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Digitalisaation my6ta viestinnadn ja palveluiden saavutettavuuden merkitys on kasvanut yhteis-
kunnassa. EU:n saavutettavuusdirektiivi ja sitd seurannut kansallinen lainsdadantoé velvoittavat
julkista sektoria tuottamaan digitaaliset palvelunsa saavutettavasti. Yleiset kirjastot ovat tarkea
ja ihmisia lahelld oleva julkisen sektorin palvelu, jonka jokainen kunta on velvollinen jarjesta-
maan. WCAG-ohjeistusten avulla voidaan parantaa verkkosisaltojen saavutettavuutta, mutta
saavutettavuus on tdarked huomioida myds muissa kuin verkkosisalldissa. Monimuotoisella saa-
vutettavalla asiakasviestinnalld tavoitetaan enemman vastaanottajia, ja luodaan myds pohjaa
kaikkien osallisuudelle.

Taman pro gradu -tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten saavutettavuutta huomioidaan
yleisten kirjastojen asiakasviestinndssa. Tutkimuksessa haastateltiin kahdeksaa yleisen kirjaston
tyontekijaa kahdessa keskendan erilaisessa kaupungissa. Haastatteluilla selvitettiin, miten kir-
jaston tyontekijat suhtautuvat saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaatimuksiin, ja millaisiksi
he kokevat omat mahdollisuutensa toteuttaa vaatimuksia tydssdan. Kahden eri kaupungin kir-
jastojen tyontekijoitd haastattelemalla pystyttiin my6s vertaamaan, onko tyontekijéiden koke-
muksissa ja suhtautumisessa saavutettavuuteen eroja.

Taman tutkimuksen mukaan kirjastotydntekijat pitdavat saavutettavuutta hyvin tirkedna asia-
kasviestinndssd, mutta sisdllon tuottaminen kaikkien saavutettavuusvaatimusten mukaisesti
koetaan vield haasteelliseksi. Kahden eri kaupungin yleisten kirjastojen tyontekijéiden kokemuk-
sissa ja suhtautumisessa saavutettavuuteen on paljon yhtalaisyyksid, mutta tutkimuksessa mu-
kana olleissa kirjastoissa oltiin haastatteluajankohtana saavutettavuuden edistamistydssa eri
vaiheissa. Kasityksissa saavutettavuudesta ja sen osa-alueiden merkityksista oli myds eroja. Saa-
vutettavuus ei ole uusi asia kirjastoille, mutta verkkosisaltdjen saavutettavuusvaatimukset vaa-
tivat uuden tiedon ja tyoprosessien omaksumista, ja lisddvat tydon maaraa. Taman tutkimuksen
perusteella voidaan paatelld, etta julkisella sektorilla ruohonjuuritasolla on tehty tyota saavu-
tettavuusvaatimusten toteuttamiseksi, ja tyo jatkuu edelleen.

Yleisten kirjastojen ja muiden julkisen sektorin organisaatioiden tulee ohjeistaa ja tukea tyonte-
kijoitaan asiakasviestinndn saavutettavuuden varmistamisessa. Jatkossa voisi olla hyddyllista
tutkia, kuinka muilla julkisen sektorin toimialoilla on pystytty vastaamaan verkkosisdltojen ja di-
gitaalisten palveluiden saavutettavuusvaatimuksiin, sekd muulla tavoin viestimaan ja jarjesta-
maan palveluita saavutettavasti. Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla julkisen
sektorin organisaatioiden sisdisen viestinnan merkitys digitalisaation mukanaan tuomissa uudis-
tuksissa.

AVAINSANAT: saavutettavuus, osallistaminen, yleiset kirjastot, asiakasviestintd, yhdenvertai-
suus, temaattinen analyysi.
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1 Johdanto

Yleisissa kirjastoissa, kuten julkisella sektorilla muutenkin, tuotetaan paljon asiakasvies-
tintaa eri muodoissa ja eri viestintakanavien kautta. Yleiset kirjastot ovat tarkea ja ihmi-
sid lahella oleva julkisen sektorin palvelu, jonka jokainen kunta on kirjastolain (laki ylei-
sista kirjastoista 1492/2016) mukaan velvollinen jarjestamaan. Asiakasviestintdsisaltoa
yleisissa kirjastoissa tuottavat tyontekijat voivat olla taustoiltaan ja osaamiseltaan hyvin-
kin erilaisia, ja viestinta on yksi monista osa-alueista heidan tydssaan. Saavutettavuuden
huomioiminen voi jaada muiden tarkeiden asioiden jalkoihin, ja toisaalta saavutettavuu-

den huomioimisen sisallyttdminen totuttuihin tyoprosesseihin voi olla hidasta.

Saavutettavalla viestinnadlla pyritdan tavoittamaan ja palvelemaan erilaisia yleis6ja ja
kayttajia mahdollisimman yhdenvertaisesti. Jotta kaikki ihmiset voisivat saada tietoa,
osallistua ja hyotya digitalisaation mahdollisuuksista, taytyy ihmisten erilaisuus viestin-
nan ja palveluiden vastaanottajina huomioida niin jarjestelmia kehitettdaessa, kuin vies-
tintasisaltoa luotaessa. Hirvonen ja muut (2020, s. 5) kiteyttavat viestinnan saavutetta-
vuuden tavoitteeksi huolehtia siitd, etta viestintd ei muodostu kenellekdan esteeksi eika
sulje ketdaan pois, vaan monimuotoisuudessaan tavoittaa erilaiset ihmiset erilaisine tar-

peineen.

Digitalisaation myo6ta viestinnan saavutettavuus on noussut entistdkin tarkeammaksi ta-
voitteeksi yhteiskunnassa, ja saavutettavuuden edistaminen on olennainen osa erityi-
sesti julkisen hallinnon palveluiden digitalisoimista. Joulukuussa 2016 tuli voimaan saa-
vutettavuusdirektiivi (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta 2016/2102). Saavu-
tettavuusdirektiivissa saadetaan julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutettavuuden
minimitasosta seka keinoista, joilla saavutettavuuden toteutumista valvotaan (Valtionva-
rainministerié 2020). Saavutettavuusdirektiivi toimeenpantiin digilailla (laki digitaalisten

palvelujen tarjoamisesta 306/219).


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102

Saavutettavuuden huomioiminen palveluiden suunnittelussa luo pohjaa osallisuudelle.
Osallisuudella tarkoitetaan sita, etta ihminen voi tuntea kuuluvuutta yhteis66n ja toimia
yhteiskunnassa yhdenvertaisesti muiden kanssa lahtdkohdistaan riippumatta. Han voi
hankkia tietoa, osallistua paatoksentekoon ja kayttaa palveluita. Yleiset kirjastot ovat
avainasemassa osallistamisen edistamisessa. Yleisilla kirjastoilla on perinteisestikin ollut
yhteiskunnallisen taustavaikuttajan rooli. Ne ovat luoneet edellytyksia, joita kansalaiset
ovat tarvinneet osallistuakseen yhteiskuntaan ja yhteiskunnalliseen keskusteluun. (Pilp-

pula & Paakkola, 2020)

Taman tutkimuksen kohteena ovat yleisissa kirjastoissa asiakasviestintasisaltoa tuottavat
kirjastotyontekijat ja heidan kasityksensa saavutettavuudesta ja sen toteuttamisesta
tyossdan asiakasviestinnan parissa. Tassa tutkimuksessa asiakasviestinnalla tarkoitetaan
asiakkaille suunnattua viestintdsisaltoa, jota kirjastotyontekijat tuottavat tyossaan. Si-
salto on verkossa eri kanavissa julkaistavaa eri muotoista viestintda, printattua infomate-

riaalia seka myos kasvokkain tapahtuvaa suullista asiakasviestintaa.

1.1 Tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, miten saavutettavuutta huomioidaan yleisten kir-
jastojen asiakasviestinnassa, ja onko kirjastotyontekijoilla mahdollisuuksia toteuttaa saa-
vutettavuusvaatimuksia tyossaan asiakasviestinnan parissa. Paastakseni tutkimuksessa

tavoitteeseeni olen asettanut avuksi seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Miten kirjaston tyontekijat suhtautuvat saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaati-

muksiin, ja millaisiksi he nakevat omat mahdollisuutensa toteuttaa vaatimuksia tydssaan?

2. Eroavatko kahden kaupungin tyontekijoiden nakemykset ja suhtautuminen saavutet-

tavuusvaatimusten toteuttamiseen toisistaan?



Jos kirjastotyontekijat pystyvat mielestddan huomioimaan saavutettavuutta tydssaan, on
hyva tietda, miten ja minkalaisilla prosesseilla he kdytannossa tuottavat asiakasviestinta-
sisaltéa. On kiinnostavaa myds tietdd, miten he testaavat ja varmistavat tuottamansa
viestintasisallon saavutettavuutta, ja milloin viestintdsisaltdé heidan nakékulmastaan on
tarpeeksi saavutettavaa. Jos taas kirjastotyontekijat eivat mielestdaan pysty huomioimaan
saavutettavuutta tyossaan, on hyva tietad, mista se heidan mielestdaan johtuu. Kirjasto-
tyontekijoilla itselldan on olennainen nakékulma siihen, mita saavutettavuusvaatimus-

ten toteuttamisen onnistuminen heidan tydssaan edellyttaisi.

Ensimmadisen tutkimuskysymyksen taustaksi kasittelen teoriaosuudessa saavutetta-
vuutta yleisesti, ja tuon myos esille saavutettavuuteen tahtaavan suunnittelun periaat-
teita, joita voi hyddyntaa myos viestintdprosessien suunnittelussa. Verkkosisaltéjen saa-
vutettavuus on tarked osa asiakasviestintaa julkisella sektorilla, ja tuonkin teoriaosuu-
dessa esille WCAG 2.1 -ohjeistukset, seka julkista sektoria saavutettavuuteen velvoitta-
vaa lainsaadantoa. Kasittelen myos asiakasviestinnan saavutettavuutta kielellisesta na-

kdkulmasta yleisten kirjastojen kontekstissa.

Olennaista molempiin tutkimuskysymyksiin liittyen on myds yleisten kirjastojen rooli jul-
kisen sektorin palveluna nyky-yhteiskunnassa, joten kasittelen yleisten kirjastojen roolia
tutkimuksen teoriaosuudessa. Saavutettavuus on olennainen osa kirjastojen asiakasvies-
tintaa, jolla pyritdan osallistamaan kuntalaisia, mika tulee esille myds teoriaosuudessa.
Kahden eri kirjaston tyontekijéiden suhtautumisia ja kokemuksia vertaamalla voi saada
kasityksen siitd, onko saavutettavuustyd suurin piirtein samanlaista erilaisissa kaupun-
geissa ja kuntaorganisaatioissa, vai onko niissa merkittavia eroja. Tuon aineistoluvussa
esiin lyhyesti tutkimuskohteena olevien kaupunginkirjastojen eroja ja myos perustietoja
kyseisista kaupungeista. Taman tutkimuksen puitteissa yhteista valitsemillani kirjastoilla
on se, ettd ne molemmat ovat mukana saavutettavaa asiakasviestintda vaativassa ja osal-
listamiseen pyrkivdssa Sitran fasilitoimassa hankkeessa Kirjastoista kansanvallan fooru-
meita. Sen vuoksi kerron tutkimusaineisto-osuudessa myds siita, miten kyseista hanketta

on kirjastoissa toteutettu.



Talla tutkimuksella saatujen tulosten avulla voidaan saada tietoa siitd, mika on yleisem-
minkin ottaen tilanne saavutettavuusvaatimusten huomioimisessa julkisen sektorin pal-
veluissa ruohonjuuritasolla Suomessa, ja onko saavutettavuusdirektiivi ja digilaki saanut
kirjastotyontekijat kiinnittdamaan enemman huomiota asiakasviestinnan eri muotojen

saavutettavuuteen kokonaisuudessaan.

1.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimukseni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, ja kerdsin aineiston yksil6haas-
tatteluilla. Laadullisella tutkimuksella pyritaan tyypillisesti ymmartamaan tutkittavaa il-
miotd tutkimuksen kohteena olevien henkildiden ndkékulmasta (Juuti & Puusa, 2020, s.
9). Organisaatioihin sovelletussa laadullisessa tutkimuksessa pyritddn tarkastelemaan,
kuvaamaan ja tulkitsemaan ihmisten kokemuksia tutkittavasta ilmiosta seka merkityk-

sestd, jonka ihmiset ilmidlle antavat (Puusa & Juuti, 2020, s. 71).

Puusan (2020, s. 111-112) mukaan puolistrukturoidun haastattelun avulla tutkija saa kai-
kilta haastateltavilta nakemykset tutkimuksessaan keskeisiin ja etukdateen maarittele-
miinsa aiheisiin kunkin haastateltavan itse sanoittamina. Puolistrukturoitu haastattelu
muistuttaa paljon teemahaastattelua, mutta ne eroavat kuitenkin toisistaan. Teema-
haastattelussa haastattelun aihepiirit on ennalta maaratty, mutta kysymyksia ja niiden
jarjestysta ei ole tarkkaan etukdteen aseteltu. Ennalta paatetyt teemat kdydaan haasta-
teltavan kanssa lapi, mutta niiden painotukset saattavat vaihdella eri haastattelujen va-
lilla. (Eskola ja muut, 2018). Tassa tutkimuksessa kaytetyssa haastattelutavassa oli piir-
teita seka puolistrukturoidusta haastattelusta ettda teemahaastattelusta. Kdytin haastat-
teluissa tukena kysymysrunkoa, mutta haastattelujen painopisteet vaihtelivat haastatel-

tavien valilla.

Haastattelu on menetelmana joustava siksi, etta tutkijalla on mahdollisuus pyytaa haas-
tateltavaa selittdmaan tai tarkentamaan sanomaansa. Haastattelussa tutkijalla on myds

mahdollisuus kiinnittdd huomiota ei-kielelliseen viestintaan, kuten ilmeisiin ja eleisiin tai
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taukoihin. Haastattelussa on keskeista pyrkida saamaan mahdollisimman paljon tietoa ja
monipuolinen kuva kiinnostuksen kohteena olevasta ilmidsta. Taman tavoitteen saavut-
tamiseksi voi joskus olla perusteltua antaa haastateltaville etukdteen haastattelun aiheet
tai haastattelukysymykset. Aina se ei kuitenkaan ole tarpeen, ja joskus etukateistieto voi
jopa vaikuttaa epatoivotulla tavalla suunnaten, rajaten ja jopa kahliten haastateltavien
ajatuksia ennakkoon. Toisaalta tulkintavirheiden valttamiseksi voi olla aiheellista ainakin

pyytda haastateltavia tutustumaan aiheeseen etukateen. (Puusa, 2020, s. 107-109).

Tassa tutkimuksessa on kyseessa tapaustutkimus, koska tutkin yleisten kirjastojen asia-
kasviestinnan saavutettavuutta kahden kirjaston ja niiden tyontekijoiden ndakdkulmasta.
Piekkarin & Welchin (2020, s. 213) mukaan tapaustutkimus on tiukasti sidoksissa sita
ymparoivaan kontekstiin, joka koostuu eri tasoista, joita voi myos vertailla keskendan.
Omassa tutkimuksessani kontekstina voidaan pitaa yleisia kirjastoja, ja kontekstin ver-

tailtavissa olevina alatasoina Pietarsaaren ja Oulun kaupunginkirjastoja.

Analysoin haastatteluilla kerdaamaani aineistoa temaattisen analyysin periaattein. Tuo-
men ja Sarajarven mukaan (2018, s. 141) temaattista analyysia on kaytetty 1970-luvulta
saakka erityisesti psykologian tutkimuksessa, ja viime vuosina siitd on alettu puhua yha
enemman. Temaattinen analyysi muistuttaa sisallénanalyysia, ja joskus puhutaan myos
temaattisesta sisallénanalyysistd, mutta niiden metodit kuitenkin eroavat toisistaan. Kun
sisdllonanalyysissa aineistosta poimitaan pelkistettyja ilmauksia ja muodostetaan niista
luokkia, temaattisessa analyysissa aineistosta tunnistetaan aluksi sitd ohjaavat perus- tai
johtoajatukset, joiden ymparille kootaan temaattisen kartan avulla teemaan liittyva ko-

konaisuus.

