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loma henkilélle, jolla ei muuten olisi mahdollisuutta lomaan kodin
ulkopuolella

verkkosisallon saavutettavuusohjeet
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1 Johdanto

Digipalvelulaki tuli Suomessa voimaan 1.4.2019. Laki velvoittaa julkista sektoria ja osaa
yksityisen ja kolmannen sektorin organisaatioista noudattamaan saavutettavuusvaatimuksia
digitaalisissa palveluissaan. Lakiin on kirjattu vaatimukset, jotka verkkosivustojen ja

mobiilisovellusten tulee tayttda.

Talla tutkimuksella pyritdan Ioytamaan tutkimuksen kohteena olevasta Maaseudun Terveys-
ja Lomahuolto ry:n (MTLH) sahkoisesta asiakaskayttoliittymdasta ne saavutettavuuspuutteet,
jotka estavat erityiskohderyhmiin kuuluvia henkil6ita kayttamasta palvelua seka
maarittelemdan korjausehdotukset, joiden perusteella sahkoistd palvelua voidaan parantaa
saavutettavaksi mahdollisimman laajalle kayttdjajoukolle. Sahkoisen asiakaskayttéliittyman

kautta henkilot voivat tayttaa lomahakemuksen sahkdisesti.

MTLH:lle tulee noin 15 000 lomahakemusta vuoden aikana, joista noin 60 % on tehty
sahkaoisesti ja 40 % paperihakemuksena. Sahkdisten hakemusten maaraa halutaan kasvattaa,
koska silld on suuri merkitys henkiloresurssien kdytdssa ja se nopeuttaa huomattavasti
palveluprosessia. Sahkéinen hakemus ei kuitenkaan kaikilta osin ole saavutettava, mika
rajoittaa sen kayttoa erityisesti erityiskohderyhmissa. Tavoitteena on, ettd mahdollisimman

moni lomatuen hakija voisi halutessaan kayttaa sahkdista asiakaskayttéliittymaa
vaivattomasti ja yhdenvertaisesti, riippumatta vammoista, toimintarajoitteista tai ian

tuomista haasteista.

Tutkimus keskittyy arvioimaan sdhkoisen asiakaskayttoliittyman saavutettavuutta ja sen
kehittamistarpeita. Siitd jatetdan pois jarjestelman muu kehittdminen. Kyselytutkimus
tehdaan erityiskohderyhmiin kuuluville hakijoille. Erityiskohderyhmia, joille kysely
kohdennetaan ovat vammaisryhmat (invalidit, kehitysvammaiset, nako- ja kuulovammaiset),

kognitiivisesti rajoittuneet seka ikdantyneet.

Teoriaosuudessa selvitetdan mitka eri seikat vaikuttavat verkkopalveluiden
saavutettavuuteen ja miten niita voidaan parantaa. Selvitetdan milla keinoilla
verkkopalveluiden saavutettavuutta voidaan arvioida ja eroaako saavutettavuustarpeet eri

kohderyhmissa. Erityisryhmien asiantuntijoita haastattelemalla saadaan selvitettyd mitka



ovat yleisimmat saavutettavuusongelmat sahkdisissa verkkopalveluissa. Lisaksi selvitetaan

mitka ovat oleellisimmat toiminnallisuudet sahkoisissa verkkopalveluissa, jotta ne olisivat

saavutettavat erityisryhmille.

Tutkimuksessa on seuraavat tutkimuskysymykset

e Miten verkkopalveluiden saavutettavuutta voidaan arvioida?

e Millaisia saavutettavuusongelmia sahkoisessa jarjestelmassa on erityisryhmien

nakokulmasta?

e Mitad muutoksia asiakaskayttoliittymaan tulee tehda saavutettavuuden

varmistamiseksi?



2 Sahkoisten palveluiden saavutettavuus

Vuonna 2020 Maaseudun Terveys- ja Lomahuolto ry:ssa (MTLH) tehtiin pienelle
erityiskohderyhmaan kuuluvalle joukolle kysely sahkdisen hakemuksen tayttamisesta.
Kyselyn tuloksena ilmeni, etta hakemus tehtaisiin mielellaan sahkdisesti, mutta sen
tayttamisessa oli eri tasoisia haasteita. Vastaaja, joka kaytti arjessaan paljon tietokonetta, ei
ndahnyt sahkdisen hakemuksen tayttamisessa ongelmia. Vastaajista muut huomioivat varien
kontrasteissa ongelmaa seka puutteita ohjeistuksessa. Ohjeistukseen toivottiin tdismennyksia
ja ettd pakolliset kentat olisi korostettu paremmin. Nakdvammainen kyselyyn vastaaja
kertoi, ettd hakemus oli monelta osin mahdoton tayttaa ilman avustajaa: otsikoita olisi tarve
selkeyttda ja alasvetovalikoista tehda loogisempia. Ruudunlukuohjelma ei pystynyt lukemaan
kaikkia kohtia, muun muassa pakollisista kentista ei jarjestelma antanut ilmoitusta.

Hakemuksen tayttamiseen meni vastaajalta ldhes 2 tuntia aikaa.

Taman kyselyn tuloksena paadyttiin tutkimaan laajemmin mitka ovat sahkoisen hakemuksen
ongelmakohdat eri erityiskohderyhmiin kuuluville hakijoille ja kehittamaan sahkdinen
hakemus saavutettavaksi myos niille, joilla on jokin vamma, haitta tai haaste
toimintakyvyssaan. Tutkimuksen tuloksena nykyista sahkoista hakemusta voidaan kehittaa
saavutettavammaksi. Tavoitteena on saada sahkdinen kayttoliittyma saavutettavuustasolle

AA.

2.1 Saavutettavuusdirektiivi

Esteettomyydelld tarkoitetaan kaikenlaisten ihmisten huomioon ottamista ja perinteisesti
sen on maaritelty tarkoittamaan fyysista ymparistod, kuten rakennetun ympariston
suunnittelua ja toteuttamista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2021b) Sédhkoéisen palvelun
esteettomyys tarkoittaa sen saavutettavuutta. EU:n saavutettavuusdirektiivi (EU)
2016/2102) maarittelee tavoitteet, joihin EU-maiden on pyrittdva. Direktiivillda on maaritelty
vahimmaisvaatimukset julkisen hallinnon sahkoéisten palveluiden ja mobiilisovellusten
saavutettavuudelle. Jokainen EU:n alueen valtio saa kuitenkin itse paattaa lait, joilla nama
tavoitteet toteutetaan. (EUR-Lex, 2016) Suomessa on otettu kayttoon laki “Laki digitaalisten
palveluiden tarjoamisesta 306/2019”, joka velvoittaa niin julkista sektoria kuin myds

yksityista ja kolmatta sektoria osaltaan noudattamaan tata lakia ja siina maariteltyja



saavutettavuusvaatimuksia. (Finlex, 2019) Laki perustuu WCAG-standardiin (Web Content
Accessibility Guidelines). Saavutettavuus arvioidaan siind kolmella eri

saavutettavuusluokalla: A, AA ja AAA.

Digipalvelulaki sisaltda kolme keskeista vaatimusta, jotka verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten tulee tayttaa. (Finlex, 2019) Aluehallintovirasto esittelee ne seuraavasti

saavutettavuusvaatimukset.fi -sivuillaan:

1. Palvelun ja sen sisdltojen taytyy tayttada Web Content Accessibility Guidelines eli

verkkosisallon saavutettavuusohjeiden A ja AA-tason kriteerit.

2. Palvelun sisdlto tulee arvioida ja saavutettavuuden tila ja puutteet esitettava

saavutettavuusselosteessa.

3. Palvelun tulee sisaltaa sahkoinen palautekanava palautteen jattamiseksi

saavutettavuudesta. (Aluehallintovirasto, 2019)

2.2 Saavutettavuuden arviointi

Suomessa on yli miljoona ihmista, joille verkkopalvelujen saavutettavuus on tarkeaa. Se on
merkittava maara ihmisia, joille arkisten asioiden hoitaminen on haasteellista ja monet
heista jaavat kokonaan verkkopalveluiden ulkopuolelle. Verkkopalveluiden
saavutettavuuden yksi merkittavimmista tekijoista on niiden selkokielisyys ja
ymmarrettavyys. (Poutapilvi, n.d.) Selkokielisyys on kielen yksinkertaistettu muoto, jolloin
kielta muutetaan yksinkertaisemmaksi sisall6ltadan seka sanastoltaan ja rakenteeltaan.
Selkokielisyys hyodyntaa erityisesti niita henkil6ita, joilla on vaikeuksia lukea tai ymmartaa
yleiskielta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2021b) Suomessa on noin 500 000 ihmist3,
joille selkokielinen sdahkdinen palvelu on edellytys sen saavutettavuudelle. Selkokielisyydesta

on hyotya myds muille kayttajille. (Poutapilvi, n.d.)

Saéhkoisia palveluita on kehitetty saavutettavammaksi ja monia palveluja siirretty verkkoon,
jolloin ne ovat suuremman kayttadjajoukon kaytettavissa. Sahkoisten palvelujen kdyton
lisddntyminen tehostaa ja nopeuttaa palvelutuotantoa. Jotta palvelun kdytto sahkoisesti

tehtdisiin mahdollisimman houkuttelevaksi, tulee palvelun saavutettavuus ja kaytettavyys eri



kohderyhmille varmistaa. Kaikilla ei ole samanlaisia digitaalisia taitoja tai mahdollisuuksia
digitaalisten palveluiden kayttoon. Syyna voi olla kayttajan terveydelliset haasteet tai ika.

(Selovuo, 2019, 13-14)

Saavutettavalla sahkoisella palvelulla mahdollistetaan kaikille tasavertainen mahdollisuus
palvelun kayttoon. Yhteydenpito laheisiin helpottuu, osallistuminen digitaalisesti eri
tilaisuuksiin on mahdollista ja viranomaisasiointi on mahdollista sellaiseen aikaa kuin se
itselle parhaiten sopii. (Valtionvarainministerio, n.d.) Tama vaatii kuitenkin sita, etta palvelun
suunnittelussa huomioidaan esteelliset kayttdjat seka palvelun teknisessa toteutuksessa etta
palvelun sisall6ssa. Saavutettavaa sisaltoa tarvitsevat erityisesti ndko- ja kuulovammaiset,
motorisista ongelmista karsivat henkilot, idkkaat henkilot seka henkil6t, joilla on
hahmottamiseen liittyvid ongelmia. Mutta saavutettavasta sisallosta hyotyvat hyvinkin
monet muutkin. Kayttajalla voi olla esimerkiksi haasteita luetun ymmartamisessa, joka voi

johtua sairaudesta tai siita, ettei lukijan didinkieli ole suomi. (Selovuo, 2019, 14-15.)

