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Tassa opinnaytetydssa kartoitettiin asunnottomuutta kokevien ihmisten ja muiden heikossa
asemassa olevien, paivakeskusten ja matalan kynnyksen kohtaamispaikkojen asiakkaiden
digitaalisen osallisuuden esteitd. Opinndytety® on tehty yhteistydssa Sininauhaliiton
digiosallisuushankkeen (2020—2023) kanssa. Ty6ssa kartoitettiin my6s asunnottomuutta
kokevien ja muiden heikossa asemassa olevien ihmisten kanssa tydskentelevien sosiaali-
ja terveysalan ammattilaisten sekd digitaalisten palveluiden tuottajien ndkdkulmaa
aiheeseen.
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liittymien kalleuden seka sahkoéiseen identiteettiin ja tunnistautumisen valineisiin liittyvien
ongelmien osalta. On kyseenalaista maaritelld esteiden johtuvan vain digitalisaatiosta tai
kohderyhman omista digitaalisista taidoista. Esteita tulisi ratkoa digituen, mutta myds
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1 Johdanto

Digitaalisuus maarittaa inmisyyttd enemman kuin koskaan aiemmin. Liiketoiminnan
fyysiset rajoitteet ovat poistuneet, tydén tekeminen ja sosiaalinen elama ovat muuttaneet
muotoaan. (VM 2018 ja 2021).

Samaan aikaan Suomen halutaan olevan sosiaalisesti, taloudellisesti ja ekologisesti
kestava yhteiskunta (VM 2020). Jotta tama olisi mahdollista, tulisi yhteiskunnan torjua
koyhyydesta, syrjaytymisesta ja eriarvoisuudesta syntyvia ongelmia. Yksi
keskeisimmista keinoista on ihmisten osallisuuden vahvistaminen. Digitalisaatio on
synnyttanyt myds uuden termin digiosallisuus. Digiosallisuus on osallistumista
yhteiskuntaan digitaalisia valineita, sovelluksia ja palveluita kayttaen niin, etta ihmisen

arki on sujuvaa. (Hanninen ym. 2021, 41.)

Suomi on monin mittarein tarkasteltuna digitalisaation karkimaita: kansalaiset ovat
tottuneita digipalvelujen ja -sovellusten kayttajia, silla noin 80 prosenttia vaestosta
kayttda useita kertoja paivassa internetia (Digi- ja vaestdtietovirasto, 2020). Digituen

tarpeessa arvioidaan silti olevan jopa miljoona ihmista (Valtiovarainministerié 2019, 29).

Osa asunnottomuutta ja paihde- tai mielenterveysongelmia kokeneista ihmisista on
taman opinnaytetyon perusteella vaarassa ajautua niin sanottuun digitaaliseen kuiluun:
he eivat saa aina tarvitsemiaan valttamattomia tukia tai palveluita ja saattavat jaada
muillakin tavoin vaille digitaalista osallisuutta; sosiaalisia suhteita, mielipiteen ilmaisua,

tiedonvalitysta, kaupankayntia tai ansaintamahdollisuuksia.

Kehittamistydni on laadullinen kayttajatutkimus, joka kartoittaa digitaalisissa palveluissa
ja sovelluksissa olevia esteitd asunnottomuutta kokevien ja muiden heikossa asemassa
olevien ihmisten arjessa. Selvitan, liittyvatkd mahdolliset esteet asunnottomuutta
kokevien elamantilanteeseen, taloudelliseen ahdinkoon ja digitaitojen puutteeseen vai
onko taustalla jotain perustavanlaatuisempaa. Tutkin asunnottomuutta kokevien ja
muiden matalan kynnyksen kohtaamispaikkojen asiakkaiden toimintaympariston
kokonaisuutta digitaalisen osallisuuden nakokulmasta. Kehittamistyossa hyodynnetaan
kirjallisuutta, teemahaastatteluita ja palvelumuotoilun menetelmia. Perehdyn
digiosallisuuteen lahdekirjallisuuden ja tutkimuksen pohjalta, jonka jalkeen kartoitan
asunnottomuutta kokevien ja muiden heikommassa asemassa olevien ihmisten
digiosallisuutta haastatteluiden, luotaimien ja tilastojen avulla. Haastatteluita on tehty
seka tyontekijoille etta asiakkaille paivakeskuksessa, tuetussa asumisyksikossa seka
kahdessa matalan kynnyksen kohtaamispaikassa Helsingissa syksylla 2020 ja talvella
2021.



Lisaksi tydssa hyddynnetaan palvelumuotoilun keinoja. Yhteissuunnittelun tyépajoissa
paivakeskusten ja kohtaamispaikkojen tydntekijat kohtaavat palveluntuottajatahojen
asiantuntijoita Kelasta ja Nordeasta. Yhteissuunnittelun avulla syvennetaan
alkukartoituksesta saatua tietoa ja ideoidaan mahdollisia ratkaisuja 16ydettyihin

ongelmakohtiin.

Kehitystyoni on tehty yhteistydssa Sininauhaliiton digiosallisuushankkeen (2020-2023)
kanssa. Hanke kehittda keinoja asunnottomuutta kokevien digitaitojen vahvistamiseksi
seka heidan digiosallisuutensa mahdollistamiseksi. Myds hankkeen tyontekijat
osallistuvat yhteissuunnittelun tyopajoihin. Opinnaytetyoni hyddyttaa hanketta ja sen
hankekumppaneita tuomalla lisatietoa ja kehitysehdotuksia digiosallisuuden lisddmiseen
tutkittavan kohderyhman osalta. Hanke voi halutessaan kayttaa kehittamistyon tuloksia
omassa vaikuttamis- ja kehittamistydssaan. Tyon on myos tarkoitus tuoda kohderyhman

kanssa tyoskentelevien ammattilaisten danta esiin palveluntuottajille ja paattajille.

Opinnaytetydni tekeminen ajoittui vuosille 2020-2021. Tuona aikana koronapandemia
pakotti yhteiskunnat ottamaan niin sanottuja digiloikkia, kun kasvokkaisia tapaamisia ja
asiointia oli pakko siirtda verkkoon. Kehittamistyoni osoittaa, etta digitaalisten
harppausten sijaan poikkeusaika nakyi asunnottomuutta kokeville ja muille heikossa
asemassa oleville ihmisille digitaalisen osallisuuden kapenemisena, kun maksuttomien

tilojen ja paikkojen kayttd hankaloitui koronaan liittyvien rajoitusten takia.



2 Digitalisoituva yhteiskunta
2.1 Digitalisaatio muuttaa ihmisten tapaa toimia ja ajatella

Digitalisaatio -termiin ei ole voinut olla tormaamatta viime vuosina. Digitalisaatio oli
Suomen edellisen hallitusohjelman lapileikkaava teema ja myds nykyinen
hallitusohjelma pitaa sisallaan digitalisaation edistamisen ohjelman. Kasitteelle ei ole
olemassa kuitenkaan yhta selkeda maaritelmaa. Yksinkertaisimmillaan ja
teknisimmillaan digitalisaatio tarkoittaa "digitaalitekniikan integrointia osaksi elaman
jokapaivaisia toimintoja hydédyntamalla kokonaisvaltaisesti digitoinnin mahdollisuuksia”.
Digitointi puolestaan on analogisen informaation — kuvan, tekstin tai 4anen — siirtdmista

digitaaliseen muotoon. (Alasoini 2015, 26.)

Digitalisaatiota voidaan kuvata myos sosiaaliseksi, taloudelliseksi ja kulttuuriseksi
prosessiksi, jossa yksilot, erilaiset yhteiskunnalliset ryhmat, organisaatiot ja yhteisot
saavuttavat, ottavat kayttdéon ja hyddyntavat digitaalisia teknologioita (Merisalo 2016,
14). Tama teknologinen kehitys tekee mahdolliseksi siirtdd yha useampia toimintoja
verkkoon ja luo uusia muotoja demokratialle, vuorovaikutukselle ja yhteisollisyydelle
(Ahola & Hirvonen 2021). Digitalisaatio muuttaa ihmisten tapaa toimia ja ajatella
jokaisella elaman alueella liiketoiminnasta henkilokohtaiseen elamaan (Lindgren ym.
2019,16). Se muuttaa ilmidn kaltaisesti palveluita, rakenteita, arvostuksia, arvonluontia

ja kayttaytymista (Anttila & Hamalainen 2019, 6).