Tuomi & Sarajarvi (2018, s. 141) erottavat temaattisesta analyysista kaksi paaryhmaa,
joista toisessa se liitetddn suoraan johonkin metodologiseen kokonaisuuteen, ja toisessa
se ymmarretaan suhteellisen vapaana analyysimetodina. Tassa tutkimuksessa on kysy-
myksessa temaattinen analyysi vapaana analyysimetodina. Vapaana analyysimetodina

ymmarrettyna temaattista analyysia kuvaavat artikkelissaan Braun ja Clarke (2006, s. 78-
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79). Heiddn mukaansa temaattinen analyysi pitdisi nahda kvalitatiivisen analyysin perus-
menetelmana. Temaattinen analyysi on joustava analyysitapa, jonka avulla aineistosta
voidaan saada runsaasti yksityiskohtaista, ja toisaalta monitahoistakin tietoa. Temaatti-
nen analyysi voidaan tehda joko aineisto- tai teorialahtodisesti, mutta Tuomen ja Sarajar-
ven (2018, s. 133-141) mukaan abduktiivisesta teoriaohjaavasta temaattisesta analyy-
sistd ei puhuta. Kaytanndssa kuitenkin tassa tutkimuksessa on piirteita seka aineisto- etta
teorialdhtoOisesta analyysistd, joten voidaan sanoa analyysin olevan aineiston ehdoilla

eteneva teoriaohjautuva analyysi.

1.3 Tutkimusaineisto

Olen kerannyt tutkimusaineiston haastattelemalla kahden yleisen kirjaston, Oulun kau-
punginkirjaston ja Pietarsaaren kaupunginkirjaston tyontekijoita. Tyoskentelen itse Pie-
tarsaaren kaupungilla, mutta en kaupunginkirjastossa. Kaupunkiorganisaatio oli minulle
siis ennestdan tuttu, mutta kirjasto ja kirjastotyontekijoiden tyd eivat. Valitsin Oulun ja
Pietarsaaren kaupunginkirjastot siksi, ettd kaupungit olivat ennalta ajateltuna erilaisia ja
paattelin, etta niiden kirjastojen tyontekijéiden haastatteluista saattaa nousta esiin eri-
laisia asioita. Eroja kaupunkien valilla on lahtokohtaisesti esimerkiksi kaupunkien koossa
ja kielisuhteissa. Pietarsaari on pieni, reilun 19 000 asukkaan kaksikielinen kaupunki.
Asukkaista aidinkieleltdan ruotsinkielisia on noin 56 %, suomenkielisia noin 35 %, ja
9 %:lla aidinkieli on joku muu (Tilastokeskus, 2021; Wikipedia, 2021). Pietarsaaren kau-
punginkirjasto on yhden, kaupungin keskustassa sijaitsevan, yksikon kirjasto. (Pietarsaa-

ren kaupunginkirjaston verkkosivut, 2021).

Oulu on huomattavasti suurempi kaupunki, jossa asukkaita on n. 207 000. Oulun kau-
punkiseutu on pohjoisen suomen suurin keskus. Oulun kaupunki on virallisesti yksikieli-
nen, ja sen vaestosta suomea aidinkielenaan puhuu n. 95 % ja ruotsia 0,2% (Tilastokeskus,
2021; Wikipedia, 2021). Oulun kaupungin padakirjaston lisaksi Oulun kaupungilla on 23
sivukirjastoa seka kolme kirjastoautoa, joista yksi on yhteinen lin kunnankirjaston kanssa

(Oulun kaupungin verkkosivut, 2021). Kahden erilaisen kaupungin kirjaston tyontekijoita



12

haastattelemalla voin verrata, onko kirjastojen tyontekijoilla erilaisia kasityksia saavutet-
tavuudesta, tai toisaalta onko heilld mielestdan erilaisia mahdollisuuksia tai esteita saa-

vutettavuuden toteuttamiseen.

1.3.1 Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hanke

Haastattelemiani kirjastotydntekijoita yhdistaa tyé hankkeessa Kirjastoista kansanvallan
foorumeita, jossa molemmat kyseiset kirjastot ovat mukana huhtikuun 2020 ja kesakuun
2021 valisena aikana. Kyseessa on Sitran eli Suomen itsendisyyden rahaston fasilitoima
hanke, jossa mukana olevat pilottikirjastot kokeilevat eri tapoja tehda kirjastoista keskus-
televan demokratian fyysisia ja virtuaalisia kohtaamispaikkoja, joissa yhdistyvat paikalli-
nen, alueellinen, kansallinen ja EU-taso. Mukana hankkeessa ovat Pietarsaaren, Oulun,
Inarin, Imatran, Turun ja Mantyharjun kirjastot. (Sitra, 2020) Sitra on ohjeistanut hank-
keessa mukana olevia pilottikirjastoja huomioimaan hankkeessa saavutettavuutta. Saa-

vutettavuusdirektiivi ja digilaki velvoittavat my6s Sitraa julkisena organisaationa.

Sitran (2020) verkkosivujen mukaan Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeessa
pyritaan kehittamaan erilaisia malleja ja hyvia toimintatapoja edistamaan avointa yhteis-
kunnallista vuoropuhelua poliittisten luottamushenkiléiden ja kansalaisten valilla. Hank-
keessa testataan erilaisia vuorovaikutuksen muotoja, joilla voitaisiin parantaa kansalais-
ten vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuksia yhteiskunnalliseen paatoksentekoon.
Viime vuosina yhteiskunnallinen polarisaatio eli jakautuminen vastakkainasetteluihin on
yleistynyt, eikd kansanvaltaisuus ole enaa yhta laajasti jaettu itseisarvo kuin vield jonkin
aika sitten. Kansalaisten luottamus toisiinsa ja yhteiskuntaan on kuitenkin erittdin tarkea
voimavara nyt ja tulevaisuudessa. Osallisuus seka kansalaisten osallistumisen ja vaikut-
tamisen tavat ovat kuitenkin muutoksessa. Hanke sopii kirjastolain (1492/2016) henkeen,
ja edustaa toimenpidemalleja, joita kirjastoalalla tehddaan yhteiskunnan muutoksissa

mukana pysymiseksi.
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1.3.2 Pietarsaaren ja Oulun kirjastojen pilottihankkeet

Pietarsaaren kaupungin tyontekijana sain nahtavakseni hanketydéryhman suunnitelmia
Pietarsaaren kaupunginkirjastossa. Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeen alai-
nen pilottihanke on nimeltdan HOPPSAN, Jag dr en pdaverkare. OHO, olen vaikuttaja.
Hankkeessa tavoitteena on vahvistaa kirjaston roolia tiedonldahteena, mutta myds tuoda
uusia vaikuttamisen kanavia pietarsaarelaisille. Ideana on luoda jokin digitaalinen rat-
kaisu, jonka kautta jaetaan tietoa kaupunkilaisille, mutta myds aktivoida ihmisia erilaisin
tapahtumin. Hankkeella on pyritty lisddamaan yhteisollisyytta ja osallistamaan kaupunki-
laisia poliittiseen keskusteluun jarjestamalla tilaisuuksia tavata paattajia. Jo olemassa
olevia osallistumiskanavia on ollut tarkoitus tehda nakyvammiksi, mutta myos uusia yh-

teydenpito- ja informaatiokanavia on pyritty ottamaan kayttoon.

Pietarsaaren pilottihankkeen erityiseksi kohderyhmaksi on valittu nuoret ja nuoret aikui-
set, jotka ruuhkavuosien keskella voivat kokea, etta heilla ei ole aikaa ja kiinnostusta osal-
listua yhteiskunnalliseen keskusteluun ja poliittiseen vaikuttamiseen. Pietarsaaren hank-
keessa on pyritty muun muassa luomaan keskustelua kaupunkilaisten ja paattajien valilla
videotervehdyksin, lainaa poliitikko -konseptilla ja kansalaistilaisuuksilla. Hankkeessa yl-
lapidetaan ja seurataan verkkokeskusteluja aiheesta sosiaalisessa mediassa. Pyrkimyk-
sena on osallistaa kaupunkilaisia keskusteluun, ja viestia vaikeistakin aiheista. Pietarsaa-

ressa kaksikielisena kaupunkina on huomioitava myos asiakasviestinnan kaksikielisyys.

Oulun kaupunginkirjastossa (Oulun kaupungin verkkosivut, 2021) Kirjastoista kansanval-
lan foorumeita —hankkeessa kokeillaan kolmea erilaista tapahtumakonseptia. Kirjastossa
on jarjestetty EU-teemaisia Globaalista lokaaliin -verkkokeskusteluja, kirjastoista strii-
mattavia Kansanvallan kahvit seka Nyt saa sanoa -keskustelutilaisuuksia. Ensimmaisessa
Globaalista lokaaliin -verkkokeskustelussa joulukuussa 2020 teemana oli EU:n ymparis-
toohjelma Green Deal ja sen toteutuminen paikallisesti Oulussa. Toisen verkkokeskuste-

lun aiheena kevaalla 2021 oli opiskelu ja uramahdollisuudet EU:ssa.
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Kansanvallan kahvit -tilaisuuksissa kuntalaiset ja paattdjat ovat keskustelleet yhdessa
ajankohtaisista teemoista. Kahvitilaisuuksia on jarjestetty Teams-sovelluksen kautta,
ja aiheina ovat olleet muiden muassa nuorten osallisuus paatoksenteossa seka turve-
tuotannon tulevaisuus. Nyt saa sanoa -tilaisuudet Teamsin kautta puolestaan ovat mah-
dollistaneet nuorten kuntavaaliehdokkaiden esittdytymisen, ja ehdokkaat ovat paas-

seet tuomaan ajatuksiaan julki ja keskustelemaan osallistujien kanssa.

Molemmissa kirjastojen hankkeissa oli alun perin ollut suunnitelmissa jarjestaa keskus-
telutilaisuuksia paikan paalla kirjastoissa, mutta COVID-19-tilanteen vuoksi kirjastot ovat
joutuneet muuttamaan tilaisuuksia virtuaalisiksi. Tilaisuudet on molemmissa kirjastoissa
paatetty esittaa suorana, ja tarkoituksena on ollut myds tallentaa lahetykset verkkoon

jalkeenpain katsottaviksi.
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2 Saavutettavuus

Saavutettavuus ja yhdenvertaiset mahdollisuudet tiedon, palvelujen ja sisdltdjen 16yta-
miseen ja kaytettavyyteen ovat digitalisaation myota nousseet entistakin tarkeammiksi
tavoitteiksi yhteiskunnassa. Saavutettavuuden kasitteen maaritteleminen on haasteel-
lista, silla se on monitahoinen ja ymmarretdan eri konteksteissa eri tavoin (Persson, Ah-
man, Yngling & Gulliksen, 2014). Hirvosen ym. (2020, s. 18-19) mukaan saavutettavuu-
teen liittyvat laheisesti esteettomyyden, kaytettavyyden ja ymmarrettavyyden kasitteet.
Saavutettavuus ja esteettomyys ovat rinnakkaiskasitteita siina mielessa, etta termeja jos-
kus kaytetdan toistensa synonyymeind, vaikkakin esteettémyys voi tarkoittaa ainoastaan
tilojen ja palveluiden fyysista saavutettavuutta. Kaytettavyydella taas tarkoitetaan ennen
kaikkea jonkin tuotteen toimivuutta kayttotilanteessa, ja ymmarrettavyys on kaytetta-

vyyden osa-alue.

Saavutettavan kirjallisuuden ja julkaisemisen asiantuntijan Celian (2021a) verkkosivuilla
saavutettavuus maaritellddan yhdenvertaisuuden edistamiseksi, jolla on useita eri osa-
alueita. Fyysinen saavutettavuus on ympariston esteettomyytta, mika takaa esimerkiksi
liikkumismahdollisuudet pyoératuolilla. Tiedonsaannin saavutettavuudella tarkoitetaan
tiedon esittamisesta sellaisessa muodossa, johon vastaanottaja padsee kasiksi. Tieto voi-
daan esittda esimerkiksi seka tekstina ettd adnimuodossa. Keskeista on se, etta tieto on

selkeda ja helposti ymmarrettavaa.

Tamminen & Alinikula (2017, s. 7) maarittelevat kunnille suunnatussa saavutettavuusop-
paassa saavutettavuuden ympadriston, kohteen, tuotteiden, viestinnan tai palvelun hel-
poksi lahestyttavyydeksi kaikille, myos liikkkumis- ja toimintaesteisille henkildille. Saavu-
tettavuus tarjoaa mahdollisuuden osallistumiseen ja elamyksiin yksildiden erilaisista
ominaisuuksista riippumatta, ja edistdd yhdenvertaisuutta. Saavutettavuuteen panos-
tava kunta ottaa huomioon moninaisuutta kaikessa strategisessa ty0ssa ja toiminnan

suunnittelussa.
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Saavutettavuus onkin myds tapa suunnitella tuotteita ja palveluita niin, ettad kaikki voivat
hyotya niista. Persson ym. (2014) nostavat esiin useita suunnittelun lahtokohtia, jotka
huomioivat saavutettavuuden periaatteissaan, esimerkiksi Barrier-free design, Universal
design sekd Design for all. Barrier-free designilla on juurensa 1950-luvun USA:ssa, kun
maassa alettiin huomiota esteettomien ratkaisujen suunniteluun sotaveteraanien tar-
peiden myo6ta. Esteettomyytta on sittemmin kehitetty ja huomioitu merkittavasti esimer-
kiksi rakennusten ja kodin tarvikkeiden suunnittelussa. Barrier-free design on tavallaan
luonut pohjan seuraaville saavutettavuuden huomioiville suunnittelulahtékohdille. Uni-
versal design on tuotteiden ja ymparistdjen suunnittelua mahdollisimman laajasti kai-
kille ihmisille kdyttoon sopiviksi ilman erillista soveltamista ja erityissuunnittelun tarvetta.
Bianco (2020, s. 70-72) maarittelee Universal designin perimmaiseksi tarkoitukseksi
luoda tiloja, tuotteita, teknologioita ja palveluita, jotka ovat saavutettavia ilman muun-

telua eri kayttajien tarpeisiin.

Design for All -periaatteen paatavoite on se, etta kaikessa suunnittelussa otetaan huo-
mioon mahdollisimman laaja-alaisesti erilaiset ihmiset tarpeineen. EIDD (The European
Institute for Design and Disability) on maaritellyt kdsitteen suunnitteluksi, joka palvelee
ihmisten moninaisuutta, osallistamista ja yhdenvertaisuutta, ja tdma maaritelma onkin
yleisimmin kaytossa. Design for All on ollut Iahtokohtana myds kansallisen tason tavoit-
teissa esimerkiksi Ruotsissa, jossa jo kymmenisen vuotta sitten hallitus asetti tavoitteeksi,
etta koko Ruotsin tuli olla saavutettava kaikille kansalaisille. Tassa tavoiteltiin tilaa, jossa
kukaan ei jaisi ulkopuolelle vamman tai toimintarajoitteen vuoksi. Tama tavoite oli osa
Ruotsin hallituksen visiota demokraattisesta yhteiskunnasta, jonka demokratiakeskuste-
lussa huomioitaisiin erilaisten ihmisten osallisuuden tarkeys. Taman nahtiin olevan myds
osa kestavaa yhteiskuntakehitystd. Saavutettavuuden ja kestdavyyden yhdistaminen oli
myos Yhdistyneiden kansakuntien vammaisten henkildiden oikeuksia koskeva yleissopi-

muksen periaatteita tukeva linjaus. (Persson ym., 2014).