Sahkdisen palvelun saavutettavuutta arvioidaan WCAG-ohjeiston avulla. WCAG-
ohjeistuksesta seka sen kehittamisesta vastaa kansainvalinen World Wide Web -konsortio,
W3C. Saavutettavuudelle on maaritelty kolme eri tavoitetasoa: A, AA ja AAA, joista
sahkoisessa palvelussa AA-tason saavuttamista pidetdan tavoitteena ja useimmissa
tilanteissa se on myo6s kohtuudella toteutettavissa. Saavutettavuus voidaan jakaa WCAG:n
mukaan neljadn periaatteeseen: havaittavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja

toimintavarmuus (Kuva 1). (Selovuo, 2019, 23-24.)



Kuva 1 WCAG 2.1 saavutettavuuden tavoitteiden nelja periaatetta

WCAG
periaatteet

Ymmarmrettavyys

Toimintavarmuus

2.2.1 Havaittavuus

Havaittavuus sahkoisessa palvelussa tarkoittaa sita, etta kaikki sisalto esitetaan sellaisessa
muodossa, ettd se on mahdollisimman helposti kdyttdjan havaittavissa. Kuville ja muille ei-
tekstimuotoisille sisalldille on sisalto luettavissa tekstina, esimerkiksi kuvien alt-tekstina.
Videomateriaali on mahdollista saada myos luettavassa muodossa ja videot on tekstitetty.
Sisalto sahkoisessa palvelussa on toteutettu kayttajan kannalta loogisesti ja selkeasti,
kayttaen HTML-elementteja. Muutenkin sisallon jarjestyksen tulee olla looginen, jotta asia
on helppo ymmartaa. Painikkeet, linkit, luettelot ja muut kayttdjalle aktiiviset elementit on
toteutettu visuaalisesti niin, ettd ne ovat kayttdjalle helposti havaittavissa ja
ymmarrettavissa. Varien kaytossa pitdaa huomioida, ettei pelkalla varilla tule antaa
merkitysta kayttajan valinnoille, eri kohteille tai virheille. Jos sivuilla kdytetaan
danitiedostoja, niille ei tule asettaa automaattista toistoa. Adniraidan sisllén tulee olla myds
luettavissa. Jos sdhkoisessa palvelussa kaytetdaan vareja, tekstin ja taustan varien
kontrastisuhteen on oltava vahintaan 4,5:1. Kayttajalla tulee olla mahdollisuus sisallon

skaalaus vahintaan 200 % eika sivun rakenne tai toiminnallisuus saa rikkoitua skaalauksessa.



Jos sdhkodisessa palvelussa kdytetdan kuvia, ne eivat saa korvata tekstid. (World Wide Web

Consortium, 2018)

2.2.2 Hallittavuus

Hallittavuus tarkoittaa sahkdisen palvelun kayttémahdollisuutta ilman hiirta tai muuta
osoitinlaitetta, esimerkiksi vain ndppdimistoa kayttamalla. Palvelusta on myos oltava
mahdollisuus poistua ja siirtya sivun paatasolle nappaimiston avulla. Sahkoisen palvelun
ajallista kayttoa pitaa olla mahdollisuus joko itse saataa tai jatkaa kayttajan niin halutessa.
Jos sivuilla kdytetaan liikkuvia, valkkyvia tai itsestaan paivittyvia sisaltoja, kayttajalla tulee
olla mahdollisuus piilottaa tallainen sisalto tai se taytyy olla pysaytettavissa. Valkkyvia
sisaltoja tulee valttaa sivuilla tai ne eivat saa vilkkua tai valahtaa kuin enintdaan kolme kertaa
sekunnissa. Kayttajalle tulee antaa mahdollisuus siirtya takaisin navigaatioon ja sivun
sisaltoon linkkeja kayttamalla. Siirtyminen suoraan kayttdjan haluamalle sisdltosivulle,
ohittaen muut sivuilla toistuvat elementit, on tehtava mahdolliseksi. Sivun alussa on oltava
sivun sisaltoa ja tarkoitusta kuvaava otsikointi (title). Sivuilla eteneminen on tehtava
loogiseksi, kun kayttaja etenee sivuilla ndppaimiston avulla. Jos sivuilla kaytetaan linkkeja,
tulee niiden tarkoitus ilmeta linkissa olevasta tekstista ja otsikoinnista. Tiedon |6ytamiseen
sivuilta kayttajalle tulee tarjota useampia vaihtoehtoja. Kaytdssa voi navigaation lisdksi olla
esimerkiksi hakutoiminto tai sivustokartta. Jos sivustolla on kaytdssa valiotsikoita tai siella
kaytetaan lomakkeita, tulee otsikoiden olla sisaltoa ja tarkoitusta kuvaavia. Lomakkeilla tulee
kayttaa syotekenttia kuvaavia otsikoita. On varmistettava, etta kdyttdjan nappaimistolla
aktivoima elementti on selkedsti muista sivulla olevista elementeista havaittavissa ja

erotettavissa. (World Wide Web Consortium, 2018)

2.2.3 Ymmarrettavyys

Ymmarrettdva periaate tarkoittaa sitd, ettei kdytetty kieli sahkoisessa palvelussa ole liian
monimutkaista ja on helposti ymmarrettavissa. HTML-elementin lang-attribuuttiin on
asetettava sivulla kdytetyn sisallon kieli. Jos kieli vaihtuu sivustolla, se on ilmoitettava
kayttajalle. Tekstisisallon tulee sivuilla olla ymmarrettavaa ja luettavaa. Valtetdaan
kdyttamasta monimutkaisia ja pitkia lauseita. Kayttdjan aktivoidessa

kayttoliittymaelementin, se ei muuta sivun sisaltda, ellei kayttajalle ole etukateen kerrottu



niin tapahtuvan. Virheesta tulee ilmoittaa sivulla kayttdjalle selkeasti seka kuvata virhe
ymmarrettavalla tavalla kdyttdjalle. Jos sivuille tarvitaan kayttajalta syotettd, nama tulee
ohjeistaa seka otsikoida syotekentat selkedsti. Kdyttdjan antaessa virheellisen syotteen, tasta
tulee kayttajalle selkea virheilmoitus ja ehdotus korjata syote oikeaksi esimerkein. Tietojen
syotevirheet tulee minimoida ja antaa kayttajalle mahdollisuus korjata virheelliset tiedot.
Sivuilla kaytettavissa linkeissa ja muissa elementeissa, esimerkiksi painikkeissa, tulee olla
yhdenmukaisuus koko sivustolla. Symbolit tai muut vastaavat aina samassa merkityksessa,

jos niita kaytetdan sivustolla. (World Wide Web Consortium, 2018)

2.2.4 Toimintavarmuus

Toimintavarmuudella tarkoitetaan sitd, ettd sahkoisen palvelun sisadlté on teknisesti
saavutettavassa muodossa. Kaikkien sivuilla kdytetyt elementit tulee pystya lukemaan
ohjelmallisesti, jos kdyttdja on kdytossaan esimerkiksi ruudunlukuohjelma. Sivustolla
kaytetyn HTML-koodin tulee olla virheetonta ja kaytetyilla kayttoliittymaelementeilld on
luettavat attribuutit riippumatta siitd mita selainta kayttaja kayttaa tai onko hanella

kaytossaan ruudunlukuohjelma. (World Wide Web Consortium, 2018)

2.3 Kaytettdvyys sahkoisissa palveluissa

Séhkoisen palvelun kadytettavyys voidaan maaritella siten, ettd se kuvaa, kuinka sujuvasti
palvelun toimintoja kayttdja kayttda paastakseen haluamaansa paamaaraan. Kaytettavyys
koostuu osa-alueista kuten opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, pieni virhealttius ja
miellyttavyys. (Kuutti, 2003, 13) Kaytettavyytta tulisi miettiad jo palvelun
suunnitteluvaiheessa, mutta aina niin ei tehda. Jo kdytOssa olevan palvelun kaytettavyytta
voidaan arvioida esimerkiksi kdyttdjakyselylla, jonka avulla pystytdaan selvittamaan
kayttajatyytyvaisyys ja mahdolliset palvelun kdytdssa olevat ongelmat. (Sinkkonen et al.,
2009, 107). Kaytettavyysongelmat voivat vaikuttaa sahkoisen palvelun kdyttoon monellakin
tavalla. Kayttaja voi jattaa palvelun kokonaan kayttamatta, jos se koetaan liian
monimutkaiseksi kdyttaa. Han tekee siind virheita, jotka turhauttavat kayttajaa. Palvelun
kayttoon voi myos kulua tarpeettoman paljon aikaa. Jos palvelun kadytto koetaan hankalaksi
tai aikaa vievaksi, saattaa kayttdja siirtya kayttamaan kilpailevaa palvelua tai kuormittaa

asiakaspalvelua joutuessaan kysyméaan neuvoja palvelun kaytolle. (Wiio, 2004, 34-35)



2.4 Tekninen saavutettavuus

Jotta sahkdisen palvelun saavutettavuus varmistetaan, tarkeana tekijana on palvelun
tekninen saavutettavuus. Tekniselld saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd sahkoisessa
palvelussa kaytetty lahdekoodi on virheetdnta ja loogista sekda HTML-standardia ja WCAG-
ohjeistusta on noudatettu. Talloin sahkdinen palvelu toimii hyvin erilaisilla avustavilla
teknologioilla ja paatelaitteilla, kuten puheohjauksella ja ruudunlukuohjelmilla.
(Saavutettavuusvaatimukset, 2020). Verkkopalvelujen saavutettavuus koostuukin teknisesti
virheettomasta toteutuksesta, selkedsta ja hahmotettavasta kayttoliittymasta seka palvelun

ymmarrettavasta sisallosta. (Celia, 2020)

HTML-elementit jaetaan kahteen kategoriaan: ei-semanttisiin ja semanttisiin elementteihin.
Semanttiset elementit valittavat tietoa niiden sisallosta ja niiden kdyttd on tarkeas, jotta
ruudunlukijaa tai muuta avustavaa tekniikkaa kayttavat pystyvat ymmartamaan sahkoisen
palvelun sisdllon oikein. (Wunderpedia, n.d.) HTML-kielellda maaritelldan sahkoisen palvelun
sisalto ja rakenne ja sita kdaytetaan merkittdessa tekstid, kuvia ja muuta sisaltoa selaimessa
nadytettavaksi. HTML sisaltda ns. elementteja, jotka erotetaan muusta tekstista tageilla.

