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Tamaén opinnéytetydn tarkoituksena oli perehtyd Euroopan unionin saavutettavuusdi-
rektiivin ja sen Suomessa taytantdonpanevan digipalvelulain asettamiin velvoitteisiin
julkisen hallinnon verkkosivustoille. Liséksi tydssa tarkasteltiin saavutettavuusvaati-
musten toteutumista ja saavutettavuuskanteluiden ja -selvityspyyntdjen nykytilannetta
lain siirtymdvaiheessa, kun vasta osa julkisen hallinnon digitaalisista palveluista on
lain vaatimusten piirissa.

Opinndytetyon aihepiirid tarkasteltiin lainopillisesta ndkokulmasta. Tyon teoriaosuu-
dessa selvitettiin saéddosmateriaalia ja virallislahteitda hyodyntéen, mité velvoitteita saa-
vutettavuusdirektiivissa ja digipalvelulaissa on saadetty palveluntarjoajalle. Liséksi
opinndytetydssé kasiteltiin saavutettavuuden taustaa, digitaalista asiakaskokemusta ja
luotiin yleiskatsaus julkisen hallinnon digitalisaatioon.

Julkisen hallinnon digitaalisten palvelujen tietosiséltdjen tulee olla havaittavia, hallit-
tavia, ymmarrettdvia ja toimintavarmoja saavutettavuusvaatimusten mukaisesti. Vaa-
timukset perustuvat kansainvéliseen tekniseen WCAG 2.1 -ohjeistukseen. Opinnayte-
ty6ssa todettiin, ettd saavutettavuusvaatimukset ovat lainsdaddannon asettama minimi-
taso verkkosivujen saavutettavuudelle, eivatkd ne yksindan riitd tayttdmaan kaikkia
saavutettavuuden tavoitteita.

Tyon empiriaosuudessa haastateltiin Eteld-Suomen aluehallintoviraston saavutetta-
vuuden valvonnan yksikon viranomaista. Haastattelussa tuli esille, etté digipalvelulaki
on monille palvelun kayttajille vieras ja heilla on epaselvyytta siita, mitka asiat kuulu-
vat saavutettavuuden piiriin. Yleisnakyméa saavutettavuusvaatimusten toteutumisen
osalta on opinnéytetydn kirjoittamisen hetkella vield avoin. Valvontaviranomainen tu-
lee jatkossa valvomaan saavutettavuusvaatimusten toteutumista systemaattisesti.
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The purpose of this thesis was to become acquainted with the obligations imposed by
the European Union Accessibility Directive, and its Digital Services Act in Finland for
public administration websites. In addition, the work examined the implementation of
accessibility requirements, along with the current situation of accessibility complaints
and inquiries in the transition phase of the law, when only some of the current digital
services of public administration are covered by the requirements of the law.

The topic of the thesis was examined from a legal perspective. In the theoretical part
of the thesis, the obligations imposed on the service provider in the Accessibility Di-
rective and the Digital Services Act were clarified using the regulatory material and
official sources. In addition, the thesis addressed the background of accessibility, and
the digital customer experience, and created an overview of the digitalisation of public
administration.

The information content of digital public administration services must be perceptible,
manageable, comprehensible and reliable in accordance with accessibility require-
ments. The requirements are based on the international technical guidelines WCAG
2.1. It is stated in the thesis that accessibility requirements are the minimum level set
by legislation for the accessibility of websites, and they alone are not enough to meet
all accessibility objectives.

In the empirical part of the work, the authority of the accessibility control unit of the
Southern Finland Regional State Administrative Agency was interviewed. The inter-
view revealed that the Digital Services Act is unfamiliar to many service users, and
they have uncertainty about which issues fall within the scope of accessibility. The
general overview regarding the fulfilment of accessibility requirements is still open at
the time of writing this thesis. The supervisory authority will systematically monitor
the fulfilment of accessibility requirements.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatiosta on tullut kantava teema koko yhteiskunnassa, ja se vaikuttaa olevan
puheenaiheena kaikkialla. Palvelujen ja toimintojen digitalisoituminen on muokannut
voimakkaasti ihmisten, markkinoiden ja organisaatioiden toimintaa. Myos palvelun-
tarjoajilta vaaditaan uudenlaista, entisté asiakaslahtdisempad ajatusmallia ja toiminta-

tapaa - kykya uudistua ja luoda ketterid ja helppokayttoisia digitaalisia palveluita.

Mydodskaén julkinen hallinto ei ole voinut valttya digiloikalta, vaan péinvastoin. Julkiset
palvelut ovat kaikkia kansalaisia varten, ja sahkoisten palvelujen yleistyessa tarvitaan
sellaisia digitaalisia palveluja, jotka ovat mahdollisimman selkeitd ja helppokayttoisié
kaikille kayttajille. Suomessa yhdenvertaisuus kuuluu perusoikeuksiin, joten on tér-
kedd, etta jokaisella hallinnon asiakkaalla on yhtaldinen mahdollisuus kéyttaa julkisen
hallinnon verkkopalveluita, riippumatta eldmantilanteesta, vammasta tai muista mah-

dollisista toiminnan rajoitteista.

Saavutettavuusdirektiivin tarkoituksena on edistdd ihmisten yhdenvertaisuutta ja pa-
rantaa digitaalisten palvelujen yleistd laatua. Tamén opinndytetydn tarkoituksena on
perehtya saavutettavuusdirektiivin ja sen Suomessa toteuttavan digipalvelulain asetta-
miin velvoitteisiin julkisen hallinnon verkkosivustoille. Asiantuntijahaastattelun
avulla pyritaén selvittdmaan, miten velvoitteet toteutuvat lain siirtymavaiheessa ja mil-
laisia saavutettavuuskanteluita ja -selvityspyynt6ja on tehty Eteld-Suomen aluehallin-

tovirastoon.

Opinnaytetydssa késitellaan lyhyesti saavutettavuuden taustaa ja julkisen hallinnon di-
gitalisaatiota. Saavutettavuuden huomioiminen voidaan nahda askeleena kohti asia-
kaslahtOisyytta ja yhdenvertaisuutta. Asiakaslahtoisyys on ollut tarkea kimmoke ta-
méan opinnaytetyon tekemiseen, ja siihen liittyen tarkastelen tydssani myos digitaalista
asiakaskokemusta. Haluan tutkia aihepiiria oman kiinnostukseni vuoksi, mutta tyéni

tarkoitus on olla tietopaketti myos kaikille saavutettavuudesta kiinnostuneille.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Opinnaytetydongelma

Opinnéytetyoni tarkoitus on tutkia ja selvittdd Euroopan parlamentin ja neuvoston di-
rektiivin (EU) 2016/2102 julkisen sektorin elinten verkkopalvelujen ja mobiilisovel-
lusten saavutettavuudesta, (jéljempéna saavutettavuusdirektiivi”) ja digitaalisten pal-
velujen tarjoamisesta annetun lain (306/2019), (jaljempané “digipalvelulaki’) asetta-
mat velvoitteet julkisen organisaation verkkosivustoille. Tdman opinndytetydn tarkoi-
tuksena on myos selvittd, millaisia saavutettavuuskanteluita tai -selvityspyyntojé pal-
velun kayttgjat ovat Eteld-Suomen aluehallintovirastoon tehneet. Digipalvelulaki on
ollut opinndytetyon Kirjoitusvaiheessa voimassa noin vuoden, mutta lain vaatimusten

piirissa on siirtymésadnndsten vuoksi vasta osa julkisen hallinnon verkkosivustoista.

Talla opinnéytetydllani pyrin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1)  Mitk& ovat saavutettavuusdirektiivin sdadosten asettamat velvoitteet julki-
sen organisaation verkkosivustoille?

2)  Miten saavutettavuusvaatimukset toteutuvat lain siirtyméavaiheessa, kun
vasta osa verkkosivustoista on lain vaatimusten piirissa?

3)  Millaisia saavutettavuuskanteluita tai -selvityspyyntdja palvelun kéyttajat
ovat Etel&-Suomen aluehallintovirastoon tehneet?

2.2 Tutkimusote

Opinnéaytetyoni on tutkimusotteeltaan padosin lainopillinen. Oikeustieteellisen tekstin
aiheen tulee liitty4 jollakin tavoin “oikeusnormeihin ja niilla toteutettavaan yhteiskun-
nalliseen sdédntelyyn tai oikeudelliseen ajatteluun”. Lainoppi eli oikeusdogmatiikka ra-
kentuu voimassa olevien oikeusléhteiden varaan, ja sen tutkimusongelman ydin on
selvittdd voimassa olevan oikeuden sisaltd kasiteltdvéassa oikeusongelmassa. (Husa,
Mutanen & Pohjalainen 2010, 17, 20.) Opinndytetyoni voidaan lukea empiirisen oi-

keustutkimuksen piiriin (Keindnen & Vééatanen 2015, 246).



Lainopillisen ongelman tarkastelussa voidaan kéyttaa virallismateriaalin lisaksi my0ds
empiirisia menetelmid (Husa ym. 2010, 28). Tamén tutkimuksen empiirinen l&hesty-
mistapa on laadullinen eli kvalitatiivinen. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on il-
mion kokonaisvaltainen ymmartdminen, tulkinta ja selittdminen. (Anttila 2006, 275.)
Tassa tutkimuksessa laadullisena menetelmand tehdaan asiantuntijahaastattelu. Haas-
tattelu tehdaén Eteld-Suomen aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksi-
kon valvontaviranomaiselle. Haastattelun avulla on tarkoitus saada lisétietoa tutkimus-

kohteen nykytilanteesta sekd tutkimuskohteen soveltamiseen liittyvistd haasteista.

2.3 Aineiston keradminen

Tyon teoriaosuus on lainopillinen tutkimus, niin kutsuttu kirjoituspdytatutkimus, jossa
hyédynnetdan valmiina olevaa aineistoa (Keindnen & Vaatanen 2015, 258). Keskei-
siltd osin lainoppi on tutkimusoikeusjérjestykseen kuuluvien séantdjen tutkimusta seka
niiden sisallon selvittdmiseen tdhtd&vaa tulkitsemista. Saavutettavuusdirektiiviin liit-
tyvén oikeusaineiston selvittamiseksi kéytetddn tdman tutkimuksen l&hteena sdados-
materiaalina padasiassa digipalvelulakia ja EU-sd&ddoksend Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivia (EU) 2016/2102. Lisaksi tydssa kaytetaan virallislahteitd, kuten
viranomaisten tuottamia selvitys- ja tutkimusmateriaaleja seké lain valmisteluaineis-
toa. (Husa ym. 2010, 19-20, 32-34, 70-71.)

Opinnaytetydni empiriaosuus muodostuu haastattelusta ja virallismateriaalista. Ai-
neisto koostuu sahkopostihaastattelun vastauksista. Keréttya tutkimusaineistoa on tar-
koitus peilata digipalvelulain saadoksiin. Saavutettavuusvaatimusten toteutumisen ny-
kytilasta on aiheen ajankohtaisuuden vuoksi vield niukasti tutkimusaineistoa saata-
villa. Tassa tutkimuksessa pyritdén asiantuntijahaastattelun avulla saamaan lisatietoa

tutkimuskohteesta.
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Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

2.4 Aineiston analyysimenetelmat

Lainopillisessa tutkimuksessa analyysimenetelmana kéytetddn yleisesti tekstianalyy-
sia eli sisallonerittelya. Sisallonerittelyn lahtokohtana on antaa tulkinta lakitekstille ja
siind kaytettaville epaselville sanoille. Oikeusnormien tulkinnassa kaytetaan tavalli-
sesti apuna muita oikeusléhteité kuten lainvalmisteluaineistoa. (Husa, Mutanen & Poh-
jolainen 2010, 25.)

Opinnaytetydni empiirinen osuus perustuu hermeneuttiseen metodiin. Hermeneutiikka
pyrkii tulkitsemaan ja ymmartdmaan tutkittavaa kohdetta, sekd rakentamaan siita
konkretisoidun kuvan ja kokonaisuuden. (Anttila 2006, 305). Taman opinnaytetyon

empiirinen analyysi tehd&éan laadullisena tutkimuksena asiantuntijahaastattelun poh-

jalta.



3 DIGITAALINEN ASTAKASKOKEMUS

3.1 Digitalisaatio kasitteena

Vaikka digitalisaatio-termi on vakiintunut viime vuosien aikana, sille ei ole muodos-
tunut virallista méaritelmaa. Yleisimmin sitd pyritdan kuvailemaan erilaisten esimerk-
kien avulla, kuitenkaan sanomatta mitd se itsessaan on. Digitalisaation méaéaritelmé
vaihtelee jossain madrin sen mukaan missé kontekstissa siitd puhutaan. (Ilmarinen &
Koskela 2015.) Valtioneuvoston julkaisun Digiwars Keeping the Force mukaan di-
gitalisaatio ei ole itsendinen ilmid, vaan kantava ja lapileikkaava teema koko yhteis-
kunnassa” (Valtioneuvoston julkaisu 20/2018, 8). Valtion ICT-osaston digitalisaation
erityisasiantuntija Aleksi Kopponen puolestaan toteaa digitalisaation olevan yksi eni-
ten vaarin ymmarretyista asioista, koska digitalisaatio yhdistetaan pelkastaan tietoko-
neihmisten ja tietohallinnon asiaksi”. Kopponen nékee digitalisaatiossa olevan kyse

erityisesti toimintatapojen muutoksista. (Valtiovarainministerion www-sivut 2015.)