Myos Akermarckin (2020, s. 33) mukaan Design for All —periaate on olennainen lahto-

kohta palveluiden suunnitteluun. Palvelut tulisi suunnitella alun perin kaikille sopiviksi
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sen sijaan, ettad perustettaisiin erityispalveluja erityisryhmille. Esimerkiksi hyvin suunni-
tellut digitaaliset palvelut voivat tuoda ratkaisuja moniin idkkdiden ja toimintarajoitteis-
ten henkildiden kotona asumisen haasteisiin. Samat digitaaliset palvelut voivat hyodyt-
taa myos muita. Saavutettavuuden huomioimisen ei muutenkaan pitaisi ajatella vain tiet-
tyja ihmisryhmia hyodyttavaksi, silla sen huomioiminen suunnittelussa ei ole kenelta-
kaan pois. Toisaalta kenelle tahansa voi tulla eteen tilanteita, joko valiaikaisia tai pysyvia,
jotka rajoittavat omia mahdollisuuksia toimia ja kayttaa laitteita tai palveluita. Esimeriksi
tilapainen vamma kadessa voi estda tietokoneen hiiren naytén, jolloin mahdollisuus
verkkosivuilla navigointiin nappadimistdéa kayttden voi olla suureksi avuksi. (Pelzetter,

2020.)

Selovuon (2019, s. 13) mukaan saavutettavuus on moraalinen velvoite palvella kaikkia
kansalaisia yhdenvertaisesti, myos verkossa. Sisallon tulee olla kaikkien 16ydettavissa ja
saavutettavissa, ja kaikkien ymmartamassa muodossa. Palveluiden ja sisaltéjen tulee olla
kaikkien kaytettadvissa, ja ihmisia tulee kohdella yhdenvertaisesti. Moraalisen velvoitteen
lisdksi julkista sektoria velvoittaa kuitenkin myos laki. Palveluiden ja sisaltojen saavutet-
taviksi tekemisesta koituu taloudellisia kustannuksia, mutta lakisaateisyyden vuoksi jul-
kisella sektorilla verkkosisaltojen ja -palveluiden osalta kustannukset eivat saa olla este
saavutettavuuden toteuttamiselle. Toisaalta Kinnunen & Hirvonen (2020, s. 335) huo-
mauttavat, ettd vaikka saavutettavuuden toteuttaminen lisaa kuluja, se myds lisda hyvin-

vointia ja nain ollen vahentdaa mahdollisia tulevia sosiaali- ja terveyskuluja.

2.1 Lainsaadanto

Saavutettavuusdirektiivi ja sitd seurannut kansallinen lainsdadanto vaativat viranomai-
sia tekemaan digitaaliset palvelut saavutettaviksi. Joulukuussa 2016 voimaan tulleessa
saavutettavuusdirektiivissa saadetaan julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutetta-
vuuden minimitasosta seka keinoista, joilla saavutettavuuden toteutumista valvotaan.
Direktiivilld pyritaan edistamaan ihmisten yhdenvertaista mahdollisuutta toimia digitaa-
lisessa yhteiskunnassa ja parantamaan digitaalisten palveluiden laatua. (Valtionvarain-

ministerio, 2020).


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
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Saavutettavuusdirektiivin lisdksi Euroopan Unionissa on edistetty saavutettavuuden pa-
rantamista jasenmaissa esimerkiksi direktiivilla tuotteiden ja palvelujen esteettomyys-
vaatimuksista (Neuvoston direktiivi 2019/882). Talld esteettomyyssadadoksella pyritdan
varmistamaan esimerkiksi vammaisten ja vanhusten helppo paasy jokapaivaisiin tuottei-
siin ja palveluihin pankkiautomaateista matkapuhelimiin. (Euroopan Unionin virallinen
verkkosivusto, 2021). Ferrin ja Favallin (2018) mukaan siitda huolimatta, etta Euroopassa
on suhteellisen hyvin huomioitu syrjinnan vastaisuus lainsddadannoissa, tutkimusten ja
tilastojen mukaan erityistarpeisten ihmisten on edelleen haastavaa kadyttaa uusia tekno-

logioita, kuten erityisesti verkkosivuja ja erilaisia verkkopalveluita.

Kansallinen digilaki (306/2019) astui voimaan 1.4.2019. Lain tarkoituksena on edistaa di-
gitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisaltdjen saavutetta-
vuutta, ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia
palveluja. Lain mukaan viranomaisten on varmistettava digitaalisten palvelujensa sisal-
tojen havaittavuus ja ymmarrettavyys seka kayttéliittymien ja navigoinnin hallittavuus ja
toimintavarmuus saavutettavuusvaatimusten mukaisesti. Jos viranomainen julkaisee ai-
kasidonnaista mediaa digitaalisessa palvelussa, tulee taman tehda julkaisutallenteesta
saavutettavuusvaatimukset tdayttava versio 14 vuorokauden kuluessa sen julkaisusta.
Lain mukaan viranomaisen on myos yllapidettava verkkosivuillaan saavutettavuusselos-
tetta, jossa kuvataan verkkopalveluiden saavutettavuuden tila, mahdolliset poikkeamat
saavutettavuusvaatimuksista seka ohjeet palautteen antamisesta, jos saavutettavuuden

minimivaatimukset eivat kdyttdjan mielesta tayty. (Valtionvarainministerio 2020)

2.2 Saavutettava asiakasviestinta

Hyva saavutettavuus asiakasviestinnassa huomioi monipuolisesti ihmisten erilaiset omi-
naisuudet, kuten nako-, kuulo-, puhe-, kognitio-, kieli- ja oppimisvaikeudet, seka fyysiset
ja neurologiset vammat ja rajoitteet. Saavutettavuuden avulla varmistetaan, ettd vam-
maisilla ja erityistd tukea tarvitsevilla ihmisilla on mahdollisuus saada tietoa ja palveluita

tasavertaisesti muiden kanssa. (Turner-Cmuchal, 2015, s. 6) Tammisen & Alinikulan
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(2017, s. 9) mukaan suuri saavutettavuudesta hyotyva joukko on myods ikdantyva vaesto.

Suomi on maailmanlaajuisesti yksi nopeiten ikaantyvia maita.

Saavutettava asiakasviestinnan tulee olla sisalléltaan ymmarrettavaa, ulkoasultaan sel-
keda, helppokayttoista ja helposti saatavilla (Salo 2013, s. 2). Kaikki asiakasviestintasisal-
I6n tuottajat eivat voi olla saavutettavuusasiantuntijoita kaikkien vammojen ja erityisen
tuen tarpeiden suhteen, mutta kaikkien tiedon tuottajien tulisi pyrkia tayttdmaan tiedon
saavutettavuuden minimistandardit, jotka hyodyntavat kaikkia kayttajia. (Turner-

Cmuchal, 2015, s. 6)

Viestintda voidaan tehostaa ja parantaa sen eri keinoja ja muotoja lisaamalla. Monimuo-
toisuus sindnsa ei takaa saavutettavuutta, vaan kaikkien eri viestintimuotojen saavutet-
tavuus tulee varmistaa. Hirvosen ym. (2020, s. 17-18) mukaan monipuolisesti viestimalla
tavoitetaan enemman vastaanottajia ja parannetaan erilaisten ihmisten mahdollisuuksia
osallistumiseen eri tilanteissa. Ihmiset voivat kokea olevansa osallisena esimerkiksi omia
asioita koskevassa paatoksenteossa. Tama on tavoitteena myos Kirjastoista kansanvallan
foorumeita -hankkeessa. Hirvonen ym. (2020, s. 17-18) tuovat esille sen, ettd kokemus
osallisuudesta ja omasta arvosta yhteisdn jasenena edistavat integroitumista yhteis66n
ja toimimiseen itsendisemmin arjessa. Viestintdresurssit tulee suunnitella ja jarjestaa

monipuolisesti niin, etta viestintd ei muodostu esteeksi tai sulje ketdan pois.

Verkkosisaltojen saavutettavuuden yleiset periaatteet ovat tarkea kokonaisuus saavutet-
tavuudesta puhuttaessa, ja niitd kasitelldan tassa tutkielmassa enemman seuraavassa
alaluvussa. Kaikkien julkisen sektorin toimijoiden on huomioitava saavutettavuusdirek-
tiivi ja digilaki. Verkkosisaltojen osalta suuressa roolissa julkisenkin sektorin eri toimijoi-
den asiakasviestinnassa on verkkosivujen ohella sosiaalinen media. Sosiaalisen median
kanavista esimerkiksi Facebookia ja Instagramia kdytetdaan paljon myos kirjastojen asia-
kasviestinndssa. Sosiaalisen median kanavissa on asetuksia ja toimintoja, joilla voi paran-

taa niiden saavutettavuutta (Celia, 2021b). Sosiaaliseen mediaan tehtavissa julkaisuissa
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on usein kuvilla merkittava rooli, joten kuvasisallolla on tarkeaa olla alt-tekstit eli vaihto-

ehtoiset kuvasisaltojen kuvaukset.

2.2.1 Verkkosisaltdjen saavutettavuus

Verkkosisalloilla tarkoitetaan kaikkea verkon kautta valitettavaa sisaltoa, joka on katsot-
tavissa dlypuhelimella, tabletilla tai tietokoneella. Kansainvalinen World Wide Web -kon-
sortio W3C on laatinut verkkosisadltojen saavutettavuusohjeet (WCAG eli Web Content
Accessibility Guidelines), ja ohjeita paivitetdaan saanndllisesti. Talla hetkella voimassa on
WCAG 2.1 -ohjeistus. Verkkosisallon saavutettavuusohjeet 2.1 kattaa laajan joukon suo-
situksia, joiden avulla verkkosisallon saavutettavuutta voidaan parantaa. (W3C, 2020.)
WCAG-ohjeisto perustuu neljdan periaatteeseen, joiden toteutumiseksi on annettu oh-
jeet. Jokaiselle ohjeelle on laadittu onnistumiskriteerit, ja niille kolmiportainen luokittelu.
Periaatteet ovat havaittavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. (Selo-

vuo, 2019, s. 57)

WCAG 2.1 -ohjeistuksen onnistumiskriteereita voidaan kayttaa toteutuksen arvioinnissa
ja tavoitteiden asettamisessa, ja ne on jaettu kolmeen tasoon vaativuuden mukaan (A,
AA ja AAA). Tekniikat, joilla ohjeiden onnistumiskriteereitd mitataan, jakautuvat riittaviin
ja neuvoa-antaviin. Riittavat tekniikat tayttavat annetun ohjeen ja onnistumiskriteerien
toteutumisen, kun taas neuvoa-antavat tekniikat ylittavat yksittaisten onnistumiskritee-
rien vaatimukset ja mahdollistavat ohjeiden toteuttamisen minimitasoa paremmin. (Se-

lovuo, 2019, s. 58.)

WCAG 2.1 -ohjeistuksessa Havaittavuuden periaatteella tarkoitetaan sitd, etta sisallosta
taytyy luoda helposti ndhtdvaa ja kuultavaa erilaisilla tekniikoilla. Ei-tekstuaaliselle muo-
dolle tulee antaa tekstimuotoinen vaihtoehto. Esimerkiksi kuville pitaa olla alt-teksti eli
kuvaileva teksti siitd, mita kuvassa nakyy. Myods multimediasisallolle pitda tarjota teksti-
tys tai jokin vaihtoehtoinen esitysmuoto. Sisdltoa luotaessa tulee muistaa, ettd se taytyy
voida esittda vaihtoehtoisin tavoin esimerkiksi avustavan tekniikan avulla ilman, etta si-

sallon merkitys katoaa. (Selovuo 2019, s. 58.)
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Hallittavuuden periaatteen mukaan kayttoliittyman ja sisallon navigaatio tulee olla hel-
posti kaytettavissa eri tekniikoilla, eivatka kayttoliittyman ominaisuudet saa hairita tai
estda kayttoa. Kaikesta toiminnallisuudesta tulee tehda nappaimiston avulla kdytettavaa.
Kayttajilla pitda myos olla tarpeeksi aikaa lukea ja kayttda sisaltoa, joten sisalto ei saa
automaattisesti vaihtua liilan nopeasti. Sivulla ei hallittavuuden periaatteen mukaan tule
kayttaa sisaltoa, joka saattaa aiheuttaa fyysisia reaktioita tai esimerkiksi epileptisia koh-
tauksia. Kayttdjien pitaa myos helposti pystya 16ytamaan sivulta sisaltoa ja liikkkumaan
siind, ja syotteen antaminen ilman nappdimistoa pitaa tehda helpoksi. (Selovuo 2019, s.

58.)

Ymmdrrettdvyyden periaatteen mukaisesti sisaltojen tulee olla rakenteeltaan selkeita,
kielen ymmarrettavaa ja toiminnallisuuden helposti kasitettavaa. Tekstin pitaa olla luet-
tavaa ja ymmarrettavaa, ja sisalto pitaa esittda ja sen kdyttdminen mahdollistaa ennus-

tettavalla tavalla. Kayttdjia tulee avustaa valttamaan ja korjaamaan virhetilanteita.

Toimintavarmuuden periaatteella tarkoitetaan sita, etta sivuston ja sisaltdjen tulee olla
kaytettavissa erilaisilla paatelaitteilla, kayttojarjestelmilla ja yleisimmilla selaimilla seka
avustavilla tekniikoilla. Toimintavarmuuden periaatteella maksimoidaan niin nykyisten
kuin tulevaisuudenkin tekniikoiden ja tyokalujen yhteensopivuus. (Selovuo 2019, s. 25,

58.) Taulukossa 1. ovat WCAG-periaatteet tiivistettyina.
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Taulukko 1. WCAG-periaatteet (Selovuo, 2019).

WCAG-periaate Selite

Havaittavuus Kaikki sisalto ja kayttoliittyman osat ovat
havaittavissa niilla tekniikoilla, joita kayt-

tajilla on kaytossaan.

Hallittavuus Kayttoliittyman ja sisallon navigaatio tu-
lee olla helposti kaytettavissa eri teknii-
koilla, eivatka kayttoliittyman ominaisuu-

det saa hairita tai estaa kayttoa.

Ymmarrettavyys Sisdltdjen tulee olla rakenteeltaan sel-
keitd, kielen ymmarrettavaa ja toiminnal-

lisuuden helposti kasitettavaa.

Toimintavarmuus Sivuston tulee olla kaytettavissa erilaisilla
padatelaitteilla, kayttojarjestelmilla ja ylei-
simmilla selaimilla seka avustavilla teknii-

koilla.

Verkkosivujen saavutettavuutta voidaan testata ja arvioida eri tavoin. Automaattiset tes-
taukset siihen tarkoitetuilla tyokaluilla ovat tavoista yleisimpia, mutta niiden avulla ei
aina loydeta kaikkia sivujen ongelmia. Eri tydkalut voivat antaa erilaisia vastauksia, joten
mahdollisimman kattavan tuloksen saamiseksi kannattaa kadyttaa useita eri tyokaluja. Te-
hokas tapa testata verkkosivujen saavutettavuutta on pyytaa apua teknisiltd asiantunti-
joilta, jotka voivat erityisesti arvioida sivujen teknista toimivuutta. Toisaalta sivujen kay-
tettavyydesta luotettavimman arvion saa pyytamalla toimintarajoitteisia kadyttdjia itse

testaamaan sivuja ja niiden toimintoja. (Pelzetter, 2020.)

Saavutettavuus ei ole vain verkkojulkaisujen ominaisuus, vaan se on ymmarrettava laa-
jasti koskemaan kaikkea viestintaa ja palveluita (Selovuo, 2019, s. 13). Digitalisaatio on
ikdan kuin nostanut pinnalle tarpeen, joka on ollut olemassa ennenkin eri muodoissa.