(Mozilla Developer Network, n.d.)

Validin HTML-koodin kaytto sahkoisessa palvelussa on ensimmainen askel kohti
saavutettavuutta. Jos HTML-koodi ei ole validia, ruudunlukuohjelma ei valttamatta pysty
lukemaan sita. Validiudella tarkoitetaan my®os sita, etta palvelussa kdytetaan oikeita HTML-
merkint6ja, jotta ruudunlukija osaa tulkita tekstin oikein. Otsikkotasoja tulee kayttaa oikein,
koska niiden vaarinkaytto aiheuttaa ruudunlukijaa kayttavalle ongelmia. Sahkdisen palvelun
koodiin tulee merkita sivuilla kdytetty kieli lang-elementilld. Skaalautuvuus tulee varmistaa,
jotta palvelun kayttdé on mahdollista eri paatelaitteilla. (Helin, 2005, 245-248.) Ruudunlukijat
ja muut helppokayttotoiminnot kayttavat otsikkotunnisteita tunnistaakseen sahkoisessa
palvelussa kaytetyt otsikot (<h1>-<h6>). Otsikkotunnisteiden kadyttd on tarkeaa, koska
pelkastaan isoilla kirjaimilla, lihavoituna tai korostettuna kaytettya tekstia ei pystyta
tulkitsemaan otsikoksi. Luetteloja kdytettdaessa kaytetdadn tunnisteita <ul> (luettelot, joissa ei
ole tarkeysjarjestystd), <ol> (luettelot, joissa on numerojarjestys) ja <dI> (luettelot, joissa on
avainarvopareja esim. kysymys ja vastaus). Luettelorakennetta ei tule kdyttaa elementteihin,

jotka eivat muodosta loogisesti luetteloa. (Web Accessibility in Mind, 2020)
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2.5 Erityisryhmat sdahkoisten palveluiden kayttajina

Saavutettava sahkoéinen palvelu hyodyntada kaikkia kayttdjaryhmia, mutta erityisesti silla on
merkitysta niille kayttajille, joilla on jokin sairauteen tai ikdan liittyva toiminnallinen rajoite
tai haaste. Toiminnallisten rajoitteiden taustalla voi olla henkilon sairaus, synnynndinen
vamma tai tapahtunut tapaturma. Myds henkilon korkea ika saattaa vaikeuttaa sahkdisen
palvelun kaytt6a. Sahkoisten palveluiden kaytdssa on haasteita erityisesti henkil6illa, joilla
on nakokykyyn tai kuuloon liittyvia rajoitteita, motorisia tai fyysisia rajoitteita, kognitiivisia

vaikeuksia tai neurologisia sairauksia. (Papunet, 2018)

Mahdollisuudesta kayttaa sahkoisia palveluita on monelle erityisryhmaan kuuluvalle
monenlaista apua. Lukeminen ja kirjoittaminen voi helpottua ja se voi vahvistaa oman

eldman hallinnan tunnetta. (Helin, 2005, 239.)

2.5.1 Nadkoévammat

Heikkondkdisyys tai sokeus aiheuttavat haasteita sahkoisten palvelujen kadytolle. Lisdksi
esimerkiksi varisokeus voi vaikeuttaa varien havaitsemista verkkopalveluissa. (Helin, 2005,
241.) Nakévammaisille on erilaisia apuvalineita sahkoisten palvelujen kayttoon.
Suurennustoiminnot ja ruudunlukuohjelmat ovat useimmiten kaytettyja apuvalineita,
samoin varien kayttaminen kdanteisina. Eteneminen palvelussa tapahtuu useimmiten

nappadimiston avulla. (Nakdvammaisten liitto, 2020)

2.5.2 Kuulovammat

Kuulovammaisella henkil6lld on jonkinasteinen tai -laatuinen kuulonalennus, joka voi olla
taydellinen kuurous tai lieva huonokuuloisuus. (Kuuloliitto ry, n.d.) Sahkoisissa palveluissa
kaytetyt mediasisallot, esimerkiksi videot ja danitiedostot, voivat olla kuulovammaiselle
henkildlle vaikeasti saavutettavia. Tekstityksen kaytto ja selkokielisyys tekevat sahkoisista
palveluista kuulovammaisille henkil6ille saavutettavampia. Virheilmoituksissa ei tule kayttaa
pelkdstdaan danta, lyhyt valahdys auttaa kuulovammaista havaitsemaan tarvittavan

virheilmoituksen. (Papunet, 2018)
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2.5.3 Motoriset haasteet

Henkiloilla, joilla on fyysisia tai motorisia rajoitteita, saattaa olla vaikeuksia kayttaa
tietokonetta. Ndita rajoitteita voivat olla esimerkiksi kdsien tahaton liikehdintd, vapina tai
halvaantuminen, tuntoaistin rajoitteet tai tietyt sairaudet ja raajojen menetykset.
Digitaaliset palvelut tulisikin suunnitella siten, etta niitd on mahdollista kdyttaa avustavien
teknologioiden ja apuvalineiden kanssa. Digitaalisten palvelujen toiminnot tulee olla

kaytettavissa pelkalla ndappdimistolla tai kytkinohjaimella.

Myos ika vaikuttaa henkilon motoriikkaan, koska monella idn mukana sormien
hienomotoriikka vaikeutuu. Tall6in tarkeaa digitaalisessa palvelussa on se, ettd painettavat
tai klikattavat elementit ovat riittdvan suuria ja kayttajalle on annettava riittavasti aikaa

palvelun kayttoon. (Papunet, 2018)

2.5.4 Kognitiiviset haasteet

Kognitiivisella haasteella tarkoitetaan henkilon vaikeuksia toimintojen suorittamisessa ja
arjessa suoriutumisessa. Kognitiiviset toiminnot liittyvat henkilon kykyyn vastaanottaa
tietoa, kasitella sita tai ihan kaytantoon liittyviin toimintoihin. Naita ovat esimerkiksi
muistiin, oppimiseen, keskittymiseen, tarkkaavaisuuteen, hahmottamiseen, tiedon
kasittelyyn ja kielelliseen toimintoon liittyvat rajoitteet. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos,

2021a)

Kognitiivisista haasteista karsivien henkildiden kirjo on laaja ja moninaisempi kuin muiden
kayttdajaryhmien, jotka hyotyvat digitaalisten palveluiden saavutettavuudesta. Haasteiden
huomioiminen digitaalisten palveluiden suunnittelussa on yhteydessa palvelun hyvaan
kaytettavyyteen ja hyddyntaa nadin kaikkia digitaalisen palvelun kayttajia. Palvelun
selkokielisyys, tekstin selkeys ja toimintojen johdonmukaisuus auttavat kognitiivisista

haasteista karsivia kayttajia. (Papunet, 2018)
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2.5.5 lkaantyminen

Tyoikaisten ja lasten maaran vahentyesss, ikdantyneiden maara kasvaa suomalaisessa
yhteiskunnassa ja kasvu on voimakkaita erityisesti vanhimmissa ikaryhmissa. Vaeston
ikdrakenteen muuttuessa tulee yhteiskunnan mukautua entista idkkaamman vaeston

tarpeisiin. (Kuntaliitto, 2020)

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskus on selvittanyt ikdihmisten internetin
kayttoa tutkimuksessa, jonka valmistelussa on ollut mukana Valtiovarainministerion AUTA-
hanke. lkdantyneille omien asioiden hoitaminen itsendisesti ja mahdollisuus osallistua
yhteiskunnan eri toimintoihin on monella tavalla tarkeaa ja ne tukevat ikdantyneen
toimintakykya. Ihmiset ovat eriarvoisessa asemassa taloudellisesti ja yhteiskunnallisesti, jos

he eivat pysty toimimaan itsendisesti. (Vanhus- ja [ahimmaispalvelun liitto ry, 2019)

Ikd saattaa tuoda mukanaan erilaisia haasteita ihmisen toimintakykyyn: naon heikentymista,
kdsien vapinaa, muistin heikkenemistd. Taman lisaksi myods taloudelliset resurssit vaikuttavat
verkkopalveluiden kayttoon, koska kaikilla ei ole mahdollista hankkia kaytt6on vaadittavia

laitteita ja palveluita. (Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry, 2019)
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3 Saavutettavuuden tutkimusmenetelmat

Talla tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan Maaseudun Terveys- ja Lomahuolto ry:n (MTLH)
sahkoisen asiakaskayttoliittyman saavutettavuutta erityisesti erityisryhmien nakékulmasta.
Sahkoisellad asiakaskayttoliittymalla tuettua lomaa voi hakea sahkdisesti. Sahkdinen
lomahakemus on ollut kaytossa vuodesta 2013 Idhtien eika siihen ole tehty muutoksia tdman
jalkeen. Tuettuja lomia jarjestetdan useille eri erityiskohderyhmille, jonka vuoksi sdhkoisen
lomahakemuksenkin tulee olla saavutettava. MTLH:n asiakaskohderyhmind on muun muassa
nako- ja kuulovammaisia henkil6ita, ikddantyneita, neurologisesti sairaita henkil6ita seka

motorisesti vammautuneita henkiloita.

3.1 Menetelman valinta

Tapaustutkimus soveltuu hyvin tutkimuksen ldhestymistavaksi, kun halutaan tuottaa
tutkimuksen keinoin kehittamisehdotuksia olemassa olevaan ongelmaan. Tapauksen voi
muodostaa koko yritys tai esimerkiksi jarjestelma (case). (Ojasalo et al., 2014, 37.)
Tapaustutkimuksessa on tarkoituksena tuottaa uutta tietoa kehittamistyon tueksi ja se
soveltuu ldhestymistavaksi, kun halutaan tuottaa uusia kehittamisehdotuksia ja ymmartaa

syvéllisesti kehittamisen kohteena olevaa tapausta. (Ojasalo et al., 2014, 53.)

Toimintatutkimuksella pyritdan ratkaisemaan kdaytannon ongelmia ja se sopii hyvin
kehittamistyon lahestymistavaksi. Lahestymistapana toimintatutkimuksella pyritaan
selvittamaan miten asiat ovat, eivat pelkastaan miten niiden pitaisi olla.
Toimintatutkimuksessa aineistoa on mahdollista kerata kyselyilld, mutta myos
ryhmakeskusteluilla, haastatteluilla tai havainnoimalla. (Ojasalo et al., 2014, 58-61.) Tassa
tutkimuksessa kaytettiin toimintatutkimusta lahestymistapana, koska haluttiin selvittaa

nykyisen sdhkdisen asiakaskayttoliittyman saavutettavuus lomatukea hakeneilta.