Saksalaissyntyinen filosofi Hannah Arendt néki tieteen kehityksen mukanaan tuoman
murroksellisen voiman jo vuonna 1958, jolloin ensimmaiset nykyisten kaltaiset tieto-
koneet ilmaantuivat julkisuuteen. Tatd murroksellista voimaa olemme hanen mu-
kaansa alkaneet viime vuosina kutsua digitalisaatioksi. (Lindgren, Mokka & Toponen
2019, 15.) Lehti & Rossi (2017, 6) puolestaan toteavat, ettd 2000-luvun alussa on esi-
tetty ensimmadisia arvioita siitd, ettd “palvelimista, pédatelaitteista ja niitd yhdistavista
verkoista olisi tulossa yhteiskuntamme térkein tuotantokoneisto ja jakelutie”. Lehti ja
Rossi kuvaavat digitalisaation olevan verrattavissa héyryvoiman ja sahkoistyksen kal-

taiseen suureen yleiskayttdiseen teknologiaan. (Lehti & Rossi 2017, 6.)

Perimmainen syy digitalisaation taustalla voidaan sanoa olevan digitalisoituminen. Di-
gitalisoitumista tapahtuu silloin kun palveluita, toimintoja tai esineitd muutetaan osit-
tain tai kokonaan digitaalisiksi, kuten esimerkiksi perinteisten Kirjojen muuttuminen
e-kirjoiksi tai perinteisten valokuvien muuttuminen digikuviksi ja siita edelleen pilvi-
palveluihin. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Digitalisaation yhteydessad mainitaan usein

teknologia sek& siihen liittyen automaatio, lisatty todellisuus, tekoaly tai 3D-
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tulostaminen. Sen lisdksi ettd digitalisaatio on kuvattu eri sektoreita ja aloja uudista-
vana teknisend kehityksend, se on myds méaritelty elamisemme ehtoja perustavanlaa-

tuisesti muuttavana ilmioné. (Lindgren ym. 2019, 9, 24.)

IImarinen & Koskela (2015) nakevit, ettd “digitalisoituminen muuttaa radikaalisti ih-
misten kayttdytymistd, markkinoiden dynamiikkaa ja yritysten ydintoimintaa”. Ter-
min& he kuvaavat digitalisaation sisdltdvan enemman merkityksid kuin e-bisneksen,
silld jalkimmaisen korostaessa enimmakseen verkkomarkkinointia, kauppaa ja kana-
via, digitalisaation merkitys voidaan n&dhda laajempana kokonaisuutena. (llmarinen &
Koskela 2015.) Digitalisoinnin hyddyntamisté seuraamaan tarkoitetun Digibarometrin
mittauksen keskeisten tulosten mukaan Suomi sijoittuu kansainvélisessa vertailussa
aivan kérkeen digitalisaation edellytyksissé ja jad kauemmas kérjesta digiratkaisujen
hyodyntamisessa. (Ali-Yrkko, Mattila, Pajarinen & Seppéléd 2019, 6-7, 50.)

3.2 Digitaalisten palveluiden erilaiset kayttéjat

Voidaan sanoa, etté taidot, tottumukset ja yleinen suhtautuminen digitalisaation tuo-
miin muutoksiin jakaa asiakkaita. Asiakkaat voidaan ryhmitella kolmeen ryhmaan: di-
ginatiivit, digi-immigrantit ja digiresistentit. Diginatiiveiksi maaritellaan tavallisesti
vuoden 1980 jélkeen syntyneet, niin sanotut Y- ja Z-sukupolvien ihmiset, joille &lypu-
helimet, tietokoneet ja internet ovat l&hes aina olleet olemassa. Heitd on ikénséa puo-
lesta Suomessa yli 1,8 miljoonaa. Diginatiivit sisdistavat nopeasti uusia kayttétapoja
ja digitaalisten palveluiden kayttd on heidan keskuudessaan arkea. (Ilmarinen & Kos-
kela 2015.) Osana valtioneuvoston vuoden 2017 selvitys- ja tutkimussuunnitelman toi-
meenpanoa teetettiin Asiointi julkisessa hallinnossa — Kansainvélinen vertailu -nimi-
nen tutkimus. Tutkimuksen perusteella todettiin, ettd vaikka nuoret kayttavat tietotek-
niikkaa ja internetia ikdadntyneempia yleisemmin, heidankin osaamisensa voi olla ra-
jattua. Nuorten digisyrjaytyminen voikin helposti jadda huomiotta. (\Valtioneuvoston
julkaisu 63/2017, 65.)

IImarisen & Koskelan (2015) mukaan suurin ryhma suomalaisista on vield toistaiseksi
digi-immigrantteja. Digi-immigrantit eivat siséista tai eivat halua siséaistd uusia digi-

taalisia kdytanteitd yhta nopeasti kuin diginatiivit. Digi-immigrantit ovat opetelleet
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aikuisialla tietokoneen kayton ja kayttavat digitaalisia palveluita usein perinteisempia
palveluita tdydentden. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Viimeiseen eli kolmanteen ryhméaan kuuluvat niin sanotut digiresistentit, joista kayte-
tddn myos nimitysta digisyrjaytyneet. He ovat jadéneet digitalisaation ulottumattomiin
joko osaamisen puutteen, terveydellisten syiden tai oman paatoksensa vuoksi. (IIma-
rinen & Koskela 2015.) Valtioneuvoston vuonna 2017 teetetyn tutkimuksen Asiointi
julkisessa hallinnossa — Kansainvalinen vertailu mukaan digitalisaatio aiheuttaa haas-
teita etenkin sosioekonomiselta asemaltaan heikompiosaisille, kuten vammaisille,
ikdantyneille ja maksuhairidisille. Tutkimuksen mukaan internetin kaytto voi néille
ryhmille olla keskimé&aréistd hankalampaa johtuen esimerkiksi suurista tietokoneen
hankinta- ja kéyttokuluista, tai siitd ettd verkon tunnistautumispalveluita voi olla vai-
kea saada. (Valtioneuvoston julkaisu 63/2017, 65.)

Tilastokeskuksen tekemdéssa tutkimuksessa “Vieston tieto- ja viestintatekniikan
kaytto” selvitettiin, miten vaesto kaytti internetid viranomaisten tai julkisten palvelui-
den tarjoajien parissa asioinnissa Suomessa vuonna 2019. Tutkimuksen perusteella
suurin osa 16—44- seka 45—-64-vuotiaista oli hakenut tietoja julkisten palveluiden tar-
joajien verkkosivuilta. Sita vastoin 65—74-vuotiaista tietoja oli hakenut noin puolet, ja
yli 75-vuotiaista vain noin viidesosa. Tutkimuksen mukaan opiskelijat ja tydssakavijat
olivat hakeneet tietoja julkisten palveluiden tarjoajien verkkosivuilta eldkelaisia use-
ammin. Korkea-asteen koulutuksen omaavasta véestosta tietoa kyseisiltd internetsi-
vuilta oli hakenut suurin osa, keskiasteen koulutuksen kéyneesta véestosta neljannes,
ja perusasteen koulutuksen omaavasta vaestdstd noin puolet. (Vaeston tieto- ja vies-
tintatekniikan kayttd 2019.) Taulukossa 1 on esitetty, kuinka suuri osuus véestosta
kaytti internetid viranomaisten tai julkisten palveluiden tarjoajien kanssa asioinnissa

vuonna 2019.



Taulukko 1. Internetin kayttd viranomaisten tai julkisten palveluiden tarjoajien
kanssa asioinnissa 2019 (Véaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto 2019)

16-24v
25-34y
35-44y
45-54y
55-G4y
B5-T4v
75-89v

Opiskelija
Tyéllinen

Elakeldinen

Perusastesn
koulutus

Keskiasteen
koulutus

Korkea-asteen
koulutus

Hakenut tistoja
viranomaistan tai julkisten
palveluiden tarjoajien
internetsivuilta

a4
95
95
89
a4
55
23

a7
92
47

56

a0

92

Hakenut internetista
virallisen lomakeen
tayttadkseen sen

74
a0
48
78
71
41
18

a0
83
36

49

69

83

3.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen

Lahettanyt taytettynyt
virallisen lomakkeen
internetin kautta

62
89
89
78
72
41
16

67
83
35

45

69

82

12

Digitaalinen asiakaskokemus on niiden mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas

muodostaa yrityksesta kohdatessaan taman jossakin digitaalisessa kanavassa (Filenius

2015). llmarisen & Koskelan (2015) mukaan digitalisaatio voidaan nahda myos aika-

kautemme suurimmaksi muutosvoimaksi, joka muuttaa voimakkaasti ihmisten kéyt-

taytymista. Heidan mukaansa digitalisaatio on muuttanut esimerkiksi tapaamme ostaa,

hakea informaatiota ja kéayttad palveluja kovalla vauhdilla. (Ilmarinen & Koskela

2015.)
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Ihmiset ovat tottuneet digitalisaation tuomaan mahdollisuuteen kayttaa palveluja eri-
laisilla paéatelaitteilla missa ja milloin tahansa (Filenius 2015). Sitran megatrendit 2020
-selvityksen mukaan digitalisaatio, eli digitaalisen teknologian kaytto palveluissa ja
ihmisten vuorovaikutuksessa, on nykypéivaa. (Dufva 2020, 38-39.) Valtioneuvoston
julkaisun Digiwars Keeping the Force mukaan se, ettd palveluymparistot ovat siirty-
neet verkkoon, on luonut organisaatioille uusia, ketteria ja tehokkaita toimintatapoja.
Digitalisaatio tarjoaa myos edellytyksid saatavuuden ja tuottavuuden parantamiseen
séastamalla aikaa ja vahentamaélla kustannuksia. (Valtioneuvoston julkaisu 20/2019,
21.) Hiltunen (2017, 50-52) muistuttaa kuitenkin maailman digitalisoitumiseen liitty-
van my0s haasteita, kuten tiedon maaran liiallinen kasvu, joka pakottaa pohtimaan uu-
denlaisia ratkaisuja tiedon sailyttdmiseen. Myos kyberuhat, kuten tietovuodot, hakke-
rointi, virukset ja identiteettivarkaudet, ovat digiajan haasteita. (Hiltunen 2017, 50-52.)

On selvaa, ettd sahkoisten palvelujen lisdantyessa myds asiakkaiden odotukset ovat
muuttuneet. llmarisen ja Koskelan (2015) mukaan tdméan paivén asiakkaat odottavat,
ettd heidan yhteydenottoihinsa ja muihin tarpeisiinsa reagoidaan nopeasti - ajasta ja
paikasta riippumatta. Ilmarinen & Koskela toteavat myds, etta palvelujen kaytolta odo-
tetaan yha enemmaén sujuvuutta ja vaivattomuutta. Onnistuakseen toimimaan nopeasti
asiakasrajapinnassa ja palvelemaan asiakkaita heidén odottamallaan tavalla organisaa-
tioilta edellytetdén tehokkaita, toimivia ja selkeitd prosesseja, niin kutsuttua operatii-
vista erinomaisuutta (operational excellence). llImarinen ja Koskinen mainitsevat kei-
noja tdman saavuttamiseksi, kuten jatkuva mittaaminen ja parantaminen seka asiakas-
ja palvelutasolupaukset. ”Tekeminen, kokeilu ja oppiminen ovat ainoa tie tuloksiin”.
(Ilmarinen & Koskela 2015.)

Myds Tuulaniemi (2011) puhuu toimivista prosesseista. Asiakaskokemukseen on ylei-
sesti liitetty asiakkaalle muodostuvan arvon kasite, ja Tuulaniemen mukaan yksi arvon
muodostumisen kulmakivistd on niin kutsuttu toiminnan taso. Toiminnan tasolla tar-
koitetaan palvelun kykyé vastata asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen kuten esimer-
kiksi jarjestelmien sujuvuuteen, palvelun selkeyteen, saavutettavuuteen, kaytettavyy-

teen ja nopeuteen. (Tuulaniemi 2011.)

Digitaalisuus tuottaa automaation, mitattavuuden, tiedon hyddyntamisen ja itsepalve-

lun avulla yrityksille tdysin uusia mahdollisuuksia. llmarinen & Koskela (2015)
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esittavat kuitenkin tarkedn kysymyksen: ”mita voidaan jattaa tekematta?” Heidan mu-
kaansa, koska digitalisaatiossa teknologian kehitys ja asiakaskéyttdytymisen muutos
tuovat jatkuvasti uusia mahdollisuuksia ja ideoita, vaaditaan riskin tiedostamista seka
rohkeita ja selkeitd paatoksia ja paddmaéria. Digitaalisuuden mukanaan tuomat muu-
tokset vaativat my0s asiakkailta uudenlaisia valmiuksia ja taitoja. (Ilmarinen & Kos-
kela 2015.) Myds Antikainen ym. (2017) nakevét digitalisaation synnyttévén haasteita.
Heiddn mielestddn suomalaisilla, sek& yrityksilla ettd asukkailla, on valitettavasti
kuilu digitalisaation hyddyntamisen tahdossa ja taidoissa — kaikilla ei ole yhtalaisia
valmiuksia tarttua digitalisaation mahdollisuuksiin”. (Antikainen ym. 2017.)

