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Digi arkeen —neuvottelukunnalle tehdyn kyselyn yhteenveto

Digi arkeen neuvottelukunnalle lahetettiin kysely neuvottelukunnan ensimmaisen kokouksen jalkeen. Ko-
kous jarjestettiin 31.3.2017 ja kyselyn vastausaika oli 10.4.-28.4.2017. Kyselyyn vastasil5 neuvottelukun-
nan jasenta. Yksittaisten kysymysten kohdalla vastausméaarat vaihtelivat kuuden ja viidentoista vastaajan
valilla.

Kyselyssa oli kaksi osaa. Ensimmaisesséa osassa neuvottelukunnan jasenia pyydettiin vastaamaan neljaan
kysymykseen, jotka koskivat Sahkdisten palvelujen tiekartta —hankkeessa tehtavaa tyota. Kysymykset oli-
vat:

1) Mitd sahkdisten palveluiden ensisijaisuus tulee tarkoittamaan hallinnon asiakkaan kannalta

2) Mita sahkoisia palveluita pitda ottaa ensisijaisesti sdhkdisten palveluiden tiekartalle 2017-2021

3) Mita sédhkoisia palveluita ei pida ottaa ensisijaisesti sahkdisten palveluiden tiekartalle 2017-2021 ja

4) Viesteja sahkoisten palveluiden tarjoajille ja kehittdjille?

Kyselyn toinen osa koski neuvottelukunnan tavoitetta ja toimintatapoja. Ensimmaisesséa kokouksessa esiin
nostettujen teemojen pohjalta jasenia pyydettiin valitsemaan kolme keskeisintéa asiaa, joihin Digi arkeen -
neuvottelukunnan tydssa tulee keskittya. Lisaksi pyydettiin muita huomioita Digi arkeen -neuvottelukunnan
tydsuunnitelman laadintaan ja neuvottelukunnan toimintaan.

Vastaukset koskien Sahkoisten palvelujen tiekartta —hankkeessa tehtavaa tyota

1. Mita sadhkoisten palveluiden ensisijaisuus tulee tarkoittamaan hallinnon asiakkaan kannalta?

Riittavia teknisia valmiuksia

- Tarvetta kotona olevaan riittdvan uuteen tietokoneeseen ja enenevasti myos alypuhelimeen, joissa oh-
jelmistopaivitykset ja tietoturvapaivitykset ovat ajan tasalla.

- Riittdvaa varallisuutta hankkia laitteet tai saada hankintaan merkittavasti tukea.

- Kykya ja halua (ei pakkoa) kayttaa laitteita ja sovelluksia joihin laitteiden kautta on paasy

- Edellyttda asiakkaan osaamista kayttaa sahkaoisia valineita.

Riittavaa kykya ja halua kayttaa sahkaoisia palveluja

- Kykya ymmartaa sisaltdja tekstina luettuna tai kuultuna

- Kyky ymmartaéa sahkoisen palvelun logiikkaa, perusedellytykset esim. tunnistautuminen, tiedon etsiminen
ja jonkin verran palvelun siséaltéd, mista hakea mitakin tietoa, mité saadulla tiedolla tehdaan, mita siita
paatellaan jne.

- Mielesténi sahkoisten palveluiden ensisijaisuus tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan on osattava I6ytééa palvelun
aarelle, hanen on osattava kayttéaa palvelua seké sen mahdollistavia laitteita omassa arjessaan ja osat-
tava etsia lisaa tietoa ja ohjeita palvelun kayttdon. Asiakkaalta séhkokdisten palveuiden kayttd vaatii
myds tietoturvariskien ymmartamisté ja palvelun luotettavuuden arviointia. Palveluiden kaytto vaatii myos
kieliosaamista.

- utmaningar, som maste Iésas finns:

- kostnader for hardvaran och mjukvaran (anslutningarna),
- kunskaper i anvandingen av digitala medel (internet, e-post banktjanster mm)

- Henkilbille, joille séhkdinen asiointi ei ole tuttua, motivointi on tarkeaa.

Palvelujen tulee olla saavutettavia ja helppokayttoisia

- Palvelut pitaisi saada yhdesta paikasta, luotettavasti, selkeasti
- Kaikilla mahdollisuus - saavutettavuus, kaytettavyys

- omalla aidinkielella (su/ru/en?), myds selkokieli
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Sahkoiset palveluiden ensisijaisuus, jos sahkdisten palveluiden saavutettavuuden ja kaytettavyyden ke-
hittAmiseen oikeasti panostetaan, mahdollistavat erilaisten ja erilaisiin kayttajatarpeisiin liittyvien tarpei-
den huomioimisen ja jopa uusien palvelutapojen kehittamisen.