3.2 Tutkimusaineiston hankinta

Tutkimuksessa voidaan kayttada erilaisia menetelmia. Menetelmat jaetaan yleensa
maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin. Kun tutkimuksessa kaytetdan useita eri menetelmia,

niiden erot eivat enda nouse erityisen tarkeaksi. Tarkeaa tutkimusmenetelmaa valittaessa on
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se, millaista tietoa tutkimuksesta tarvitaan ja mihin tarkoitukseen sita aiotaan kayttaa. Eri
menetelmia kayttamalla saadaan tutkimuksesta erilaista tietoa ja ndkdkulmia kehittdmistyon
tueksi. (Ojasalo et al., 2014, 40.) Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda MTLH:n

sahkoisen asiakaskayttoliittyman saavutettavuus ja siihen liittyvat kehittamistarpeet.

Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmana kaytettiin sekd kyselytutkimusta ettd
haastattelututkimusta. Kyselytutkimus tehtiin henkil6ille, jotka olivat hakeneet huhtikuu-
elokuu 2021 aikana jarjestettaville erityisryhmien tuetuille lomille seka 16.9.-19.9.2021
Nakovammaisten liiton kohderyhman tuetulle lomalle ja joilla oli hakemuksellaan
sahkopostiosoite. Naita erityisryhmia olivat ADHD-liitto ry, Aivoliitto ry, Autismiliitto ry,
Elakeliiton piirit, Epilepsialiitto ry, Invalidiliitto ry, Kehitysvammaisten tukiliitto ry, Kuuloliitto
ry, Neuroliitto ry, Nakévammaisten Liitto ry ja Parkinsonliitto ry. Kyselyssa vastaajien
taustatietojen lisdksi haettiin tietoa, miten vastaajat olivat tayttaneet lomahakemuksen,
sahkoisesti vai paperihakemuksena. Kyselytutkimus sopii kehittamistydssa lahtotilanteen
selvittamiseen, jossa samaa asiaa kysytaan samalla tavalla isolta joukolta.
Kyselytutkimuksessa on tarkeda otoksen maarittaminen, jotta tuloksista voidaan tehda

johtopaatdksia ja pohtia tulosten yleistettavyytta. (Ojasalo et al., 2014, 40-41.)

Haastatteluja voidaan kayttaa tutkimusmenetelmana ja niita on erityyppisia eri
kayttotarkoituksiin. Kyselya lahella on strukturoitu haastattelu, jossa on etukateen
suunniteltu tarkka haastattelurunko. Teemahaastattelua voidaan kayttda tilanteissa, joissa ei
liikaa haluta ohjata vastaajia. Haastatteluteemat on suunniteltu huolellisesti, mutta
haastattelutilanteessa painotukset ja kysymysten jarjestys voi vaihdella. Avoin haastattelu
sopii tilanteisiin, joissa halutaan selvittda ihmisten todelliset mielipiteet. Siksi se onkin aikaa
vievin tapa ja vaatii haastattelijalta kysya kuunnella seka tulkita ja vieda keskustelua
eteenpadin. (Ojasalo et al., 2014, 41.) Teemahaastattelussa teemat ovat keskustelun aiheita,
joista haastattelun aikana nousee uusia aihealueita. Haastateltaviksi valitaan henkil6ita,
joihin ilmio liittyy. (Kananen, 2013, 93-94.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin
asiantuntijahaastatteluja selvittdamaan, mitka ovat heidan jarjestdjen kohderyhmien
tarkeimmat tekijat sahkoisten palvelujen saavutettavuudessa ja [6ytyykd nykyisestda MTLH:n
sahkoisestd asiakaskayttoliittymasta saavutettavuushaasteita, jotka estavat palvelun
kdayttamisen kohderyhmassa. Haastattelun kohderyhmana oli erityisryhmaan kuuluvien

jarjestdjen asiantuntijoita. Haastattelut tehtiin puolistrukturoituna haastatteluna, jotka
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nauhoitettiin ja nauhoitukset litteroitiin. Teemahaastattelu on yleisimmin kaytetty
tutkimushaastattelun muoto, jossa tutkimusongelmasta poimitaan keskeisimmat teemat,

joita haastattelussa olisi valttamatonta kasitelld tutkimusongelmaan vastaamiseksi. (Vilkka,

2021, 124.)
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4 Saavutettavuusarvioinnin toteutus ja analysointi

Tutkimuksessa tehtiin asiakaskysely lomatuen hakijoille, haastateltiin jarjestojen
asiantuntijoita seka arvioitiin sdhkoisen asiakaskayttoliittyman saavutettavuus Wave Web
Accessibility Evaluation Tool -tydkalun avulla seka kayttamalla NVAD-ruudunlukuohjelmaa.
Naiden avulla haluttiin selvittda, mitka ovat MTLH:n sdhkoisen asiakaskayttoliittyman

saavutettavuushaasteet ja kehittamistarpeet.

Kysely lahetettiin Webropol-kyselyna yhteensa 435 hakijalle 11.6.2021, vastausaikaa oli
20.6.2021 asti. Muistutus vastaamattomille kyselyn saaneille |dhetettiin 15.6.2021.
Jarjestojen asiantuntijoiden haastattelut tehtiin ajalla 15.-28.6.2021. Haastateltavana oli

yhdeksan jarjestdn asiantuntijaa. Kyselyyn tuli 250 vastausta, vastausprosentti oli 57,2 %.

Kyselytutkimus tehtiin hakijoille, jotka olivat hakeneet tuettua lomaa joko sahkdisesti tai
paperihakemuksella 1.4.-31.8.2021 jarjestettaville erityislomille hakeneille sekd 16.9.2021
Nakovammaisten liiton kohderyhman loman hakijoille ja joilla oli hakemuksellaan ilmoitettu
sahkopostiosoite. Kyseisella ajalla toteutuvia tai toteutuneita lomia oli yhteensa 28.
Erityiskohderyhmia, joille lomia kyseisena aika jarjestettiin, olivat ADHD-liitto ry, Aivoliitto ry,
Autismiliitto ry, Eldkeliiton piirit, Epilepsialiitto ry, Invalidiliitto ry, Kehitysvammaisten

tukiliitto ry, Kuuloliitto ry, Neuroliitto ry, Nakovammaisten liitto ry ja Parkinsonliitto ry.

Kyselytutkimuksen tueksi ja rinnalle haastateltiin tutkimuksen kohderyhmana olevien
jarjestdjen asiantuntijoita. Haastattelu tehtiin puolistrukturoituna eli ns.
teemahaastatteluna. Haastattelun runko oli kaikissa haastatteluissa sama, mutta aiheiden

jarjestys saattoi vaihdella. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.

4.1 Kyselytutkimuksen analysointi

Vastaajista 62,2 % oli naisia ja 37,8 % miehia (kuva 2).
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Kuva 2 Kyselytutkimuksen vastaajien sukupuolijakauma

Mies 38%

Ikdjakauma vastaajissa oli 18—29-vuotiaita 0,4 %, 30—-44-vuotiaita 3,2 %, 45—62-vuotiaita 20,5

%, 63—79-vuotiaita 67,9 % ja yli 80 vuotta tayttaneita 8 % (kuva 3).

Kuva 3 Kyselytutkimuksen vastaajien ikdjakauma

0-44 v.

Vastaajista suurin osa, 53,2 %, oli tehnyt hakemuksensa Eldkeliiton piirien lomille.
Autismiliiton lomalle ei vastaajia kyselyssa ollut lainkaan. Taulukko 1 kertoo vastaajien

maaran jarjestojen lomille hakeneista.
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Taulukko 1 Vastaajien maara jarjestojen lomille hakeneista

n Prosentti
ADHD-liitto ry 2 0,8 %
Aivoliitto ry 8 3,2 %
Autismiliitto ry 0 0,0 %
Elakeliiton piiri 132 53,2 %
Epilepsialiitto ry 6 2,4 %
Invalidiliitto ry 16 6,5 %
Kehitysvammaisten tukiliitto ry 5 2,0 %
Kuuloliitto ry 47 19,0 %
Kuuloliitto ry 3 1,2 %
Neuroliitto ry 12 4,8 %
Nakdévammaisten liitto ry 5 2,0 %
Parkinsonliitto ry 16 6,5 %

Vastaajat ohjattiin kyselylomakkeella kysymyksiin sen mukaan, olivatko he tayttaneet
lomahakemuksen sdhkoisesti vai paperihakemuksena. Vastaajista 218 (87 %) oli tayttanyt

hakemuksen sahkdisesti, 32 vastaajaa (13 %) paperihakemuksena.

4.1.1 Paperihakemuksen tayttineet

Jos vastaaja oli vastannut tayttaneensa lomahakemuksen paperihakemuksena, hanelta
kysyttiin, mista syysta han taytti lomahakemuksen paperisena seka pyydettiin kertomaan
omin sanoin mitka seikat vaikuttivat siihen, ettei vastaaja pystynyt kayttamaan tai halunnut
kayttaa sahkoista lomahakemusta. Taman jalkeen vastaajaa pyydettiin kertomaan muut
toiveet lomatuen hakemiseen tai lomahakemuksen tayttamiseen liittyen seka

taustatietonsa.

Syy paperihakemuksen tayttamiseen oli 69 % vastaajista se, ettd he tayttavat lomakkeet
mieluiten paperisena. 19 %:lla vastaajista olisi tayttanyt sahkdisen hakemuksen, ellei heilla

olisi ollut teknisia ongelmia tai heilld olisi ollut kdytossaan tietokone, jolla hakemuksen olisi
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voinut tayttaa. Vastaajista 16 % oli sita mielta, etta sdhkoéinen hakemus oli vaikea tayttaa

(Kuva 4).

Kuva 4 Syyt paperihakemuksen tayttamiseen

sahkdinen hakemus oli vaikea o

en ldytanyt sahkoista hakemusta
MTLH:n kotisivuilta

taytan lomakkeet mieluiten
. o,

9%

olisin kayttanyt sahkoista

hakemusta, jos 19%

Syyt siihen, ettei vastaaja ollut pystynyt tai halunnut kayttaa sahkoista lomahakemusta, oli
vastaajan osaamattomuus, hakemus oli vaikea 16ytada tai sahkdinen hakemus oli liian pienta

tekstia.