4 JULKISEN HALLINNON DIGITALISAATIO

4.1 Kéayttgjalahtoiset digitaaliset palvelut

Digitalisaatio oli Juha Sipilan hallitusohjelman lapileikkaava teema ja mukana lahes
jokaisessa strategian toteuttamista tukevassa karkihankkeessa. Yksi Sipilan hallituk-
sen kérkihankkeista oli nimeltdan Digitalisoidaan julkiset palvelut, jonka ensisijaisena
tarkoituksena oli rakentaa julkiset palvelut kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaa-
lisiksi toimintatapoja uudistamalla. Samalla luotiin kaikkia julkisia palveluita koske-
vat digitalisoinnin periaatteet ja yhden luukun palvelumalli, ja tiedonhallintaa koskeva
lainsaadanto uudistettiin. Julkisen hallinnon digitalisaatioon kohdistuu, ja on jo vuosi-
kymmenien ajan kohdistunut, iso maéra odotuksia tuottavuuden ja palvelujen paranta-
misen sekd julkisten menojen hillitsemisen saralla. (Valtioneuvoston julkaisuja

2019:10, 42-43; Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan www-sivut 2020.)

Ihmiset kayttavat digitalisaation myo6ta yhd enemman erilaisia paatelaitteita, verkko-
palveluja ja sovelluksia niin tydssdan kuin vapaa-ajallaan. Sahkoiset palvelut ovat di-
gitalisaation keskitssd, joten on térkeéa, ettd Suomeen luodaan suotuisa liiketoimin-
taymparisto digitaalisille palveluille. Sahkoiset palvelut lisdavét kansalaisten, yritys-
ten, organisaatioiden ja yhteisdjen mahdollisuuksia julkisten palveluiden kéyttéon
missé ja milloin tahansa - asiointi viranomaisissa helpottuu ja nopeutuu. Sahkoisten

palvelujen sekd& automatisoinnin lisdéntyessa hallinnollinen taakka keventyy ja



15

viranomaisresursseja vapautuu vaativampiin, ihmisty6ta edellyttaviin tyOtehtaviin.
Julkista palvelutuotantoa tehostamalla on my6s mahdollista sd4stéa yhteisia verova-
roja, joten on ymmarrettavaa, etta julkisen hallinnon toimintatapoja pyritdan muutta-
maan digitalisaation avulla. (Korpela & Makitalo 2008, 200-201; Valtioneuvoston jul-
kaisu 20/2018, 8; Valtiovarainministerion www-sivut 2020.)

Sipilan hallitusohjelmassa asetettiin kymmenen vuoden tavoitteeksi tuottavuusloikka
niin julkisissa palveluissa kuin yksityisell& sektorilla. Keinot sen saavuttamiseksi on
tarttua digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin sekd purkaa turhaa saantelya ja byro-
kratiaa. Hallituskauden tavoitteina on kehittdd maaréatietoisella johtamismallilla kayt-
tajalahtoiset, tuottavuutta ja tuloksellisuutta lisdévét yhden luukun digitaaliset julkiset
palvelut. (Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisu (27/2015, 1-2.)

Julkishallinnossa on kdynnissé mittava asiakaslédhtdinen toimintamallien, ajattelutavan
ja rakenteiden muutos. Tavoitteena on kokonaisvaltaisen yhteentoimivuuden avulla
varmistaa, ettd perusrekistereissé olevaa tietoa voidaan kayttaa palveluissa. Hallinnon
tuottavuuden ja kustannustehokkuuden parantamista tavoitellaan automatisoimalla
hallinnon prosessit yli virastorajojen seka siirtymalla laajasti sdéhkodiseen asiakaspalve-
luun. On selvég, ettd yhteentoimivuuden mahdollistamiseksi tarvitaan yhteisié alustoja
yli virastorajojen seka kokonaisia ekosysteemeja edistavia hankkeita — viranomaisten
valiset raja-aidat tulisi voida ylittaa. (Korpela & Mékitalo 2008, 199-202; Valtioneu-
voston julkaisuja 27/2015, 1-3.)

Digitalisaatio on oiva valine byrokratian purkamiseen, silla se peréti vaatii palvelupro-
sessien jarkeistamista sekd virtaviivaistamista. Osana digitalisaation kérkihankkeita
laadittiin muun muassa koko valtion hallintoa koskevat digitalisoinnin periaatteet ja
valmisteltiin uusi tiedonhallintalaki. (Parviainen, Kaariainen, Honkatukia & Federley
2017, 28-29; Valtioneuvoston julkaisu 20/2018, 8.) Lisaksi karkihankkeiden yhtey-
dessd perustettiin D9 -Valtiokonttorin palvelumuotoilun digitiimi sekd Kansallisen
palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelma. Julkiset palvelut ovat kaikkia kansalaisia
varten ja séhkdisten palvelujen nopeasti lisdantyessa tarvitaan mahdollisimman sel-
keitd ja helppokayttoisia palveluja. Etenkin julkisessa hallinnossa on siis tarkeata edis-
t44 digitaalisten palveluiden saavutettavuutta, ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuk-

sia kéayttdd yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja. (D9-loppuraportti 2018, 6-7; Pispa
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2018, 9.) Suomessa yhdenvertaisuus kuuluu perusoikeuksiin ja perustuslain
(731/1999) 22 §: n mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoi-

keuksien toteutuminen”,

Digittaa-lehden tuottaja Matti Pulkkinen (2020, 24-25) on haastatellut psykologi
Pirkko Lahtea digitalisaation aiheuttamista haasteista. Lahti huomauttaa kaiken asi-
oinnin ja palveluiden viemisen sahkdiseen verkkomaailmaan eriarvoistavan kansalai-
set. Han pit&d& ongelmana sitd, ettd ’maailma nostaa digitaalisuuden ainoaksi asiaksi”.
Lahden mukaan 2020-luvulla on suomalaisessa hyvinvointiyhteiskunnassa uusi luok-
kajako, joka jakaa suomalaiset kolmeen ryhmé&én: hiiri kddessa syntyneisiin, digiai-
kana varttuneisiin ja en-ikiné-tarvitse-konetta -ihmisiin”. (Pulkkinen 2020, 24-25.)

Julkisen sektorin toimijoita koskeva laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
(306/2019), niin kutsuttu digipalvelulaki” tuli voimaan huhtikuun 1. paiva 2019. Lain
1 § 2 momentin mukaan laki sisaltdd EU: n saavutettavuusdirektiivin vaatimukset ja
koskee 3 8:n mukaan pé&&osin julkista sektoria. Saavutettavuus digitaalisissa palve-
luissa tarkoittaa kaytanndssa sitd, etta palvelu on kaikkien ihmisten kéaytettavissa, riip-
pumatta tilanteesta tai mahdollisista toiminnan rajoitteista. Digipalvelulain 1 8 1 mo-
mentin mukaan lain tarkoituksena on edistdd yhdenvertaisuutta erityisesti julkisissa

digitaalisissa palveluissa. (Digipalvelulaki (306/2019) 1 8 1-2 mom. ja 3 8.)

4.2 Digitalisoinnin periaatteet julkisessa hallinnossa

Sipilan hallituksen strategisen painopisteen Digitalisaatio, kokeilut ja normit yksi kar-
kihankkeista oli nimeltdan Digitalisoidaan julkiset palvelut. Hankkeen yksi etappi oli
digitalisoinnin periaatteiden suunnitteleminen, jotka julkaistiin helmikuussa 2016. Di-
gitalisoinnin periaatteet koostuvat yhdeksastd kohdasta ja koskevat kaikkia julkisia
palveluita. Periaatteiden avulla on tarkoitus linjata julkisen hallinnon yhteisia toimin-
tamalleja, kuten tiedon jakamista, rajapintoja, nopeaa palvelukehitysta seké varautu-

mista. (Valtioneuvoston julkaisuja 2019:10, 43; Valtiovarainministerié 2016.)

Digitalisoinnin periaatteet on havainnollistettu kuviossa 2. Digitalisoinnin periaatteet

koskevat siis digitalisointia eli palvelujen ja toimintojen muuttamista osittain tai
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kokonaan digitaaliseen muotoon. Digitalisoinnin periaatteiden on tarkoitus tukea jul-
Kisten palveluiden asiakasl&dhtoisyyttd, tuottavuusloikkaa seké palveluiden ensisijaista
digitaalisuutta”. (Parviainen ym. 2017, 28-29; Valtioneuvoston julkaisuja 2019:10.)

Kehitamme palvelut
asiakasléahtoisesti

Nimeamme palvelulle Poistamme
ja sen toteutukselle turhan asioinnin
omistajan ‘
Avaamme tiedon ja Rakennamme
rajapinnat yrityksille ja helppokayttoisia ja
kansalaisille turvallisia palveluita
_—
Hyddynnamme jo olemassa E X
olevia julkisia ja yksityisia 3 gugta;ngge gasxsz:lkkaalle
sahkdisia palveluita ==\ yoty P
Pyydamme Palvelemme
uutta tietoa myos
vain kerran hairidtilanteissa.

Kuvio 2. Digitalisoinnin 9 periaatetta (Parviainen ym. 2017, 28-29; Valtiovarainmi-
nisterion www-sivut 2017)

Huhtikuussa 2017 Valtiovarainministerion julkaisemassa julkisen hallinnon ICT-
osaston muistiossa periaatteita on avattu tarkemmin. ”Kehitdmme palvelut asiakasléah-
tOisesti ” -periaatteen mukaan julkisen hallinnon tehtdvana on palvella kaikkia kansa-
laisia yhdenvertaisesti. Tahan periaatteeseen tiivistyy myos tavoite julkisen hallinnon
kokonaisvaltaisesta yhteentoimivuudesta eli siitd, ettd hallinnon prosessit kehitetaan
toimivaksi yli virastorajojen ja nédin organisaatioiden rajat nakyisivéat asiakkaalle aino-
astaan, mikali hanelle on siité erityista hyotya. Periaatteen ”Poistamme turhan asioin-
nin” tavoitteena on, etta tarpeellinen asiointi suunnitellaan yhteistydssa asiakkaiden
kanssa, jotta asioinnista tulisi mahdollisen sujuvaa ja vaivatonta. (\Valtiovarainminis-

terion muistio 2017, 1.)

”Rakennamme helppokayttoisia ja turvallisia palveluita” -periaatteella pyritdan sii-
hen, ettd julkisen hallinnon palveluiden tulee olla saavutettavia ja helppokayttoisia

riippumatta siitd, milla paatelaitteella palvelua kéytetddn. Palveluiden tulee olla
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saavutettavuusdirektiivin mukaiset ja soveltua mahdollisimman hyvin kaikille ihmi-
sille, myos erityisryhmille, kuten vanhuksille ja vammaisille. Saavutettavuuden edis-
taminen on olennainen osa julkisen hallinnon palveluiden digitalisointia. Periaatteen
alle siséltyy my0s tietosuoja ja tietoturva. Periaatteen Tuotamme asiakkaalle hyotya
nopeasti ” lahtokohta on se, ettd palvelun kehittdmiseen saadaan tarkedaa tietoa seuraa-
malla asiakkaan palvelupolkua ja osallistamalla asiakas mukaan kehittdmiseen. Né&in
séastyy resursseja seké opitaan tekemisen ja kokeilemisen avulla. Tuloksena on pal-
velut, joita asiakkaan on helppo kayttaa. (\Valtiovarainministerion muistio 2017, 1.)

“Palvelemme my6s hairittilanteessa” — yksi digitalisoinnin periaatteista koskee héi-
ribtilanteita, kuten esimerkiksi verkkoyhteyksien tai palveluiden muita vikatilanteita
tai tilanteita, joissa Suomessa on todettu valmiuslain (1552/2011) 3 §: n mukaiset poik-
keusolot. Aina ensisijainen palvelu ei ole saatavilla mahdollisten héiriétilanteiden
vuoksi, joten hairio- ja poikkeustilanteisiin on varauduttava ja niista on viestittava sel-
kedsti. ”Pyydamme uutta tietoa vain kerran” -periaatteen tarkoitus on, etté julkishal-
linnolla jo valmiiksi olevaa tietoa ei pyydeta asiakkaalta uudelleen. (Valtiovarainmi-
nisterion muistio 2017, 2; valmiuslaki 1552/2011 3 8.)

”Hyddynnamme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sahkoisia palveluita” mukaan
jo valmiina olevia palveluita hyodynnetéén ja uudet palvelut kehitetadn laajasti hyo-
dynnettavaksi. ”’Avaamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille " -periaatteen
taustalla on pyrkimys siihen, etté tieto avataan lahtokohtaisesti julkiseksi, ellei ky-
seesséd ole salassa pidettavaa tietoa. Liséksi jokaisella palvelulla tulee olla nimetty
omistaja, joka vastaa palvelun toiminnasta ja siitd, ettd vuoropuhelu eri tahojen valilla

on mahdollista. (Valtiovarainministerion muistio 2017, 1-2.)

Osana digitalisaation kérkihankkeita Valtiovarainministerio maarasi syksylla 2016
Valtiokonttorin kaynnistdmaan toimet, joilla voidaan tukea virastojen ja laitosten jul-
Kisten palvelujen asiakaslahtoistd digimuutosta. Perustettiin D9-digitiimi — valtiokont-
torin palvelumuotoilun digitiimi, jonka tarkoitus oli tukea valtionhallinnon digitaalis-
ten hankkeiden lapivientia. D9:n nimi tuleekin digitalisoinnin yhdeksésta periaat-
teesta. D9-tiimin keskeinen tavoite oli tuoda asiakasl&dhtdinen digitaalinen muutos
osaksi valtionhallintoa ja antaa kdytdnnon apua virastoille sen toteuttamiseksi. M&éara-

aikainen hanke paattyi vuoden 2018 loppuun, ja tiimin kaksivuotinen ty6 oli



19

tarpeellista ja tuloksellista. VVaestorekisterikeskus k&ynnisti tammikuussa 2019 uuden
palvelun, joka pohjautuu Valtiokonttorin D9-digitiimikokeiluun. (Kolehmainen 2017;
D9-loppuraportti 2018, 24-27; Digi- ja vaestotietoviraston www-sivut 2020.)

