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1 Johdanto

1.1  Yleista

Yhteiskuntaa ja sen tuottamia palveluja digitalisoidaan yha nopeammin. Vuoden 2022
DESI-vertailussa (Digital Economy and Society Index) Suomi sijoittui EU-maiden en-
simmaiseksi.’ DESI seuraa Euroopan yleista digitalisaatiokehitysta, ja erityisesti ja-
senmaiden kehitysta digitaalisessa kilpailukyvyssa ja suoriutumisessa. Julkisten digi-
taalisten palveluiden osalta Suomen DESI-luku oli miltei kaksinkertainen EU:n kes-
kiarvoon nahden. Ainoa osa-alue, jossa Suomi sijoittui Iahelle EU:n keskiarvoa, oli yh-
teydet (connectivity). Raportissa todettiin, ettd Covid-pandemia on lisdnnyt jasenmai-
den digitalisaatioastetta, mutta tastd huolimatta etenkin digitaaliset taidot ja kehitty-
neet 5G-verkot osoittavat kehittymisen puutetta. Erikseen mainitaan, etta tekoalytek-
nologioiden ja massadatan kayttd on edelleen vahaista. DESI-raportti osoittaa, etta
Suomen digitalisaatioaste viranomaistoiminnassa on verrokkimaihin nahden korkealla.
Suomen hallitusohjelmassa on linjattu kuluvan hallituskauden keskeiseksi tavoitteeksi
etenkin digitalisaation edistdmisen. Valtionvarainministerio asetti 25.5.2020 Digitali-
saation edistdmisen ohjelman (digiohjelma), jonka tavoitteena on mm. varmistaa, etta
digitaaliset laadukkaat julkiset palvelut ovat kansalaisten saatavilla.

Vuosien 2019-2023 hallitusohjelmassa asetettiin tavoitteeksi niin oikeusvaltion vah-
vistamiseen kuin digitalisaation edistdmiseen liittyvia seikkoja. Sen mukaan: "Monissa
kansainvalisissa vertailuissa olemme myds maailman vakain, vapain ja parhaiten ih-
misten perusoikeuksia suojeleva maa, jossa on hyva hallinto ja riippumaton oikeuslai-
tos. Tama ei ole itsestdanselvyys. Olosuhteiden muutokset haastavat meitd ennakoi-
maan ja varautumaan aiempaa paremmin. Suomen on huolehdittava sisaisesta ja ul-
koisesta turvallisuudesta, oikeusvaltioperiaatteen noudattamisesta ja arjen turvallisuu-
desta.” Tavoitetta tukeviksi keinoiksi luetellaan mm. oikeusjarjestelman selkeydesta ja

" https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/digital-economy-and-society-index-desi-2022
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sahkdisten palveluiden esteettémyydesta huolehtimisen. Vuonna 2020 Covid-pande-
mia haastoi julkisten palveluiden tuottamisen, kun liikkumiseen ja ihmiskontakteihin
kohdistuvat rajoitukset astuivat voimaan maaliskuussa 2020. Oikeudenhuollon rooli
yhteiskunnassa on merkittava, joten esimerkiksi perinteisesti kasvokkain jarjestettavat
yleisen tuomioistuimen istunnot ja sovittelutoiminta jouduttiin organisoimaan uudel-
leen pandemiarajoitusten vuoksi.

Yleisesti voidaankin todeta, ettd sovittelussa otettiin kevaan 2020 aikana merkittédva
askel kohti asiakaspalvelun digitalisoitumista. Niin tuomioistuinsovittelussa kuin myds
rikos- ja riita-asioiden sovittelussa on jo pitkdan hyddynnetty erilaisia teknisia tukijar-
jestelmia organisoimaan tiettyja tyétehtavia. Pandemia vuorostaan pakotti eri organi-
saatiot kehittdmaan nopeasti digitaalista asiakaspalvelua, joista ehka keskeisin oli so-
vitteluistuntojen jarjestaminen ilman valitonta fyysista ihmiskontaktia eli etayhteyden
avulla. Samanlainen kehitys on nahtavissa halki Euroopan ja sen ulkopuolella.

Asiakaslahtoisten digitaalisten palveluiden kehitys on siis kuluneiden vuosien aikana
noussut keskeiseksi teemaksi niin Suomessa kuin muuallakin maailmassa. Elokuussa
2022 julkaistussa Oikeudenkaytdn kehitysryhman arviomuistiossa ei oteta suoraan
kantaa sovittelun digitalisaatioon, vaan osana laajempaa oikeudenkayttdéa. Arviomuis-
tio nostaa keskeiseksi kehittamistavoitteeksi kayttajalahtdisyyden, oikeudenhoidon
riippumattomuuden seké laadukkaan oikeusturvan.?

Euroopan Neuvoston alaisuudessa toimiva CEPEJ (European Commission for the Ef-
ficiency of Justice) esitti loppuvuonna 2021 julkaistussa Digitaalisen oikeuden toimin-
tasuunnitelmassa linjauksia, joiden mukaisesti valtioiden ja tuomioistuinten tulisi orien-
toitua digitaalisten teknologioiden hyédyntamiseen. Yksi linjauksista koski nimenomai-
sesti yhteistoiminnallista oikeutta, jonka tavoitteena on kehittda ja implementoida kayt-
tajaystavallisia, yhteensopivia ja tehokkaita digitaalisen kommunikoinnin valineita oi-
keudellisiin prosesseihin mahdollistamaan osapuolten erilaisia yhteydenpitokeinoja.
Tama tavoite on linjassa etenkin vuosia jatkuneen keskustelun kanssa etdyhteyksien
kaytdsta tuomioistuinprosesseissa, mutta se liittyy myés muun tiedonvaihdon kehitta-
miseen eri tuomioistuinten ja valtioiden valilla.

Euroopan unioni on linjannut Action plan for e-justice-toimintasuunnitelmassaan vuo-
sien 2019-2023 tavoitteiksi ennen kaikkea oikeudellisen tiedon saatavuuden paranta-
misen.? Oikeudellisen tiedon saatavuus koskee niin ihmisten oikeutta oikeudelliseen
tietoon ja palveluihin, kuin myds oikeudenkayttdéon liittyvan tiedon saatavuutta viran-

2 Oikeudenkayton kehitystydryhman arviomuistio 2022, s. 4
3 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:52019XG0313(02)&rid=6
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omaisten kesken. Dokumentissa hahmotellaan yhdeksi keskeiseksi digitaalisen ty6va-
lineen kehittdmisen kohteeksi eurooppalainen e-justice-portaalin kehittdminen dynaa-
miseen ja vuorovaikutteiseen suuntaan. Toimintasuunnitelmassa maaritellyilla toimen-
piteilla pyritaan tukemaan ns. "yhden pysakin” -oikeudellisen palvelun tarjoamista
EU:n alueella e-justice-portaalin kautta. Komissio linjasi mm., ettd alustalle implemen-
toitaisiin Small Claims Wizard -ominaisuus. Talla hetkella kyseinen palvelu tarjoaa
diagnostiikkavalineen eurooppalaisen vahaisten vaatimusten menettelyn tai euroop-
palaisen maksamismaaraysmenettelyn soveltuvuudesta kasilla olevaan riitaan.*

Oikeudenhoidon laatuun ja kaytettavyyteen panostaminen digitaalisin tydvalinein vas-
taa siis niin kansainvaliseen kuin kansalliseen kehityspaineineeseen. Kevaalla 2022
julkaistussa SUSTIMA-VN TEAS-hankkeessa® selvitettiin yleisesti suomalaisen sovit-
telun nykytilaa ja kehittamistarpeita. Hankkeen loppuraportin perusteella voidaan to-
deta, ettd kiinnostus sovittelun kayttdalaa ja mahdollisuuksia kohtaan on nousemassa
keskeiseen asemaan osana oikeudenhoitoa. Sovittelu on olennainen osa suomalaista
oikeusjarjestelmaa ja se muodostaa tarkean keinon monien riita- ja rikostyyppien ih-
miskeskeisessa ratkaisussa. Parhaimmillaan sovittelu helpottaa tuomioistuinlaitoksen
juttutaakkaa ja tukee asianosaisten hyvinvointia ohjaamalla asiat lopulliseen paatok-
seen dialogisuuden ja asianosaislahtdisyyden kautta ilman raskasta oikeudenkaynti-
menettelya.

SUSTIMA-hankkeen loppuraportti osoittaa, miten sovittelu on omaksuttu ja sita ohja-
taan ja toteutetaan useilla yhteiskunnan eri tasoilla ja organisaatioissa. Erilaiset sovit-
telumenettelyt muodostavatkin fragmentoituneen kokonaisuuden, jossa toimintamallit
ja tavoitteet usein maaraytyvat verrattain itsenaisesti eri organisaatioissa. Tuomiois-
tuinsovittelu on korostetun viranomaiskeskeista, kun taas vapaaehtoissovittelu sitout-
taa lukuisia toimijoita halki Suomen ohjaamaan sovintoprosesseja. Digitalisaatio voi
parhaillaan tukea niin organisatorista tehokkuutta, asian elinkaaren turvallista kasitte-
lya, tehostaa oikeuden saatavuutta ja siten edistaa yhdenvertaisuutta ja palvella me-
nettelyn asianosaisia nopeaa ja tarkoituksenmukaiseen lopputulokseen.

Tama raportti on oikeusministerion tilaama selvitys sovittelun digitalisaation ja sovitte-
luteknologioiden nykytilasta, mahdollisuuksista ja rajoitteista. Selvityksen tavoite on
vastata hallitusohjelman asettamaan tavoitteeseen oikeudenhoidon ja digitaalisten
palveluiden kehittdmisestd tutkimuslahtoisesti, oikeusvaltioperiaatetta mukaillen (Val-
tioneuvoston julkaisuja 2019, 87). Selvitys kiinnittyy myds CEPEJ:in linjaamiin tavoit-

4 https://e-justice.europa.eu/dynform_wizard_show_action.do
5 Peltonen et al. 2022
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teisiin sovittelumenettelyiden kehittdmiseen ja digitalisaation hyddyntadmiseen oikeu-
denhoidon eri osa-alueilla, seka Euroopan unionin e-justice action planin tavoitteisiin
oikeudenhoidon digitalisoimiseksi ja tehostamiseksi, oikeuden saatavuutta lisaten.

Vaikka tuomioistuinten politiikkasuositukset ja oikeudenhoidon digitalisointitavoitteet
ovat yleisia ja verrattain tutkittuja, jaa sovittelumenettelyiden tutkimus ja digitalisaatio-
tavoitteet usein yleisen oikeudenhoidon kehittdmisen katveeseen. Tuomioistuinsovit-
telu kehittyy usein tuomioistuinten yleisen digitalisaation varjossa ilman, etta sovittelun
erityispiirteiden huomioitaisiin. Koska sovittelutoiminta on levinnyt laajasti yhteiskun-
nan eri toimijoiden yllapitamaksi, jaa naiden erityisten menettelyiden huomioiminen
usein pieneksi. Poikkeuksena tutkimuksellisesta ja oikeuspoliittisesta kehittamisesta
muodostaa kaupallisten alustatoimijoiden yllapitamat verkkovalitteiset riidanratkaisu-
menettelyt (ODR).

Selvitys kartoittaa sovittelun digitalisaation nykytilaa vastaisen oikeuspoliittisen paa-
tdksenteon taustaksi ja tueksi. Selvitdmme sovittelussa kaytettavien digitaalisten pal-
veluiden ja teknologioiden nykytilaa niin Suomessa kuin valikoiduissa muissa valti-
oissa. Selvityksen tavoite on etsia keinoja eri teknologioiden hyédyntamiseen sovitte-
lussa ja kartoittaa eri vaihtoehtoihin liittyvia oikeudellisia, kokemuksellisia ja hallinnolli
sia riskeja. Sovittelutoimintaa tehdaan Suomessa laajasti, ja siita vastaavat tuomiois-
tuinlaitoksen liséksi useat eri organisaatiot, kuten Asianajajaliitto, Kiinteistoliitto tai
toistaiseksi Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) ohjaama rikos- ja riita-asioiden
sovittelu. Koska eri organisaatiot keskittyvat erilaisiin riitatyyppeihin, eivat ratkaisut di-
gitaalisten teknologioiden hyddyntédmisesta ole valttamatta yleistettavissa sovellus-
kohteesta toiseen. Tasta huolimatta on mahdollista vetaa jossain maarin johtopaatok-
sia ja toimintaohjeita yli organisaatiorajojen.
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1.2 Tavoitteet, menetelmat ja rajaukset

Tutkimuskysymykset, joihin raportissa vastataan ovat

1. Digitaalisten sovittelumenettelyjen ja muun digitalisaation soveltamisen
kayton laajuus ja muodot Suomessa ja Euroopassa

2. Millaisia digitaalisia sovittelumenetelmia on kaytossa ja millaisissa yh-
teyksissd? Mika on ollut naiden kaynnistymisen tausta ja konteksti (osa
koronatilanteen myéta aktivoituja)?

3. Onko naiden kaytdsta tehty arviointia, ja voidaanko 16ytaa arvioituja, hy-
via kaytantoja?

4. Mitka ovat olleet toteutettujen digitaalisten sovittelumenettelyjen kehitta-
mishaasteet ja riskit?

5. Millaisia mahdollisia lainsdadannon kehittamistarpeita havaittiin?

6. Mita selvityksen pohjalta voidaan arvioida digitalisaation tdmanhetki-
sesta tilasta ja jatkokehittamisen tarpeista tulevaisuudessa?

7. Mita jatkotutkimuksen tarpeita tunnistettiin?

Tutkimuskysymyksiin vastaamalla raportissa pyritdan kuvaamaan, millaisia sovittelu-
teknologioita talla hetkelld hyddynnetéan eri vertailumaissa ja millaisia kokemuksia
naiden kaytdsta on kertynyt. Sen liséksi kartoitetaan mahdollisia sovelluskohteita,
joilla sovittelutoiminnan digitalisaatiota voitaisiin edistdd Suomessa asiakaslahtoisesti.

Selvityksessa analysoidaan sitd, kuinka teknologiaa hyddynnetaan tai on joskus kay-
tetty valikoitujen valtioiden sovittelutoiminnassa. Tietoa on keratty virallisista lahteista
ja asiakirjoista, asiantuntija-artikkeleista ja haastattelujen kautta. Kutsu haastatteluihin
|&hetettiin heina-/elokuussa 2022 European Forum for Restorative Justice sahkoposti-
listan kautta. Kutsuun vastasi kolme organisaatiota kolmesta eri maasta (Belgia, Por-
tugali, Espanja). Haastattelututkimukseen osallistui yksi henkild kyseisestd maasta.
Poikkeuksena oli Espanja, josta haastatteluun osallistui kolme henkilda. Lisaksi haas-
tateltiin akateemista tutkijaa Ruotsista. Haastateltavia oli siten yhteensa 8 kpl.

Muiden selvityksessa esiintyvien maiden osalta tieto on keratty verkkojulkaisuista, vi-
ranomaisten verkkosivuilta, tieteellista raporteista ja EU:n eri asiakirjoista. Tiedon ke-
rédmisesta eri lahteistad on sovittu erikseen oikeusministerion kanssa. Haastatteluiden
lisdksi tutkimusaineistossa kaytettiin eri tietokannoista tehtyja aineistohakuja. Aineis-
tohaut sisalsivat tunnistetuilla hakusanoilla tehtyja hakuja artikkelitietokannoista, verk-
kohakuja eri asiasanoilla, sovittujen maiden oikeusministerididen verkkosivujen 1api-
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kaymista, keskeisten oikeudenhoitoa ja sovittelua ohjaavien kansallisten ja eurooppa-
laisten instituutioiden verkkoaineiston ja raporttien lapikayntia (KKV, CEPEL, Euro-
just), kansallisen lainvalvontaviranomaisten ratkaisuja, Euroopan Unionin verkkosi-
vuilla tehtyja asiasanahakuja ja olemassa olevien sovittelu- ja ODR-palveluiden verk-
kosivuja.

Asiantuntijahaastattelut toteutettiin puolistrukturoidun haastattelun menettelylla. Asi-
antuntijat esiintyvat anonyymina. Haastateltavien asema sovitteluorganisaatiossa on
ollut moninainen, tutkijoista sovittelijoihin ja organisaation digitaalisesta kehittamisesta
vastaaviin henkil6ihin. Haastateltavia oli yhteensa kahdeksan. Haastateltavat asian-
tuntijat valikoituivat tilaajan levittdman keskitetyn kutsun kautta, joka kohdennettiin eu-
rooppalaisille oikeudenkaytdn organisaatioille. Haastattelujen ja kirjallisen materiaalin
lisaksi toinen raportin kirjoittajista Jenni Hakkarainen osallistui marraskuussa 2022 jar-
jestetyille rikos- ja riita-asioiden vapaaehtoissovittelijoiden valtakunnallisille sovittelija-
paiville vetdmalla etasovitteluun keskittyvan workshopin ja hyédyntamalla sen yhtey-
dessa tehtyja tutkijan muistiinpanojaan.

Haastatteluiden lisaksi tietoa siitd, miten eri valtiot hyddyntavat teknologioita sovitte-
lussa on keratty kirjallisesta aineistosta: viranomaisraporteista, uutislahteista, tieteelli-
sista artikkeleista ja vastaavista dokumenteista. Viranomaislahteet ovat koostuneet
paaosin kotimaisista julkaisuista, Euroopan unionin verkkosivuilla julkaistuista doku-
menteista ja sdantelystd, CEPEJ:in raporteista ja Eurojustin aineistosta. Tieteellisia
artikkeleita on haettu paaasiassa HELKA-tietokannasta, ja haut ovat kattaneet niin oi-
keudellista, sosiologista kuin tietojarjestelmatutkimusta. Lisaksi tietoa on haettu koh-
demaissa toimivien sovittelupalveluita tarjoavien organisaatioiden verkkosivuilta. Ai-
neistoa on analysoitu oikeuden ja teknologian tutkimuksen ndkdékulmasta, joka on
mahdollistanut kontekstisidonnaisen luennan, jossa oikeudelliset ja sovitteluteoreetti-
set periaatteet muodostavat aineiston analyysin lapileikkaavan teema.

Tutkimusaineisto heijastaa hyvin moninaisia nakékulmia. Siina, missa kirjallinen ai-
neisto noudattaa tutkimukselle ja viranomaisraporteille seka asiakirjoille asetettuja kri-
teereitd, heijastavat asiantuntijahaastattelut pitkalti haastateltavan omia kokemuksia.
Haastattelut eivat ole yleistettavissa koskemaan koko organisaatiota, sen eri toimijoita
tai valtion sovittelutoimen yleista digitalisaatiota. Tasta huolimatta haastattelut tarjoa-
vat tarkean nakdkulman eri toimijoiden kokemuksesta joko sovittelijana, vastuullisena
virkamiehena tai tietojarjestelmien kayton kehityksesta vastaavana henkildna. Sovit-
telu on monitahoinen prosessi, jonka menestykseen vaikuttaa toiminnan eri osapuolet
aina asianosaisista, sovittelijoista, sovitteluorganisaatiosta ja kaytettavissa olevista or-
ganisaatioista.

Tiedonhaussa ja haastatteluissa on painotettu tuomioistuimissa tapahtuvan sovittelun
digitalisointia. Digitalisointi ymmarretaan tassa selvityksessad mahdollisimman laajasti.
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Vaikka julkinen keskustelu saattaakin painottaa korkean kehitysasteen teknologioiden
potentiaalia, kuten tekoalylla tehtdvaa analytiikkaa tai automatisointia, selvityksessa
kasitellddn ennen kaikkea tiedonhallinnan ja dokumentoinnin jarjestelmien hyédynta-
mista ja erilaisia etayhteyssovelluksia. Ei-alykkaiden jarjestelmien painotus on muo-
dostunut luonnollisesti, silld suurin osa lAhdemateriaalista ja haastatteluista korostaa
tukijarjestelmien ja toimivien laitteiden ja yhteyksien merkitysta teknologian keskeisim-
pana sovelluskohteena.

Tama selvitys keskittyy etenkin institutionalisoituihin sovittelun muotoihin, oikeusmi-
nisterion alaiseen tuomioistuinsovitteluun ja rikos- ja riita-asioiden sovitteluun. Selvi-
tyksen ulkopuolelle on rajattu mm. yhteisdsovittelu, perheasioiden sovittelu ja tydsovit-
telu erdiden muiden Suomessa kaytettyjen sovittelumuotojen ohella®. Rajauksista
huolimatta tdman selvityksen johtopaatokset ovat jossain maarin sovellettavissa myos
muihin sovittelumuotoihin.

6 Eri sovittelumuodoista ja sovitteluorganisaatioista Peltonen et al. 2022 s. 10
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1.3  Selvityksen rakenne

Johdannon jalkeen seuraavassa jaksossa esitelldaan lyhyesti sovitteluun yleisesti seka
digitaalisten tyévalineiden hyddyntamiseen liittyvaa saantely-ymparistda, jotka pitkalti
maarittavat myds sovittelun digitalisaation mahdollisuuksia. Jaksossa 3 tarkastellaan
tutkimuksen nykytilaa. Kirjallisuuskatsauksessa esitelldan lyhyesti sovittelumenettely-
jen keskeiset erityispiirteet, suomalaisen sovittelutoiminnan sovitteluteoreettisia |ahto-
kohtia, minka jalkeen tarkastellaan tutkimuskirjallisuutta verkkovalitteisesta riidanrat-
kaisusta seka digitaalisten tyévalineiden eri sovelluskohteista sovittelutoiminnassa.
Kirjallisuuskatsauksen lopuksi esitelldan joitakin ndkdkohtia oikeudellisesta tietojarjes-
telmasuunnittelusta seka kayttajalahtéisyyden ja kaytettavyyden merkityksesta sovel-
luskehityksessa. Taman jalkeen neljannessa jaksossa esitellddn asiantuntijahaastat-
teluiden tulokset sekd havainnot julkisesti saatavilla olevasta aineistosta liittyen vali-
koitujen valtioiden kaytanteisiin sovittelumenettelyiden digitalisaatiossa. Jaksossa ka-
sitelldadn myds eraita kirjallisuudessa esiin nostettuja mahdollisia sovelluskohteita. Vii-
dennessa jaksossa tarkastellaan [ahemmin kolmen erillisen teknologisen sovelluskoh-
teen hyddynnettavyytta suomalaisessa kontekstissa. Nama sovelluskohteet ovat 1)
asianhallintajarjestelméat/asian elinkaaren digitaalinen kasittely; 2) palvelualustat ja
portaalit (mukaan lukien chatbotit ja diagnostiikkavalineet); 3) etdyhteys ja sovitteluis-
tunnon jarjestdminen. Kuudennessa jaksossa tarkastellaan sovittelun digitalisaatioon
liittyvia riskeja ja erilaisia keinoja riskien mitigoimiselle. Lopuksi seitsemannessa
jaksossa esitellaan selvitystyon johtopaatdkset seka toimintasuositukset.
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2  Sovittelun saantely-ymparisto

Tassa jaksossa tarkastellaan lyhyesti suomalaisten sovittelumenettelyiden saantely-
ymparistda ja mahdollisten erilaisten digitaalisten tydvalineiden saantelya. On huo-
mattava, etta tarkempi lainsaadantokehys on paikannettava kontekstikohtaisesti, ja
analysoimalla menettelyyn, sen eri toimijoihin ja kaytettyihin digitaalisiin valineisiin so-
vellettava lainsaadantd. Kontekstisidonnaisuuden takia tassa selvityksella lainsaadan-
toa kasitelldaan yleisella tasolla, huomioiden Idhinna sovittelun (ADR), verkkovalittei-
sen riidanratkaisun (ODR), henkil6tietojen suojan ja tietoturvan saantely.

Vaikka menettelyitd saadelldaankin usein laintasoisesti, on huomattavaa, etta tietojar-
jestelmien laatua tai sovittelun organisatorisia kaytanteita sdannellaan myds alempita-
soisella saantelylla ja ohjeistuksella. Esimerkiksi THL julkaisi ensimmaisen kirjallisen
ohjeistuksen etasovittelusta ("valineistetty sovittelu”) vuonna 2006. Tietojarjestelmien
laatua maaritelladn mm. ISO-standardein, ja standardien ja tietojarjestelmasuunnitte-
lun tunteminen on usein avainasemassa onnistuneessa hankinnassa.

2.1 Sovittelu, vaihtoehtoinen riidanratkaisu ja
verkkovalitteinen riidanratkaisu

Yleisella tasolla EU:n antama, vaihtoehtoisia rildanratkaisumenetelmia saanteleva
ADR-direktiivi on vaikuttanut koko sovittelun kenttdan. Erinaiset sovittelumenettelyt
tyypitelldén kuuluviksi vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun, joka viittaa varsinaisen tuo-
mioistuinmenettelyn ulkopuolella tapahtuvaan riidanratkaisuun. ADR-direktiivin tavoite
oli parantaa oikeuden saatavuutta institutionalisoimalla tuomioistuimen ulkopuolisia,
usein nopeampia ja kustannustehokkaampia menettelyitd. Samalla direktiivilla pyrittiin
ratkaisemaan yleinen ongelma eli kansallisten tuomioistuinten ruuhkautuminen.

Euroopan unionin sovitteludirektiivi (2008/52/EY) annettiin 21.5.2008. Sovitteludirektii-
villa pyrittiin parantamaan riidanratkaisumenetelmien saatavuutta rajat ylittavissa ta-
pauksissa, edistamalla sovinnon hyédyntamista. Kansallisesti se on implementoitu
riita-asioiden sovittelusta ja sovinnon vahvistamisesta yleisissa tuomioistuimissa an-
netulla lailla (394/2011). Tuomioistuimessa tapahtuvaa sovittelua sdannelldan lisaksi
erilaisin sddnndksin muun muassa lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta annetussa
laissa (190/2019) ja sosiaalihuoltolaissa (30.12.2014/1301).

Tuomioistuimen ulkopuolista sovittelua sdannellaan rikosasioiden ja eraiden riita-asi-
oiden sovittelusta annetussa laissa (1015/2005). Rikos- ja riita-asioiden sovittelu on
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kaytettavissa dispositiivisissa riita-asioissa seka rikosasioissa. Sen yleinen johto, oh-
jaus ja valvonta ovat sosiaali- ja terveysministerion alla, ja THL on velvoitettu jarjesta-
maan sovittelutoiminnan saataville koko maassa. Vapaaehtoissovittelun kdytannoén
jarjestaminen tapahtuu alueellisissa sovittelutoimistoissa, joita on talla hetkella 18 kpl.
Koska parhaillaan on kdynnissa keskustelu toiminnan mahdollisesta siirrosta oikeus-
ministeridlle, myds sovittelulain uudistamista on lykatty (Peltonen et al. 2022, 32). Toi-
saalta keskeisimmat uudistustarpeet eivat sellaisenaan koske digitaalisten tyévalinei-
den kayttoa.

Lainsdadanto raamittaa sovittelumenettelya paaasiassa asettamalla sovittelulle laatu-
kriteereitd, kuten puolueettomuus seka asianosaisten oikeus 16ytda keskendan mo-
lempia tyydyttava ratkaisu. Liséksi lainsdadanndssa raamitetaan sovittelua mm. maa-
raamalla, etta sovittelu toimitetaan ilman yleisén lasndoloa ja etta osapuolten on ol-
tava paikalla henkilokohtaisesti. S4anndksia siitd, miten palvelun tukitoiminnot (osa-
puolten ensimmainen yhteydenotto ja informoiminen) tai siita, milla valineilla sovitte-
luistunto tulee jarjestaa ei ole. Tietyt sddnnodkset, kuten istunnon jarjestaminen ilman
yleisda tosin voi johtaa kayttaytymisesta ja etdyhteyden erityislaatuisuudesta johtuvia
riskeja. Digitaalisten tyovalineiden riskeja kartoitetaan myéhemmin jaksossa 6.

2.2 Henkilotietojen suoja ja
jarjestelmasuunnittelu

Keskeisin tietojarjestelmien ja muiden digitaalisten valineiden suunnitteluun ja kayt-
toon vaikuttava saantelyinstrumentti on Yleinen Tietosuoja-asetus (TSA), joka on kan-
sallisesti implementoitu tietosuojalailla (1050/2018). TSA saantelee henkilotietojen ka-
sittelya, ja sita sovelletaan kaytannossa kaikissa digitaalisissa valineissa, jotka pro-
sessoivat henkilotiedoksi luokiteltavaa dataa. Tietoisuus asetuksen merkittavyydesta
on levinnyt laajalle, mutta sen tulkitseminen yksittaisessa tietojarjestelmakontekstissa
tai henkilotietojen kasittelyssa on osoittautunut vaikeaksi. Varmistuminen siita, etta jo-
kin sovellus on TSA:n mukainen, edellyttaa yksityiskohtaista ymmarrysta sovelluksen
toiminnasta ja sen kerdamasta ja tallentamasta tiedosta. Yksittaisella sovelluskaytta-
jalla harvoin on riittdvaa ymmarrysta sovelluksen oikeudellisista vaikutuksista, minka
vuoksi naita vaikutuksia pitaa arvioida organisaatiotasolla. Toinen TSA:sta nouseva
keskeinen vaatimus on mahdollisuus olla vastustaa automatisoidun paatoksenteon
kohteeksi joutumista. Tietosuoja-asetus ja siind omaksuttu riskiperusteinen lahesty-
mistapa tietojarjestelmiin on vaikuttanut merkittavasti sitd seuranneeseen teknologias-
pesifiin sdantelyyn ja tietojarjestelmakehitykseen.
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Tietosuoja ja tietoturva vaikuttavat olennaisesti toisiinsa. Henkilétietoja asianmukai-
sesti kasittelevien jarjestelmien on oltava Iahtokohtaisesti tietoturvallisia, eli tietoa pi-
taa suojata ulkopuolisilta vaikutusyrityksiltd. Kyse on siis teknisista ja organisatorisista
jarjestelmista ja jarjestelyista, joilla tiedon eheys ja koskemattomuus varmistetaan.
Hyvinkin yksinkertainen asia, kuten salatun sahkdpostin kayttaminen henkildtietoja tai
arkaluontoisia tietoja vaihdettaessa, on yksi tekninen ja organisatorinen keino varmis-
taa tietoturvallinen asiointi sovittelua jarjestavassa organisaatiossa.

Tietojarjestelmien ja julkisen vallan tuottamien digitaalisten palveluiden suunnittelua
saannelldan 1ahinnd epasuorasti, esimerkiksi hallinto-oikeudellisten periaatteiden tai
virkavastuusdanndsten kautta. EU:n antama saavutettavuusdirektiivi sdantelee kes-
keisesti julkisten digitaalisten palveluiden tarjoamista ja niiden suunnittelua. Direktiivi
julkisen sektorin elinten verkkosivujen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta
(2016/2102) pyrkii edistdmaan digitaalisten palveluiden saatavuutta eri vaestdéryhmien
keskuudessa, maaritellda EU:n laajuiset minimistandardit ja parantaa nain palveluiden
saavutettavuutta. Esimerkiksi laki digitaalisten palveluiden saavutettavuudesta velvoit-
taa lain soveltamisalaan kuuluvat toimijat noudattamaan ns. WCAG-kriteereitd,’ joissa
on maarayksia mm. tekstivastineiden kaytosta ja virheiden korjaamisesta. Tietojarjes-
telmien ja seuraukset sdhkdisten palveluiden saatavuudelle, ymmarrettavyydelle ja
kaytettavyydelle.

Kansallisesti merkittava, julkisia digitaalisia palveluja ja toimintoja sdanteleva lainsaa-
dantéuudistus koskee Hallintolain muuttamista mahdollistamaan ns. automatisoidun
paatdksenteon hyddyntamisen julkisessa hallintotehtavassa. Muutospaine on seuran-
nut sekd Tietosuoja-asetuksesta ettd osittain orgaanisesti kehittyneesta kaytannosta,
jossa julkista paatdksentekoa on jo joitain vuosia ulkoistettu tietojarjestelmien ratkais-
tavaksi. Vastaavanlaiset yleis- tai erityislakien muutostarpeet ovat tapauskonhtaisia, ja
harkinta lainsdddanndn uudistamistarpeiksi on siten sidottu tietojarjestelmauudistuk-
siin ja palvelurakenteiden uudistuksiin.

Standardien merkitys erityisesti digitaalisten teknologioiden suunnitteluprosessien oh-
jaamisessa (Koulu, Sankari & Sormunen 2022) - puhuu erityisesti digitalisoituvasta
julkishallinnosta, mutta soveltuu osittain myds sovitteluun ja lainsdadantéon sisaltyy-
kin suoria viittauksia eri standardeihin. Standardit ohjaavat etenkin jarjestelmasuunnit-
teluvaihetta, mutta heijastuu keskeisesti esimerkiksi hankintaosaamiseen. Riippuen
siita, millaiseksi luokiteltua teknologiaa digitaalisissa tydvalineissa hyddynnetaan, so-
vellettavaksi voi tulla myds EU:n tekodlya sdantelevat instrumentit. Riskiperusteinen

7 ks. tarkemmin WCAG 2.1 -ohjeistuksen A- ja AA-tason kriteerit, https://www.w3.org/Translati-
ons/WCAG21-fi/
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Al-act eli Tekoalyasetus on vasta luonnosvaiheessa, joten sen sisaltéa ja mahdollisia
rajoituksia sovittelukontekstin eri sovelluksille ei ole viela mahdollista arvioida.

Kokonaisuudessaan viranomaispalveluita, sovittelua ja digitalisaatiota koskevaa lain-
saadantda ja standardeja on huomattava maara. Lopullinen lainsdadantékokonaisuus
tai mahdolliset lakikohtaiset uudistustarpeet maaraytyvat tapauskohtaisesti.
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3  Sovittelu ja digitalisaatio
tutkimuskirjallisuudessa

Sovittelun digitalisaatio muodostaa tutkimusaukon, mika hankaloittaa kokonaiskuvan
muodostamista digitalisaation mahdollisuuksista, kehittadmistarpeista seka riskeista
sovittelukontekstissa. Sovittelua kasittelevassa tutkimuskirjallisuudessa ei juurikaan
ole huomioitu digitalisaatioon liittyvia nakokohtia vaan painotetaan perinteisen kasvo-
tusten tapahtuvan sovittelun erityispiirteitd. Vuorostaan oikeudellisten menettelyiden
digitalisaatioon ja verkkovalitteiseen riidanratkaisuun keskittyvassa tutkimuksessa pai-
nottuvat digitaaliset sovellukset erityisesti tuomioistuimissa seka yksityisessa riidan-
ratkaisussa esimerkiksi verkkokaupassa, mutta sovittelun erityispiirteisiin liittyvat kysy-
myksenasettelut ovat jaaneet pitkalti tutkimuksen marginaaliin. Tosin oikeudellisten
menettelyiden digitalisaatiota yleisesti tarkastelevasta tutkimuksesta on yleistettavissa
myds sovittelumenettelyiden kannalta olennaisia havaintoja.