Elakeliiton kohderyhmaan kuuluvien vastaajien syyt lomahakemuksen tayttamiseen
paperisen olivat 62 %:lla se, etta he tayttavat lomakkeet mieluiten paperisena. Hakemus olisi
taytetty sdhkoisena, jos vastaajalla olisi ollut kdaytdssaan tietokone tai tietokone olisi
toiminut. Kysyttdessa vastaajilta mitka seikat vaikuttivat siihen, ettei vastaaja pystynyt
kayttamaan tai halunnut kayttaa sdhkoista hakemusta, paperihakemus koettiin helpommaksi
tayttaa. Sahkoinen hakemus koettiin hankalaksi tayttaa puhelimella ja siina oleva teksti liian

pientd, jotta se olisi helppo hahmottaa.

Kuuloliiton kohderyhmaan kuuluvista vastaajista (6 vastaajaa) 67 % kertoi syyksi
paperihakemuksen kdytolle sen, ettd he tayttavat lomakkeet mieluiten paperisena. Osan
mielesta sahkoinen hakemus oli vaikea tayttaa, siten ei loytynyt MTLH:n kotisivuilta tai
vastaajalla oli tietokone epakunnossa. Kannykalla tayttaminen oli hankalaa ja tietokoneen
toimimattomuus olivat syita siihen, miksi vastaaja ei pystynyt kayttamaan tai halunnut

kayttaa sahkoista lomahakemusta.
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Neuroliiton kohderyhmaan kuuluvista vastaajista (kaksi vastaajaa) tayttaa lomakkeet
mieluiten paperisena. Erityista syyta siihen, ettei vastaajat pystyneet kdyttamaan tai

halunneet kayttaa sahkoista hakemusta, ei ollut.

Parkinsonliiton kohderyhmaan kuuluvista vastaajista vain yksi oli tayttanyt lomahakemuksen
paperihakemuksena. Hanenkin syynsa paperihakemuksen tayttamiselle oli se, ettd tayttaa
lomakkeet mieluiten paperisena. Syyna siihen, ettei sahkoistd hakemusta ollut kaytetty, oli

vastaajan huono teknologinen osaaminen.

4.1.2 Sahkoisen hakemuksen tayttaneet

Vastaajilta kysyttiin, miten he 16ysivat sahkdisen hakemuksen MTLH:n kotisivuilta. Vastausta
pyydettiin asteikolla 4-10 (4 erittdin huonosti - 10 erittdin helposti). Keskiarvo vastaukselle
oli 8,1. Perusteluina vastauksella oli muun muassa, etta yhteistydkumppanin sivuilta oli
suora linkki séhkoiseen hakemukseen. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd séhkdinen
hakemus oli vaikea |16ytaa MTLH:n sivuilta ja sen I6ytdmiseen meni aikaa. Perusteluissa
mainittiin myos, ettd lomien jaottelu ja hakeminen pitaisi olla helpompaa, ohjeet olivat
vaikeaselkoisia tai niita ei [6ytynyt. Tekstin koko oli liian pienta ja painikkeet epaloogisia tai

epatavallisissa paikoissa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan, millaista sahkoisen hakemuksen tayttaminen oli. Vastausta
pyydettiin asteikolla 4-10 (4 erittdin huonosti - 10 erittdin helposti). Keskiarvo vastaukselle

oli 8,2.

Jotta sdahkoisen hakemuksen kayttaminen ja tayttaminen olisi helpompaa, toivoivat
vastaajat, etta lomia olisi mahdollista jaotella ja lajitella nykyistda paremmin, luettelo lomista
pitdisi olla valjempi, ohjeistusta tulisi parantaa seka kaytettyja termeja selkeyttaa.
Fonttikokoa ja sarakkeita toivottiin suuremmaksi, jotta ne olisivat heikkondkdiselle

paremmin havaittavissa.

Aivoliiton kohderyhmaan kuuluvien vastaajien mielesta tietoa sahkdisella hakemuksella oli
lilan paljon, johon auttaisi mahdollisuus tietojen ryhmittelyyn. Elakeliiton vastaajista osa
toivoi, etta sivujen siirtymisessa nakyisi etenemispalkki tai tieto siitd, kuinka monta sivua on

taytetty tai taytettavana. Rivivalit koettiin liian tiiviina ja fonttikoko liian pienena. Heti
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etusivulle toivottiin ohjeistusta lomakkeen tayttamisesta. Invalidiliiton kohderyhman
vastaajista osa piti sahkoista hakemuksena helppona tayttda. Osalla lomien maara ja oikean
loman etsiminen hakemukselta oli hankalaa. Kuuloliiton kohderyhman vastaajien mielesta
lomien hakeminen pitdisi olla nykyista helpompaa, jotta Ioytaisi haluamansa
lomavaihtoehdon. Ohjeistusta hakemuksen tayttamiselle, erityisesti perusteluosaan,
toivottiin seka selkeampaa ulkoasua. Neuroliiton kohderyhmaan kuuluvista vastaajista osa
toivoi sahkoiselle hakemukselle suurempaa fonttikokoa seka tietoa siita minka
kohderyhmien lomia hakija voi hakea. Parkinsonliiton kohderyhman vastaajat toivoivat

sahkoisen hakemuksen yksinkertaistamista seka kaytettavien termien selkeyttamista.

Vastaajilta pyydettiin kokonaisarvosanaa MTLH:n sahkdiselle lomahakemukselle. Vastausta
pyydettiin asteikolla 4-10 (4 erittdin huono - 10 erinomainen). Vastauksen keskiarvo oli 8,3.
Perusteluina vastaajat antoivat muun muassa, ettd hakemus oli helppo kayttaa ja tayttaa ja
se oli selkea. Kehittamistoiveina oli, ettd myos kielteisesta paatoksesta ilmoitettaisiin
hakijalle. Hakijalle pitdisi tulla enemman informaatiota hakemuksen lahettamisen jalkeen,
mm. milloin paatokset tehdaan. Mobiilikayttajalle hakemuksen tayttaminen oli haasteellista.
Myoskadn ruudunlukuohjelmalla kaikilta osin sahkoistda hakemusta ei pystynyt lukemaan.

Ohjeistusta toivottiin jo ennen lomahakemuksen tayttamista.

Aivoliiton kohderyhmaan kuuluva vastaaja kertoi, ettei pystyisi tayttdamaan
paperihakemusta, koska vamman vuoksi ei pysty kirjoittamaan. Eldkeliiton kohderyhman
vastaajista osa piti sahkoistd lomahakemusta helppona kayttaa. Puhelimella hakemusta
taytettdessa oli vaikeuksia hahmottaa tekstia. Selkeyttda hakemukselle kuitenkin toivottiin.
Kehitysvammaisten tukiliiton kohderyhman vastaaja toivoi, etta ldhetetystd hakemuksesta
tulisi hakijalle tieto ja lisatietoa hakuprosessin etenemisesta. Kuuloliiton vastaajista oli
tyytyvaisia nykyiseen hakemukseen, mutta osa toivoi ohjeistusta hakemuksen tayttamiseen.
Neuroliiton kohderyhman vastaajista sahkoinen hakemus oli pitka ja sekava. Sielta oli
hankala |6ytaa itselle sopiva lomatoive. Ohjeita hakemuksen tayttamiselle toivottiin seka
selkeytta kenttien tayttdmiseen. Parkinsonliiton kohderyhmaan kuuluvista vastaajista suurin
osa piti nykyista lomahakemusta riittavan hyvana ja helppona tayttaa. Osalle tayttaminen oli

kuitenkin haasteellista.
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Vastaajilta kysyttiin mita laitetta he kayttivat sahkoisen hakemuksen tayttamisessa. 84,1 %
kaytti tietokonetta, 11,2 % tablettia ja 4,7 % dlypuhelinta (kuva 5). Vastaajista 23 % oli

kayttanyt avustajaa hakemuksen tayttamisessa.

Kuva 5 Mita laitetta vastaajat olivat kayttaneet sahkodisen hakemuksen tayttamisessa

Alypuhelinta I

Aiemman kokemuksen perusteella 92 % tayttdisi lomahakemuksen jatkossakin sahkdisesti
(kuva 6). Perusteluina vastaukselle oli, ettd sahkoéinen hakemus on nopeampi tayttaa ja sita
on helpompi muokata. Vastaajat myos kokivat, ettd sahkodinen hakemus menee varmemmin
perille kuin postitettava hakemus. Sahkoinen hakemus ohjaa hakijaa paremmin hakemuksen
tayttamisessa, mm. pakolliset kohdat ja hakemuksella on myds enemman tilaa perustella

lomantarvetta kuin paperisella hakemuksella. Sahkoista hakemusta ei tarvitse erikseen

postittaa.

Kuva 6 Miten vastaajat tayttaisivat lomahakemuksen jatkossa

Papernhakemuksena g8

En osaa sanoa a
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Vastaajilla oli myds muita toiveita lomatuen hakemiseen ja lomahakemuksen tayttamiseen
liittyen. Erityisesti nousi esille, ettd vastaajat toivovat tietoa kielteisista paatoksista.
Toivottiin myos, etta sahkdisessa hakemuksessa olisi nykyistd enemman tietoa haettavan
loman sisallosta seka hakemuksen tallennusmahdollisuutta. Vastaajan sahkopostiin toivottiin

tieto ldhetetystd hakemuksesta. Ohjeistusta korostettiin |ahes kaikista vastauskohdissa.

4.2 Asiantuntijoiden haastattelujen analysointi

Tutkimuksessa haastateltiin yhdeksaa erityisjarjeston asiantuntijaa. Haastateltavilta
kysyttiin, minkalaisia erityisryhmia saavutettava digitaalinen palvelu pystyy heidan
mielestdaan palvelemaan. Kaikki haastateltavat olivat sita mieltd, etta saavutettava sahkdinen
palvelu hyodyttaa kaikkia kohderyhmia, ei pelkdstaan erityisryhmiin kuuluvia henkil6ita.
Teemahaastattelussa kysyttiin myods mitd merkitysta digitaalisten palveluiden
saavutettavuudella on jarjeston kohderyhmalle ja mita jos sitd ei huomioitaisi. Lisaksi
kysyttiin, minkalaisilla toimenpiteilla saavutettavuutta pystytaan jarjeston kohderyhmaan

kuuluville henkilGille parantamaan.