Pitad varmistaa viranomaisille resurssit edellytykset palvelun toteuttamiseen. Sahkéisen palvelun tekni-
nen saavutettavuus ei esimerkiksi takaa etta palvelu on kaikkien kaytettavissa. Palveluntarjoajan tulee
varmistaa ettd mikali séhkoinen palvelu on syysta tai toisesta saavuttamattomissa, on olemassa muu ta-
pa tarjota vastaavaa palvelua.

Palvelut ovat asiakkaan saavutettavissa aina, kun tekninen ympéristo tukee sité. Miten rakennetaan /
sailytetaén hyva palvelukokemus myds kaatuilevien yhteyksien aikana? Mikali asiakkaan tuottama siséltd
lomakkeisiin, kyselyihin tmv. katoaa tai ei ole muokattavissa myéhemmin helposti, palveluilla on riski loi-
tontua kauemmas asiakkaan arjesta. Palveluiden pit&& olla aidosti luotettavia ja helposti kaytettavia kasi-
teltévien asioiden monimutkaisuudesta riippumatta.

Voi parantaa palvelun laatua

Kaikki asiointi tapahtuu sahkaéisesti, kirjallisen sijaan. Asiakas nékee kaiken tapahtumahistoriansa reaa-
ligjassa. Samaa tietoa ei kerata kuin kerran.

Digi arkeen -kokonaiskuvaesityksesséa ansiokkaasti mainittu hyvid puolia ja naiden toteutuminen on mah-
dollista. Liséksi on jatkuvasti pidettdva mielessa taysin uusien palvelumuotojen kehittymisen mahdolli-
suus. Emme ikin& tied&, mité uutta tulevaisuus voi tuoda tullessaan.

Vaivattomuutta ja mutkattomuutta (ei papereiden postitusta tai arkistointia, saavutettava milloin tahansa
ja mista tahansa kunhan on tekniikan &éarelld), toisaalta rimakauhua ja epaluotettavuutta (yhteydet katkei-
levat tai kayttgja itse mokailee, sahkodinen maailma pelottaa osaa ihmisista, tietoturvallisuusriskit)
henkilokohtaisen asiointitarpeen vaheneminen

Olisi hienoa, jos kayttoliittyma voisi olla vuorovaikutuksellinen tai keskusteleva. Se vahvistaa osallisuuden
ja hallinnan tunteen kokemusta, jolloin huoli siita, etta digitaalisuus eristaa ihmiset toisistaan, ratkeaa po-
sitiivisemmin.

Apua palvelujen kaytt6éon ja puolesta asioinnin mahdollistamista

Saada asioimiseen tukea tarvittaessa, tai mahdollisuus siihen, etta joku muu luotettava henkil6 turvalli-
sesti tekee sahkdista asiointia henkilon puolesta, jos han ei siihen itse kykene.

Voi lisata eriarvoistumista

Sen yksi suuri haaste on, etta suuri maara ikaihmisia tulee kokemaan, etté he saavat toisijaisia eli huo-
nompia palveluja. Ei ole nakopiirissa, etta valtaosa vanhimmista kansalaisistamme tulisi itsenéisesti asi-
oimaan netissa. Taas toisien valtuuttaminen heikentaa helposti itsemaaraamisoikeutta tai ja sen koke-
musta.

Eriarvoistumisen riski on vakava. Kirjasto tarjoaa paikan kayttaa laitteita, jos niita ei ole varaa hankkia
esim. luottotietojen menetyksen takia. Kirjasto voi tarjota myds matalan kynnyksen henkilékohtaista neu-
vontaa, jota moni tarvitsee.

Voi lisata yhdenvertaisuutta

Sahkoisten palveluiden ensisijaisuus tarkoittaa asiakkaalle mahdollisuutta asioida ajasta ja paikasta riip-
pumatta. Asiointi helpottuu, kun palvelu ei ole enda sidottu ns. virka-aikaan eik& asiointi edellyta siirtymis-
ta paikasta toiseen. Sahkoisten palveluiden kayttd tuo asiakkaille yhdenvertaiset kayttd tuo asiakkaille
yhdenvertaiset asiointimahdollisuudet edellyttaen luonnollisesti, etta jokaisella on kaytettavissaan tarvit-
tavat laitteet ja yhteydet.