Naiden oikeudellisesti painottuneiden tutkimusperinteiden lisaksi relevanttia tutkimus-
tietoa digitalisaation vaikutuksista ihmisten vuorovaikutukseen sisaltyy muun muassa
psykologisesti painottuneeseen human-computer interaction (HCI)-tutkimukseen,
jossa on arvioitu esimerkiksi sita, miten erilaiset digitaaliset tyokalut ja nilden muotoi-
luratkaisut vaikuttavat ihmisten valiseen vuorovaikutukseen, tilallisuuden kokemuk-
seen seka empatiakykyyn. Jotta on mahdollista arvioida eri digitaalisten sovelluskoh-
teiden mahdollisia hydtyja ja riskeja, on tarvetta erityisesti empiiriselle tutkimustie-
dolle, jonka yleistettavyytta tosin rajoittaa digitaalisten sovellusten kontekstisidonnai-
suus seka sovittelun erityispiirteet.

Kattavan kirjallisuuskatsauksen haasteena onkin tuoda yhteen eri tieteenalojen tutki-
mustieto sovittelun digitalisaatioon liittyvan tutkimusaukon tayttdmiseksi, mika ei ole
taman selvityksen laajuus huomioiden mahdollista. Tassa jaksossa esitellaan lyhyesti
ensin sovittelun erityispiirteitéd ihmiskeskeisena vaihtoehtoisen riidanratkaisun sovel-
luksena seka osana laajempaa access to justice -keskustelua (3.1.), minka jalkeen
sovittelun digitalisaatiota arvioidaan osana verkkovalitteisen riidanratkaisun (online
dispute resolution, ODR) tutkimusta (3.2). Taman jalkeen esitellaan erilaisia sovittelu-
teknologioita ja digitaalisten tytkalujen sovelluskohteita sovittelumenettelyissa (3.3.).
Viimeisessa alajaksossa nostetaan esiin kayttajalahtdisen suunnittelun ndkdkohtia
ammentaen oikeusmuotoilun ja kayttéliittymasuunnittelun tutkimusperinteista (3.4.),
silla ndhdaksemme sovittelun erityisluonne ihmiskeskeisena konfliktinhallinnan muo-
tona asettaa erityisid vaatimuksia kayttajalahtdisyydelle.
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3.1 Sovittelu

Sovittelumenettelyt kuuluvat vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun. Laajasti ymmarrettyna
vaihtoehtoisella riidanratkaisulla tarkoitetaan kaikkia niita konfliktinhallinnan mekanis-
meja, joita ei voida pitda tuomioistuimessa taysimittaisessa oikeudenkaynnissa rat-
kaistavana asiana. Vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun laajassa merkityksessa kuuluu
siten myo6s tuomioistuimiin integroidut sovittelumenettelyt kuten tuomioistuinsovittelu
dispositiivisissa riita-asioissa seka asiantuntija-avusteinen huoltoriitojen sovittelu. So-
vittelumenettelyita pidetaankin yleisesti vaihtoehtoisen riidanratkaisun lippulaivana
(Hietanen-Kunwald & Koulu 2021). Vaihtoehtoinen riidanratkaisu nivoutuu 1960-lu-
vulla Yhdysvalloissa alkunsa saaneeseen access to justice -kansalaisliikkeeseen,
joka nosti esille tosiasiallisen oikeuksiin paasyn esteita. Liike kritisoi voimakkaasti tuo-
mioistuinmenettelyiden juristikeskeisyytta ja institutionaalista nakokulmaa, joka syr-
jayttaa konfliktin asianosaisten nakékulmat ja tarpeet.

Toisin kuin institutionaalisesti painottuneessa lainopillisessa prosessioikeustutkimuk-
sessa access to justice -tutkimuksessa korostetaan erityisesti kansalaisten oikeuden-
mukaisuuskokemuksia ja naiden kokemusten merkitysta menettelylliselle oikeuden-
mukaisuudelle (Galanter 1974; Tyler & McGraw 1986; Lind & Tyler 1988; Zimmerman
& Tyler 2010). Vaikka sovittelumenettelyt ovat Pohjoismaissa pitkalti integroitu institu-
tionaalisen konfliktinhallinnan yhteyteen, access to justice -ideologia nakyy erityisesti
sovittelumenettelyiden tavoitteessa auttaa konfliktin osapuolia yhdessa I16ytamaan so-
vintoratkaisu. Sovittelun edellytyksena on osapuolten vapaaehtoinen suostumus,
mutta kolmannen osapuolen eli puolueettoman sovittelijan merkitys sovittelun toteut-
tamisessa on keskeinen.

Kuten SUSTIMA-hankkeen loppuraportissa todetaan, sovittelun paalinjana Suomessa
on fasilitatiivinen intressipohjainen sovittelu, joka omaksuttu niin tuomioistuinsovitte-
luun kuin myos AA-liiton sovittelutoimintaan pitkalti Yhdistyneessa kuningaskunnassa
sijaitsevan Centre for Effective Dispute Resolution (CEDR) -sovitteluinstituutin koulu-
tusten kautta (Peltonen et al. 2022; Hietanen-Kunwald & Koulu 2021, 1334). Tosin
huoltoriitojen tuomioistuinsovittelussa on myos evaluatiivisia erityispiirteita, silla asia-
ryhmassa sovinto ei ole sallittu ja sovittelijan tehtdvana on myds huomioida lapsen
edun toteutuminen (Peltonen et al. 2022, 39, 42, 75).

Fasilitatiivisessa sovittelussa sovittelijan rooli on avustaa osapuolia I6ytamaan keski-
nainen sovinto sen sijaan, etta sovittelija ottaisi evaluatiiviselle sovittelulle ominaiseen
tapaan vastuun sovinnon I6ytamisesta esimerkiksi tarjoamalla ratkaisuvaihtoehtoja tai
tekemalla sovintoehdotuksen. Fasilitatiivista taustateoriaa noudattavan sovittelijan
keskeisena tehtavana on huolehtia menettelyn tarjoamisesta eli kdytannon jarjeste-
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lyista, selvittda osapuolten taloudelliset, oikeudelliset ja psykologiset intressit ja tar-
peet sekd auttaa ratkaisun I6ytamisessd muun muassa laajentamalla heidan nake-
myksidan (Hietanen-Kunwald & Koulu 2021).

Vuorostaan rikosasioiden sovittelun taustateoriana on yleensa ajatus korjaavasta el
restoratiivisesta oikeudesta. Silla pyritaan konfliktinratkaisun kautta ulkopuolisen riip-
pumattoman sovittelijan avustuksella avoimeen vuoropuheluun rikoksentekijan ja uh-
rin valilla seka korjaamaan rikoksesta aiheutuvat vahingot. (Elonheimo 2004; Kaurala
2012).

Sovittelijan rooli seka taustaorganisaation merkitys vaihtelevat niin sovittelun tausta-
teorioista, sovittelulajista ja taustaorganisaatiosta kuin myds sovittelijan henkilékohtai-
sista ominaisuuksista riippuen. Kuten SUSTIMA-loppuraportissa todetaan, sovittelu-
kenttd on Suomessa pirstaloitunut ja eri organisaatiot jarjestavat sovittelutoimintaa hy-
vinkin erilaisista Iahtokohdista ja tavoitteista kasin.

Eri sovittelumenettelyille yhteistd on kuitenkin osapuolten ja sovittelijan 1asnaoloa
edellyttavan sovitteluistunnon keskeinen merkitys. Sovitteluistunnon ndhdaan palvele-
van sovittelun tavoitteita eli luottamuksen ja avoimen vuoropuhelun rakentamista osa-
puolten tarpeista lahtien. Sinallddn voimassa olevaan lainsdadantéon eli tuomioistuin-
sovittelua sdantelevaan sovittelulakiin (394/2011) tai rikosasioiden sovittelua saante-
levaan lakiin (1015/2005) ei sisally maarayksia, joiden vuoksi sovitteluistunto tulisi jar-
jestaa fyysisesti kasvokkain. Oikeuskirjallisuudessa onkin katsottu, ettei sinallaan ole
estetta jarjestaa istunto myos etayhteydellad kuten puhelin- tai videoneuvottelulla (Hie-
tanen-Kunwald & Koulu 2021, 1345).

Fyysiselle 1asnaololle perustuvaa kasvokkaista sovitteluistuntoa pidetdan kuitenkin so-
vittelututkimuksessa lahtékohtana niin Suomessa kuin kansainvalisestikin. Ammen-
taen angloamerikkalaisesta sovittelututkimuksesta sekd CEDR-kasikirjasta Ervasti na-
kee sovittelijan keskeisena tehtavana positiivisen luottamuksellisen ilmapiirin luomi-
sen seka osapuolten kohtaamisen turvallisesti ja mukavasti. Tallainen ilmapiiri luo-
daan "osapuolten fyysiselld huoneeseen sijoittamisella sekad verbaalisella alkuesityk-
sella” eli istumajarjestykselld ja sovintoistunnon kaytannon jarjestelyilla (Ervasti 2005,
69; Moore 2003, 211-213; Richbell 2001). Neuvotteluhuoneeseen olisi hyva varata
osapuolille juotavaa, poytatilaa papereita varten seka muistiinpanovalineet (Ervasti
2014, 65). limapiirin luomiseen sisaltyy myos tunnelman keventaminen jutustelemalla
osapuolten kanssa ennen varsinaisen neuvottelun aloittamista. Positiivisessa ilmapii-
rissa on pitkalti kyse keskusteluedellytysten luomisesta esimerkiksi estamalla toistuvat
keskeytykset, ohjaamalla osapuolia pois oikeus-painotteisesta ajattelusta intressipoh-
jaiseen neuvotteluun, jossa "me-hengelld” etsitdan yhteista ratkaisua konfliktiin (Er-
vasti 2014). Nayttaakin silta, etta fyysisen sovitteluistunnon keskeinen merkitys perus-
tuu oletukselle, ettd yhteinen jaetun tilan ja ajan kokemus edistaa luottamuksellista
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vuorovaikutusta ja informaationvaihtoa osapuolten valilla tavalla, joka sitten mahdollis-
taa neuvotteluratkaisun saavuttamisen.

Kun arvioidaan mahdollisuuksia pitaa sovitteluistunto ilman fyysista lasnaoloa, pitaa
arvioida, missa maarin eri digitaaliset tydkalut mahdollistavat sovittelulle keskeisen
positiivisen ilmapiirin luomisen. Tahan ei ole yksiselitteista vastausta, silla etayhteyk-
silla toteutettuun vuorovaikutuksen laatuun vaikuttavat esimerkiksi kaytetty vi-
deoneuvottelusovellus, verkkoyhteyden nopeus, osapuolten fyysinen ymparisto (esim.
koti, kirjasto tai sovittelutoimisto, valaistus) seka sovittelijan henkilokohtaiset ominai-
suudet ja valmiudet etdneuvottelun fasilitoimiseen, kuten jaksossa 4 kuvatuista asian-
tuntijahaastatteluista ilmenee.

Sovittelututkimuksen perusteella on ilmeista, ettd myos etayhteydella toteutettavan is-
tunnon tulee rakentua ainakin osittain osapuolten yhtaaikaiselle eli synkroniselle |as-
naololle. Tosin asynkronista vuorovaikutusta voidaan hyodyntda muissa sovittelume-
nettelyn vaiheissa. Yhtaaikaisuuden vaatimus nivoutuu sovittelun luonteeseen, jossa
keskustelu on keskeinen tyévaline intressipohjaisuudelle:

“Thorough exploration of needs and interests is rarely possible without the par-
ties themselves being present. In the absence of the actual disputants, infor-
mation is inevitably filtered through their representatives’ experiences and per-
ceptions and flexibility in regard to settlement options will be diminished”

(MacFarlane 1997, 13)

Sovittelun asemasta vaihtoehtoisen riidanratkaisun tyyppiesimerkkina seuraa, etta so-
vittelumenettelyita tarkastellaan usein suhteessa muihin kevennettyihin konfliktinhal-
linnan muotoihin, kuten oikeudenkayntikynnyksen alittaviin vahaisten vaatimusten rii-
toihin (Hietanen-Kunwald & Koulu 2021). Kuten seuraavassa alajaksossa esitetaan,
varsinkin verkkovalitteisen riidanratkaisun yhteydessa erottelu etasovitteluun ja va-
haisten vaatimusten kasittelyn automaatioon usein liudentuu. Sovittelun luonne va-
paamuotoisena keskustelulle pohjaavana neuvotteluna kuitenkin edellyttda menette-
lyiden kasitteellistd erottamista toisistaan, silla vahaisten vaatimusten tehokas hallinta
ei valttamatta edellytd synkronista vuorovaikutustilannetta eli sovitteluistuntoa osa-
puolten valilla.

Asiaa monimutkaistaa erilaiset digitaalisille tyokaluille nojaavat hybridimenettelyt,
joissa osapuolet voivat neuvotella esimerkiksi verkkoalustalla sovinnollisen ratkaisun,
joka myéhemmin vahvistetaan. Vaikka digitaalisten ty6kalujen avulla toteutettavissa
hybridimenettelyissa on sovittelulle tyypillisia piirteitd osapuolten avustamisesta keski-
naiseen sovintoon synkronisessa vuorovaikutuksessa, ne eivat nojaudu puolueetto-
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man sovittelijan jarjestdmaan sovitteluistuntoon. Kuitenkin hybridimenettelyissa yhdis-
tyy ajatus digitaalisten tydkalujen hyédyntamisesta varsinaisen oikeudenkaynnin ulko-
puolisessa konfliktinhallinnassa. Tassa mielessé erilaiset hybridimenettelyt heijastele-
vat vaihtoehtoisen riidanratkaisun ajatusta moniovisesta tuomioistuinlaitoksesta (mul-
tidoor courthouse), joka tarjoaa kullekin konfliktille parhaiten soveltuvan ratkaisukana-
van yhdistamalla joustavasti lainkayttdéa, sovittelua ja oikeusapupalveluja.

Moniovisesta tuomioistuimesta kaytavan keskustelun alkujuuret ovat 1970- ja 1980-
lukujen Yhdysvalloissa ja liittyvan laajempaan vaihtoehtoisen riidanratkaisun paradig-
maan. Harvardin yliopiston professori Frank Sanderin alkuperdinen moniovisuuden
kasite perustui ajatukselle ns. "yhdesta luukusta”, jolloin riidan tullessa vireille riidan-
ratkaisukeskuksessa ensin diagnosoitaisiin sille parhaiten soveltuva konfliktinhallinta-
kanava ilman, ettd osapuolten tarvitsisi itse etukateen valita eri menettelyvaihtoeh-
doista (Sander 1976).

Mydhemmassa tutkimuksessa on painotettu, ettei moniovisuus syrjayta oikeuden-
kayntimenettelyita tai vahenna tuomioistuinjuristien ty6ta, vaan pikemminkin edellyttaa
nailtd uudenlaista roolia konfliktinhallinnan moniosaajina (Kessler & Finkelstein 1988;
Ray & Clare 1985). Tosin moniovisuuden omaksumista sellaisenaan mannereuroop-
palaisiin oikeusjarjestyksiin sekd EU:n siviiliprosessioikeudellisiin instrumentteihin on
myds kritisoitu anglo-amerikkalaisena siirrdnnaisend, jonka soveltuvuutta pitaa arvi-
oida eurooppalaisen siviiliprosessioikeuden kontekstit huomioiden (Malacka 2016).
Oma kysymyksensa on, missd maarin digitaalisilla tydkaluilla voitaisiin tukea moniovi-
suuden toteuttamista kansallisessa konfliktinhallinnan kontekstissamme.

Ylla olemme kuvanneet, miten Suomessa laajalti omaksuttu fasilitatiivinen intressipoh-
jainen sovittelu perustuu osapuolten vapaaehtoisesti ulkopuolisen sovittelijan avustuk-
sella kaytaviin keskusteluihin, mitkd mahdollistavat synkroniselle vuorovaikutukselle ja
positiiviselle ilmapiirille rakentuva sovitteluistunto. Sovittelukirjallisuuden perusteella
vaikuttaa silta, ettd sovittelun digitalisaatiota pitda arvioida erikseen yhtaaltd moniovi-
suuden, menettelyn yleistasoisen jarjestamisen seka ei-synkronisten vaiheiden (oh-
jaaminen sovitteluun, valmisteluvaihe) osalta ja toisaalta synkronisen sovitteluistun-
non osalta.

Sovittelukirjallisuudessa ei juurikaan ole arvioitu digitaalisten tydkalujen mahdollisuuk-
sia tukea sovitteluistuntoa tai muita sovittelumenettelyn vaiheita ja toimintoja. Tutki-
musaukko on myds tunnistettu kirjallisuudessa. Tuoreessa sovittelun digitalisaatiota
kasittelevassa artikkelissaan professorit Carrel ja Ebner osoittavat digitalisaatioon liit-
tyvan tutkimusaukon sovittelukirjallisuudessa ja raportoivat sovittelututkimukseen kes-
kittyvan kirjallisuuskatsauksessaan I6ytaneensa vain yhden varhaisen kirjanluvun
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seka kaksi tutkimusartikkelia, joissa on arvioitu mitenkaan merkittavissa maarin tekno-
logiaan liittyvia kysymyksia perinteisen kasvokkaisen sovittelun nakdkulmasta (Carrel
& Ebner 2019).

Seuraavassa alajaksossa siirrytaan tarkastelemaan tutkimuskirjallisuutta verkkovalit-
teisesta riidanratkaisusta, jonka keskidssa on digitaalisten tyokalujen ja sovellusten
hyddyt ja mahdollisuudet vaihtoehtoisen riidanratkaisun toteuttamisessa.

Keskeiset havainnot jaksosta 3.1:
o Sovittelun digitalisaatiota ei ole juurikaan tutkittu sovittelukirjallisuudessa

o Sovittelulle on keskeista joustavuus, yksityiskohtaisten prosessisaantojen puuttuminen
ja osapuolten vapaaehtoisuuteen perustuva osallistuminen, joka seuraa erityisesti
fasilitatiivisen sovitteluteorian painotuksesta auttaa osapuolia I6ytdmaan sovinto
keskendan neuvottelemalla

o Kasvokkainen neuvottelutilanne on mielletty keskeiseksi sovittelun edellyttdman
positiivisen ilmapiirin luomiselle, mika on johtanut epdhuomiossa myés
digitalisaatiokeskustelun painottumiseen istunnon toteuttamiseen videoneuvottelulla eli
etasovitteluun. Etasovittelu nahty tyypillisesti kasvokkaista huonompana vaihtoehtona

o Kuitenkin digitaalisilla tyévalineilla on laajempaa potentiaalia, esimerkiksi
asynkronisessa kommunikaatiossa

o Digitaalisten ty6valineiden kehittdmisen ja kdyttdonoton tulee palvella
sovittelumenettelyjen piirteita eli ne eivat saa vaarantaa joustavuutta ja osapuolten
tarpeista ja vapaaehtoisuudesta lahtevaa menettelyrakennetta. Tdma heijastuu muun
muassa siihen, ettei osapuolia voida pakottaa tiettyjen digitaalisten tydvalineiden
kayttoon eika myoskaan estaa naitd hyodyntamasta niita

3.2 Vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta (ADR)
verkkovalitteiseen riidanratkaisuun (ODR)

Internetin kayttd valtavirtaistui 1990-luvulla World Wide Webin my6ta, joka mahdollis-
taa hypertekstisisaltojen eli verkkosivujen hakemisen ja selaamisen. Lisdantyva vuo-
rovaikutus verkkoymparistdissa synnytti uudenlaisia konflikteja, jotka soveltuivat huo-
nosti perinteisissa tuomioistuinmenettelyissa ratkaistavaksi. Esimerkkeina voidaan

mainita muun muassa rajat ylittdvaan verkkokauppaan liittyvat, matalan taloudellisen
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intressit riidat (Koulu 2019), verkkoymparistdissa kuten yliopistojen sisaisissa intra-
neteissd muodostuvat konfliktit seka verkkotunnusten kayttoon liittyvat riidat (Katsh &
Rifkin 2001, 64).

Yhdysvalloissa sai 1990-luvun lopulla ja 2000-luvun alussa alkunsa tutkimusperinne,
jonka tarkoituksena oli kehittda verkkoymparistdssa syntyviin konflikteihin sopivia rii-
danratkaisun mekanismeja (Katsh 1996; Katsh & Rifkin 2001). Taustalla oli ajatus,
ettad verkossa syntyvat riidat on tehokkainta ja soveliainta ratkaista taysin verkkovalit-
teisilla riidanratkaisukeinoilla eli ns. ODR-menettelyilla (online dispute resolution,
ODR). ODR-menettelyille ei ole yksiselitteistd maaritelmaa. Silla viitataan laaja-alai-
sesti tuomioistuinten ulkopuolella tapahtuvaan riidanratkaisuun, joka hyddyntaa erilai-
sia digitaalisia informaatio- ja kommunikaatioteknologian muotoja (Hérnle 2009; ks.
myds Koulu 2019a).

Mitd annettavaa varhaisella, nyt jo yli 20 vuotta vanhalla ODR-tutkimuksella on suo-
malaisen sovittelumenettelyn digitalisaatiolle? Digitaalisten teknologioiden kehitys on
viime vuosikymmenina ollut erittdin nopeaa ja nykyisten digitaalisten tyovalineiden
mahdollisuudet ovat tdysin eri luokkaa kuin tutkimusperinteen alkumetreilla. Varhai-
sen tutkimuksen keskeinen kontribuutio onkin oikeudellisten prosessien digitalisaation
kasitteellistamisessa. Nama havainnot eivat ole riippuvaisia teknologian kehitysas-
teesta, vaikka silloiset teknologiset mahdollisuudet ovat toimineet tutkimuksen inspi-
raationa. Kirjallisuudesta nousee esille muun muassa teknologian minimoinnin peri-
aate. Minimoinnilla viitataan siihen, ettei digitaalisia tydvalineitad pida ottaa kaytt66n
vain sen takia, ettd se olisi mahdollista, vaan etta tydvalineiden hyddyntadmisen on ol-
tava alisteista itse oikeudellisen prosessin tarpeille (Katsh & Rifkin 2001, 199, ks.
myos jakso 3.4).

Tama lahtokohta digitalisaation edistamisesta prosessin ehdoilla eika teknologialah-
toisesti saa kaikua myo6s tuoreemmassa tutkimuksessa. Esimerkiksi ymparistokonflik-
tinhallinnan kontekstissa Amanda Cravens painottaa, etta rildanratkaisun tyovalinei-
den valintaa ei voida samaistaa kysymykseen siitd, mita ohjelmistoja tarvitaan. Cra-
vensin mukaan tietokoneohjelmistoissa on aina kyse ratkaisusta tiedostettuihin tai tie-
dostamattomiin ongelmiin, mutta oikean ratkaisun lI6ytaminen edellyttda selkean ku-
van muodostamista ongelmakentasta (Cravens 2014). Sovellettuna suomalaiseen so-
vitteluun Cravensin ndkemys tarkoittaa, etta digitaalisten tydvalineiden valinta seka
oikeuspoliittinen ratkaisu niiden kehittamisesta on sidottava itse sovittelumenettelyn
rakenteisiin ja tarpeisiin. Nama nakdkohdat kayttddnottokontekstin keskeisyydesta
ovat erityisen tarkeita ottaen huomioon seka kansallisesta ettd eurooppalaisesta tek-
nologiapolitiikasta heijastuvan paineen kehittda ja implementoida uusimpia teknolo-
giasovelluksia (tekodlykontekstissa ks. esim. Merz 2019; Hagendorff 2020; Koulu et
al. 2020).
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Verkkokaupasta matalan intensiteetin riitoihin

ODR-menettelyt on nahty pitkalti teknologiavetoisena vaihtoehtoisen riidanratkaisun
sovelluksena, joka nojautuu erilaisille ADR-menetelmille ja saa toimivaltansa osapuol-
ten suostumuksesta (Katsh & Rifkin 2001, 8; Rule 2002, 43). ODR:n on mielletty kiin-
nittyvan ADR:n teoreettiseen viitekehykseen osana access to justice -liiketta, mika il-
menee alkuperaisena tavoitteena kehittda halpoja ja nopeita riidanratkaisumenetelmia
tuomioistuinkynnyksen ulkopuolelle jaaville, verkossa syntyville konflikteille. Toisin
kuin kasvokkaista vuorovaikutusta painottavissa perinteisessa sovittelussa ODR-me-
nettelyiden tavoitteena on toteuttaa riidanratkaisu kokonaisuudessaan verkossa. Tata
on perusteltu muun muassa silla, etta verkkoriidoissa osapuolten valilla on usein pitka
fyysinen véalimatka. Painotus taysin eténa jarjestettdvaan vuorovaikutukseen selittyy
varhaisessa ODR-kirjallisuudessa omaksuttuna ajatuksena verkkokauppariidoista me-
nettelyiden ensisijaisena kayttokohteena. Verkkokauppariidoille on ominaista niiden
matala taloudellinen intressi sekd massaluontoisuus, jossa yksittaiset konfliktit muis-
tuttavat kohtuullisen kaavamaisesti toisiaan (low value, high volume), minka vuoksi rii-
tatyypin nahtiin soveltuvan hyvin paitsi etana ratkaistavaksi niin myds automatisoita-
viksi.

Varsinkin pohjois-amerikkalaisessa kirjallisuudessa mainitaan usein esimerkkina me-
nestyksekkaastd ODR-palvelusta rajat ylittdvan verkkokauppapaikan eBayn sisainen
konfliktinhallintajarjestelma, jonka kautta kuluttaja-ostajalle automaattisesti hyvitetaan
pieleen menneen kaupan kauppahinta. Varhaisessa tutkimuksessa on korostettu, mi-
ten eBayn menettelyn kautta on ratkaisu 60 miljoonaa riitaa vuodessa (Abdel Wahab,
Katsh & Rainey 2012, 2). On kuitenkin huomattava, ettei eBayn ODR-sovelluksessa
ole varsinaisesti kyse riidanratkaisusta perinteisessa merkityksessa, vaan automati-
soidusta kuluttajavalitusten kasittelysta. Tasta kertoo myos se, etta vuonna 2014
eBay uudelleenbrandasi riildanratkaisun kuluttajalle suunnatuksi rahat takaisin —ta-
kuuksi.(ks. Koulu 2019b, 276).

Toinen tapa luonnehtia ODR-menettelyihin soveltuvia riitatyyppeja on Montrealin yli-
opiston Cyberjustice Laboratoryn kdyttdma kasite matalan intensiteetin riidoista (low
intensity). Matalan intensiteetin riidoille on tyypillistd vahainen taloudellinen intressi
seka tarve nopealle ja yksinkertaiselle ratkaisulle. TAman lisdksi matalan intensiteetin
riidoissa oikeudelliset kysymykset ovat kohtuullisen yksiselitteisia, eika riidan koh-
teessa ole kyse keskeisista sosiaalisista arvoista. Verkkokauppariitojen lisédksi ODR-
menettelyihin soveltuvia matalan intensiteetin riitoja ovat esimerkiksi naapuruuskiistat,
vakuutuskorvaukset, asumiseen liittyvat riidat, pankki- ja telecom-alan kuluttajariidat,
vahaiset liikennerikkomukset seka hallintomenettelyihin liittyvat konfliktit (Benyekhlef
& Amar 2018).
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Tosin voidaan kyseenalaistaa, missa maarin Benyekhlefin ja Amarin nakemys mata-
lasta intensiteetista pitaa paikkansa esimerkiksi naapuruus- ja asumisriitojen osalta.
Naissa riitatyypeissa - matalasta taloudellisesta intressistd huolimatta - asialla saattaa
olla asianosaisille keskeinen periaatteellinen merkitys, mika nostaa sen kasittelyyn liit-
tyvaa tunnetason intensiteettia. Seka yleinen kokemussaanto ettd varhainen oikeusin-
formatiikan tutkimus muistuttavat, ettei riitatyyppien etukateinen kategorisointi yksin-
kertaisiin, automaatioon soveltuviin sekd monimutkaisiin, ihmiskasittelya edellyttaviin
ole yksiselitteista tai valttamattd edes mahdollista (ks. esim. Koulu et al. 2019, 116).

Teknologian rooli verkkovilitteisessa riidanratkaisussa

Digitaalisten teknologioiden hyédyntaminen on keskiéssa ODR-menettelyissa. Tutki-
muskirjallisuudessa tata teknologian merkitysta, roolia ja vaikutuksia on kasitteellis-
tetty ennen kaikkea riidanratkaisumenettelyn neljantena osapuolena, jonka rooli voi
puolueettoman kolmannen osapuolen tavoin vaihdella yksittaisestd menettelysta tai
prosessilajista riippuen. Teknologia riidanratkaisun neljantend osapuolena ei syrjayta
puolueetonta kolmatta, mutta saattaa edellyttaa talta uusia taitoja seka strategioita
menettelyn fasilitoimisessa (Katsh & Rifkin 2001, 94). Tosin Katsh ja Rifkin korosta-
vat, ettd kolmas ja neljas osapuoli voivat myds samaistua joissakin tilanteissa, kuten
esimerkiksi tdysin automatisoiduissa neuvotteluissa eli ns. blind bidding -sovelluk-
sissa.

Vuorostaan Lodder ja Zeleznikow ovat vieneet neljannen osapuolen analogiaa pidem-
malle ja hahmotelleet varsinaisen teknologiatoimittajan roolia riidanratkaisun viiden-
tenad osapuolena. Teknologiantoimittajan mieltdminen viidentend osapuolena pyrkii
suuntamaan huomiota niihin monimuotoisiin sopimusoikeudellisiin ja muihin oikeudel-
lisiin velvoitteisiin, jotka teknologiantoimittajat kuten ohjelmistoyritykset tayttavat (Lod-
der & Zeleznikow 2010, 79). Kayttamalla viidennen osapuolen metaforaa Lodder ja
Zeleznikow ennakoivat riidanratkaisuteknologiassa tapahtuvaa siirtymaa menettelys-
pesifeista eli nimenomaan riidanratkaisua varten raataloidyistd ohjelmistoista kohti
yleiskayttdisempia teknologiasovelluksia (Lodder & Zeleznikow 2010, 85). Vaikka aja-
tus teknologiantoimittajasta viidentend osapuolena kuvastaa digitaalisten tydkalujen
suunnitteluratkaisujen merkitysta prosessin muovaamisessa seka ohjelmistojentarjo-
ajan oikeusasemaa, se myos niputtaa yhteen yksittisen riidan osapuolet ja jarjestel-
matason kysymykset riidanratkaisun puitteista ja organisaatiosta. Viidennen osapuo-
len sijaan olisi yksiselitteisempaa puhua esimerkiksi rildanratkaisuorganisaation ja
teknologiantoimittajan oikeusasemasta ja keskinaisista suhteista.

Kuten toinen tdman selvityksen kirjoittajista Riikka Koulu on aiemmassa tutkimuk-
sessa esittanyt, teknologian mieltdminen riidan neljanneksi osapuoleksi on teoreetti-
silta taustaoletuksiltaan ongelmallinen. Neljdnnen osapuolen analogiaan sisaltyy riski
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teknologian mystifioinnista ja toimijuuden attribuoimisesta digitaalisille tytkaluille ih-
mistoimijoiden kustannuksella. Koulu esittaa, etta digitaaliset tydkalut tulisi mieltaa pi-
kemminkin riidanratkaisumenettelyd strukturoivaksi arkkitehtuuriksi kuin aktiiviseksi
toimijaksi (Koulu 2019a, 65-67).

Varhaiselle ODR-tutkimukselle oli ominaista tehda selva pesaero perinteisen riidanrat-
kaisun ja taysin verkossa tapahtuvan riidanratkaisun valilla. Kuten edell esitettiin,
ODR:n nahtiin alunperin soveltuvan juurikin verkossa syntyviin riitoihin, kun taas pe-
rinteisten riildanratkaisumenetelmien katsottiin soveltuvan parhaiten muualla syntyvien
konfliktien hallintaan. Kuitenkin vanhat jakolinjat yhtaalta verkossa syntyneiden riitojen
ja verkkoymparistdn ulkopuolella syntyneiden riitojen seka toisaalta digitaalisia tydvali-
neitd hyddyntavan riidanratkaisun ja perinteisemman riidanratkaisun valilla ovat liu-
dentumassa. Uudemmassa tutkimuksessa myts ODR-pioneeri professori Katsh en-
nakoi, ettd konfliktin syntyolosuhteet eivat jatkossa maaraa soveliainta riidanratkaisu-
menettelya ja erottelu online- ja offline-maailmojen valilla menettda merkitystaan
(Katsh 2012).

Verkkovalitteinen riidanratkaisu: sovittelua, valimiesmenettelya,
vahaisia vaatimuksia vai kuluttajariitoja?

Johtuen tutkimusalueen uutuudesta ja vahvasta teknologiafokuksesta eri ODR-menet-
telyiden tyypittely niiden menettelyllisten piirteiden mukaisesti ei ole yksiselitteista.
ODR-kasitteen alle luetaan vaihtelevasti verkossa tapahtuva valimiesmenettelyt, tuo-
mioistuinten verkkosivuille integroidut erilaiset palveluunohjaus- ja sovittelupalvelut,
erilaiset digitaaliset ombusdman-palvelut, digitaalisella alustalla tarjottavat teknologia-
avusteiset tai automatisoidut neuvottelutyokalut, verkkotunnusriitojen ratkaisemiseen
erikoistunut ICANN:n hallinnoima UDRP-menettely, seka esimerkiksi telecom-yritys-
ten sisaiset valituksen kasittelymenettelyt (ks. yleisesti esim. Kaufmann-Kohler &
Schultz 2004). Varhainen painotus automatisoitavaksi soveltuviin massariitoihin ja
matalan intensiteetin riitoihin selittdd osaltaan, miksi teknologia-avusteisen riidanrat-
kaisun yhteydessa ei juurikaan tehda eroa verkkovalitteisen sovittelun seka vahaisten
vaatimusten kevennettyjen oikeudenkayntimenettelyiden valilla.

