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Julkisen hallinnon ICT-osasto

Yhteenveto: Pyoreéan poydan keskustelu séahkdisista palveluista

Ministeri Anu Vehvildinen tapasi eri jarjestojen edustajia pyéredn pdydan
keskustelussa sahkdisista palveluista tiistaina 10. tammikuuta 2017. Muistioon
on koottu seitsemassa keskusteluryhmassa esitettyja ajatuksia ja ideoita siita,
mitd seikkoja julkisen hallinnon tulisi ottaa huomioon sahkoéisia palveluita kehit-
taessaan.

Kun julkinen hallinto kehittaa sahkoisia palveluita (verkkopalveluita), sellaista
kasitetta kuin normaali peruskayttaja ei saisi kayttaa. Lahtoékohdan tulee olla
se, etta palveluiden kayttajat ovat hyvin moninainen joukko. Palveluita ei tule
suunnitella prototyyppikansalaiselle eli henkil6lle, joka edustaa palvelun kehit-
tajan mielessa olevaa ideaalia eli tayttaa taman vaatimukset. Hallinnon tulee
palvella ihmisia, eikd ihmisten tarvitse palvelua saadakseen ponnistella koh-
tuuttomasti tai muuttua muuksi kuin ovat. TAman tulee ndkya myos hankkei-
den viestinnéssa.

Kaikessa suunnittelussa on otettava huomioon, etta palvelun kayttaja voi olla
esimerkiksi idkas, sairas, vammainen, kielitaidoton tai henkild, joka ei ole
Suomen kansalainen. Hanella voi olla puutteellinen lukutaito tai oppimisvaike-
uksia. Han voi olla 16-vuotias tai 96-vuotias. Han voi olla my6s esimerkiksi
nuori, terve, vammaton suomen- tai ruotsinkielinen aikuinen, joka on verkossa
kuin kotonaan, mutta ei hahmota yhteiskunnan palvelujarjestelmén toimintaa
eikd tunne niitd sanoja ja kasitteita, joilla hallinto operoi.

Ihmisia ei pida kasitella stereotyyppisesti, ei tehda yleistyksia eika olettaa mi-
taan itsestaan selvana. Esimerkiksi se, etté henkilt osaa taitavasti pelata tie-
tokonepelejd, ei automaattisesti tee hénesta taitavaa sahkdisten palveluiden
kayttajaa.

Kun "normaalia” palveluiden kayttajaa ei ole olemassa, ei ole valttamatonta
puhua mydskaan erityisryhmista. Esimerkiksi puoli miljoonaa netin ulkopuolis-
ta yli 65-vuotiasta eivat ole erityisryhnma, kuten eivat myodskaan ne 600 000
kansalaista, jotka tarvitsevat selkokielta. Erityisryhmia eivat ole mydskaan lu-
kemattomat henkil6t, joilla ei eri syista ole pankkitunnuksia. Kaikki nAma ovat
Suomessa elavia ihmisid, joita tulee palvella yhtélaisesti.

Palvelujen kehittamisessa ja siita viestimisessa palveluiden kayttajia ei saisi
jakaa esimerkiksi osaajiin, joille palvelut rakennetaan, ja muihin, joita pidetaan
jonkinlaisena ongelmana. Jokaista ihmista on kohdeltava kunnioittavasti, eika
hanta saa syyllistaa siita, ettd han ei vastaa palveluiden kehittajan mielikuvia.
Esimerkiksi verkkolomake on voitava lahettdad eteenpain myoés puutteellisin
tiedoin, jos jokaisen ruudun tayttdminen on jonkun henkilon elamantilanteessa
yksinkertaisesti mahdotonta.
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Sahkoisia palveluita kehitettdessa paaviestina tulee olla, etta 1) sahkoisten
palveluiden kayttaminen ei ole pakollista ja 2) kyseessé on innostava, asioiden
hoitoa helpottava ja elaméanlaatua kohentava mahdollisuus. Tétéa tulee valottaa
konkreettisin esimerkein: verkkopalveluiden kayttajan ei tarvitse lahteé asioin-
tireissuille sairaana, kiireisena tai pitkien matkojen péésta; sahkoisten palve-
luiden kayttajana han on mahdollisista henkilokohtaisista rajoitteistaan huoli-
matta taysivaltainen yhteiskunnan jasen. Séhkoinen asiointi voi lisata vapaa-
aikaa, sdastaa (kansalaisen, ei vain hallinnon) rahaa, parantaa itsemaaraa-
misoikeutta, itsenaista suoriutumista ja osallistumisen mahdollisuuksia.