Itsendisyyden lisd&ntymista, eli toisin sanoen sitd, ettd asiakkaiden pitda olla itse aktiivisia. Useammassa
tapauksessa asiakkaiden asiointi helpottuu (pl. ongelmaryhmat).

Tarkoittaa eri asioita eri ihmisille

Jos sdhkoisten palveluiden kehittdmiseen panostetaan ja otetaan huomioon ne kayttajat, joille séhkoiset
palvelut eivat sovellu, sdhkoisten palveluiden ensisijaisuus on hyva asia. Diginatiivien ihmisten maara
kasvaa koko ajan ja sekin auttaa.
Erilaisia vaikutuksia eri kayttajaryhmille.
+ Toisille sdhkoiset palvelut parantavat palvelua, etdisyydet, fyysinen likkuminen palvelupaikalle
poistuu, ajasta riippumaton palvelu, sdhkdinen/tekstimuotoinen palvelu -> tulkkaustarve pois-
tuu/tehostuu, palvelu eri kielilld, tulkkaustoiminnan integrointi palveluun
- internetia vahan kayttavat, palvelujen ldytdminen/palveluohjaus, ihmiset tarvitsevat kasvokkais-
ta vuorovaikutusta, syrjaytyneisyyden korostuminen ihmiskontaktin jaddessé pois, hyvia kaytan-
toja kannattaa katsoa esim. Tanskasta
| basta fall gor det informationsgangen snabbare och informationen mera tillganglig. | varsta fall om inte
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alla medborgare har lika verktyg leder digitaliseringen till segregering och utanférskap.
- Asiakkaat voidaan karkeasti jakaa digitaitoisiin ja —taidottomiin:
Digitaitoiset
e Qajasta ja paikasta riippumaton palvelu
e dokumentaatio mybhemmin kaytettavissa
¢ yhdenvertaisuus
e turhan asioinnin poistuminen
e alueellinen tasa-arvo ja saatavuus
Digitaidottomat
¢ mabhdollinen kasittelyaikojen pidentyminen
¢ henkildkohtaisen avun tarve korostuu
¢ henkildkohtaisen avun saannin vaikeutuminen
 mabhdolliset alueelliset erot ja asuinpaikan merkitys palvelun saannille
- Dialogit, palveluprosessit netissa, nayttaytyvat uudenlaisina kéayttoliittyminé toivottuun palveluun, se voi
olla seka hyva ettd ahdistava asia erityisesti silloin, kun palveluita kaytetaan harvoin.

2. Mitd sahkdisia palveluita pitaa ottaa ensisijaisesti sdhkdisten palveluiden tiekartalle 2017-20217

Terveydenhoitoon liittyvia palveluja

- Paésy omiin terveystietoihin, niiden tarkastelu ja niiden kokonaisuuden nakeminen kayttajaystavallisesti
(osin olemassa), mahdollisuus antaa tietoturvallisesti ja séhkodisesti lupa toiselle viranomaistaholle nahda
tietoja.

- Ajanvaraukset ja aikojen peruutukset laékarille ja muille terveydenhuollon ammattihenkildille ja muille kes-
keisille, tarkeimmille viranomaisille sahkdgisesti.

Puolesta asioinnin mahdollistaminen
- Henkild A pystyisi antamaan sahkoisesti (luotettavuustestatusti) luvan toiselle henkilélle B hoitaa asiointia
(myds sahkoisesti) A:n puolesta.

Verotukseen, toimeentuloon, etuuksien hakuun, lupiin ja avustuksiin liittyvia palveluja

- Tietyt Kelan ns. massapalvelujen ja etuuksien haku séhkoisesti, toimeentulotuki onkin jo paaosin, liséksi
voisi olla esim. eldkkeensaajan hoitotuki, joita omaiset tai hoitohenkilokunta usein miten hoitavat henkilén
tukena tai puolesta.

- Ensisijaisia palveluita ovat mielesténi erilaisten etuuksien hakeminen, verotukseen seka sosiaali- ja ter-
veyspalveluihin liittyvéat asioinnit. Ne ovat arkipéivaisia ja monelle kayttajalle entuudestaan tuttuja palvelu-
ja joiden kayttbon loytynee jo entuudestaan motivaatiota.