Kun asioita hoidetaan enenevassa maarin digitaalisesti, tulevat uudet verkostomaiset
toimintatavat ja valtavan datamaaran keruu seka nopea analysointi mahdolliseksi.
Samalla teknologian ymmartamisesta tulee kansalaistaito ja esimerkiksi algoritmien

ymmartaminen korostuu entisestaan. (Sitra, 2018.)

Teknologian kehittymisen seka laitteiden hintojen alenemisen myéta jo 57 prosenttia
maailman vaestosta paasee internetiin. Suomessa osuus on jo 94 prosenttia. Noin 80
prosenttia 16—89-vuotiaasta suomalaisesta kayttaa internetiad useasti paivassa.
(Tilastokeskus 2019.) Liki puolet maailman vaestdsta kayttaa aktiivisesti sosiaalista
mediaa, Suomessa 60 prosenttia (Statista 2019). Mobiiliteknologian my6téa "tosielama”
tai ”IRL (in real life) -tila” ja digitaalinen tila ovat niin kytkoksissa toisiinsa, etta ne eivat

juuri enaa esiinny erilldan (Anttila & Hamalainen 2019, 8).

Digitalisaatio tuo monenlaisia hyétyja yhteiskunnalle ja yksiléille: palvelut nopeutuvat,
kun ne eivat ole ajasta ja paikasta riippuvaisia, ihmisilld on matalampi kynnys vaikuttaa
paatoksentekoon ja verkostoitua. Kaikki eivat kuitenkaan kykene kayttamaan digitaalisia

palveluita samalla tavalla: mm. koulutus, ika, sukupuoli, asuinpaikka, tulotaso,



vammaisuus tai etninen ja kulttuurinen tausta saattavat vaikuttaa niin, etta ihminen jaa

osattomaksi digitaalisista palveluista. (Horowitz, ym. 2019.)

Lahestyn tassa kehittamistydssa digitalisaatiota tutkimani kohderyhman,
asunnottomuutta kokevien ja muiden heikossa asemassa olevien ihmisten
nakokulmasta. Tutkin digitaalista osallisuutta ja digitaalisten palveluiden kaytt6a heidan
arjessaan. Tarkastelen myds heidan kanssaan tydskentelevien sosiaali- ja terveysalan

ammattilaisten nakdkulmaa digitalisaatioon.
2.2 Palvelut digitalisoitu(i)vat

Valtion ja kuntien viranomaisten tarjoamat julkiset palvelut on tarkoitus olla
kokonaisuudessaan kansalaisten ja yritysten saatavilla digitaalisesti vuoteen 2023
mennessa. Paatos ei perustu ainoastaan hallitusohjelmaan, vaan asian maarittelee
myads laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta, joka velvoittaa viranomaiset tarjpamaan
digitaalisen palvelukanavan. (VM 2021.) Kasittelen tassa luvussa lahinna niita palveluita,
jotka tulivat esille tutkimani kohderyhman haastatteluissa ja muissa
tutkimusmenetelmissa esiin. Arjen haasteet koskivat enimmakseen sosiaali- ja
terveydenhuollon, Kelan, pankkien ja TE-toimistojen digitaalisia palveluita. Lisdksi naihin

kaikkiin palveluihin liittyy sahkoisen identiteetin ja tunnistautumisen ongelmat.

Kaksi kolmasosaa suomalaisista kaytti ainakin yhta sosiaali- ja terveydenhuollon
verkkopalvelua vuonna 2017 (Hypponen & limarinen 2019, 279). Viimeisimmassa
kansalaisten digitaitokartoituksessa viranomaisten digipalveluja oli kayttanyt 81,5
prosenttia vastaajista (VM 2020). Helsinkilaisista 87 prosenttia oli hakenut tietoa
viranomaisten tai julkisten palvelujen verkkosivuilta tai sovelluksista vuonna 2019.
Virallisen lomakkeen oli hakenut, tayttanyt ja lahettanyt sahkdisesti 76—77 prosenttia.
(Ahola & Hirvonen 2021, 20.)

THL kartoitti sosiaali- ja terveydenhuollon digitaalisia palveluita vuonna 2017. Sen luvut
ovat huolestuttavat, silla yli puolet vastaajista koki esteita verkkopalveluiden kaytossa.
(Hypponen ym. 2018, 289).

Kelassa digitaalisissa palveluissa on jo noin miljoona tunnistettua asiakaskayntia
viikossa ja yli 70 prosenttia etuushakemuksista on digitaalisia (TietoEVRY 2020).
Asiointien maaraa ei haluta kasvattaa, vaan tehda asiakaskokemuksista parempia niin,
ettei Kela "vaivaisi” asiakkaitaan, sanoo Kelan IT-palveluista ja yhteisista palveluista
vastaava johtaja Nina Nissila TietoEVRYN podcastissa. Kommentti on kiinnostava, kun
sita peilaa haastattelemieni asiakkaiden haasteisiin, mutta ehkapa se kertoo

mahdollisuuksien tulevaisuudesta.



Pankit ovat olleet digitalisaation eturintamassa. Asioiden hoitamisesta netissa yleisinta
on verkkopankin kaytto. Tilastokeskuksen Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -
tilaston (2020) mukaan vuonna 2020 verkkopankkia oli viimeisen kolmen kuukauden
kayttanyt 87 prosenttia 16—89-vuotiaista. Pankkikonttorien maara on puolittunut talla

vuosituhannella.

Sahkadinen tunnistautuminen tarkoittaa internetissa oleviin palveluihin kirjautumista oman
henkildllisyyden todistamalla. Vahvaa sahkoista tunnistautumista tarvitaan yha
useammassa palvelussa — ei ainoastaan julkishallinnon, pankkien, kauppojen ja
vakuutusyhtididen sdhkoisissa palveluissa. Pankkitunnusten hankkiminen ei ole
valttamatonta, mutta seka julkishallinto etta kaupalliset toimijat siirtavat asioinnin
painopistetta kasvokkaisesta asioinnista ja puhelinpalveluista sahkoiseen asiointiin.
Myos puhelinpalveluja on joidenkin palveluntuottajien, kuten pankkien palveluissa
automatisoitu niin, etta usein palvelua saadakseen niihin tulee tunnistautua samoilla
valineilla kuin verkkopankkiin tai puhelimeen vastaa aluksi robottivastaaja. Moni
viranomainen ja muukin taho kayttaa tunnistautumiseen pankkien Tupas-

tunnistamispalvelua.

Tilastokeskuksen Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tilaston (2020) mukaan 68
prosenttia kirjautuu yleisesti palveluihin kayttajatunnuksella ja salasanalla, 64 prosenttia
pankin avainlukulistaa kayttaen ja 54 prosenttia mobiilivarmenteella. Huomionarvoista
on, ettd 10 prosenttia ei ollut tunnistautunut lainkaan sahkaéisiin asiointipalveluihin
viimeisen 12 kuukauden aikana. Kysely oli tehty puhelimitse, joten jokaisella vastaajalla

oli vahintaan toimiva puhelinliittyma.

Myos tydllistamispalveluiden digitalisaatio on voimakkaasti kehittymassa. TE-toimistojen
sahkdista palvelujarjestelmaa ollaan korvaamassa kokonaan uudella digiratkaisulla
vuoden 2022 alusta lahtien (TEM 2020, 20).

2.3 Digiosallisuus on nivoutunut osallisuuteen

Tassa tyossa tarkastellaan asunnottomuutta kokevien ja muiden heikossa asemassa
olevien ihmisten digitaalisten palvelujen ja laitteiden kayttd6a osallisuuden ja digitaalisen
osallisuuden nakékulmista. Osallisuus on osallistumista, toimintaa ja olemista;
vaikuttamista oman eldmansa kulkuun, mahdollisuuksiin, toimintoihin, palveluihin ja
joihinkin yhteisiin asioihin. (Isola ym., 3). Osallisuuden kokemus tarkoittaa yksil6llista
jaltai ryhmasidonnaiseen yhteenkuuluvuuteen perustuvaa tunnetta siita, ettd omaa
elinpiiria ja arkea koskeviin asioihin ja toimintaan on mahdollista osallistua (Hanninen

ym. 2021, 11) Osallisuus ja osattomuus ovat yhteiskuntapolitikan keskeisia aiheita



(Eskelinen, 2018, 11). Yksilolle osallisuus merkitsee sita, etta tuntee kuuluvansa itselle
merkitykselliseen ryhmaan tai yhteisoon. Yhteisossa osallisuus on ihmisten keskinaista
arvostusta ja luottamusta. Heilla on mahdollisuus vaikuttaa yhteisdissaan. (THL 2020).
Osalllisuutta vahvistamalla yhteiskunnat kykenevat torjumaan koéyhyytta, syrjaytymista ja

eriarvoisuutta.