ADHD-liitto ry:n asiantuntijan mielesta on tarkeaa, etta erilaiset kayttajat pystyvat hakemaan
lomaa ja voivat tehda loman hakemisen mahdollisimman itsenaisesti ja kohtuullisella
vaivalla. ADHD-sairastuneilla on usein vaikeuksia kirjoittaa ja saada asiansa kirjallisesti
esitettyd. Kohderyhmaille olisi helpompaa, jos asiat voisi valita valmiista vaihtoehdoista
ruksaamalla. Ohjeistuksia parantamalla autetaan ADHD-kohderyhmaan kuuluvia tayttamaan
sahkoinen lomahakemus. Kaikki toimenpiteet, jotka auttavat havaitsemaan, selkeyttaa ja
antaa vihjeita, auttavat ADHD-kohderyhmaan kuuluvia hakijoita. Tekstin maaraan tulee

kiinnittdd huomiota.

Aivoliitto ry:n kohderyhmana ovat afaattiset henkil6t seka henkil6t, joilla on kielihairio.
Afaattisilla henkil6illd voi olla apuna puhetulkki. Digitaalisten palveluiden saavutettavuus on
talle kohderyhmalle erittdin merkittava ja digitaalinen syrjaytyminen on merkittava ongelma.
Kielellinen saavutettavuus on digitaalisissa palveluissa tarkeda. Tama tarkoittaa
ymmarrettavaa ja hahmotettavaa sisaltoa. Tekstin helppo hahmotettavuus on tarkeaa
Aivoliiton kohderyhmalle. Ohjeistuksessa yhden asian ilmaiseminen rivia kohden auttaa

hahmottamaan tekstid, jonka tulee muutenkin olla napakkaa ja selkokielista. Visuaalisuutta
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voi auttaa esimerkiksi ranskalaisilla viivoilla tai pallukoilla. Aivoverenkiertohairid saattaa
joillekin henkildille aiheuttaa myds nakohairidita. Vahvat kontrastit auttavat myos kayttajia.
Sahkadisen palvelun tulee olla kaytettavissa eri laitteilla. Painikkeiden tulee olla hyvin
reagoivia seka selkeita. Aivoliiton kohderyhmalla ei ole yleisesti ole kdytossaan
helppokayttétoimintoja tai apuvélineitd tietokoneen kaytossa. Tekstin kuunteluohjelma on
kuitenkin hyva aputoiminto, koska osalla afaattisista henkil6ista ei ole kykya lukea, mutta he

pystyvat kuuntelemaan.

Elakeliitto ry on Suomen suurin eldkelaisjarjesto. Eldkeliiton asiantuntijan mukaan kokonaan
ei voida siirtyd paperittomaan palvelumuotoon, koska vield on paljon niit3, joilla ei ole
vadlineita sahkoisten palveluiden kayttoon tai kdytdssa oleva tekniikka on vanhentunutta eika
tdman vuoksi toimi. Tdma on myos taloudellinen kysymys. Ikddantyneille digitaalisen palvelun
kaytossa on tarkeaa, etta kdyttoon rohkaistaan ja ohjataan. Rohkaisulla palvelun kayttoon
voidaan rohkaista kayttajaa myos muiden digitaalisten palvelun kayttoon. Ikaantyneita
digitaalisten palveluiden kaytossa auttaa ihan perusasiat, joilla saavutettavuutta voidaan
muutenkin parantaa. Tekstin suurennusmahdollisuus on ehka olennaisin seka painikkeiden

koko ja ohjeistuksen selkeys.

Invalidiliitto ry:n kohderyhmaan kuuluu eri asteisista fyysisitd vammoista karsivia henkiloita.
Haastattelussa jarjeston saavutettavuusasiantuntija huomioi kuitenkin, etta ihmisilla voi olla
monia erilaisia haasteita elamdssdan, samoin heidan kohderyhmaansa kuuluvilla henkil6illa.
Kirjoittaminen Invalidiliiton kohderyhmaan kuuluvilla henkil6illa voi olla haaste, jonka vuoksi
sahkaoisen palvelun kaytdssa olisi hyva pystya pitdmaan taukoa. Aikakatkaisua ei saisi olla tai
se pitdisi olla mahdollisimman pitka. Jos esimerkiksi palvelussa on monisivuisia, taytettavia
osioita, niissa tulisi olla etenemispalkki, josta kayttdja nakee missa vaiheessa tayttaminen

etenee.

Kehitysvammaisten tukiliitto ry:n asiantuntijan mukaan suurin osa heidan kohderyhmansa
lomanhakijoista ei ole pystynyt tayttamaan sahkoista hakemusta, jonka jalkeen he ovat
pyytaneet jarjestostd paperisen lomahakemuksen. Sahkodisen hakemuksen tayttdminen voi
olla eri syista vaikeaa, ei pelkastaan sairauden vuoksi. Kun sahkoisessa palvelussa asiointi on

helppoa ja selkeaa, silloin se on saavutettavaa ja palvelee kaikkia kayttajaryhmia. Sahkoista
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palvelua pystytaan parantamaan loogisuudella ja palvelun pitaa I6ytya helposti. Ohjeistuksen

selkeys on tarkeda myos Kehitysvammaisten tukiliiton kohderyhmalle.

Kuulovammaisia edustavan Kuuloliitto ry:n asiantuntijan mukaan, kielen selkeys seka
ohjeistus sahkdisen palvelun kaytt66n on tarkeaa. Palvelun responsiivisuus on tarkeaa
huomioida, jotta kaytto eri laitteilla olisi mahdollista. Ylipdansa sdhkdisen palvelun toimivuus
vaikuttaa siihen, tuleeko sita kaytettya vai ei. Jos palvelu on vaikeaselkoinen tai se ei toimi
kunnolla, kokee kayttdja sen turhauttavaksi ja lannistavaksi, jonka vuoksi palvelun
kdyttaminen saattaa jadda kokonaan tekematta. Ylipadnsa kuulovammaisen henkilén
kannalta sahkoiset palvelut ovat hyvia, koska ne ovat kirjallisessa muodossa ja ovat siten
saavutettavia. Jos henkil6lld on muita toimintakyvyn haasteita, fonttien koolla ja palvelussa

kaytetylla kielella on merkitysta. Ohjeistuskanavat korostuvat kuulovammaisilla henkil6illa.

Neuroliiton kohderyhmalle on jarjeston asiantuntijan mukaan todella iso merkitys.
Neuroliiton kohderyhmaan kuuluvat Ms-tautia sairastavat seka harvinaisia neurologisia
sairauksia sairastavat henkilot. Oireet nailla henkil6illd on hyvinkin vaihtelevia. Ms-tauti on
hyvin yksilollinen sairaus ja oireet vaihtelevat sen mukaan missa vaiheessa sairautta henkilo
on. Ensioireita on 20-50 %:lla ndakéhermon tulehdus, jolloin ruudunlukuohjelmalle voi olla
tilapaisesti tarvetta. Ajattelun ja tiedonkasittelyn hankaluudet ovat kohderyhmaille tyypillisia
ja nama vaikeuttavat digitaalisten palvelujen kayttdéa. Kohderyhmalle on tarkeaa pystya
kayttamaan sahkoista palvelua ilman hiiren kayttoa, koska sairauden tietyssa vaiheessa

sairastunut henkild on padsaantoisesti vuoteessa.

Nakévammaisten liiton asiantuntijan mukaan monet sahkoiset asiointikanavat ovat
ensisijaisia palvelun kdyttokanavia ja muut kanavat eivat tarjoa samaa palvelutasoa. Jos
henkilo ei pysty kayttamaan sahkoista palvelua, han ei padse samaan asemaan kuin ne, jotka
sitd pystyvat kdayttamaan. Tahan vaikuttaa muun muassa palvelun nopeus. Nakdvammaisille
henkil6ille sahkoisen palvelun kdayttaminen ruudunlukuohjelmalla on oltava mahdollista.
Ylipdansa WCAG 2.1 AA-tason taytyy sdhkoisessa palvelussa tayttya, jotta se olisi
nakdvammaiselle henkildlle saavutettava. Heikkondkdisille suurennustoiminnot ovat tarkeita
ja kaanteisten varien kayttémahdollisuus. Kayttajilla voi kuitenkin olla erilaisia
toimintarajoitteiden yhdistelmia, jotka tekevat digitaalisen palvelun saavutettavuudesta

haasteellista.
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Parkinsonliitto ry edustaa useita lilkehairiésairauksia. Naille sairauksille yhteista on motoriset
oireet, vapinat ja pakkoliikkeet, jotka aiheuttavat sen, ettei sahkoisessa palvelussa hiiren
kaytto ole valttamatta helppoa tai se ei onnistu lainkaan. Kohderyhmaan kuuluu myos
iakkaita henkil6ita ja sairaus itsessaankin aiheuttaa sen, etta henkil6lla on
hahmottamisvaikeuksia. Tall6in fonttien kokoon sdhkdisessa palvelussa tulee kiinnittaa
huomiota kuten myds varikontrasteihin. Tekstin tulee olla ymmarrettavaa ja selkeda ja

sivulla navigoinnin helppokayttoista.

4.3 Saavutettavuuden arviointi arviointityokalulla

Nykyisen sahkoisen asiakaskayttéliittyman saavutettavuutta arviointiin Wave Web
Accessibility Evaluation Tool -tyokalun avulla seka kayttamallda NVAD-ruudunlukuohjelmaa.

Lisaksi testattiin, pystyiko sahkoisessa hakemuksessa etenemaan pelkallda nappaimistolla.

Arvioinnissa ilmeni puutteita, jotka vaikuttavat palvelun saavutettavuuteen. Nama
saavutettavuuspuutteet korjaamalla MTLH:n sahkoéisen asiakaskayttoliittyman

saavutettavuus saadaan saavutettavuustasolle AA.