4.3 Kansallinen palveluarkkitehtuuri

Marraskuussa 2013 talouspoliittinen ministeriovaliokunta paatti, ett4 valtiovarainmi-
nisterid voi asettaa kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelman (KaPa).
Ohjelman toimikausi oli 2014-2017. Kansallisen palveluarkkitehtuurin ohjelmassa to-
teutettiin yhteista kokonaisarkkitehtuuria julkiselle hallinnolle:

-Yksinkertaistamalla ja helpottamalla kansalaisten, yritysten ja yhteisojen asiointia
viranomaisten kanssa ja tekemalla siita turvallisempaa

- Edistamallé julkisen hallinnon avoimuutta ja parantamalla julkisen hallinnon pal-
velujen laatua

- Mahdollistamalla séhkéisten palvelujen kustannustehokkuutta

- Parantamalla tietojen yhteiskayttoa ja tietojarjestelmien yhteen toimivuutta

- Edistamalla yritysten mahdollisuuksia hyodyntaa julkisen hallinnon tietovarantoja
ja palveluja

- Tukemalla kansantaloutta tehostamalla julkista hallintoa ja luomalla uusia liiketoi-

mintamahdollisuuksia yksityiselle sektorille. (Pispa 2018, 9, 23.)

Valtion ICT-osaston digitalisaation erityisasiantuntija Aleksi Kopposen mukaan kan-
sallisen palveluarkkitehtuurin ohjelmaa voidaan pitdé yhteiskunnan modernisoinnin
selkérankana. ”’Se nivoo yhteen toimivan digitaalisten palvelujen infrastruktuurin,
jonka avulla tiedon siirto organisaatioiden ja palvelujen valilla on helppoa”. Hén
huomauttaa asiakaslahtdisyyden olevan usein kuitenkin parhaimmillaan, kun palve-
lutarve saadaan kokonaan poistettua. Mikéli se ei ole mahdollista, pyritdén valtaosa
asioista tekemaan sujuviksi palveluprosessin automatisoinnin avulla. Loput pyritaan
digitalisoimaan helppokayttoiseksi sahkdiseksi palveluksi. Kopposen mukaan auto-
matisoinnin avulla pystytddn muun muassa vapauttamaan resursseja asiakkaan koh-

taamiseen sitd vaativissa tyotehtavissa. (Valtiovarainministerion www-sivut 2015.)
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5 SAAVUTETTAVUUS JULKISHALLINNON DIGITAALISISSA
PALVELUISSA

5.1 Digipalvelulain ja saavutettavuuden taustaa

Digipalvelulain 7 §:n 1 momentin mukaan ~’palveluntarjoajan on varmistettava digi-
taalisten palvelujensa sisdltojen havaittavuus ja ymmarrettavyys seka kayttoliittymien
ja navigoinnin hallittavuus ja toimintavarmuus saavutettavuusvaatimusten mukai-

sesti .

Huhtikuun 2019 alussa voimaan tulleen digipalvelulain 7 8:n 1 momentissa on saa-
detty julkisen sektorin palveluntarjoajille velvollisuus varmistaa digitaaliset palve-
lunsa saavutettavuusvaatimusten mukaisesti. Saavutettavuusvaatimusten toteutumista
valvova viranomainen Suomessa on Eteld-Suomen aluehallintovirasto. Digitaalisten
palveluiden on oltava saavutettavia digipalvelulain 17 8:ss& s&adettyjen siirtyméséan-
ndsten ajankohtina. Saavutettavuudella digipalvelulain 2 §:n 1 momentin 4 kohdan
maéaritelman mukaan tarkoitetaan, ettd verkkosivut ja mobiilisovellukset sekd niiden
siséllot ovat helppokayttoisia ja ymmarrettavia kaikille ihmisille. (Digipalvelulaki 2 §
1 mom. 4 k., 781 mom., 12§ 1 mom., 17 8.)

Digipalvelulailla pannaan Suomessa téytantoon Euroopan parlamentin ja neuvoston
direktiivi (EU) 2016/2102, niin kutsuttu “’saavutettavuusdirektiivi”. Laki ja saavutet-
tavuusdirektiivi perustuvat YK:n yleissopimukseen vammaisten ihmisten oikeuksista,
jossa korostetaan vammaisten ihmisten osallisuutta ja mahdollisuutta itsenéiseen asi-
ointiin myds digitaalisessa ymparistossa. (Digipalvelulaki 1 § 2 mom.; saavutettavuus-
direktiivi (EU) 2016/2102, johdanto-osa 12 kohta; YK:n Yleissopimus vammaisten
henkildiden oikeuksista 27/2016.) EU:n komission ehdotuksesta 22. paivé joulukuuta
2016 voimaantulleen saavutettavuusdirektiivin tavoitteena on edistaa ihmisten yhden-
vertaisuutta digitalisoituvassa yhteiskunnassa yhdenmukaistamalla julkisen sektorin
elinten digitaalisten palveluiden saavutettavuutta, parantaen samalla digitaalisten pal-
veluiden yleista laatua. Tavoitteena on huomioida yhdenvertaisesti jokainen digitaa-
listen palvelujen kayttaja. Saavutettavuus auttaa kaikkia palvelujen kayttajia, mutta

erityisen merkittdvaa saavutettavuuden huomioiminen on niille kayttajaryhmille, joilla
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on jokin vamma tai rajoite. (HE 60/2018, 13; saavutettavuusdirektiivi, johdanto-osa 1-
2 k., 9k., 12 k.; Nurminen, Vuokko & Lahti 2018, 38.)

Digipalvelulaissa verkkosivustolla tarkoitetaan lain 2 8:n 1 momentin mé&éritelméan
mukaisesti “verkkotunnuksella yksiloitdvia digitaalisia tekstisiséltojd, tiedostoja, ku-
via, lomakkeita ja muita toisinnettavissa olevia tietosisaltdjd, jotka ovat kéytettavissa
tietoverkossa erilaisilla paatelaitteilla ja niissd olevilla ohjelmistoilla”. Mobiilisovel-
luksella tarkoitetaan 2 8:n 2 momentin méaritelman mukaisesti sellaisia sovellusohjel-
mistoja, jotka on kehitetty ja suunniteltu yleison k&yttdon, ja joita kéytetddn samanta-
paisilla mobiililaitteilla kuin tabletit tai alypuhelimet. Digipalvelulain 2 §:n 3 momen-
tin mukaan digitaalisella palvelulla tarkoitetaan mobiilisovellusta tai verkkosivustoa
sekd toiminnallisuuksia, jotka niihin kuuluvat. Saavutettavuus on méaritelty 2 8:n 4
momentissa. 4 momentin mukaan saavutettavuus on tekniikoita ja periaatteita, joita
pitdd noudattaa silloin, kun kehitetddn, suunnitellaan, paivitetaan tai yllapidetéan digi-
taalisia palveluita. S&&doksen tarkoituksena on, etté palvelut olisivat helpommin kaik-
kien kéyttédjien, erityisesti vammaisten henkildiden, saavutettavissa. (Digipalvelulaki
2 § 1-4 mom.)

Saavutettavuutta yleisemmin tunnettu termi on mahdollisesti esteettomyys. Kun es-
teettdmyys-sanaa kaytetadn, viitataan usein esimerkiksi rakennusten tai ympériston
helppokulkuisuuteen ja toimivuuteen. Esteettomyydella tarkoitetaan perinteisesti fyy-
sistd ymparist6d, kun taas saavutettavuus liitetddn yleensa verkkopalveluihin. Saavu-
tettavuus on ihmisten erilaisuuden ja moninaisuuden huomiointia verkkopalvelujen
suunnittelussa ja toteutuksessa. Voisi siis sanoa, ettd saavutettavuus on esteettomyytta
verkkomaailmassa ja sita, ettd verkkopalvelua voi kayttdd mahdollisimman moni kayt-

taja rajoitteistaan huolimatta. (Nurminen ym. 2018, 6.)

Eteld-Suomen aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon yllapitaman
saavutettavuusvaatimukset.fi -verkkosivuston (2020) mukaan termit saavutettavuus ja
esteettémyys ovat molemmat varsin lahelld myos kaytettavyyttd. Kaytettavyys koh-
distaa huomionsa siihen, kuinka miellyttavasti ja tehokkaasti kayttdja saa asiansa hoi-
detuksi esimerkiksi verkkosivuilla asioidessaan. Saavutettavuuteen siséltyy erilaisten
kayttajien moninaisten tilanteiden ja heiddn mahdollisten rajoitteidensa huomioimi-

nen; saavutettavuuden voidaan sanoa olevan asiakaslahtoisyyttd. Saavutettavuuden
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tarpeet voivat olla hyvin erilaisia, se mik& on yhdelle saavutettavaa, ei olekaan riittavaa
toiselle. Suomessa on arviolta yli miljoona henkildd, joilla voi olla haasteita verkko-
palveluiden kaytdssa - etenkin jos verkkopalvelun saavutettavuusvaatimuksia ei ole
huomioitu. (Saavutettavuusvaatimukset www-sivut 2020.) Kehitysvammaliiton Papu-
net www-sivujen (2020) mukaan tyypillisimmat rajoitteet tai vammat, jotka vaikutta-

vat verkkosivujen kayttoon ovat:

- nakdrajoitteet

- kuulorajoitteet

- fyysiset ja motoriset rajoitteet

- kognitiiviset haasteet, kuten oppimisvaikeudet
- puhevammaan liittyvat rajoitteet

- neurologiset rajoitteet

Suunnittele kaikille -periaate (Design for All tai Universal Design) liittyy keskeisesti
saavutettavuuteen. Sen tarkoituksena on ottaa huomioon erilaiset palvelun kayttajat jo
heti suunnittelun alusta asti ja jarjestaa sellainen palvelu, jota mahdollisimman moni
kayttdja voi hyodyntéa. (Nurminen ym. 2018, 37). Ihmisoikeudet on turvattu kansain-
valisissa ihmisoikeussopimuksissa seka osaltaan yhdenvertaisuuslaissa (1325/2014),
jonka 8 §:n mukaan ket&an ei saa syrjid muun muassa ian, alkuperan, kansalaisuuden,
kielen, uskonnon, vammaisuuden, seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkildon

liittyvan syyn perusteella. (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 8 8.)

Yhdenvertaisuuslain 5 8:ssé on lisdksi sdadetty viranomaiselle velvollisuus edistaa yh-
denvertaisuutta. (Yhdenvertaisuuslaki 5 8.) Myds hallintolaki velvoittaa julkisen hal-
linnon tuottamaan palvelut siten, ettéd ne ovat kaikille yhté lailla saatavilla. Viranomai-
sen tulee myods kayttad asiallista, ymmadrrettdvaa ja selkeda kieltd (Hallintolaki
434/2003, 6-7 8; 9 § 1 mom). On siis tarkedd, ettd yhdenvertaisuus huomioidaan myos
julkisen hallinnon digitaalisissa palveluissa, jotta jokaisella olisi yhtaldiset mahdolli-

suudet hoitaa asiansa viranomaisten verkkopalveluissa.
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5.2 Saavutettavuusdirektiivin vaatimukset

EU:n komission antaman ehdotuksen perusteella saavutettavuusdirektiivi (Directive
on Web Accessibility) tuli voimaan 22. pdiva joulukuuta vuonna 2016. Direktiivissa
madritetddn yhtendiset minimitason vaatimukset julkisen hallinnon verkkopalveluiden
saavutettavuudelle, sekd sdddetdén keinoista, joilla niiden toteutumista valvotaan. Suo-
messa digipalvelulailla pannaan taytantoon saavutettavuusdirektiivi. (HE 60/2018, 13;

Digipalvelulaki 1 § 2 mom.; saavutettavuusdirektiivi 1 artikla, 1.-2. k., 2 artikla.)

Saavutettavuusdirektiivin 4 artiklan mukaan “jasenvaltioiden on varmistettava, etta
julkisen sektorin elimet toteuttavat tarvittavat toimenpiteet parantaakseen verkkosi-
vustojensa ja mobiilisovellustensa saavutettavuutta tekemalla niista havaittavia, hal-

littavia, ymmarrettavia ja toimintavarmoja ”.

Saavutettavuusdirektiivin 4 artiklassa sadnnellyn perusteella digipalvelulain 7 8:n 1
momentissa on séadetty palveluntarjoajille velvollisuus varmistaa digitaalisten palve-
lujen sisdltdjen havaittavuus ja ymmarrettavyys seka kayttoliittymien ja navigoinnin
hallittavuus ja toimintavarmuus saavutettavuusvaatimusten mukaisesti”. EU:n saavu-
tettavuusdirektiivi velvoittaa soveltamisalan minimitasoksi julkisen sektorin toimijat.
Suomessa kansallinen digipalvelulaki koskee kuitenkin laajempaa joukkoa organisaa-
tioita, esimerkiksi tiettyja julkisoikeudellisia laitoksia, kuten esimerkiksi KELA, seka
yrityksid ja yhdistyksid, kuten SPR. Suomessa direktiivin soveltamisalaan kuuluvia
julkisen hallinnon organisaatioita on arviolta noin 1000 - 1200. Saavutettavuusvaati-
musten huomioimista suositellaan myds yksityiselle sektorille, erityisesti arkielaméassa
tarkeille aloille, kuten sosiaali- ja terveysalalle. (Digipalvelulaki 3 §, 7 8 1 mom., 17

8; saavutettavuusdirektiivi 1 artikla, 1.-2. k., 4 artikla; Nurminen ym. 2018, 5.)