Digiosallisuus on termina vield melko uusi. Kuten digitalisaatio-termi, myds digiosallisuus
saa maarityksensa usein sen mukaan, mika taho sen maarittaa. Seifertin ja Rosselin
(2019) mukaan se on nykyaikaisen informaatio- ja kommunikaatioteknologian kautta
tapahtuvaa aktiivista osallistumista digitaalisen yhteiskunnan toimintaan. Teknologian
tutkimuskeskus VTT ja Jyvaskylan yliopiston Digiosallisuus Suomessa -hanke
maarittelevat digiosallisuuden kasitetta seuraavasti: "Digiosallisuus tarkoittaa
vapaaehtoista ja arjen sujuvuuden kannalta riittavan aktiivista osallistumista
yhteiskunnan toimintaan, jossa hyddynnetaan digitaalisia valineita, sovelluksia ja
palveluita yksilon/yhteiskunnallisen ryhman nakokulmasta mielekkaalla ja

merkitykselliselld tavalla.” (Hanninen ym. 2021, 41).

Digiosallisuuden lisdksi puhutaan usein termeista digitaalinen inkluusio (digital
inclusion), digikuilu (digital divide) ja digitaalinen lukutaito. Koska elamme nykyaan
rinnakkain online ja irl (in real life) -elamaa, voi todeta, ettad osallisuutta ei ole ilman
digiosallisuutta (Hanninen ym. 2021, 7—16). 1990-luvun puolivalistd saakka kaytossa
olleen digikuilu-kasitteen teoria on hyvin eldva ja monipolvinen, tarkein lienee huomio
siita, etta digikuilut eivat katoa vain infrastruktuuria ja teknologian saatavuutta
parantamalla ja digikuilu saattaa aiheuttaa epatasa-arvon vahvistumista. Kaytan tassa

tydssa lahinna kasitteita digitaalinen osallisuus ja digiosallisuus.

Kun ihmisella ei ole mahdollisuuksia kayttaa digitaalista teknologiaa joko taloudellisten
resurssien, ian, terveydentilan tai muun syyn takia, han saattaa kokea digitaalista
osattomuutta. Kun ndin kady, on vaarana uudenlainen rakenteellinen syrjaytyminen
(Koskiaho & Saarinen 2019). Silloin kun kasvokkain tapahtuvat kohtaamiset sosiaali- ja
terveydenhuollossa vahenevat, on taloudellisesti heikossa asemassa olevilla ihmisilla

tutkitusti suurempi riski jaada vaille naita palveluita (Heponiemi ym., 2020).

Digitaidot tuovat monelle vapautta ja mahdollisuuksia, joita ennen ei ole ollut. Palvelut
voidaan jarjestaa ja saada entista tehokkaammin, osallistavammin ja turvallisemmin.
Toisaalta digitalisaatiosta voi aiheutua myo6s syrjinnan, eriarvoisuuden ja osattomuuden
kokemuksia. (Anttila & Hamalainen 2019, 6.) Suomessa on arvioitu olevan jopa miljoona
digituen tarpeessa olevaa ihmista. Siksi valtiovalta on yhdessa monien kumppanien

kanssa tehnyt monia toimia digiosallisuuden edistamiseksi. (VM 2019, 29.) Laki



digitaalisten palvelujen tarjoamisesta velvoittaa julkista sektoria ja osaa yksityisen ja
kolmannen sektorin organisaatioista noudattamaan muun muassa

saavutettavuusvaatimuksia.

Samaan aikaan kun digitalisaatio etenee, elamme kuitenkin maailmassa, jossa yksi
suurista megatrendeista on eriarvoisuuden kasvu, niin eri tuloluokkien kuin ikaluokkien
valilla. Seuraavassa kuviossa on kuvattu marginaalissa olevien ihmisten digitaalisen
osallisuuden toimintaymparistéa Sitran Megatrendit 2020 -katsaukseen (Sitra 2019) ja
tekemiini haastatteluihin pohjaten. Tydkaluna on alun perin yritysten ja toimialojen
toimintaymparistoon kehitetty PESTEL-analyysi, jossa nakokulmina ovat poliittinen (P),
ekonominen (E), sosiaalinen (S), teknologinen (T) ja ekologinen (E) tila ja tulevaisuus
(Lapin luotsi 2019).



POLIITTINEN

e Julkiset digitaaliset palvelut tulee
olla kaikkien saatavilla
ensisijaisina palveluina vuoteen
2023 mennessa

--> Ottaako digitalisaation

edistamisen ohjelma huomioon kaikki

ihmisryhmat?

= Miten digiosallisuus maaritelldan
eri tieteenalojen nakdkulmasta?

e S3hkdiseen tunnistautumiseen
liittyvat yhdenvertaisuusongelmat

e Koulutuksen tasa-arvo

10

TALOUDELLINEN

Tyottémyys kasvaa globaalisti
seuraavien vuosien aikana.
Ansiotulojen jakautuminen on luultua
suurempaa , isoissa kaupungeissa
suhteellinen kdyhyys on suurempaa.
Digitaalisen osallisuuden
toteutumattomuuden kuluja ei viela
tiedeta.

Digitaaliset laitteet
perustoimeentuloon laskettavaksi?
Asunnottomuus on laskussa
Oppimisvaikeuksien diagnostiikka

lisaantyy

ASUNNOTTOMUUTTA KOKEVIEN IHMISTEN
DIGITAALINEN OSALLISUUS

SOSIAALINEN

= Kaupungistuminen kasvaa: yli 60
prosenttia Suomen
asunnottomuutta kokevista elaad
paakaupunkiseudulla.

s Keskustelun karjistyminen ja
heimoutuminen lisdavat kuplia -->
miten vaikuttaa
asunnottomuuteen ja
paihderiippuvuuteen liittyvaan
stigmaan?

* Sosiaaliset verkostot ja niissa
syntyva luottamus ja
vastavuoroisuus koristuvat
hyvinvoinnin ndkokulmasta.

* |nteraktiivisuus lisdantyy

TEKNOLOGINEN

Uusi teknologia luo uusi
digitaalisia kuiluja, mutta
muuttuu toisaalta
demokraattisemmaksi.
Teknologia ei ole kaytdssa vain
toissa kayvilla.

Uudenlaisten teknologiataitojen
haltuunotto tulee yha
tarkeammaksi: 1 milj.
suomalaista tarvitsee tukea
digitaalisissa taidoissa.
Digitaalinen kuilu heijastaa
taloudellisia ja sosiaalisia kuiluja.

Huoli digiturvallisuudesta kasvaa

YMPARISTOLLINEN

* |Imastonmuutos vaikuttaa
tulojen viahenemiseen
entisestaan.

* Kohoavat laitteiden ja

sdhkén hinnat

LAINSAADANNOLLINEN

* Digipalvelulaki velvoittaa
tarjoamaan digitaaliset palvelut
ja tukea jokaiselle

¢ Laki toimeentulotuesta -->
digitaalinen laite

perustoimeentulotukeen?

Kuvio 1. PESTEL-analyysi: Megatrendien vaikutus asunnottomuutta kokevien ja muiden

heikossa asemassa olevien digiosallisuuteen (Mustonen 2020).
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2.3.1 Digitukipalveluita ei viela tunneta

Digitaitoja kartoittavan kyselyn mukaan ihmisia kannustaa digitaalisten palveluiden
kayttéon eniten se, etta he tuntevat osaavansa kayttaa laitteita ja etta laitteiden kayttoon
on saatavilla tukea. Sahkoisten palvelujen jarjestamisesta ja niihin liittyvasta tuesta
saadetaan vuonna 2019 voimaan tulleessa ns. digipalvelulaissa (306/2019).
Viranomaiset ovat lain mukaan velvoitettuja jarjestdmaan tukea digipalveluidensa
kayttoon. (VM 2020.) Digitukea on tarjolla melko runsaasti koko valtakunnan tasolla, silla
sita tarjoavat niin julkiset palvelut, kolmas sektori kuin vapaaehtoiset, mutta kenttad on

kirjava eika viela kovin hyvin koordinoitu (Uudenmaan liitto 2020).