Ryhmatdissa nousi esiin muutamia keskeisia teemoja vastaukseksi kysymyk-
seen "mita seikkoja julkisen hallinnon on syyta ottaa huomioon sahkoisia pal-
veluita kehittadessaan”:

Kieli

Palveluissa tulee kayttaa seké selkeda kielta etta selkokieltd. Kankeaa hallin-
tokielta ei saa kayttaa ollenkaan.

Suomen ja ruotsin selkokielet ovat kumpikin oma erityinen kielityyppinsa, eika
pelkka tekninen kdannés useinkaan riita viestin selkokielistamiseen. Teksteja
laadittaessa tulisi pyrkia kdannodsten sijaan siihen, etta jo alkuteksti laadittaisiin
valitulla kielella.

Suomen ja ruotsin ohella viittomakieli seka Suomessa puhutut vahemmistokie-
let tulee ottaa huomioon kaikessa suunnittelussa, kuten myds tekstien ja graa-
fisten esitysten muuntaminen nédkévammaisille soveltuviin muotoihin.

Kielen roolia tulee miettia huolellisesti. Esimerkiksi sana "digi” voidaan kokea
hyvin kielteisesti, koska se tuo mieleen esimerkiksi digiboksin ja siihen liitty-
neet hankaluudet. Hallinnon omat kasitteet, kuten kansallinen palveluarkkiteh-
tuuri, palveluvayla, tunnistautuminen tai palvelumuotoilu, tulee pitaé visusti
hallinnon omassa piirissa. Tallainen sanasto ei palvele kansalaista.

Myodskaan sanat tyyppia kayttoliittyma, kayttajatili tai tykkdaminen eivat sovellu
julkisen hallinnon verkkopalveluihin, koska eri ihmiset kasittavat ne hyvin eri
tavoin. Tykkaamisesta tulee sadoille tuhansille ihmisille mieleen I&hinna ihas-
tuminen, tili on jotain, johon liittyy rahaa ja kayttéliittyma on yksinkertaisesti
tuntematon kasite, joka vieraannuttaa ja sulkee ulos.

Oppiminen

Jokainen ihminen oppii, mutta palveluita kehitettdesséa on otettava huomioon
erilaiset oppimisen tavat. Osa ihmisista oppii lukemalla, osa kuulemalla, na-
kemalla tai tekemalla. Yksi tarvitsee tekstin, toinen kuvan tai videon ja kolmas
henkilon, joka neuvoo. Tarjolla on oltava turvallisia ja kannustavia demoympéa-
ristdjd, joissa asioita voi opetella ja kokeilla.

Monien ihmisten oppimista vaikeuttaa se, ettd sahkoisten palveluiden ulkoasut
ja toiminnot muuttuvat usein. Palveluiden “kehittdminen” on monelle kayttajalle
kirosana. Jos ihminen on opetellut tietyn prosessin ulkoa tai hallitsee jonkin ru-
tiinin, muutos edellyttaa jalleen uutta oppimisprosessia. Palveluita kehitettaes-
sa tulisi tarjota kayttajalle myds mahdollisuus pysyéa vanhassa, mikali se suin-

kin on mahdollista.

Palvelut tulisi aina suunnitella niin, etta niita voi kayttdd myos vanhoilla laitteilla
ja ohjelmilla. Ohjelmistopaivitys, joka kehittdjan mielesta ratkaisee ongelmia,
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voi monelle kayttajalle olla se viimeinen niitti, joka herpaannuttaa hdnen moti-
vaationsa koko palvelun kayttoon.

Jatkuvuus ja pysyvyys ovat hyvia arvoja, kun laajoille vaestéryhmille tarjotaan

ja kehitetaan sahkaoisia palveluita. Muutokset tulisi tehda niin, etté palveluiden

ulkoasut ja toiminnallisuudet eivat muutu tai muuttuvat kerralla niin vahan, etta
muutosta ei oikeastaan edes huomaa.

Laitteet

Miksi puhutaan vain tietokoneista tai tableteista, kun viela useammalla ihmisel-
I& on puhelin? Palveluiden tulee olla kaytettavissa kaikilla laitteilla, mutta kehit-
tajien tulee muistaa, ettd monen ihmisen (kuten nuoren, maahanmuuttajan tai
ikdihmisen) ainoa laite voi olla &lypuhelin.