Sahkoisesta hakemuksesta l16ydettiin havaittavuusongelmia. WCAG 2.1 -ohjeiston mukaan
ensimmainen verkkosaavutettavuuden periaate on se, etta sahkdisen palvelun sisallon tulee
olla havaittavaa. WCAG 2.1 -ohjeiston mukaan kohdassa 1.1. lomakkeiden kentilla tulee olla
kuvaavat nimet (label). Label-attribuutit puuttuivat ensimmaisen sivun hakukenttien
Teemat, Yhteistyokumppanit ja Lomakohteet -kohdista. Toisella sivulla (Hakijan
henkilotiedot) kotisahkdpostiosoitteessa oli label, mutta sita ei ole liitetty oikein lomakkeen
ohjausobijektiin. Tyossakaynti -kysymyksen Muu, mika -kohdassa ei ole kaytetty labelia.
Tama on samoin, jos hakemukselle taytetaan lomalle [ahtevan puolison tietoja. Kolmannella
sivulla (Léhteeko lomalle puoliso/lapsia/ystava) labelit puuttuivat kysymyksen kohdasta,
lahteeko lomalle lapsia kylld/ei seka lasten lukumaara -kentasta. Myos kysymyksessa
haetaanko lomaa ystavan/ystavaperheen kanssa kylla/ei ja ystavan hakemus nimelld -
kentdsta sekd lahdetaanko lomalle vaikka ystava/ystavaperhe ei paase kylld/ei puuttuivat
labelit. Neljannella sivulla (Lomalle mukaan tulevan puolison tiedot) puolison
kotisdhkopostiosoite -kentdssa oli label, mutta sita ei ole liitetty oikein lomakkeen

ohjausobijektiin. Sivulla 5 lomalle mukaan tulevien lasten tiedot henkildtunnus -kentdssa on
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label, mutta sita ei ole liitetty oikein lomakkeen ohjausobjektiin. Sivulla 6 (Tulotiedot) tulojen
yksiloimisessé labelin ohjausobjektiin on liitetty useampi kuin yksi tunniste. Sivulla 8 (Muut
tiedot) labelit puuttuu kysymyksessa hakijan aiemmin saaduista lomatuista seka kentasta,
johon merkittdan aiemmin saadun lomatuen vuosiluku. Kysymyksessa mista kayttaja on
saanut tiedon lomasta, muualta, mistd -kentéssa ei ole labelia. Sivulla 9 (Yhteenveto) labelit
puuttuu kaikista kohdista, joissa hakija antaa lupaa tietojensa kaytt6on tai vakuuttaa tiedot
oikeaksi. WCAG 2.1 -ohjeiston mukaan kohdassa 1.4.3. tekstilla tai tekstia esittavalla kuvalla
kontrastisuhde on oltava vahintdan 4,5:1. Sdahkoisen hakemuksen sivuilla on kdytetty
punaista tahtea (*) ilmoittamaan kayttajalle taytettavien kenttien pakollisuus tai merkitty
loman ldhestyva hakuaika punaisella tekstilla ja virheilmoitukset ndytetdaan kayttdjalle
punaisella tekstilla. Ndissa tapauksissa tekstin ja taustan kontrasti oli liian pieni, 3,5:1.

Havaittavuusongelmia varikontrastissa l16ytyy kaikilta séhkoisen hakemuksen sivuilta.

Toinen WCAG 2.1 -ohjeiston mukainen periaate on se, ettad sahkoisen palvelun tulee olla
hallittavaa. Silla tarkoitetaan sita, etta palvelussa olevia toimintoja pystyy kdyttamaan
muillakin kuin hiirella, esimerkiksi ndappaimistélla ja ruudunlukuohjelmalla. WCAG 2.1 -
ohjeiston mukaan kohdassa 2.4.2. verkkosivuilla tulee olla kuvaavat ja informatiiviset otsikot
("Page title”). Otsikointi sivuilla on, mutta se ei ole riittdvan informatiivinen kayttéjille.
Testattaessa sahkoisen hakemuksen tayttamista pelkkaa nappadimistoa kayttaen, havaittiin,
ettei kayttdja pysty hallitsemaan kaikilta osin sivuilla siirtymistdan. Kentissa ei pystynyt
siirtymaan edelliseen kenttdaan nuolindappaimilla. WCAG 2.1 -ohjeiston 2.4.4. kohdan mukaan
jokaisen linkin tarkoitus voidaan selvittda yksin linkkitekstista tai linkkitekstista ja sen
kontekstista yhdessa. WCAG 2.1 -ohjeiston kohdan 2.4.7. mukaan kayttajan tulee nahda
missa verkkosivun elementissa nappaimiston fokus kulloinkin on. Sahkodisessa hakemuksessa
siirryttdaessa elementista toiseen, kayttdja ei erota riittdvan hyvin kohtaa, jossa ndppaimiston

fokus lomakkeella on.

Kolmantena WCAG 2.1 -ohjeiston periaatteena on, etta sahkoisen palvelun tulee olla
ymmarrettavaa. Sahkoisessa palvelussa olevan tiedon on oltava selkeasti ilmaistua ja
kielellisesti ymmarrettavaa. Myos kayttoliittyman toiminnan tulee olla ymmarrettavaa ja sen
tulee toimia loogisesti. WCAG 2.1 -ohjeiston 3.1.1. verkkosivun kieli tulee olla maaritetty.

Saéhkoisessa hakemuksessa lang-attribuuttia ei ole maaritetty, se puuttuu kaikilta sivuilta.
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Ohjeiston kohdassa 3.3.2. kayttajaa tulee ohjeistaa riittavasti silloin, kun hanen edellytetaan

syottavan tietoa lomakkeelle. Ohjeistukset sivulta puuttuvat taytettdvien kenttien kohdalta.

Neljantena saavutettavuuden periaatteena WCAG 2.1-ohjeistuksessa on sahkdisen palvelun
lujatekoisuus. Talla tarkoitetaan sita, etta palvelun sisalto on kaytettavissa luotettavasti eri
laitteilla ja ohjelmilla. HTML-koodin tulee olla standardin mukaista, jotta eri ohjelmat ja
selaimet seka ruudunlukuohjelmat pystyvat esittdmaan tiedon oikein. WCAG 2.1. -
ohjeistuksen kohdassa 4.1.2. HTML-koodaus tulee kaikilta osin toteuttaa niin, ettd sahkdinen
palvelu on mahdollisimman saavutettava. Merkittavimmat puutteet HTML-koodauksessa on
puutteet labelien kaytossa, sivujen lang-attribuutin ja sivualueiden puutteet seka
ohjeistuksen puuttuminen. Ohjeistuksen kohdassa 4.1.3. tilaviestit kayttajalle. Sdhkoisessa
hakemuksessa ruudunlukuohjelma ei kerro kayttajalle missa kohtaa puutteellinen tai

virheellinen tieto lomakkeella on.
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5 Saavutettavuustutkimuksen tulokset

Talla tutkimuksella haluttiin selvittdda MTLH:n sahkoisen asiakaskayttoliittyman
saavutettavuus erityisesti erityiskohderyhmien nakékulmasta ja 16ytdaa mahdolliset
kehittamistarpeet saavutettavuuden parantamiseksi. Tavoitteena on saada sdahkdinen
asiakaskayttoliittyma saavutettavuustasolle AA. Tutkimuksessa kaytettiin Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) -ohjeiston 2.1-version periaatteita saavuttavuuden nykytilan
arvioinnissa, asiantuntijahaastatteluja seka kyselytutkimusta lomahakijoille. Tutkimuksessa
selvitettiin lomahakemuksen tayttaneiden mielipide hakemuksen tayttamisesta ja sen
kaytettavyydesta. Arvioinnin ja haastatteluiden tuloksena MTLH:n sdahkoisesta
asiakaskayttoliittymasta 10ytyi saavutettavuuspuutteita, jotka uudessa sahkdisessa

asiakaskayttoliittymassa tulee korjata saavutettavuuden parantamiseksi.

Asiakaskyselyssa ilmeni, ettd suurimmat saavutettavuuspuutteet olivat séhkdisen
hakemuksen ohjeistuksessa seka liian pienessa fonttikoossa ja rivivaleissa. Erityisesti
ikaantyneiden vastauksissa tuli esille, etta sivustolla kaytetty tekstikoko oli liian pienta ja
vaikeasti hahmotettavaa. Osa jarjestdjen asiantuntijoista oli perehtynyt sahkdiseen
hakemukseen ja sen saavutettavuuteen ennen haastattelua. Hakemus sindnsa oli
asiantuntijoiden mielesta suhteellisen hyva jo nyt, mutta asiantuntijoiden mukaan kayttajia
auttaisi ohjeistuksen parantaminen, painikkeiden suurentaminen ja jarjestyksen vaihtaminen

seka etenemispalkki, josta kayttaja nakisi missa vaiheessa hakemuksen tayttaminen on.

Nykyiseen asiakaskayttoliittymaan tarvittavia muutoksia saavutettavuustason AA
varmistamiseksi on tehtava, jotta palvelu olisi riittavan havaittava, hallittava, ymmarrettava
ja lujatekoinen. Havaittavuutta parannetaan kayttamalla kaikissa taytettavissa kentissa
kuvaavia labeleita ja ne tulee olla liitettyna oikein lomakkeen ohjausobjektiin. Palvelussa
kdytettyjen varien ja taustan kontrasti tulee olla vahintdan 4,5:1. Tekstiosioissa tulee olla
riittavasti valistysta, jotta se olisi havaittavaa. Tekstin rivivaliksi tulee maarittaa vahintaan 1,5
kertaa kirjaisinkoko, jota tekstissa on kaytetty ja kappaleen jalkeisen tyhjan tilan kooksi
vahintaan kolme kertaa kaytetty kirjaisinkoko. Kirjain ja sanojen vali on myds huomioitava,
kirjaisinvalin tulee olla vahintaan 0,12 kertaa ja sanojen valin vahintaan 0,16 kertaa kaytetty

kirjaisinkoko. Sivustosta tulee rakentaa responsiivinen ja skaalautuva, jotta sen kaytto eri
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laitteilla on mahdollista. Sivualueet tulee merkita elementeill, jotta ruudunlukuohjelman

pystyy lukemaan sivujen sisallon.

Hallittavuutta parannetaan lisadmalla sivuille otsikoinnit ja kdyttamalla niissa
otsikkotunnisteita (<h1>-<h6>). Nappdimiston kaytto tulee varmistaa, jotta silla pystytaan
siirtymaan sivustolla haluttuun elementtiin seka eteen- etta taaksepdin. Sivulla kdytettyjen
painikkeiden tarkoitusta ja niiden valistysta on parannettava. Sivuilla tulee ndppaimiston
fokusta parannettava, jotta kdyttdja ndkee missa kohtaa lomaketta fokus on. Lomakkeen

tayttamisessa ei tule olla aikarajaa tai siitd on ilmoitettava kayttajalle.

Ymmarrettavyytta parannetaan maarittelemalld lang-attribuutti kaikille hakemuksen sivuille.
Taytettavien kenttien yldapuolelle tulee saada selkedkielinen ohjeistus avustamaan kayttajaa.
Sivuilla kaytetyt termit tulee avata kayttajalle, jotta ne olisivat ymmarrettavia. Kaytettava

teksti tulee olla selkeda ja ymmarrettavaa, pitkia lauseita tulee valttaa.