ODR-menettelyiden institutionalisoituminen seka eurooppalainen
ODR-alusta

ODR-menettelyiden kehityksen voidaan hahmottaa jakautuvan eri vaiheisiin. Pohjois-
amerikkalaiseen keskusteluun kiinnittyvd ensimmainen aalto keskittyi erityisesti yksi-
tyiseen kaupalliseen riidanratkaisuun ja verkkokauppariitoihin, mité luonnehtii myo6s

matala institutionalisoitumisen taso. Onkin syyta huomioida, ettd ODR-menettelyiden
taustalla on pohjois-amerikkalainen ndkemys riidanratkaisupalveluiden markkinoista,
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mika ei sellaisenaan istu Eurooppaan, saati pitkalti julkisen riidanratkaisun varaan ra-
kentuvaan kansalliseen oikeusjarjestelmaamme.

Toisessa aallossa painopiste siirtyi institutionaalisiin sovelluksiin kuten tuomioistuimiin
integroituihin ODR-palveluihin, joista menestyksekkdana esimerkkina pidetdan Kana-
dan Brittilaisessa Kolumbiassa kayttoonotettua Civil Resolution Tribunalia (ks. jaljem-
pana jakso 4.7.). Tuomioistuinintegraation etuna pidetdan muun muassa sovintorat-
kaisun helppoa vahvistamista ja taytantdonpanoa, tuomioistuinten selkeaa tyénkuvaa
ja maaraavaa markkina-asemaa, minka vuoksi riidanratkaisupalveluita ei tarvitse erik-
seen markkinoida seka institutionaalista luotettavuutta ja auktoriteettia. Toisen aallon
ODR-sovellukset tarjoavatkin suomalaiselle tuomioistuinsovittelulle relevantteja esi-
merkkeja. Tuomioistuimiin integroitavien ODR-menettelyjen ja tuomioistuinteknologian
kehittamisen valilla ei juurikaan ole eroja, vaan keskustelut ovat pitkalti paallekkaisia.
Tuomioistuin-ODR hydtyykin laheisesta liittymasta oikeuslaitoksen digitalisaatioon,
silld tuomiostuinteknologiasta, sen sovelluksista, suunnittelusta ja kayttéonotosta seka
kayttokokemuksista on saatavilla teoreettista ja empiirista tutkimustietoa merkittavasti
enemman kuin yksityisista riidanratkaisupalveluista. Kehityksessa on kuitenkin haitta-
puolensa sovittelun nakékulmasta. Mikali sovittelun digitalisaatio mielletaan paasaan-
toisesti osaksi tuomioistuinten digitaalisten asiainhallintajarjestelmien kehittdmista, on
riskind, ettd sovittelun erityislaatuisuus ja tarpeet jaavat pitkalti marginaaliin.

Eurooppalainen kehityskulku on EU:n komission yllapitama kuluttajariitoihin tarkoitettu
ODR-portaali, joka on perustettu jaksossa 2 kuvatulla tavalla ODR-asetuksella seka
ADR-direktiivilla. Eurooppalainen ODR-portaali heijastelee ajatusta digitaalisten tyo-
kalujen mahdollistamasta moniovisesta riidanratkaisusta (ks. jakso 3.1). Palvelu toimii
verkkosivustona, ja sen toiminta perustuu ajatukseen oikeudesta palveluna ja "yhden
pysakin” merkityksesta oikeuksiin paasyn helpottamisessa. Alusta ei itsessaan tarjoa
riidanratkaisua, vaan toimii palveluunohjaustydkaluna. Se tarjoaa vaylan, jonka kautta
konfliktin osapuoli voi saattaa valituksensa vireille toimivaltaisessa kansainvalisessa
vaihtoehtoisen riidanratkaisun palvelussa. Riidanratkaisu itsessaan tapahtuu kansalli-
sesti maaritellyssa prosessissa. Vaikka palvelu ei ole tilastojen valossa osoittautunut
kovinkaan menestyksekkaaksi, sen tavoite oikeuksiin paasyn helpottamisessa asioin-
tia ja informaation keraamista helpottavana palveluna on olennainen.

ODR-menettelyiden kritiikki: teknologioiden pakottavuus ja
kontekstisidonnaisuus

Verkkovalitteista riildanratkaisua ja varsinkin sen omaksumista osaksi virallista tuo-
mioistuinjarjestelmaa on myos kritisoitu. Yhdysvaltalaisessa kontekstissa Professori
Condlin haastaa ajatuksen ODR:n tarjoamasta helposta, nopeasta ja kansalaisten tar-
peet tayttavasta riidanratkaisusta toteamalla, ettei oikeudellisten konfliktien ratkaisua
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voida rinnastaa esimerkiksi pankkiasiointiin tai muuhun hallinnolliseen prosessointiin.
Condlinin mukaan ODR-menettelyt pakottavat riidan osapuolet iimaisemaan asiansa
rakenteistetussa muodossa esimerkiksi valitsemalla vetovalikosta parhaiten soveltu-
van ennalta maaritellyn vaihtoehdon, mika pahimmassa tapauksessa johtaa osapuol-
ten oikeudenmenetyksiin, mikali heidan asiansa ei istu ennalta maariteltyyn rakentee-
seen. Lisdksi Condlin ndkee ODR-menettelyiden pahentavan vaihtoehtoiseen riidan-
ratkaisuun usein liitettya ns. repeat player -ongelmaa, jossa menettelyita paljon kayt-
tavilla osapuolilla on etulydntiasema ensikertalaisiin ndhden (Condlin 2017, 723).

Condlinin kritiikki osuu osittain maaliin. Han tunnistaa yhtaalta digitaalisten tyovalinei-
den kontekstisidonnaisuuden eli sen, etteivat pankkiasioinnissa hyodylliset ja kaytta-
jaystavalliset sovellukset valttdmatta toimi oikeudellisen riidanratkaisun kontekstissa.
Tata digitalisaation kontekstisidonnaisuutta tarkastellaan lahemmin seuraavissa jak-
soissa. Lisdksi Condlin kiinnittdd huomiota teknologian pakottavuuteen. Tama raken-
teistettuun muotoon liittyva jaykkyys, monimutkaisen todellisuuden typistaminen sel-
kearajaisiin kategorioihin ja osapuolten kayttdytymisen ohjaaminen on tunnistettu laa-
jasti myos tieteen ja teknologian tutkimuksessa (ks. tarkemmin Koulu 2021). Sama
tietojarjestelmien jaykkyys ja toiminnan pakottaminen heijastuvat myds ammattilais-
kayttajiin, mikali tydbnorganisointi perustuu rakenteistetuille tyétavoille (Koulu et al.
2022). Suomessa samaan ongelmaan kiinnittanyt huomiota hallintoautomaation kon-
tekstissa jo Jorma Kuopus vaitdskirjassaan vuonna 1988, joka puhui "lomakkeistu-
vasta kommunikaatiosta” (Kuopus 1988).

Ihmisen kayttaytymista ohjaava ja pakottava vaikutus tunnetaan yleisemmin teknolo-
gian normatiivisuutena. Sovittelun kontekstissa tdma normatiivisuus nakyy esimerkiksi
siind, minka (digitaalisten ja perinteisten) kanavien kautta sovitteluun hakeudutaan,
miten osapuoli saa tarvitsemansa tiedon asemastaan ja menettelyn luonteesta, miten
sovitteluasia tulee vireille ja miten sovittelussa kayttaydytaan. Yhtaalta teknologiseen
normatiivisuuteen liittyy mahdollisuus ohjata yksiléiden, ryhmien tai organisaatioiden
kayttaytymista, mutta toisaalta digitaalisilla teknologioilla voidaan myods estaa ihmisia
tekemasta maarattyja asioita. Esimerkiksi etdsovitteluistunnossa voidaan hiljentda yh-
den osapuolen mikrofoni, ja talla tavoin estaa tata puhumasta.

Toisaalta Condlinin argumentaatiota voidaan perustellusti kyseenalaistaa liiallisena
yleistyksena. Condlinin ndkemys on sidottu tiettyihin teknisiin toteutustapoihin, joita
vastaan han argumentoi ottamatta huomioon, etta kaikki toteutustavat eivat johda sa-
moihin tai samankaltaisiin lopputuloksiin. Kieltdmattad vetovalikko ja rakenteistettu
muoto, kuten myés taysautomaatiolle perustuvat blind bidding -jarjestelmat istuvat
huonosti kompleksisiin riitoihin. Naille on kuitenkin I6ydettavissd myds vahemman
jaykkia vaihtoehtoja, jotka noudattavat teknologian minimoinnin periaatetta. Esimer-
kiksi jarjestelma voidaan toteuttaa siten, ettd osapuoli esittaa asiansa joko vapaasti
tekstimuotoisesti vapaakentdssa tai audio- tai videotallenteella, jolloin rakenteistetun
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kommunikaation jaykkyys ei toteudu sellaisenaan. Toki vapaamuotoisen kommuni-
kaation vastaanottaminen voi lisata riidanratkaisuorganisaation tydmaaraa verrattuna
rakenteistettuun muotoon ja samoin vapaamuotoiseenkin kommunikaatioon teksti-,
aani- tai kuvamuodossa liittyy rajoituksia, esimerkiksi merkkimaaran, liitetiedoston
koon tai tallenteen keston suhteen.

Talla keskustelulla pyrimme osoittamaan, ettéd vaikka digitaaliset ty6valineet ovat erot-
tamattomia tietynlaisista tyétavoista, niihin liittyvat vaikutukset ovat pitkalti sidoksissa

kehitystydssa ja kayttdonotossa tehtyihin suunnitteluvalintoihin. Tata digitaalisten tyo-
vélineiden kontekstisidonnaisuutta tarkastellaan jaljempana jaksossa 3.4.

Etaistunto verkkovalitteisessa riidanratkaisussa

Kuten edellisessa jaksossa todettiin, perinteisen sovittelun keskidssa on kasvokkain
tapahtuva sovitteluistunto. Kysymys kasvokkaisen istunnon korvaamisesta on ollut
ODR-keskustelussa mukana alusta alkaen. Varhaisen ODR-tutkimuksen premissina
ei ollut niinkdan haastaa ajatusta kasvokkaisen istunnon laadusta tai valttamattomyy-
destd, vaan pikemminkin tarjota uudenlaisia konfliktinhallinnan mekanismeja riidoille,
joissa resurssi-intensiivinen kasvokkain tapahtuva sovitteluistunto ei ole mahdollista:

“The single question we are asked most often about ODR concerns how dispute
resolution can possibly succeed without face-to-face encounters. The easiest re-
sponse fo this is that there are many disputes where face-to-face meetings are
not feasible, and in these cases, without ODR there would be no dispute resolu-
tion process at all. ODR, we indicate, is not meant to replace or be substitute for
face-to-face meetings when they can be part of the process. For online disputes,
therefore, where parties may be located at great distances from each other, it is
not hard to persuade even skeptics that ODR is useful and appropriate.”

(Katsh & Rifkin 2001, 9).

Katsh ja Rifkin korostavatkin, etta kahden tietokoneen ruudun valilla (screen-to-
screen) tapahtuva vuorovaikutus ei ole sama asia kuin kasvokkainen vuorovaikutus,
mutta videoneuvottelulla toteutettu istunto voi Iaheisesti muistuttaa fyysiselle l1asna-
ololle perustuvaa istuntoa (Katsh & Rifkin 2001, 141). Videoneuvottelun ohella he
analysoivat myds muiden synkronisten vuorovaikutusmuotojen eroja ja mahdollisuuk-
sia. Esimerkiksi synkroninen tekstipohjainen kommunikaatio on mahdollista chat-huo-
neessa, mutta tekstipohjaisen vuorovaikutuksen kayttémahdollisuuksia rajoittaa sen
heikko informaatioarvo nonverbaalisen viestinnan osalta kasvokkaiseen vuorovaiku-
tukseen verrattuna.
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Katsh ja Rifkin eivat vahattele kasvokkaisen vuorovaikutuksen merkitysta, vaan he
hahmottelevat synkronisen ja asynkronisen vuorovaikutuksen etuja ja rajoitteita sovit-
teluistunnon ulkopuolella. ODR-toiminnot voivat tarjota lisdarvoa myds perinteisille
vaihtoehtoisen riidanratkaisun menettelyille kuten neuvottelulle, sovittelulle ja vali-
miesmenettelylle erityisesti niissd kohdissa, jotka tapahtuvat ennen tai jalkeen kas-
vokkain jarjestettavan istunnon. He argumentoivat, ettd nama istuntoa edeltavat vai-
heet ovat tyypillisesti varsin informaatiokdyhid, minka vuoksi sovittelun teoriassa ei
yleensdkaan ajatella naissa vaiheissa tapahtuvan merkittavaa edistysta. Kuitenkin di-
gitaaliset tyokalut voivatkin muuttaa juuri naita vaiheita erityisesti asynkronisen vuoro-
vaikutuksen kautta. Samalla he toteavat, ettd kasvokkainen vuorovaikutus voi tilan-
teesta riippuen joko helpottaa tai pahentaa jannitteitd (Katsh & Rifkin 2001, 153).

Katsh ja Rifkin painottavat visuaalisen kommunikaation merkitystda ODR-palveluiden
kayttéliittymasuunnittelussa, mika osaltaan kompensoi kasvokkaisen vuorovaikutuk-
sen puutetta. Esimerkiksi aikajanat ja vuokaaviot voivat auttaa osapuolia ymmarta-
maan prosessinkulkua. He painottavat myos eroja verkossa tapahtuvan ja kasvokkai-
sen vuorovaikutuksen valilla. Viitaten psykologi Leigh Thompsonin tutkimukseen he
toteavat tunteiden ilmaisun olevan erilaista taysin verkossa tapahtuvassa riidanratkai-
sussa, mikad asettaa vaatimuksia myos sovittelijalle. Esimerkiksi verkkoymparistéssa
kynnys uhkailuun on kasvokkaista vuorovaikutusta matalampi, mika edellyttaa sovitte-
lijalta tiukkaa puuttumista uhkailevan osapuolen kaytdkseen.

Vuorostaan Rule korostaa tekstin ja muiden asynkronisten vuorovaikutustapojen mah-
dollisuuksia konfliktin de-eskaloimisessa, silla teknologiavalitteisyys luo pakostakin
etaisyytta, joka voi myos lieventaa vahvoja tunnereaktioita (cooling distance, Rule
2002, 64-66). Digitaalisesti valitetty kommunikaatio muuttaa mydés valtadynamiikkaa
osapuolten valilla. Tasta voi olla hybtya sellaisissa konfliktitilanteissa, joissa osapuol-
ten valilla on selkea valta-asymmetria, kuten esimerkiksi opettajan ja oppilaan tai vaki-
valtaisen puolison ja tdman uhrin valilla. Rule ndkee ODR:n hyddyt erityisesti asynkro-
nisessa vuorovaikutuksessa, joka mahdollistaa synkronista vuorovaikutusta edeltavan
asian rajaamiseen ja maarittelyyn (precommunication framing) sekd vahemman dis-
ruptiiviset erillisistunnot osapuolten valilla. Tosin Rule toteaa pikaviestinten ja chattaa-
misen helposti nopeuttavan kommunikaatiota ja ndin mahdollisesti eskaloivan riitaa
entisestaan (Rule 2002, 247).

Kysymys kasvokkaisen istunnon puutteesta ja vaikutuksesta riidanratkaisuun nayttaa-
kin maarittdvan laajasti koko ODR:n identiteettid ja maaritelmaa. Eurooppalaisen ku-
luttajacikeudellisen kontekstin ndkdkulmasta Cortés nakee kasvokkaisen vuorovaiku-
tuksen puutteen maarittavana erona ODR:n ja vaihtoehtoisen riidanratkaisun valilla,
joskaan han ei nde kasvokkaisen istunnon puutteen johtavan suoraan menettelyn hei-
kompaan laatuun (Cortés 2010, 83-85).
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Erityisesti verkkovalitteisen valimiesmenettelyn nakdkulmasta ODR-menettelyita tar-
kastelevat Kaufmann-Kohler ja Schultz ndkevat vuorovaikutuskeskustelun jakautuvan
kahteen paalinjaan. Ensimmainen paalinja korostaa ODR-menettelyitad vaihtoehtoisen
riidanratkaisun sovelluksena, josta seuraa paine ja odotus toisintaa kasvokkainen
vuorovaikutustilanne mahdollisimman pitkalti fyysisen I1dsnéolon kaltaisena esimer-
kiksi videoneuvottelulla. Vuorostaan toisessa paalinjassa ODR nahdaan omaehtoi-
sena sui generis -tyyppisena riidanratkaisun muotona, joka hyédyntaa mahdollisim-
man pitkalti digitaaliselle vuorovaikutukselle ominaisia, kasvokkaisesta fyysisesta Ias-
naolosta poikkeavia mahdollisuuksia (Kaufmann-Kohler & Schultz 2004, 60).

Lodder ja Zeleznikow nayttavat jakavan kasityksen kasvokkaisesta istunnosta ODR-
keskustelun vedenjakajana. Heidan mukaansa kasvokkaisen fyysisen lasn&olon puute
nayttaytyy joillekin ylipaasemattomana esteena, jolloin ODR-menettelyyn on sisallytet-
tava videoneuvotteluistunto, kun taas toiset ndkevat verkkovalitteisyyden erityiset
mahdollisuudet, joita perinteisella sovittelulla ei ole. Esimerkkeind he antavat taysin
automatisoidun blind bidding -neuvottelun seka digitaaliset tydkalut, jotka auttavat
osapuolia strukturoimaan neuvottelupositionsa esimerkiksi online-valimiesmenette-
lyssa (Lodder & Zeleznikow 2010, 79).

Ylla olemme kuvanneet verkkovalitteista riidanratkaisua keskeisena vaihtoehtoisen rii-
danratkaisun digitalisaatiota tarkastelevana tutkimusperinteena. Vaikka nimellisesti
ODR-menettelyt ammentavat pitkalti ADR:n viitekehyksesta yleisesti ja erityisesti so-
vittelusta, ei tutkimuksessa juurikaan ole arvioitu eri digitaalisten tydkalujen mahdolli-
suuksia perinteisessa sovittelutoiminnassa. Sen sijaan ODR-menettelyt nayttaytyvat
sui generis -tyyppisina konfliktinhallinnan muotoina kuin sovittelun digitalisaation so-
velluksina. Tama johtuu pitkalti siita, ettd tutkimuksen alkuperainen fokus oli taysin
verkossa tapahtuva konfliktinhallinta seka teknologiapainotus. Kuitenkin ODR-kirjalli-
suudessa alusta asti kayty keskustelu kasvokkain fyysisesti tapahtuvan istunnon mer-
kityksesta tarjoaa nakoékulmia myds perinteisen sovittelun digitalisaatiosta kaytavalle
keskustelulle. Erityisesti havainnot asynkronisen vuorovaikutuksen eduista tietyissa
tilanteissa haastavat sovitteluparadigmalle ominaista oletusta siita, ettd kasvokkainen
samanaikainen vuorovaikutus on aina paras keino konfliktin de-eskaloimiseen ja infor-
maationvaihtoon.

Sovittelun osapuolten subjektiiviset preferenssit voivat myés vaihdella. Toiselle digi-
taalisten tydvalineiden kayttdminen asian hoitamiseksi on helppoa ja tarkoituksenmu-
kaista sekd antaa toivottua etadisyytta riidan kohteen. Toiselle taas kasvokkainen neu-
vottelu ja sen tuottama jaetun fyysisen tilan kokemus on ensiarvoisen tarkeaa. Osit-
tain nama subjektiiviset preferenssit liittyvat myods siihen, mita osapuoli sovittelume-
nettelyltd haluaa: nopeaa ja helppoa lopullista ratkaisua asiaan vai terapeuttista koh-
taamista toisen osapuolen kanssa. Koska preferenssit voivat vaihdella niin yksilon
mieltymysten kuin myds tavoitteiden suhteen, on sovittelun digitalisaatiossa erityisen
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tarkeda sailyttdd osapuolilla valinnanvapaus digitaalisten tydvalineiden ja palvelupol-
kujen kayttamisen ja kayttamatta jattamisen valilla.

ODR-tutkimuksen perusteella keskeinen sovittelun digitalisaatioon liittyva jaottelu on-
kin asynkronisen ja synkronisen vuorovaikutuksen valilla. Asynkronisella kommuni-
koinnilla tarkoitetaan ei-valitdntd kommunikaatiota, kuten sahkopostiviesteja tai verk-
kosivuston valityksella kdytdvaa kommunikaatiota. Tarkeinta on, ettd kommunikoin-
nissa on ajallinen viive. Synkronisella kommunikaatiolla viitataan valittdmaan kommu-
nikaatioon, kuten reaaliajassa kaytavaan dialogiin puhelimen tai videopuhelun valityk-
sella. Asynkronisessa kommunikaatiossa osapuolten reaktioaika on pidempi, jolloin se
antaa osapuolille aikaa kasitella viestin sisalt6a, omaksua tietoa ja rauhassa kasitella
tunteitaan. Asynkronista kommunikaatiota hyédynnetdan paaasiassa sovittelun
alussa, kun osapuolia informoidaan esimerkiksi sovittelumenettelysta. Synkronisessa
kommunikaatiossa tekninen apuvaline mahdollistaa valittdmamman dialogin osapuol-
ten kesken.

Seuraavassa alajaksossa siirrytaan tarkastelemaan digitaalisten tyékalujen mahdolli-
sia kayttdkohteita erityisesti suhteessa perinteiseen sovitteluun, jonka keskiéssa on
kasvokkainen synkroninen sovitteluistunto.

Keskeiset havainnot jaksosta 3.2:

o ODR-keskustelu tarjoaa kasitteellistyksen oikeusprosessien digitalisaatiosta, jonka
tulisi edeta prosessien tarpeet edella, mutta huomioiden eri riitatyyppien
ominaispiirteet

e Yhtena sovittelun kannalta keskeisend havaintona asynkronisen vuorovaikutuksen
mahdollisuudet, joka haastaa ajatuksen sovittelun digitalisaatiosta pelkastaan
kasvokkaisen sovitteluistunnon korvaavana, videoneuvottelulla toteutettuna
etasovitteluna

o Uusimpana trendina ODR-menettelyiden integroiminen osaksi julkisia
riidanratkaisuinstituutioita
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3.3 Sovitteluteknologiat

Sovittelun digitalisaation tutkimusvaje

YIIa todettiin, ettd sovittelun digitalisaatio on jaanyt pitkalti marginaaliin niin sovittelu-
kirjallisuudessa kuin verkkovalitteisen riidanratkaisun tutkimuksessakin. Sovittelun di-
gitalisaation kannalta kuitenkin erityisen arvokas tietolahde on oikeustieteen professo-
reiden Alyson Carrelin ja Noam Ebnerin vuonna 2019 julkaistu artikkeli. Artikkelissaan
Carrel ja Ebner kuvaavat tutkimusaukkoa ja pyrkivat selitdmaan sen taustalla vaikut-
tavia syitd. Yhtena keskeisena syyna he pitdvat ODR-tutkimuksessa syntynytta jako-
linjaa taysin verkossa toteutettavien riidanratkaisumenettelyiden ja kasvokkaiselle fyy-
siselle vuorovaikutukselle rakentuvan sovitteluistunnon valilla (ks. edellinen jakso 3.2).
Jaottelusta johtuen sovittelun digitalisaatio usein virheellisesti samaistetaan ODR-me-
nettelyihin. Fokusoituminen tdysautomaatioon on syrjayttanyt kysymyksen digitaalis-
ten tyokalujen hyddyista perinteiselle sovittelulle (Carrel & Ebner 2019, 7).

Tutkimusaukko on heijastunut myds sovittelukdytantéon, jossa kaytdnndon toimijat
ovat perinteisesti suhtautuneet kaikkiin digitaalisiin tydkaluihin varsin torjuvasti. Carrel
ja Ebner ndkevat torjuvan asenteen johtuvan monista tekijdista, kuten sovittelijoiden
tyypillisesta korkeasta iasta ja tottumuksista. Kuitenkin he korostavat yhteiskunnan di-
gitalisaation johtaneen siihen, ettd ikdryhmasta huolimatta kaikkien ihmisten kommu-
nikaatiotavat ja -tottumukset ovat muuttuneet radikaalisti. Digitaalisten tydkalujen
kayttd on nykyisin normalisoitunut eri eldmanalueilla niin vapaa-ajan kaytéssa kuin
ammatillisessa toiminnassakin. Tdma on jo nykyisellddn muuttanut ihmisten kayttayty-
mista ja synnyttanyt siten my6s muutospainetta sovittelutoiminnalle (Carrel & Ebner
2019, 12). Tosin he nakevat osittain kdynnissa olevan sovittelijoiden sukupolvenvaih-
doksen muuttavan sovittelukaytantda.

Riski digitaalisten tyovalineiden hyodyntamatta jattamisesta

Carrel ja Ebner kasittelevat myos niita riskeja, jotka seuraavat periaatteellisesta rat-
kaisusta olla hyédyntamatta digitaalisia tyokaluja sovittelutoiminnassa. Kuvatut riskit
liittyvat ennen kaikkea sovittelutoiminnan merkityksen vahenemiseen ja syrjaytymi-
seen varteenotettava riidanratkaisun muotona seka sovittelua maarittelevien periaat-
teiden laiminlyémiseen. Vedoten yhdysvaltalaisiin sovittelun mallisdantoihin he sitovat
teknologian kayton osaksi osapuolten itsemaaradamisoikeutta, jota sovittelijan on kun-
nioitettava. Esimerkkind mainitaan osan sovittelijoista omaksuma kaytanté kieltaa
osapuolilta heidan omien digitaalisten valineidensa kuten alypuhelinten kayttd sovitte-
luistunnon aikana. Vaikka kielto sindllaan puoltaakin ajatusta sovitteluistunnosta osa-
puolten aitona keskusteluna, alypuhelinten kieltamiselld samalla estetdan osapuolille
paikoin tarkea paasy verkosta 16ytyviin tietoldhteisiin ja esimerkiksi omaa eldamaansa
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koskevaan tietoon, joka voisi olla myds hyddyllista sovittelun kannalta. Myds puolu-
eettomuus voi vaarantua, jos sovittelija suhtautuu kielteisesti toisen osapuolen tekno-
logiankayttoon. Lisaksi kaytdn kieltdminen voi aiheuttaa tarpeetonta stressia, jolloin
sovittelulle tarkeaa positiivista ilmapiiria ei synny.

Toinen keskeinen riski korostaa sovittelun asemaa tuomioistuinmenettelyiden vaihto-
ehtona, johon vaikuttavat kdynnissa olevan tuomioistuinlaitoksen digitalisaatiohank-
keet. Carrel ja Ebner painottavat, ettd tuomioistuinlaitos usein delegoi riidat sovitte-
luun. Kun tuomioistuimet kehittavat verkkovalitteisia palveluitaan koko riidan elinkaa-
relle vireillepanosta taytantédnpanoon, on todennakaoista, ettd nama digitaaliset palve-
lupolut saattavat sovittelukelpoiset riidat todenndkdisemmin digitaalisiin kanaviin ku-
ten ODR-menettelyihin perinteisen kasvokkaisen riidanratkaisun sijaan. Tall6in riskina
on sovittelun marginalisoituminen (Carrel & Ebner 2019, 24).

Nahdaksemme argumenteilla on merkitystda myos suomalaisessa kontekstissa. Yh-
taalta sovittelun sitominen tuomioistuimen toimintoihin johtaa siihen, ettei tuomiois-
tuinsovittelu ole vaarassa syrjaytya tuomioistuinlaitoksen yleisesta digitalisaatiokehi-
tyksesta, vaan esimerkiksi asianhallintajarjestelmien kehittdminen voi palvella myds
sovittelun tarpeita perinteisessa kasvokkaisessa seka digitaalisissa muodoissa. Toi-
saalta tdma herattda kysymyksen vahemman institutionalisoitujen sovittelumuotojen
digitalisaatiosta. Muiden sovittelumuotojen osalta yhtenad mahdollisena kehityskulkuna
tulisikin harkita mahdollisuuksia luoda rajapintoja olemassa oleviin ja valmisteilla ole-
viin digitaalisiin jarjestelmiin. Tdma heijastelee myos ylla kuvattua access to justice -
keskustelussa esitettya ajatusta riidanratkaisun moniovisuudesta.

Digitaalisten tyovalineiden kayttokohteet sovittelutoiminnassa

Carrel ja Ebnerin kattavaan tutkimusartikkeliin sisaltyy myos selvitystehtavamme kan-
nalta hyddyllisia jaotteluja digitaalisten teknologioiden mahdollisista kayttdkohteista
perinteissa sovittelussa. Ammentaen ODR-kirjallisuuden analogiasta teknologiasta rii-
danratkaisun neljantend osapuolena he jaottelevat digitaalisten tydkalujen kayttdkoh-
teet sovittelussa eri kategorioihin ja konkreettisiin tehtaviin, jotka perustuvat teknolo-
gian neljaan eri rooliin. Eri rooleihin ja funktioihin kiinnittyy yksityiskohtaisempia tekni-
sia toiminnallisuuksia, jotka esitelldan alla olevassa listassa.
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hallinnolliset tehtévat, joissa teknologia helpottaa esimerkiksi menette-
lyn jarjestamista ja tietojenvaihtoa osapuolten valilla,

kommunikatiiviset tehtavat, joissa teknologia auttaa sovittelijaa kom-
munikoimaan osapuolten kanssa,

substantiiviset tehtavat, joissa teknologia auttaa sovittelijaa hahmotta-
maan osapuolten tarpeet ja positiot ja tydskentelemaan heidan kans-
saan sovintoratkaisua kohti, seka

kaytannolliset tukitehtavat, joissa digitaalisia tyovalineitd hyédynne-
taan esimerkiksi sovittelijan praktiikan jarjestdmisessa, markkinoinnissa
ja palveluntarjonnassa seka koulutuksessa (Carrel & Ebner 2019, 27).

Sovitteluteknologioiden kayttokohteet ja toiminnallisuudet
(Carrel & Ebner 2019)

Practice support functions

Advertisement

Reputation enhancement
Potential customer engagement
Public education

Administrative functions

Intake management

Case filing

Correcting mistakes

Automating reports to referral sources
Scheduling meetings

Generating due date reminders

Storing and sharing data

Managing office schedules and timetables

Communication related functions

Providing parties affective support

Conveying intersession party-mediator communication
Conveying intersession interparty communication
Displaying visualizations

Drafting and tracking documents
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Substantive functions

e Party education

e Assessing parties’ preferences and priorities
e Suggesting solution options

o Evaluating solution options

e Predicting likely settlement or judicial outcomes
e Providing “elder wisdom” for similar cases

e Facilitating mind-mapping & brainstorming

e On-the-spot information

e Exploring options

o Reality-testing for BATNA'’s

e |PV screening

e Conflict coaching

o Embedding agreements in blockchain

Listasta nahdaan, etta eri tehtaviin ja niihin liitettyihin teknisiin toiminnallisuuksiin si-
saltyy seka sovitteluspesifeja toimintoja etta yleisluontoisia toimintoja. Sovitteluspesi-
feja toimintoja ovat esimerkiksi affektiivisen tuen tarjoaminen sovittelun osapuolille ja
osapuolten BATNA (best alternative to a negotiated agreement) -nakemysten realisti-
suuden arviointi. Yleisluontoisia toimintoja ovat esimerkiksi digitaalisten tydvalineiden
hyddyntaminen tapaamisten aikatauluttamiseen, tiedonvaihtoon tai dokumenttien
luonnosteluun ja editointiin.

Toinen Carrel ja Ebnerin tarjoama jaottelu hahmottaa teknologian kayttokohteet sovit-
telun eri vaiheiden ja aktiviteettien kautta. Tassa jaottelussa keskiéssa on kasvokkai-

nen sovitteluistunto, jota seuraavat vuorovaikutus istuntojen valilla, aikatauluttaminen,
valmistelu, asioiden vastaanottaminen, seka ulkokehalla olevat markkinointiin ja kou-

lutukseen liittyvat toiminnot (Carrel & Ebner 2019, 29).

Jaottelu yleiskayttoisiin ja sovitteluspesifeihin digitaalisiin
tyovalineisiin

Carrel ja Ebnerin nakdkulma sovitteluistunnossa hyddynnettaviin digitaalisiin tyévali-
neisiin haastaa aikaisemmassa tutkimuksessa omaksuttua olettamusta digitalisaation
typistymisesta videoneuvotteluun. Sovitteluistunnossa seka sovittelijaa etta osapuolia
voivat hyddyttaa erilaiset muistiinpano- ja aikataulutustyokalut, jotka eivat ole erityi-
sesti sovittelukontekstiin suunniteltuja eli sovitteluspesifeja sovelluksia vaan yleisesti
saatavilla olevia. Ehka yllattavin Carrel ja Ebnerin esittamista yleiskayttodisten teknolo-
gioiden hyddyntamisesimerkeista liittyy alykellojen ja aktiivisuusrannekkeiden potenti-
aaliin. Osapuolten kayttamilla aktiivisuusrannekkeilla keratdan jo nykyisellaan dataa
sykkeesta ja muista ulkoisista stressinmerkeista, mitka voisivat tarjota myds sovitte-
luistunnossa sovittelijalle arvokasta tietoa esimerkiksi neuvottelun tauottamiseen tai
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erillisneuvotteluihin siirtymiseen. Lisaksi tieto osapuolten kokemista tunteista ja stres-
sista voisivat auttaa myos stressin vahentdmisessa ja tarpeellisen emotionaalisen
tuen tarjoamisessa (Carrel & Ebner 2019, 31). Suomalaisessa sovittelukontekstissa
ajatus tallaisen tiedon hyddyntamisesta vaikuttaa kuitenkin kaukaa haetulta, minka li-
saksi esteeksi voi muodostua eurooppalaisesta ja kansallisesta tietosuojalainsdadan-
ndsta seuraavat datan minimoinnin seka yksityisyydensuojan vaatimukset.