Saavutettavalle tiedolle, palveluille ja sisalloille on ollut tarvetta aina, silld aina on ollut
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erilaisia tiedon vastaanottajia ja palveluiden kayttdjia. Ihmisten erilaisuuden ja eri rajoi-
tusten huomioiminen ei valttamatta ole ollut riittavaa, ja jatkossa olisikin hyva kiinnittaa
huomioita paremmin saavutettavuuteen yleisesti. Edelleen my6s printatulla materiaa-
lilla on tarkea rooli asiakasviestinnassa, silla kaikki ihmiset eivat joko halua tai voi vas-
taanottaa digitaalista viestintda. Siksi myos esimerkiksi printattua materiaalia tuottaessa
taytyy kiinnittda huomiota saavutettavuuden perusperiaatteisiin samoin kuin verkko-

sisaltoa tuottaessakin.

2.2.2 Kielellinen saavutettavuus

Kinnusen ja Hirvosen (2020, s. 328-329) mukaan viestinta koetaan usein erityisesti kie-
lelliseksi, vaikka viestinndssa kaytetdan tavallisesti hyvin monenlaisia merkityksen valit-
tamisen keinoja. Saavutettavuusajattelun lisddntymisen myo6ta on kuitenkin alettu laa-
jemmin ymmartaa, etta onnistunut viestinta vaatii muutakin kuin kielen ymmartamista.
Kielellinen saavutettavuus on kuitenkin keskeinen saavutettavuuden osa-alue, eika sita
sovi unohtaa saavutettavaan asiakasviestintaan pyrittaessa. Liian vaikea kieli voi muo-

dostua esteeksi viestin ymmartamiselle monestakin eri syysta.

Kuntalaissa (410/2015) maarataan, etta kunnan on kdytettava viestinnassa selkeda ja
ymmarrettavaa kieltd, ja otettava huomioon kunnan eri asukasryhmien tarpeet. Kielilain
(423/2003) mukaan kaksikielisissa kunnissa viranomaisen on kadytettava tiedottamisessa
suomen ja ruotsin kielta. Kuntaliiton julkaiseman yleisten kirjastojen saavutettavuussuo-
situksen (Kuntaliitto 2017, s. 19) mukaan yleisissa kirjastoissa voidaan viestia suomen ja
ruotsin kielen lisdksi selkokielelld, viittomakielella seka muilla kunnassa kaytetyilla kielilla
tarpeen mukaan. Lain mukaan viittomakielta ja muita kuin kansalliskielia ei tarvitse kun-
tien palveluissa ja viestinndssa kayttaa, mutta niiden kaytto tietysti parantaa muun kie-
listen palvelua, edistaa tiedon perillemenoa ja on merkittava tunne- ja samaistumistekija

(Tamminen & Alinikula (2017, s. 10-11).
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Hirvosen ym. (2020, s. 19-20) mukaan kielellisen saavutettavuuden keinoista tarkein on
selkokielen kdyttaminen. Leskeld ja Uotila (2020, s. 227) kuvaavat selkokielta kielimuo-
doksi, jonka sisdltda, sanastoa ja rakenteita on muokattu yleiskielta yksinkertaisemmiksi,
jotta se olisi ymmarrettavampaa ihmisille, joilla on kielellisia vaikeuksia. Kielelliset vai-
keudet voivat olla synnynnaisia, tai vamman tai sairauden aiheuttamia. Toisaalta kielelli-
set vaikeudet voivat johtua myos siita, etta henkilo kayttaa itselleen vierasta kielta. Ta-
man vuoksi kielellisia vaikeuksia voi olla esimerkiksi maahanmuuttajataustaisilla ihmisilla,
jotka opettelevat uutta kielta. Vaikka selkokielta tarvitsevat ihmiset ovat keskenaan eri-
laisia, heita yhdistdaa Leskeldn ja Uotilan (2020, s. 229-230) mukaan syrjaytymisen vaara.
Kielitaidon puutteet voivat vaikeuttaa arkielamaa ja esimerkiksi yhteiskunnan toimintaan

osallistumista.

Saavutettavuuden kentdssa selkokieli ndhdaan Leskelan ja Uotilan (2020, s. 227-239)
mukaan yleensa osana kognitiivista saavutettavuutta, joka tarkoittaa tietoon ja ymmar-
tamisen mahdollisuuksiin liittyvaa saavutettavuutta. Selkokieltd voidaan pitaa ikdan kuin
kielensisdisena kaantamisena, jossa kieltd ja sisdaltdd muokataan vastaanottajalle sopi-
vaksi. Informaatiotekstissa kielen rakenteiden selkeyden tarve korostuu. Selkokielinen
teksti tulee suunnitella niin, etta se antaa lukijan keskittya tekstin sisaltamiin kasitteisiin
ja asioihin vahentamalla lukemisen kuormittavuutta. Jos ei asiakasviestinnassa haluta tai
voida kayttaa varsinaista selkokieltd, kielen tulisi ehdottomasti olla kuitenkin selkeda. Py-
halahti (2016) maarittelee selkokielen olevan ymmarrettavaa kielenhuollon suositusten
mukaista yleiskielta, joka ei sisalla erikoiskielten sanastoa. Jos erikoiskielisida termeja jou-
dutaan kdyttamaan, tulee niitd kdyttaa johdonmukaisesti eika vaihdella tekstin eri koh-

tiin eri synonyymeja.

2.3 Saavutettavuus ja osallistaminen

Saavutettavuus edistdd yhdenvertaisuutta. Jotta kukaan ei jaisi palveluiden ulkopuolelle,
on saavutettavuuteen panostettava. Saavutettavuutta on myods ihmisten moninaisuuden
huomioon ottava ilmapiiri ja asenteet, ja tastd voidaan kayttaa ilmausta sosiaalinen saa-

vutettavuus. Sosiaaliseen saavutettavuuteen kuuluu yhdenvertainen asiakaspalvelu ja
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avoimuus. Jokaisen on tunnettava itsensa tervetulleeksi sellaisena kuin on. (Yhdenver-
taisen kulttuurin puolesta r.y., 2020). Saavutettavuudella voidaan lisata ihmisten osallis-
tumismahdollisuuksia monilla eri elaman osa-alueilla. Kunnissa kuntalaisten osallistumi-
seen vaikuttaa se, millaisia mahdollisuuksia osallistumiseen ja vaikuttamiseen on tarjolla,

ja miten kunta huolehtii kuntalaisten tiedonsaannista (Pikkala, 2006, s. 7).

Kinnusen ja Hirvosen (2020, s. 322-323) hahmottelema jatkumo kuvaa viestinnan saavu-
tettavuuden osuutta osallisuuden toteutumisessa (kuvio 3). Kun viestintda on saatavilla,
siitd tehdaan kaytettavyyteen, ymmarrettavyyteen ja esteettomyyteen pyrkimalla saa-
vutettavampaa. Saavutettava viestintd on osallistavaa, ja sen ansiosta ihminen voi kokea
olevansa itsendinen ja parjaavansa yhteison jasenend. Osallisuudella tarkoitetaan, etta
ihminen voi tuntea kuuluvuutta yhteisoon ja toimia yhteiskunnassa yhdenvertaisesti
muiden kanssa lahtékohdistaan riippumatta. Han voi hankkia tietoa, osallistua paatok-

sentekoon ja kayttaa palveluita.

+Kaytettavyys
2. Viestinnan

saavutettavuus

1. Viestinnan
saatavuus

+Ymmarrettavyys 3. Osallisuus

+Esteettomyys

Kuvio 1. Viestinnan saavutettavuuden osuus osallisuuden toteutumisessa (Kinnunen & Hirvonen,
2020, s. 322-323).
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Kinnunen ja Hirvonen (2020, s. 334-335) arvelevat, etta yksi suurimmista esteistd saavu-
tettavuuden lisdamisessa ovat kustannukset. Kustannusten sijaan pitaisi kuitenkin kiin-
nittdd huomiota siihen, kuinka paljon erilaisten ihmisten osallistumismahdollisuudet ri-
kastavat yhteis6ja ja my0os viestintda, ja tuovat esiin uudenlaista ajattelua ja luovia rat-
kaisuja ongelmiin. Toisaalta mahdollisuudet osallistua ja tuntea itsensa yhteison jase-
neksi lisdavat yksildiden hyvinvointia, ja vahentavat myéhemmin ilmenevia sosiaali- ja
terveyskuluja. Julkisella sektorilla ei kulujen pitaisi olla este ainakaan verkkosisaltdjen ja
-palveluiden saavutettavuuden lisaamiselle, silla niiden saavutettavuudesta on maaratty

laissa.

Digitaalinen osallistaminen on sen huomioimista, etta kaikilla on mahdollisuus elda hy-
vaa elamaa digitalisoituvassa yhteiskunnassa. Digitalisaation pitda ottaa uusia ryhmia

ja ihmisia mukaan, ei sulkea heita ulos. On kuitenkin myds huomioitava ne ihmiset, jotka
eivat kayta syysta tai toisesta digitaalisia palveluita. Ferri ja Favalli (2018) korostavat sita,
kuinka saavutettavuuden huomiotta jattaminen digitaalisia palveluita suunniteltaessa li-

saa erityistarpeisten ihmisten riskia ns. digitaaliseen syrjaytymiseen.

Digitaalinen osallistaminen voidaan maaritella myds tarvittaviksi teoiksi sen varmista-
miseksi, etta kaikilla on yhdenvertaiset mahdollisuudet saavuttaa ja kdyttaa informaatio-
teknologiaa. (National Digital Inclusion Alliance, 2020). Se pitada sisalladn luotettavan
pdasyn internetiin riittdvan nopealla yhteydelld, mahdollisuuden kayttaa tarvittavia digi-
taalisia laitteita seka saada tukea digitaitojen opetteluun ja laitteiden kayttoon. Digitaa-
linen osallistaminen tarkoittaa myos paasya kasiksi sisaltdihin, sovelluksiin ja tietoko-
neohjelmistoihin, jotka on suunniteltu mahdollistamaan ja rohkaisemaan riippumatto-
muuteen, osallistumiseen ja yhteistoimintaan. (National Digital Inclusion Alliance, 2020).
Digitaalisen osallistamisen avulla pyrintdan pienentamaan niin sanottua digitaalista kui-
lua, joka on muodostunut digitalisaatioon sopeutuneiden ja sen ulkopuolelle jadneiden

vélille.
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Digitaalisen osallistamisen on tunnistettu olevan olennainen osa niin sanottua sosiaalista
osallistamista erityisesti COVID-19-pandemian aiheuttamien rajoitusten myoéta, kun ih-
miset ovat joutuneet eristaytymaan koteihinsa ja kdyttamaan internetia tyon tekemiseen,
koulun kdymiseen ja asioiden hoitamiseen. (Reisdorf & Rhinesmith, 2020, s. 133.) My0s
Kinnunen ja Hirvonen (2020, s. 330) tuovat esille COVID-19-viruspandemian vaikutukset
saavutettavuusajattelun tarpeellisuuden vahvistumisessa. Erityisryhmien osallisuuden
parantamiseksi kehitetyt palvelut ja teknologia ovat auttaneet pandemiatilanteessa kaik-

kia, jotka ovat joutuneet hoitamaan asioita etayhteyksien kautta.
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3  VYleiset kirjastot julkisen sektorin palveluna

Muutama vuosi sitten uudistettuun lakiin yleisista kirjastoista (1492/2016) on kirjattu,
ettd yleisen kirjaston tehtdava on muun muassa tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea
tiedon hankintaan ja monipuoliseen lukutaitoon, seka edistdaa yhteiskunnallista ja kult-
tuurista vuoropuhelua. Lain tavoitteita ovat esimerkiksi aktiivisen kansalaisuuden, de-
mokratian ja sananvapauden edistaminen. Lain tarkoitus on myés muun muassa edistaa
vaeston yhdenvertaisia mahdollisuuksia sivistykseen ja kulttuuriin. Kirjastoilla tulee lain
mukaan olla tarkoituksenmukaiset tilat, ajantasainen valineistd, seka riittava ja osaava

henkil6sto.

Jotta mahdollisimman moni kansalainen todellisuudessa voisi saada lain edellyttamia
kirjastopalveluita, taytyisi ihmisten erilaisuus ja mahdolliset rajoitteet huomioida varmis-
tamalla palveluiden saavutettavuus. Kirjastomaailmassa saavutettavuus on jo pidem-
paan ollut tuttua kokoelmien saavutettavuutta lisaavien e-kirjojen, aanikirjojen ja selko-
kielisten kirjojen kautta, seka toisaalta esimerkiksi induktiosilmukoiden ja muiden fyysis-
ten tilojen esteettomyytta parantavien tekniikoiden ja rakennusten esteettémyyskor-
jausten myota. Verkkosisaltojen saavutettavuus on kuitenkin verraten uusi asia, ja myos
yleisissa kirjastoissa se on tullut ajankohtaiseksi viimeistaan siind vaiheessa, kun digilaki

tuli voimaan.

Saavutettavuuden huomioiminen vaatii kuntien eri toimialojen tyontekijoiltd uutta osaa-
mista ja kykya asettua erilaisten kayttdjien asemaan. (Hagerlund ja muut, 2017, s. 3).
Kirjastoilta odotetaan entistd parempaa yhteison tarpeiden tuntemusta ja kykya tavoit-
taa myos ne, jotka eivat koe kirjastopalveluita omikseen. Hyttisen ja Tanskasen (2018, s.
79-80) mukaan kuluvan vuosituhannen aikana yhteisollisyydesta on kasvanut yksi kirjas-
toalan ammattilaisten keskeisimmista osaamisalueista. Kirjastoalan ammattilaisen tulisi
toimia ennakkoluulottomasti ymparoivissa yhteisoissa, yhta lailla asiakkaiden keskuu-
dessa kuin eri ammattikuntien ja toimijoiden verkostoissa. Kirjastoalan ammattilaisilta

voidaan siis sanoa odotettavan enemman, tai ainakin erilaisia asioita kuin ennen.
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Kirjastojen uudistumisen tarve ei ole vain suomalainen ilmio. Fieldin & Tranin (2018) mu-
kaan kirjastojen taytyy maailmanlaajuisesti arvioida uudelleen tarkoituksensa, ja vastata
asiakkaidensa ja tietoyhteiskunnan tarpeisiin. Kirjastoihin kohdistuvat odotukset perus-
tuvat enemman ja enemman yhteiskunnalliseen kanssakdaymiseen, keskusteluun ja tie-
don vaihtoon. Yleisia kirjastoja ei pida ottaa itsestaan selvyyksina tana aikana, jolloin tie-
toa on saatavilla helposti eri kanavista, vaan kirjastojen tulee pystya osoittamaan ar-

vonsa yhteiskunnalle (Vakkari ja muut 2014; Sgrensen, 2020).

Garcia Giménez & Soler Alsina (2020) arvioivat kirjastojen tulevan kohtaamaan yha uusia
haasteita ja muutoksia, joiden kohtaamisessa hyva malli voi olla verkostoituminen ja si-
dosryhmayhteistyd. Potsosen ja muiden (2020) mukaan suomalaiseen yleisten kirjasto-
jen kenttadn verkostoituminen onkin kuulunut jo pitkdan. Verkostoitumista ja yhteis-
tyota tehdaan myos Kirjastoista kansanvallan foorumeita —hankkeessa, jossa Sitra ja ylei-
set kirjastot tekevat yhteistyota vahvistaakseen kansalaisten kiinnostusta demokratiaa ja
yhteiskunnallista vaikuttamista kohtaan. Hankkeessa mukana olevat kirjastot muodosta-
vat verkoston, jossa he jakavat kokemuksiaan ja kdytantojaan toisilleen ja oppivat tois-
tensa onnistumisista ja virheista. Garcia Giménez & Soler Alsina (2020) mainitsevat tar-
keina seikkoina myds viestinnan parantamisen ja uusien kohderyhmien tavoittamisen
osana yhdenvertaista kansalaisten palvelemista. Asiakasviestinnan saavutettavuus on

siis tulevaisuudessa jopa entistakin tarkeampaa.