Digitaalisten palveluiden on oltava saavutettavia digipalvelulain 17 §:ssé tarkoitettu-
jen siirtymésaanndsten mukaisesti. Lain vaatimusten piiriin kuuluvat yleisélle avoimet
julkisen sektorin organisaatioiden verkkopalvelut ja mobiilisovellukset. Velvoittamis-
aikatauluissa on eroa eri sivustotyyppien sekd myaos eri toimijoiden vélilla. (Digipal-
velulaki 3 §, 17 §.)
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22.12.2016 23.9.2019 23.6.2021
Saavutettavuusdirektiivi 23.9.2018 jilkeen julkaistut Maobiilisovellukset
astunut voimaan sivustot vaatimuksenmukaisiksi vaatimuksenmulkaisiksi
2016 2017 2018 ] 2018 2020 [ 2001
23.9.2018 23.9.2020
Saavutettavuusvaatimusten Ennen 23.9.2018 julkaistut
soveltaminen kiynnistynyt sivustot vaatimuksenmukaisiksi

Kuvio 3. Saavutettavuusvaatimusten porrastettu aikataulu (Vaniala, R. 2018, 25)

Verkkosivustojen saavutettavuusvaatimukset perustuvat eurooppalaiseen standardiin
EN 301 549 V1.1.2. Standardi mé&érittaa tekniset minimitason vaatimukset ja noudat-
taa kaytdnnosséd World Wide Web Consortiumin (W3C) esteettomyysohjetta WCAG
2.1. WCAG -ohjeistus (Web Content Accessibility Guidelines) on kansainvélinen oh-
jeistus verkkosisaltdjen saavutettavuudesta ja se muodostuu kolmen eri tason vaati-
muksista, A (matalin taso), AA sek&d AAA (korkein taso). Standardissa EN 301 549
V1.1.2 on esitetty A- ja AA-tason vaatimukset, joten digitaalisia palveluja koskevat
vaatimukset velvoittavat tayttdmaan véhintaan standardissa mainitut AA-tason vaati-
mukset. (HE 60/2018, 72-73; saavutettavuusdirektiivi, johdanto-osa 37 k.; WCAG
2.1)

Korkeimmankaan tason (AAA) ohjeistuksen mukainen sisalté ei huomioi kaikkia sel-
laisten kayttajien tarpeita, joilla on jonkinasteinen vamma tai rajoite. WCAG 2.1 pe-
rustuu aiempaan 2.0-ohjeitukseen. Paivitetyn WCAG 2.1:n tavoitteena oli parantaa
saavutettavuutta ensisijaisesti kolmelle tarkeélle ryhmalle: henkildille, joilla on ym-
maértamisen tai oppimisen ongelmia tai muita kognitiivisia rajoitteita, heikkonakaisille
sekd henkil6ille, joilla on rajoitteita liittyen mobiililaitteiden kayttdon. Saavutetta-
vuusvaatimusten AA-tason mukainen digitaalinen palvelu ei pysty takaamaan kaikilta
osin taysin saavutettavaa sisaltoa kaikille kdyttajille, vaan muodostaa kokonaisuuden,
joka on pééosin saavutettavassa muodossa. (HE 60/2018, 72-73; WCAG 2.1.)

WCAG-ohjeistusta kdyttavat monenlaiset henkildt ja yhteisot, kuten sovelluskehitté-
jat, verkkosuunnittelijat, paattajat, hankintavastaavat ja opettajat. WCAG -ohjeistusta
tarjotaan useilla eri tasoilla, jotta ndiden ohjeita kayttavien henkil6iden erilaisiin tar-

peisiin voitaisiin vastata. Ohjeistus pitédd sisallaan esimerkiksi periaatteita, yleisia
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ohjeita, testattavia onnistumiskriteereitd ja laajan joukon riittavia sekd neuvoa-antavia
tekniikoita. WCAG 2.1 -ohjeistuksesta 10ytyy saavutettavuuden periaatteet neljalla
ylatasolla. Ylimman tason neljd periaatetta muodostavat verkkosaavutettavuuden pe-
rustan: havaittavuus, hallittavuus, ymmarrettdvyys ja toimintavarmuus. Periaatteiden
tason alapuolella ovat ohjeet, joita on 13 kappaletta, ja jotka tarjoavat siséllontuottajille
tyoskentelyn perustavoitteet. Ohjeet-tason alapuolella on lisdksi onnistumiskriteerit ja
viimeisend tasona riittavat ja neuvoa antavat tekniikat. Digilain velvoittamia kritee-
reitd on yhteensé 49 kappaletta eika tadssa opinnaytetyossa kasitella néité kaikkia kri-
teereitd yksityiskohtaisesti. Tassa opinndytetydssa esitelladn WCAG -ohjeistuksen
ylimman tason nelja paaperiaatetta — havaittavuus, hallittavuus, ymmérrettavyys ja toi-
mintavarmuus, jotka koostavat verkkosaavutettavuuden perustan. Alla olevassa taulu-
kossa olen esitellyt WCAG 2.1:n mukaiset neljé periaatetta. (Saavutettavuusvaatimuk-
set www.sivut 2020; WCAG 2.1.)

Taulukko 2. WCAG 2.1:n mukaiset periaatteet (WCAG 1-4)

WCAG 2.1 periaatteet

Havaittavuus

= |Informaatio ja kéyttéliittymékomponentit on esitettdva
tavoilla, jotka kéayttaja voi havaita.

Hallittavuus

= Kayttoliittymakomponenttien ja navigoinnin pitaa olla hallit-
tavia.

Ymmarrettavyys

= |nformaation ja kayttoliittyman toiminnan pitaa olla ymmar-
rettavaa.

Toimintavarmuus

= Sisélto pitaa voida luotettavasti tulkita laajalla joukolla asia-
kasohjelmia, mukaan lukien avustavat teknologiat.
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Digipalvelulain 9 8:ssd on asetettu palveluntarjoajalle velvollisuus, ettd soveltamis-
alaan kuuluviin verkkopalveluihin ja mobiilisovelluksiin on liitettava julkinen saavu-
tettavuusseloste. Kaikkien Euroopan unionin jdsenmaiden tulee raportoida saavutetta-
vuuden etenemisestd komissiolle vahintd&n kolmen vuoden vélein, ensimmaisen ker-
ran 23. joulukuuta 2021 mennessé. Digipalvelulain 10 8:ss& on myo6s sdadetty palvelun
kayttajélle oikeus antaa saavutettavuuspalautetta ja tehdé saavutettavuuspyynto palve-
luntarjoajalle, mikéli verkkosivu tai asiakirja ei ole saavutettavassa muodossa (Di-
gipalvelulaki 9 § ja 10 §; Nurminen ym. 2018, 8). Saavutettavuuspalautetta ké&sitelld&n

tarkemmin tdméan opinndytetyon luvussa 6.

5.3 Saavutettavuuden osa-alueet

5.3.1 Tekninen toteutus

Verkkopalvelun saavutettavuus voidaan jaotella kolmeen eri osa-alueeseen, jotka ovat
tekninen saavutettavuus, kayttoliittyman selkeys ja helppokayttdisyys seka sisallon
ymmarrettavyys. Teknisen saavutettavuuden merkitys on varmistaa, etta siséltod pys-
tyy kayttdmaan myos niin sanotuilla avustavilla teknologioilla, kuten suurennusohjel-
malla tai pistekirjoittimella. Tekniseen saavutettavuuteen ohjaa pitkélti kansainvali-
nen WCAG-ohjeistus. Verkkopalvelun toteuttajan on tarkedd noudattaa WCAG-
ohjeistusta, silla ndin verkkopalvelun sisdlté on hyddynnettavissa esimerkiksi nako-
vammaisille henkildille, jotka kéayttavat ruudunlukuohjelmia. Tekninen saavutettavuus
on tarkedad, jotta moni kayttaja ylipaénsa pystyy kayttaméaan digitaalista palvelua. Tek-
ninen saavutettavuus ei yksinddn kuitenkaan riitd, vaan verkkopalvelusta ja sen sisal-
l0sté pitad tehdd myds ymmarrettava ja helppokayttéinen. (Nurminen ym. 2018, 16;

saavutettavasti.fi www-sivut 2020.)

5.3.2 Selked ja helppokéayttdinen kayttoliittyma

Selked ja helppokéayttdinen kayttoliittyma tulisi huomioida jo palvelun suunnitteluvai-
heessa. Talloin on mahdollista selvittda kayttéjien erilaiset tarpeet kayttajalahtoisesti.

Ennen  verkkopalvelun julkaisua tehtédvat  kayttajatestaukset  varmistavat
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helppokayttdiset verkkosivut, silla kéyttdjapalaute saadaan valittdmasti ja havaitut on-
gelmat on mahdollista korjata. Ottamalla kayttajatestauksiin mukaan esimerkiksi avus-
tavia teknologioita kayttavia henkil6ité, voidaan yhtéaikaisesti testata seké verkkopal-
velun kéytettavyyttd ettd saavutettavuutta. Kayttdjatestaukseen on hyodyllista ottaa
mukaan mahdollisimman paljon erilaisia kayttajaryhmid. Apuna testauksessa olisi
hyvéa olla esimerkiksi toimintarajoitteisia, nakorajoitteisia ja ikdantyneitd kayttajia.
(Kehitysvammaliiton Papunet www-sivut 2020; saavutettavasti.fi www-sivut 2020.)

5.3.3 Ymmarrettava sisalto

Siséllon ymmarrettavyydelld tarkoitetaan, etta verkkopalvelussa kaytetty kieli on hel-
posti ymmarrettdvad mahdollisimman monelle verkkopalvelun kéyttéjalle. Selkokie-
lessd on huomioitu, ettd sisaltd on ymmarrettdvéd ja helppolukuista. Tamén liséksi
kayttéjille on tarpeen tarjota kuvia, danid ja videoita, jotka voivat helpottaa ymmaérta-
mistd. Organisaatiossa tulee varmistaa, ettd jokainen sisaltéa tuottava henkild on tie-
toinen saavutettavuudesta. Verkkopalvelun selked sisélto tukee osaltaan myds palve-
lun teknistd saavutettavuutta ja kehittdmistyssa tuleekin aina huomioida kokonaisuus.
Ymmarrettavasta sisallostd, kuin myos teknisesté ja helppokayttdisesta verkkopalve-
lusta, hyotyvat kaikki palvelunkayttéjat. Selkokielisille digitaalisille palveluille voi ha-
kea selkotunnuksen, jonka myontdd Selkokeskus. (Kehitysvammaliiton Papunet

www-sivut 2020; saavutettavasti.fi www-sivut 2020.)

6 SAAVUTETTAVUUSPALAUTE OIKEUTENA DIGITAALISEN
PALVELUN KAYTTAJALLE

6.1 Palveluntarjoajan velvoite yllapitaa saavutettavuusselostetta

Digipalvelulain 9 8:n 3 momentissa on séadetty palveluntarjoajalle velvoite yllapitaa
saavutettavuusselostetta verkkosivustollaan. Seloste pitédé olla saavutettavassa muo-
dossa ja vaivatta saatavilla. Sen liséksi, ettd palveluntarjoajan tulee digipalvelulain 7

8n 1 momentin mukaisesti varmistaa digitaalisten palvelujensa tekninen



28

saavutettavuus, kayttoliittymén helppokayttoisyys seké sisallon ymmarrettavyys, on
lain 9 §:ss& asetettu palveluntarjoajalle velvoite yllapitdd saavutettavuusselostetta.
Saavutettavuusselosteen tulee kasittdd muun muassa selvitys siita, milté osin palvelun
sisallot eivat tayta saavutettavuudelle séadettyja vaatimuksia sekd perustelut niista
poikkeamiselle. Liséksi selosteen tulee siséltdd kayttajalle ohjeet siitd, milla tavoin
tdmé voi saada tiedot digitaalisen palvelun sisallosté vaihtoehtoisella tavalla. (Digipal-
velulaki 7 § 1 mom., 9 § 2 mom.)

Digipalvelulain 8 §:n 1 momentissa on saddetty kohtuuttomasta rasitteesta. Sen mu-
kaan saavutettavuudelle saddetyista vaatimuksista voi palveluntarjoaja poiketa ainoas-
taan, jos se on tehnyt arvioinnin saavutettavuudesta ennakkoon. Ennakkoarvioinnin
perusteella palveluntarjoajan on pystyttdva ndyttaméaan, ettd vaatimusten toteuttami-
nen tuottaa kohtuuttoman rasitteen sen toiminnalle. (Digipalvelulaki 8 § 1 mom.) Pal-
veluntarjoajan saavutettavuusselosteesta on kéaytava ilmi syyt, joiden vuoksi palvelun-
tarjoaja on arvioinut silla olevan patevyys saavutettavuusvaatimuksista poikkeami-
selle. Kyseinen arvio tehd&én ainoastaan siina tapauksessa, mikali palveluntarjoajalla
ilmenisi vaikeuksia saavutettavuusvaatimusten kehittdmisessa ja taytantéonpanossa.
Digipalvelulakia koskevassa hallituksen esityksessa tuodaan esille perustelut, joiden
mukaan ennalta tehtévén arvion tarkoituksena on varmistaa, ettei kohtuuttomaan rasit-
teeseen voisi vedota enaa jalkikéteen, kun palvelu olisi jo julkaistu. (HE 60/2018, 75-
76.)