Naiden yleiskayttoisten digitaalisten tydvalineiden lisaksi he visioivat erilaisia mahdol-
lisia sovitteluspesifeja teknologiasovelluksia. On tosin huomattava, ettd namakin sovit-
teluspesifit tydvalineet mukailevat pitkalti olemassa olevia tydnjarjestamisen ja toimis-
toautomaation muotoja. Tallaisia sovelluksia ovat esimerkiksi erilaiset tarkistuslistat
aloituspuheenvuorojen dokumentoinnissa, asiakirjapohjat luottamuksellisuus- ja sovit-
telusuostumuksille seka sovintosopimukselle, lomakkeet perustietojen keraamiseksi
sovittelun alussa (party intake form) seka osapuolten itsereflektion tueksi, mallikysy-
mykset keskustelun ohjaamiseksi, sovittelutilastojen ja lokitietojen kerdaminen seka
sovitteluaineiston keraaminen mahdollisten analytiikkatyokalujen kehittamiseksi (Car-
rel & Ebner 2019, 30-34). Taman valossa nayttaakin silta, etta digitaaliset tydvalineet
voivat helpottaa sovittelijaa juurikin tydn organisoinnissa ja hallinnoinnissa, mika vas-
taa myds ODR-kirjallisuudessa esitettya (ks. esim Rule 2002, 193).

Carrelin ja Ebnerin jaottelu teknologian eri kayttékohteista ei kuitenkaan ole ainoa
mahdollinen. Oikeuskirjallisuudessa Lodder ja Zeleznikow jaottelevat digitaalisten tyo-
kalujen kayttdkohteita eri prosessivaiheiden perusteella. Digitaalista teknologiaa voi-
daan heidan maaritelmassaan hyddyntaa eri tarkoituksiin muun muassa 1) kommuni-
kaation tukemiseen ja avustamiseen, 2) asiakirjojen ja informaation vaihtoon, 3) paa-
toksenteossa avustamiseen, seka 4) paatdksen luonnosteluun (Lodder & Zeleznikow
2010, 85).
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Sovittelun jarjestaminen ja menettelyn elinkaaren hallinta

Sovittelun jarjestdmiseen ja organisointiin liittyy muun muassa aikatauluttamista, va-
rausten tekemista ja maksuista huolehtimista seka koko sovitteluasian elinkaaren hal-
linnointia, joissa Carrel ja Ebner ndkevat asianhallintajarjestelmien hyoédyttavan. He
myds toteavat monien sovittelun kaytadnnon toimijoiden ottaneen kayttdon asianhallin-
tajarjestelmia:

“Several case management systems have been created especially for mediators
or tweaked to accommodate mediators. These systems keep all the information
related to a given mediation, from intake forms to billing information to final
agreements, in one place and make information easy to find. While individual
mediators with small caseloads may have no need for such a systems, firms
and more active mediators should look into them and, indeed, many have.”

(Carrel & Ebner 2019, 35)

Asianhallintajarjestelma ja asynkroninen kommunikaatio istunnon
ulkopuolella

Asianhallintajarjestelmilla tyypillisesti luodaan keskeinen digitaalinen tydymparisto,
jolle erilaisia sovitteluun liittyvia tehtavia ja toiminnallisuuksia keskitetdan. Menettelyn
organisoinnin ja elinkaaren seuraamisen lisaksi asianhallintajarjestelma toimii yleensa
tietovarantona, jolle osapuolet ja sovittelija tallettavat tarvittavan asiakirja-aineiston ja
jolla sovitteluistunnon ulkopuolinen vuorovaikutus tapahtuu. Asianhallintajarjestel-
massa on siten kyse koko menettelyd muovaavasta teknisesta perusratkaisusta, josta
voidaan puhua joko portaalina tai alustana.

Asianhallintajarjestelmiin ja osapuolten istunnon ulkopuoliseen vuorovaikutukseen liit-
tyen kirjallisuudessa on esitetty erilaisen kommunikaation, tiedonvaihdon ja doku-
menttien tallentamisen keskittdmista yhteen paikkaan, esimerkiksi alustalle. Yksittai-
nen alusta palvelee sovittelijaa menettelyn jarjestamisessa seka helpottavaa osapuol-
ten vuorovaikutusta. Taman lisaksi alusta voi auttaa osapuolia hahmottamaan proses-
sin vaiheet, kulun ja keston seka tarjota paasyn relevanttiin oikeudelliseen tietoon hei-
dan oikeusasemastaan ja menettelyn erityispiirteista.

41



Data-analytiikka ja blind bidding -neuvotteluautomaatio

Sovittelun osapuolille voidaan visioida erilaisia digitaalisia tyovalineita, jotka helpotta-
vat eri vaihtoehtojen vertailua, omien intressien ja tarpeiden selvittamista seka priori-
sointia. Osa naista sovelluksista hyddyntaisi data-analytiikkaa ja edellyttaisi siten laa-
jan sovittelutietokannan luomista riittdvan vertailuaineiston pohjaksi. Mikali ratkais-
tuista sovitteluasioista olisi saatavilla riittavasti vertailuaineistoa, olisi mahdollista ke-
hittda sovitteluspesifeja tietokoneohjelmistoja, jotka datan perustella generoisivat
konkreettisia ehdotuksia osapuolten hyvaksyttavaksi tai hylattdvaksi. Liséksi paatok-
senteko-ohjelmistoilla (decision-making software) olisi mahdollista tarjota osapuolille
tydkaluja eri vaihtoehtojen vertailun helpottamiseksi esimerkiksi visualisointien kautta.

Esimerkkind neuvotteluautomaatiosta nostetaan blind bidding -jarjestelmat, joiden
kaytté rajoittuu Iahinna riitoihin, joissa on kyse korvaussummasta tai muusta kvantifioi-
tavasta suureesta. Blind bidding -jarjestelmissa on kyse ohjelmistosta, johon kumpikin
osapuoli syottaa toisen tietdmatta ja nakematta tietyn summan, josta he olisivat val-
miit riidan sopimaan, minka jalkeen jarjestelma ilmoittaa osapuolille, mikali heidan na-
kemyksissaan on paallekkaisyytta (ja esittda ehdotuksen sovintosummasta ratkaise-
malla tarjousten valisen erotuksen) tai mikali heidan nakemyksensa summasta ovat
varsin kaukana toisistaan. Carrel ja Ebner pitavat kayttdalan kapeudesta huolimatta
blind bidding -jarjestelmien etuna tinkaamisen ja siihen liittyvan eskalaation estamista.

Carrel ja Ebnerin hahmottelemat sovitteluspesifit digitaaliset tydvalineet heijastavat
pitkalti ODR-kirjallisuudessa esitettya. Myds Katsh ja Rifkin painottavat yksinkertais-
ten digitaalisten tydvalineiden arvoa riidanratkaisulle, kuten esimerkiksi sdhkdpostin ja
digitaalisten alustojen mahdollistamaa asynkronista vuorovaikutusta. He korostavat
blind bidding -jarjestelmien soveltuvuutta kvantifioitavissa oleville riidoille, mutta hah-
mottelevat myds erilaisia analytiikkatyokaluja intressien identifioimiseen ja vertailuun
seka erilaisia kysely- ja mielipidemittaustyokaluja ja asiakirjanlaadinnan tukitydkaluja
(Katsh & Rifkin 2001, 129).

YlIa esitellyt analytiikkatydkalut seka oikeudellinen tieto voidaan toteuttaa useilla eri
tavoilla. Esimerkiksi interaktiiviset chatbot-ohjelmistorobotit voivat tukea hankalasti au-
keavan oikeudellisen tiedon ymmartadmisestd helpommin kuin taysin tekstipohjainen
informaatio. Erilaiset itsediagnostiikkatydkalut voivat vuorostaan auttaa riidan osa-
puolta hakeutumaan parhaiten soveltuvaan riidanratkaisupalveluun, mika on ollut esi-
merkiksi EU:n ODR-alustan yhtena tavoitteena.
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Chatbot-sovellukset

Chatbot-sovelluksilla viitataan vuorovaikutteisiin tietokoneohjelmiin, joita kaytetaan
tyypillisesti verkkosivun kautta tekstipohjaisesti siten, ettd kayttaja kirjoittaa tekstikent-
tdan kysymyksia, joihin sy6étteisiin sovellus vastaa luonnollisen kielen tunnistamisen
pohjalta ilman ihmisen myo6tavaikutusta. Inmiskayttdjan sovellukselle antama syote
voi olla my6s puheen muodossa, jolloin sovellus edellyttdad puheentunnistusta. Tie-
tyissa kayttokonteksteissa kuten alypuhelinten puheohjauksessa chatbot-sovelluksista
puhutaan myos virtuaaliassistentteina. Chatbotit ovat siten yksi tapa organisoida ihmi-
sen ja tietokoneen valistd vuorovaikutusta ja niiden keskeisena tavoitteena on simu-
loida ihmisten valisen vuorovaikutuksen dialogisuutta. Chatbot-automatiikka eroaa pi-
kaviestipalvelun valitykselld toteutetusta ihmisten valisestad vuorovaikutuksesta, jossa
vuorovaikutuksen kummallakin puolella on luonnollinen henkild. Tosin erottelu auto-
matisoidun chatbot-keskustelun ja tietokoneavusteisen ihmisten valisen vuorovaiku-
tuksen valilla ei ole valttamatta yksiselitteinen tai selvarajainen, silla chatbot-sovellus
voi ohjata tietyissa tilanteissa kysyjan suoraan ihmiskontaktiin.

Chatbot-sovellusten ndhdaan usein parantavan kayttajien kokemuksia saamastaan
asiakaspalvelusta muun muassa vastaamalla naiden affektiivisiin tarpeisiin seka tuot-
tavan taloudellisia hydtyja vahentamalla toimintakustannuksia (Cai, Li & Law 2022).
Myds riidanratkaisun kontekstissa chatbot-sovellusten keskeisena etuna on mahdolli-
suus automatisoida ihmisresursseja sitovaa oikeudellista tiedonhakua ja neuvontaa.
Kanadalaiset tutkijat ndkevat chatbottien parantavan oikeuksiinpdasya nimenomaan
helpottamalla oikeudellisen tiedon saatavuutta ja soveltamista asianosaisen omaan
tilanteeseen (Queudot, Charton & Meurs 2020; ks. myds Voutilainen 2018).

Tiettavasti ensimmainen chatbot-sovellus oli professori Joseph Weizenbaumin
vuonna 1966 rakentama ELIZA-sovellus, jonka avulla tdma pyrki osoittamaan, miten
pinnallista keskustelu tietokoneohjelman kanssa on. Sovellus ei varsinaisesti ymmar-
tanyt keskustelukumppaneidensa syétteiden sisaltdéa tai merkitystd tai mukautunut ti-
lanteesta riippuen, vaan vastasi syo6tteisiin ennalta maaritellyilla kysymyksilla. ELIZA
perustui sdantbpohjaiselle automaatiolle, jossa sovelluksen tarjoamat vastaukset oli-
vat etukateen ihmisohjelmoitsijan maarittelemia. Weizenbaumin alkuperaisista tavoit-
teista poiketen ELIZAn kanssa keskustelleet kayttdjat kuitenkin mielsivat keskustelut
merkityksellisiksi ja attribuoivat sovellukselle ihmistd muistuttavaa tarkoituksellisuutta
ja kayttaytymista (Weizenbaum 1976, 7). Myohemmin tata taipumusta mieltaa vuoro-
vaikutteinen tietokonesovellus ihmismaiseksi on kutsuttu ELIZA-vaikutukseksi. Ihmis-
kayttajien taipumus ihmiskaltaistaa chatbot-sovelluksia on laajalti keskusteltu aihe
tuoreessa tutkimuskirjallisuudessa. Yhtaalta ihmisenkaltaisuuden olettaminen on
nahty tekevan keskustelusta kayttajalle miellyttdvampaa ja se saa aikaan kuulluksi tu-
lemisen tunteen. Nama seikat ovat erityisen tarkeita, kun arvioidaan chatbot-sovellus-
ten mahdollisuuksia riidanratkaisulle yleisesti ja sovittelumenettelyiden digitalisaation
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kannalta erityisesti Toisaalta ihmisenkaltaisuuteen voi liittya riski kayttajien eparealisti-
sista odotuksista (Cai, Li & Law 2022).0On riidanalaista, missa maarin ihmisenkaltai-
suus lisda kayttajien luottamusta. Joissain tutkimuksissa on havaittu kayttjien voima-
kas preferenssi ihmiskontaktiin, joskin yksittdisen chatbot-sovelluksen ominaisuudet ja
toiminnallisuudet vaikuttavat merkittavasti kayttokokemukseen ja kayttajien yleisiin
asenteisiin (Araujo 2018).

Nykyisin chatbottien teknisia toteutustapoja on monia. Modernit chatbot-sovellukset
voivat hyddyntaa yksinkertaisia teknisid menetelmia kuten asiansanojen hakua ja
asiasanojen yhdistamista tietokantaan tai sdantdpohjaista automaatiota, mutta myos
moderneja luonnollisen kielen analyysille ja datavetoiselle koneoppimiselle perustuvia
menetelmid. Tekoalypohjaisten chatbot-sovellusten erityispiirteend on oppiminen ja
vastausten parantaminen aiemmin kaytyjen keskustelujen perusteella. Tosin suoma-
laisessa kontekstissa kielialueemme pienuus voi muodostaa haasteen oppivien chat-
bot-sovellusten kehittdmiselle. Chatbot-sovellusten kehitykseen ja kayttdon liittyy kui-
tenkin tietovarantojen saatavuuden lisdksi myds tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvia
haasteita ja riskeja (Hasal et al. 2021; Wrigley 2021).

Vuoden 2022 lopulla yhdysvaltalainen OpenAl-tutkimuslaboratorio julkaisi avoimeen
kayttoon chatbot-sovelluksen (ChatGPT-3), joka perustuu laboratorion laajalle kieli-
mallille ja hyddyntaa koneoppimismenetelmia. Keskustelullinen sovellus on synnytta
nyt laajaa julkista keskustelua sen mahdollisuuksista ja spekulaatiota mallin kyvyista
tarjota my6s oikeudellista neuvontaa. Tutkimuskirjallisuutta mallin soveltumisesta oi-
keudelliseen tiedonhakuun ja neuvontaan ei ole juuri ehtinyt kertymaan, mutta yksit-
taiset tutkijat suhtautuvat malliin toiveikkaasti (Bommarito & Katz 2022). Toisaalta ver-
taisarvioimattomassa blogikirjoituksessa on testattu mallin oikeudellisen neuvonnan
laatua yhdysvaltalaisessa oikeusjarjestelmassa esimerkiksi tietosuojakysymyksissa.
Kirjoittajat paatyivat arviossaan siihen, ettd vastausten sisaltd ei vastaa voimassa ole-
vaa oikeutta, vaikka vastaukset vaikuttavat pintapuolisesti asianmukaisilta (Cumbley
& Church 2022). On ilmeista, etta chatGPT:n hyddyntaminen oikeudelliseen neuvon-
taan suomalaisessa kontekstissa on erityisen ongelmallista ottaen huomioon kansal-
listen oikeusjarjestelmien valiset eroavaisuudet. On kuitenkin todennakoista, etta yk-
sittdiset ihmiset kayttavat kyseista sovellusta oikeudelliseen neuvontaan huomioi-
matta naita rajoituksia, mika saattaa heijastua myds suomalaisiin julkisiin chatbot-so-
velluksiin kohdistuviin odotuksiin.
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Tilastointi ja tietovarantojen luominen ja hyodyntaminen

Sovittelijoita ja osapuolia yksittdisessa sovittelumenettelyssa avustavista digitaalisista
tyovalineista tulee kasitteellisesti erottaa jarjestelmatason toiminnallisuudet, jotka liitty-
vat raportointiin, tilastointiin, tietovarantojen luomiseen seka analytiikan kehittami-
seen. ODR-kirjallisuudessa Rabinovich-Erny on esittanyt, etta digitaalisten tietojarjes-
telmien kautta jarjestetty tilastointi voisi osaltaan vahvistaa sovittelumenettelyihin liitty-
vaa vastuuvelvollisuutta ja valvontaa (Rabinovich-Erny 2006).

Digitaalisten tyovalineiden kayttoonotto sovittelumenettelyn ehdoilla

Lodder ja Zeleznikow korostavat, ettéd teknologia sovitetaan riidanratkaisumenettelyyn
eika toisinpain. Teknologiasovellukset on valittava siten, ettéd ne palvelevat itse menet-
telyad. Digitalisaatiokehitysta tulee rakentaa prosessin tarpeet edelld huomioimalla rii-
danratkaisumenettelyn erityispiirteet, konfliktityyppien ominaisuudet seka yksittaisen
konfliktin osapuolten tarpeet ja odotukset (ibid.). Myés Carrel ja Ebner esittavat sa-
mansuuntaisesti, ettei heidan kartoittamistaan kayttémahdollisuuksista seuraa, etta
digitaaliset tydvalineet valttamatta myods tulisi ottaa kayttéon (Carrel & Ebner 2019,
30). Sen sijaan he painottavat kayttéonoton kontekstisidonnaisuutta, mika vastaa laa-
jemmin oikeuden, teknologian ja yhteiskunnan tutkimuksessa esitettya.

Kuten ylla on todettu, sovittelukirjallisuudessa ja -kaytdnndssa korostetaan kasvok-
kain fyysisesti [asna ollen jarjestetyn sovitteluistunnon keskeista merkitysta sovittelulle
valttdmattdman luottamuksen luomisessa sovittelijan ja osapuolten valille. Tdma pai-
notus on johtanut siihen, etta sovittelun digitalisaatiossa mielletdan olevan kyse ennen
kaikkea niista keinoista, joilla luottamusta voidaan luoda ja vahvistaa ilman tallaista
kasvokkaista vuorovaikutustilannetta. Oikeustieteen professori Susan Exon esittelee
erilaisia kdytannonlaheisia keinoja, joilla luottamusta voidaan luoda. Nama liittyvat esi-
merkiksi informaatiomuotoiluun verkkosivuilla, erilaisiin tapoihin luoda kokemus sosi-
aalisesta lasndolosta verkkoymparistdissa esimerkiksi muotoiluratkaisuilla ja sosiaali-
sen median tydkaluilla, harkitulla kirjallisella ilmaisulla, tietoturvanakékohtiin seka 1a-
pinakyvyyteen. Exonin keskeinen vaite on, etta sovittelijoilta edellytetdan taysin etana
toteutettavassa sovittelussa eri asioita kuin fyysiselle [asndololle rakentuvassa sovitte-
luistunnossa, mutta mekanismeja luottamuksen rakentamiselle on jo olemassa (Exon
2011).
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Tassa jaksossa olemme kuvanneet digitaalisten tyévalineiden erilaisia kayttokohteita
sovittelukontekstissa. Parantaako digitaaliset tyovalineet tosiasiallisesti sovittelun laa-
tua riippuu pitkalti ndiden tydvalineiden ominaisuuksista ja toiminnallisuuksista, johon
vuorostaan vaikuttaa ohjelmistokehityksessa tehtavat suunnitteluratkaisut. Seuraa-
vassa jaksossa esittelemme lyhyesti kayttajalahtdisen suunnittelun ja kaytettavyyden
nakokohtia, jotka tulisi huomioida osana digitalisaatiokehitysta riidanratkaisumenette-
lyiden tarpeisiin.

Keskeiset havainnot jaksosta 3.3.:

e Seka osapuolten etta sovittelijoiden kommunikaatiotavat ja tarpeet ovat muuttuneet
sovittelumenettelyjen kayttdonoton jalkeen yhteiskunnan yleisen digitalisaation my6ta,
mika heijastuu esimerkiksi odotuksiin sovittelua tukevien digitaalisten tydvalineiden
saatavuudesta

o Myds digitalisaation hyédyntamatta jattamiseen sisaltyy riskeja, esimerkiksi
osapuolten itsemaaraamisoikeuden rajoittamisesta, mikali nama haluavat hyédyntaa
digitaalisia tyovalineitd, seka sovittelumenettelyjen marginalisoitumisesta
tuomioistuinprosessien digitalisaation edetessa

e Sovittelussa hyédynnettéva teknologia voidaan jakaa yleiskayttéiseen teknologiaan ja
kontekstisidonnaiseen eli sovitteluspesifiin teknologiaan. Yleiskayttoista teknologiaa
ovat esimerkiksi videoneuvotteluohjelmistot, kuten Teams ja Zoom. Sovitteluspesifit
teknologiat taas edellyttdvat joko kustomointia sovittelutoimintaan tai erillista
ohjelmistokehitysta (esim. diagnostiikkatydkalut, chatbotit, jne.).

3.4 Kayttajalahtoisyys seka kaytettavyys
sovitteluteknologioiden kehityksessa

Laatua vai tehokkuutta: digitalisaatiohankkeiden tavoitteet

Kuten ylla esitetty, monet eri digitaalisten tyévalineiden ominaisuudet ja toiminnalli-
suudet voivat tukea sovittelumenettelyiden kehittamista. On syytad huomata, etta kehit-
tamiselld voidaan tarkoittaa monia asioita. Usein digitalisaatio nahdaan valineeksi ta-
loudellisen kustannustehokkuuden edistamiselle, mikd nakodkohta on kuitenkin ky-
seenalaistettu tutkimuksessa monista eri ndkdkulmista muun muassa sen vuoksi, etta
pitkdkestoisten ohjelmistohankkeiden lopullisten kustannus- ja seurannaisvaikutusten

46



arviointi ja vertailu vaihtoehtoisiin toimintatapoihin on usein hankalaa, ellei mahdo-
tonta. Tasta syysta viittaamme sovittelumenettelyiden kehittamiselld ensisijaisesti laa-
dun ja osapuolten kokemusten parantamiseen taloudellisen tehokkuuden sijaan.

Varhaisessa yhteiskuntatieteellisessa tietokoneistumisen tutkimuksessa on kiinnitetty
huomiota seka yhteiskunnallisen poliittisen kontekstin ettd organisaatiokehyksen kes-
keiseen merkitykseen. Varhaisessa tutkimuksessa painotettiin tietokoneistumisen pit-
kakestoisten vaikutusten olevan kontekstisidonnaisia ja riippuvaisia niistéd organisaa-
tiotason kaytanteista ja rakenteista, jotka maarittivat perinteista toimintaa seka tietoko-
neistamishankkeita (ks. Koulu 2018). Esimerkiksi Kenneth Laudon on tarkastellut em-
piirisesti digitalisaation kontekstisidonnaisuutta tapaustutkimuksillaan, joissa analysoi-
tiin erilaisia tietokoneistamishankkeita eri tasoissa julkishallinnon organisaatioissa
1970-luvun Yhdysvalloissa. Vaikka tutkimus itsessaan on lahes 50 vuotta vanha ja
hyddynnettavat digitaaliset tyovalineet ovat sen jalkeen kehittyneet merkittavasti ja nii-
den kayttd arkipaivaistynyt, Laudonin tutkimus havainnollistaa edelleen osuvasti digi-
talisaatiohankkeisiin liittyvaa valtadynamiikkaa ja organisaatiokontekstin keskeista
merkitysta, jotka usein jaavat taka-alalle nykytutkimuksessa.

Laudonin tutkimuksissa kunkin implementaatiokontekstin erityispiirteet maarittivat pit-
kalti digitaalisten tyovalineiden kayttdonoton tuloksia, kuten esimerkiksi kayttdonotto-
astetta ja kayttjien vastarintaa. Digitalisaatiohankkeiden lopputuloksiin vaikuttivat
muun muassa suunnittelu- ja kayttdonottoprosessissa maaritellyt priorisoidut toimin-
nallisuudet, suunnittelutiimin kokoonpano, suunnitteluun osallistuneiden toimijoiden
keskindiset valtasuhteet sekd suunnitteluprosessin rakenne, organisaation muodolli-
set ja epamuodolliset kaytanteet seka yllapitotoimintoihin liittyvat kontrollinakokulmat
(Laudon 1974,. 73; Koulu 2020b). Lisaksi Laudonin tapaustutkimuksissa kiinnitettiin
huomiota keskittamisen merkitykseen toiminnan laadun parantamisen ja taloudellisen
tehostamisen kannalta. Mikali digitalisaatiohankkeen tavoitteet maariteltiin implemen-
taatio-organisaation ulkopuolelta kasin ylemmantasoisen keskusviranomaisen toi-
mesta, kehityksessa ja kayttddnotossa painotettiin ennen kaikkea kustannushyétyja,
keskitetyn kontrollin lisdamista seka tydntekijdiden valvontaa. Vuorostaan mikali im-
plementaatio-organisaatio ja sen kayttajat itse maarittelivat suunnittelun ja kayttoon-
oton tavoitteet, tietokoneistumisen vaikutukset heijastuivat ennen kaikkea sisaisten
prosessien laadun parantamiseen (Laudon 1974, 308).

Kontekstisidonnaisuus ja yleistettavyys

Digitalisaatiohankkeita ja niiden pitkan aikavalin vaikutuksia luonnehtii siten yhtaalta

kontekstisidonnaisuus, mutta toisaalta myos tietyt yleistettavat lainalaisuudet. Positii-
visten vaikutusten aikaansaaminen riippuu pitkalti siitd, miten digitaaliset tydvalineet

suunnitellaan ja miten suunnitteluprosessien eri vaiheissa huomioidaan eri kayttaja-

ryhmien tarpeet.
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Ihmisen ja koneen valistd vuorovaikutusta on tutkittu erityisesti 1980-luvuilta Iahtien
human-computer-interarction (HCI)-tutkimuksessa, joka tieteidenvalisena mutta tieto-
jenkasittelytieteeseen kiinnittyvana tutkimusalana ammentaa erityisesti psykologian ja
kognitiivisen psykologian perinteista (Carroll 1997). HCI-tutkimuksessa on kehitetty
erilaisia tapoja, kasitteitd ja menetelmia, joilla tietokoneista voidaan tehda tehokkaita
niille maaritetyissa tehtavissa seka miellyttavia kayttaa (Koulu, Sankari & Sormunen
2022, 6). Suunnittelutieteend HCI-perinteen keskeinen anti sovittelun digitalisaatiolle
on sen kehittamissa kayttoliittymasuunnittelun tydkaluissa, joilla pyritddn ymmarta-
maan ja tukemaan ihmisten vuorovaikutusta tietokoneiden kanssa. HCI-tutkimus yh-
taalta painottaa kayttoliittymasuunnittelussa tehtavien ratkaisujen merkitysta kayttajien
toiminnan ohjaamisessa, mutta toisaalta on tunnistettu ihmisten usein kayttavan digi-
taalisia tyovalineita uusilla, yllattavilla tavoilla, joita suunnittelijat eivat ole etukateen
huomioineet tai ajatelleet (Adler & Borys 1996).

On kuitenkin huomattava, ettei HCI-tutkimuksessa ole tarkasteltu kayttéliittymasuun-
nittelua erityisesti oikeudellisten prosessien kontekstissa. Toinen taman selvityksen
kirjoittajista on argumentoinut oikeudellisten prosessien muodostavan siind mielessa
erityislaatuisen sovelluskontekstin, etta tama rajoittaa HCI-tutkimuksen yleistettavien
tulosten hyddyntamista. Toisin sanoen on tarve kehittdd nimenomaan oikeudellista
kayttoliittymatutkimusta (Koulu, Sankari & Sormunen 2022). Varsinkin riidanratkaisun
digitaalisten tydvalineiden suunnittelussa, muotoilussa ja kayttéonotossa tulee kiinnit-
taa erityistd huomiota menettelyllisen oikeudenmukaisuuden toteutumiseen keskei-
sena ohjaavana arvona.

Sovittelun erityislaatuisuutta ei tosin tule mydskaan liioitella, silla tiettyihin digitaalisiin
tyovalineisiin liittyy yleistettdvissa olevia lainalaisuuksia, jotka tarjoavat hyddyllisia na-
kékulmia myds sovittelutoiminnan digitalisaatiolle. Esimerkiksi etasovittelun kannalta
on oleellista, etta etdyhteyden valityksella kayty keskustelu eroaa fyysisesti lasna ol-
len kaydysta esimerkiksi sen suhteen, miten keskustelun osapuolen kokevat empatiaa
toisiaan kohtaan.

Etasovittelu ja empatia

Vavonese et al. ovat tarkastelleet videoyhteyden vaikutuksia ihmisten valiselle vuoro-
vaikutukselle rikosoikeudenkaynneissa syntetisoimalla olemassa olevaa yhteiskunta-
tieteellista tutkimusta videovuorovaikutuksesta ja soveltamalla sitd oikeudelliseen kon-
tekstiin. Vaikka heidan lahestymistapansa on pitkalti sidoksissa yhdysvaltalaiseen ri-
kosprosessioikeudelliseen arkkitehtuuriin, havainnot videoneuvottelun negatiivisista
vaikutuksista vuorovaikutuksen laadulle ovat yleistettavissa laajemmin (Vavonese et
al. 2020).
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Tutkimusryhma jaottelee tarkastelunsa kolmeen eri osa-alueeseen: 1) keskustelupro-
sesseihin liittyvat tekijat eli kysymykset siita, miten muut hahmottavat videon kautta
osallistuvan tahon, eri osallistujien kayttdkokemukset ja osallistumismahdollisuudet ja
-helppouden seka vuorovaikutuksen lopputuloksena syntyvan paatdksenteon; 2) fyysi-
set tekijat, jotka erottavat videoneuvottelun fyysisesté kasvokkaisesta lasnaolosta, ku-
ten puutteet ja erot katsekontaktissa ja non-verbaalissa kommunikaatiossa seka aa-
nenlaadun; ja 3) henkilokohtaiset, henkildiden valiset tai muuten yksittaiseen vuoro-
vaikutustilanteeseen vaikuttavat tekijat, kuten osapuolten suhteen Idheisyys, heidan
kielelliset ja tekniset taitonsa ja vuorovaikutustilanteen keston.

Vavonesen ja tutkimusryhman yksi keskeinen tulos on, ettad etdyhteys hankaloittaa
empatian syntymista eika videoneuvottelua voida rinnastaa kasvokkaiseen keskuste-
luun. Kuitenkin tutkijat korostavat — samaan tapaan kuin ODR-tutkimuksessa on esi-
tetty - etta teknisilla keinoilla ja valinnoilla voidaan merkittavasti parantaa ja tukea vuo-
rovaikutuksen laatua. Esimerkiksi naytén kokoa saatelemalla tai sijoittamalla kamera
siten, ettd osapuolten valille syntyy katsekontakti. Taman perusteella voidaan esittaa,
etta kayttoliittymasuunnittelu ja kayttdkokemusten tutkimus voivat olennaisesti vaikut-
taa siihen, miten sovittelun tavoitteet voidaan saavuttaa digitaalisia tydvalineita hyo-
dyntamalla.

Arvosensitiivisessa suunnittelussa (value-sensitive design) on kyse suunnittelusuun-
tauksesta, jossa yksildiden ja yhteison keskeisena pitamat arvot huomioidaan koko
suunnitteluprosessin ajan sen eri vaiheessa. Arvosensitiivisen suunnittelun idea vas-
taa myods eurooppalaisessa teknologiasaantelyssa yleisesti ja erityisesti yleisessa tie-
tosuoja-asetuksessa omaksuttua linjaa, jonka mukaan tietosuoja on otettava huomi-
oon jo tietojenkasittelyd suunniteltaessa (TSA 25 artikla, by design and by default’).
Aikaisempi tutkimus kuitenkin osoittaa, etta arvojen huomioiminen on hankalaa ja
haastavaa muun muassa sen vuoksi, ettd arvojen eksplikoiminen ja huomioinen suun-
nittelussa edellyttaa laheista yhteistyota seka yhteista kielta sovelluskontekstin asian-
tuntijoiden ja teknologiakehittajien valilla (Nissenbaum 2005). Téama havainto on mer-
kityksellinen myds sovitteluteknologioiden kehittdmisen kannalta, sillé se korostaa
substanssiosaamisen keskeista roolia kehitystydssa. Kiinnostavaa kylla, arvosensitii-
visen suunnittelun lahtékohdat heijastelevat myos ylla esitettya ODR-kirjallisuudessa
omaksuttua lahtokohtaa, jossa digitalisaatiota tulee hyddyntaa prosessin tarpeista ja
rakenteista lahtien eika teknologialahtoisesti.
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Kaytettavyys, kayttajalahtoisyys ja ihmiskeskeinen
teknologiasuunnittelu

Kaytettavyys, kayttajalahtoisyys ja ihmiskeskeinen suunnittelu ovat niita kasitteita,
joilla HCI-tutkimuksessa pyritdan kehittamaan hyddyllisia ja miellyttavia digitaalisia
tyévalineitd kuhunkin kayttokontekstiin. Suunnittelun kayttajalahtoisyys tarkoittaa sita,
ettd jarjestelman kayttajat ovat keskeinen tiedonlahde, jonka perusteella maaritelldan
jarjestelman tavoitteet. Kayttajien tarpeet, toiveet ja rajoitteet voidaan selvittda esimer-
kiksi haastatteluin, tydpajamenetelmilla tai osallistuvalla havainnoinnilla. Kayttajalah-
toisyys on huomioitu keskeiseksi tekijaksi yleisesti oikeudellisten prosessien ja oikeu-
denkayton kehittamisessa. Paine kayttajalahtdisyyteen seuraa myos suoraan oikeus-
I&hteista, kuten esimerkiksi ODR-asetuksesta, jonka 5 artikla edellyttda verkkovalittei-
sen riidanratkaisun alustalta kayttajaystavallisyytta.

Oikeudenhoidon kehittdmistydryhman arviomuistiossa on maaritelty, mita kayttajalah-
toisyydella tarkoitetaan oikeudellisten prosessien kohdalla. Arviomuistion mukaan:

"Kayttajalahtoisyys tarkoittaa sita, etté oikeudenkdyttdé on ndhtava myoés palve-
luna. Témé edellyttéd, etté teknologia valjastetaan tukemaan tuomioistuintyté
ja palvelemaan asiakkaita. Valittavien teknologisten ratkaisujen tulee olla help-
pokéyttoisia ja paitsi tukea tuomioistuinten henkilostén tybskentelyé tehdé asi-
oinnista mahdollisimman vaivatonta. Moderneilla teknologisilla ratkaisuilla pysty-
tdan tukemaan myés oikeuden saatavuutta seké vaikuttamaan oikeudenkaynnin
kestoon ja hintaan. Keskeisiné toimivan oikeudenk&ytén elementteiné ovatkin
oikeudenkéyntikulujen kohtuullisuus ja oikeudenkaynnin joutuisuus. Oikeuden
tulee myds muutoin olla helposti saatavilla. Téma tarkoittaa toisaalta kohtuullisia
vélimatkoja niissé asioissa, joissa henkilbkohtainen ldsn&olo on vélttdméatonta.
Toisaalta kyse on asiointia helpottavien séhkéisten alustojen kehittdmisesta.
Huomiota on kiinnitettdvd myés yhdenvertaisuuteen eli siihen, etté erityisryh-
mien tarpeet ja kielelliset oikeudet toteutuvat tehokkaasti.”