Digitaitokartoituksen mukaan kansallisia digitukipalveluita ei viela tunneta (VM 2020).
Puhuttaessa niin sanotusti yhteiskunnan laidalla, heikossa asemassa olevista ihmisista
on hyva huomioida my0s se, ettei heidan ole valttamatta helppo hakea esimerkiksi
kirjastossa tai tydvaenopistossa tarjolla olevaa digitukea. Asunnottomiin
paihteidenkayttajiin kohdistettu stigma eli ei-toivottu sosiaalinen leimautuminen on
tutkitusti voimakasta ja paihderiippuvuutta pidetaan usein itseaiheutettuna. Stigma
aiheuttaa kohteelleen muun muassa hapeaa, karsimysta ja itsearvostuksen
vahenemista. (Viskari 2016, 41.) Olisikin hyva, etta digitukea tarjottaessa otettaisiin
huomioon henkilékohtaiset tarpeet ja erityispiirteet seka ihmisten yhteiskunnallista
asemaa kohtaan tunnetut ennakko-oletukset (Hanninen ym. 202, 36). Asunnottomuutta
kokevan ihmisen elamantilanne on vaikea, kuten tdmankin tyon tuloksista kay ilmi.
Silloin korostuvat inmislaheisyyden, kiireettdman opastuksen ja rauhallisen

oppimisympariston merkitys (Uudenmaan liitto 2019).

Helsingissa matalan kynnyksen opastusta digipalveluiden kayttdon nimenomaan
asunnottomuutta kokeville on tarjolla jonkin verran, 1ahinna jarjestdjen tarjoamana.
Sininauhaliitto ja Kriminaalihuollon tukisaation Hard Luck Cafe koordinoivat 2019
perustettua Marglt -verkostoa, jonka tarkoitus on vahvistaa heikoimmassa asemassa
olevien ihmisten digiosallisuutta ja digioikeuksia. Toimintaa kehitetdan esimerkiksi ruoka-
avussa asioiville, asunnottomille, entisille vangeille ja muutoin syrjaytyneille. (Innokyla
2020.)

2.4 Digitalisoituva yhteiskunta asunnottomuutta kokevien nakdkulmasta
2.4.1 Asunnottomuus ilmidna

Asunnottomaksi ihmiseksi maaritelladn henkild, jolla ei ole omaa vuokra- tai

omistusasuntoa. Pitkaaikaisasunnottomuutta kokevan ihmisen asunnottomuus on
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pitkittynyt tai uhkaa pitkittya sosiaalisten tai terveydellisten syiden vuoksi yli vuoden
mittaiseksi tai asunnottomuutta on esiintynyt toistuvasti vimeisen kolmen vuoden
aikana. Asunnottomia ihmisia ovat yhta lailla ne, jotka joutuvat viettdmaan yonsa kadulla
ja ne, jotka asuvat tilapaisesti tuttavien tai sukulaisten luona. Suomessa asunnottomiksi
ihmisiksi lasketaan ulkona porrashuoneissa, ensisuojissa yms. yopyvat, asuntoloissa,
majoitusliikkeissa asuvat, erilaisissa laitoksissa asuvat, vapautuvat vangit, joilla ei ole
asuntoa tiedossa ja tilapaisesti tuttavien tai sukulaisten luona asuvat. Suomen lain
mukaan asuminen on jokaisen ihmisen perus- ja ihmisoikeus. (Asumisen rahoitus- ja
kehittamiskeskus ARA 2019)

Vuonna 2019 Suomessa oli 4 341 asunnotonta ihmista, joista ulkona, porrashuoneissa
ja ensisuojissa asui 721. Reilu tuhat heista oli pitkaaikaisasunnottomia.
Paakaupunkiseudulla asunnottomia ihmisia oli 2190. (Asumisen rahoitus- ja
kehittdmiskeskus ARA 2020).

Asunnottomuuden taustalla on niin yhteiskunnallisia syita, kuten vaestdnkasvu ja
kaupungistuminen, talouden suhdannevaihtelut seka suuret tuloerot kuin yksildllisia
riskitekijoita kuten vahavaraisuus, elamanhallinnan vaikeudet, paihde- ja
mielenterveysongelmat, sosiaalisten resurssien, sairaus, ero, muutto toiselle
paikkakunnalle ja tydttdmaksi jaaminen (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARA
2019).

Asunnottomuutta voi tarkastella vihelidgisena ongelmana (wicked problems), silla sen
ratkomiseen vaikuttaa sen maarittely, eri intressiryhmien nakemykset siita vaihtelevat ja
asunnottomuuden pysyva ratkaisu vaikuttaa olevan saavuttamattomissa. Taustalla on
monimutkaisia asumis-, tyd- ja rahoitusmarkkinoiden toimintoja ja toisaalta
pitkaaikaisasunnottomuutta kokevien ihmisten kohdalla usein elamanhallinnan ongelmia,
oppimisvaikeuksia, paihde- ja mielenterveysongelmia seka rikoshistoriaa. (Saari 2015,
136—144).

2.4.2 Asunnottomuutta kokevien inmisten digitaalisten palveluiden kayttd

Vailla vakinaista asuntoa olevien ihmisten digitaalisten palveluiden kayttdéa ei ole
Suomessa juurikaan tutkittu. Tutkimukset ovat kasitelleet enimmakseen ikaantyneiden ja

nuorten digiosallisuutta.

Aihepiiria sivuavat Laurea-ammattikorkeakoulun opinnaytetyo, jossa kasiteltiin
rikostaustaisten digiosallisuutta tydntekijdiden haastatteluiden kautta (Huovila 2020)
seka Rikosseuraamuslaitoksen selvitys, jossa kartoitettiin vankien valmiuksia

digitaalisten palveluiden kayttoon haastattelemalla yhdyshenkil6ita. Ensin mainitussa
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tydssa ilmeni, etta rikostaustaisten asiakkaiden digitaalisten palvelujen kayttamiseen
tarvittavat tiedot ja taidot ovat varsin vaihtelevalla tasolla. Osalla tietokoneiden ja muiden
digilaitteiden hallinta, seka tarvittavien ohjelmistojen kayttdé on varsin sujuvaa, osalle
puolestaan kaikki digitaalisuuteen liittyva on taysin vierasta. Sama lopputulos oli myds
toisessa mainitussa julkaisussa: vankien kyky selviytya digitaalisista palveluista oli
erittdin vaihtelevaa (Pajuoja 2019, 43). Kyseisessa selvityksessa tuli myos esiin, etta
vaillinaisia digitaitoja enemman ongelmia aiheuttavat puuttuvat sdhkoisen asioinnin
valineet ja siita koituva ongelmien kasautuminen. Sama tunnistautumiseen liittyva

ongelma tulee esiin tassa kehitystydssa.

"Kela-asiointiin tosin vaikuttaa se, ettd monelta puuttuu verkkopankkitunnukset ja
henkildllisyystodistus. llman henkilollisyystodistusta ei saa verkkopankkitunnuksia.

Henkildllisyystodistusta ei saa ilman rahaa...” (Pajuoja 2019, 44)

Kummassakaan tutkimuksessa ei haastateltu vankeja tai rikostaustaisia ihmisia, vaan
heidan kanssaan tydskentelevia inmisia, joten varsinaista ensi kédden tietoa naista

tutkimuksista ei |0ydy.

Koyhyytta ja huono-osaisuutta tutkinut sosiaali- ja terveyspolitiikan professori Juho Saari
huomauttaa kirjassaan "Huono-osaiset — elaman edellytykset yhteiskunnan pohjalla”
(2015), ettd huono-osaisten ihmisten sopeutumisen vaikeutta tietoyhteiskuntaan olisi
syyta kasitella tarkemmin. Saaren kayttaman kattotermin huono-osaiset alle kuuluvat
hanen maaritelmansa mukaan ”leipajonoista apua hakevat, diakoniatyon asiakkaat,
huumeiden kayttajat, mielenterveyskuntoutujat, paihdeongelmaiset seka asunnottomat.
Naiden ohella on laitosvaest6a, kuten vangit ja oikeuspsykiatrian potilaat, jotka
todennakdisesti ovat kaikkein heikoimmassa asemassa oleva ryhma”. Saaren mukaan
tutkijat ja virkamiehet eivat kykene hahmottamaan politiikkalinjauksia, joita

tietotekniikkaan liittyvat uudet “jakolinjat” vaatisivat (Saari 2015, 257).