Toimintavarmuutta parannetaan HTML-merkintakielta kdayttamalla ja huolehtimalla, etta
sivuilla kaytetyissa elementeissa on taydelliset alku- ja lopputagit, samaa attribuuttia ei ole

annettu elementeille moneen kertaan ja kaikki kaytetyt ID-tunnisteet on yksil6llisia.

Tutkimuksessa esille tulleet puutteet vaikuttavat sahkdisen hakemuksen saavutettavuuteen.
Ne korjaamalla parannetaan hakemuksen saavutettavuutta kaikille kohderyhmille. Kun
tehdyt korjaukset ovat valmiina, tulisi sahkdisen hakemuksen saavutettavuus testata viela
muutamalla erityiskohderyhmiin kuuluvalla kayttadjalla ennen uuden version kdyttéonottoa.

Saannoéllinen testaus on muutenkin hyodyllista kehittdmisen ndakokulmasta.

Tutkimuksen tekeminen oli hyodyllista, koska silla saatiin selvitettya olennaisimmat
saavutettavuuspuutteet nykyisessa sahkoisessa hakemuksessa, jotta se tayttaisi
saavutettavuustason AA saavutettavuusvaatimukset. Tuettujen lomien kohderyhmiin kuuluu
useita erityisryhmia, joille séhkdisen palvelun saavutettavuus auttaa palvelun kdytssa tai on
sille ehdoton edellytys. Asiantuntijoiden haastatteluissa kiitettiin opinndytetyon aihetta ja
sitd, ettd erityisryhméat on huomioitu palvelun kayttajina. Tyon teettdjan antaman palautteen
mukaan tehty tutkimus antaa vastauksia siihen mihin tyo oli tarkoitettu ja tulokset ovat

tarkeita asiakaskayttoliittyman kehittamiseksi.
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6 Yhteenveto

Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoinen prosessi, jossa opin paljon uutta verkkosivujen
ja sahkoisten palveluiden saavutettavuudesta. Tutkimuksen tekeminen pysyi koko prosessin
ajan motivoivana ja mielenkiintoisena, koska se liittyi vahvasti omaan tyéhén ja nykyisen
sdahkoisen lomahakemuksen kehittamistydhon. Teoriaosuudessa padsin melko syville
saavutettavuuden merkityksesta eri kohderyhmille seka siihen, mitka tekijat vaikuttavat
sahkoisten palveluiden saavutettavuuteen. Suoritin tutkimuksen tekemista tukemaan

eOppiva-verkkokoulutuksen saavutettavuudesta ja digipalvelulain vaatimuksista 24.5.2021.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda ne sahkoisen hakemuksen saavutettavuuspuutteet,
joita korjaamalla saadaan sahkodinen palvelu saavutettavuustasolle AA. Sahkoisen
hakemuksen saavutettavuus on ollut joillekin kohderyhmille este sen kayttamiselle.
Tavoitteena on saada sahkoisen hakemuksen kaytto mahdolliseksi mahdollisimman laajalle

kohderyhmalle ja samalla lisattya sahkoisen hakemusten maaraa entistda suuremmaksi.

MTLH:n sahkoisen asiakaskayttoliittyman eli sahkoisen hakemuksen saavutettavuutta
arvioitiin asiakaskyselylla, asiantuntijoita haastattelemalla seka testaamalla Wave Web
Accessibility Evaluation Tool -tyokalua, kdyttamalla NVAD-ruudunlukuohjelmaa ja
testaamalla hakemuksen tayttamista pelkkda nappaimistda kayttaen. Kyselyn kohderyhmana
oli vammaisia henkil6ita (kuulo- ja nakévammaiset, invalidit, kehitysvammaiset),
ikddntyneita seka kognitiivisista haasteita karsivia henkiloita. Tutkimuksessa kdytetyt
arviointimenetelmat olivat mielestani riittdvia saavutettavuuden arviointiin ja antoivat siita

luotettavan kuvan.

Jatkokehittamisideana voisi olla se, etta sahkoisen hakemuksen ldhettamisesta tulisi tieto
hakijalle omaan sahkopostiin. Mahdollisesti myds oman hakemuksen tietojen katsominen
jarjestelmasta hakemusnumeron tai henkildtunnuksen avulla, voisi olla hyddyllinen toiminto.
Hakijalle voisi antaa mahdollisuuden yhteystietojen muuttamiseen hakemuksen
lahettamisen jalkeen, mutta muita tietoja hakemukselle ei voisi muuttaa. Tama sen vuoksi,
ettd muut tiedot (hakijatiedot, tulo- ja velkatiedot seka perustelut) vaikuttavat lomatuen

mydntamiseen.
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OpinnaytetyOprosessin etenemiseen vaikutti oma tyétilanne seka tyon tekeminen
kesdlomien aikaan, jolloin ohjausta oppilaitoksesta ei ollut saatavilla. Olen kuitenkin
tyytyvainen lopputulokseen ja tutkimuksesta saatuihin tuloksiin, joista uskon olevan hyotya

sahkoisen hakemuksen saavutettavuuden parantamisessa.
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Liite 1

Liite 1: Aineistonhallintasuunnitelma

Tutkimuksessa tehddan asiakaskysely lomatukea hakeneille henkildille, joilla hakemuksellaan oli

ilmoitettu sahkopostiosoite sekd asiantuntijahaastattelut jarjestdjen asiantuntijoille.

Tutkimuksessa tehty asiakaskysely on vastaajille vapaaehtoinen ja taysin anonyymi Webropol-
kysely. Tulokset tallennetaan Webropoliin ja anonyymit tulokset ovat tallessa kyselyn tekijan
Webropol-tunnusten takana. Kyselyn tulokset analysoidaan Raportointi -osiossa, jossa on
mahdollisuus ristiintaulukoida vastauksia ja vastaajaryhmia. Kyselya ja sen vastauksia sdilytetdaan 1
vuosi opinndytetyon valmistumisesta, jonka jalkeen ne poistetaan kyselyn perustajan Webropol-

tililta. Kyselyssa ei kysytty vastaajan henkil6tietoja.



Liite 2. Kyselylomake lomatukea hakeneille

KYSELY MAASEUDUN TERVEYS- JA LOMAHUOLTO RY:N (MTLH)
SAHKOISEN LOMAHAKEMUKSEN SAAVUTETTAVUUDESTA

1. Miten taytit lomahakemuksen? *

sahkoisesti

paperihakemuksena

2. Mista syysta tdytit paperihakemuksen?

sahkoinen hakemus oli vaikea tayttaa

en l6ytanyt sahkoista hakemusta MTLH:n kotisivuilta

taytan lomakkeet mieluiten paperisena

olisin kayttanyt sahkoista hakemusta, jos

3. Kerro omin sanoin mitka seikat vaikuttivat siihen, ettet pystynyt

kdyttamaan tai halunnut kayttaa sahkoista lomahakemusta.

Liite 2
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4. Miten loysit sahkoisen hakemuksen MTLH:n kotisivuilta?

Arvioi asteikolla 4-10 (4 erittdin huonosti — 10 erittdin helposti)

Erittain| # Eqittain

huonosti 10 helposti

5. Perustelisitko viela arviosi omin sanoin.

6. Millaista sahkoéisen hakemuksen tdyttaminen oli?

Arvioi asteikolla 4-10 (4 erittdin vaikeaa — 10 erittdin helppoa).

10
erittain # enitain

vaikeaa 4 10 helppoa
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7. Miten voisimme kehittda sahkoista lomahakemusta, jotta sen kdyttaminen ja

tayttaminen olisi Sinulle jatkossa helpompaa?

8. Minka arvosanan antaisit MTLH:n sahkoiselle lomahakemukselle? Arvioi asteikolla 4-10

(4 huono - 10 erinomainen).

10
4 10

9. Perustelisitko viela arviosi omin sanoin.
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10. Mita laitetta kaytit sahkdisen lomahakemuksen tayttamisessa?

Tietokonetta

Tablettia

Alypuhelinta

11. Avustiko Sinua joku hakemuksen tayttamisessa?

Kylla

Ei

12. Kokemuksesi perusteella, tayttaisitké lomahakemuksen jatkossa mieluummin

sahkoisesti vai paperihakemuksella?

Sahkoisesti

Paperihakemuksena

En osaa sanoa
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13. Perustelisitko vield arviosi omin sanoin.

14. Olisiko sinulla muita toiveita lomatuen hakemiseen ja lomahakemuksen tayttamiseen

liittyen?




VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

15. Sukupuoli

O Nainen
(:) Mies
(:) Muu

16. lka

18 -29v.
30-44v.
45 -62 v.
63 -79v.

80v.—

O 0OO0OO0O0

Liite 2
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17. Valitse minka jarjeston varaamalle lomalle teit lomahakemuksen

O ADHD-liitto ry

Aivoliitto ry

Autismiliitto ry

Eldkeliiton piiri

Epilepsialiitto ry

Invalidiliitto ry
Kehitysvammaisten tukiliitto ry
Kuuloliitto ry

Neuroliitto ry

30-44v.

Nakoévammaisten liitto ry

Parkinsonliitto ry

OO0OO0O0O0O0O00O00O0O0

Muu, mika: |
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Liite 3: Teemahaastattelun runko jarjestdjen asiantuntijoille

Haastattelurunko yhteistyojarjestoille koskien digipalvelujen ja MTLH:n sdhkdisen hakemuksen

saavutettavuutta

1. Minkalaisia erityisryhmia saavutettava digitaalinen palvelu pystyy palvelemaan?

2. Mita merkitysta digitaalisten palveluiden saavutettavuudella on kohderyhmallenne?

3. Enta jos saavutettavuutta ei huomioitaisi?

4. Minkalaisilla toimenpiteilld saavutettavuus digitaalisissa palveluissa pystytaan

saavuttamaan teidan kohderyhmassanne?

5. Onko kohderyhmallanne kaytettavissa jotain helppokayttotoimintoja digitaalisten

palvelujen kayttoon?

6. Olette mahdollisesti tutustuneet ennakkoon MTLH:n sdhkoiseen hakemukseen. Mita
mielta olette sen saavutettavuudesta kohderyhméanne nakdkulmasta? Kehittamistarpeita

sahkoiseen hakemukseen, jotta se tayttaisi saavutettavuusvaatimukset.
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