Oikeudenkaytdn kontekstissa kayttajalahtdisyys on ymmarrettava prosessien eri toimi-
joiden nakokulmasta, jolloin kyse on seka oikeudenkayton ammattilaisten kaytettavyy-
desta ja kayttdkokemuksista, ettad kansalaisten asioinnin helpottamisesta (Koulu, San-
kari & Sormunen 2022). Mika on kaytettavyyden ja kayttokokemuksen vélinen suhde?
HClI-tutkimuksessa siirryttiin painottamaan kayttékokemuksen (user experience) mer-
kitystd 2000-luvun alussa. Alun perin kayttékokemus hahmotettiin vastapainona tek-

8 Oikeudenhoidon kehittamistyéryhman arviomuistio 18.8.2022, s. 5.
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nisluontoiselle kaytettavyysindikaattorien kehittdmiseen keskittyneelle kaytettavyy-
delle, joka maariteltiin tehtavaperusteisesti. Kaytettdvyyden mittaamisen haasteet on
tunnistettu tutkimuskirjallisuudessa (Blythe et al. 2006).

Vaikka kaytettavyys ja kayttdkokemus eivat ole yksiselitteisesti erotettavissa toisis-
taan, kayttokokemusten tutkimuksessa yleisesti painotetaan ihmisen ja tietokoneen
vuorovaikutukseen liittyvia kayttajien affektiivisia ja emotionaalisia ndkemyksia ja ko-
kemuksia pelkan kayttaytymisen seuraamisen ohella. Kayttékokemusten tutkimuk-
sessa on huomioitu niin yksildllisten subjektiiviset mieltymykset, ettd kulttuurisidon-
naisten tekijdiden merkitys (McCarthy & Wright 2004; Hassenzahl & Tractinsky 2006).
Kulttuuriset tekijat, kuten marginalisoitujen vaestdnryhmien jakamat valtavaestdsta
eroavat kayttaytymistavat, arvot ja preferenssit vaikuttavat myds digitaalisten tyévali-
neiden hyddyllisyyteen ja tehokkuuteen, mika tarkoittaa sita, etta esimerkiksi verkkosi-
vujen muotoilussa tulisi optimoida sisaltéja myds mobiilikayttdjille soveltuviksi ja huo-
mioida visuaalisen sisallén merkitys tekstipohjaisen sisallén ohella (ks. myds
OKV/2019/1/2017).

Sovittelukontekstissa seka kaytettavyyden etta kayttokokemusten huomioiminen edel-
lyttaa eri kayttajaryhmien tunnistamista. Mikali kayttajalahtdisyys hahmotetaan ensisi-
jaisesti institutionaalisten kayttajien eli sovittelijoiden ja sovitteluorganisaatioiden na-
koékulmasta, on riskina, ettd sovittelun digitalisaatiossa uusinnetaan institutionaalista
nakdkulmaa asianosaisnakokulman kustannuksella. Tama olisi ongelmallista erityi-
sesti ottaen huomioon sovittelumenettelyjen alkupera osana access to justice -liiketta,
jossa nimenomaisesti pyrittiin haastamaan institutionaalista nakdkulmaa suuntaamalla
huomio konfliktin osapuolten tarpeisiin (ks. jakso 3.1).

Digitaalisten tydvalineiden kehittdmisessa sovittelumenettelyihin tuleekin painottaa
erityisesti osapuolten ndkemyksia ja kokemuksia. Osapuolten ndkdkulmat tulisi huo-
mioida myds suunniteltaessa ja kehitettdessa niita digitaalisia tydvalineita, joiden ensi-
sijainen kayttadjaryhma on sovittelijat. Tama on tarkeaa, koska sovittelijoiden tyévali-
neet muovaavat keskeisesti koko menettelyn rakennetta ja toteutusta ja vaikuttavat
siten myos osapuolten kayttaytymiseen.

Vaikka saatavilla ei ole tutkimustietoa siitd, miten osapuolten kokemukset menettelylli-
sesta oikeudenmukaisuudesta liittyvat digitaalisten tydvalineiden kayttokokemuksiin,
voidaan olemassa olevan kirjallisuuden perusteella pitada ilmeisena, etta naiden koke-
musten valilld on selkea yhteys. Tarve empiirisesti orientoituneelle oikeudellisten kayt-
tokokemusten tutkimukselle on ilmeinen. Kirjallisuudessa on laajalti tunnistettu, etta
digitaalisilla tydvalineilld on paljon potentiaalia parantaa osapuolten kokemaa tyytyvai-
syytta seka objektiivista oikeudenmukaisuutta (Rickard 2017; Cashman & Ginnivan
2019; Bailey, Benyekhlef, Burkell & Gélinas 2016).
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Tuoreessa yhdysvaltalaisittain painottuneessa oikeusmuotoilun (legal design) tutki-
muksessa on sovellettu kayttajalahtdisen suunnittelun ldhestymistapoja oikeudellisten
prosessien palvelumuotoiluun. Tutkimuksellisessa keskidssa on ollut erityisesti itse-
aan edustavien asianosaisten tukeminen oikeudenkaynnissa (Hagan 2018; Sela
2021). Vaikka oikeusmuotoilun tutkimus painottaa nimenomaan kaupallisten oikeudel-
listen palvelujen ja palveluntarjonnan kehittdmista, tarjoaa se hyodyllisia I1&htdkohtia
seka esimerkkeja pilottihankkeista myos laajemmin julkisten riidanratkaisumenettely-
jen kehittamiselle.

Kayttoliittymasuunnittelun merkitys ja mahdollisuudet on tunnistettu jo varhaisessa
ODR-kirjallisuudessa:

“One reason we are optimistic about ODR is because there is not simply con-
tent, words, and images, but a frame, the screen, around all communication. An
important facet of the fourth party that we spoke of earlier is the screen, which
can add authority, quality, and trust to the online mediation process. Products
that use the screen well will enhance the chances for success and add value to
the expertise of the mediator. Products that do not recognize the power of the
screen will miss out on the numerous ways in which the interface itself can en-
hance convenience, build trust, and raise expectations that the process will pro-
vide value”

(Katsh & Rifkin 2001, 137)

Samoin varhaisessa ODR-kirjallisuudessa on painotettu kayttajalahtéisen suunnittelun
mahdollisuuksia. Esimerkiksi Rule on listannut ODR-menettelyjen kehittamisen par-
haita kaytanteitad perustaen ndkemyksensa pitkalti henkildkohtaisiin kokemuksiinsa
verkkokauppapaikka eBayn ODR-menettelyn paaarkkitehtina. Rulen mukaan kaytta-
jien tarpeiden ja ndkemysten kuuleminen on keskeinen lahtdkohta ja suunnittelussa
tulee painottaa kayttdjien voimaannuttamista. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta
kayttajien annetaan oppia alustan toimintaperiaatteet omassa tahdissaan seka pyri-
taan valttdmaan tunnetta, ettd alusta pakottaa heidat tiettyyn toimintaan tai he eivat
ole kontrollissa sen toiminnallisuuksista. Lisaksi digitaalisen alustan kehittamisen
ohella tulee panostaa myo6s asiakaspalveluun (Rule 2002, 229).

52



Kayttajakokemusten puute suunnittelun ja kayttoonoton haasteena:
pilotoinnin merkitys

Keskeinen haaste sovitteluteknologioiden suunnittelulle ja kayttéonotolle on puutteelli-
nen tutkimustieto eri kayttajaryhmien kayttokokemuksista digitaalisten tyévalineiden
hyodyntamisesta. Alla esitetyista asiantuntijahaastatteluista kay ilmi, ettei myéskaan
muista maista ole saatavilla soveltuvaa kayttdkokemusymmarrysta. Lisdksi konteksti-
sidonnaisuudesta seuraa, etteivat kayttokokemukset eri oikeusjarjestelmista ja eri di-
gitaalista tyovalineistd ole suoraan siirrettavissa kansalliseen sovittelukontekstiimme.
Kayttokokemusymmarryksen puuttuessa riskina on, etta sovittelun digitaalisia tyévali-
neitd ryhdytdan kehittdmaan tavoitteena replikoida mahdollisimman pitkalle perintei-
nen, kasvokkaiseen fyysiseen vuorovaikutukseen rakentuva menettely. Kuten olemme
ylla tutkimuskirjallisuuden perusteella esittaneet, ei replikointi kuitenkaan ole mahdol-
lista eikd mydskaan toivottavaa, silla talldin jatetdan hyddyntamatta digitaalisten tyo-
vélineiden tarjoamat, perinteisestad vuorovaikutuksesta eroavat mahdollisuudet.

Voidaan olettaa, etta jossain maarin tietoa kayttokokemuksista seka osaamista kayt-
tajalahtdisyyden huomioimiseen suunnitteluprosessissa on ldydettavissa olemassa
olevista digitalisaatiohankkeista kuten yleisten tuomioistuinten AIPA-hankkeesta tai
hallintolainkdyton HAIPA-hankkeesta. Tulisikin selvittaa, missa maarin tdma ymmar-
rys on saatavilla tutkimuskayttédn. Mahdollinen tieto ja osaaminen eivat kuitenkaan
ole suoraan siirrettavissa sovitteluteknologioiden kehittdmiseen.

Suosittelemme erilaisten matalan kynnyksen pilotointihankkeiden kaynnistamista,
jotta sovitteluteknologioita pystytdan kehittdmaan sovittelutoiminnan ehdoilla. Hank-
keiden avulla voidaan kerata arvokasta tietoa digitaalisten tyévalineiden kayttokoke-
muksista sovittelutoiminnassa. Pilotoinnissa tulisi hyddyntaa osallistavaa suunnittelua,
jotta eri kayttajaryhmien tarpeet ja ndkemykset seka yksilékohtaiset subjektiiviset pre-
ferenssit tulevat nakyviksi. Pilotoinnin etuna on suunnittelun ja kayttékokeilun interak-
tiivisuus, jonka perusteella voidaan muodostaa kasitys hyddyllisista toiminnallisuuk-
sista ja toivottavista kehityssuunnista. Pilotointikynnyksen alentamiseksi suositte-
lemme hyédyntdmaan mahdollisuuksien mukaan yleiskayttoisia digitaalisia tyovali-
neita, jolloin pilotoinneista kertyneella tiedolla voidaan arvioida myds tarvetta sovittelu-
spesifeille digitaalisille tyovalineille ja niiden kehittamisessa priorisoitavia toiminnalli-
suuksia.
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Keskeiset havainnot jaksosta 3.4:

o Digitalisaation pitkdaikaisvaikutukset maarittyvat pitkalti kontekstisidonnaisesti ja
kietoutuvat organisaatiokohtaisiin toimintatapoihin, miké korostaa yksittaisen
digitalisaatiohankkeen tavoitteidenasettelun merkitysta.

o Monitieteisessa, tietojenkasittelytieteeseen linkittyvassa kayttoliittymatutkimuksen
perinteessa on kehitetty menetelmia kayttajalahtdiseen teknologiasuunnitteluun seka
kaytettavyyden ja kayttbkokemuksen parantamiseen. Nama tarjoavat valineita myos
sovitteluteknologioiden kehittamiseen.

o Sovittelutoiminnan erityispiirteet asettavat kuitenkin erityistarpeita
sovitteluteknologioiden kehittdmiselle, milta osin selvityksessa on paikannettu tarve

prosessioikeudellisesti painottuneelle kayttoliittymatutkimukselle.

o Digitaalisten tydvalineiden kehittamisessa sovittelumenettelyihin pitda painottaa
erityisesti sovittelun osapuolten ndkemyksia ja kokemuksia.
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4  Sovitteluteknologioiden nykytila

Tassa jaksossa tarkastellaan etukateen valikoitujen maiden kaytanteitd sovittelutek-
nologioiden hyddyntdmisessa. Tieto on keratty pddasiassa haastattelututkimuksella,
joka toteutettiin puolistrukturoidusti. Haastattelun pohjana toimi etukateen laadittu ky-
symyspohja, mutta keskustelua laajennettiin ilmi tulleiden asioiden pohjalta syvalli-
semmaksi tarkasteluksi. Haastattelut eivat kapean otoksen takia edusta kattavaa na-
kymaa siihen, mik& on kyseisten valtioiden tila digitaalisten valineiden kayttamisessa
sovittelun tukena. Keskeiset I0yddkset ovat kuitenkin linjassa tutkimuskirjallisuuden
kanssa: keskeisin digitaalinen apuvaline on video- ja kuvayhteys sovitteluistunnon jar-
jestdmisessa ja sovittelumenettelyad tukevien tietojarjestelmien kaytto eli ns. asianhal-
lintajarjestelmat.

Yleisesti digitaalisten apuvalineiden kehittdminen sovittelun tueksi nayttaa jossain
maarin jddneen tuomioistuinteknologioiden ja hallintoautomaation kehittdmisen kat-
veeseen. Toisaalta muiden vaihtoehtoisten riidanratkaisumenettelyiden, kuten verkko-
valitteisen riidanratkaisun tai kuluttajansuoja-asioiden puolella on nahtavissa kehitysta
digitaalisten apuvalineiden hyddyntamiseen niin asiakaspalvelussa kuin varsinaisessa
riidanratkaisussa. Poikkeuksena sovittelun erityisestd asemasta digitalisaatiokehityk-
sen katveessa tekee etdyhteyden hyddyntdminen sovitteluistunnon jarjestamisessa.
Vaikka etasovittelu videoyhteydella tai puhelimella ei olekaan uusi ilmid, nousi sen
suosio hetkellisesti Covid-pandemian aikana, kun ihmisten valistéd kanssakaymista
ryhdyttiin rajoittamaan. Rajoitusten purkamisen myoéta etasovittelu on menettanyt suo-
siotaan, vaikkakin sita yha jossain maarin hyddynnetaan. Etayhteyksien kayton ylei-
nen laaja lisdantyminen vuorostaan on tuottanut runsaasti tutkimuksellisesti kiinnosta-
via tapausesimerkkeja, vaikka varsinaista tutkimusta esimerkiksi asiakaskokemuksista
tai videokeskustelun psykologisista vaikutuksista onkin saatavilla vain vahan.

Selvitysta varten haastatellut asiantuntijat edustivat erilaisia sovitteluorganisaatioita ja
toimivat erilaisissa rooleissa - aina ministerion virkamiehesta rikosasioiden sovittelijoi-
hin. Kokonaiskuvan saaminen sovittelussa kaytettavista digitaalisista apuvalineistd on
haastavaa, koska sovittelukenttd on pirstaloitunut, ja siité vastaavat erilaisiin riitoihin
erikoistuneet organisaatiot. Kaytdssa olevat teknologiat nivoutuvat organisaatioiden
omiin tietojarjestelmiin ja investointi digitaalisten apuvalineiden kehittdmiseen on si-
doksissa kaytettavissa olevaan budjettiin, organisaation kokoon ja soviteltavien riito-
jen luonteeseen, kuten myds maan yleiseen digitalisaatioasteeseen ja poliittiseen oh-
jaukseen. Toisaalta sovittelukentdn moninaisuudesta huolimatta digitaalisten tyévali-
neiden hyédyntaminen on havaintojen perusteella yllattavan yhtenaista eri organisaa-
tioiden valilla, painopisteen ollessa ennen kaikkea organisaation kdytanteiden ja sovit-
telun tukitoimintojen sahkoistamisessa ja etayhteysmahdollisuuden hyddyntamisessa.
Varsinaisen sovittelun ulkopuolella panostetaan muun muassa sahkoisen asioinnin
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edistdmiseen ja erilaisten asiakkaan toimintaa ohjaavien diagnostiikkavalineiden ke-
hittdmiseen, seka viranomaispalveluiden sahkoistamiseen. Etenkin tuomioistuinten di-
gitalisaatiohankkeet vaikuttavat sovittelun digitalisaatioon.

41 Suomi

Suomalainen julkishallinnon digitalisaatio on keskittynyt pitkalti hallintoautomaatioon
eli erindisten paatdstyyppien automatisoimiseen. Esimerkiksi KELA ja Vero ovat auto-
matisoineet eraita paatdstyyppeja, ja panostavat sédhkdisten palveluiden kehittami-
seen yleisesti. Kasvokkain tapahtuva asiointi on vuorostaan vahentynyt. Sdhkoisen
asioinnin ja tiedonhallinnan infrastruktuurien kehittdminen ovat keskeisessa ase-
massa useissa viranomaisissa. Paikallisesti alkanut kehitys on paljastanut sdantelylli-
sia katvekohtia ja digitalisaatioon liittyvia ongelmia, mista on vuorostaan syntynyt oi-
keuslahteitd, sdantelysta lainvalvojan ratkaisuihin. Lainsdadantotyota tehddan saman-
aikaisesti niin yleislain uudistamiseksi (hallintolaki) kuin sektorikohtaisten lakien muok-
kaamiseksi. Oikeudenkayton kehitystydryhman arviomuistiossa todetaan, etta lainsaa-
dantd on jaanyt jalkeen digitalisaatiosta. Sdantely esimerkiksi tuomioistuinteknologian
kaytdn osalta on paikoin puutteellista ja osa saanndksista eivat noudata teknologia-
neutraaliuden periaatetta. Samainen huomio soveltuu myds sovitteluun ja sen digitali-
sointiin.

Oikeudenhuollon digitalisaatio on toistaiseksi keskittynyt ennen kaikkea yleisten tuo-
mioistuinten ja syyttajalaitoksen digitalisoimiseen. AIPA-hanke kehittaa yleisten tuo-
mioistuinten ja syyttajanlaitoksen tydmenetelmia siirtymalla sahkaisiin tydtapoihin luo-
malla uusi tietojarjestelmakokonaisuus, jolla tavoitellaan siirtymaa paperipohjaisesta
tydskentelystad sahkdiseen tydskentelyyn. AlPA:lla tavoitellaan niin organisatorista te-
hokkuutta, kuin asiakkaille nayttaytyvaa asioinnin selkeytta ja sujuvuutta. Tosiasiassa
AIPA:n kayttd on koettu paikoin tydlaaksi, ja lausunnossaan vuoden 2022 talousesi-
tykseksi Tuomioistuinvirasto totesi AIPA:n tarvitsevan lisda parannuksia ja kehitystyon
jatkamista.®

Koska nyt kehitettava ja paikoin jo laajasti kayttéon otettu tietojarjestelma muokkaa
tuomioistuinten prosesseja ja tydn kaytanteita, heijastuu sen vaikutus suoraan myoés
tuomioistuinsovitteluun ja sen digitalisointiin (Koulu, Sankari & Sormunen 2022, 18).
Jarjestelmasta koituva hyoty voi olla ennen kaikkea organisatorista, mikali kaytetyt jar-
jestelmat mahdollistavat asian sujuvan hallinnoimisen ja dokumentoinnin. Mikali jar-
jestelman kehittdmisessa ei ole huomioitu sovittelulle spesifeja tarpeita ja piirteita, voi

9 https://www.eduskunta.fi/Fl/vaski/JulkaisuMetatieto/Documents/EDK-2021-AK-395201.pdf, s.
13
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olla mahdollista, etta kehitettava jarjestelma soveltuu sovitteluun huonosti esimerkiksi
jaykkyyden tai joustamattomuuden takia. Tuomioistuimen ulkopuolella tapahtuva so-
vittelutoimi vuorostaan kehittyy erillisena.

Hallinto- ja erityistuomioistuinten toiminnanohjaus- ja dokumentaationhallintajarjes-
telma HAIPA tavoittelee prosessien digitalisointia ns. elinkaarimallin mukaisesti. Kehi-
tyshankkeessa digitalisoidaan asia aina sen vireilletulosta ratkaisemiseen ja arkistoin-
tiin. Yksi keskeinen tavoite on mahdollistaa sahkdinen yhteistyo ja tiedonvaihto eri si-
dosryhmien, kuten muiden viranomaisten kanssa. Kun HAIPA:a arvioitiin kaytettavyy-
den kannalta 2020-luvun alussa, todettiin, ettd asiakkaille tarkoitetun asiointiportaalin
kaytto oli jaanyt vahaiseksi. Arvion mukaan vuoden 2021 uusista vireille tulleista asi-
oista n. kymmenesosa saapui portaalin kautta. Lisdksi huomattiin, ettd kayttajat koki-
vat HAIPA-jarjestelman kayton p&aaasiassa tyolaana.'® Vuoden 2021 aikana selvitettiin
sovittelun kaytdn mahdollisuutta erdiden hallintoasioiden hoitamisessa
(VN/21185/2020). Mikali sovittelua ryhdytaan pilotoimaan tai kayttdmaan sopiviksi kat-
sotuissa hallintoasioissa, on niiden digitalisointi sidoksissa HAIPA-hankkeen infra-
struktuuriin.

AIPA- ja HAIPA-hankkeet ovat osoittaneet, ettad suuret tietojarjestelmahankkeet voivat
osoittautua kdytanndssa haastaviksi eika jarjestelméat sellaisenaan johda tydtapojen
sujuvoittumiseen. Lisdksi asiakkaille tarkoitetut uudet asiointikanavat saattavat osoit-
tautua kayttdasteeltaan aiottua pienemmiksi. Tahan voi olla syyna jarjestelmasuunnit-
telu. Negatiiviset kokemukset johtua myds osattomuuden tunteesta, uusien tyétapojen
omaksumisen haastavuudesta tai asiakkaiden tiedonpuutteesta uusista sahkdisista
palveluista.

Oikeudenhuollon alalla esimerkiksi Kuluttajariitakunta (KRIL) tarjoaa verkkopalvelun
kuluttajariita-asioissa. KRIL:in verkkosivuille on koottu informaatiota ostajan ja myyjan
oikeuksista, ja sivustolle on yhdistetty sahkoéinen asiointiportaali.’ Kuluttaja ja Kilpai-
luvirasto (KKV) yllapitavat sdhkdisté verkkopalvelua, "Reklamaatioapuria”, jonka
strukturoitu kysymyspolku tarjoaa tietoa henkilolla olevan mahdollisen kuluttajariidan
selvittamiseksi. 12

Tuomioistuinsovittelusta erillinen, THL:n jarjestdma rikosasioiden sovittelu on sen si-
jaan tuomioistuinsovittelua huomattavasti pirstaloituneempaa organisoinnin seka kay-
tanteiden osalta. Tama heijastuu myds kaytettavissa oleviin digitaalisiin tyokaluihin ja

10 https://www.eduskunta.fi/Fl/vaski/JulkaisuMetatieto/Documents/EDK-2021-AK-395201.pdf, s.
13

" https://www.kuluttajariita.fi/fi/index/ostajalle_1.html

12 esimerkiksi tavaran virhetta koskeva sivusto: https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/kuluttajaneu-
vonta/reklamaation-tekeminen-yritykselle/tavaran-virhe/
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tietojarjestelmiin. Toisin sanoen vapaaehtoissovittelun tyétavat eivat ole sidoksissa
yhta vahvaan institutionaaliseen ohjaukseen. THL ohjeistaa eri sovittelutoimistojen
kaytanteita, mutta eri toimistojen kaytanteet teknologioiden hyédyntamisessa eroavat
toisistaan paikoin merkittavastikin.

Paperipohjainen tyoskentely on talla hetkella paaasiallinen tapa, jolla vapaaehtois-
sovittelijat hallinnoivat asiaa. Sovittelutoimistoilla on kdytéssaan ns. SOPU-tietojarjes-
telma, jota kuitenkin kayttavat vain ammattihenkilét. Tieto toimiston ja sovittelijoiden
valilla kulkee paaasiassa paperilla, ja naistd dokumenteista ammattilaiset myéhemmin
taydentavat asian dokumentit SOPU:un. Paperiset vélivaiheet ovat johtaneet osin sii-
hen, ettd asianhallintajarjestelmassa oleva tieto ei ole koneluettavassa muodossa,
vaan esimerkiksi tulostettuina kopioina. Liséksi jarjestelmassé ei ole rajapintoja mui-
hin viranomaisrekistereihin. Talla hetkella asianhallinta on jaettu kahdelle eri toimijuu-
delle sovittelijalle ja sovittelutoimistojen ammattihenkildstolle. Sovittelija toimii paaasi-
assa tulosteiden ja kirjallisten raporttien kanssa, kun taas sovittelutoimistojen ammat-
tihenkil0sto vastaa asian sahkoisesta hallinnasta.

Etasovittelu, eli THL:n terminologialla valineistetty sovittelu on kuulunut osaksi
THL:n ohjeistamaa toimintakokonaisuutta vuodesta 2017 alkaen, jolloin julkaistiin en-
simmaiset ohjeet puhelimen valityksella toteutettavaan sovitteluun. Covid-pandemian
myd6ta etdsovittelujen hyédyntdminen nousi merkittavasti vuoden 2020 kevaalla, mutta
rajoitusten hellittdessa sen suosio on taas hiljalleen laskenut. Erona aikaisempaan pu-
helinsovitteluun on se, ettd pandemian aikana etdsovittelussa hyddynnettiin myds vi-
deokuvaa, esim. Teams-sovelluksen avulla. THL:n mukaan yhteinen kehitystyd
etasovittelun kaytanteiksi sirpaloitui pandemian aikana, jolloin syntyi erilaisia variaati-
oita etasovittelun toteuttamisesta (esimerkiksi osa omilla laitteillaan, kaikki omilla lait-
teillaan, osa sovittelutoimistolla jne.) Akuutin tilanteen mentya ohi, THL laati pikaisella
aikataululla ja osin kansainvalisessa yhteistydssa mm. etasovittelun riskianalyysin ja
ohjeistuksen etasovittelun toteuttamiseksi.

Erilaisten etasovitteluteknologioiden lisdksi tuomioistuimessa tapahtuva sovittelu seka
vapaaehtoissovittelu hyddyntavat teknologioita asian eri vaiheiden kasittelemisessa
aina asian vireille tulemisesta sen siirtdmiseen tietylle sovittelijalle, relevantin tiedon
keraamiseen, asiakkaiden informointiin, muistiinpanojen tekemiseen, sovintosopimuk-
sen allekirjoittamiseen, tallentamiseen ja asian jalkiseurantaan. Siind missa tuomiois-
tuinsovittelun elinkaaren hallinta on sidoksissa tuomioistuinten asianhallintajarjestel-
miin ja organisaation kaytanteisiin, on vapaaehtoissovittelun asianhallinta jonkin ver-
ran fragmentoituneempaa. Lisaksi esimerkiksi etasovittelun tekninen tukeminen, sii-
hen kannustaminen tai yleinen ohjaus esim. parhaista kaytanteista on hyvin paljon si-
doksissa sovittelutoimiston kdytanteisiin ja menettelysdannoksiin, THL:n vastatessa
paaasiassa ylatason ohjeistuksesta.
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4.2 Ruotsija Norja

Pohjoismaat ovat perinteisesti sijoittuneet korkealle DESI-indeksilld. Vuonna 2022
Ruotsi sijoittui kolmanneksi. Julkisen sektorin digitalisoinnissa Ruotsi on hieman Suo-
mea jaljessa, mutta reilusti Euroopan keskiarvoa ylempana.

Pohjoismaiden osalta aineistoa kerattiin haastattelemalla prosessioikeuden ja sovitte-
lun tutkijaa, joka on perehtynyt sovittelutoimintaan erityisesti Ruotsissa ja Norjassa.
Lisaksi aineistona hyddynnettiin viranomaisaineistoa ja tieteellisia tutkimusartikkeleita.
Kaytettavissa olleen aineiston perusteella voidaan todeta, ettd pohjoismaiden sovitte-
lupalveluiden digitalisaatiosta on saatavilla tietoa vain rajatusti, eika sovittelun digitali-
saatiosta ole tuotettu runsaasti tutkimusta Pohjoismaisessa kontekstissa.

Keskeiset |16ydokset Pohjoismaiden osalta ovat linjassa suomalaisen kehityksen
kanssa. Covid-pandemia kannusti sovittelusta vastaavia organisaatiota kehittamaan
etayhteyksien kayttda, joskin Ruotsin muuta Eurooppaa |I6yhemmat rajoitukset fyysi-
sille kontakteille eivat asettaneet samanlaista kehityspainetta etayhteyden kaytolle
kuin muualla Euroopassa. Kuten Suomessa, etayhteyden kaytté sovittelussa on va-
hentynyt pandemian aikana asetettujen rajoitusten purettua.

Ruotsissa ja Norjassa tuomioistuinsovittelut kytkeytyvat tuomioistuinlaitoksessa kehi-
tettaviin jarjestelmiin, joiden tavoitteet mukailevat suomalaisen AIPA-hankkeen tavoit-
teita paperittomasta menettelysta ja sahkdisesta asioinnista. Uudistuksilla tavoitellaan
ennen kaikkea oikeudenhoidon tehokkuutta, josta asiakkaille seuraava hyoty on en-
nen kaikkea mahdollinen sujuvampi asiointi, sdhkdisessd muodossa tapahtuva infor-
mointi ja fyysisten asiakirjojen kasittelyn vahentyminen. Koska sovittelu on fragmen-
toitunut usein eri instituutioiden yllapitdamaksi menettelyksi, on sovittelussa kaytetta-
vien teknisten sovellusten kehittdminen ja kayttd tuomioistuinlaitoksen ulkopuolella or-
ganisaatiokohtaista.

Pohjoismaista ei 16ydy kokemuksia sovittelun pelillistamisesta tai ns. tekoalyteknologi-
oiden tai analytiikan hyédyntamisesta sovittelussa. Nailld menettelyilla tarkoitetaan
fyysisen sovitteluistunnon ulkopuolella kaytavaa sovittelua, esimerkiksi erillisella
ODR-alustalla. Tutkijahaastattelussa kritisoitiin voimakkaasti automatisoidun sovittelu-
menettelyn ja erilaisten blind bidding -jarjestelmien kayttoa siita, ettd ne ovat ristirii-
dassa sovitteluteorioiden ja sovittelun fasilitatiivisen menettelyn kanssa. Mikali sovit-
telu jarjestetdan alustalla ilman kasvokkaista kontaktia ja keskustelua, on risking, etta
sovittelu redusoituu vain pelaamiseksi ja tinkaamiseksi.
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4.3 Viro

Viro sijoittuu DESI-indeksilld yhdeksanneksi, mutta julkisen sektorin digitaalisissa pal-
veluissa Viro on ykkdssijalla. Viron julkisten palveluiden ja tuomioistuinlaitoksen digi-
talisoiminen on kehittynytta. Tuomioistuimen yhteydessa tehtava sovitteluasian hallin-
nointi on sidoksissa tuomioistuinlaitoksen asiointikanaviin ja asianhallintajarjestelmiin.
Viron kohdalla aineisto koostuu viranomaislahteista ja tutkimusartikkeleista.

Korkean digitaalisen valmiuden takia Virossa pystyttiin vastaamaan Covid-pandemian
aiheuttamaan haasteeseen verrattain nopeasti etenkin suomalaista vapaaehtoissovit-
telua lahella olevassa sovittelumuodossa. Virossa etayhteyden kaytto johti muokkaa-
maan myods sovitteluprosessin sisaltéa ja menetelmia klassisen restoratiivista dialogia
edemmaksi kohti monenkeskista, yhteisollistéd keskustelua. Laidi Survan tutkimuksen
mukaan menettelyyn pyrittiin sitouttamaan useampia keskustelijoita, jolloin sovittelu
muodostui dialogin sijasta sirkulaariseksi, kiertdvaksi keskusteluksi. Menettelya kay-
tettiin ennen kaikkea koronarajoituksia rikkoneiden nuorten kohdalla, ja sen kayttdala
on todennakdisesti toistaiseksi kohtalaisen suppea (Surva 2022).

Viron esimerkki kuitenkin osoittaa sen, etta digitaaliset apuvalineet voivat muokata
myds olemassa olevien sovittelumuotoja ja -teorioita. Viron esimerkissa etayhteys
mahdollisti useiden osapuolten osallistamisen keskusteluun, kun taas tutkimuskirjalli-
suudessa on ehdotettu, etta erilaisten sovitteluteorioiden valiset erot voivat liudentua
videosovittelun myo6ta. Eri riitatyyppien riidanratkaisusta tai sovittelusta vastaavat or-
ganisaatiot yllapitavat verkkosivuillaan kattavaa tietoaineistoa.

4.4 Alankomaat ja Belgia

Alankomaat sijoittuu kolmanneksi vuoden 2022 DESI-indeksiss3, ja Belgia kuuden-
neksitoista. Julkisten digitaalisten palveluiden osalta Alankomaat sijoittuivat neljan-
neksi ja Belgia kuudenneksitoista. Belgian sijoitus indeksilla on hieman EU:n keskiar-
voa alempi.

Alankomaiden ja Belgian osalta tietoa kerattiin flaamilaisen alueen sovittelun asian-
tuntijan/kehittdjan haastatteluilla sekd viranomaisaineiston etta tutkimuskirjallisuuden
avulla.

Maiden digitalisaatioaste ennen pandemiaa oli kohtalainen, ja etenkin Hollanti oli
edellisind vuosina investoinut teknologioiden hyddyntamiseen tuomioistuinlaitoksessa
ja laajemmin oikeudenkaytdssa.
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Kéytannon kokemuksia moniovisesta digitaalisesta oikeuslaitoksesta:
Esimerkkina Rechtswijzer-palvelu

Alankomaissa pilotoitiin 2010-luvun alussa ns. Rechtwijzer-palvelua, joka on
kayttajalahtdisen muotoilun oppeja noudattaen rakennettu alusta, jossa yhdistyy paasy
oikeudelliseen tietoon, vaihtoehtoinen riidanratkaisu ja tuomioistuintie. Rechtwijzer on
esimerkki digitaalisesta moniovisesta oikeuslaitoksesta.