Saaren kirjan ilmestymisen jalkeen tutkimuksen tekoon on jossakin maarin ryhdytty.
Valtioneuvoston tilaama, VTT:n ja Jyvaskylan yliopiston toteuttama Digiosallisuus
Suomessa -hanke kartoittaa kokonaiskuvaa digiosallisuuden kansallisesta tilanteesta,
hyvista kaytanteista ja eri tahojen rooleista seka luo mittariston, jota voidaan hyodyntaa
digiosallisuuden arvioinnissa (Hanninen ym., 2021). Myds kansalaisjarjestojen,
tutkijoiden, eri viranomaisten ja valtiovarainministerion yhteinen Digi arkeen -
neuvottelukunta on paneutunut sosiaalisesti syrjaytyneiden digitaaliseen osallisuuteen,
samoin kuin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen, Aalto-yliopiston, Helsingin yliopiston,
Jyvaskylan yliopiston, Laurea-ammattikorkeakoulun ja lkainstituutin yhteinen Digiln-

hanke.
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Asunnottomuutta kokevat, usein paihde- ja mielenterveysongelmien kanssa
kamppailevat ihmiset ovat silti jaaneet digitalisaatiokehityksessa ja siihen liittyvassa
politikassa marginaaliin. Tama on epakohta palveluiden yhdenvertaisuuden ja
saavutettavuuden, mutta myds sosiaali- ja terveyspalvelujen kulurakenteen
nakokulmasta, silla arvioilta 10 prosenttia paakaupunkiseudun asukkaista aiheuttaa 80

prosenttia sosiaali- ja terveyspalvelujen kustannuksista (Kapiainen ym. 2010).

Sininauhaliiton digiosallisuushanke yrittda saada asunnottomuutta kokevien ja muiden
heikossa asemassa olevien danta esille ajankohtaiseen digitalisaatiota koskevaan
keskusteluun ja paatoksentekoon. Hanke on saanut kiitosta sidosryhmiltadan vahvasta
somenakyvyydesta ja vaikuttamisesta. Projektipaallikkod Piia Niilolan mukaan digitaalisen
osallisuuden esteita tulisi tarkastella ensisijaisesti palvelurakenteiden ja ihmisen
kohtaamisen toimimattomuuden, ei teknologian nakdkulmasta. Asunnottomuutta
kokevan ihmisen ongelmaa yritetaan usein ratkoa hallintohimmeleiden kautta, vaikka
kyse olisi arjen hallinnasta. Jarjestot paikkaavat julkispalveluiden palveluohjausta
tulkkaamalla asiakkaalle monimutkaisia viranomaisten paatéksia tai ohjeita. (Niilola
2021). Myoés Juho Saari nostaa esiin heikot arjen taidot. Jos tydntekija hoitaa
asunnottoman ihmisen asioita, tama saattaa tottua siihen, ettei kukaan odota hanen

hoitavan omia asioitaan. (Saari 2015, 144).

Toisaalta Niilola toteaa, etta koska palvelut ovat muuttuneet suurelta osin digitaalisiksi,
ilmaantuu asunnottomuutta kokevien arkeen myds puhtaasti teknologialahtdisia
ongelmia: kun ihminen elaa arkeaan kadulla ja paivakeskuksissa, han on esimerkiksi
riippuvainen siitd, missa pain kaupunkia sattuu olemaan julkisen tilan virtalahde tai avoin
verkko, jonka avulla han voi kayttaa digilaitettaan. Digitaalisen osallisuuden esteena on

usein my0s varattomuus, jonka takia ihmiselta puuttuu digitaalinen laite. (Niilola 2021).
2.5 Digitaalisten palveluiden muotoilu
2.5.1 Palvelumuotoilu menetelmana

Kun palveluita kehitetdan muotoilun prosesseja ja menetelmia kayttaen, puhutaan
palvelumuotoilusta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 38). Siina, missa palveluita
aiemmin suunniteltiin markkinoita tarkastellen ja asiakaspalautteita keraten, on
palvelumuotoilu palvelukokemuksen kayttajalahtoista tai ihmislahtdista suunnittelua
(Kansala 2019, Halmeenmaki 2012). Se perustuu visuaalisuuteen, kokeiluihin, kayttajaa
kohtaan tunnettuun empatiaan ja iteraatioon eli toistoon. Palvelumuotoilun avulla

voidaan innovoida, kehittda ja suunnitella palveluita luovin menetelmin. Sille on tyypillista
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muutoksen tekeminen eli asioiden ajattelu uudella tavalla, siilojen rikkominen eli

palvelujen tarjoaminen asiakkaalle yhdelta luukulta ja ihmislahtdisyys. (Kansala 2019.)

Palvelumuotoilu antaa konkreettisia tyOkaluja, joilla testata nopeasti ja kayttajalahtoisesti
aineettomia palvelukonsepteja kaikki sidosryhmat huomioon ottaen (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2018, 38, Kansala 2019). Kun palveluita suunnitellaan palvelumuotoilun
keinoin, kysytaan kayttajalta, ihmiseltd hanen tarpeistaan: "Miksi sina toimit, kuten
toimit?” (Kansala 2019). Testauksen sijaan moni palvelumuotoilija puhuukin yhteistyon
tekemisesta ihmisten kanssa. Yhdessa luontia kuvataan termilla yhteissuunnittelu (co-
design tai co-creation) (Halmeenmaki 2012). Palvelumuotoiluprosessit ovat yleensa
liiketoimintalahtoisia: palvelumuotoilun avulla syntyneen palvelun vaikutusta mitataan,

jotta tiedetaan, tulisiko osia siitd muotoilla uudestaan (Kansala 2019).

Palvelumuotoilussa puhutaan arvolupauksesta. Termi on yrityslahtoinen ja kertoo, mita
arvoa yritys tuottaa asiakkailleen, minka ongelman se ratkaisee, minka asiakastarpeen
tyydyttaa ja minkalaisen tuoteportfolion se tarjoaa kullekin asiakkaalle (Osterwalder &
Pigneur Tuulaniemen 2011 mukaan). Toisaalta, kuten Juha Tuulaniemi kirjassaan
"Palvelumuotoilu” toteaa, kun palvelut ovat paremmaksi muotoiltuja, niita kayttaa
useampi ihminen. Toiminnasta tulee kannattavampaa, on palvelu sitten kaupallinen,
julkinen tai voittoa tavoittelemattoman organisaation tuottama. Arvon muodostamisen
elementteja ovat tuttu ja turvallinen brandi, helppokayttdisyys, hinta, muotoilu,
ominaisuudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus, saasto, tuoteraatalointi,

uutuusarvo ja riskin pienentaminen. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokemaa kokonaisuutta palvelukokonaisuudesta; miten
han kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja
sita kuvataan vaiheittain, joka helpottaa palveluun kasiksi paasemista suunnittelun
keinoin. Palvelutuokiot puolestaan koostuvat kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on
kontaktissa palveluun. Kontaktipisteitd analysoitaessa otetaan huomioon kaikki aistit.
(Tuulaniemi 2011.)

2.5.2 Digitaalisten ratkaisujen palvelumuotoilu

Prototyyppi on idean, palvelun tai jonkin toiminnon ensimmainen versio, jonka ei tarvitse
olla loppuun asti hiottu (Makinen 2018, 138). Seka fyysisia etta digitaalisia palveluja
(verkkosivustoja, mobiilisovelluksia) suunniteltaessa ja testatessa kaytetdan usein siihen
tarkoitettuja suunnittelutydkaluja (Penin 2018, 271-272). Palvelua voi olla haastavaa
testata. Toisin kuin konkreettiset esineet, palvelut ovat aikaan ja paikkaan sidottuja ja

usein niihin liittyy ihmisten valistd kanssakaymista. (Stickdorn & Schneider 2011, 132).
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Digitaalisen kayttoliittyman prototyyppia suunniteltaessa tulisi ottaa huomioon sen

kaytettavyys, selkeys ja johdonmukaisuus. (Penin, 269)

Muotoiluajattelu on yleistynyt digitaalisten palveluiden suunnittelussa, mutta vasta aivan
viime vuosina yrityspuolella jo tuttua dynamiikkaa, kaytettavyytta ja palvelun sujuvuutta
on tullut julkisen palveluiden digitaalisiin ratkaisuihin. Siirtyma siihen, etta digitaalista
palvelua tarkasteltaisiin todellakin palveluna eika teknologisena ratkaisuna on viela
kesken. Digitaalisten palveluiden erilaisiin ominaisuuksiin keskittymisen sijaan tulisi
miettia palvelun kayttdjaa — inmistad — palvelupolulla. Haasteita tuottaa myos se, etta
toisin kuin muissa palveluissa, digitaalisessa palvelussa ihminen ei valttamatta koskaan
kohtaa toista ihmista. (Hofemann ym. 2014, 145-146).