Kohtuutonta rasitetta arvioitaessa on tarkoitettu huomioitavan erityisesti vammaisten
ihmisten mahdollisuudet ja tarpeet kdyttaa kyseista digitaalista palvelua, ja suhteuttaa
ndma tarpeet muun muassa palveluntarjoajan laajuuteen ja toiminnan luonteeseen.
Kohtuuttoman rasitteen arvioinnissa tulee lisaksi huomioida, millaiset taloudelliset
vaikutukset saavutettavuusvaatimusten toteuttaminen palveluntarjoajalle aiheuttaisi.
Saavutettavuusdirektiivin 5 artiklan ensimmaisen kohdan mukaan “jdsenvaltioiden on
varmistettava, etta julkisen sektorin elimet soveltavat saadettyja saavutettavuusvaati-
muksia siind méaarin, ettd kyseiset vaatimukset eivat aiheuta kohtuutonta rasitetta jul-
kisen sektorin elimille kyseista artiklaa sovellettaessa”. 5 artiklan tarkoituksena on
huomioida esimerkiksi pienyrittajat, joille saavutettavien verkkosivujen jarjestaminen
voisi aiheuttaa kohtuuttoman suuria kuluja. (HE 60/2018, 75-76; saavutettavuusdirek-
tiivi 5 artikla 1 k.)
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Palveluntarjoajan saavutettavuusselosteesta on kéaytava ilmi palveluntarjoajan sahkoi-
nen yhteystieto palautteen lahettdmista varten. Liséksi selosteessa pitdd olla linkki,
mité kautta palvelun kéayttdja padsee tarvittaessa tekemaén saavutettavuuskantelun tai
-selvityspyynnon valvontaviranomaisen verkkosivustolle. Digipalvelulaissa séadetyt
velvoitteet perustuvat saavutettavuusdirektiivin 7 artiklan kohtien 1 ja 2 s&annoksiin.
(Digipalvelulaki 8 §; HE 60/2018, 75-76; saavutettavuusdirektiivi 7 artikla 1 ja 2 k.)

6.2 Saavutettavuuspalaute

6.2.1 Palvelun kayttajan oikeus antaa palautetta

Saavutettavuusdirektiivin johdanto-osan 46 kohdassa sadnnellyn mukaisesti digipal-
velulain 10 8:&an on luotu palautemekanismi, jonka avulla kuka tahansa voi ilmoittaa
asianomaiselle julkisen sektorin verkkopalvelun yllapitajalle, ettei verkkosivusto tai
mobiilisovellus ole saavutettava sekd pyytaa palvelusta pois jatettyjé tietoja. Digipal-
velulain 10 8:n 1 momentin mukaan kenelld tahansa on oikeus lahett44 palautetta niista
saavutettavuusvaatimusten poikkeamista, joita hdn huomaa digitaalisessa palvelussa
olevan. Kuka tahansa voi lisdksi pyytda tarkennuksia perusteluihin, jotka koskevat
kohtuutonta rasitetta. Saavutettavuuspalaute lahetetddn palveluntarjoajan sahkoiseen
yhteystietoon, joka ilmenee saavutettavuusselosteesta. (Digipalvelulaki 10 § 1 mom.;

saavutettavuusdirektiivi.)

Saavutettavuuspyynnolla, joka koskee kohtuuttoman rasitteen perusteluja, tarkoitetaan
tilannetta, jossa palveluntarjoaja on saavutettavuusselosteessaan vedonnut kohtuutto-
maan rasitteeseen. Tallaisessa tilanteessa kyseista digitaalisen palvelun osaa ei ole
tehty saavutettavaksi, niin kuin digipalvelulain 7 8:ss& on s&adetty. Palvelun kdytta-
jalla on liséksi oikeus pyytaa digitaalisen palvelun sisaltééd saavutettavassa muodossa.

Tasta saddetdan digipalvelulain 10 §:n 2 momentissa.

Digipalvelulain 10 8:n 2 momentin mukaan digitaalisen palvelun kéayttajalla on mah-
dollisuus saada verkkosivustolta ei-saavutettavaa sisdltda saavutettavassa muodossa.
On huomattava, ettd poiketen 1 momentissa saddetystd, 2 momentin mukaisen digitaa-

lisen palvelun sisdltod koskevan saavutettavuuspyynnon voi tehdd vain digitaalisen



30

palvelun kayttaja, eikd kuka tahansa. Kyseisen saavutettavuuspyynnon tulee perustua
palvelun kayttajan yksittaiseen tapaukseen ja konkreettiseen tarpeeseen toteuttaa tai
selvittdd omia etujaan, velvollisuuksiaan tai oikeuksiaan. Kyseeseen voi tulla esimer-
kiksi hallinnon asiakkaan vireillepanoon liittyva lomake. Saavutettavuuspyynto voi
kohdistua ainoastaan digitaalisessa palvelussa oleviin tietosiséltdihin, jotka eivat ole
palvelun kayttajélle saavutettavassa muodossa, eika voi siten kohdistua palveluntarjo-
ajan mihin tahansa digitaalisessa muodossa olevaan tietoon. (HE 60/2018, 77-78; di-
gipalvelulaki 10 § 1-2 mom.)

Saavutettavuuspyynnon késittelyyn vaikuttaa muun ohessa myds laki viranomaisten
toiminnan julkisuudesta (621/1999), “julkisuuslaki”, jossa saddetddn oikeudesta saada
tieto viranomaisten asiakirjoista. Viranomaisten asiakirjat ovat Idhtokohtaisesti julki-
sia, mutta mikali oikeutta pyydettyyn tietoon ei julkisuuslain salassapitovelvoitteiden
perusteella ole, ei tietoa ole mahdollista saada myosk&an saavutettavuuspyynnon yh-

teydessa.

Kuten 1 momentissa tarkoitettu kohtuuttomaan rasitteeseen liittyva pyyntd, myoés 2
momentin mukainen saavutettavuuspyynté on lahetettdvéd saavutettavuusselosteessa
ilmenevaan palveluntarjoajan séhkdiseen yhteystietoon tai muuhun vaihtoehtoiseen
julkaistuun yhteystietoon. Kaytanndssa palaute on digipalvelulain esitdissa tarkoitettu
annettavan ensisijaisesti sdhkoisella lomakkeella, mutta palautteen anto voidaan to-
teuttaa myos sahkopostilla tai mahdollisuuksien mukaan puhelimitse. (HE 60 /2018,
77-79; digipalvelulaki 10 § 1-2 mom.)

Palveluntarjoajan on digipalvelulain 10 8:n 3 momentissa sdéddetyn mukaan lahetettava
sahkdinen vastaanottokuittaus saavutettavuuspalautteen lahettajalle sekd vastattava
viipymatta, ja viimeistddn kahden viikon kuluttua yhteydenotosta palautteisiin ja
pyyntéihin. Hallituksen esityksen (60/2018, 78) perusteella on 2 momentin mukaisessa
sdannoksessa jatetty palveluntarjoajan arvioitavaksi, muunnetaanko pyydetty tietosi-
séltd saavutettavuusvaatimukset tayttdvadn muotoon vai annetaanko pyytéjalle tiedot

jollakin muulla saavutettavalla vaihtoehtoisella tavalla kuten suullisesti.

Mikali palveluntarjoaja ei anna 2 momentissa tarkoitettuun saavutettavuuspyyntoon

tietoja saavutettavassa muodossa, on tdman annettava pyynnon tehneelle palvelun
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kayttdjélle asiasta kirjallinen ja perusteltu todistus. (HE 60/2018, 79-80; Digipalvelu-
laki 10 § 2-4.) Hallituksen esityksessé (60/2018, 45) on todettu, ettei saavutettavuus-
vaatimusten tarkoituksena ole supistaa palveluntarjoajien mahdollisuuksia tuottaa tie-
toa digitaalisiin palveluihin, vaan niiden toteuttamisessa tulisi ottaa huomioon vaihto-

ehtoiset tavat saada sisalté myos erityisryhmien saataville.

6.2.2 Saavutettavuuskantelu ja -selvityspyynt6 valvontaviranomaiselle

Digipalvelulain 11 8:n 1 momentin mukaan kenell& tahansa on oikeus toimittaa saa-
vutettavuutta koskeva kantelu valvontaviranomaiselle, mikali palveluntarjoaja ei ole
noudattanut velvollisuuksia, jotka digipalvelulain 3 luvussa on séadetty. Saavutetta-
vuutta koskevaan kanteluun sovelletaan séadoksid, joita hallintolain (434/2003) 8 a

luvussa on saannelty hallintokantelusta.

Digipalvelulain 4 luvussa on saddetty saavutettavuusvaatimusten valvonnasta ja oi-
keussuojasta. Saavutettavuusvaatimusten valvontaviranomaisena toimii Etel&-Suo-
men aluehallintovirasto (Digipalvelulaki 12 8 1 mom.). Digipalvelulakia koskevan
hallituksen esityksen (60/2018, 80) mukaan ylla mainitussa lain 11 §:n 1 momentissa
tarkoitetussa tilanteessa on kenelld tahansa mahdollisuus tehdd saavutettavuuskantelu
Etel&-Suomen aluehallintovirastoon, mikéli palveluntarjoaja ei ole noudattanut 3 lu-
vussa séadettyja velvollisuuksia. Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi silloin, kun on
selvéd, ettei lain soveltamisalaan kuuluva palveluntarjoaja ole digitaalisessa palvelussa
noudattanut joko saavutettavuusvaatimuksia tai yllapitovelvollisuutta saavutettavuus-
selosteesta tai ei ole vastannut tiedusteluun, joka koskee saavutettavuusvaatimusten
poikkeamista. (Digipalvelulaki 12 § 1 mom.) Saavutettavuusdirektiivin 9 artiklan en-
simmaisessd kohdassa saannellyn perusteella jasenmaiden tulee varmistaa asianmu-

kainen ja tehokas saavutettavuusvaatimusten taytantdonpanomenettely.

Digitaalisen palvelun kayttaja voi tehdd saavutettavuusselvityspyynnon valvontavi-
ranomaiselle, jos palveluntarjoaja on antanut tai on jattanyt antamatta 10 8:n 4 mo-
mentissa tarkoitetun todistuksen. Saavutettavuusselvityspyynnon voi palvelun kayt-

t4j4 tehdd myos, mikali palveluntarjoaja ei ole vastannut 10 8:n 2 momentissa
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tarkoitettuun digitaalisen palvelun siséltda koskevaan pyyntoon 3 momentissa séade-

tylla tavalla tai sdadetyssa ajassa. (Digipalvelulaki 11 § 1-2 mom.)

Hallituksen esityksessa (60/2018) on késitelty lakiehdotuksen vaikutuksia yhdenver-
taisuuteen. Sen mukaan saavutettavuusvaatimuksilla arvioidaan olevan merkittavia
vaikutuksia kansalaisten yhdenvertaisuuden toteutumiseen digitaalisten palvelujen
kayttomahdollisuuksien nékdkulmasta. Digipalvelulain 2 8:n 1 momentin 4 kohdan
maéaritelman mukaan laissa saavutettavuudella tarkoitetaan periaatteita ja tekniikoita,
joita on noudatettava digitaalisten palvelujen suunnittelussa, kehittamisessa, yllapi-
dossa ja paivittdmisessd, jotta ne olisivat paremmin kayttdjien, erityisesti vammaisten
henkil6iden, saavutettavissa”. (HE 60/2018; digipalvelulaki 2 § 1 mom. 4 k.) Saavu-
tettavuusvaatimuksilla pyritaan siis vahvasti edistimaan vammaisten henkildiden ja
muiden erityista tukea tarvitsevien henkiléiden mahdollisuuksia asioida viranomaisten
ja muiden arjen kannalta tarkeiden palveluntuottajien kanssa sahkdisesti digitaalisia
palveluja kayttéen.

7 ASIANTUNTIJAHAASTATTELU

Asiantuntijahaastattelu tehtiin valvontaviranomaisena toimivan Etela-Suomen alue-
hallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon viranomaiselle. Valvontaviran-
omaiselle (jaljempand “’saavutettavuuden valvonnan yksikkd™) esitetyt kysymykset
liittyivat saavutettavuusvaatimusten toteutumisen nykytilanteeseen seka siihen, mika
tilanne on nyt siirtymavaiheessa saavutettavuuskanteluiden ja -selvityspyyntojen suh-
teen, kun vasta osa digitaalisista palveluista on lain piirissa. Asiantuntijahaastattelun
avulla saadaan tietoa siitd, miten saavutettavuusvaatimukset ovat toteutuneet tdméan
hetkisen kokemuksen mukaan. Aiheen ajankohtaisuuden vuoksi aiheesta ei ole vield

olemassa oikeuskéytantoa eikd aiempia tutkimuksia.