Sipila (2007) mainitsee, etta kirjastoissa tarvitaan moniosaajia, jotka koulutuksensa ja
tyokokemuksensa pohjalta pystyvat kehittamaan luovasti tyotaan ja tyotapojaan. Kan-
naston ja Haasion (2020, s. 127) mukaan sisalléntuotanto kuuluu keskeisesti kirjastojen
ja kirjastotyontekijoiden toimenkuvaan. Kirjastopalveluiden kayttdjien toiveita ja tar-
peita taytyy kuunnella tarkalla korvalla, jos kirjastot haluavat sailyttdaa asemansa keskei-
sena sivistys- ja kulttuuripalvelujen tuottajana ja tarjoajana (Sipild 2007, s. 119). Tama
edellyttad kirjastohenkilokunnan ammattitaidosta huolehtimista. Henkilokunnan koulu-
tuksen on oltava ajan tasalla, jotta voidaan varmistaa ammatillinen osaaminen ja asian-

tuntijuus (Sallmén 2007, s. 15).
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Kannasto ja Haasio (2020, s. 123) kuitenkin huomattavat, etta julkisena palvelutoimin-
tana kirjastopalveluihin ja henkilostoon vaikuttavat suoraan kuntien tekemat budjetti-
paatokset. Taman voi olettaa vaikuttavan myos kirjastotyontekijoiden koulutusmahdolli-
suuksiin. Kannasto ja Haasio (2020, s. 128) ovat tutkineet kirjastojen toimintaa COVID-
19-pandemian aiheuttaman poikkeustilanteen aikana, ja todenneet, etta kriisitilanne
paljasti Suomen yleisten kirjastojen jakautuvan hyvaosaisiin ja innovatiivisiin, ja toisaalta
vahemmilla resursseilla varustettuihin kirjastoihin. Nailla eroilla on vaikutusta myés hen-
kiloston osaamiseen. Erot voivat johtua kunnan koosta, taloudellisesta tilasta ja kunta-

paattajien suhtautumisesta kirjaston kehittamiseen.

Yleisten kirjastojen yhteydessa on puhuttu myos sosiaalisen kirjaston kasitteesta. Laura
Hokkanen (2015, s. 13) kuvailee sosiaalista kirjastoa yhteisollisyyttd, sosiaalisuutta ja
kohtaamista korostavana tilana ja tydmuotona. Se voi olla my0Os osallistavaa toimintaa
erilaisissa tapahtumissa niin kirjastossa kuin sen ulkopuolellakin, ja my6s niille ihmisryh-
mille, joita kirjasto ei yleensa tavoita. Johnston (2015, s. 121) korostaa kirjastojen roolia
kaikkia kulttuuritaustoja edustavien ihmisten ja ryhmien osallistamisen, monikulttuuri-
suuden ja kulttuurienvalisen vuoropuhelun edistamisessa. Yhteiskunnallinen osallistumi-
nen nostaa kirjastojen profiilia ja antaa sen asiakkaille kuvan muuntautumiskykyisesta,
uudenlaisesta kirjastolaitoksesta (Sallmén 2007, s. 19). Yleisilld kirjastoilla on merkittava
rooli tiedonsaannin mahdollistajina, ja nain ollen ne omalta osaltaan toteuttavat myos
YK:n kestavan kehityksen toimintaohjelman Agenda2030:n tavoitteita. (Kosciejew 2019,

s. 238.)
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4 Temaattinen analyysi kahden yleisen kirjaston asia-

kasviestinnan saavutettavuudesta

Tassa tutkimuksessa on kaytetty analyysimenetelmana jo menetelmaluvussa esittele-
maani temaattista analyysia (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 140-146). Tutkimuksessa on piir-
teita seka aineisto- etta teorialdhtoisesta temaattisesta analyysista, joten voidaan sanoa
analyysin olevan aineiston ehdoilla eteneva, mutta teoriapohjainen. Aloitin analyysin oi-
keastaan jo aineiston keruuvaiheessa haastatellessani kirjastojen tyontekijoita. Haastat-
telujen litterointivaiheessa kertasin jokaisen haastattelun sisalt6a sanatarkasti. Kun ai-
neisto oli valmiiksi litteroituna, kavin sita viela analyyttisemmin lapi merkintéja ja muis-
tiinpanoja tehden. Kuvaan luvuissa 4.1 ja 4.2 tarkemmin seka haastattelujen toteutta-
mista ettd analyysin etenemista. Luvuissa 4.3, 4.4 ja 4.5 alalukuineen tuon esille analyy-

sin tuloksia teemoittain.

4.1 Haastattelujen toteuttaminen

Haastattelin tahan tutkimukseen kahdeksaa kirjaston hanketyontekijaa, neljaa Pietarsaa-
ren kaupunginkirjastosta ja neljaa Oulun kaupunginkirjastosta. Kaikilla haastatelluilla oli
kirjastoalan koulutus, ja heiddn alan tyokokemuksensa vaihteli neljasta lahes 40:3an vuo-
teen. Toteutin haastattelut etdna Google Meetin ja Microsoft Teamsin kautta. Litteroin
haastattelut, ja tekstiaineistoa kertyi noin 50 sivua. Sopiessani haastatteluaikoja taman
tutkimuksen aineistonkeruuta varten, kerroin haastateltaville haastattelun teemasta.
Yksi haastateltava kahdeksasta kysyi, voiko valmistautua haastatteluun jotenkin, ja ker-
roin ettd han kdyda lukemassa aiheesta sivuilla https://www.saavutettavasti.fi/ ja

https://www.saavutettavuusvaatimukset.fi/.

Tutkimuksessa kayttamassani haastattelutavassa voi sanoa olleen piirteitd seka puo-
listrukturoidusta haastattelusta ettd teemahaastattelusta. Kaytin haastatteluissa tukena

kysymysrunkoa, joka on liitteena taman tutkielman lopussa. Runko on suuntaa antava.


https://www.saavutettavasti.fi/
https://www.saavutettavuusvaatimukset.fi/
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Sain kaikilta haastatelluilta ndakemykset tutkimuksen keskeisiin ennalta maarattyihin ai-
heisiin, mutta painotukset vaihtelivat haastattelujen valilla. Joidenkin haastateltavien
kanssa piti haastattelun sujuvuuden ja etenemisen vuoksi kysya apukysymyksia, mutta
toisten kanssa puhetta tuli vahemmilla kysymyksilla. Rungossa luetellut kysymykset saat-
toivat sanamuodoiltaan vaihdella eri haastatteluissa, mutta paaosin kavin kaikkien haas-

tateltavien kanssa lapi suurin piirtein samoja asioita.

4.2 Temaattisen analyysin eteneminen

Braunin & Clarkin (2006, s. 86-93) mukaan temaattinen analyysi alkaa aineistoon tutus-
tumisella ja muistiinpanojen tekemisella. Kiinnostavat seikat ja ilmaukset kootaan yh-
teen ja pelkistetdan. Taman jalkeen aineisto jarjestetaan potentiaalisiin teemoihin poh-
timalla pelkistettyjen ilmausten vilisid, eri teemojen vilisid, seka eri teematasojen valisia
suhteita. Teematasot voidaan jakaa yla-, ja alateemoihin, joihin aineisto sopii, minka jal-
keen analyysista tehdaan temaattinen kartta. Teemat maaritelladn ja nimetdaan, minka
jalkeen kirjoitetaan raportti. Olen koonnut taulukkoon 2 temaattisen analyysin etenemi-

sen vaihe vaiheelta.
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Taulukko 2. Temaattisen analyysin eteneminen (Braun & Clarke, 2006).

Temaattisen analyysin vaiheet

1. Aineistoon tutustuminen ja muistiinpanojen tekeminen

2. Kiinnostavien seikkojen kerddaminen yhteen ja pelkistaminen

3. Aineiston jasentaminen potentiaalisiin teemoihin pohtimalla
pelkistettyjen ilmausten valisia suhteita,
teemojen vilisia suhteita seka

teematasojen valisia suhteita (ala-/ylateema)

4. Aineiston tarkistaminen teemoihin sopivaksi, ja analyysin temaatti-

sen kartan laatiminen.

5. Teemojen madrittely ja nimedminen

6. Raportin kirjoittaminen

Haastateltuani Pietarsaaren ja Oulun kaupunginkirjastojen tyontekijoita ja litteroituani
haastatteluaineiston, aloin kerata yhteen siitd esiin nousseita asioita teoriaosuuteen pei-
laten alustavien teemaotsikoiden alle. Kerasin yhteen sitaatteja haastatteluista, ja pelkis-

tin niistd ydinasioita. Taulukossa 3 on esimerkkeja sitaateista ja pelkistyksista.
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Taulukko 3. Esimerkkeja haastattelusitaattien pelkistamisesta alustaviksi teemoiksi.

Sitaatti

Pelkistys

"Ma oon kylla henkilékohtaisesti sita
mieltd, etta kuntien pitdisi olla tdssa huo-
mattavasti aktiivisempia. Kunnan pitaisi
jarjestaa eritoimialoille koulutusta, ja kes-
kustella siitd, miten me toteutetaan (saa-
vutettavuutta) kaikissa meidan esimer-
kiksi nyt tdssa tapauksessa verkkopalve-

luissa.”

”"Kunnassa pitdisi kattoo tata laajemmin,
ettd mita sielld kuntalaiset, asukkaat, me-

nettaa jos tasta ei huolehdita.”

Kuntien vastuulla on antaa yhtendiset
saavutettavuusohjeet yksikoilleen ja
tyontekijoilleen, jotta nama voivat pal-

vella kuntalaisia laadukkaasti.

”Siis saavutettava teksti on mulla niinku
just asiakasviestinnassa, elikkda ettd se
niinku mahdollisimman hyvin ymmarret-
tais oikein ja kaikki asiat tulisivat selvaksi,
ja valtan kayttamasta pitkia lauseita ja kir-
jastojargonia ja talleen, etta se ihan teks-
tin tuotossa se on ollut oikeestaan jo pit-

kan aikaa.”

”Sais selkeampaakin olla tuo. Kapulakielet
pois ja kaikki tiammonen, ja tehdad mah-
dollisimman selvia ihmisille niista asioista

yleensdkin.”

Selkokieli / selkea yleiskieli seka
erikoiskielten valttaminen lisaavat

saavutettavuutta.
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Pelkistamisen ja alustavan teemoittelun jalkeen aloin pohtia alustavien teemojen vilisia
suhteita ja yhteyksia. Huomasin tassa vaiheessa, etta en ollut teoriaosuutta laatiessani
osannut huomioida kaikkea, mitd aineiston keruuvaiheessa tuli esille. Esimerkiksi kielel-
linen saavutettavuus oli teema, jota en ollut kasitellyt mielestani tarpeeksi, joten lisasin
siitd tassa vaiheessa teoriaosuuteen oman alaluvun. Toisaalta huomasin, ettd olin alun
perin panostanut teoriaosuudessa liikaa Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkee-
seen ja sen taustoihin, joten muutin hieman tutkielman teoriaosuutta myds silta osin.
Huomasin tutkimuksen edetessa, etta oli olennaisempaa keskittya saavutettavuuteen
yleisten kirjastojen asiakasviestinnassa yleisesti, kuin painottaa kyseisen hankkeen asia-

kasviestintaa.

Teemojen vilisten suhteiden ja yhteyksien pohdinnan jalkeen laadin varsinaisen temaat-
tisen kartan, joka nakyy kuviossa 2. Ylateemojen lahtokohdaksi otin johdantoluvussa
esittelemani tutkimuskysymykset, eli miten kirjastotyontekijat suhtautuvat saavutetta-
vuuteen ja saavutettavuusvaatimuksiin, ja millaisiksi he kokevat omat mahdollisuutensa
toteuttaa vaatimuksia tydssaan, seka eroavatko kahden kaupungin kirjastojen tyonteki-
joiden kokemukset ja suhtautuminen saavutettavuusvaatimusten toteuttamiseen toisis-
taan. Ensimmaisen tutkimuskysymyksestda muodostin ja nimesin kaksi teemaa Kirjasto-
tyontekijbiden suhtautuminen saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaatimuksiin, jota
kasittelen kappaleessa 4.3, seka Kirjastotydntekijéiden ndkemyksié mahdollisuuksistaan
tuottaa saavutettavaa asiakasviestintdsiséltod tydssddn, jota kdsittelen kappaleessa 4.4.
Toisesta tutkimuskysymyksestda muodostin ja nimesin teeman Eroja kahden kaupungin
kirjastotydntekijéiden késityksissd ja suhtautumisessa saavutettavuuteen, ja sita kasitte-

len luvussa 4.5.

Kaikilla ylateemoilla on alateemoja, joita kdsittelen enemman ylateemalukujen alalu-
vuissa. Ensimmaisen ylateeman (4.3) alateemoja ovat saavutettavuus arvona ja velvolli-
suutena, kdsityksid saavutettavasta asiakasviestinndstd seka kirjastoista kansanvallan

foorumeita -hankkeen asiakasviestinnéin saavutettavuuden merkitys. Toisen ylateeman
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(4.4) alateemoja ovat osaaminen ja koulutus, resurssit ja tydkalut seka tyénjako ja tyo-
prosessit. Kolmannen ylateeman (4.5) alateemoja ovat erot tyénjaossa ja tydproses-
seissa seka erot nédkékulmissa ja painotusalueissa. Yhteenvetoluvussa on analyysin te-

maattinen kartta, jossa on mukana alateemojen olennaiset sisallot.

Saavutettavuus arvona javelvollisuutena

. Kasityksia saavutettavasta
Kirjastotydntekijdiden suhtautuminen | asiakasviestinnist3
saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaatimuksin

Kirjastoista kansanvallan foorumeita
— -hankkeen asiakasviestinnan
\_ saavutettavuuden merkitys

( Saavutettavuus yleisten
*._kirjastojen asiakasviestinndssd / Osaaminen ja koulutus

i Kirjastotydntekijdiden ndkemyksid mahdollisuuksistaan
*._ fuottaa saavutettavaa asiakasviestintdsiséltdd tydssaan

| Resurssitja tydkalut

Tyonjako ja tydprozessit

Eroja kahden kaupungin kirjastotydntekijdiden Erot tyéinjaossa ja yiiprosesseissa
. suhtautumisessa saavutettavuuteen ja nikemyksissa
“. saavutettavuuden toteuttamismahdollisuuksista

Erot ndkdkulmissa ja painotusalueissa

Kuvio 2. Analyysin temaattinen kartta.

4.3 Kirjastotyontekijoiden suhtautuminen saavutettavuuteen ja saa-

vutettavuusvaatimuksiin

Seuraavissa alaluvuissa kasittelen kirjastotyontekijoiden suhtautumista saavutettavuu-
teen ja saavutettavuusvaatimuksiin aineistosta nousseiden teemojen mukaisesti. Suh-
tautumisella tarkoitetaan tdssa sitd, mita mielta kirjastotyontekijat ovat saavutettavuu-
desta ja saavutettavuusvaatimuksista, mitd he ajattelevat saavutettavuuden pitdvan si-

sallaan ja miten tarkedksi he nakevat saavutettavuuden kirjaston asiakasviestintatydssa.

4.3.1 Saavutettavuus arvona ja velvollisuutena

Kaikki haastattelemani kirjastotyontekijat kokivat, ettd saavutettavuus on arvona tarkea
ja siihen tulee pyrkia kaikessa toiminnassa kirjastoissa. Saavutettavuuden koettiin olevan
erityisen tarkea juuri yleisissa kirjastoissa, joiden palveluita kaikkien kansalaisten tulee
voida hyodyntaa yhdenvertaisesti. Yksi haastatelluista kirjastotyontekijoista kiteytti saa-

vutettavuuden ja kirjastoalan yhteenkuuluvuuden osuvasti kysymalla, etta jos kirjasto ei
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ole saavutettava, niin mika sitten on. Kaikki haastatellut olivat kuitenkin sitd mielt3, etta
lakisaateisyydesta huolimatta saavutettavuutta ei huomioida kirjastoissa viela tarpeeksi,
ja sen toteuttaminen vaatii vield opettelua. Saavutettavuuteen pyrkimisen koettiin ole-

van tarkeaa kaikessa kirjaston asiakasviestinndssa, kuten kirjastopalveluissa muutenkin.