- Lupa-asioiden anomisen tehostaminen.

- Valtionavustukset

- Veroilmoitus

Varhaiskasvatukseen ja perusopetukseen liittyvia palveluja
- Paivahoitopaikan anominen ja peruskouluun ilmoittautuminen, yla-asteelle haku.
- Kaikkien kuntien paivahoitohakemukset

Arkea tukevia palveluja

- Arkea/elam&a helpottavia - seniorit ja erityisryhmat (digitalisaatio ei ole heidan arjessaan keskidssa),
hyvinvointiin liittyvat palvelut

- Ylipdansa rutiiniluontoiset ja ennen paperien l&hettdmista vaativa osuus palveluista.

Kumppanuuksia, rajapinnat ylittavia malleja

- Yritysten, hallinnon, tydikaisten, tienaavan aktiivivieston kayttamia palveluja.

- Sahkoiset palvelut jotka helpottavat asiakkaan asioimista.

- Man kan borja med sadana tjanster som upplevs latta och som ger gladje. Sadana tjanster som ger nytta
och gladje da de ar i digital form

- Ppalvelut, joiden digitalisointi selvasti parantaa asiakkaan palvelukokemusta - esim. jonotusta vaativat,
mutta itsessaan usein melko yksinkertaisia ongelmia ratkovat palvelut.

- Palvelut, joiden toteuttamisessa voidaan hyddyntaé useamman eri tietolahteen tietokantoja ja niiden yh-
teistyolla rakentaa asiakkaan elamantilanteeseen sopivia, tehokkaita palvelukokonaisuuksia: yhden luu-
kun palvelu netista. Esim. millaisia perhepalvelukokonaisuuksia voitaisiin tuottaa? Mit& asiakokonaisuuk-
sia esim. kotiditi lapsen péaivaunien aikana pystyisi hoitamaan yhdella kertaa?
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Kirjastopalveluja

- Kirjastojen asiakkaiden kannalta téarkeita palveluja ovat valtakunnallinen, sahkdinen kirjastokortti ja valta-
kunnallinen e-kirjasto. Niiden avulla lisatdan valtakunnallista tasa-arvoa ja palvelujen yhdenmukaisuutta.
Kirjastojen palveluissa olisi syytd menna kohti avoimen lahdekoodin palveluja, joita kaikki kirjastot voivat
hyddyntaa.

Muita palveluja

- Kuntien vammaispalvelut

- Eri palveluiden ajanvarausjarjestelmat

- Tillaggsinformation s& som till exempel kartor.

Huomioita

- On hankalaa nimeta yksittaisia palveluita, jotka ovat esimerkiksi yhdenvertaisuuden, perus- ja ihmisoike-
uksien toteutumisen tai itsemaaraamisoikeuden toteutumisen kannalta olennaisia. Kaikki palvelut, jotka
em. seikkojen toteutumiseen vaikuttavat, ovat tarkeitd. Tata maarittelytyétahan nyt juuri tehdaan. Asiaa
tulisi katsoa kokonaisuutena, ei vain valita yksittaisia palveluita.

- On tarkedd myds huomioida ei-julkiset palvelut, joiden kautta toteutetaan julkisen sektorin tehtavid. Tata-
han nyt mietitd&n myds saavutettavuusdirektiivin kattavuusmaaérittelyn osalta.

- Olisi mietittava ja selvitettava, mita palveluita kansalaiset oikeasti kayttavat nyt ja tulevaisuudessa. Minis-
terididen sivuja on esimerksi nyt pyritty saamaan saavutettaviksi. Tama on toki erittéin hyva ja kannatet-
tava asia ja se on asian uskottavuudenkin kannalta hyva tehda. Mutta kuinka moni kansalainen niita oi-
keasti kayttaa?

- On ilman muuta selvaa, eli nyt kehitteilla olet “perusdigipalvelut “ eli esimerkiksi kansallinen palveluarkki-
tehtuuri ja muut vastaavat kokonaisuudet, tulee kehittéda saavutettaviksi. Nain varmasti tehdéaéankin. Li-
saksi kuntien sivut ja sote-uudistukseen liittyvat sivustot ja palvelut kuuluvat téhan joukkoon.