Hyvin tavallinen tilanne edelleenkin on se, etta digitaalisten palveluiden kayttjia ei ole
otettu mukaan suunnittelemaan palvelua. Heita ei valttamatta edes haastatella. Jotta
palvelu olisi inklusiivinen, tulisi kayttajat ottaa alusta saakka mukaan kehittdmaan niita.
Johannes Anttila ja Mirja Hamalainen haastattelivat Helsingin kaupungille tekemaansa
selvitystydhdn "Saavutettavuus, inklusiivisuus ja osallisuus — digitaalinen inklusiivisuus ja
yhdenvertaisuus kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tavoitteena” (2019) lukuisien eri
jarjestdjen edustajia. Tarkoituksena oli selvittda digitaalisten palveluiden
yhdenvertaisuuteen ja inklusiivisuuteen liittyvaa ongelmakenttaa ja miettia ratkaisuja.
Selvityksessa todetaan, ettd “kun palvelu siirretdan digitaaliseksi, sen pitaisi
nimenomaan saada mukaan uusia ryhmia, ei jattaa niita ulkopuolelle.” Sen lisaksi, etta
kayttajat otetaan mukaan suunnittelemaan palveluita, uusi digitaalinen palvelu olisi hyva
tehda heille houkuttelevaksi, heidan lahtékohdistaan. (Anttila ja Hamalainen 2019, 29.)

Samaa viestia kuulin itse tekemissani haastatteluissa.
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KAYTTOONOTON
SUUNNITTELU

OSALLISTAVASTI

DIGITAALINEN
PALVELU

SAAVUTETTAVUUS- KAYTTAJA-
DIREKTIIVI YMMARRYS

Kuvio 2.Inklusiivisuusnakdkulmasta onnistunut digitaalinen palvelu on suunniteltu
yhdessa kayttdjien kanssa ja se tayttaa saavutettavuuskriteerit. Sen kayttdonotto on
suunniteltu kayttajien arjen tarpeiden nakoékulmasta (Johannes Anttila ja Mirja

Hamalainen 2019).

Vaikka sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja on siirretty digitaalisiksi jo 2010-luvulta
alkaen, on varsinaisia tutkimuksia sotepalvelujen digitaalisten ratkaisujen
palvelumuotoilusta olemassa toistaiseksi melko vahan. Opinnaytetoita tosin on tehty jo

muutamia.

Terveydenhuollon digitaalisten palveluiden kayttdonotto on hankalaa muun muassa
siksi, ettei uusia digitaalisia palveluprosesseja riittdvasti integroida olemassa oleviin
palveluprosesseihin. Palveluiden muuttuminen digitaaliseksi luo paineita myos opetella
uudenlaista vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Toisaalta digitaalisia palveluita
saatetaan aristella ottaa kayttéon terveydenhuollossa siksi, ettd ammattilaiset pelkaavat
oman asiantuntija-asemansa heikkenevan, kun asiakkaalla on aiempaa kattavampi

paasy tiedon aarelle digitalisaation myota. (Rantala 2018, 75.)
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Tuoretta tietoa etapalveluiden toimivuudesta esimerkiksi perusterveydenhuollon
mielenterveyspalveluissa ja toimeentulotuen asiakkaille 16ytyy vuoden 2020
Sosiaalibarometrista. Naissa palveluissa kasvatettiin etapalveluja koronaepidemian
aikana. Niiden ei todettu soveltuvan kovin hyvin kaikkein heikoimmassa asemassa

oleville henkil6ille. (Eronen ym., 2021, 11.)

Digitalisaation luoma kulttuurin muutos sosiaali- ja terveyspalveluissa vaatii samalla
tavalla kayttajalahtoisyytta, kuin minka tahansa palveluiden suunnittelussa. Se tulee
esiin tamankin kehittamistyon tuloksissa. Pelkka teknologiavetoinen palveluiden
kehittdminen ei vastaa saavutettavuuden, osaamisen ja sujuvuuden haasteisiin heikossa
asemassa olevien, paljon sotepalveluja kayttavien ihmisten digitaalisen osallisuuden
edistamisessa. Palveluiden kayttajat ovat itse asiantuntijoita ja heidan osaamisensa

kannattaisi ottaa kayttoon.
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3 Kehittamistyon menetelmat ja aineisto
3.1 Laadullinen kayttajatutkimus

Kehitystyoni on laadullinen kayttajatutkimus. Tama tarkoittaa, etta pyrin ymmartamaan
tarkasteltavaa ilmi6ta, digitaalista osallisuutta, tutkimuksen kohteena olevien ihmisten
nakokulmasta. Olen kiinnostunut ajatuksista, merkityksista ja tunteista, joita ihmiset
antavat tutkimuskohteelle. (Puusa & Juuti, 2020, Johdanto.) Laadullisen tutkimuksen
menetelmat ovat yleensa induktiivisia eli tuloksia analysoidaan ja johtopaatdksia
tehdaan tausta-aineistosta nousevan esiymmarryksen ja kdytannon aineiston avulla
(Kalvidginen 2020).

Laadullista tutkimusta kaytetaan usein sellaisten ilmididen tarkasteluun, joita ei tunneta
kovin hyvin ja joita olemassa olevat teoria eivat ohjaa niin paljon kuin tutkimuksia, jotka
on tehty maarallisia menetelmia kayttamalla (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 105).
Tavallisesti laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan aineiston hankinnassa yksilo- ja
ryhmahaastatteluja, dokumenttiaineistoja tai havainnointia, ja on yleista myds yhdistella
niitd (Puusa & Juuti, 2020, kpl. 20).

Laadullisen selvitystyoni sisaltdasiantuntijoita ovat jo aiemmin mainitut asunnottomuutta
kokevat inmiset, muut heikossa asemassa olevat matalan kynnyksen palveluja kayttavat
ihmiset, heidan kanssaan tydskentelevat paivakeskusohjaajat, yhteisotyontekijat ja
etsivan lahitydn ammattilaiset, Sininauhaliiton digiosallisuushankkeen tydntekijat seka

palvelutuottajat Kelasta ja Nordeasta.
3.2 Kehitystyon prosessi ja menetelmat

Tutkimukselliselle kehittamistydlle tyypillistd on kayttdd monenlaisia menetelmia eika
niinkaan kiinnittdd huomiota kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroihin.
Ytimessa on "mahdollisten maailmojen”, uusien kaytantdjen etsiminen, ei tietyissa
menetelmissa pysyminen. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 40) Varsinaiset
tutkimusmenetelmat vievat yleensa liikaa resursseja ja aikaa ja siksi nopeiden ja
yksinkertaistettujen versioiden soveltaminen kehittdmisessa on jarkevampaa (Kalvidinen
2020, 24). Kehittamistyolle tyypillistd on myo6s kayttaa monenlaisia menetelmia eika
niinkaan kiinnittdd huomiota kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroihin.
Asiantuntijatyon kehittamisessa kaytetaan myos usein yhteisollisia menetelmia. Raja-
aitojen ylittdminen on sallittua menetelmien valilla ja niin teen minakin tassa

opinnaytetyossani: olen kayttanyt tutkimuksessa niin haastatteluita, tilastotietoa kuin
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palvelumuotoilullisista menetelmista luotaimia ja yhteissuunnittelua. (Ojasalo, Moilanen,
Ritalahti 2018, 40.)

Opinnaytetydni  eteni niin  muotoiluprosessille  kuin  muullekin  kehittdmistyolle
hedelmallisesti divergenttia ja konvergenttia ajattelua vuorotellen. Divergentille ajattelulle
tyypillistd on tuottaa paljon ja vaihtoehtoisia ratkaisuja. Ajattelu on sujuvaa, joustavaa,
ideoita kehittdvaa ja omaperaistd ja konvergentti ajattelu tuottaa oikean vastauksen
maariteltyyn kysymykseen, on rationaalinen lahestymistavaltaan ja tuottaa tietoa.
Prosessi ei etene lineaarisesti vaan kehittdaminen on iteroivaa (toistoihin perustuvaa) eli
edellisiin vaiheisiin palataan ja niitd parannellaan, joka on valttdmaténtd nopeasti
muuttuvassa maailmassa. Tallaista muotoiluajatteluun (design thinking) perustuvaa
prosessia voi visuaalisesti kuvata hyvin Design Councilin kehittdmalla tuplatimanttimallilla
(double diamond), joka on tyokalu seka muotoilijoille ettd kenelle tahansa kehittajalle.
Seuraavassa kuviossa olen kuvannut kehitystyoni prosessia tuplatimanttimallia (2019) ja

Mirja Kalvidisen muotoiluprosessin tydkaluja (2020) mukaillen. Olen suomentanut termit.
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Kuvio 3. Kehittdmistydn eteneminen (Mustonen 2021).
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3.2.1 Haastattelut: aineisto ja hankintamenetelma

Aloitin yhteissuunnittelun digitaalisen osallisuuden esteiden kartoittamiseksi
yksiléhaastatteluilla. Haastatteluissa tutkittiin asunnottomuutta kokevien ihmisten
kayttajakokemusta, toiveita ja haasteita liittyen digitaalisiin palveluihin, sovelluksiin ja

laitteisiin. Haastattelun tulokset I16ytyvat luvusta 4 ja kysymykset [6ytyvat liitteesta 1.

