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Hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisten palveluiden toteutuksessa
on epaonnistuttu huomioimaan haavoittuvammassa asemassa
olevien asiakkaiden tarpeet. Jos palveluita ei kehiteta
tosiasiallisesti yhdenvertaisiksi, digitalisaation tavoitteet eivat
toteudu. Tama voimistaa vaeston eriarvoistumista ja lisaa
syrjaytymisen riskia. Esitamme DigilN-hankkeen tulosten
pohjalta yhdeksan toimenpidetta digitaalisten palveluiden
kehittamiseksi. Toimenpiteet on suunnattu poliittisille paattajille
seka palvelunantajille eli julkisen, yksityisen ja kolmannen
sektorin toimijoille, jotka jarjestavat, tuottavat tai toteuttavat
hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisia palveluita. Palvelunantajat
voivat hyodyntaa tata julkaisua esimerkiksi arvioidessaan tai
jatkokehittaessaan digitaalisia palveluitaan.

Hyvinvointiyhteiskunnan digitaaliset palvelut muodostuvat julkisen, yksityisen ja kolman-
nen sektorin sosiaali- ja terveyspalveluista, palveluista sosiaaliturvaetuuksien hakemiseen
seka tydeldmapalveluista. Haavoittuvassa asemassa olevat, kuten osa ikadntyneista,
mielenterveyskuntoutujista, maahanmuuttajista, paljon palveluita tarvitsevista, syrjdyty-
neistd nuorista ja pitkaaikaistyottomista, eivat tutkimusten mukaan kykene kayttaméaan
ndita palveluita yhtaldisesti.

COVID-19-epidemia on liséannyt digitaalisten palveluiden tarjontaa, eika kasvu ole pysah-
tymassa epidemian jalkeisessa yhteiskunnassa. Samalla ongelmat palveluiden kdytossa
ovat lisdantyneet. Yhdenvertaisuuslain 1325/2014 mukaan viranomaisen on ryhdyttava
asian vaatimiin toimenpiteisiin. Haavoittuvassa asemassa olevat asiakkaat huomioimalla
parannetaan palveluiden saatavuutta ja toimivuutta seka hillitdan kustannuksia. Parem-
mista palveluista hyotyy koko vaesto.
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”Minun pitaisi jaksaa
keskittya ja paneutua
[digipalveluihin]. Minulla on
niin paljon kaikkea meneilldan
elamassa, niin en jaksa itse
perehtya. Kyllahan mina
oppisin ne asiat. Jos joku
natisti opettaisi.”

Haavoittuvassa asemassa olevien vaikeudet digitaalisten
palveluiden kaytossa

Suuri osa haavoittuvassa asemassa olevista asiakkaista kdyttaa sujuvasti internetia ja
sosiaalista mediaa, mutta ei kykene asioimaan hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisissa
palveluissa. Tama johtuu siitd, etta digitaalisten palveluiden kdytto edellyttaa yleisen
digiosaamisen lisaksi muita taitoja, kuten ymmarrysta palvelujarjestelmasta ja virkakie-
lesta. Puutteita taidoissa on kaiken ikaisilla ja erityisesti matalasti koulutetuilla seka niilla
ulkomaalaistaustaisilla, jotka vasta harjoittelevat suomen kieltd. Monen asiointia rajoittaa
my0ds heikentynyt kognitiivinen toimintakyky, jolloin digitaalisten palveluiden monimut-
kaisia tekstisisaltoja ja toiminnallisuuksia on vaikea ymmartaa. Moni ei omista tarvittavia
paatelaitteita, ja esimerkiksi pelkalla alypuhelimella palveluiden kdytto voi tuntua han-
kalalta. Tuki palveluiden kaytt66n on usein omaisten tai kolmannen sektorin jarjestojen
varassa.

Etenkin julkisella sektorilla [@hipalveluita korvaavat digitaaliset palvelut toteutuvat tavan-
omaisesti puhelinyhteydella. Pelkan ammattilaisen aanen kuuleminen voi tuntua asiak-
kaista etdiselta ja asioita voi olla vaikea tuoda ilmi ilman kasvokkaista tapaamista. Tama
voi lisata vaarinymmarryksia erityisesti niiden asiakkaiden kohdalla, joilla on vaikeuksia
kuvata ja ilmaista itsedan sanallisesti.

Huoli henkilokohtaisten tietojen turvasta on kasvanut digitaalisuuden myéta. Esimerkiksi

mielenterveytta ja sosiaalista osallisuutta edistavissa palveluissa hyddynnetdan pikavies-

tipalveluita, joita kaikki asiakkaat eivat koe tietoturvallisiksi. Kaikilla ei myoskaan ole mah-
dollisuutta kayttaa digitaalista palvelua omassa rauhassa.