Rechtwijzerin ensimmaisessa vaiheessa se tarjosi verkkosivuston, josta sai tietoa
oikeuksista, oikeudellista palveluista ja diagnostiikkavalineita yksinkertaisten oikeudellisten
ongelmien ratkaisemiseksi. Rechtwijzer 2.0 vuorostaan kehitettiin vuorovaikutteisempaan
suuntaan, tarjoamaan oikeudellisia palveluita, jotka osa oli osittain automatisoitu ja osa
suoritettiin asiantuntijan avustuksella. Palvelun tarkoitus oli auttaa ennen kaikkea
avioeroriidoissa ja "mahdollistaa riitojen ratkaiseminen kotoa kasin, omalla tahdilla”.
Palvelu lakkautettiin vuonna 2017 kayttajatyytyvaisyydesta huolimatta. Lakkauttamisen
taustalla olleet syyt olivat paaasiassa rahoitukseen liittyvia: julkisen ja yksityisen
rahoituksen yhteensovittaminen tuomioistuinkontekstissa oli haastavaa.

Palvelu muistuttaa sovittelua siina, ettad se pyrkii saattamaan osapuolet yhteen sopimaan
oikeudellisista mutta henkil6kohtaisista asioista, mutta sen menettelya kuvataan lahinna
“integratiiviseksi neuvotteluksi”, ei fasilitatiiviseksi sovinnoksi. Hankkeen paatyttya
samankaltaista palvelua on tuotettu internetissa nimella Justice24.

Lahteet!s

Flaamilaisen alueen siviiliasioiden sovittelua kehittdvan asiantuntijahaastattelun mu-
kaan Covid-pandemia synnytti voimakkaan kannustimen erilaisten teknologioiden ke-
hittamiselle sovitteluorganisaatiossa. Kyseinen sovittelumenettely tapahtuu tuomiois-
tuimista erillisena sovitteluna, ns. itsendisena sovitteluna. Haastateltavan organisaatio
panosti nopean siirtyman jalkeen ennen kaikkea sovittelijoiden koulutukseen ja infor-
mointiin esimerkiksi verkkoalustalle ladattujen koulutusvideoiden avulla. Samanaikai-
sesti organisaatio ryhtyi panostamaan toimivien taustajarjestelmien kehittamiseen.

Haastateltava kertoi, ettd ennen pandemiaa virallinen tiedonvaihto tapahtui kirjeitse.
Talla hetkelld viranomaisten valisessa tiedonvaihdossa on siirrytty sédhkopostiin, mutta
asiakaskontaktit tapahtuvat puhelimitse tai kirjeitse. Syy jarjestelylle on mm. se, etta
sahkopostien hallinnoimiselle ei ole kunnollista ja turvallista jarjestelmaa. Etasovittelu
toteutetaan padasiassa Teamsilla. Tosin pandemian alussa organisaatio testasi toista
jarjestelmaa, jonka kayttd verkkoselaimessa ilman erillisen ohjelman asentamista
nahtiin helpommaksi. Selainpohjaisen videoneuvottelun etu on, ettd sen kaytto ei

13 https://www.hiil.org/news/the-technology-of-access-to-justice-rechtwijzer-2-0/ ja https://law-
tech-a2j.org/advice/goodbye-rechtwijzer-hello-justice42/
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edellytad osapuolilta erillisen ohjelmiston asentamista, ja vaihto Teamsiin tehtiin institu-
tionaalisista ja toiminnallisista syista.

Pandemiarajoitusten lievennyttya sovittelussa on taas palattu pdaasiassa kasvokkai-
seen kasittelyyn, joskin ensimmaisen vaiheen valmistelevat keskustelut jarjestetaan
usein etayhteyden avulla. Haastateltavan mukaan etdyhteyden kaytosta ei ole keratty
jarjestelmallisté palautetta sovittelun osapuolilta, mutta yleisen havainnon mukaan
nuorten halukkuus kayttaa etayhteytta on paaasiassa suurempi kuin iakkaampien. So-
vittelijoilta keratty palaute on osoittanut, ettd sovittelijoiden kokemukset etdyhteyden
kaytosta on ristiriitaisia siten, ettd osa sovittelijoista kokee niiden kaytén luontevaksi,
kun taas osa kokee niiden kayton hankaliksi tai epamiellyttaviksi. Seka asiakkaiden
ettd sovittelijoiden kayttdkokemus etdyhteydesta on siis korostuneen subjektiivinen

Keskeisimmat haasteet etdyhteyden kaytdlle koetaan ennen kaikkea tietosuojaan ja
tietoturvaan liittyvissa epavarmuuksissa, ei niinkaan etayhteyden kayton psykologi-
sissa tai eettisissa kysymyksissa. Haastateltavan mukaan etiikan merkitys sovittelu-
menettelyssa ja digitalisaation haasteet sille nousivat esille hieman myéhemmin,
etaprosessien ja etdsovittelun kdytanteiden vakiinnuttua. Avoimia kysymyksia on mm.
kohtaamisen ja dialogisuuden toteutuminen etasovittelussa, mutta haastateltava pai-
notti myos turvallisuuteen liittyvia kysymyksia seka sovittelijan roolia menettelyn neut-
raalina tasapainottajana ja ohjaajana.

Jatkokehityksen suhteen haastateltava sanoi sovittelusta vastaavien organisaatioiden
keskittyvan olemassa olevien prosessien kehittamiseen. Tama tarkoittaa "yhden luu-
kun periaatteen” jalkauttamista niin asiakkaille kuin sovittelijoille. Tavoitteena on kehit-
taa asianhallintaa niin, ettd yhden asian elinkaari aina asian vastaanottamisesta, jutun
delegoimiseen, tiedon kerdamiseen, kommunikointiin ja dokumentointiin tapahtuisi yh-
den palvelun kautta, tai muutoin mahdollisimman vahan osapuolia kuormittavasti.
Haastattelijan esimerkin mukaan asian hallinta tapahtuu verkkoymparistéssa kolmivai-
heisena: 1) vireille tulo/rekisterdinti; 2) dokumenttien ja viestien hallinta ja tallettami-
nen; 3) tilastointi. Seuraavassa vaiheessa eri vaiheet pyritdan yhdistdmaan ja integroi-
maan mukaan kirjeiden ja sahkopostien hallinnoiminen ja lahettaminen.

Jatkokehityksessa pyritadn seuraamaan samaa "from bottom up” mallia hyédyntaen
niin, etta sovittelun institutionaalisilla osapuolilla on paasy jarjestelmien ja palvelupol-
kujen kehitykseen. Kehitykselle tarkeat paatokset tehdaan yhteisissa tyoryhmissa,
joissa pyritdan ottamaan huomioon eri kayttajaryhmien tarpeet ja jo vakiintuneet tyos-
kentelytavat. Tavoitteena on sovittelumenettelyn tausta- ja tukitoimien tehostaminen
yksittaisten, jaksottaisten uudistusten avulla.
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Varsinaista etasovittelua kehitetdan myds asiakaslahtdisesti niin, ettd sen hyddynta-
minen on jutun luonteen niin salliessa riippuvainen osapuolten suostumuksesta tai ti-
lanteissa, joissa osapuolten etdisyys sitd edellyttda (osapuolet eri valtioissa tms.)
Asiakaskokemuksia pyritddn parantamaan ensikontaktin saavutettavuutta tarjpamalla
vayla, josta asiakas saa tietoa sovittelusta ja voi olla yhteydessa sovittelusta vastaa-
vaan organisaatioon. Kommunikoimisessa sovittelijan ja osapuolten valilla hyédynne-
taan esimerkiksi videoviesteja tai vastaavia.

Toinen esimerkki on edellista kuriositeettimaisempi, ja koskee vield ideointi- ja kehi-
tysvaiheessa olevaa teknologiaa, AR-lasien kayttdéa sovitteluun valmistumisessa. AR-
laseissa on kyse vaihtoehtoisen todellisuuden (augmented reality) luomisesta. AR-la-
seissa on kuitenkin kyse spekulatiivisesta teknologiasta, joiden kayttdéa sovittelun tu-
kena ei toistaiseksi ole tutkittu tai testattu.

4.5 Espanjan Katalonia

Espanjan sijoitus vuoden 2022 DESI-indeksilla on seitsemas, ja julkisten palveluiden
digitalisaatiossa Espanja on viidennella sijalla.

Aineisto kerattiin haastattelemalla Katalonian itsehallintoa ja oikeudenkaytt6a jarjesta-
van instituution edustajia ja rikosasioita sovittelevien asiantuntijoita sekd hyédynta-
malla julkisesti saatavilla olevia lahteita ja kirjallisuutta.

Katalonian alueen rikosasioiden sovittelun digitalisaation kehitys seurasi pitkalti eu-
rooppalaista linjaa siing, ettd pandemia pakotti organisaatiot uudelleen jasentamaan
prosessejaan niin, etta se pystyivat tuottamaan palveluita fyysisen tapaamisen esta-
vista rajoitteista huolimatta. Ennen pandemiaa tietotekniikkaa kaytettiin 1&hinna hallin-
non tukena asianhallinnassa ja dokumentoinnissa, seka raportoinnissa. Haastatelta-
vat kertoivat pandemian ensimmaisten viikkojen olleen erityisen haastavia, silla suu-
ressa osassa tyokoneita ei esimerkiksi ollut kameravalmiutta. Paikoin sovittelijoilla ja
siitd vastaavan organisaation tyontekijoilla oli kaytéssa vain pdytakoneet, jolloin t6ita
jouduttiin alussa tekemaan kotikoneilta kasin.

Ensimmaiset asiakaskontaktit hoidettiin 1ahinnd puhelimilla ja puhelinsoitoilla, joskin
asiakkaasta riippuen kaytossa oli ihmisten jo kayttamia yleisluontoisia sovelluksia, ku-
ten WhatsApp-pikaviestipalvelu sekd Zoom- ja Google Meets -videoneuvottelutydka-
lut. Sovellukset maaraytyivat lahinna sen mukaan, mita asiakkaat olivat tottuneet kayt-
tdmaan ja osasivat jo valmiiksi kayttaa. Haastateltavien mukaan monet asiakkaat ko-
kivat etdsovittelun epdmieluisaksi vaihtoehdoksi, mutta keskimaarin nuoremmat asiak-
kaat pitivat digitaalista kommunikointia mielekkaana.
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Pandemian alussa sovittelijat kokivat epaluuloa etdyhteyden kayttamiseen sovitte-
lussa, silla he korostivat kohtaamisen merkitysta sovinnon tavoitteiden saavuttami-
sessa. Siirtyminen seka etatydskentelyyn ja etdsovitteluun koettiin vaikeaksi etenkin
teknisen tuen ja informaation puuttumisen vuoksi, paikoin heikkojen verkkoyhteyksien
takia ja tietosuojakysymyksista nousevien epavarmuuksien takia. Etenkin tekniset on-
gelmat ovat kuitenkin ajan my6ta helpottaneet.

On ilmeista, etta sovittelijoiden tyérauhan ja varmuuden kannalta toimivilla jarjestel-
milla ja organisaation jatkuvalla tuella on suuri merkitys. Kysyttdessa suhtautumisesta
teknisiin ongelmiin suhtauduttiin (huono kuva, patkiva aani, sisdankirjautumisongel-
mat) ja tietoturvan epavarmuuteen, kertoivat sovittelijat pyrkineensa unohtamaan
asiat sovittelumenettelyn aikana saadakseen palveltua asiakkaittensa tarpeita. Sen
sijaan sovittelumenettelyn ulkopuoliset haasteet, kuten raportointi, paasy asian kan-
nalta relevanttiin tietoon, tiedonhallinta ja viestinta rasittivat sovittelijoiden sujuvaa
tydskentelyd huomattavasti enemman, ja synnytti epavarmuutta toiminnan oikeudelli-
sista vaikutuksista. Sovittelijoilla on vahva tieto esimerkiksi tietosuojan merkityksesta
ja sovittelun luottamuksellisuudesta, mutta verrattain vdhan kontekstuaalista ymmar-
rysta siitd, onko jokin jarjestelma tai etana jarjestetty sovitteluistunto lain mukainen.
Toisaalta haastateltavat kokivat sovittelijoiden keskindinen tuki ja tutorointi hyddyl-
liseksi ja paineita helpottavaksi tekijaksi silloin, kun menettelytapoihin ei ollut selkaa
institutionaalista ohjausta.

Haastateltavien tiedossa ei ollut mitdan keskeisia tai tarkeita jarjestelmauudistuksia,
eika erillisten palveluportaalien kehityshankkeita. Etdyhteytta kaytetdan jonkin verran,
mutta etenkin sovittelijat kokevat, etta sen kayttd ei edista sovintoa samalla tavalla
kuin fyysinen tapaaminen, kasvokkainen dialogi ja sovittelijalla oleva mahdollisuus
asiakkaiden valittémaan havainnointiin. Etdyhteyden hyoty kuitenkin tunnistettiin esi-
merkiksi tilanteissa, joissa maantieteellinen etaisyys tekee fyysisen tapaamisen vaike-
aksi.

4.6 Portugali

Portugal sijoittuu vuoden 2022 DESI-indeksilla 15. sijalle ja julkisen palveluiden digita-
lisaation osalta 14. sijalle.

Tiedonkeruu Portugalin sovittelumenettelyn digitaalisista sovelluksista suoritettiin
haastattelemalla oikeusministerion edustajaa vaihtoehtoisten riidanratkaisujen osas-
tolta, joka yllapitaa perhesovittelua, tyoriitojen sovittelua ja rikosasioiden sovittelua. Li-
saksi aineistoa kerattiin viranomaislahteista ja tutkimusartikkeleista.
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Sovittelumenettelya hallinnoidaan keskitetysti jarjestelmassa, jossa asia pannaan vi-
reille ja paatetaan asianmukaisine dokumentteineen. Haastateltava ei mainitse sita,
kuinka laaja paasy esimerkiksi sovittelijoilla on kyseiseen jarjestelmaan. Samaista jar-
jestelmaa kaytetaan keskitetysti tekstiviestien ja sahkopostien Iahettamiseen sovitte-
lun osapuolille, mikali osapuolet tahan suostuvat.

Vaikka Portugalissa hyddynnettiin etasovittelua jossain maérin ennen pandemian al-
kua, kasvoi sen kaytté merkittavasti rajoitusten alkaessa ja jatkuessa. Haastateltavan
edustamalla organisaatiolla ei ollut tiukkaa ohjeistusta etdsovittelussa kaytettavista
ohjelmista, vaan niiden kaytté muokkaantui melko orgaanisesti ja asiakaslahtdisesti
siten, ettd kaytdssa oli useita eri vaihtoehtoja kuten pikaviestipalvelut WhatsApp ja
Messenger sekd Zoom-videoneuvottelupalvelu.

Talla hetkella Portugalissa panostetaan yleisen alustan kehittdmiseen, jonka tavoit-
teena on tukea vaihtoehtoisen riidanratkaisun menettelyita ja tarjota niihin liittyvia pal-
veluita sekd asiakkaan hyddyksi ettd sovittelun elinkaaren hallintaan. Alustan tarkoitus
on ennen kaikkea dematerialisoida prosessi, eli virtaviivaistaa prosessi paaasiassa
sahkdiseksi, ja mahdollistaa sujuvampi tietojen pyytaminen ja luovuttaminen eri viran-
omaistahojen kesken. Kehitystyd on linjassa muiden tutkimuksessa haastateltujen toi-
mijoiden hankkeiden kanssa, joista useimmat panostavat ennen kaikkea organisatori-
sen tehokkuuden kehittdmiseen asianhallintajarjestelmiin ja tiedon saatavuuteen liitty-
viin parannuksiin.

4.7 Kanada

Digitalisaatioaste Kanadan julkisessa hallinnossa on perinteisesti ollut korkea. Kesa-
kuussa 2022 Kanada julkisti tekodlyn ja datan kayttda saantelevan saantelyinstru-
mentin, the Artificial Intelligence and Data Act AIDA).

Kanada on ollut edellakavija tuomioistuinteknologioiden integroimisessa oikeuden-
huollon prosesseihin. Osoituksena teknologian hyddyntamisesta osana oikeudenkayt-
t6d on mm. Brittildisen Kolumbian tuomioistuimen alla toimiva Civil Resolution Tribu-
nal (CRT). Kanadan osalta tietoa on haettu viranomaislahteista, erilaisten palvelualus-
tojen sivustoilta ja tutkimuskirjallisuudesta.
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CRT on tuomioistuimen alaisuudessa toimiva, siviiliasioihin keskittyva verkkopalvelu,
jonka kautta henkil6t voivat nostaa kanteen.' Palvelu tarjoaa yksinkertaisen diagnos-
tiikkka-apuvalineen, joka antaa henkildlle oikeudellista neuvontaa esimerkiksi siita,
onko kyseessa CRT:n soveltamisalaan kuuluva riita. Taman jalkeen kanteen voi tehda
sahkdisesti, ja se voidaan kokonaisuudessaan kasitella alustalla. Vuonna 2022 sen
kayttdaste verrattuna vuoteen 2021 pieneni, mutta alustalla aloitettiin tadstd huolimatta
miltei 38.000 yhteydenottoa (ts. ensikohtaaminen/diagnostiikan tekeminen). Suurim-
mat riitatyypit olivat vahaiset vaatimukset ja omaisuusvahingot. Uusia kanteita tehtiin
vuonna 2022 yhteensa 5.309 kpl, ja kanteita ratkaistiin 5.163 kpl.

Alustan menestys perustuu osin siihen, ettd se on integroitu osaksi tuomioistuimen
toimintaa ja se tarjoaa matalan kynnyksen keinon pyrkia ratkaisemaan oikeudellisia
ritoja kohtalaisilla kustannuksilla. Lisaksi lopputulos voidaan toimeenpanna oikeuden-
paatoksen tavoin.

CRT on esimerkki erdanlaisesta hybridimenettelysta, joka ei perustu tuomioistuinjoh-
toiseen istuntoon eika varsinaiseen dialogiseen sovitteluun, vaikka riidan lopputulos
parhaimmillaan onkin osapuolten valinen sovinto, jonka tarkoitus on [&hinna tyydytta-
van kompensaation saaminen. Koska sovitteluun ohjautuvat riidat edustavat tyypil-
taan ja intensiteetiltdan hyvin erilaisia tapauksia, on oletettavaa, etta osa riidoista voi-
taisiin saada tyydyttavaan lopputulokseen sopimalla asia verkkopalvelun valityksella.
Mikali osapuolet eivat saa keskenaan sovittua riitaansa, voidaan se ohjata CRT:n asi-
antuntijajdsenen ratkaistavaksi, jotka ovat tuomioistuimen ulkopuolella tydskentelevia
oikeusalan ammattilaisia. Palvelupolku noudattaa yksinkertaistaen seuraavaa kaavaa:
alustalle kirjautuminen, oikeudellinen diagnostiikka riidalle mahdollisesti ihmisavustei-
sesti, neuvottelu osapuolten kesken ja sen jalkeen asian mahdollinen siirto ihmisen
ratkaistavaksi. Vaihtoehtoinen riidanratkaisumalli on laittaa asia vireille yleisessa tuo-
mioistuimessa.

Kanteen nostamisen kynnys on yksi merkittava tekija oikeuden saatavuudelle, jota so-
vittelun katsotaan my6s madaltavan. Kanteen nostamisen helppous toisaalta herattaa
kysymyksen tuomioistuimen katveessa tarjottavien sdhkoisten palveluiden vaarinkay-
tostd. ODR-kirjallisuudessa on katsottu, ettd ainakin kaupallisissa konteksteissa,
joissa valituksen kasittelee ei-virallinen taho, jossa valitus valitetaan suoraan toiselle
osapuolelle, on valittamisen kynnys usein matala ja kattaa myds tilanteita, joissa vali-
tukselle ei ole varsinaisia perusteita tai jossa valituksia tehdaan vaarin perustein (Kats
& Rifkin 2001, 96-98). Toisaalta erilaisten sovellusten ja alustojen vaikutukset pitaa

14 https://civilresolutionbc.ca/help/how-do-i-make-a-claim/
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arvioida tapauskohtaisesti, eika vaarinkdytén mahdollisuutta tule arvioida lilan suu-
reksi.

Toinen esimerkki tavoitteesta digitalisoida oikeudenkaytt6d on yhdessa yliopistojen ja
viranomaisten kanssa kehitetty PARLe -alusta. Alustan tavoite on "lisata oikeuksiin
paasya fasilitoimalla rildanratkaisua ennen niiden paatymista tuomioistuimiin, tribu-
naaleihin tai hallintoviranomaiselle”.'® Kaytanndssa alustaa tarjoaa neuvontaa ja infor-
maatiota riidan alkuvaiheessa, seka tukee varsinaista riidanratkaisua strukturoidulla
prosessilla. Riidan fasilitointi on mahdollista suorittaa niin neuvottelulla kuin sovitte-
lulla.

Lisaksi Kanadassa on kaytdssa joitakin kaupallisia ODR-sovelluksia, kuten Smart-
settle ONE'S, jonka avulla osapuolet voivat sovitella taloudellisia riitoja. Sovellus ra-
kentuu blind bidding -menetelmaa hyédyntavalle algoritmille, joka laskee osapuolten
syOttdmien sovintotarjousten valisen erotuksen ilman ettd tarjoussummat ovat toisen
osapuolen nahtavissa (ks. tarkemmin jakso 3.3.). Tdman jalkeen osapuolet keske-
naan tinkivat lopullisen korvauksen. Alustan filosofia on etaalla sovitteluteorioiden ta-
voitteenasettelusta, mutta saattaa soveltua tietyntyyppisiin kaupallisiin riitoihin, joiden
arvo ei ylitd oikeudenkayntikynnysta ja jossa taloudellisen kompensaation saaminen
on tarkedmpaa kuin riidan ratkaiseminen myo6s psykologisesti. Kaupallisten sovellus-
ten kayttajaluvuista ja sovelluksissa paatetyista riidoista ei ole saatavilla luotettavia ti-
lastoja.

4.8 Johtopaatokset
asiantuntijahaastatteluista

Sovittelu on kontekstina digitaalisten apuvalineiden kayttamiselle melko harvinainen,
mikali sovittelua tarkastellaan yksinomaan dialogiseen kohtaamiseen perustuvana
tuomioistuimessa tai sovittelua jarjestavassa instituutiossa tapahtuvana toimintana.
Mita etddmmaksi siirrytaan julkisen viranomaisen jarjestamasta sovittelusta kohti tyys-
tin kaupallisia, institutionaalisten tai ammatillisten tahojen valisia riitoja, sitd enemman
niissa hyddynnetaan digitaalisia apuvalineitd. On kuitenkin huomattavaa, ettad haastat-
teluaineiston perusteella myds naissa riitatyypeissa varsinainen automatisointi on erit-
tain harvinaista.

'S https://cyberjustice.openum.caffiles/sites/102/Livret_LABOCJ_PARLe_demilettre_ GN-1-Cor-
rige%CC%81-2.pdf

16 https://www.smartsettle.com/smartsettle-one
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Keskeisimmat sovittelun digitaaliset apuvalineet ovat 1) videoyhteyden kaytto ja 2) so-
vittelumenettelyn asianhallintajarjestelmat. Etayhteyksia on hyddynnetty jo ennen Co-
vid-pandemian alkua, mutta varsinainen etasovittelun institutionalisoituminen nayttaa
alkaneen pandemian takia. Fyysisia tapaamisia rajoittavien rajoitusten hoéllentyminen
on johtanut etdyhteyden kayton merkittdvaan vahentymiseen. Tasta voidaan paatell3,
etta valiaikainen muutospaine ei ole aikaansaanut pysyvaa kulttuurinmuutosta. Etayh-
teyksia hyddynnetdan 1ahinna, jos osapuolet sitd haluavat tai se on kaytdnnon syista
helpompaa ja edullisempaa. Etayhteyttd hyédynnetddn myoés kommunikoimisen vali-
neena varsinaisen istunnon lisaksi, esimerkiksi valmistelevissa tapaamisissa. Lisaksi
eri instituutiot ovat ryhtyneet ohjaamaan etayhteyksien kaytanteitd tehokkaammin kuin
ennen pandemiaa.

Haastatteluissa nousi keskeisena tarpeena saada lisaa tietoa ja ymmarrysta etayhtey-
den psykologisista erityispiirteistd suhteessa fyysiseen kohtaamiseen. Haastatteluiden
perusteella sovittelijoiden ja sovittelusta vastaavien organisaatioiden tyontekijéiden
kokemukset videoyhteyden valityksella kaytavasta kommunikaatiosta vaihtelivat suu-
resti: osa koki sen luonnollisena, eika ndhnyt siind suurta eroa fyysiseen tapaamiseen
nahden, osa koki sen epamiellyttavana ja tunsi, etta etdyhteys ei mahdollista sovitteli-
jalla olevien tydvalineiden taysimittaista hyddyntamista. Epavarmuuksia voitaisiin lie-
ventaa kayttajalahtdiselld suunnittelulla, tietoliittymamuotoilulla seka riittavalla koulu-
tuksella ja institutionaalisella tuella.

Covid-pandemian vaikutukset tukijarjestelmien ja asianhallintaohjelmien kehittami-
sesséd on epaselva. Tuomioistuimessa tapahtuva sovittelu nivoutuu luontevasti osaksi
tuomioistuimessa kaytettavia asianhallintajarjestelmia. Tuomioistuimen ulkopuolella
tapahtuvaa sovittelua ohjataan paikallisesti kehitetyilla jarjestelmilla. Asianhallintajar-
jestelmat muodostavat moninaisen kokonaisuuden, silla esimerkiksi asian elinkaaren
hallinnoiminen sisaltda 1) instituution sisaistd kommunikointia ja raportointia, 2) tie-
donvaihtoa eri viranomaisten ja toimijoiden valilld sek& 3) kommunikointia ja infor-
mointia sovittelun osapuolien kanssa. Kokonaisuuden sujuvuudella on merkitysta niin
asianosaisille kuin sovitteluorganisaation tehokkuudelle. Oletettavasti asiakastyytyvai-
syys on korkeampi, kun tiedon haku, ensikontaktin ottaminen ja asiointi on sujuvaa ja
myds digitaalisilla tydkaluilla tuettua. Tiedonsaannin sujuvuudella ja asianhallinnan
selkeydella ja selkealla ohjeistuksella on vuorostaan positiivisia vaikutuksia niin tyon
tehokkuudelle kuin esimerkiksi etayhteyden kayton mielekkyydelle.
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Keskeiset havainnot jaksosta 4:
o Sovittelussa hyddynnetaan paaasiassa ei-sovitteluspesifeja teknologioita: erilaisia
etayhteyssovelluksia, tiedonhallinnan tietojarjestelmia ja jossain maarin myds

verkkopohjaisia palvelualustoja.

e Maailmanlaajuisella Covid-pandemialla oli merkittava vaikutus etayhteyden kayttéon
sovitteluistunnon jarjestamisessa, joskin sen suosio on taantunut merkittavaksi.

o Digitaalisten apuvalineiden kehitys on paaasiassa organisaatiokohtaista, ja
fokuksessa on usein organisaation asianhallintajarjestelmiin panostaminen.

o Organisaation tuella ja ohjeistuksella on suuri merkitys sovittelijoiden tyén
mielekkyydelle.

e Varsinaisia sovitteluun keskittyvia palveluita hyédynnetdan kohtalaisen vahan, joskin
erilaisia interaktiivisia ODR-alustoja on markkinoilla.

o Tietoa etayhteyksien tai digitaalisten palvelualustojen kayttajatyytyvaisyydesta on
keratty kohtalaisen vahan.
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9 Mahdollisten sovelluskohteiden
tunnistaminen ja arviointi

Sovittelun keskidssa, sekd tuomioistuinsovittelussa etta rikos- ja riita-asioiden sovitte-
lussa, on synkroniselle vuorovaikutukselle ja fyysiselle lasnaololle perustuva sovitte-
luistunto. Istunnossa osapuolet keskustelevat riidan kohteesta, ja yhdessa sovittelijan
kanssa pyrkivat sopimaan asian molempia osapuolia tyydyttavalla tavalla. Keskuste-
lun ja asianosaiskeskeisyyden ajatellaan johtavan sovinnon pysyvyyteen, eli henki-
seen ja kaytanndlliseen asenteenmuutokseen ja riidan taakse jattdmiseen. Sovittelu-
menettely ei kuitenkaan pelkisty istuntoon, vaan silla on tatd huomattavasti pidempi
elinkaari. Se alkaa riidasta, osapuolten tyytymattémyydesta, relevantin informaation
etsimisesta (onko kasilla oikeudellinen riita, missa se voidaan ratkaista ja milla kus-
tannuksella) ja ensikontaktista virallisiin tahoihin, joiden avulla on tarkoitus saada riita
ratkaistuksi. Instituution nakékulmasta sovintoprosessi alkaa ensikontaktista ja asian
vireille tulemisesta. Tata alkuvaihetta seuraa asian delegointi, relevantin informaation
keraaminen niin osapuolilta kuin viranomaisilta (mm. syyttaja, poliisi, tuomioistuin) ja
eri tietokannoista, osapuolille kommunikointi ja heidan informointinsa ja varsinaisen
sovitteluistunnon jarjestdminen. Valiin mahtuu monia muita prosessivaiheita, joissa
monissa on kasilla tapauskohtaista harkintaa edellyttavia paatoksia ja informaation et-
simista, jasentamista ja tallentamista.

Mikali sovitteluprosessia tarkastellaan kokonaisuutena, voidaan ylla esitetyn perus-
teella paikantaa vahintaan kolme kriittista vaihetta, joissa voidaan tapauskohtaisesti
harkita digitaalisten valineiden hyédyntamista.

Ensinndkin on kyse osapuolille tarjottavista palveluista ja vaylista. Kyse voi olla palve-
lun tarjoamisesta, jossa osapuolet saavat oikeudellista neuvontaa joko 1) kirjoitetun
tai visuaalisen informaation muodossa; 2) suoraan asiantuntijalta; 3) chattipalvelun tai
vastaavan kautta; 4) diagnostiikkavalineen avulla. Eri mallit voidaan toteuttaa erilaisin
sovelluksin, kuten avoimen verkkosivuston kautta tai erillisen alustan/portaalin valityk-
selld. Asiakkaan kannalta on olennaista se, kuinka informaatiota jaetaan vireille tul-
leen sovittelumenettelyn aikana tai kuinka tiedon vaihtoon liittyvat prosessivaiheet hoi-
detaan (puhelin, sahkoposti, viestipalvelu, kirje).

Toinen selkea vaihe, jota voidaan digitaalisesti tukea, on varsinaisen sovitteluistunnon
jarjestaminen. Istunto voidaan jarjestaa kasvokkain tai erilaisia etdkeskustelun mah-
dollistavia valineita kayttamalla. Kutsumme tata etayhteydella jarjestettavaa sovitte-
luistuntoa etasovitteluksi. Etasovittelusta on Covid-pandemian jalkeen kertynyt laajasti
kokemuksia, ja vaikka sen suosio onkin hiipunut, sita kaytetaan yha paikoittain ympari
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maailmaa. Teknologian avulla voidaan myds jasentaa uusiksi itse sovitteluistunnon si-
saltéa ja tavoitteita, kuten Viron esimerkki sovittelumenettelyn laajentamisesta usei-
den osapuolten valiseksi vuoropuheluksi.

Vaikka etasovittelu onkin selkeasti suosituin keino hyédyntaa teknologiaa itse istun-
non jarjestamisessa, on Euroopassa ja Pohjois-Amerikassa kokeiltu my0s varsinaisen
asian ratkaisun siirtdmista osapuolten kesken ratkaistavaksi, joko kahdenkeskisessa
synkronisessa tai asynkronisessa keskustelussa. Kyseiset tapaukset ovat Iahinna ma-
talan intensiteetin riitoja, esim. riidattomia omaisuusvahinkoja, joissa osapuolia tyydyt-
tava ratkaisu voidaan ndin saavuttaa nopeammin ja edullisemmin kuin tuomioistuimen
tai jonkin muun virallisen elimen kautta. Alankomaiden esimerkissa, Rechtswijzerissa
osapuolille tarjottiin alustalla oikeudellista neuvontaa asian oikeudellisen ulottuvuuden
selkeyttamiseksi.

Kolmas tassa selvityksessa kasiteltdva sovelluskohde on organisaation prosessien tu-
keminen eli digitaalisten tydvalineiden hyddyntaminen asian elinkaaren hallinnoimi-
sessa ja tiedonsaannin sujuvoittamisessa. Jaottelusta huolimatta eri kayttoyhteyksien
valilla on limittaisyytta. Nykyteknologia mahdollistaa niin videoyhteyden kuin asianhal-
linnan samassa palvelussa (esim. Microsoft Teams) tai asianhallinnan ja informaation
tuottamisen asiakkaille ja muille kayttajaryhmille (esim. sahkoisen asioinnin palvelu).

5.1  Asianhallintajarjestelmat ja sovittelun
elinkaaren hallinnoiminen

Yksinkertaistaen, asianhallinta ja asian elinkaaren hallinnoiminen yhden tai muutaman
tietojarjestelman avulla voi edistda organisatorista tehokkuutta ja tietoturvallista asi-
ointia sen sijaan, etta tyontekijat kasittelevat asian eri vaiheita eri ohjelmistoilla tai tie-
tojarjestelmien ja paperiasiakirjojen yhdistelmalla. Asianhallintajarjestelmien hyddyn-
tdminen on sellaisenaan ollut iso osa julkishallinnon digitalisointia ja toiminnan kehitta-
mista. Sovittelun monimuotoisuus on toisaalta johtanut eri sovittelumenettelyissa kay-
tettyjen digitaalisten asianhallintajarjestelmien erilliseen paikalliseen kehitykseen.
Myds institutionalisoituneet sovittelun muodot, kuten tuomioistuinsovittelu tai vapaa-
ehtoissovittelu, voivat sisallyttda hyvin erilaisia tapoja kasitella asiaa, dokumentoida
sitd ja tehda tietopyyntgja.

Asianhallintajarjestelmien tarkoitus on tukea asianosaisia, etenkin sovittelijaa ja mah-

dollista muuta hallintohenkiléstéa asian elinkaaren hallinnoimisessa. Koska sovittelua
toteutetaan monessa eri organisaatiossa ja yhteydessa, on mahdotonta puhua koko
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sovittelutoiminnan kattavasta, yhtenaisesta tiedonhallinnasta. Yhtenaisen tiedonhallin-
nan puute ei kuitenkaan esta tarkastelemasta organisaatiokohtaista asianhallintajar-
jestelmaa ja tiedonhallintaa. Esimerkiksi talla hetkelld THL:n vastuulla olevan vapaa-
ehtoissovittelun tiedonhallinta on jarjestetty niin, etta varsinaisilla sovittelijoilla ei ole
paasya THL:n omiin jarjestelmiin omilta koneiltaan, vaan aineiston tallentaminen tieto-
jarjestelmaan on ammattihenkildstdén vastuulla. Syita talle lienevat niin tietoturvaan liit-
tyvat kysymykset kuin jarjestelman kankeus esimerkiksi sen maarittelyssa, mika tieto
on kenellekin tydntekijalle tai virkailijalle olennaista ja siten paasy siihen on oikeutet-
tua. Tuomioistuinsovittelun asianhallinta on vuorostaan sidoksissa yleisten tuomiois-
tuinten asianhallintaan, jota talla hetkella kehitetddn osana AIPA-hankkeen muodosta-
maa kokonaisuutta.