Kaikkien haastateltujen kasitys oli, etta saavutettavuus hyodyttaa kaikkia eika heikenna
viestintdsisaltoa, joten sisdllontuotannossa kannattaa alusta Idhtien pyrkia saavutetta-
vaan sisaltoon. Tama suhtautumistapa kertoo Design for all -periaatteen mukaisesta ajat-
telutavasta, vaikka kirjastotyontekijat eivat sita haastatteluissa nimenneet tai olleet valt-
tamatta edes tietoisia siitd. Design for all -periaatteen mukaan kaikessa suunnittelussa

otetaan huomioon erilaiset ihmiset tarpeineen.

Erds haastatelluista nosti esiin sen, ettd saavutettavuudesta on puhuttu kirjastoalalla jo
ainakin 1990-luvulta saakka erilaisissa kehittdmishankkeissa. Asiasta on aiemmin pu-
huttu eri nimilla kuin nykyaan ja painotukset ovat olleet erilaisia, mutta sama yhdenver-
taisuuteen ja osallistamiseen pyrkiva arvomaailma on ollut osa kirjastoalaa silloinkin.
Talla hetkelld haastatellun mukaan kirjastomaailmassa saavutettavuuden osa-alueista
korostuu juuri verkkosisaltdjen saavutettavuus ja siihen liittyvat saavutettavuusvaati-

mukset.

Haastatteluissa nousi esille yleisten kirjastojen osallistava rooli, ja myds niiden mahdolli-
suus ja velvollisuus vaikuttaa ihmisten yhdenvertaisuuteen yhteiskunnassa. Erds haasta-
telluista nosti esille asiakasviestintasisaltdjen kuvitusten monimuotoisuuden merkityk-
sen. Kuvituksissa pitaisi pyrkia huomioimaan laajemmin monimuotoinen suomalaisuus,
siten ettd niissa nakyisi erilaisia ja erindkoisia suomalaisia. Vaikka erindkoisten ihmisten
nakyminen asiakasviestintasisallossa ei itsessddn paranna viestinnan saavutettavuutta,
se antaa viestin siitd, ettd suomalaisen yhteiskunnan peruspilareihin kuuluvissa yleisissa
kirjastoissa arvostetaan ja toivotetaan tervetulleiksi kaikenlaiset ihmiset. Tama lisda tun-

netta osallisuudesta.
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4.3.2 Kasityksia saavutettavasta asiakasviestinnasta

Haastatellut kirjastotydntekijat pitivat verkkosisaltdéjen saavutettavuutta tarkeana, ja
haastattelemieni kirjastotyontekijoiden mielesta kaikilla kirjastojen asiakasviestintasisal-
t6a tuottavilla tydntekijoilla oli mahdollisuus vaikuttaa verkkosisaltdjen saavutettavuu-
teen. WCAG-ohjeistuksia ei kukaan kirjastotyontekijoistda maininnut suoranaisesti hyo-
dyntavansa, mutta osalla heista oli kdytossaan ohjeistuksia, jotka saattoivat olla WCAG-
ohjeistusten pohjalta koottuja. Verkkosivujen rakenteita haastatellut pitivat olennaisina
saavutettavuuden kannalta, mutta niihin he eivat kokeneet voivansa suoraan vaikuttaa.
Toisaalta osa haastateltavista kuitenkin totesi, etta sivujen rakenteissa on usein jo huo-
mioitu saavutettavuus alun perinkin, joten sisdllontuottajien ei yleensa tarvitse huoleh-

tia rakenteista.

Haastattelemistani kirjastotydntekijoista puolet korostivat monien viestintakanavien ja -
muotojen tarkeytta saavutettavuutta tavoiteltaessa. Ihmiset etsivat tietoa eri paikoista
ja viestintakanavia on paljon. Ei voi olettaa, etta kaikki ihmiset kavisivat esimerkiksi saan-
nollisesti kirjaston kotisivuilla etsimassa tietoa kirjaston tapahtumista ja kampanjoista,
vaan osa lukee asiasta kirjaston nayteikkunasta, toinen sosiaalisesta mediasta jne. Toi-
saalta kaikkien viestintimuotojen ja -kanavien saavutettavuuden varmistaminen vaatii
enemman ty6td, mutta monimuotoisella saavutettavalla asiakasviestinnalla tavoitetaan

enemman kuntalaisia.

Tutkimuksen kohteena olevissa kirjastoissa tuotettiin viestintasisaltéa monilla eri verk-
koviestintdkanavilla tekstimuodossa, kuvina, videoina ja toisessa kirjastoista my6s pod-
casteina. Molemmat kirjastot viestivat kotisivuilla, ja kdytdssa oli myos valtakunnalliset
verkkokirjastot. Kirjastot kadyttavat sosiaalista mediaa asiakasviestintddan niin hanke-
tydssa kuin muussakin viestinnassad. Sosiaalisen median kanavat, joita haastattelemani
tyontekijat kertoivat kayttavansa, olivat Facebook ja Instagram. Naistad erityisesti In-
stagramissa julkaistut viestit rakentuvat padosin kuvien varaan, ja haastattelemani kir-

jastotyontekijat kokivat haasteelliseksi niiden saavutettavuuden huomioimisen. Muita
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verkkoviestintdkanavista mainittiin Googlen yritystietosivut ja erilaiset tapahtumakalen-

terit.

Haastatellut kirjastotydntekijat tuottivat asiakasviestintasisaltéa muutenkin kuin verk-
koon, ja kokivat myds muun viestinnan saavutettavuuden tarkedksi. Muista viestinta-
muodoista mainittiin painetut julisteet, lehtiset ja oppaat, seka kyltit ja opasteet. Myds
suullisen viestinnan selkeyttad ja ymmarrettavyytta asiakaspalvelutilanteissa pidettiin tar-

kedna asiakasviestinnan saavutettavuuden nakokulmasta.

Kirjastotyontekijat kokivat selkedn ja ymmarrettavan yleiskielen kayton hyvin tarkeaksi
kirjastojen asiakasviestinndssa. Selkea kieli oli kirjastotyontekijoiden mielesta tarkeaa
kaikissa eri viestintdmuodoissa, joissa kirjallista asiakasviestintaa kirjastoissa julkaistaan,
ja sen lisaksi mainittiin myo6s suullisen viestinnan selkeyden tarkeys. Tarkeadksi koettiin
my0s se, ettd asiakasviestinndssa ei kayteta erikoiskielisia termeja ja oleteta asiakkaiden

ymmartavan ns. kirjastojargonia, vaikka se onkin kirjastoalan ammattilaisille arkipaivaa.

Saavutettavan asiakasviestintdsisallon tuottamista yhtalaisesti molemmilla kotimaisilla
kielilla koettiin merkittavaksi saavutettavuuden osa-alueeksi erityisesti kaksikielisen Pie-
tarsaaren kaupunginkirjaston tyontekijoiden keskuudessa. Asiakasviestintdsisallon laa-
dukasta kdantamista pidettiin tarkeana, jotta viestinnan kielellinen saavutettavuus taa-
taan kdantamisen jalkeenkin. Myos muita kielid didinkielendan puhuvien ihmisten tavoit-
taminen ja heille saavutettavasti viestiminen heratti pohdintaa kirjastotyontekijoiden

keskuudessa.

Yksi haastattelemistani kirjastotyontekijoista oli sitd mieltd, etta tekstisisaltoja tuotetta-
essa fonttien saavutettavuuden huomioiminen voi joskus muuttaa viestintasisallon graa-
fista ilmetta tylsemmaksi. Hin mainitsi olleensa kerran tydssaan tilanteessa, jossa saa-
vutettavan fontin kaytolld oli negatiivinen vaikutus, jota ei voinut valttda. Kyseessa oli
lapsiperheille suunnattu kirjastohanke, jonka materiaaleissa ei ollut voitu toteuttaa yh-

teistyossa taiteilijan kanssa suunniteltua graafista ilmettd, silla siihen valittu fontti ei olisi
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tayttanyt saavutettavuusvaatimuksia. Fontti paadyttiin korvaamaan saavutettavammalla
vaihtoehdolla, johon lopulta oltiin kylla tyytyvaisia. Haastateltava ei pitanyt saavutetta-
vien fonttien kaytt6a ongelmana. Kysymys oli kyseisessakin tapauksessa kuitenkin ennen
kaikkea informaatiomateriaalista eika taideteoksesta, joten saavutettavuuden toteutta-

minen oli tarkeampaa kuin taiteellinen kokonaisuus.

4.3.3 Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeen asiakasviestinnan saavutetta-

vuuden merkitys

Haastattelemani kirjastotyontekijat pitivat Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hank-
keen asiakasviestinndn saavutettavuutta tirkedand, mutta eivat sen tarkedmpana kuin
saavutettavuutta kaikessa muussakin kirjastojen asiakasviestinndssa. Saavutettavalla
asiakasviestinnalla nahtiin kuitenkin olevan olennainen rooli hankkeessa, jossa tavoit-
teena on ollut saada ihmisia osallistumaan yhteiskunnalliseen keskusteluun hankkeessa
jarjestettdvien tapahtumien kautta. Hankkeessa on testattu erilaisia vuorovaikutuksen
muotoja, joilla voitaisiin parantaa kansalaisten vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuk-

sia yhteiskunnalliseen paatdksentekoon.

My®ds kielellinen saavutettavuus asiakasviestinnassa koettiin hyvin tarkeadksi Kirjastoista
kansanvallan foorumeita -hankkeessa. Esimerkiksi maahanmuuttajille, joiden suomen tai
ruotsin kielen taito ei ole vahva, tulee viestia ymmarrettavasti vaikuttamismahdollisuuk-
sista Suomessa. Toiselle kotimaiselle kielelle kddntaminen korostui kaksikielisen Pietar-
saaren kaupunginkirjaston tyontekijéiden haastatteluissa myds hankkeen asiakasviestin-
nasta keskusteltaessa. Pohdintaa heratti esimerkiksi paikallispoliitikkojen ja virkamiesten

striimattujen haastattelujen tekstittaminen saavutettavasti kahdella kielella.

Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeen tapahtumia ja sita varten tuotettua asia-
kasviestintda oli haastateltujen mukaan varittanyt COVID19-pandemiatilanne. Kokoon-
tumisrajoitukset olivat pakottaneet molemmat kirjastot muuttamaan suunnitelmiaan, ja

tapahtumia oli siirretty verkkoon. Tama oli varmasti osaltaan vaikuttanut siihen, etta
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haastatteluajankohtana kaikkien kirjastotyontyontekijoiden mielessa oli tuoreena video-
muotoisen viestintasisallon tekstittamisvaatimus. Molemmat kirjastot olivat jarjesta-
massa tilaisuuksia verkossa suorina lahetyksing, ja tyontekijat joutuivat punnitsemaan
videosisaltdjen tallentamisen ja verkosta poistamisen valilla saavutettavuusvaatimusten

ja niiden edellyttdmien resurssien puuttumisen vuoksi.

4.4 Kirjastotyontekijoiden nakemyksia mahdollisuuksistaan tuottaa saa-

vutettavaa asiakasviestintasisaltoa tyossaan

Kuten jo tutkielman johdannossa mainittiin, asiakasviestintasisaltoa yleisissa kirjastoissa
tuottavat tydntekijat voivat olla taustoiltaan ja osaamiseltaan hyvinkin erilaisia, ja asia-
kasviestintd on yksi monista osa-alueista heidan tydssaan. Saavutettavuuden huomioi-
minen voi jaada muiden tarkeiden asioiden jalkoihin, ja toisaalta saavutettavuuden huo-
mioimisen sisallyttdaminen totuttuihin tyoprosesseihin voi olla hidasta. Puolet haastatte-
lemistani kirjastotyontekijoista nostikin esiin saavutettavuuden huomioimisen tarkeyden
eri tyoprosesseissa. Kaikki heista kokivat, ettd saavutettavuuden huomioiminen ei viela
ollut eri sisalléntuoton vaiheissa automaattista, vaan vaati vield opettelua ja muistutta-

mista.

4.4.1 Osaaminen ja koulutus

Osalle haastatelluista lain vaatimat saavutettavuuden minimitavoitteet eivat olleet lain-
kaan tuttuja. He tiesivat suurin piirtein, mista saavutettavuudessa on kysymys, mutta esi-
merkiksi lain edellyttdmat saavutettavuusvaatimukset olivat epdaselvid. Kaksi kirjasto-
tyontekijoista sanoi havahtuneensa asiaan vasta taman haastattelun my6ts, ja he aikoi-
vat hankkia lisatietoa asiasta. Osalle kirjastotyontekijoista taas saavutettavuus ja siihen
liittyvat vaatimukset olivat hyvinkin tuttuja, ja heilld oli jo kokemusta siita, kuinka vaati-

mukset vaikuttavat heidan tyohonsa kaytannossa.

Haastateltujen nakemys siitd, oliko saavutettavuudesta ollut tarjolla koulutusta, vaihteli

my0s paljon. Osa oli sitd mieltd, ettd koulutusta oli kylla tarjottu ja tietoa on saatavilla,
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jos sitd osaa etsid ja kysya. Erityisesti COVID 19 -viruspandemian aikana koulutuksiin oli
ollut entista helpompi osallistua, kun niita on jarjestetty verkossa. Toisaalta koulutuksiin
oli ollut enemman hakijoitakin juuri etdosallistumismahdollisuuksien vuoksi. Osa haas-
tatelluista mainitsi saaneensa oman kaupunkinsa viestintayksikosta ohjeita ja koulutusta
kdytdnnon tyohon saavutettavan viestintdsisallon tuottamiseksi, mutta lisda tukea kai-

vattiin.

Haastattelemistani kirjastotyontekijoista puolet mainitsi, etta heidan mielestaan kirjas-
toala on muuttunut paljon heidan tyéuriensa aikana, mika on vaatinut heilta tyonteki-
joina sopeutumista ja uusien taitojen opettelua. Yhtena suurena tekijana muutoksessa
on ollut digitalisaatio. Verkkosisaltdjen saavutettavuus ja siihen liittyvat vaatimukset ovat
yksi opettelua vaativa muutoskokonaisuus muiden joukossa, ja uusia muutoksia tulee
koko ajan lisda. Kaksi kirjastotyontekijaa mainitsi, ettd vuosien saatossa kirjastotydssa
tarkeiden viestintdkanavien maara on kasvanut, ja erityisesti sosiaalisen median kanavia

pitdisi ottaa haltuun entista paremmin.

Vaikka kyseiset kirjastotyontekijat eivat suhtautuneet muutoksiin negatiivisesti, keskus-
teluissa tuli esille huoli oman osaamisen riittamisesta. Esimerkiksi juuri digitalisaatioon,
viestintdan ja saavutettavuuteen liittyen eras haastateltava toi esille sen, etta kirjastoissa
ei ole perinteisesti ollut henkil6kuntaa, jolla olisi koulutusta viestintdalalta. Viestinta on
silti tarked osa kirjastotyontekijoiden tyota, ja esimerkiksi koodaamisosaamista seka
verkkosivujen ja -sisdltdjen ammattimaista suunnittelutaitoakin tarvittaisiin. Hinen mie-
lestdaan olisi hyva, ettd kirjastoissa olisi viestintdalan koulutuksen saaneita henkiloita, ja

viestintdosaamisen voisi ottaa huomioon jo uutta henkilokuntaa rekrytoidessa.