Kaikki eivat ole tietoisia digitaalisista palveluista tai ymmarra niiden tuomaa lisaarvoa.
Nykyinen asetelma edellyttaa asiakkaalta aiempaa suurempaa autonomiaa seka itse-
ndista kiinnostusta ja kykenevaisyytta [0ytaa digitaaliset palvelut ja opetella niiden kayt-
t0a. Monien elamantilanne on niin haastava, terveys huono, tai suomen kielen taito tai
digitaidot niin heikkoja, ettei vaadittua itsendisyytta yksinkertaisesti ole.

Terveydenhuollon puolella Valvira ohjeistaa ammattilaista arvioimaan yksilollisesti asiak-
kaan soveltuvuuden digitaalisiin palveluihin, mutta esimerkiksi sosiaalihuollon puolelta
vastaava suositus puuttuu. Kaikkia soveltuvia asiakkaita ei systemaattisesti ohjata digi-
taalisten palveluiden kayttoon tai palvelua ei ole digitaalisesti saatavilla. Toisaalta digi-
taalisia palveluita tarjotaan asiakkaille, jotka kokevat esteita niiden kaytolle. Yksittaisella
ammattilaisella on vaativa vastuu arvioida, millaisiin tilanteisiin digitaalisuus parhaiten
soveltuu.

Nykyisissa hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisissa palveluissa koetut haasteet voivat
pudottaa asiakkaita pois palveluista tai heikentaa palveluun tai hoitoon sitoutumista. Ne
voivat entisestaan voimistaa digitaalista ja sosiaalista syrjdytymista ja siten vaeston eri-
arvoistumista. Onnistuneilla hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisilla palveluilla voidaan sen
sijaan edistaa vaeston terveytta ja hyvinvointia, turvata yhdenvertaiset palvelut kaikille ja
toteuttaa ne kustannustehokkaasti ja vaikuttavasti.
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Hyvinvointiyhteiskunnan palvelut

Julkisen, yksityisen ja kolmannen
sektorin hyvinvointia tuottavat
palvelut, kuten sosiaali- ja
terveyspalvelut, palvelut
sosiaaliturvaetuuksien hakemiseen
jatyoelamapalvelut

”Sjella [digipalvelussa] on sen
verran outoja termeja. En ole
sellaisista kuullut, kun itsella ei
esimerkiksi ole lukiopohjaa. Ja
luetun ymmartaminen on minulle
myos hankalaa.”

THL - Paatosten tueksi 1/2022

Digipalvelut yhdenvertaisesti saavutettaviksi

1) Palveluiden kaytt6o6n tarjottava reaaliaikaista tukea ja ohjeita
Palvelunantajien on tarjottava digitaalisten palveluidensa kayttoon reaaliaikaista tukea ja
ohjeita.

Asiakkaat tarvitsevat digitukea

« lahipalveluna, jota jarjestetddan myds kotihoidon ja tuetun palveluasumisen piirissa
oleville asiakkaille

« etdyhteydelld puhelimitse tai chatissa asiantuntijan kanssa. Asiantuntija voisi talléin
ottaa my0s suojatun etdyhteyden asiakkaan paatelaitteeseen ongelmaa ratkoessaan.

« palveluiden kokeiluversioiden ja ohjevideoiden kautta
« sisallyttamalla kayttoliittymiin ohjeita tekstimuodossa

« ymmarrettavalla kielella: kotimaisten kielten lisdksi kaikilla Suomessa yleisimmin pu-
hutuilla vierailla kielilla eli ainakin englanniksi, venajaksi, viroksi, arabiaksi ja somaliksi.

Helposti saatavilla oleva tuki ja ohjeistus voi myds rohkaista asiakkaita harjoittelemaan
palvelun kayttoa ilman pelkoa virheista ja niiden seurauksista.

2) Palveluita kehitettava sisalléltaan ja toiminnaltaan kaikille
ymmarrettaviksi

Palvelunantajia on kannustettava kehittamaan digitaalisten palveluidensa sisallon ja toi-
minnan ymmarrettavyytta. Sisallon ymmarrettavyytta voidaan parantaa noudattamalla
palveluissa Selkokeskuksen laatimia selkokielisyyden kriteereja. Toiminnan parempaa
ymmarrettavyytta voidaan tukea huomioimalla palveluissa esimerkiksi Saavutettavuus-
vaatimusten (WCAG 2.1) 3. luvun AAA-tason kriteerit. On myds suositeltavaa ottaa palve-
luiden kohderyhmiin kuuluvia asiakkaita mukaan palveluiden kehittamiseen.