Haastattelin seitsemaa kohderyhmaan kuuluvaa ihmista ja kahdeksaa tyontekijaa.
Lisaksi analysoin viisi Sininauhaliiton Ruokajonosta osallisuuteen -hankkeen yhteydessa
aiemmin tehtya haastattelua. Naista haastateltavista kolme kuului kohderyhmaan ja
kaksi oli tydntekijoitd. Analyysi koostuu siis yhteensa 20 ihmisen haastattelusta.

Suunnittelin kysymyksenasetteluni kayttden hyvakseni taustamateriaalia.

Seka itse tekemani haastattelut ettd Sininauhaliiton hankkeen yhteydessa tehdyt
haastattelut on tehty aidoissa toimintaymparistdissa Sininauhasaation
paivakeskuksessa, Helsingin Vieraskodin tuetussa asumisyksikdssa, Krimimaalihuollon
tukisaation kohtaamispaikassa ja Diakonissalaitoksen matalan kynnyksen

kohtaamispaikassa D-asemalla.

Tuttuun paikkaan sidottuihin kysymyksiin vastaaminen oli luultavasti helpompaa paikan
paalla (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 106), vaikkakin moni haastateltavista kaytti
digitaalisia laitteita ja palveluja myds muualla kuin edella mainituissa paikoissa.
Etnografinen havainnointi, jossa olisin osallistunut haastateltavien arkeen digitaalisten
laitteiden kayttotilanteissa, olisi varmasti tuonut paljon lisatietoa aiheesta, ja mikali
minulla olisi ollut enemman aikaa, olisin toteuttanut sen jollakin tapaa osana

opinnaytetyotani.

Tietoperustaan tutustumisen jalkeen opinnaytetydni varsinainen ensimmainen
kehittdmistydn vaihe oli syventya aihepiiriin yksiléhaastatteluiden avulla. Haastattelin
seka asunnottomuutta kokevia tai kokeneita tai muuten heikommassa asemassa olevia

ihmisia seka heidan kanssaan tydskentelevia sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia.

Olin asettanut kysymykset etukateen ja pyrin pysymaan suunnittelemassani
kysymysjarjestyksessa, mutta saatoin vaihdella jarjestysta ja kysya jatkokysymyksia
riippuen haastateltavan vastauksesta. Tilanne oli keskustelunomainen. Haastattelua voi
siis luonnehtia puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Koin sen sopivaksi tavaksi hankkia
taustatietoa tydpajoja varten (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 109). Laajempaa

kyselya varten tulisi varata enemman aikaa ja jakaa tyota useammalle ihmiselle.
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Asetin kaikille kohderyhmaan kuuluville haastateltaville samat 30 kysymysta, lukuun
ottamatta yhta haastateltavaa, joka halusi jattaa haastattelun kesken hieman ennen sen
loppumista. Ratkaisu oli hanen tilanteessaan taysin ymmarrettavaa.
Tutkimushaastattelun etiikkaan kuuluu se, ettei aiheuta ihmisille vaivaa (Hyvarinen,

Nikander & Ruusuvuori, 2017,27). Haastattelut kestivat puolesta tunnista tuntiin.

Hain tutkimuslupaa haastatteluihin kolmannen sektorin jarjestétoimijoilta syksylla 2020 ja
talvella 2020-2021. Haastattelemani seitseman asiakasta I6ysin menemalla paikan
paalle. Tein haastatteluja neljaan otteeseen heti luvat saatuani. Joiltakin haastateltavilta
kysyin itse suostumusta haastatteluun ja osaa heista paikan henkildkunta vinkkasi
minulle. Niista ihmisista, joita pyysin haastateltavikseni, noin puolet suostui

haastatteluun.

Koska olen tydskennellyt asunnottomuutta kokeneiden ihmisten parissa seka
naapurustotydntekijan etta viestinnan suunnittelijan / toimittajan roolissa, en ollut taysin
vieraalla maaperalla. Tiedostin silti sen, etta valilla kysymykseni tuntuivat
haastateltavista iimeisesti vaikeilta, huvittavilta, jankkaavilta, oudoilta tai tilanteeseen
hieman vaikeasti sovitettavilta. Siksi oli tarkeda osata kuunnella ja kayttda myos

empatiakykya, kun haastateltava vaikkapa ihmetteli, miksi toistan "samoja” kysymyksia.

Kerroin haastateltaville haastattelun aluksi mista tutkimuksessa on kyse, mita ja missa
opiskelen, ja missa tulokset julkaistaan. Haastateltavat saivat seka tiedotteen
opinnaytetyostani etta allekirjoitettavakseen "Suostumus tutkimukseen osallistumiseen” -
lomakkeen. Olin alun perin ajatellut haastattelevani useampaa asunnottomuutta kokevaa
tai muuten heikossa asemassa olevaa ihmista, mutta koska aika oli rajattu ja toisaalta
tyontekijoiden nakdkulma oli myods tarkeaa saada esiin, paatin naiden seitseman
haastattelun (ja kolmen aiemman haastattelun) litteroinnin jalkeen, etta haastatteluja on
sopiva maara eli niiden saturaatiopiste on saavutettu (Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori

2017, 29). Olin saanut tarpeeksi aineistoa tydpajoja varten.

Kahdeksan tydntekijan haastattelut sovin heidan kanssaan etukateen séhkopostitse.
Kuusi niista tein paikan paalla heidan tydpaikoillaan aidoissa toimintaymparistoissa ja
kaksi etana Teams-sovelluksen kautta. Yhden tyontekijan kanssa kavimme lapi
haastattelun yhteydessa myos kaytannon ongelmaa tietokoneella yhden digitaalisen

palvelun osalta.

Myés tyontekijdiden haastattelut olivat puolistrukturoituja, ne soljuivat melko vapaasti,
mutta minulla oli kysymyspatteristo, jonka kavin jokaisen kanssa lapi. Kaikki
haastateltavat tyontekijat yhta lukuun ottamatta osallistuivat myéhemmin jarjestettaviin

tydpajoihin.
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Kerroin kaikille haastateltaville 8anittavani haastattelut, mikali se sopii heille ja tuhoavani
haastattelumateriaalin litteroinnin eli tekstin auki kirjoittamisen jalkeen. A&nitin
haastattelut puhelimeni nauhurilla. Adnittdminen oli tarkeda, jotta pystyin tarkistamaan
haastateltavien sanottavan ja toisaalta ymmartamaan, mikali han rivien valissa tarkoitti
jotain, mika ensi kuulemalta ei ehka avautunut taysin (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018,
107).

3.2.2 Tilastot

Sain myds kaytettdvakseni Sininauhasaation tilastoimat digineuvontatilanteet Tuusulan
paivakeskuksessa elokuusta 2020 tammikuuhun 2021. Tilastoanalyysi on maarallinen
menetelma, ja jotta sitd voisi kontrolloidusti mitata, pitdisi tuntea aihepiirin teoria hyvin
(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 104). Tassa tapauksessa kaytin tilastoa peilaten sita
Helsingissa tekemiini haastatteluihin niin, ettd sain hieman peilauspintaa sille, ovatko

ongelmat samankaltaisia.
3.2.3 Luotaimet

Haastattelutilanteissa haastateltavat eivat kayttaneet digitaalisia laitteita tai palveluita,
yhta haastateltua tyontekijaa lukuun ottamatta. Tilastot puolestaan kuvailivat
ongelmatilanteita lyhyesti ja otsikkotasolla. Halusin viela hieman lisavalaistusta
ongelmatilanteista ennen tydpajoja, joten otin avuksi pienimuotoisen havainnoivan
menetelman kayttamalla avuksi luotaimia. Havainnointia kaytetaan
tutkimusmenetelmana, kun halutaan tietda, miten ihmiset kayttaytyvat luonnollisessa
toimintaymparistdssa. Jos paasy ymparistdoon estyy tutkijalta itseltdan, han voi ottaa

avukseen luotaimet. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 114)

Luotaimet ovat itsedokumentointimenetelmia, joiden avulla asiakkaat tai tydntekijat
tekevat heille annettuja tehtavia (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 76). Ne ovat
palvelumuotoilun perustydkaluja, joiden avulla voi paasta tarkkailemaan tilanteita, joissa

tutkijan ei ole mahdollista olla lasna (Jyrama ja Mattelmaki 2015, 82).