4.4.2 Resurssit ja tyokalut

Vaikka haastattelemani kirjastotyontekijat olivat kaikki sitd mieltd, ettd saavutettavuu-
teen tulee pyrkia asiakasviestinndssa, he kokivat sen olevan nykyisilla resursseilla haas-
teellista. Viestinndn monien muotojen ja kanavien hallitseminen, ja niissa viestiminen

saavutettavasti vaatii kirjastotyontekijoiden nakokulmasta paljon aikaa kaiken muun
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tyon lisdksi. Saavutettavuus vaatimuksineen koettiin yhdeksi monista tyota lisdavista
vaatimuksista, joita tulee koko ajan lisda. Kirjastoihin kaivattiin lisdda henkiloresursseja,
vaikka osan haastateltujen mukaan oli painvastoin ollut painetta vahentaa henkilokuntaa

sdasto- ja tehostamissyista.

Resurssien lisaksi saavutettavuusvaatimusten toteuttamiseen kaivattiin myos tydkaluja.
Tarvittaviksi tyokaluiksi haastatteluissa mainittiin videosisaltdjen ja podcastien tekstitys-
ohjelmat, seka tekstien ja dokumenttien saavutettavuuden tarkistamiseen tarkoitetut
ohjelmat. Osa kirjastotyontekijoista kayttikin jo saavuttavuuden tarkistusohjelmia

omassa tyossdaan, mutta tekstittamiseen ei viela ollut saatu tarvittavia tyokaluja.

Erityisen haasteelliseksi saavutettavuusvaatimusten noudattamisessa koettiin vaatimus
verkkoon tallennettavan videosisallon tekstittamisesta kahden viikon kuluessa sen julkai-
semisesta. Tekstityksen merkitys saavutettavuutta lisddvana elementtind ymmarrettiin
toki tarkeaksi, mutta sen kaytannon toteutus nahtiin aikaa vievana ja hankalana tyovai-
heena, johon ei koettu olevan aikaa. Haastatteluissa tuli esiin, ettad asia on puhuttanut
kirjastoalalla ympari Suomen, eika kyse ollut siis vain tassa tutkimuksessa mukana ollei-

den kaupunginkirjastojen tyontekijoiden nakemyksesta.

Haastattelemieni kirjastotydntekijoiden mukaan videoiden tekstittamisvaatimuksella oli
ollut negatiivinen vaikutus videomuotoisen verkkosisadllon tuottamiseen ja julkaisemi-
seen. Suuritoiseksi koetun tekstittamisvaatimuksen valttamiseksi on kirjastoalallakin tor-

matty ainakin seuraaviin toimintatapoihin:

1. Videomuotoinen sisalto jatetaan tekematta kokonaan.

2. Sisaltda striimataan eli lahetetdaan suorana, mutta siita ei jateta verkkoon tallen-
netta jalkeen pain katsottavaksi.

3. Videomuotoista verkkosisalt6a julkaistaan, mutta se poistetaan verkosta kahden

viikon kuluessa, jotta valtytdan tekstittamiselta.
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Nailla toimintatavoilla asiakasviestinnan videomuotoinen verkkosisaltd vahenee, ja siita
ei koettu olevan hyotya kenellekdan. Asiakasviestinnan nahtiin kokonaisuutena karsivan
sen vuoksi, ettd saavutettavuusvaatimusten toteuttamiseen ei ole aikaa eika resursseja.

Esimerkissa 1 on erdaan haastateltavan kiteytys asiasta.

(1) ”On se minusta vdahan saavutettavuusvaatimusten tai lain hengen vastaistakin,
ettd niita (tekstittdmattomia videoita) pidetaan se kaksi viikkoa ja otetaan sitten

pois.”

Videomuotoisen verkkosisallon tekstittamisvaatimus oli seikka, joka heratti kaikkien
haastateltavien kohdalla eniten huolta resurssien riittavyydesta. Tekstittamisvaatimuk-
sen asettama haaste olisi ylitettavissa resurssien lisaamiselld ja oikeanlaisilla tydkaluilla.
Osa haastatelluista oli sitd mielta, etta kirjastojen olisi jarkevinta hankkia tekstitystyo os-
topalveluna, mutta suurin osa oli kuitenkin tyota helpottavien tekstitysohjelmien kan-
nalla. Tekstittamisen ostopalveluna epailtiin kdyvan liian kalliiksi, minka vuoksi pidettiin
todennakoisempana, etta kirjastotyontekijoiden olisi jatkossakin joko tekstitettdva vi-
deot itse tai jattdd ne tekemattd kokonaan. Videoiden tekstittaminen koettiin kaiken

kaikkeaan suureksi haasteeksi, mutta ei mahdottomaksi toteuttaa.

Toisen kaupunginkirjaston tyontekijoiden mukaan kaupungilla oli haastattelujen ajan-
kohtana kesken tekstitystyokalun tai -palvelun hankintaprosessi, joten tyontekijat odot-
tivat tilanteen helpottuvan lahitulevaisuudessa. Yksi haastattelemistani tyontekijoista
korosti kuitenkin sitd, etta vaikka tekstittamiseen olisi kaytossa tyokalu, tekstitys olisi kui-
tenkin lisatyo kirjastotyontekijoille, mika tulisi huomioida resursseissa. Resurssien lisaa-
mista ei kuitenkaan pidetty todenndkoisend. Kaksikielisyyden koettiin lisddavan vide-
osisaltojen tekstittamisen haastetta. Sen lisaksi, etta videon tulee olla tekstitetty alkupe-
raiselld kielell, jolla se on puhuttukin, se taytyy kaksikielisen kaupungin kirjastossa myos
kdantaa ja tekstittaa toiselle kotimaiselle kielelle. Taman nahtiin jopa tuplaavan teksti-

tysvaatimuksen lisdamaa tyomaaraa.
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4.4.3 Tyonjako ja tyéprosessit

Asiakasviestintdan liittyvien tyotehtavien selked jakaminen ja toimintatavoista ohjeista-
minen koettiin kirjastotyontekijoiden keskuudessa erittdin tarkeiksi saavutettavuuden
toteutumisen edellytykseksi. Osa haastatelluista oli sita mielta, etta saavutettavuuden
tarkistusprosessit omassa organisaatiossa ja tyoyhteisOssa olivat vield joko puutteellisia
tai aivan alkutekijoissaan, ja he kaipasivatkin organisaatioonsa saavutettavuuden parem-
min huomioivaa viestintdstrategiaa, seka jarkevaa tyonjakoa asiakasviestintatehtaviin.
Osa koki, etta kaupungin eri yksikot ja toimijat viestivat kaikki omalla tyylillaan ja epata-
salaatuisesti, ja etta ohjeet olivat epaselvia jopa kirjaston sisallakin. Osa kaipasi asiakas-
viestinndn saavutettavuuden tarkistamiseen ohjeistettuja tyoprosesseja ja niiden tuo-
mista kaikkien tietoon, jotta asiakasviestinndsta saataisiin entistakin laadukkaampaa ja
saavutettavampaa. Osalla tyontekijoista oli jo saavutettavuuden varmistamisen kannalta

hyva tyoprosessi hallussa, ja tata kasitellaan tutkielman luvussa 4.5.1.

Kaikki haastatellut peraankuuluttivat kunnan ja sen viestinnasta vastaavan osaston vas-
tuuta saavutettavuusvaatimusten huomioimisessa ja eri yksikdiden ohjeistamisesta oi-
keaan suuntaan saavutettavuutta edistavassa tydssa. Osa haastatelluista oli sita mielta,
ettd kunta oli ottanut vastuun viestinnan saavutettavuuden suurista linjoista, mutta suu-
rin osa oli sitd mieltd, ettd kunnan pitdaa ottaa kokonaisuus paremmin haltuun. Esimer-

kissa 2 on yhden haastatellun kommentti asiaan.

(2) ”Jos ihan oikeasti kunnassa halutaan palvella kaikkia tasa-arvoisesti ja lain ja di-
rektiivin kirjaimen mukaan, niin kunnan pitaa ottaa vastuu siitd, ettd milla ta-
valla ndma palvelut jarjestetddn niin, etta ei meneteta sisaltdja sen takia etta ei

pystyta tekemaan niistd saavutettavia.”
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4.5 Eroja kahden kaupungin kirjastotyontekijoiden suhtautumisessa saa-
vutettavuuteen ja nakemyksissa saavutettavuuden toteuttamismahdolli-

suuksista

Suurimmaksi osaksi molempien kirjastojen tyontekijoita haastatellessa nousi esille sa-
manlaisia kasityksid ja huomioita. Saavutettavuus koettiin seka Oulun etta Pietarsaaren
kaupungin kirjastoissa tarkeaksi, ja sita pyritadan parantamaan jatkuvasti. Erojakin kirjas-
tojen valilla kuitenkin tuli esille. Eroja ilmeni siind, kuinka paljon saavutettavuuden eteen
oli jo ehditty tehda ty6ta, ja toisaalta siind, mita asioita pidettiin saavutettavan asiakas-

viestinndn kannalta tarkeina ja painotettiin eniten.

4.5.1 Erot tyOnjaossa ja tyoprosesseissa

Oulun kaupunginkirjastossa oltiin tietoisia saavutettavuusvaatimuksista, ja niiden toteut-
tamiseen suhtauduttiin valttamattomana velvollisuutena. Verkkosisaltdjen saavutetta-
vuuteen olikin panostettu jo paljon, ja saavutettavuutta pyrittiin huomioimaan tyopro-
sesseissa. Yksi haastatelluista kuvasi tyoprosessia, jolla varmisti asiakkaille suunnatun kir-

jallisen verkkoviestintasisallon saavutettavuutta, seuraavasti:

Sisallon kirjoittaminen ja muotoilu
Sisallén tarkistaminen saavutettavuudentarkistusohjelmalla

Sisdllon saavutettavuuden tarkistuttaminen tiedottajalla

P w N

Sisallon julkaisu

Tyontekija kertoi siis tarkastavansa tuottamansa sisadllon saavutettavuuden ensin itse
siithen tarkoitetulla tydkalulla, minka jalkeen sisdltd menee viela tiedottajan tarkastetta-

vaksi ennen julkaisua.

Oulun kaupunginkirjastossa oli tehty paljon kehittdmisty6td muun muassa jakamalla

tyontekijoita eri tiimeihin vastuualueineen, ja kirjastotyontekijoille oli saatettu antaa
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omia kehittdmistehtavia. Yhdelld haastattelemistani tyontekijoista oli kehittamistehta-
vana saavutettavuus, ja hanelle oli varattu sita varten 20 % ty6ajasta. Hanen tehtavanaan
oli kehittaa koko kirjaston palveluiden ja viestinndn saavutettavuutta, sekd muistuttaa,

informoida ja neuvoa muita tyontekijoita saavutettavuuteen liittyvista asioista.

Saavutettavuuden huomioimisen korostettiin haastatteluissa kuuluvan kaikille kirjaston
tyontekijoille, joten koko kirjaston saavutettavuusasiat eivat toki olleet vain taman yhden
kirjaston saavutettavuutta kehittavan tyontekijan vastuulla. Jokaisessa eri asioihin kes-
kittyvassa tiimissa oli myods omat saavutettavuudesta vastaavat henkilot. Myos kirjaston
tiedottajalla oli iso rooli saavutettavuuden tarkistamisessa ja toteuttamisessa. Heidan li-
sakseen koko henkilékuntaa opasti saavutettavuuteen liittyvissa asioissa Oulun kaupun-

gin viestintayksikko.

Pietarsaaren kaupunginkirjastossa ei saavutettavuuden jarjestelmalliseen kehittamistyo-
hon ollut vield alettu panostamaan samassa mittakaavassa kuin Oulussa, mihin osasyyna
saattoi olla kirjaston pienempi koko ja henkilokuntamaara. Pietarsaaren kaupunginkir-
jastossa ei haastattelujen perusteella ollut tyontekijoille tehty Oulun kirjastotyontekijoi-
den kehitystehtavien kaltaisia tehtavajakoja, eikd Pietarsaaren kaupunginkirjastossa
tyoskennellyt erillistd tiedottajaa. Asiakasviestintdatehtavat olivat Pietarsaaren kaupun-
ginkirjastossa haastattelujen perusteella kaikkien kirjastotyontekijoéiden tehtavana mui-

den tehtavien ohella.

4.5.2 Erot ndkokulmissa ja painotusalueissa

Oulun kaupunginkirjaston tyontekijat painottivat haastatteluissa verkkosisaltdjen saavu-
tettavuuteen liittyvia asioita, ja nostivat esille myods muiden kuin asiakasviestinnan saa-
vutettavuuteen liittyvia nakokulmia. Esimerkiksi organisaation sisdiseen ja sidosryhma-

viestintdan kaytettyjen dokumenttien ja lomakkeiden saavutettavuuteen oli panostettu.

Seka Oulun etta Pietarsaaren kaupunginkirjastojen tyontekijat pitivat kielellista saavutet-

tavuutta tarkeana, kuten jo luvussa 4.3.2 tuli esille. Pietarsaaren kaupunginkirjaston
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tyontekijoita haastateltaessa kieleen liittyvat saavutettavuusasiat nousivat kuitenkin
esiin voimakkaammin. Selkea yleiskieli ja selkokieli koettiin tarkeiksi, mutta viela enem-
man huomio kiinnittyi kaksikielisen kaupungin yleisen kirjaston velvollisuuteen tuottaa
kaikki asiakasviestinta kahdella kielella laadukkaasti. Kirjastotydntekijéiden mielesta saa-
vutettavuusvaatimusten tuottamat haasteet kertaantuvat, kun kaikki viestinta pitaa tuot-
taa ja varmistaa saavutettavaksi kahdesti. Muut saavutettavuuteen liittyvat seikat, kuten
verkkosisaltéjen saavutettavuuden varmistaminen, saivat Pietarsaaren kaupunginkirjas-

ton tyontekijoilta vahemman huomiota verrattuna Ouluun.

4.6 Yhteenveto tuloksista

Temaattisen analyysin tuloksena selvisi, ettd saavutettavuus on kirjastotyontekijéiden
mielesta tarkea arvo ja tavoite yleisten kirjastojen toiminnassa, niin asiakasviestinnassa
kuin kirjastopalveluissa ylipaansa. Palveluiden ja viestinnan suunnittelu siten, etta niista
voivat hyotya kaikki ihmiset yhdenvertaisesti, kuuluu olennaisesti yleisten kirjastojen toi-
mintaperiaatteisiin. Tama oli selkedsti kaikkien haastattelemieni kirjastotyontekijoiden
nakemys, ja se on myos saavutettavuuteen laheisesti liittyvan Design for all -periaatteen
mukaista. My0s yleisten kirjastojen osallistava rooli, seka saavutettavuuden ja osallista-
misen yhteys tulivat esille haastatteluissa. Koska saavutettavuus on julkisella sektorilla
lakisaateinen velvollisuus, haastatellut suhtautuivat sen hankalimminkin toteutettaviin

puoliin valttamattémyytena.

Saavutettavan asiakasviestinnan sisalloista keskusteltaessa nousi esille erityisesti viestin-
nan monimuotoisuus, kielellinen saavutettavuus seka erityisesti verkkosisaltdjen saavu-
tettavuus. Haastateltujen kirjastotyontekijoiden mukaan asiakasviestinnan saavutetta-
vuus on aina tarkeda, eika osallistamiseen ja yhteiskunnalliseen keskusteluun pyrkivan
Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeen asiakasviestinnan koettu tarvitsevan olla
sen saavutettavampaa kuin asiakasviestinnan muutenkin. COVID19-pandemiatilanne oli
tosin nostanut videomuotoisen verkkosisallon tekstittdmisvaatimuksen keskusteluun
my0s Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeessa, kun alkuperdista enemman kes-

kustelutilaisuuksia jarjestettiin verkossa.
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Haastattelujen perusteella selvisi, etta kirjastotyontekijoiden saavutettavuuteen liittyva
osaaminen ja kasitykset saavutettavuudesta vaihtelivat, ja myos koulutuksiin padasemi-
sessa oli eroja. Haastattelujen perusteella kavi ilmi, etta kaikki kirjastotyontekijat olivat
huolissaan resurssien riittamisesta saavutettavuusvaatimusten tayttamisessa. Erityisesti
tyontekijoita huoletti juuri videomuotoisen verkkosisallon tekstittamisvaatimus, ja siihen
ei ollut heiddan mielestaan kirjastotyon arjessa aikaa. Helpotusta saavutettavuusvaati-
musten toteuttamiseen voisivat kirjastotyontekijoiden mukaan tuoda saavutettavuuden
tarkistamiseen tarkoitetut ohjelmat seka videoiden tekstitysohjelmat tai -palvelut. Kir-
jastotyontekijat toivoivat enemman tukea kuntien viestintdosastoilta saavutettavuuden

edistamisessa esimerkiksi ohjeiden ja koulutusten muodossa.