Nain turvataan kaikille sisalloltdan selkokieliset ja ymmarrettavat digitaaliset palvelut, joi-
den ilmiasu ja toiminta on ennakoitavissa, ja joiden toiminnot auttavat kaikkia asioimaan
sujuvasti digitaalisesti — my06s heita, joilla on esimerkiksi heikentynyt kognitiivinen toimin-
takyky, luki- ja oppimisvaikeus, keskittymisvaikeus, heikentynyt nakokyky, mielentervey-
den hairio tai vasta kehittyva kotimaisen kielen taito.

3) Tietoa palveluista ja saatavilla olevasta tuesta levitettava
monipuolisesti

Julkisten toimijoiden on lisattava tietoa erilaisista hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisista
palveluista, niiden kdyton tuomista hyddyista ja kdyttoon saatavilla olevasta tuesta. Vies-
tin on oltava helposti ymmarrettava ja innostava seka saatavilla kaikilla yleisimmilld Suo-
messa puhutuilla kielilla.

Tietoa on levitettava useissa eri kanavissa, kuten

« televisio- ja radiolahetyksissa

« paikallisissa sanomalehdissa

« sosiaalisen median eri kanavissa

« kirjastoissa

« lahipalveluissa asioitaessa tutun ammattilaisen tai virkamiehen luona.

Monikanavaisella tiedottamisella tavoitetaan paremmin erilaisia asiakasryhmia ja kan-
nustetaan yha useampaa kokeilemaan verkkopalveluita tai sovelluksia osana palvelu- tai
hoitosuunnitelmaa.
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Digipalvelut turvallisiksi kayttaa

4) Selkeita ohjeita ja tietoa tarjottava erilaisten palvelualustojen
tietoturvallisuudesta

Julkisten toimijoiden on tuotettava selkedt ohjeet tietoturvallisuuden varmistamiseksi
digitaalisissa palveluissa.

Tietoturvallisuutta ja luottamusta palveluihin voidaan edistaa

+ tarjoamalla tietoa ja esimerkkeja siita, millaiset digitaaliset palvelualustat soveltuvat
tietoturvaltaan ja -suojaltaan palveluiden toteutukseen ja yhteydenpitoon asiakkaan
kanssa

« suosittelemalla uusien digitaalisten palveluiden hankinnassa kaytettavaksi Kybertur-
vallisuuskeskuksen yllapitamaa listaa sote-palveluiden hankintojen tietoturva- ja tieto-
suojavaatimubksista, joita voi soveltaa myds muihin hyvinvointiyhteiskunnan palveluihin

+ viestimalla asiakkaille avoimesti ja helposti ymmarrettavasti palveluiden tietoturvasta
seka siitd, miten tietoturva varmistetaan.

Nailld keinoilla yhdenmukaistetaan palvelunantajien tietoturvallisuuden arviointia, este-
taan tietoturvaloukkauksia ja vahvistetaan asiakkaiden luottamusta turvalliseen digitaali-
seen asiointiin.

5) Julkisiin tiloihin lisattava palveluiden kadyttoon sopivia yksityisia tiloja
ja turvallisia lainapaatelaitteita

Julkisiin tiloihin on lisattava yksityisia tiloja digitaalisten palveluiden kayttoon.
Tilojen on oltava
« aanieristettyja ja katseelta suojaavia

”Meilla tama asunto on pieni, « matalalla kynnykselld kdytettavissa
niin ei ole sellaista paikkaa,
etta pystyisi lukkiutumaan

toiseen huoneeseen ja asioimaan

[digipalvelussa] rauhassa niin,

ettei kukaan kuuntele.” Nain turvataan oikeus hoitaa terveyteen ja hyvinvointiin liittyvia asioita yksityisyyden suo-
jaa kunnioittaen. Tilat auttavat etenkin niita, jotka eivat voi kayttaa palvelua yksityisesti
kotioloissa tai eivat omista tarvittavia paatelaitteita, mutta joille digitaalisuus voi muuten
tuoda lisdarvoa palvelun kayttoon.

« lahelld kansalaisia eli sijaita esimerkiksi kirjastoissa ja oppilaitoksissa

« varustettuna tietoturvallisilla lainapaatelaitteilla (tietokoneet, web-kamerat ja kuuloke-
mikrofonit).
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Digitaaliset palvelut

Reaaliaikaiset asiointikdynnit
puhelimitse, videoyhteydelld ja
chatin tai muun sdhkoisen palvelun
valityksella ja itsendinen asiointi
palveluiden verkkosivuilla tai
sovelluksissa.