Sovitteluasian tiedonhallinnassa on useita vaiheita: aloite sovitteluun, riippuen sovitte-
levasta organisaatiosta asia delegoidaan sovittelijalle ja tietoa keratdan eri viranomai-
silta, sovittelija kommunikoi asiakkaiden kanssa, jarjestaa istunnon, laatii sovintosopi-
muksen, raportoi tapahtumista. Lisaksi asiaa seurataan varsinaisen sopimuksen alle-
kirjoituksen jalkeen. Tarkeita, digitalisaatiosta hybtyvia vaiheita on siis 1) ensikontakti;
2) kommunikaatio eri osapuolten valilla; 3) tiedonvaihto; 4) dokumentointi ja seuranta.
Digitaalisilla apuvalineilla voidaan tehostaa tiedon kirjaamista (tieto on kirjattu oikein,
koneluettavassa muodossa), tiedonsaantia esimerkiksi erilaisten rajapintojen kautta ja
kommunikaatiota (niin organisaation sisalla, kuin osapuolten kesken esimerkiksi sala-
tulla sahkopostilla, viesteilla tai video-/puheyhteydelld). Rakenteistettu, eli koneluet-
tava data voi osaltaan tehostaa ja yhdenmukaistaa kirjaamiskaytantgja, ja edesauttaa
tutkimusta ja tilastointia. Toisaalta rakenteistettu data ja datan rakenteistettu tallenta-
minen voi myds haitata kdytannon toimintaa esimerkiksi pakottamalla maarattyja kir-
jaamismuotoja tai merkkimaaria tai ohjaamalla tiedonhallintaa kohtuuttoman jaykkiin
tietokategorioihin.

Tiedonhallinnan kehittdminen palvelee ennen kaikkea organisationaalista tehokkuutta,
ja laadukkaalla jarjestelmasuunnittelulla sovittelijoiden ja koko sovittelutoimen tehok-
kuutta ja laadukkuutta. On kuitenkin valittava mihin sovittelumenettelyihin jarjestelmia
kehitetdan. Mikali mukana on useita eri organisaatioita ja esimerkiksi vapaaehtois-
sovittelijoita, oman kysymyksensd muodostaa se, kenelld on paasy jarjestelmiin ja
milla laitteilla. Toisaalta yhtenaiset kaytanteet voivat vahvistaa tietoturvaa ja yksityi-
syyden suojaa, mikali esimerkiksi osapuolten valinen viestintd ja dokumenttien vaihto
voidaan toteuttaa kokonaisuudessaan tietoturvallisen jarjestelman valityksella.

Liian jaykasti ohjattu sdhkdinen prosessi voi vahentaa sovittelun joustavuutta, vaikeut-
taa kirjaamismenettelya ja epatarkoituksenmukaisesti yhdenmukaistaa sovittelukentan
erilaisia kaytanteita. Myos tietoturvanakokulmasta isommat jarjestelmat ovat mittakaa-
valtaan haavoittuvimpia, silla jarjestelmatason kaatuminen tai muut ongelmat ovat
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luonnollisesti mittakaavaltaan suurempia kuin yksittaisten jarjestelmien kaatumisesta
tai vastaavasta seuraavat ongelmat.

Haastatteluiden ja tutkimuskirjallisuudessa esitettyjen nakemysten valossa asianhal-
lintajarjestelmiin kohdistuvia negatiivisia vaikutuksia voidaan vahentdad mm. yksittais-
ten pilottiprojektien tai vaiheiden kautta etenevalla jarjestelmakehityksella sen sijaan,
ettd etupainotteisesti panostetaan suuren jarjestelmaarkkitehtuurin kehittdmiseen. Ke-
hitystyon osallistavuus ja keskustelevuus vuorostaan paljastaa eri kayttajaryhmien toi-
veet ja tarpeet tavalla, joka mahdollistaa niiden integroimisen jarjestelman ominai-
suuksiin. Osallistava kehitystyd voi lieventaa tyétapojen muutoksesta seuraavaa
stressia.

Tassa kappaleessa kasitellyt erilaiset asianhallintajarjestelmat ovat hyddyllisia ensisi-
jaisesti organisatorisesta nakodkulmasta, joskin silla voi olla heijastusvaikutuksia myos
asiakaspalveluun ja asiakastyytyvaisyyteen.

Yhteenveto jaksosta 5.1:

e Asianhallintajarjestelemien kehitys on noussut yksityisen- ja julkisen sektorin
digitalisaatiopanostusten keskioon. Etenkin tuomioistuinlaitosten digitalisaatiolla on
suora heijastusvaikutus myés sovittelun tiedonhallintaan.

e Asianhallintajarjestelmien keskiéssa on usein ajatus ns. asian elinkaarimallin
sahkoistamisesta. Vaikka elinkaarimalli, eli yhden asian hallinnoiminen
mahdollisimman harvalla tietojarjestelmalla on hyva kehityssuunta, liittyy
elinkaarimalliin monia heikkouksia aina hankintaosaamisesta, projektinhallintaan,
kehitystyon johtamistapaan ja tietoturvaan.

o Elinkaarimallin (ks. kappale 6) toteuttaminen ei edellyta yksittaisen
jarjestelmaarkkitehtuuri luomista, ja se voi tarkoittaa myos yksittaisia jarjestelmia ja/tai

tiedonvaihtokanavia.

o Asianhallintajarjestelmien kehittdminen on térkea tehda yhteistydssa eri
kayttajaryhmien kanssa.
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5.2 Vuorovaikutus istunnon ulkopuolella:
palveluportaalit ja alustapohjaiset palvelut

Edelld asianhallintajarjestelmaa on tarkasteltu l&hinna organisaation ja sen tyontekijoi-
den apuvaélineena. Politiikkalinjaukset ja kayttajien tarpeet osoittavat, etta digitaalisille
apuvalineille on tarvetta myds organisaation oman toiminnan ulkopuolella, asiakaspal-
velussa ja informoinnissa. Sovittelun ulkopuolella trendi on kuluneina vuosina ollut
yha laajempi sdhkoisten palveluiden tuottaminen asiakkaille, aina sahkoisesta asian-
hoidosta sahkdiseen neuvontaan. Sahkaoisiin palveluihin panostaminen on linjassa
viime vuosien politiikkatavoitteiden kanssa. Julkisella ja yksityisella sektorilla sahkoi-
set palvelut keskittyvat mm. informaation jakamiseen joko tekstipohjaisesti tai erilais-
ten interaktiivisten palveluiden, kuten chatbottien avulla. Asiointiportaalien toinen kes-
keinen tavoite on sujuvoittaa asiointiprosessia niin, etta palvelun kayttaminen, asiointi,
dokumentin I&hetys tai asian vireille laittaminen on hoidettavissa sahkdisesti. Toi-
saalta palvelun sahkdistaminen on vayla ihmistyon ja ihmiskontaktin vahentamiselle,
ja sita kautta joko kustannussaastdille tai ihmistydn ohjaamiselle sinne, missa organi-
saatio pitda tarkeana sailyttaa ihmiskontaktin.

Oikeudenkayton alusta- ja portaalipalvelut voivat parhaimmillaan hyédyntaa asiak-
kaita etenkin konfliktin ensivaiheessa, kun ihmiset hakevat tietoa riidan oikeudellisesta
luonteesta ja kdytdssa olevista oikeussuojakeinoista. Kansallisesti etenkin KRIL:in ja
KKV:n palveluvalikoimaan kuuluu sdhkdéinen asiointiportaali, jossa voidaan selvittaa
seka riidan oikeudellinen asema seka laittaa asia vireille. Toisaalta on syytd huomata,
etta tilastojen valossa suurin osa sovittelutoimistojen asioista sovittelualoitteen tekija
on poliisi (Peltonen et al. 2022, 31).

Ensikontaktin merkitys konfliktin alkuvaiheessa onkin tarkea. Ensikontaktin merkitys
on antaa henkildlle tilaa ilmaista ongelma, selvittaa kiistan oikeudellinen luonne ja
mahdolliset keinot oikeuksiin paasysta. Chatbot-keskustelut, tekstipohjainen ohjeistus
tai interaktiivinen ohjaus voivat parhaimmillaan lieventdd mahdollisen kiistatilanteen
ensituntemuksia. Toisaalta tilanne, jossa henkild joutuu omin avuin navigoimaan oi-
keudellisessa jarjestelmassa voi olla omiaan turhauttamaan. Liian suuri maara infor-
maatiota tai pahimmillaan harhaanjohtava informaatio voivat vaikuttaa negatiivisesti
asian kanssa etenemiseen sekd kokemuksen oikeudenmukaisuuteen.

Asiakaspalvelun ja sdhkoisen asioinnin alustat voivat pitaa sisallaan erilaisia toimin-
nallisuuksia, joiden tarpeellisuutta on harkittava erikseen. Talla hetkella yleisten tuo-
mioistuinten ja THL:n sivustot tarjoavat paaasiassa tietoa sovittelumenettelysta, sen
sijaan, etta sivustot sisaltaisivat diagnostiikkavalineita selvittdmaan kaytdssa olevia
rildanratkaisumenettelyita tai sovittelumuotoja, tai esimerkiksi vuorovaikutuksen mah-
dollistavaa chattia. Oikeuksiin ja oikeuksiin paasyyn liittyvat palvelut kuitenkin ovat
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luonteeltaan sellaisia, ettd asiakkaalla harvoin on tarkkaa ndkemysta siita, mitka oi-
keudelliset ongelmat kuuluvat sovittelun alaan ja mitka eivat. Toisin sanoen, asiakkai-
den tietotarve voi olla yleinen, ei sovitteluspesifi, ja asiakkaan tarvitsema tieto ja oh-
jaus ulottuvat sovittelumenettelya laajemmalle.

Informaation ja asiakkaan toiminnan ohjaaminen on yksi sahkoisten palvelualustojen
keskeinen tavoite. Sen lisdksi alustat usein sisdltdvat mahdollisuuden yhteydenottoon
ja jopa sovintoaloitteen tekemiseen. Palvelualustoja suunniteltaessa sovittelun osalta
on syyta ottaa huomioon sovittelun institutionaalinen konteksti (kuka jarjestaa) ja se,
miten yhteydenotot useimmin tapahtuvat (kuka on paaasiallinen ensikontakti tai sovit-
telun alullepanija). Palvelualustojen kayttajaryhmia on useita, joista osa toimii viralli-
sessa roolissa ja osa yksityishenkildind. Esimerkiksi vapaaehtoissovittelussa suurin
osa aloitteista tulee poliisilta, ja tuomioistuinsovittelussa sovittelun mahdollisuus kay
ilmi menettelyn aikana. Kayttajaryhmat eivat ole yhtendinen ryhma, vaan henkildiden
valmiudet ja kyky kayttda sahkoista asiointia eroavat toisistaan.

Kansainvaliset esimerkit ovat osoittaneet palvelu- ja asiointiportaalien potentiaalin
myds riidanratkaisun alustana, vaikka esimerkit eivat varsinaisia sovittelualustoja ole-
kaan. Hollannin ja Kanadan ODR-alustat, joilla ratkaistaan myds kansallisen sovittelu-
menettelyn alaan asettuvia riitoja ovat yhdistelma digitaalisuuutta, ihmiskontaktia, ja
Kanadan esimerkissa myds institutionaaliseen tuomioistuimeen integroituja palveluja.
Institutionaalinen kontakti mahdollistaa ratkaisujen pitdvyyden, mutta antaa palvelu-
muodolle myds institutionaalista tukea.

Yhteenveto jaksosta 5.2:

e Sahkaisen asioinnin tukeminen ja lisdaminen on useiden politiikkatavoitteiden
keskiossa. Sahkoisen asioinnin ja sahkoisten palvelumuotojen kayttda sovittelun
kontekstissa ei ole merkittavasti testattu, mutta niiden hyédyntamisessa on
potentiaalia.

o Sahkdisen asioinnin palveluista on runsaasti kdytannén kokemuksia, jotka voivat
edesauttaa sovitteluspesifien palveluiden kehittdmista.

e Sahkoisissa palveluissa ja alustoilla voidaan tarjota erilaisia toiminnallisuuksia:
tekstimuotoista informaatiota, oikeudellisen kysymyksen diagnostiikkavalineita, ihmis-
tai koneavusteista neuvontaa, mahdollisuus sovintoaloitteen tekemiseen ja esimerkiksi
oman asian seurantaa.

o Eri toiminnallisuuksiin liittyy kuitenkin useita haasteita, ja niiden kayttéa sdannellaan
eri laeilla.
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5.3 Etasovitteluistunto

Covid-pandemian my6ta sovittelusta vastaavan organisaatiot maailmanlaajuisesti ko-
kivat hyvin nopean siirtyman samassa tilassa jarjestetysta sovittelusta erilaisia eta-
kommunikaatiovalineitd hyddyntavaan sovitteluun. Etdsovittelussa on kyse ennen
kaikkea siitd, kuinka digitaalisia apuvalineitd voidaan kayttaa varsinaisen sovitteluis-
tunnon tukena. Perinteisesti kyse on videoyhteyden valitykselld jarjestettavasta istun-
nosta. Etasovittelu tuottaa niin organisatorisia kuin asiakaskohtaisia etuja, mikali
etayhteyssovellusten suunnitteluun ja kaytté6n panostetaan. Suomen kaltaisessa
maassa, missa etaisyydet ovat lahtdkohtaisesti pitkia, etasovittelu voi mahdollistaa
sujuvamman ja joustavamman tavan kommunikoida sen, ettd osapuolten ei tarvitse
matkustaa pitkiakin valimatkoja. On kuitenkin huomioitava, etta ensiksi asian sopivuu-
desta etana soviteltavaksi on varmistuttava. Etasovittelun on oltava asiakkaan toive
seka asiakkaan edun mukaista. Naiden raamien maarittelemisessa on sovittelusta
vastaavilla organisaatioilla keskeinen rooli, kuten myds sujuvien etdyhteyksien kayt-
t66n kannustamisessa.

Mikali etasovittelu toteutetaan asiakaslahtoisesti, voi se sujuvamman ajankayton li-
saksi mahdollistaa sovittelun osapuolille tietyissa tilanteissa myds kasvokkaista lasna-
oloa miellyttdvamman ympariston. Jos osapuolten valilla on jannitteita tai vastaavaa,
saattaa itse valitussa rauhallisessa tilassa oleminen luoda rentoutuneemman olotilan
kuin toimisto- tai virastoymparistossa toteutettu kasvokkainen tapaaminen. Miltei jo-
kainen tata raporttia varten haastateltu eurooppalainen toimija mainitsi oman tilan ren-
toutta luovan merkityksen etasovittelun etuna. Vaikuttaisikin silta, ettd monissa tilan-
teissa positiivisen ilmapiirin luominen voi olla helpompaa etasovittelussa kuin perintei-
sessa kasvokkaisessa sovitteluistunnossa. Tama havainto haastaa perustavalla ta-
valla ajatuksen siita, ettd kasvokkainen fyysinen lasndolo on valttdmatdnta onnistu-
neelle sovittelulle. Etdyhteyden avulla jarjestetylla istunnolla voi olla tasa-arvoistava
vaikutus, silla se mahdollistaa esimerkiksi pitkien valimatkojen aiheuttaman aikataulu-
jen tai matkakustannusten minimoimisen.

Yksi merkittava puute tdmanhetkisessa tutkimuksessa on osapuolten kokeman koh-
taamisen seka empatian, ja muiden sovittelulle perinteisesti tarkeiksi katsottujen tun-
teiden kokemisen muutokset, kun siirrytdan lahikontaktista etayhteyksiin. Etenkin asi-
akkaiden, eli sovittelevien osapuolten kokemukset mm. prosessuaalisesta oikeuden-
mukaisuudesta tai sovintoon sitoutumisesta hydtyisivat jatkotutkimuksesta niin psyko-
logian, prosessioikeuden kuin jarjestelmasuunnittelun parissa. Joitain viitteita tutki-
muksessa esimerkiksi jo [0ytyy siitd, ettd naytdn koolla on merkitysta empatian tuntei-
den syntymisessa etayhteydelld kommunikoitaessa. Etayhteyden tekninen sujuvuus ja
toisaalta eri osapuolten fyysinen ymparistd muokkaavat pitkalti sita, miten etayhtey-
delld avustettu sovittelu toteutuu ja miten osapuolet sen kokevat. Paineita asiakkaiden
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kayttaytymisen ohjaamiseen luo myos se, ettd on asiakkaan vastuulla jarjestaa sopi-
van rauhallinen tila istunnon ajaksi.

Oma kysymyksensa on se, milla tavalla ja ohjelmistoilla etasovittelu jarjestetdan. Paa-
asiassa kaytdssa on erilaisia valmiita kaupallisia sovelluksia, jotka toimivat joko se-
lainpohjaisesti tai edellyttavat ohjelmiston lataamista ja asentamista omalle tietoko-
neelle. Selainpohjaiset etdyhteydet ovat usein helpompi tapa jarjestaa etaistunto, silla
sen kaytto ei edellyta asiakkaalta erillisen ohjelmiston lataamista. Lisaksi heraa kysy-
mys, voiko sovittelutoimisto tai vastaava toimija edellyttaa asiakkailtaan ohjelmiston
lataamista palvelun saamiseksi.

Etayhteys on vain yksi vaihtoehto etaistunnon toteuttamiseksi. Haastattelut osoittivat,
ettd pandemian aikana hyédynnettiin paikoin spontaanisti erilaisia viestipalveluita, joi-
den tarkoitus oli saavuttaa asiakkaat sita vaylaa pitkin, jota he ovat tottuneet kaytta-
maan muuten elinpiirissaan. Useat sovelluksista olivat arjessa yleisesti kaytettyja, ku-
ten WhatsApp-pikaviestipalvelu. Vaikka yleisiin, kaupallisiin sovelluksiin liittyy merkit-
tavia tiedonhallinnallisia haasteita ja tietoturvariskeja, kaytettavien sovellusten arkipai-
vaisyys voi osaltaan auttaa konfliktin de-eskaloinnissa ja positiivisen ilmapiirin luomi-
sessa, kun tilanne ja kommunikaatiotapa onkin tietylla tapaa entuudestaan tuttu. Eta-
viestinnan mahdollistavien sovellusten kayttd nayttaytyykin pitkalti asiakaslahtdisena
palveluna, jossa ennen kaikkea asiakkaiden tarpeet ja toiveet maaraavat etdmahdolli-
suuden hyodyntamisen. Toisaalta etayhteyden psykologista vaikutusta tai sen aiheut-
tamia haasteita sovitteluteorioiden kannalta ei ole riittavasti tutkittu. Myds tutkimus,
jossa selvitettaisiin sovitteluhalukkuutta ja sovintoon paasemisen eroja kasvokkain ta-
pahtuvan sovittelun ja etasovittelun valilla voisi olla tarpeellinen.

Mikali etaistunto on asian luonteen perusteella mahdollinen ja asiakkaiden toiveiden
mukainen, tulisi sen kayttda suosia. Koska etasovittelusta ei ole juurikaan keratty
asiakaspalautetta, hyotyisi etasovittelumahdollisuuden edistaminen ja kehittaminen
pilotointihankkeista saatavasta kayttajatutkimuksesta. Lisdksi yhtenainen ohjeistus
esimerkiksi etaistunnon kaytannon jarjestelyista ja teknologian vaikutuksesta menette-
lyn kulkuun voi olla tarpeellinen.
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Yhteenveto jaksosta 5.3:

o Etasovitteluistunnolla voidaan parantaa oikeuden saatavuutta esimerkiksi tilanteissa,
joissa asiakkaiden valinen etdisyys on suuri tai asiakkaat kokevat turvallisemmaksi
sovittelun eri tiloissa.

o Etasovittelun kaytto yksittaisissa tapauksissa tulee olla Iaht6isin asiakkaiden omasta
tahdosta.

e Sovittelun onnistumiselle on tarkeaa, etta etdyhteys toimii teknisesti hyvin. Toimiva
yhteys ei ole yksin organisaation vastuulla, vaan myo6s asiakkaiden. Merkitysta on
myos silla, millaisissa fyysisissa tiloissa asiakkaat etaistuntoon osallistuvat.
Toistaiseksi on saatavilla vain erittain rajatusti tietoa siitd, miten asiakkaat kokevat
etayhteyden ja millainen vaikutus silla on sovittelun onnistumiselle.

o Tyodyhteiséjen tulisi tarjota tukea etédyhteyden hyddyntamiselle tarkoituksenmukaisissa
tilanteissa ja varmistaa, ettéd noudatettavat kaytannét ja kaytetyt laitteet ovat turvallisia.
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6 Sovittelu ja digitalisaatioon
liittyvat riskit

Sovittelun digitalisaatioon liittyvat, tunnistettavissa olevat riskit mukailevat 1990-luvun
kotimaisessa oikeuskirjallisuudessa esitettyja digitalisaation aiheuttamia yhteiskunnal-
lisia riskeja, 2000-luvun ODR-keskustelussa paikallistettuja verkkovalitteiselle riidan-
ratkaisulle ominaisia riskeja ja HCI-tutkimuksessa 1980-luvulta alkaen kasiteltyja psy-
kologisia ja kayttaytymiseen liittyviad erityispiirteita, joita seuraa tietojarjestelmien vali-
tyksella tapahtuvasta kommunikaatiosta. Olennaista on huomata, etté jokaisessa so-
velluskontekstissa on arvioitava riskit kontekstisidonnaisesti. Kontekstisidonnaisuuden
lisdksi sovelluskohtaisten riskien paikantaminen edellyttaa sovelluksen elinkaaren
hahmottamista. Elinkaarella tarkoitetaan tdssa sovelluksen kayttéa aina suunnittelusta
kayttéonottoon ja toiminnan jatkuvuuteen (Koulu 2018; Koulu et al. 2019, 19.). Elin-
kaarimalli kuvaa sita, ettéa asianhallinnan ja sovitteluteknologioiden riskit aktualisoitu-
vat eri kohdissa eri lailla ja riskien huomioiminen edellyttda siksi jatkuvaa arviointia.

Kuvio 1. Algoritmisen jarjestelman elinkaaren eri vaiheet (Koulu 2018)

Algoritmien ja tietojédrjestelmien hyédyntidmisen vaiheita ja huomioitavia seikkoja

Tarve- Kayttoon-
arviointi otto

Tarvearviointi: Miksi tietojarjestelmaa tarvitaan? Mihin sita tarvitaan?
Tietojarjestelman kaytélle asetettujen tavoitteiden, hyétyjen ja haittojen arviointi.

Suunnittelu: Hankkeen lainsaadanndllisten rajojen madarittely (esim. henkilbtietojen suoja,
yhdenvertaisuuslainsaddantd, saavutettavuuskriteerit) ja mahdolliset lakimuutokset.

Hankinta: Kuka maarittelee jarjestelmén toiminnallisuudet?
Rajanveto yksityisen sektorin ja julkisen vallan valilla.

Kehitys ja testaaminen: Mita dataa hyédynnetdan? Datan kayttétarkoituksen maaritteleminen.
Mit& toiminnallisuuksia jarjestelma tehostaa, tukee tai korvaa? Kayttdjaryhmien tarpeiden
huomioiminen ja palautteen kerdaminen.

Kayttoonotto ja kaytto: Missa vaiheessa jarjestelma toimii riittdvan hyvin, jotta se voidaan ottaa
kayttéoén? Varautuminen jatkuvaan kehittdmiseen. Millaiset oikeussuojakeinot luodaan jarjest-
elman vaikutuspiirissa oleville ihmisille? Oikeussuojakeinojen selkeys ja niista informoiminen.
Kuinka pitkalle jarjestelman toiminnallisuuteen ja koodiin toiminnan julkisuus ulottuu?

Yllapito: Miten jarjestelman toimintaa valvotaan?
Miten kerataan dataa jarjestelméan toiminnasta?

Mukaillen Koulu 2018.
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Kontekstisidonnaisella riski- ja toiminta-arvioinnilla tarkoitetaan seka sovelluskohtaista
arviota etta riitatyyppikohtaista arviota. Eri sovellusten, tietojarjestelmien tai muiden
digitaalisten apuvalineiden kaytdsta voi seurata hyvin erityyppisia riskeja. Teamsin
kaytosta sovitteluistunnossa aktualisoituvat riskit ovat hyvin erityyppisia kuin yksittai-
sen asianhallintajarjestelman tai asiakasportaalin kayttédnotosta johtuvat riskit ja
haasteet. Erilaisissa sovitteluun ohjautuvissa asioissa on huomioitava tapauskohtaiset
erityispiirteet. Esimerkiksi huoltajuusriidan sovittelu eroaa monin tavoin pienista omai-
suusvahingoista tai vaikkapa eldimen aiheuttamasta ihmisvahingosta. Toisin sanoen,
digitalisaatiosta sovittelulle seuraavia yleisia riskeja voidaan tarkastella vain ylatasolla.
Sen lisaksi tulisi yksittaisissa digitalisaatiota edistavissa hankkeissa pureutua syvem-
min niihin erityisiin riskeihin, jotka kyseisesta kontekstista nousevat.

Digitalisaatioon yleisesti liittyvia riskeja on luokiteltu jo vuonna 1997 julkaistussa, Valti-
onvarainministerion ja Lapin yliopiston Oikeusinformatiikan instituutin Tietoturvallisuus
ja laki -tutkimusraportissa. Raportin riskikartoitus on edelleen pitkalti ajankohtainen.
Raportissa digitalisaation riskeiksi mielletaan mm. luottamusriski, jossa ihmisten
luottamus viranomaisen antaman tiedon ja palveluiden luotettavuuteen vahenee. Vuo-
rostaan salassapitoriskissa on kyse tilanteesta, jossa tietojarjestelmien tekninen luo-
tettavuus ja yksityisyytta sailyttdvat ominaisuudet rapautuvat, kun taas informaa-
tioriskissa osapuolten tuottama ja saama tieto kyseenalaistuu tai sen ymmartaminen
heikkenee. Digitaalisen viestinnan riskeille on keskeista verkossa tapahtuvan kom-
munikoinnin erityispiirteiden aiheuttamat haasteet, mihin myoés syrjaytymisriski liit-
tyy. Julkisen vallan kontrolliriskilla tarkoitetaan tilannetta, jossa julkinen valta digi-
taalisin valinein ryhtyy liilaksi maarittdmaan ja strukturoimaan kansalaisten toimintaa
(Balboa-Alcoreza, Pdysti, Saarenpaa, Sarja & Still 1997, 26-48).

Verkkovalitteisiin rildanratkaisumenettelyihin paikallistettuja riskeja ovat yksityisyyden
ja tietoturvallisuuden haasteet. Yksityisyyden ja turvallisuuden teema onkin lapileik-
kaava miltei kaikessa tietotekniikkaa ja digitaalisuuteen liittyvassa kirjallisuudessa.
Riski on toisaalta se, etta tietojarjestelmat eivat valttamatta ole turvallisia, mutta yha
useammin toisteltava huomio on osapuolten toiminnasta koituvat riskit (esim. nauhoit-
taminen, luottamuksellisen keskustelun jakaminen). ODR-kirjallisuudessa mainitaan
lisdksi ei-verbaalisen kommunikaatioon liittyvat riskit, kuten esimerkiksi valituksen te-
keminen pelkastaan “rasti ruutuun” -tekniikalla) ja ruumiin eleiden tulkitseminen etayh-
teydella kaytavassa vuorovaikutuksessa. Verkkovalitteisessa kommunikaatiossa (sah-
képostit, lyhyet viestit) kynnys uhkauksien tekemiselle tai muutoin asiattomalle kom-
mentoinnille madaltuu (Rule 2002, 80-85). Digitaalinen kommunikointi ndhdaan en-
nen kaikkea mahdollisuutena strategiselle neuvottelulle, joka eroaa filosofialtaan so-
vittelulle ominaisesta sovintoa etsivasta dialogista. Strateginen keskustelu voi hyvinkin
olla monille ominainen kommunikointikeino klassisessa, fyysisessa sovitteluistunnos-
sakin.
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HCI-tutkimuksen fokus kayttdliittymien suunnittelussa ihmiskeskeisiksi on keskittynyt
ennen kaikkea digitaalisten valineiden psykologisista vaikutuksiin ja siihen, kuinka ih-
misen kayttaytyminen, havainnointi ja toiminta voidaan ottaa huomioon erilaisia kayt-
toliittymia suunniteltaessa. Tutkimuksessa puhutaan mm. siita, kuinka etayhteys
haastaa kykya tuntea empatiaa, kuinka eri yksilot havainnoivat ja ymmartavat tietojar-
jestelmien tarjoamaa tietoa, miten keskittymiskyky etdpuhelussa eroaa fyysisesta lahi-
kontaktista tai siita, miten osapuolet kokevat turvallisuutta suhteessa keskustelukump-
paniinsa. HCI-tutkimuksen tulokset eivat ole sovitteluspesifeja, mutta niitd voidaan so-
veltaa myos tutkittaessa sovittelussa kaytettavia digitaalisia tyévalineita. On syyta tie-
dostaa, etta yksittaisten ihmisten kokemus etékeskustelusta, diagnostiikkavalineiden
tai asianhallintajarjestelmienvoivat erota toisistaan suuresti. Taman vuoksi keskeinen
merkitys onkin yksittdisen sovittelumenettelyn osapuolten toiveilla.

Tassa kappaleessa kasitellyt riskit ovat selvityksen aikana tunnistettuja ylatason ris-
keja, joiden toteutumista voidaan eri kayttokonteksteissa rajoittaa. Kattava riskiana-
lyysi edellyttaa kuitenkin aina konkreettista sovelluskohdetta ja sovelluskontekstia
seka eri kayttajaryhmien maarittamista.

6.1  Yksityisyys ja tietoturva

Yksityisyyden ja tietoturvallisen asioinnin rooli digitaalisten palveluiden kehittdmisessa
on kohonnut merkittavasti vuoden 2018 Tietosuoja-asetuksen myo6ta. Tietosuojalain-
saadannon tulkinta erilaisten digitaalisten valineiden kohdalla on paikoin vaativaa,
silla siihen vaikuttaa niin lainsdadanto kuin sita tarkentavat ohjeet ja tuomioistuinkay-
tanto, kuin myos jarjestelmalle spesifit ominaisuudet. Huomattavaa on, etta yksittai-
sella virkamiehella tai sovittelijalla harvoin on ensikaden tietoa siitd, onko jokin kaytet-
tava etayhteys tai kommunikointikanava taysin turvallinen. Epavarmuus toiminnan oi-
keudellisista vaikutuksista voi heijastua tyon tekemisessa koetuksi epdvarmuudeksi
tai esimerkiksi haluttomuudeksi kayttaa etayhteytta.

Selvitysta varten tehdyissa haastatteluissa Tietosuoja-asetuksen soveltaminen mainit-
tiin usein tyota rasittavaksi epavarmuustekijaksi, etenkin sovittelijoiden kannalta. Tie-
tosuojaan liittyvista huolista nousi esille etenkin kaytetyn jarjestelman ja etdyhteyden
tietoturvallisuus ja ihmisten omaan toimintaan liittyvat turvallisuusriskit. Huolet toista-
vat myds kirjallisuudessa esitettyja riskeja liittyen tietojarjestelmien kayttdon, jotka voi-
vat juontaa toisaalta huonosti suunnitellusta tai vaarin kaytetysta jarjestelmasta.

Jarjestelman tekniset ominaisuudet (kuinka paljon dataa se tallentaa, kenella on da-
taan paasy, missa dataa sailytetdan) ovat ensimmainen, ja usein ilmeisin riskitekija.
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Jarjestelmaan heikko tietosuoja voi riippua joko jarjestelman teknisistd ominaisuuk-
sista (esim. se keraa tarpeetonta henkilttietoa, ei talleta kattavia lokitietoja tai tieto on
heikosti suojattua kayttdoikeuksien suhteen) tai ulkoisista uhista kuten tietomurroista.
Riskit ovat kuitenkin usein limittaiset, silla vahvasta tietoturvallisuudesta usein seuraa
hyva kyky suojautua ulkoisilta tietomurtoyrityksilta.

Toinen riskitekija, jonka rooli nousi esille useissa haastatteluissa, oli osapuolten
omasta toiminnasta koituvat yksityisyyden suojaan ja turvallisuuteen liittyvat kysymyk-
set. Etayhteys estdd osapuolia havainnoimasta valittémasti toistensa toimintaymparis-
to6a. Myoés videokuvan rajauksella ja valaistuksella voidaan vaikuttaa havainnoinnin te-
hokkuuteen tai poistaa se miltei taysin. Koska osapuolet eivat jaa samaa tilaa, luo se
mahdollisuuden vilpilliselle toiminnalle, kuten kaytdvan keskustelun nauhoittamiselle.
Sovittelijalla ei ole kaytettavissa tehokkaita valineita sen varmistamiseksi, ettd nain ei
tapahdu. Koska videokuva usein rajaa ndkyman koskemaan vain sovittelun osapuolen
kasvoja, voi myds olla mahdollista, etta tilassa on osapuolen lisdksi muita henkildita
(Surva 2022). Muiden henkildiden rooli voi olla passiivinen, aktiivisesti sovittelua seu-
raava tai sovittelua hairitseva henkilé (esim. samassa tilassa oleskelevan sovittelevan
osapuolen painostaminen).

Ylim&araisistd osapuolista koituva haitta voi siis kohdistua jokaiseen sovitteluistunnon
osapuoleen. My@s tietoisuus riskien olemassaolosta voi vaikuttaa luottamuksen ja tur-
vallisuuden tunteisiin osapuolten valilla, joiden perinteisesti katsotaan olevan olennai-
nen osa toimivaa sovittelumenettelyd. Toisaalta sovittelijalla ei kdytdnndssa ole taysin
varmoja keinoja varmistaa fyysisessakaan, ettd osapuolet eivat esimerkiksi nauhoita
keskustelua ja myohemmin kayta sita omiin tarkoituksiinsa. Riskeja ei siis tule liioi-
tella.