- Turvattava monikanavaisuus ja ymmarrettdva asiakkaiden monenlaiset tarpeet ja elaméantilanteet. Palve-
lu jota muuten on parempi antaa kasvokkain, voi etaisyyksien paassa olla erittain hyva myods sahkoisessa
muodossa jos muuta ei ole saatavilla. Avoimuuden ja lapinékyvyyden toteuttaminen on helpompaa sah-
koisten palveluiden avulla.

- Sellaisia joiden siirtdmisesta sahkoiseen ymparistédn saadaan mahdollisimman paljon sdéstda ajassa
vaivassa ja rahassa. Jo olemassa olevat séhkoiset palvelut antavat erinomaista esimerkkia (vero, passi,
kirjasto, terveydenhuollon ajanvaraussysteemit... osa kunnallisia ja osa valtiollisia mutta kayttémukavuus
naissa kaikissa erinomainen ja ajan & vaivan saasto suurta).

- Har bor man komma ihdg att olika individer har olika forutsattningar att anvanda digitala tjanster, Vissa
individer kan anvanda digitala tjanster enbart om de har en assistent.

- Palvelut, joiden paasaantoisten kayttajien ikAhaarukka luontaisesti sopii digitaalisiin palveluihin.

3. Mita sahkoisia palveluita ei pida ottaa ensisijaisesti sahkoisten palveluiden tiekartalle 2017-20217?

Tiettyja erityispalveluja

- Tiettyjen erityispalveluiden kuten lastensuojelun palvelut.

- Tiettyjen erityisryhmien kuten vaikeasti vammaisten/vajaakykyisten ja laitoshoidossa olevien vakavasti
mielenterveydeltdan sairastuneiden seka erittdin ikdantyneiden (24/7 hoivassa hoidettavat vaikeasti de-
mentoituneet) palveluja ei paasaantoisesti ole syyta ottaa séhkdisten palveluiden tiekartalle.

- Tata kannattanee pohtia saavutettavuuden nakdkulmasta ja jattaa tiekartalta pois tassa vaiheessa palve-
luita, joiden kayttajien tiedetédén olevan p&dosin toimintaesteisia.

Tiettyja hoivapalveluja

- Hoivatydn suhteen tulee olla kriittinen ettei séhkoinen palvelu dominoi liikkaa, ja aito ihmisten kohtaaminen
ja heidan valinen empatia, hoiva, kohtaaminen sailyy, koska se tuottaa iloa ja hyvinvointia ihmisille ja
mahdollistaa ihmisten kyvyn kehittya naissé taidoissa.

- On palveluita joissa séhkdinen palvelu ei korvaa ihmiskontaktia ja sosiaalista verkkoa.

Palveluja, joiden kayttajat eivat kaytéa sahkaisia palveluja tai jotka ovat mutkikkaita

- Yli 75 vuotiaiden kayttamat palvelut.

- Palveluita, joiden kayttajaryhmien kunto ja nykyisten palveluiden kyky vastata kayttajan taitoon hyédyn-
taa palvelua eivat kohtaa toisiaan. Eli monimutkaisia ja kankeita kayttoliittymia, joiden kanssa tietokonei-
siin pelokkaasti tai epéillen suhtautuvat ihmiset yrittavat selviytya. Huonot kokemukset vain vahvistavat
kokemusta uudistuksen epasopivuudesta.

- Tjanster som upplev krangliga
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Muita huomioita

En osaa sanoa mitka ja miksi jotkin palvelut pitaisi rajata tiekartan ulkopuolelle. Toki on jarkevaa pri-
orisoida palveluiden ensisijaisuus.

Niitd palveluita ei kannata ottaa tiekartalle, joita ei juurikaan kayteta. Taytyisi selvittdd, mita palveluita
kaytetadn. Tassa on toki pari ongelmaa. Ensinnakin nyt on kehitteilla palveluita, joiden tarpeellisuutta ei
vield kayttoselvityksilla selvitetd. Myodskaéan piilevia tarpeita ei saada selville kayttdasteita ja olemassa
olevia tarpeita tutkimalla.

Toiseksi nykyisten palveluiden kayton selvittdminen voi kertoa lahinna palvelutason heikkoudesta, ei
niink&an kayton tarpeesta. Toki tarkemmin tutkimalla ja tarvemaarittelyilla naihin ongelmiin 16ytynee
ratkaisu.