Kaikilla ei ole varaa minkaanlaiseen laitteeseen. Yhteiskunnan tulisi maaritella,
mika on nykyisen elamanmenon "ICT-minimi”, eli vahimmaistaso, johon kan-
salaisen voidaan katsoa olevan oikeutettu.

Yhteiskunnan on ratkaistava, miten tuetaan niitéd ihmisia, joiden omat varat
jaltai osaaminen eivét riita laitteiden hankintaan. Voiko valtio tai kunta tarjota
valmiiksi asennettuja laitteita vuokralle tai leasing-palveluita? Voidaanko kuu-
kausimaksut ottaa huomioon toimeentulotuessa? Voidaanko laitteiden hankin-
nasta myontaa pienituloisille verovahennysta? Millainen tietoliikenneinfra tai
sen kayttbonoton opastus voi kuulua kotitalousvédhennyksen piiriin?

Opettaminen ja kannustaminen

Iso kysymys on, kuka opastaa ihmistd, joka haluaa kayttaa sahkoisia palvelui-
ta, mutta ei omin neuvoin kykene siihen. Useilla keskustelutilaisuuteen osallis-
tuneilla kansalaisjarjestdilla on vapaaehtoistydn konsepteja ja toimintamalleja,
joista kertynyttd oppia ne tarjoavat myds julkishallinnon kayttoon.

Yleinen ndkemys tuntuu olevan, etta vapaaehtoistyd on erittain tarkeda, mutta
julkisen hallinnon sahkdisia palveluita kehitettdessa vastuuta kayttéopastuk-
sesta ei voi jattaa vain jarjestdjen ja vapaaehtoisten varaan. Toimivia ratkaisu-
ja voi loytya jarjesttjen, yritysten ja julkisen vallan yhteistyodsta. Julkinen hallin-
to voi vastata osaltaan koordinoinnista, tiedonkulusta, koulutuksesta ja siita,
ettd "uusia tietsikkaopastuksen ammatteja” tunnistetaan ja tunnustetaan ja nii-
den harjoittajia autetaan integroitumaan palkkaty®n piiriin. Vapaaehtoistoimin-
nan organisointiin tarvitaan julkisen vallan resursseja, ja esilla on myds ajatus
vapaaehtoistoiminnan korvaamisesta esimerkiksi Yle-veron hyvityksena tai
jonkin muun verohelpotuksen muodossa.

Sahkoisten palveluiden laajamittainen kayttdonotto tuo myds olemassa oleville
ammateille uudenlaisia vaatimuksia tai mahdollisuuksia. Tulisiko esimerkiksi
kunnan kotipalvelun tydntekijan, nuorisonohjaajan tai kirjaston tyéntekijan voi-
da tarvittaessa opastaa asiakastaan sahkoisten palveluiden kayttéon? Miten
jarjestettaisiin koulutus, resursointi ja tyon tuki?

Apu ja tuki

Useissa ryhmissa nousi esiin ajatus kirjastoista luontevina IT-opastuksen anta-
jina. Ryhmissé ideoitiin kirjastojen neuvonta- ja tukipalveluita tarvittaessa
myds puhelimitse tai kotiin toimitettuina. Kirjastot voisivat (oikein resursoituina)
toimia koordinointi- ja resurssikeskuksina myds vapaaehtoistydn organisoin-
nissa, esimerkiksi yhteistydssa jarjesttjen kanssa.
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Jos julkinen hallinto haluaa kansalaisten kayttavan sahkoisia asiointipalveluita,
sen on jarjestettava myds monikanavainen, helposti saavutettava ja maksuton
tuki. Tuki voi olla esimerkiksi maksuton puhelinpalvelu ja suurimman osan
vuorokautta palveleva chat-tuki.

Moni ihminen tarvitsee séhkoisten palveluiden kayttoon toisen ihmisen, esi-
merkiksi laheisensa tai muun avustajan, tukea. TAma pitéé ottaa realiteettina.
Auttavien henkildiden asema tulee selventaa yhteiskunnallisella tasolla. Autta-
vaa henkiloa ei pida kasitella poikkeuksena, riskiné tai kyseenalaisena ratkai-
suna, vaan olemassa olevana, tarpeellisena ja monelle valttaméattdmana toimi-
jana. Hanen asemansa tulee selkiyttaa niin, ettd han ei voi esimerkiksi joutua
oikeudelliseen vastuuseen taysivaltaisen autettavansa paatoksista, joiden to-
teutuksessa on ollut mukana.