Saavutettavuusvaatimusten soveltaminen alkoi porrastetusti 23. paiva syyskuuta 2019,
jolloin niin sanottujen uusien, syksylla 2018 julkaistujen ja sitd uudempien julkisen

hallinnon verkkosivujen piti olla saavutettavuusvaatimusten mukaiset. Etela-Suomen
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aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan digipalvelulain en-
simmaisen siirtyméajan umpeutumisen jalkeen heille on tullut yhteensa noin 15 ilmoi-

tusta.

Digipalvelulain 11 §:n 1 momentin mukaan kenelld tahansa on oikeus tehd& saavutet-
tavuutta koskeva kantelu valvontaviranomaiselle sellaisesta palveluntarjoajasta, joka
ei ole noudattanut velvollisuuksia, joita 3 luvussa on saddetty. Eteld-Suomen aluehal-
lintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan téhdnastisista kanteluista
tai selvityspyynnoisté suuri osa ei ole koskenut saavutettavuutta. Valvontaviranomai-
sen mielestd ilmoitusten perusteella voidaan todeta, ettei kayttéjille ole vield tdysin
selvad, mitd asioita saavutettavuus koskee sekd mihin digipalvelulaki velvoittaa. Osa
ilmoituksista on tullut myos ennenaikaisesti - ennen kuin ilmoitusta koskeva verkko-
sivusto on ollut lain vaatimusten piirissa. N&issa tapauksissa valvontaviranomainen ei

ole ollut viela toimivaltainen.

Tassa opinnaytetytssa on selvitetty valvontaviranomaisen sdhkdpostihaastattelun pe-
rusteella, millaisia asioita valvontaviranomaiselle saapuneet ilmoitukset ovat koske-
neet. Tassa opinndytetytssd ilmoitukset on jaoteltu kolmeen eri osioon, jotka ovat
”Saavutettavuusasia (oikea-aikainen ilmoitus)”, ”Saavutettavuusasia (valvontaviran-
omaisella ei toimivaltaa)” sekd ”Ei saavutettavuusasia”. Tahan opinndytetyéhon on
Kirjoitettu kursivoidulla tekstill&, millaisia asioita valvontaviranomaiselle saapuneet il-

moitukset ovat koskeneet.

Saavutettavuudenvalvonnan yksikolle on tullut kolme ilmoitusta, jotka ovat saavutet-

tavuusasiaa ja ovat myos oikea-aikaisesti tehtyja ilmoituksia.

« Virheellinen saavutettavuusseloste, jossa kerrotaan, etta sivusto on taysin
saavutettavuusvaatimusten mukainen, vaikka todellisuudessa se ei sita ole.

Digipalvelulain 9 §:ssd séadetdén palveluntarjoajan velvollisuudesta yllapitad saavu-
tettavuusselostetta. Hallituksen esityksen (HE 60/2018, 76) mukaan saavutettavuusse-
losteen tulisi tarvittaessa siséltdd muun muassa tiedon siitd, mitka digitaalisen palvelun
sisallon osat eivét ole saavutettavia. Eteld-Suomen aluehallintoviraston saavutettavuu-

den valvonnan yksikon antaman tiedon mukaan ylla olevan ilmoituksen perusteella
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valvontaviranomainen on ilmoittanut ongelmasta kyseessa olevalle palveluntarjo-
ajalle. Liséksi yksikko on julkaissut sivuillaan yleisen uutisen puuttuvista saavutetta-
vuusselosteista seka ldhettanyt kohdennetun ohjauskirjeen tietyille toimijoille, joiden

sivustoilta saavutettavuusselosteet puuttuvat.

o Kontrastit heikkoja

Kansainvélisen WCAG 2.1-ohjeistuksen mukaan yksi saavutettavuuden alatason kri-
teereistd on “erottuva”. YKksi erottuvan sisallon edellytyksistd on muun muassa tekstin
ja tekstia esittdvien kuvien esitystavan tietynlainen kontrastisuhde. (WCAG 2.1,
1.4.3.) Saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan yksikko on toimivaltainen kont-
rastin heikkoutta koskevan ilmoituksen suhteen. Valvontaviranomaisen ollessa toimi-
valtainen, se on pyytanyt asiassa selvityksen palveluntarjoajalta. Vallitsevan koronavi-
ruksesta johtuvan poikkeustilanteen vuoksi selvityksen antamiseen on annettu liséai-

kaa, ja palveluntarjoajalle tullaan mahdollisesti antamaan hallinnollista ohjausta.

o Palautetta saavutettavuuden valvonnan yksikon yllapitdmasté verkkosivusta
saavutettavuusvaatimukset.fi: Haluttua tietoa ei 16ydy ja sivustolla kaytetdan
vaikeita lyhenteita kuten WCAG.

Yksikdn antaman tiedon mukaan saavutettavuusvaatimukset.fi -sivustoa pyritédan pa-
rantamaan. Muun muassa kayttéjatestauksesta saatuja parannusehdotuksia tehdédén jat-

kuvasti.

Haastattelun perusteella valvontaviranomaiselle on tullut kolme ilmoitusta, jotka ovat
tai mahdollisesti ovat saavutettavuusasiaa, mutta joihin valvontaviranomaisella ei

vield ole toimivaltaa.

e Ei toimi ruudunlukijalla

YK:n yleissopimukseen pohjautuen saavutettavuusdirektiivin tarkoituksena on edistaa
saavutettavuusvaatimusten toteutumista, jotta digitaaliset palvelut olisivat kaytetta-
vissa mahdollisimman monelle kayttajaryhmalle. Yksi saavutettavuuden neljasta peri-
aatteesta on toimintavarmuus, jolla pyritdén sisallon riittdvaan toimintavarmuuteen
niin, ettd muun muassa avustavat teknologiat pystyvét tulkitsemaan sité helposti. (HE
60/2018, 45-48.)
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Niin kutsutut avustavat teknologiat ja apuvélineet auttavat tietokoneen kéytossa sellai-
sia kayttajia, joilla on jokin vamma tai rajoite. Esimerkiksi ruudunlukuohjelmat luke-
vat verkkosivuilla olevan informaation kayttajéalle &aneen, jolloin myds ndkévammai-
nen henkil® voi tutustua verkkosivujen sisaltoon ja kdyttad sivuja muun muassa nap-
painkomentojen avulla. Jotta verkkosivujen selaaminen ruudunlukuohjelmalla onnis-
tuu, on sivun eri kohteet oltava tehty havaittaviksi seka sellaisiksi, etté kaikkia sivuston
toimintoja on mahdollista kéyttaa pelkalla ndppdimistolla. Avustavien teknologioiden
monipuolinen kdyttomahdollisuus vaatii verkkosivujen suunnittelulta ja toteutukselta
saavutettavuuden huomioimista. (Papunet www.sivut 2020.) Saavutettavuuden val-
vonnan yksikon mukaan ruudunlukijan toimimattomuutta koskeva ilmoitus on saavu-
tettavuusasiaa. Yksikolla ei kuitenkaan ole vield toimivaltaa kyseessé olevaan sivus-

toon.

o Verkkosivuston kayttd kaatui tekniseen virheeseen/ verkkosivusto vaikeasel-
koinen
Saavutettavuuden valvonnan yksikén mukaan yll& oleva ilmoitus voi mahdollisesti
olla saavutettavuusasiaa, mutta yksikolla ei viela ole toimivaltaa kyseessa oleviin si-

vustoihin.

o Palautetta ei voi antaa, koska CAPTCHA (kuvavarmennus) ei-saavutettava

Saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan kuvavarmennusta koskevassa ilmoituk-
sessa on kyse saavutettavuusasiasta, mutta yksikolla ei ole toimivaltaa kyseisen sivus-
ton suhteen. Saavutettavuuden valvonnan yksikko toteaa, ettd palaute valitettiin kui-

tenkin kyseessé olevalle palveluntarjoajalle.

Haastattelun perusteella valvontaviranomaiselle on tullut kolme ilmoitusta, jotka eivat

ole saavutettavuusasiaa.

o Laboratoriotulokset/ladkarinlausunnot eivat nay jarjestelmassa/hoitokoti ei
ole ilmoittanut tietoja jarjestelmaan

e Henkil6kohtaisen palvelun puuttuminen, ohjataan vain sahkaisiin palveluihin
viranomaisessa


http://www.sivut/
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Saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan yll& olevan mukaiset ilmoitukset eivat
koske saavutettavuusasiaa. Tastd syysta saavutettavuuden valvonnan yksikko ei ole

toimivaltainen asiassa.

e Puutteita kieliversioissa

Aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan yksikolla ei ole toi-

mivaltaa kielilain soveltamisessa.

Asiantuntijahaastattelun avulla saatiin k&ytdnnon tietoa siitd, mika on saavutettavuus-
kanteluiden ja -selvityspyyntojen tilanne nyt siirtymévaiheessa, kun vasta osa digitaa-
lisista palveluista on lain piirissa. Valvontaviranomaisen mukaan digipalvelulain en-
simmaisen siirtymaajan jalkeen heille on tullut yhteensa noin 15 ilmoitusta tai selvi-
tyspyyntéa. Naiden ilmoitusten perusteella Aluehallintoviraston saavutettavuuden val-
vonnan yksikko on pyytényt selvitysté yhdeltd toimijalta. Valvontaviranomaisen mu-
kaan prosessi on vield kesken ja on mahdollista, ettd palveluntarjoajalle tullaan anta-
maan hallinnollista ohjausta. Haastattelun perusteella voidaan todeta, ettei kayttajille
ole viela taysin selvad, mité asioita saavutettavuus koskee ja mihin digipalvelulaki vel-

voittaa palveluntarjoajia.

Syksylla 2020 digipalvelulain vaatimukset tulevat koskemaan kaikkia, my®ds niin sa-
nottuja vanhempia, ennen syksylla 2018 julkaistuja julkisen sektorin verkkosivuja
sekd myds osaa yksityisen sektorin verkkosivuista. Syyskuun 23. paivana tdna vuonna
kaikkien lain piirissé olevien verkkosivujen tulisi olla saavutettavuusvaatimusten mu-
kaisia. Saavutettavuuden valvonnan yksikdn arvion mukaan ilmoitusten méaara tulee
kasvamaan syksyn 2020 jalkeen. Silloin asiakkaiden ei enéa tarvitse huomioida siirty-
maéaikoja eli sitd, onko jokin julkisen toimijan verkkosivusto saavutettavuussaantelyn
piirissé vai ei. Saavutettavuuden valvonnan yksikké kuitenkin toteaa digipalvelulain
olevan monille kayttgjille viel& tuntematon, joten on oletettavaa, etta ilmoitusten méaa-

ran kasvu pysyy maltillisena.

Tamaéanhetkinen yleisndkyma saavutettavuusvaatimusten toteutumisen osalta on viela
avoin. Koska saavutettavuuden valvonnan yksikko ei vield ole tehnyt systemaattista
valvontaa, on heiddn mukaansa vaikea sanoa, millainen tilanne saavutettavuusvaati-

musten toteutumisen suhteen on. Valvontaviranomainen toteaa heille tulevien
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kysymysten ja yhteydenottojen perusteella syntyvan kuitenkin sellainen kuva, ettd
moni toimija tekee parhaillaan toita sen eteen, etté sivustot olisivat saavutettavia, kun
siirtymaaika niiden kohdalla umpeutuu. Poikkeukselliset tilanteet aiheuttavat muutok-
sia ja voivat siten aiheuttaa myos viivastyksid. Saavutettavuuden valvonnan yksikon
mukaan vallitsevan koronatilanteen vuoksi yksittdiset toimijat ovat olleet yhteydessa
saavutettavuuden valvonnan yksikkoon, koska suunniteltuja toitd saavutettavuuden

parantamiseen ei voida tehdd suunnitellussa aikataulussa.

Etela-Suomen aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan lain
vaatimusten piirissd olevilla toimijoilla on ilmennyt puutteita saavutettavuusselos-
teissa. Lain velvoittamat selosteet ovat joko puuttuneet kokonaan tai ne ovat olleet
puutteellisia. Saavutettavuuden valvonnan yksikké arvioi olevan odotettavissa, etta
ensi syksyn siirtymdaajan jalkeen tilanne on ainakin osittain sama eli etta osalla toimi-

joista saavutettavuusselosteissa on puutteita.

Valvontaviranomainen ei vield ole tehnyt systemaattista valvontaa saavutettavuusvaa-
timusten noudattamisen suhteen. Heiddn mukaansa Suomessa on hyvin erityyppisié
toimijoita, joten sivustojen saavutettavuuden suhteen on varmasti vaihtelua. Sité,
kuinka paljon palveluntarjoajilla on ty6ta jaljella siirtymavaiheen jalkeen, kun julkisen
hallinnon digitaalisten palvelujen tulisi olla saavutettavat, valvontaviranomainen ei
taysin osaa vield arvioida. Saavutettavuuden valvonnan yksikko aloittaa sivustojen
systemaattisen valvonnan vuonna 2021, jonka jélkeen he voivat saada paremman ku-
van tilanteesta. (Saavutettavuuden valvonnan yksikko, Etela-Suomen aluehallintovi-
rasto, henkilokohtainen tiedonanto 7.5.2020.)

8 YHTEENVETO

Tamaén opinnaytetydn tavoitteena oli selvittad, mitka ovat saavutettavuusdirektiivin ja
digipalvelulain saadosten asettamat velvoitteet julkisen organisaation verkkosivus-
toille. Lisdksi opinndytetydssd haettiin vastausta siihen, miten saavutettavuusvaati-

mukset toteutuvat lain siirtymdvaiheessa, kun vasta osa verkkosivustoista on lain
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vaatimusten piirissé. Asiantuntijahaastattelun perusteella haluttiin selvittdd myos sité,
millaisia saavutettavuuskanteluita ja -selvityspyyntdja Etelda-Suomen aluehallintovi-
rastoon on tehty.