Tyonjaon ja -prosessien jarkevalla suunnittelulla nahtiin myos olevan positiivinen vaiku-
tus saavutettavan asiakasviestintasisallon tuottamiseen ja saavutettavuuden tarkistami-
seen tehokkuuteen. Tahan liittyen tuli esille myds eroja kahden kirjaston valilla. Oulussa
saavutettavuuteen oli erityisesti perehtynyt muutama tyontekija, jotka informoivat ja
muistuttivat aiheesta kollegoitaan, kun taas Pietarsaaressa ei ainakaan viela ollut tehty
vastaavia tyonjakoja. MyoOs painostuseroja saavutettavuuden osa-alueiden suhteen
esiintyi kahden kirjaston valilld; Oulussa painotettiin enemman verkkosisaltdjen saavu-

tettavuutta ja Pietarsaaressa korostui kielellinen saavutettavuus.

Kuviossa 3 on karttamuotoinen kuvaus teemoittain esiin nousseista tuloksista. Kuvio on
jatkettu tdaman analyysiluvun alussa esiintyneesta temaattisesta kartasta siten, etta tut-

kimuskysymyksista johdettujen alateemojen on johdettu niihin liittyvia avainasioita.
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Kuvio 3. Analyysin temaattinen kartta sisdltden alateemojen olennaiset sisallot.
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5 Paatanto

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa, miten saavutettavuutta huomioidaan yleis-
ten kirjastojen asiakasviestinnadssa, ja onko kirjastotydntekijoilla mahdollisuuksia toteut-
taa saavutettavuusvaatimuksia tyossadn asiakasviestinnan parissa. Padstdakseni tutki-
muksessa tavoitteeseeni olin asettanut avuksi kaksi tutkimuskysymysta: 1) miten kirjas-
ton tydntekijdt suhtautuvat saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaatimuksiin, ja millai-
siksi he ndkevdt omat mahdollisuutensa toteuttaa vaatimuksia tydssddn, seka 2) eroa-
vatko kahden kaupungin tyéntekijbiden néikemykset ja suhtautuminen saavutettavuus-

vaatimusten toteuttamiseen toisistaan.

Haastattelin tutkimusta varten yksilohaastatteluina kahdeksaa yleisen kirjaston tyonte-
kijaa; neljaa Pietarsaaren ja neljaa Oulun kaupunginkirjastosta. Kaikki haastattelemani
kirjastotyontekijat tuottivat tydssaan asiakasviestintasisaltoa. Molemmat kirjastot olivat
mukana Sitran fasilitoimassa Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeessa, jossa py-
ritdadn kuntalaisten osallistamiseen yhteiskunnalliseen keskusteluun eri foorumeissa.
Haastatteluissa kasiteltiin myds hankkeen asiakasviestintdaa ja sen saavutettavuuden

merkitysta.

Analyysimenetelmana kaytin temaattista analyysia (Tuomi ja Sarajarvi, 2018, s. 140-146).
Lahtokohdaksi teemoille otin edelld mainitut tutkimuskysymykset. Lahdin selvittamaan
kirjastotyontekijoiden suhtautumista saavutettavuuteen ja saavutettavuusvaatimuksiin
kolmen alateeman kautta: saavutettavuus arvona ja velvollisuutena, késityksid saavutet-
tavasta asiakasviestinndstd seka Kirjastoista kansanvallan foorumeita -hankkeen asia-

kasviestinnén saavutettavuuden merkitys.

Tutkimukseni mukaan saavutettavuus koetaan tarkedksi tavoitteeksi yleisissa kirjastoissa,
joiden tulee palvella kaikkia ihmisid yhdenvertaisesti. Kirjastojen tulee pyrkia saavutet-
tavuuteen kaikessa asiakasviestinnassa, niin osallistamishankkeissa kuin muussakin toi-
minnassa. Saavutettava asiakasviestintd on sisalléltdan ymmarrettavad, ulkoasultaan sel-

keda, helppokayttoista ja helposti saatavilla (Salo 2013, s. 2). Tutkimuksessani selvisi, etta
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kirjastoissa koetaan tarkedksi viestia asiakkaille monessa muodossa ja kanavassa, saavu-
tettavalla kielelld ja verkkosisaltdjen saavutettavuutta erityisesti huomioiden. Viestintaa
voidaan tehostaa ja parantaa sen eri keinoja ja muotoja lisddmalla, mutta monimuotoi-
suus sindnsa ei takaa saavutettavuutta, vaan kaikkien eri viestintamuotojen saavutetta-
vuus tulee varmistaa. Saavutettava viestinta on osallistavaa, ja sen ansiosta ihminen voi
kokea olevansa itsendinen ja parjadvansa yhteison jasenena (Kinnunen & Hirvonen, 2020,
s. 322-323). Hirvosen ja muiden (2020, s. 17-18) mukaan monipuolisesti viestimalla ta-
voitetaan enemman vastaanottajia ja parannetaan erilaisten ihmisten mahdollisuuksia

osallistumiseen eri tilanteissa.

Digitalisaation myota yleisissa kirjastoissa, kuten muissakin julkisen sektorin palveluissa,
asiakasviestintaa tuotetaan enemman ja enemman verkossa. Saavutettavuuden edista-
minen on olennainen osa erityisesti julkisten palveluiden digitalisoitumista. Verkkosisal-
[6illa tarkoitetaan kaikkea verkon kautta valitettavaa sisaltda, joka on katsottavissa aly-
puhelimella, tabletilla tai tietokoneella. Kansainvalinen World Wide Web -konsortio W3C
on laatinut verkkosisaltojen saavutettavuusohjeet (WCAG eli Web Content Accessibility
Guidelines), jotka kattavat laajan joukon suosituksia, joiden avulla verkkosisallon saavu-
tettavuutta voidaan parantaa. (W3C, 2020.) Kansallinen digilaki astui voimaan 1.4.2019
(Valtionvarainministerié 2020). Tutkimukseni mukaan osa yleisten kirjastojen tydnteki-
joista on tietoisia saavutettavuusvaatimuksista, joita lainsaadantd on verkkosisaltdjen
suhteen julkiselle sektorille asettanut, mutta eroja tietamyksessa kuitenkin vaikuttaisi

olevan niin yksilotasolla kuin eri organisaatioiden ja kaupunkien valilla.

Kirjastotyontekijoiden nakemyksia mahdollisuuksistaan toteuttaa saavutettavuusvaati-
muksia tyossadn jasensin seuraavien alateemojen kautta: osaaminen ja koulutus, resurs-
sit ja tybkalut seka tydnjako ja prosessit. Tutkimukseni mukaan kirjastotydntekijoiden
tiedot saavutettavuudesta ja taidot saavutettavuusvaatimusten toteuttamiseksi vaihte-
levat. Koulutusta on ollut tarjolla niin kirjastoalan foorumeissa kuin kuntien tyontekijoil-

leen jarjestdmana, mutta kaikki eivat ole joko olleet tietoisia koulutuksista tai eivat ole
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paasseet osallistumaan niihin. Kirjastojen henkilokunnan koulutuksen on kuitenkin ol-
tava ajan tasalla, jotta voidaan varmistaa ammatillinen osaaminen ja asiantuntijuus

(Sallmén 2007, s. 15).

Kirjastoala on muuttunut paljon viime vuosina erityisesti digitalisaation my6ta, kuten
tydelama muutenkin, ja voi olla haasteellista ehtia omaksua uusia asioita ennen kuin on
jo tulossa uutta opeteltavaa. Kirjastojen taytyy kuitenkin vastata asiakkaidensa ja tieto-
yhteiskunnan tarpeisiin. Kirjastojen kohdistuvat odotukset perustuvat enemman ja
enemman yhteiskunnalliseen kanssakdaymiseen, keskusteluun ja tiedon vaihtoon. (Field
& Tran, 2018) Muutama vuosi sitten uudistettuun kirjastolakiin (1492/2016) on kirjattu,
ettd yleisen kirjaston tehtava on muun muassa tarjota tietopalvelua, ohjausta ja tukea
tiedon hankintaan ja monipuoliseen lukutaitoon. Kehittdamis- ja vastuualueiden jakami-
nen kirjastoissa tyontekijoiden kesken voi olla jarkevaa muutosten ja vaatimusten toteut-

tamisessa.

Kirjastoalalla on saavutettavuusvaatimuksista erityisesti puhuttanut videomuotoisen
verkkosisallon tekstittdmisvaatimus. WCAG 2.1 -saavutettavuusohjeisten mukaisen ha-
vaittavuuden periaatteen mukaan sisallosta taytyy luoda helposti ndhtavaa ja kuultavaa
erilaisilla tekniikoilla. Esimerkiksi multimediasisall6lle pitdaa tarjota tekstitys tai jokin vaih-
toehtoinen esitysmuoto (Selovuo 2019, s. 58). Digilain (306/219) mukaan viranomaisen
tulee aikasidonnaista mediaa digitaalisessa palvelussa julkaistuaan tehda julkaisutallen-
teesta saavutettavuusvaatimukset tayttava versio 14 vuorokauden kuluessa sen julkai-
susta. Kirjastoissa koetaan tekstittdmisvelvoitteen vaativan niin paljon aikaa, etta resurs-
sit eivat riita tyohon, mika vaistamatta vahentaa viestintasisaltdjen tallentamista verk-

koon.

Kirjastotyontekijat kokevat kuntien olevan ensisijaisen tarkedssd asemassa eri toimialo-
jensa viestintdsisaltoa tuottavien tyontekijoiden opastamisessa saavutettavuusvaati-

musten huomioimiseen. Kirjastotyontekijat eivat suinkaan ole ainoita kuntien tyonteki-
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joita, joiden taytyy huomioida saavutettavuutta tuottamassaan viestintasisallssaan jo-
kapaivaisessa tyossaan. Asia koskee yhta lailla kaikkia muitakin kuntien tyontekijoita, ku-
ten julkista sektoria laajemminkin. Saavutettavuuden huomioiminen vaatii kuntien eri
toimialojen tyontekijoilta uutta osaamista ja kykya asettua erilaisten kayttajien asemaan.
(Hagerlund ja muut, 2017, s. 3). Kunnissa olisi hyva tehda kaikille toimialoille ja kaikkiin
yksikéihin yhtenevaiset ohjeistukset, joiden mukaan yksikoissa voidaan toimia. Jos yksi-
kot ovat suuria ja niissa on omat viestinnasta vastaavat tyontekijat, voivat he toimia tie-
donvalittajina omiin yksikoihinsa. Myos tarvittavien tyovalineiden, kuten saavutettavuu-
dentarkistus- ja tekstitysohjelmien hankkimisella voidaan auttaa tydntekijoita saavutet-

tavien sisaltdjen tuottamisessa.

Eroja kahden kaupungin kirjastotyontekijoiden suhtautumisessa saavutettavuuteen ja
nakemyksissa saavutettavuuden toteuttamismahdollisuuksista kasittelin alateemojen
erot tyénjaon prosesseissa, seka erot nédkékulmissa ja painotusalueissa kautta. Tutkimuk-
seni mukaan yleisia kirjastoja yhdistavasta yhdenvertaisuuteen ja osallistamiseen pyrki-
vastd arvomaailmasta huolimatta ndakemyksissa saavutettavuudesta kdytanndssa on

eroja kirjastojen valilla.

Kaksikielisessa Pietarsaaressa kirjastotyontekijat painottivat asiakasviestinnan saavutet-
tavuudesta keskusteltaessa kielellista saavutettavuutta ja erityisesti saavutettavuuden
huomioimista kahdella kielella. Kielilain (423/2003) mukaan kaksikielisissa kunnissa vi-
ranomaisen on kaytettdva tiedottamisessa suomen ja ruotsin kieltd. Kuntalaissa
(410/2015) maarataan, ettda kunnan on kaytettava viestinndssa selkedd ja ymmarrettavaa
kieltd, ja otettava huomioon kunnan eri asukasryhmien tarpeet. Oulussakin kirjastotyon-
tekijat pitivat kielellista saavutettavuutta ja erityisesti selkokielta tarkeind, mutta he nos-
tivat verkkosisaltojen ja digitaalisten palvelujen saavutettavuuden kokonaisuutena pai-
nokkaammin esille, ja saavutettavuusdirektiivin ja digilain mukanaan tuomat saavutetta-

vuusvaatimukset vaikuttivat olevan heille tutumpia.
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Yksi tdlle tutkimukselle asettamistani tavoitteista oli myos selvittda, onko saavutetta-
vuusdirektiivin ja digilain my6ta asiakasviestinnan eri muotojen saavutettavuuteen
alettu kiinnittda enemman huomiota julkisella sektorilla ja tdssa tapauksessa yleisissa
kirjastoissa. Taman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd saavutettavuuteen on
pyritty yleisissa kirjastoissa ennenkin, mutta digitalisaation myota verkkosisaltdjen saa-

vutettavuusvaatimukset ovat nostaneet asian esille uudesta nakokulmasta.

Jatkossa voisi olla hyodyllista tutkia tarkemmin sita, kuinka kunnissa ja julkisella sektorilla
muutenkin, on pystytty vastaamaan verkkosisaltdjen ja digitaalisten palveluiden saavu-
tettavuusvaatimuksiin, seka muulla tavoin viestimaan ja jarjestdimaan palveluita saavu-
tettavasti. Yleiset kirjastot ovat vain yksi kunnallinen toimiala monien joukossa. Toinen
mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla organisaatioiden sisdisen viestinnan tehok-
kuuden seka tyoprosessien merkitys digitalisoituvassa yhteiskunnassa, kuten esimerkiksi
juuri kunnissa. Uudistukset herattavat usein tyontekijoissa huolta omasta osaamisesta ja
jopa muutosvastarintaa, joten uusien jarjestelmien ja toimintatapojen tuominen tyonte-
kijoiden arkeen vaatii suunnitelmallisuutta ja hyvia kaytantoja. Digitalisaation myota uu-
distuksia tulee varmasti jatkossakin tiuhaan tahtiin, ja sen myota kuntaorganisaatioiden
tulee muun muassa ennakoida toimintaymparistdd, sopeutua muutoksiin ja ottaa kayt-

too6n uusia toimintatapoja (Valtionvarainministeric 2018, s. 5).
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

1.
2.
3.

Nimi, koulutus ja kirjastoalan kokemus.
Rooli kirjastossa ja hankkeessa Kirjastoista kansanvallan foorumeita.

Mita ajattelet saavutettavuudesta ja saavutettavuusvaatimuksista?

Apukysymyksia tarvittaessa:

Miten saavutettavuus ja sen huomioiminen nakyvat tyossasi kirjastossa?

Miten tarkedna pidat saavutettavuutta hankkeen asiakasviestinndssa?

Mita haasteita saavutettavuuden toteuttamisessa on?

Oletko saanut koulutusta tai ohjeita saavutettavuuteen liittyen?

Koetko, ettd pystyt huomioimaan saavutettavuusvaatimuksia tydssasi? Jos et,

mista ajattelet, etta se johtuu?

Onko jotain muuta, mita haluaisit kertoa liittyen asiakasviestintdaan, saavutetta-

vuuteen tai kirjastoalaan ylipdaansa?