Ei digitalisoida prosesseja vai digitalisoinnin vuoksi. Saatava selked lisdarvo: palvelunlaadun parantami-
nen, tydn tehostuminen tms.

Huom. kysymys pitaisi olla muotoiltu, ettd "Mita palveluja ei pida ottaa sahkoisten ...?”)

4. Viesteja sahkoisten palveluiden tarjoajille ja kehittdjille?

Ihmisten arki, elaméantilanteet ja kyvykkyydet ovat hyvin monimuotoisia, vaihtuvia, ja usein "sotkui-
sempia” ja yllatyksellisempia kuin mita palvelujen kehittajat voivat itse ymmartdd. On ensiarvoisen tarke-
aa, etta kehittgjat ja tarjoajat nakevat paljon vaivaa kayttajien monimuotoisuuden ja arjen monimuotoi-
suuden ymmartamiseksi. Heidan on syyta keréta tietoa ja kasityksia kayton edellytyksista ja ongelmista
suoraan arjen tasolta, eri ndkdkulmista, erilaisilta kayttajilta, ja myds tyontekijoilta, jotka usein avusta-
vat henkilditd sdhkdisessa asioinnissa, ja tuntevat ihmisten tilanteita.

Huonossa terveydellisessa ja taloudellisessa asemassa olevat eivat useinkaan hahmota millaisen palve-
lun tarpeessa ovat, eika millaisia palveluja on tarjolla, kasvokkainen kohtaaminen ja neuvonta palve-
luohjaajan kanssa voi olla tarpeen ja se tulee turvata palvelujen kayttajille, ei vain siirtymévaiheen neu-
vontana vaan tarve tulee olemaan jatkuva, niin kauan kuin on syrjaytymista.

My@s asiointiin liittyvat hankaluudet esimerkiksi tottumattomien kayttajien (nuoret, rikostaustaiset, syr-
jaytyneet) tai kielen ymmartdmiseen (maahanmuuttajat, oppimisvaikeuksia omaavat) liittyvien haasteiden
kohdalla eivat kokonaisuudessaan ratkea palveluita sahkdistamalla.

Palvelumuotoilun tarkea rooli

Tutkiminen ja reagointinopeus muutoksiin

Palveluja sahkdistamalla ei poisteta kaikkia ongelmia. Mikali jokin palvelu on koettu kéayttajille hankalaksi
I0ytaa tai kayttaa, ei sen sdhkoistdminen poista tata seikkaa.

Testatkaa ikaihmisilla ihan alussa jo kun palvelu on vasta muotoutumassa!

Osallistakaa asiakkaita palveluiden kehittdmiseen. Uudistakaa samalla my6s toimintatapoja.

Laaja nakemys hallinnosta

Sahkoisten osallistumisymparistdjen hyddyntadminen palveluiden suunnittelussa ja laajemmin kansalais-
yhteiskunnan aktivoimisessa.

Joukkoistamisen hyddyntaminen sahkdisten palveluiden suunnittelussa

Det ar viktigt att olika grupper av individer ar med i planeringen och testningen av digitala tjanster.

- Man maste dven tanka pa individers behov av hjalpmedel och assistans da man forverkligar digitala
tjanster.

On tarkeda tutustuminen teknisen saavutettavuuden peruskriteeristdihin (ainakin WCAG 2.0.) Asian
olisi jollain tasolla ymmarrettdva myos palveluiden tarjoajien puolella.

Teknisen saavutettavuuden lisdksi on pidettava mielessa palveluiden helppokayttdisyys ja tiedon saavu-
tettavuus. Selkokielesta hydtyy noin puoli miljoonaa suomalaista. Taméa on todella iso joukko. Selko-
kielista sisaltéa tulisi olla riittavasti ja olisi tarpeellista maarittda ne palvelut, joissa sen kayttd on valttama-
tonta tai tarkeaa. Olisi myos pidettdva mukana puhevammaiset ihmiset ja kuvin tuettu kommunikaatio.
On my6s ymmarrettava, ettad tekninen saavutettavuus ei riita. Tulisi tuntea kayttgjat ja erilaiset kayttaja-
ryhmét. Saavutettavuus ja helppokayttdisyys merkitsee eri asioita eri kayttajille. Puhevammainen ihminen
hyotyy erilailla toteutetusta palvelusta kuin ihminen, joka ei kuule. Digipalvelut ovat tdssé hyva asia, kos-
ka niiden kautta palveluita on helpompi yksil6ida ja kehittda erilaisia palvelumuotoja. Kéyttajaarviointien
tekeminen laajasti ja kokemusasiantuntijuuden hyddyntaminen on tassa tarkeaa.