Saavutettavuusdirektiivissé ja digipalvelulaissa on séadetty palveluntarjoajille velvol-
lisuus varmistaa digitaalisten palvelujensa sisallét havaittaviksi, hallittaviksi, ymmér-
rettdviksi ja toimintavarmoiksi saavutettavuusvaatimuksissa ilmoitetun mukaan.
Opinndytety0ssé todettiin, ettd saavutettavuusvaatimukset ovat lainsaddannon aset-
tama minimitaso verkkosivujen saavutettavuudelle, eivatkd ne yksindén riita taytta-
maan kaikkia saavutettavuuden tavoitteita. Saavutettavuusvaatimukset velvoittavat
padosin julkisen sektorin toimijoita - seka lisaksi valtion liikelaitoksia ja julkisoikeu-
dellisia laitoksia (esimerkiksi KELA) sek& yhdistyksia.

Saavutettavuusvaatimusten vahimmadistaso on méaéritelty eurooppalaisessa standar-
dissa EN 301 549 V1.1.2. Standardin vaatimukset perustuvat kansainvaliseen tekni-
seen ohjeistukseen WCAG 2.1 (Web Content Accessibility Guidelines). Ohjeistuksen
mukaan saavutettavuusvaatimukset perustuvat paédpiirteissaan neljdén periaatteeseen:
havaittavuuteen, hallittavuuteen, ymmarrettavyyteen ja toimintavarmuuteen. Digilain
velvoittamia kriteereitd on yhteensa 49 kappaletta, eika tassa opinnaytetydssa késitelty
néitd kaikkia yksityiskohtaisia kriteereitd. Opinnaytetydssé perehdyttiin WCAG -oh-
jeistuksen ylimman tason neljaén paédperiaatteeseen, jotka koostavat verkkosaavutet-
tavuuden perustan. Julkisen hallinnon digitaalisia palveluja koskevat saavutettavuus-
vaatimukset velvoittavat tdyttdaméaan véhintadan eurooppalaisessa standardissa mainitut

AA-tason vaatimukset.

Palveluntarjoajan on liséksi yllapidettava saavutettavuusselostetta. Selosteen tulee si-
saltaa perustelut vaatimuksista poikkeamiselle seka ohjeet ja séhkdinen yhteystieto
vaihtoehtoisen tiedonsaantitavan pyyntoa ja saavutettavuuspalautetta varten. Saavutet-
tavuusdirektiivilla pyritadn varmistamaan, ettd julkisen sektorin verkkosivustojen saa-
vutettavuutta parannetaan laajasti ja yhdenmukaisesti. Lisdtoimenpiteina digipalvelu-
lakiin on asetettu velvoite palveluntarjoajalle vastata saavutettavuuspalautteen tai -

pyynnon lahettéjélle viimeistddn kahden viikon kuluessa yhteydenotosta.
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Opinnéytetyossa haasteita aiheutti se, ettd digipalvelulaki on opinndytetydn tekemisen
hetkell& ollut voimassa vasta reilun vuoden. Aihe on hyvin tuore ja koska saavutetta-
vuusvaatimukset koskevat siirtymésadanndsten vuoksi vasta osaa julkisen hallinnon di-
gitaalisia verkkopalveluja, ei oikeuskéytant6a ollut saatavilla eika aikaisempia tutki-
muksia saavutettavuusvaatimusten toteutumisesta viela tehty. T&sté syysté opinndyte-
tyon ongelmaan haettiin vastauksia asiantuntijahaastattelun perusteella. Haastattelu
tehtiin valvontaviranomaisena toimivan Etela-Suomen aluehallintoviraston saavutet-
tavuuden valvonnan yksikon viranomaiselle. Asiantuntijahaastattelun avulla tassa
opinndytetydssa onnistuttiin saamaan kdytannon tietoa saavutettavuusvaatimusten to-
teutumisen seka saavutettavuuskanteluiden ja -selvityspyyntdjen tilanteesta opinnay-
tetyon kirjoittamisen hetkell&.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston saavutettavuuden valvonnan yksikkdon on tullut
digipalvelulain ensimmadisen siirtyméajan jalkeen yhteensé noin 15 ilmoitusta, joista
yksi on johtanut varsinaisiin jatkotoimenpiteisiin. Haastattelussa tuli esille, ettd ta-
hénastisista kanteluista ja selvityspyynndista moni ei ole kuitenkaan koskenut saavu-
tettavuutta. llmoituksista kolme oli saavutettavuusasiaa ja tehty oikea-aikaisesti eli sil-
loin, kun kyseinen verkkosivu on ollut lain vaatimusten piirissd. Nama ilmoitukset
koskivat virheellistd saavutettavuusselostetta, kontrastien heikkoutta ja verkkosivus-
ton tietosiséltod. Ilmoituksista kolme oli mahdollisesti saavutettavuusasiaa, mutta
tehty ennenaikaisesti. N&issa tapauksissa oli kyse siitd, ettei kuvavarmennus ollut saa-
vutettava tai verkkosivusto toiminut ruudunlukijalla. Yksi mahdollisesti saavutetta-
vuutta koskeva ilmoitus koski verkkosivuston vaikeaselkoisuutta ja teknista virhetta.

Edella mainituissa tapauksissa valvontaviranomaisella ei vield ollut toimivaltaa.

Haastattelussa tuli esille, ettd valvontaviranomaiselle on tehty lisaksi kolme ilmoitusta,
jotka eivat olleet saavutettavuusasiaa. Nama ilmoitukset liittyivat vanhusten- ja ter-
veydenhoitoalan jarjestelmien tietoihin, palveluiden kieliversioihin tai siihen, ettei vi-
ranomaisessa ollut saatavilla henkilokohtaista palvelua. Kyseiset ilmoitukset eivat ol-

leet saavutettavuusasiaa, joten valvontaviranomainen ei ollut asioissa toimivaltainen.

Asiantuntijahaastattelussa tuli esille, ettd lain vaatimusten piirissa olevilla toimijoilla
on ilmennyt puutteita saavutettavuusselosteissa ja valvontaviranomaiselle on tehty il-

moituksia. Tdma tarkoittaa, ettei saavutettavuusvaatimukset ole tdysin toteutuneet.
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Lain velvoittamat selosteet ovat saavutettavuuden valvonnan yksikon mukaan puuttu-
neet joko kokonaan tai ne ovat olleet puutteellisia. Yksikko on julkaissut sivuillaan
yleisen uutisen puuttuvista saavutettavuusselosteista seké l&hettanyt kohdennetun oh-
jauskirjeen tietyille toimijoille, joiden sivustoilta saavutettavuusselosteet puuttuvat.
Saavutettavuuden valvonnan yksikko arvioi olevan odotettavissa, etté ensi syksyn siir-
tymadajan jalkeen tilanne on ainakin osittain sama eli ettd osalla toimijoista saavutetta-

vuusselosteissa on puutteita.

Haastattelun perusteella ilmeni, ettd digipalvelulaki on palvelun kayttéjille viel& tun-
tematon. Heille ei ole vield taysin selvad, mité asioita saavutettavuus koskee seka mi-
hin digipalvelulaki velvoittaa. Osa ilmoituksista on tullut ennenaikaisesti, ennen kuin
ilmoitusta koskeva verkkosivusto on ollut lain vaatimusten piirissa, jolloin valvonta-
viranomainen ei ole vield toimivaltainen. Lain siirtymasaannokset vaikuttavat aiheut-
tavan palvelun kayttajille vield epaselvyytta siitd, onko tietty julkisen toimijan verk-

kosivusto saavutettavuusséantelyn piirissé vai ei.

Haastatteluaineiston perusteella toukokuussa 2020 yleisndkyma saavutettavuusvaati-
musten toteutumisen osalta on viel& avoin. Koska Etel&-Suomen aluehallintoviraston
saavutettavuuden valvonnan yksikkd ei vield ole tehnyt systemaattista valvontaa, on
heiddn mukaansa vaikea tarkkaan sanoa, millainen tilanne saavutettavuusvaatimusten
toteutumisen suhteen on. Valvontaviranomainen on todennut heille tulevien kysymys-
ten ja yhteydenottojen perusteella syntyneen kuitenkin sellainen kuva, ettd moni toi-
mija tekee parhaillaan t6ité sen eteen, etté sivustot olisivat saavutettavia, kun siirtyma-
aika niiden kohdalla umpeutuu. Haastattelusta kévi ilmi, ettd Suomessa on hyvin eri-
tyyppisié toimijoita, joten sivustojen saavutettavuuden suhteen on varmasti vaihtelua.
Sité kuinka paljon palveluntarjoajilla on ty6ta jaljella siirtyméavaiheen jalkeen, kun jul-
kisen hallinnon digitaalisten palvelujen tulisi olla saavutettavat, ei taysin osata viela
arvioida. Valvontaviranomainen tulee aloittamaan sivustojen systemaattisen valvon-
nan vuonna 2021, jonka jalkeen saavutettavuuden toteutumisesta on mahdollista saada

tarkempi kuva.
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9 LOPPUPOHDINNAT

Tamaén opinnaytetydn aihe oli hyvin ajankohtainen ja innostava. Opinndytetyon teke-
minen oli antoisaa, joskin ajoittain myds haasteellista. Opin kirjoittamisprosessin ai-
kana saavutettavuudesta ja julkishallinnon digitalisaatiosta paljon uutta asiaa. Ty0s-
kentelen itse julkishallinnossa ja koen, ettd aiheeseen syventyminen on parantanut am-
mattitaitoani ja antanut uudenlaista nakokulmaa tyohoni. Toivon opinnéytetyoni ole-
van my0s hyodyllinen tietopaketti kaikille niille, jotka ovat kiinnostuneita saavutetta-

vuudesta.

Julkisen hallinnon digitaalisten palvelujen lisdéntyessa on huomioitava, ettd julkiset
palvelut ovat kaikkia ihmisié varten. Yhtend haasteena digitaalisten palveluiden kehit-
tdmisessé tulee varmasti yha olemaan se, kuinka mahdollistaa digitaalisten palvelujen
kayttd kaikille ihmisille heidan erilaiset tieto- ja taitotasonsa seké& toiminnanrajoit-
teensa huomioiden. On tarkedd, ettd yhdenvertaisuus huomioidaan erityisesti julkisen
hallinnon digitaalisissa palveluissa, jotta jokaisella ihmisella olisi tosiasiallisesti yhta-
ldiset mahdollisuudet saada asiansa hoidetuksi viranomaisisten digitaalisissa palve-

luissa.

Saavutettavuuden tarpeet digitaalisissa palveluissa voivat olla hyvin erilaisia - se mika
on yhdelle saavutettavaa - ei riitdkaan toiselle. Esimerkiksi nakdvammainen verkko-
palvelun kayttdja hyotyy ruudunlukuohjelmasta, joka lukee verkkosivuilla olevan in-
formaation kéyttajéalle daneen. Ndin my6s nakévammainen henkil6 saa verkkosivun
sisallon saavutettavassa muodossa. Saavutettavuusvaatimukset ovat kuitenkin minimi-
taso, jonka lainsdédantd on asettanut verkkosivujen saavutettavuudelle. On syytéa huo-
mioida, ettei korkeimmankaan tason (AAA) ohjeistuksen mukainen verkkosivun tie-
tosisaltd ole vield saavutettavaa kaikille kayttadjaryhmille. Lainsdadédnnon avulla voi-

daan kuitenkin vahvasti ohjata saavutettavien verkkopalvelujen toteutumista.

Saavutettavuuteen liittyva jatkotutkimusaihe voisi olla saavutettavuusvaatimusten to-
teutumisen arviointi my6hempéané ajankohtana, syksyn 2020 jalkeen, kun saavutetta-
vuusvaatimukset velvoittavat jo kaikkia julkisen sektorin toimijoita. Valvontaviran-

omainen tulee aloittamaan systemaattisen saavutettavuusvalvonnan vuonna 2021,
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jonka jalkeen saavutettavuuden tilanteesta on mahdollista saada parempi kuva. Mie-
lenkiintoinen tutkimuskohde olisi myos kartoittaa saavutettavuusvaatimusten toteutu-
mista kayttajakyselyn avulla. Kayttajakyselyssa olisi hyodyllisté olla mukana mahdol-
lisimman paljon erilaisia kéyttdjia, esimerkiksi toimintarajoitteisia, vieraskielisia ja

ikdantyneita henkilQita.

On hyvé huomata, ettd saavutettavuuden parantaminen helpottaa jokaisen kayttajan
verkkoasiointia. Meille jokaiselle voi joskus tulla vastaan jokin poikkeuksellinen ti-
lanne, kuten kirkkaasta auringonpaisteesta johtuva héikaisy, vasymys tai muu sellai-
nen asia, joka voi vaikuttaa verkkopalvelun kaytt6on. Myos silloin verkkopalvelujen
hyvéa saavutettavuus helpottaa palvelun kdytt6a. Saavutettavuusasiat tulevat varmasti
olemaan pinnalla enenevissa maarin ja saamaan entist suurempaa huomiota l&hitule-
vaisuudessa. Askel kohti saavutettavuutta on jo otettu — kohti asiakaslahtdisia ja yh-

denvertaisia digitaalisia palveluja.
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