Digipalvelut laadukkaiksi ja asiakaslahtoisiksi

6) Videoyhteytta tarjottava laajemmin vuorovaikutuksen parantamiseksi

Palvelunantajien on tarjottava asiakkailleen entista laajempaa mahdollisuutta asioida
digitaalisissa palveluissa videoyhteyden valityksella.

Kasvojen ndkeminen voi vastata paremmin perinteista lahipalvelua seka parantaa vuoro-
vaikutusta ja luottamuksellista asiakassuhdetta. Videoyhteyden vélittamat ilmeet ja eleet
helpottavat palvelutarpeen tai hoidon tarpeen arviointia ja siihen vastaamista erityisesti
niiden asiakkaiden kohdalla, joilla on heikentynyt kuulo tai puhe, tunneilmaisun vaikeus
tai vasta kehittyva suomen kielen taito. Nain myos asiakkaan kokemus ymmarretyksi tule-

”Suomen kielessa ja .
) misesta ja tarvittavan avun saamisesta voi paremmin tdyttya.

tietokoneen hallinnassa,
siind on minun vaikeuteni. 7) Henkilostoa koulutettava toimimaan asiakkaiden kanssa digitaalisesti

[Digipalveluissa] joutuu Palvelunantajien on arvioitava henkildstonsa osaamistarpeita seka tarjottava tydajalla

ka!ytta.lmaan kl.e.lta etana. Kaannan taydentavaa koulutusta ja tukea digitaaliseen tyohon. Digitaaliset palvelut ja niissa toimi-
jotain sanakirjan avulla, mutta minen on my®s siséllytettava eri ammattialojen opetussuunnitelmiin.

kaannokset eivat aina ole kovin

tarkkoja. Sita pelkaa erehtya.” Henkilosto tarvitsee

« digitaitoja ohjelmien ja laitteiden kayttoon
« tietoturvaosaamista

« uudenlaisia viestinnallisia taitoja tydskennella digitaalisessa ymparistossa asiakkaan
tai asiakasryhman kanssa

« kykya tunnistaa digitaalisille palveluille soveltuvat asiakkaat.

Henkiloston osaamisen kehittaminen voi parantaa palveluiden laatua, edistaa luottamuk-
sellista yhteistyota asiakkaan kanssa ja myds auttaa motivoimaan asiakasta kayttamaan
digitaalisia palveluita.
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”Siina [lahipalvelussa] tulee
kokonaisvaltaisesti katsottua
se tilanne, etta saa kaiken tuotua
ilmi. [Digipalvelussa] se vaatii
minulta enemman. Pitaa vaikka
kirjoittaa lapulle muistiin, etta
tulee sanottua ne kaikki.”

8) Selkeit ohjeet otettava kadyttoon digitaalisille palveluille soveltuvien
asiakkaiden tunnistamiseksi

Julkisten toimijoiden on kehitettava valtakunnalliset suositukset digitaalisten palveluiden
soveltuvuudesta ja tarjoamisesta eri asiakkaille. Palvelunantajien on kehitettava ndiden
suositusten perusteella palvelukohtaiset ohjeistukset henkilostolleen erilaisten asiakkai-
den tunnistamisesta ja soveltuvan palvelutavan valinnasta.

Na&in helpotetaan niiden asiakkaiden tunnistamista, jotka voivat hyotya digitaalisista pal-
veluista joko lahipalveluita taydentdvana tai korvaavana palveluna. Samalla tunnistetaan
paremmin myos ne asiakkaat, joille perinteiset lahipalvelut ovat ainoa soveltuva ratkaisu.
Yksilollinen toteutustapa parantaa palveluiden asiakaslahtoisyytta.

9) Edelleen tarjottava lahipalveluita niille, joille digitaalisuus ei ole vaih-
toehto

Hyvinvointiyhteiskunnan digitaalisten palveluiden yleistymisesta huolimatta perinteisten
[ahipalveluiden saatavuus on edelleen turvattava. Vaeston ikaantyessa seka muistisaira-

uksien, muiden kansantautien ja monikulttuurisuuden yleistyessa vaestossamme on yha

enemman asiakkaita, joille ldhipalveluihin paasy on ensiarvoisen tarkeaa ja ainoa vaihto-
ehto.
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Palvelukulttuuria uudistamalla
kaikki mukaan digitaaliseen yhteiskuntaan
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