Tietoturva- ja suojakysymykset ovat usein ratkaistavissa instituution ylatasolla, var-
mistamalla etta sovittelussa kaytetaan tietoturvallisia ohjelmia, ja etta ohjelmien kayt-
t6a koulutetaan ja ohjeistetaan riittavasti. Institutionaalisella tasolla voidaan ratkaista
etasovittelun ja muiden digitaalisten valineiden tietoturvallisuus ja yhteensopivuus
henkil6tietojen kasittelya sdantelevien lakien mukaan varmistamalla jarjestelmien ja
prosessikuvauksen laadukkuus sen sijaan, ettd yksittaiset tyontekijat joutuisivat ratko-
maan niita tydnsa ohessa. Niinkin yksinkertainen asia kuin tavallisen sahkdpostin |1a-
hettdminen salatun sahkdpostin sijaan voi olla riskialtista, ja edellyttaa tiettya organi-
saation tason linjausta ja ohjausta sekavien kaytanteiden estamiseksi.

Nykytilaa voidaankin luonnehtia sekavaksi. Sovitteluprosessin osapuolet ovat hyvinkin
tietoisia tietoturvallisuuden merkityksesta, mutta paikoittain sekavat kaytanteet frag-
mentoivat toiminnan yhtenaisyytta.
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Kaytannon ratkaisut esimerkiksi sen estamiseksi, etta istuntoja ei nauhoiteta, ja etta
osapuolet ovat tilassa yksin kavi ilmi haastatteluissa muutamia. Ennen istuntoa osa-
puolet saavat ohjeistuksen, jota he sitoutuvat noudattamaan. Joissain tapauksissa
osapuolilla on molemmilla ollut mukana yksi sovittelija. Nain on varmistuttu siita, etta
osapuolet toimivat ohjeistuksen mukaisesti, mutta silld on tuettu myés osapuolten tur-
vallisuuden tunnetta suhteessa itse keskusteluun. Toisaalta riskia ei tule tarpeetto-
masti korostaa, silla toistaiseksi ei ole saatavilla tutkimusta siitd kaytetaanko etaistun-
toa vaarin tai vahingoittamistarkoituksessa. Nauhoittamisen mahdollisuus on periaat-
teessa lasna myo0s fyysisessa istunnossa. Riippumatta ilmion yleisyydesta tai ylipaa-
tdnsa olemassaolosta, pelkka tietoisuus sen mahdollisuudesta voi vaikuttaa negatiivi-
sesti sovittelukokemukseen ja sovittelun onnistumiseen.

6.2 Sovitteluteoriat ja digitalisaatio:
turvallisuus, luottamus, kohtaaminen ja
sovinnon sitovuus

Kuten edelld on todettu, sovitteluteorioiden sovittaminen yhteen digitaalisten apuvali-
neiden kanssa on ajoittain katsottu huonoksi. Klassinen, kasvokkain tapahtuva sovit-
telu nojaa ndkemykseen, etta jaettu tila, kohtaaminen ja valiton dialogi ovat edellytyk-
set molemminpuoliselle, tyydyttavalle ratkaisulle, jonka vaikutukset heijastuvat pitkalle
sovinnon tekemisen jalkeiseen aikaan. Data-analytiikka sindllaan haastaa perinteista
kahtiajakoa fasilitatiivisen ja evaluatiivisen ideologian valilla (Carrel & Ebner 2019,
40), jolloin digitalisaation hyédyntaminen saattaa johtaa sovittelun eri teoriaperintei-
den erojen liudentumiseen. Sinansa nama teoriat ovat yhtenevaisia mm. luottamuk-
sen, kohtaamisen ja keskustelun korostamisessa, ja erot ovatkin Iahinnd metodologi-
sia ja liittyvat vahvasti sovittelijan roolin sovitteluistunnossa.

Karjistetty vasta-argumentti esimerkiksi etdyhteyden kaytdlle tai sovinnon tekemiselle
alustalla esimerkiksi chattailun tai viestin vaihtamisen valitykselld on, ettd sovinnolle
keskeinen empatia ja kohtaaminen jaavat toteutumatta. Lisaksi etayhteys luo turvalli-
suuteen ja yksityisyyteen liittyvia riskeja, ja asynkroninen tai chattikommunikointi sul-
kee pois sovittelijan roolin.

Tarkastelemme ensin riskeja ja muutoksia, joita liittyy etayhteydella kaytavaan sovitte-
lumenettelyyn (ns. videosovittelu). Naitd on mm. etdyhteydella tapahtuvan kommu-
nikoinnin psykologiset vaikutukset empatian tunteelle ja kohtaamiselle seka
vuorovaikutuksen kannalta tarkeiden oheistoimintojen katoaminen sovitteluis-
tunnon ympdrilta.
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Pandemian aikana kertyneet kokemukset, huolimatta rajallisesta kestostaan ja poik-
keusluonteestaan, tarjoavat arvokkaita havaintoja etasiirtyman vaikutuksista. Pande-
mian aikana toteutettu tutkimus, jossa vertailtiin Suomen, Viron, Portugalin ja Irlannin
kokemuksia digitalisaation vaikutuksesta restoratiiviselle oikeudelle havaittiin muun
muassa, ettad sovittelumenettelysta karsiutui pois virallisen prosessin ulkopuolinen
"oheiskeskustelu”, mita sovittelukirjallisuudessa on pidetty keskeisena positiivisen il-
mapiirin luomiselle. Fyysisesti koettu tila mahdollistaa epavirallisen keskustelun ja
"small talkin” eli jutustelun ennen menettelyd, sen aikana ja sen jalkeen. Tutkimus ko-
rostaa, etta vasta mahdollisuuden katoaminen nosti esille sen, kuinka tarkea osapuol-
ten vélisten suhteiden kehittymiselle oheisjutustelu on kuten myés muu varsinaisen
istunnon ulkopuolella tapahtuva kohtaaminen. Lisaksi tutkimuksessa havaittiin, etta
sovittelun valmistelu etana oli tydlaampaa, mutta tdma voi osaltaan selittya kehitty-
mattomilla rutiineilla ja kokemuksen puutteella. Etamenettelyn ja etdmenettelya tuke-
vien tietojarjestelmien uutuus ja parhaiden kaytanteiden puute on siis voineet aiheut-
tanut sen, ettd ne koetaan tydladmmiksi kuin jo rutinoituneiden prosessien noudatta-
minen.

Euroopasta saatavilla olevat merkit eivat tue automaation laajaa hyddyntamista sovit-
telutoiminnassa, etenkaan sovittelun fasilitoinnissa. Kaksi keskeista syytd nousevat
esille lahdemateriaaleista seka haastatteluista. Ensimmaiseksi, kansainvaliset jarjes-
tot, sdantelijat seka oikeuskirjallisuus liittavat tuomioistuintoiminnan automaatioon lu-
kuisia perusoikeudellisia ongelmia. Toiseksi sovittelutoiminta perustuu laajalti osa-
puolten valiseen dialogiin. Sovittelijoiden oma nakemys puoltaa henkilosovittelijan
roolin keskeisyytta menettelyn fasilitoimisessa ja sovinnollisen ilmapiirin luomisessa.
Tama havainto puolustaa etenkin kielteistd ndkemysta sovittelun automaatiolle.

Mitd enemman sovittelussa hyddynnetaan digitaalisia tyOkaluja, on syyta huomioida
naiden vaikutus ihmisten kayttdytymiseen. Esimerkiksi chatissa keskusteltaessa kyn-
nys uhkailla tai kayttdytya uhkaavasti madaltuu, kuten ODR-kirjallisuudessa on esi-
tetty (ks. jakso 3). Vaikka tutkimus ei ole suoraan verrattavissa etasovitteluun tai vies-
teja vaihtamalla edistettavaan sovitteluun, on kayttaytymisessa tapahtuvat muutokset
mahdollisia. On pohdittava, madaltaako verkkoportaalissa vaateen/sovittelumenette-
lyn aloittaminen kynnysta tehda perusteettomia aloituksia tai kayttda palvelua kiusan-
teon vélineena.

Yksi digitaalisille apuvalineille yleisesti ndhty potentiaalinen sovelluskohde on vahais-
ten vaatimusten menettelyn osittainen siirtdminen alustalla ratkaistaviksi. Suomessa
ei kyseistd menettelya toistaiseksi erillisend menettelyna tunnisteta, mutta Kanadan
esimerkkia mukaillen jotkin rahallisesti pienet riidat on koettu voitavan pelillista osa-
puolten valiseksi sovintopeliksi tai tuomioistuinlaitoksen yhteyteen kehitetylle alustalle.
Sovintomenettelyn automatisointi tai sopiminen alustalla merkitsee kuitenkin sovittelu-
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paradigman merkittdvaa muutosta, silla se poissulkee niin dialogin kuin toisen kohtaa-
misen. Toisaalta tuomioistuimet ja sovittelijat ratkaisevat hyvin erilaisia riitoja ja oikeu-
dellisia haasteita. Merkittava osa riidoista soveltuu heikosti ulkoistettavaksi osapuolten
keskenaan ratkaistavaksi esimerkiksi erilliselld neuvottelun mahdollistavalla alustalla.
Tama huomio ei sulje pois sita, etté riitojen tyypittelyn ja laajemman kartoituksen jal-
keen, mm. ihmisoikeuksiin ja prosessisaantelyyn liittyen, oikeudellista diagnostiikka ja
keskusteluvaylan tarjoava alusta voisi olla mahdollinen.

6.3 Saavutettavuus, kaytettavyys ja
kayttajalahtoisyys

Yksi sovittelun erityispiirteistéa on sen edellyttama luottamus ja kokemuksellinen oikeu-
denmukaisuus. Nama erityispiirteet asettavat tiettyja vaatimuksia niin fyysisen kuin di-
gitaalisin apuvalinein tuetun menettelyn kehitykselle. Sovittelun nykytilaa ja tulevai-
suutta selvittaneen VN TEAS-hankkeen keskeinen sovitteluun liittyva haaste Suo-
messa on tuomioistuinsovittelun laadun varmistaminen. Selvityksessa ehdotetaan
mm. asiakaspalautteen laajempaa hyédyntamista sovittelun kehittamisessa (Peltonen
et al. 2022, 41, 131, 168). Jo keratty ja vastaisuudessa kerattava data antaa suunta-
viivoja myos digitalisaation kehittdmiselle viitoittamalla tarpeita sovitteluprosessin ke-
hittdmiseen. Lahtdkohta oikeudenhoidon digitalisaatiossa tulisikin olla prosessien ja
oikeuksien saatavuuden parantaminen, ei niinkdan teknologialahtdinen fokus tai kus-
tannustehokkuutta hakevat uudistukset. Pelkastaan palaute siita, etta digitaalisia ty6-
valineita tarvitaan, ei sellaisenaan tuota tarpeellista tietoa kayttajalahtdisen ohjelmis-
tosuunnittelun tarpeisiin. Mikali sovittelun digitalisaatiota kehitetaan, on myés loppu-
kayttjien osallistaminen kehitysprosessiin keskeista. Ylhaalta alaspain tapahtuvassa,
isoja jarjestelmauudistuksia tavoittelevassa ohjelmisto- ja palvelukehityksessa on ris-
kinsa. Lopputuloksena saattaa olla, ettei se palvele alkuperaista kayttotarkoitusta tai
ota huomioon jo olemassa olevia ty6étapoja ja kayttdjien tarpeita.

Digitaalisten tydvalineiden, kuten palvelualustan tai videoyhteyden, saavutettavuu-
dessa ei ole kyse yksin fyysisesta ja taloudellisesta mahdollisuudesta kayttaa vali-
neita. Siind on myods kyse kognitiivisista taidoista ja edellytyksistd, motiiveista ja mah-
dollisuuksista kayttaa digitaalisia tydkaluja. Teknologisen nakdkulman lisaksi, jotka
myos vaikuttavat saavutettavuuteen, ovat teknologian kaytdén sosiaaliset nakokulmat
nousseet tutkimuksen ja osin myds poliittisen tavoitteenasettelun keskidon. Selvitysta
varten tehdyt haastattelut myos osoittavat, etta kayttajien asenne ja taidot vaikuttavat
siihen, kuinka teknologiaa kaytetdan ja miten sen kayttdé koetaan. Tasa-arvo ja saavu-
tettavuus digitaalisessa kontekstissa on korostuneen kayttajakohtaista. Tama viittaa
siihen, ettd erilaisten teknisten apuvalineiden kaytdn on oltava kayttajalahtdista siten,
ettd vaihtoehtoinen toimintamalli on my6s mahdollinen.
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Vaikka nykyinen teknologia tarjoaakin mahdollisuuksia hyvin pitkalle kehittyneisiin
diagnostiikka-apuvalineisiin ja asiakaspalvelua tukeviin chatbotteihin, on palvelukehi-
tyksessa keskeista kiinnittdd huomiota oikeudellisen informaation kompleksisuuteen
ja ns. informaatiodhkyna tunnettuun ilmiéén. Kehittynytkin chatbot edellyttaa jonkinlai-
sen oikeudellisen sanaston hallitsemista ja oikeiden ilmaisujen kaytt6a apua etsitta-
essa. Informaatioahkylla vuorostaan tarkoitetaan tilannetta, jossa sivustolla tarjotun
tiedon maara ja laatu ylittdvat sen, mita kayttaja kykenee tai jaksaa hahmottamaan.

Erilaiset kayttajaryhmat on otettava huomioon jarjestelmien ja apuvalineiden suunnit-
teluvaiheessa, mutta myds varsinaisen kaytdn aikana. Oikeuskanslerin antamissa rat-
kaisuissa (OKV/2019/1/2017, OKV/2042/1/2017, OKV/2092/1/2017) TE-toimiston sah-
koisten palveluiden kaytettdvyydesta todetaan, ettd kayttajaryhmat voivat mm. kayttaa
palveluita erilaisilla laitteilla, ja etta erilaiset kaytto- ja laitekontekstit pitaa ottaa huomi-
oon palveluita suunniteltaessa ja niita tarjottaessa. Kyseisessa tapauksessa TE-toi-
miston sahkdinen asiointipalvelu tarjosi kayttajalle erilaista nakymaa riippuen siita,
kayttikd tama puhelinta tai tietokonetta. Sivustoa ja palvelua ei ollut optimoitu molem-
mille laitteille, jolloin puhelimenkayttajien nakyma jatti tiettyja sivustoja ja lomakkeita
nayttdmatta. Ratkaisu osoittaa sen, kuinka saavutettavuudessa on kyse kayttajan
ominaisuuksista seka konkreettisesta jarjestelmasuunnittelusta, ja kuinka palveluita
tarjoavan viranomaisen tulee varmistua verkkosisallon selkeydesta ja sivuston hel-
posta navigoitavuudesta.

Sahkaisten palveluiden ja sahkbdisen kommunikaation hyddyntamiseen liittyy teoreetti-
nen riski kiusanteon mahdollisuudesta. Tutkimus mm. osoittaa, ettd aggressiivinen tai
uhkaava puhe on verkkoymparistdossa tapahtuvassa asynkronisessa kommunikaati-
ossa yleisempaa kuin fyysisessa kommunikaatiossa. Toisaalta asynkroninen kommu-
nikointi voi auttaa lievittdmaan konfliktia ja siihen liittyvia tunteita. Toinen mahdollinen
riski, joka seuraa sahkoisestd asioinnista liittyy sen helppouteen. Esimerkiksi sahkai-
nen valitus- tai reklamaatiomahdollisuus voi madaltaa kynnysta kiusantekoon tai tur-
hien valitusten tehtailemiseen. Riski on kuitenkin lahinna teoreettinen, ja sen pienen-
taminen esimerkiksi vahvalla sahkdisella tunnistautumisella, ihmiskontaktin tai -tar-
kastuksen avulla ja hyvalla ohjauksella on mahdollista.
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Keskeiset havainnot jaksosta 6:

o Digitalisaatioon liittyvien riskien hallinnoiminen edellyttaa digitaalisen tydvalineen koko
elinkaaren jatkuvaa tarkastelua. Riskiarviointi on kontekstisidonnaista ja siina tulee
huomioida seka kaytetty teknologia etta kayttokontekstista ja kayttajista riippuvaiset
riskit. Yhtenaiset toimintamallit digitaalisten tyévalineiden kayttamiselle ovat omiaan
vahentamaan turvallisuusriskeja seka sovittelijoiden kokemaa kuormitusta.

o Etayhteyden kayttd sovitteluistunnon jarjestamisessa voi aiheuttaa henkildtietojen
vaarinkayttéon ja yksityisyyden loukkaamiseen liittyvia riskeja. Jarjestelman tulee olla
tietoturvallinen. Osapuolten kokemaan sovittelumenettelyn turvallisuuteen vaikuttaa
myos istunnon jarjestdminen etayhteydella. Joillakin etayhteys voi parantaa
turvallisuuden kokemusta, toiset voivat kokea vuorovaikutustilanteen haastavaksi
ilman fyysista lasnaoloa. Sovittelun onnistumisen kannalta on pystyttava luomaan
turvallinen ja luotettava ilmapiiri, mutta sen toteuttamisesta etayhteydelld on saatavilla
melko vahan tutkimusta tai vakiintuneita kaytantoja.

o Eri kayttajaryhmien ja yksittaisten kayttajien valmiudet ja halukkuus omaksua ja
kayttaa digitaalisia palveluita voivat erota merkittavasti. Digitaalisten tyovalineiden
kehittamisessa tulee painottaa kayttajalahtoisyyttd huomioiden eri kayttajien tarpeet ja
mieltymykset. Kayton tulee perustua osapuolten vapaaehtoisuuteen. Erityisesti
suurten asianhallintajarjestelmien osalta on huolehdittava palveluiden
kayttdvarmuudesta ja palveluiden tuottamisen jatkuvuudesta mahdollisissa vika- ja
virhetilanteissa.
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7  Lopuksi

7.1  Tiivistetyt vastaukset
tutkimuskysymyksiin

1. Digitaalisten sovittelumenettelyjen ja muun digitalisaation
soveltamisen kayton laajuus ja muodot Suomessa ja Euroopassa

Selvityksessa kaytetyn aineiston seka tutkimuskirjallisuuden valossa digitaalisten ty6-
valineiden kayttod sovittelutoiminnassa on paasaantodisesti vahaista. Sovittelun digitali-
saatio on hahmotettu ensisijaisesti kysymyksena etéyhteydella jarjestettavasta sovit-
teluistunnosta, mutta digitaalisilla tyévalineillda on myds paljon muita kayttokohteita so-
vittelussa, erityisesti neuvonnan ja palveluunohjauksen seka istunnon ulkopuolisen
vuorovaikutuksen jarjestamisessa. Sovittelun tukijarjestelmia, eli tydntekijdiden kay-
tossa olevia tietojarjestelmia kehitetdan niin ikdan vaihtelevasti.

2. Millaisia digitaalisia sovittelumenetelmia on kaytossa ja millaisissa
yhteyksissa? Mika on ollut naiden kaynnistymisen tausta ja
konteksti (osa koronatilanteen myo6ta aktivoituja)?

Covid-19-pandemian myota Suomessa ja vertailumaissa siirryttiin nopealla aikatau-
lulla jarjestamaan sovitteluistuntoja etdyhteydella fyysisten kontaktien minimoimiseksi.
Etaistunnot jarjestettiin erilaisilla ad hoc -ratkaisuilla. Tarkastelluissa maissa siirryttiin
rajoitusten poistuttua aikaisempiin toimintatapoihin. Haastattelujen perusteella poik-
keustilanne paljasti my0ds tarpeen kehittda asianhallintajarjestelmia sovitteluasian elin-
kaaren jarjestamiseen, mika vastaa myods tutkimuskirjallisuudessa esitettya nake-
mysta tietojarjestelmien keskeisestd asemasta oikeudenhoidossa.

3. Onko digitaalisten sovittelumenettelyiden kaytosta tehty arviointia,
ja voidaanko I6ytaa arvioituja, hyvia kaytantoja?

Selvityksen aikana ei ole I0ytynyt riittavasti aineistoa, joiden perusteella voitaisiin tun-
nistaa vakiintuneita parhaita kaytanteitd suomalaisen sovittelutoiminnan digitalisaation
edistdmiseksi. Todennakdisesti sovitteluspesifien tydvalineiden suunnittelu- ja kayt-
toonottoprosessien yhteydessa on tehty erilaisia kaytettavyysarviointeja osana jarjes-
telmakehitysta ja kayttajatestausta. Tallaiset materiaalit eivat tyypillisesti ole julkisesti
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saatavilla. Yleisella tasolla kayttoliittymasuunnittelun kaytantoja on kehitetty HCI-tutki-
muksessa, muun muassa kaytettdvyyden ja kayttokokemusten ndkdkulmasta. Tutki-
muksessa ei kuitenkaan tyypillisesti ole huomioitu sovittelutoiminnan erityispiirteita.

4. Mitka ovat olleet toteutettujen digitaalisten sovittelumenettelyjen
kehittamishaasteet ja riskit?

Haastattelujen ja muun aineiston perusteella kehittdmishaasteita ovat olleet ennen
kaikkea vakiintuneiden menettelytapojen uudistamisen haastavuus, digitaalisten ty6-
valineiden kaytettavyyteen liittyvien tutkimusten tai kokemusten puute seka projektei-
hin liittyva rahoitus ja aikataulukysymykset. Sovittelijoiden nakdkulmasta haasteeksi
on koettu vahainen ohjeistus ja tuki esimerkiksi digitaalisten tydvalineiden riskeihin liit-
tyen.

5. Millaisia mahdollisia lainsaadannon kehittamistarpeita havaittiin?

Selvityksessa kaytetyn aineiston perusteella sovittelun digitalisaation edistamisen es-
teena ei vaikuttaisi olevan mahdollistavan lainsdadannoén puute. Esteet vaikuttaisivat
liittyvat pikemminkin sovitteluspesifien teknologioiden vahaisyyteen, vakiintuneisiin so-
vittelukaytantdihin, kuten fasilitatiivisen sovitteluteorian painotokseen kasvokkaisen
sovitteluistunnon merkityksesta seka sovittelutoiminnan monimuotoisuuteen. Mahdol-
lisesti oikeudenhoidon moniovisuutta voitaisiin vahvistaa lainsdadannélla.

6. Mita selvityksen pohjalta voidaan arvioida digitalisaation
tamanhetkisesta tilasta ja jatkokehittamisen tarpeista
tulevaisuudessa?

Digitalisaatio voisi hyddyttéa sovittelutoiminnan jarjestdmista monin tavoin ja vastata
my0s asianosaisten yhteiskunnan digitalisaation myota muuttuneisiin ja muuttuviin
odotuksiin digitaalisten tydvalineiden kaytosta. Vaikuttaa silta, etta digitalisaation sa-
maistaminen etasovitteluistuntoon rajoittaa muiden kayttokohteiden tunnistamista.
Etasovitteluistunnon lisaksi tulisi harkita istunnon ulkopuolisen vuorovaikutuksen tuke-
mista digitaalisin tyovalinein esimerkiksi asiointiportaaleja tai alustamuotoisia palve-
luita kehittden seka sovitteluasioiden asianhallintajarjestelmien kehittamista.

Digitalisaation edistaminen sovittelussa edellyttda tasapainottelua ja arviointia, minka
verran painotetaan sovitteluspesifien digitaalisten tyovalineiden kehittamista ja missa
maarin hyddynnetaan yleiskayttoisia digitaalisia tydvalineita, mahdollisesti sovittelu-
kontekstiin raataldityina. Tulevaisuuden kannalta keskeista olisi tunnistaa yhdessa si-
dos- ja kayttajaryhmien kanssa yksittaisia kohteita, joiden digitalisaatiota voidaan lah-
tea kehittdmaan.

89



7. Mita jatkotutkimuksen tarpeita tunnistettiin?

Sovittelutoiminnan eri kayttajaryhmien kokemuksia sovittelusta yleisesti seka toiveita
digitaalisten tyévalineiden kaytdsta tulisi kartoittaa seké ennakollisesti ettd osana digi-
taalisten tydvalineiden suunnittelua ja kayttéonottoa. Etayhteydella jarjestettavan so-
vitteluistunnon osalta jatkotutkimuksessa tulisi arvioida etayhteyden psykologisia ja
sosiaalisia vaikutuksia sovitteluteorioiden nakdkulmasta. Esimerkiksi tutkimus sovinto-
halukkuudesta ja sovinnon pysyvyydesta etayhteyskontekstissa olisi hyoédyllinen. Niin
ikédan eri kayttajaryhmien kokemuksia niin etayhteyden kuin erilaisten olemassa ole-
vien asiointiportaalien ja tietojarjestelmien kaytdn osalta. Yleisesti tarvitaan prosessi-
oikeudellista painottunutta kayttoliittymatutkimusta, joka huomioi niin aineellisen kuin
menettelyllisen oikeudenmukaisuuden nakékohdat. Kayttajalahtoista tietojarjestelma-
suunnittelua oikeudenhoidon kontekstissa tarkastellaan Suomen akatemian rahoitta-
massa, apulaisprofessori Riikka Koulun johtamassa ja vuonna 2022 k&ynnistyneessa
DARE-tutkimushankkeessa muun muassa hyédyntamalla julkisesti saatavilla olevia
yleisten tuomioistuinten ja syyttajalaitoksen AlPA-tietojarjestelmahankkeen hankinta-
asiakirjoja ja muuta aineistoa.

7.2 Suositukset

Digitalisaation edistaminen osana sovittelutoiminnan kehittamista

Sovittelun digitalisaatiota on edistettdvana osana sovittelutoiminnan ja sen rakentei-
den laajempaa kehittamista eika erillisena kysymyksena. Kehitettavien digitaalisten
tyévalineiden tulee tukea olemassa olevia sovittelutoiminnan piirteita ja prosessivai-
heita. Tdman vuoksi tulee suhtautua varauksella pelkastaan digitalisaatioon tahtaa-
vien erillishankkeiden kadynnistdmiseen ilman laajempaa, sovittelutoiminnan yleiseen
kehittdmiseen perustuvaa tavoitetta. Sovittelutoiminnan digitalisaatio on ymmarrettava
laajempana kokonaisuutena eika pelkastaan etayhteydella toteutettavana sovitteluis-
tuntona. Digitalisaatiota tulee edistdd huomioiden sovittelutoiminnan erityispiirteet.

Sovittelumenettelylle on ominaista joustavuus, etenkin istunnon ja vuorovaikutuksen
jarjestelyiden suhteen. Tama tulee huomioida asianhallintajarjestelmien suunnitte-
lussa, jotta valtytdan tahattomilta pakottavilta toiminnanohjausvaikutuksilta. Digitali-
saation tavoitteenasettelun tulee painottaa laatua, eika taloudellista tehokkuutta ja
maarallisia tulostavoitteita tule asettaa ensisijaisiksi tavoitteiksi. Tdma ei sulje pois
sitd, ettd tarkoituksenmukaiset valineet eivat tehostaisi sovittelumenettelya kokonais-
valtaisesti, esimerkiksi sujuvoittamalla tietopyyntdihin, kommunikointiin ja tilastointiin
kaytettavaa aikaa.
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Oikeudenhoidon alalla kaytettyja digitaalisia valineitd voidaan tarkastella jaottelemalla
ne yleisiin teknologioihin ja sovitteluspesifeihin teknologioihin. Sovitteluspesifeja tek-
nologioita ei juurikaan ole kehitetty. Yleisia teknologioita ovat mm. Zoom, Microsoft
Teams, AIPA (asianhallintajarjestelmat yleisesti) ja sahkoposti. Sovitteluspesifeja
teknologioita ovat esim. sovittelutoimistojen asianhallintajarjestelméat, asiakkaille
suunniteltu asiointiportaali ja alustamuotoiset palvelut, kuten konfliktin diagnostiikka-
tydkalut ja neuvonta seka ohjaus soveltuvaan riidanratkaisumenettelyyn. Kaikessa jar-
jestelmakehityksessd, etenkin silloin kun toimintoja keskitetdan asianhallintajarjestel-
miin tai alustoille, on varmistettava sovitteluorganisaation ydintoimintojen toimintakyky
mahdollisista ongelmatilanteista huolimatta.

Sovitteluspesifien teknologioiden kehittdmiseen pitda panostaa. Erityisesti yleisten
teknologioiden mutta myds sovitteluspesifien teknologioiden soveltuvuutta ja vaikutuk-
sia tietynmuotoiseen sovittelutoimintaan tulee arvioida tapauskohtaisesti huomioiden
eri kayttajaryhmat ja naiden intressit: 1) osapuolet, 2) sovittelijat, 3) sovitteluorgani-
saatio. Kayttajalahtéisyys on hahmotettava laaja-alaisesti.

Portaalit ja asiointialustat voivat olla turvallinen ja tehokas tapa jarjestaa sovittelu-
menettely tehokkaasti ja asiakasystavallisesti. On viitteita siitd, ettd tdysautomaation
ja automatisoidun diagnostiikan tavoitteleminen ei ole suotavaa sovittelukontekstissa.
Kansainvalisesti merkittavimmat palvelualustat ovat muodoltaan institutionaalisia
asiointialustoja, mika viittaa siihen, etta sovittelun digitaaliset palvelut asiakkaille
(esim. diagnostiikka, yhteydenotto ja asiointi, yleinen informointi) tulisi suunnitella ins-
titutionaalisiksi tukimuodoiksi. Alustoilla tulee yhdistaa digitaalisia palvelumuotoja ku-
ten chatbot-keskusteluja seka luonnollisen henkilon antamaa suoraa ohjausta. Sovit-
telun osapuolelle tulee varata sujuva vayla synkroniseen ihmiskontaktiin.

Asianhallintajarjestelmilld voidaan hakea institutionaalista tehokkuutta virtaviivaista-
malla toimintatapoja. Yksi mahdollisuus on kehittaa jarjestelma tai muutama jarjes-
telm3, joiden avulla voidaan hallinnoida sovittelun elinkaarta sen vireilletulosta, sovit-
telijalle delegoimiseen, tietopyyntdjen sujuvoittamiseen ja digitalisoimiseen, dokumen-
tointiin ja tilastointiin. On kuitenkin syyta suhtautua varauksella liian jaykkien ja laajo-
jen jarjestelmien kehittdmiseen.

Véahaiset vaatimukset, joissa ei ole tarvetta kasvokkaiselle kohtaamiselle voisi tietyin
varauksin soveltua digitaalisilla alustoilla ratkaistaviksi, tai osin niissa jarjestetyksi.
Kansainvalisesti vahaisten vaatimusten jarjestdminen on toteutettu muutamalla eri ta-
valla: blind bidding, eli osa-automaatio, jossa tietojarjestelma auttaa osapuolia |0yta-
maan tyydyttavan rahallisen korvauksen, jonka suorittaminen paattaa riidan; asynkro-
ninen neuvottelu alustalla, jossa osapuolet joko kahdestaan tai ulkopuolisen avus-
tuksella neuvottelevat riidan kohteesta.
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Yhteisella ohjeistuksella digitaalisten kommunikaatiovalineiden parhaista kaytan-
teista (ensikontaktista informointiin, alustaviin istuntoihin, varsinaiseen sovitteluistun-
toon ja sovintosopimuksen tekemiseen) voidaan rajoittaa mahdollisia tietoturvariskeja
ja selkeyttaa sovittelijoiden toimintaa. Haastattelujen perusteella selkealla ohjeistuk-
sella on suora heijastusvaikutus mm. sovittelijoiden tyéhyvinvointiin.

Sovittelutoimintaan tarkoitettujen digitaalisten tyévalineiden suunnittelun tulee olla
joustavaa ja osallistavaa. Koska sovittelun digitaalisten tyévalineiden suunnittelusta
ja kaytosta on vain vahaisesti tutkimustietoa, olisi tarkoituksenmukaista edistaa digita-
lisaatiota pienin pilottihankkein iteratiivisesti kayttajatestauspalautetta hyédyntaen.

Ohjaavina periaatteina osapuolten itsemaaraamisoikeus ja
oikeudenmukaisuuden kokemukset seka kayttajaystavallisyys

Digitaalisia tyovalineita tulee kehittaa sovittelutoimintaan huomioiden sovittelutoimin-
nan arvot, esimerkiksi arvosensitiivista kayttoliittymasuunnittelua hyédyntaen. Kehitys-
tydn tulisi keskittyd ennen kaikkea sovittelun laadun parantamiseen ja oikeuden saa-
tavuuden helpottamiseen ja sovittelun erityispiirteiden tukemiseen. Sovittelutoiminnan
keskeisina arvoina tulee huomioida erityisesti osapuolten itsemaaraamisoikeus seka
kokemuksellinen oikeudenmukaisuus. Sovitteluun haluavien itsemaaraamisoikeu-
desta seuraa, ettei osapuolia ohjata tai painosteta vastoin heidan tahtoaan digitaalis-
ten tyévalineiden kayttajiksi.

Parhaassa tapauksessa digitaaliset tydvalineet ja niitd hyddyntavat tydmallit sujuvoit-
tavat sovitteluprosessia ja vahvistavat tietoturvaa yhtenaistamalla kaytantéja. Yhtenai-
nen kaytantd mahdollistaisi sen, etteivat yksittaiset sovittelijat joudu tekemaan tietotur-
van kannalta keskeisia ratkaisuja (esim. paattaa mitd kommunikaatio- tai tiedonvali-
tysvalineitd kulloinkin kaytetaan).

Toisaalta etasovitteluistunto voi jo sellaisenaan edistaa itsemaaraamisoikeutta lisaa-
malla turvallisuuden tunnetta ja tunnetta oman tilan kontrolloimisesta. Etésovitte-
lussa asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta voidaan lisatd mm. siten, etta etasovittelu
on muiden ehtojen tayttyessa asiakkaiden itse valittavissa. Sovitteluorganisaation tai
sovittelijoiden mieltymyksilla ei tulisi antaa juurikaan painoarvoa.

Oikeudenmukaisuuskokemusten suhde digitaalisten tyévalineiden kayttékokemuksiin
on toistaiseksi jadnyt tutkimuksen marginaaliin, minka vuoksi kayttékokemusten kar-

toittaminen eri menetelmin tuottaisi arvokasta lisatietoa sovittelun digitalisaation edis-
tdmiseksi.
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