Tunnistamisesta tulee tehd& luotettavuuden liséksi tarpeen mukaista ja yksin-
kertaista. Yksinkertaisiin asioihin ei pida vaatia raskasta tunnistautumista.
Tunnistaminen on jollain tapaa ratkaistava myos niiden ihmisten tapauksessa,
joilla ei eri syista ole verkkopankkitunnuksia.

Kun ihminen on tunnistautunut, kaikkien jarjestelmien tulisi tunnistaa hanet
niin, ettd hén ei joudu esimerkiksi tayttamaan osoite-, pankkitili-, puhelinnume-
ro- tai vastaavia tietoja yha uudelleen erilaisiin lomakkeisiin. Niiden pitéisi olla
siella jo valmiina.

Kansalaisella on oikeus odottaa, etté tarpeelliset tiedot siirtyvat viranomaisten
jarjestelmien valilla ilman, ettd ihmisen itsensa taytyy kertoa samat asiat erik-
seen joka luukulla, eli tissa tapauksessa joka viranomaisen erillisella verkko-
lomakkeella.

Lukemattomien kayttajatunnusten ja salasanojen hallinta on rasittavaa ja mo-
nelle mahdotonta. Yhden tunnistautumisen tulisi riittaa kaikkialla.

Yhteistyd

Useassa ryhmékeskustelussa nousi esiin se, etté loppukayttajien nakokulma
olisi otettava huomioon kaikkien palveluiden suunnittelussa jo varhaisessa
vaiheessa. Palvelu pitaa siis esitella kayttajille siina vaiheessa, kun he voivat
viela itse vaikuttaa palvelun toimintaan.

Useat kansalaisjarjestot tarjoavat mielelladn asiantuntemustaan julkisen hal-
linnon kayttdon. Ne toivovat julkiselta vallalta aktiivista roolia myos jarjestojen
vélisen yhteistydn organisoinnissa.

Neuvottelukunnan perustamista pidettiin perusteltuna ideana. Perusteltuna pi-
dettiin myds esteettnté tiedonkulkua kaikkien séhkdisten palveluiden kehitta-
misesta kiinnostuneiden toimijoiden valilla.

Kyse ei ole vain palveluista, vaan ennen kaikkea ihmisista

Monet osallistujat kiinnittivat huomiota siihen, etté kasvokkainen palvelu ja
mahdollisuus toisen ihmisen kohtaamiseen ovat arvoja sinansa. Sahkdoisia
palveluita tulee rakentaa siten, ettd ne eivat lopeta ihmisten valista vuorovaiku-
tusta vaan raivaavat tilaa entisté laadukkaammalle vuorovaikutukselle, kun ru-
tiiniasiat voidaan hoitaa verkossa.

Kun julkinen hallinto viestii uusista séahkoisista palveluista, sen tulee pitaa etu-
sijalla ihmisen, eli kayttajan, nakdkulma. Viestinnassa taytyy myos huomioida
se, ettd ihmisia on monenlaisia, mutta kaikilla on oikeus palveluihin. Toinen
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tarkea nakodkulma on palveluasenne: halu hoitaa asiat hyvin ja entista parem-
min. Jos tasséa yhteydessa puhutaan ensisijaisesti saastoista, voivotellaan
kansalaisten haluttomuutta opetella uusia asioita tai luokitellaan ihmisia osaa-
jiin ja ei-osaajiin, hyva asia kaantyy hetkessa huonoksi.

Asiaan liittyvia pelkoja ei saa sivuuttaa. Niitd pitéda kasitella asiallisesti, kunni-
oittavasti ja rakentavasti seké osoittaa, miten niista voidaan paasta yli.
Tavoitteena ei voi olla, ettéa 100 prosenttia vaestosta kayttdd sahkaisia palve-
luita. Mutta jos vaikka 90 prosenttia kayttaa palveluita mielelldén, saastoja
syntynee niin paljon, ettd loputkin ihmiset voidaan palvella kunnollisesti eri ta-
voin.

Turvallisuuden tunne on tarkea kaikille. Jokaisen Suomessa elavan on voitava
kokea, ettd hallinto ei jaté hanta yksin eika palveluitta, vaikka han ei syysta tai
toisesta kykenisi kayttdmaan uusia palvelukanavia. Turvallisuuden tunnetta
vahvistaa my0s tieto siita, ettd apua on saatavilla ja séahkdisenkin palvelun ta-
kana on aina ihminen.