Palveluiden saavuttetavuuden ja kaytettavyyden tulee olla ydinasia ja valtavirtaa

Saavutettavuuden huomioiminen alusta alkaen kustannustehokasta ja jalkikateen korjaaminen
tulee kalliiksi

Kayttoliittyman helppous ja yksiselitteisyys on aivan keskeinen seikka. Mitd mutkikkaampaa, sen pie-
nempi kayttbhalukkuus. Ja jos palvelua on ns pakko kayttaa, ja se tuntuu tyélaaltd hahmottaa, asiakkaan
tuska on viela suurempi.
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Mielestani palveut taytyy kehittda loppuun saakka ennen kuin niité lahdetéan tarjoamaan asiakkaille.
Vaikka tarvitaan kokeiluja, on huolehdittava siita, ettei laajalle kayttajakunnalle julkisteta toimi-
mattomia, keskenerdisia kokeiluversioita. Palvelua on testattava aidosti erilaisilla kaytt&jilla kunnolla
ennen kuin se otetaan kayttoon.

Lattlast text kunde anvandas genomgéaende.

Verkkopalveluiden ja mobiilisovellusten saavutettavuus tulee siséllyttdd osaksi niiden suunnittelua ja ylla-
pitoa. Nain valtytdén ja ainakin vahennetéaén jalkikateen tehtavaa tyotéa palvelun saavutettavaksi tekemi-
sessa.

Kirjastot antavat hyvin vaihtelevasti digitukea: kaupungeissa hyvin, pikkupaikkakunnilla joskus huonosti-
kin. Kaikkialla kirjasto tarjoaa ennen kaikkea tilat jarjestdille ja muille digituen osaajille jarjestédé neuvon-
taa. Tilat voivat nain alkuvaiheessa myos toimia testiymparistona erilaisille kokeiluille. Kirjaston ammatti-
laiset antavat myds mieluusti itse digitukea, mutta heidan osaamisensa pitaisi kartoittaa ja varmistaa, etta
ettd heilla on aikaa ja taitoja neuvoa asiakkaita. Olennainen kysymys kuuluu, miten voisimme hyddyn-
taa kirjastojen valtavaa potentiaalia kansakunnan digivajeen paikkaamisessa.

Utbildnings- och kostnadsfragan maste losas pa ett vettigt satt.
Parallell traditionell information &r nédvandig (ex FPA, konsumentradgivning).
Satsa tillrackligt med resursser i pedagogiken och manniskor som undervisar

Palvelupolut pitaisi miettid uudelleen kayttajan nakdkulmasta. Tarvetta on myos uudenlaisille palveluille,
uudelleen ryhmitellyille palveluille, palveluille, joissa monikanavaisuus toimii aidosti.

Sahkaiset(kin) palvelut kertovat palveluntarjoajasta - millaista kokemusta kehitetdén, otetaanko se vaka-
vasti osaksi kehittamisajureita, ndhdaanko palvelut myds siten, etté hyvin toimiessaan (tai jopa paremmin
kuin ihminen odotti) ne lisdavat uskoa yhteiskunnan toimivuuteen ja turvallisuuteen. Insindéérisuomessa
tekniset asiat ovat kehittdmisessa valitettavan usein ratkottavien asioiden keskitssa ja kayttajakokemus
koetaan jotenkin toisarvoiseksi asiaksi. Sen jalkeen kun palvelu on lanseerattu, kayttajakokemus on kui-
tenkin se, milla palvelun laatu mitataan. Laaja, moniammatillinen ja osallistava kehittdminen tuottaa ai-
dosti laadukkaita palveluita.
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Vastaukset koskien neuvottelukunnan tavoitteita ja toimintatapaa

1. Kolme keskeisinté asiaa, joihin Digi arkeen -neuvottelukunnan tydssé tulee keskittya

Kyselyn vastauksista erottui selkeasti kolme keskeisinté asiaa, joihin neuvottelukunnan tulisi sen jasenten
mielesta keskittyd. Nama ovat yhdenvertaisuus palveluiden kaytossa, kansalaisten digi-osaamisen tur-
vaaminen ja asiakkaan kokema ja saama hyva palvelu.

] 1 2 3 4 3 G 7 g g9

Aziakkaan kokema ja saama hyva
palvelu

Yhdenvertaisuus palveluiden
kaytéssa

Perus- ja ihmisoikeuksien
toteutuminen

Mahdollisuus tsendiseen elamisesn

tzemadraamisoikeudean
toteutuminen

Turhan asicinnin poistaminen

Sahkdisten palveluiden saatavuus
ja tunnettuus
Séhkdisten palveluiden aluzelinen
tasa-arvo ja saatavuus

Sahkéisten palveluiden lastu

Kansalaisten digi-osaamisen
turvaaminen

Valitettavasti saimme taulukon vain kuvana. Taulukko avattuna lukuohjelmia varten:
e  Asiakkaan saama ja kokema hyva palvelu sai 7 danté

Yhdenvertaisuus palveluiden kaytdssa sai 9 &anté

Perus- ja ihmisoikeuksien toteutuminen sai 4 &anta

Mahdollisuus itsendiseen eldmiseen sai 2 danté

Itsemadraédmisoikeuden toteutuminen sai 4 danta

Turhan asioinnin poistaminen sai 3 danté

Sahkdoisten palveluiden saatavuus ja tunnettuus sai 4 &anta

Sahkaoisten palveluiden alueellinen tasa-arvo ja saatavuus sai 3 aanta

Séahkaoisten palveluiden laatu sai 1 4&nen

Kansalaisten digi-osaamisen turvaaminen sai 8 aanté.

2. Muita_ huomioita Digi arkeen -neuvottelukunnan tyésuunnitelman laadintaa ja neuvottelukunnan toimintaan

- Oletettavasti neuvottelukunnan tehtavana on luoda melko yleisen, kansallisen tason peruslinjauksia ja

kriteereja ensisijaisesti sdhkoisten palveluiden kayttddnoton perusedellytysten (infrastruktuuri) luomisesta

ja palvelualueiden sahkoistamisen jarjestyksesté/kiireellisyydesta. Itse toteutustapaehdotuksiin ja yksit-
taisiin palveluihin sisélldllisesti ryhma ei kaytettavissé olevassa ajassa voi ottaa kantaa.
- Listasta kohdassa 5 oli todella haasteellista valita vain kolme!

- Lapsen oikeudet ja ikarajat kiinnostaa: Milloin nuori voi toimia itsendaisesti, milloin tarvitsee aikuisen vah-
vistuksen (t&han liittyy vahva tunnistautuminen). Onko ikéraja aina 15-vuotta?

- Katseen tulee olla my6s kauempana kuin aivan lahitulevaisuus. Virtuaalitodellisuus, lisatty todellisuus,
videomateriaalin hyédyntaminen ja sen lisdantynyt kayttd, big datan hyddyntaminen palveluiden kehitta-
misessa ja monet muut tekniikat vaikuttavat jo nyt.

- Edellda mainitut tekniikat mahdollistavat uusia palvelumuotoja ja niiden kehittamiselle tulisi I6ytya rahoitus-
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ta. Jarjestot tekevat tata tyota nyt ja usein jarjestot tuntevat kohderyhmiensa ihmisten tarpeet. Stea pys-
tyy tukemaan tata talla hetkella rajatusti avustamalla uusia hankkeita kohdennettujen avustuksien kautta.
Esimerkiksi digitukityd voi olla myds uusien innovatiivisten ratkaisujen kehittamista palveluiden kayttami-
seen, ei pelkastaan kayton avustamista. Jarjestdjen tyd on tehtdva nékyvaksi ja saada tehokkaaseen
kayttéon. Ja niinhan tassa on nyt tarkoitus tehdakin.

Hienoa kun neuvottelukunnan kokoukset ja tydseminaarit on jo aikataulutettu. Yhteydenpito tapaamisten
valilla on myos tarkead ja sita varten toivon kayttdomme tarkoituksenmukaisia viestintdkanavia ja muita
foorumeita. Ylipdataan nden suuren tarpeen eri sektoreiden toimijoista koostuvalle neuvottelukunnalle,
joten hienoa kun tallainen on perustettu, kiitos!

Tulisi miettida neuvottelukunnan vaikuttamismahdollisuuksia ja miten nvk voi tukea hankekokonaisuuden
tavoitteiden saavuttamisessa.