Luotain oli hyvin yksinkertainen, A4-kokoinen lomake. Niitd oli kahdenlaisia:
ensimmaiseen, asiakkaan lomakkeeseen tyontekijan tuli tayttdad asiakkaan kohtaama
digitaalisen palvelun tai laitteen kaytdn ongelma, mita apua siihen oli tarjolla ja minkalaista
apua olisi kaivannut. Toisella, ohjaajan lomakkeella kartoitettin ongelmia ohjaajan
nakokulmasta suhteessa palvelun- tai tuen tarjoajaan. Toimitin lomakkeet

Sininauhasaation paivakeskuksen ohjaajille Helsinkiin ja Tuusulaan ja pyysin heita
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tayttdmaan niita aina, kun vastaan tulee digiohjaustilanne. Lomake oli tarkoitus tayttaa

heti digiohjaustilanteen jalkeen.
3.2.4 Yhteissuunnittelun tyopajat

Kehittamistutkimuksen ydin on siing, ettd se parantaa nyt olemassa olevia kaytantdja
(Johnson, 2015). Jotta olisin haastatteluiden ja tilastotiedon lisdksi saanut aikaan myds
jotain uutta, halusin kokeilla yhteisollista kartoitus- ja ideointitilaisuutta.
Kehittdmishankkeisiin voidaan saada uusia ideoita ja ratkaisuja kayttamalla
luovuusmenetelmia tai -tyokaluja (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 158). Siksi pidin
tilannekartoituksen eli haastattelujen seka tilastojen ja luotainten analyysin jalkeen kaksi
yhteissuunnittelun tyépajaa kohderyhman kanssa tydskentelevien ammattilaisten,
hankkeen tydntekijoiden seka kahden eri palveluntuottajan, Kelan ja Nordea-pankin
tydntekijdiden kanssa. Naiden tydpajojen tarkoituksena oli seka syventaa
alkukartoituksesta saatua tietoa etta ideoida mahdollisia ratkaisuja I6ydettyihin

ongelmakohtiin hanketta varten.

Yhteissuunnittelun tydpajojen suunnittelu alkoi syksylla 2020. Kutsut tyépajoihin |&hetin

tammi-helmikuussa 2021 ja pajat pidettiin neljassa osassa 26.3.—23.4.

Olin kehittdmistyoni alkuvaiheessa ajatellut, ettd asiakasryhma olisi hyva saada mukaan
tydpajoihin. Se ei kuitenkaan onnistunut. Koronapandemian vuoksi tyépajat oli pakko
siirtaa pidettaviksi etana, eika kohderyhmalla ollut juurikaan sopivia valineita tai taitoja
etatydskentelyyn. Toisaalta asunnoton tai muuten heikossa asemassa oleva ihminen
saattaa elamantilanteensa vuoksi olla osittain haavoittuvassa asemassa eika valttdmatta
olla terveydellisten tai muiden seikkojen takia valmis yli tunnin mittaiseen
tydpajatydskentelyyn. Lisaksi olin erityisesti kiinnostunut — ja myds Sininauhaliiton
Digiosallisuutta asunnottomille -hanke oli kertonut minulle olevansa kiinnostunut -
tyontekijoiden nakdkulmasta. Siksi kutsuin tydpajoihin jo haastattelemani
Sininauhasaation paivakeskusohjaajat, Helsingin kaupungin lahityota tekevat
ammattilaiset ja toisen Helsingin Diakonissalaitoksen D-aseman yhteisotyontekijoista.
Palveluntuottajaroolissa mukana oli kaksi asiantuntijaa Kelasta ja yksi asiantuntija

Nordea-pankista. Mukana olivat myds Sininauhaliiton digiosallisuushankkeen tyontekijat.

Yhteensa osallistujia oli 12, eika yhteisten aikojen 16ytyminen ollut kovin helppoa, joten
paatin jakaa ryhman viela kahtia. Nain etatyopajoja tuli yhteensa nelja. Ratkaisu
osoittautui hyvaksi, koska pienemmassa ryhmassa keskustelu oli sujuvampaa. Tama
korostui myos siksi, etta tyopajat jouduttiin pitamaan koronapandemian aiheuttaman

poikkeustilanteen takia etdnd Teams-sovelluksen ja virtuaalialusta Miron yhdistelmalla.
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Olin osallistunut itse kahteen Mirossa pidettyyn etatydpajaan talvella, jotta tietaisin

hieman, mita kannatti ottaa huomioon tyépajan suunnittelussa.

Ensimmaisessa tydpajassa oli viela kertaalleen tarkoitus kartoittaa tarkemmin
ongelmatilanteita eri toimijoiden ndkdkulmasta. Tassa vaiheessa kehittamisty6tani etenin
iteroiden eli toistaen ongelmatilanteiden kartoitusta. Tarkoitukseni oli siivildida tydpajan
avulla kaksi tai kolme tarkeinta ongelmatilannetta, joita sitten tarkastelisimme tarkemmin
toisessa tydpajassa ja miettisimme mahdollisia kehitysideoita ndihin ongelmiin. Tama
kerrottiin myds osallistujille etukateen. Osallistujia voi olla vaikea saada motivoitumaan,
jos he eivat tieda syyta tilaisuudessa mukana ololle tai sita, miten tydpajassa aiotaan
tydskennella (Kantojarvi 2012, 42). Ty6pajan kestoksi oli ilmoitettu 1 t 20 min, mutta

tama kesto ylittyi kaikissa tydpajoissa osallistujien toiveesta.

Aloitin tyopajojen suunnittelun kaymalla |api aiemmin opinnoissa vastaan tulleita
palvelumuotoilun tapoja. Peilasin niitéd siihen mennessa kertyneeseen haastattelu-,
tilasto- ja luotainmateriaaleihin ja niistéa tekemaani analyysiin. Paadyin valitsemaan
menetelmaksi tydpajoihin Digitaalisen nuorisotydn osaamiskeskus Verken kehitteleman
Innoboksin innovaatiokortit, joista ongelman kartoitus- ja ratkaisukortit toimivat parhaiten.
Innoboksi on alun perin kehitetty digitaalista nuorisoty6ta varten, mutta luettuni 1api kortit
huomasin, ettd ne soveltuvat muuhunkin kehittdmistydhon ja erilaisten uusien
toimintatapojen tai menetelmien 16ytamiseen. Tarkoituksena on auttaa osallistujia
kartoittamaan ja I6ytamaéan haaste, jota haluaa lahtea ratkomaan. Haastetta
tarkastellaan useammasta nakdkulmasta ja prosessin edetessa se saattaa jopa muuttua
(Verke 2019.) Kortteihin olisi ollut omat pohjat valmiina Mirossa, mutta muokkasin niista

omaan tyéskentelyyni paremmin soveltuvat pohjat.

Kaytin haastatteluista, tilastoista ja luotaimista saatua materiaalia stimuluksena
tydpajoissa. Oli myds suhteellisen helppoa fasilitoida tydpajat ja niissa kaydyt
keskustelut, koska olin jo saanut melko hyvan pohjakasityksen yleisimmista digitaalisten
palveluiden ja laitteiden kayttoon liittyvista esteistd, joita asiakasryhma kohtaa. Toki
yhteissuunnittelun tyépajan fasilitoijana olin hyvin noviisi, joten koko tyéskentelyn ajan
opin uutta. Kaikki osallistujat osallistuivat tydpajoihin lukuun ottamatta toista tydpajaa,
johon yksi osallistuja ei paassyt. Perehdyin ennen tydpajaa fasilitoinnin periaatteisiin.
Koska ty6pajat pidettiin etana, olin mitoittanut ne huomattavasti lyhyemmiksi kuin olisin
suunnitellut niiden olevan I&hitapaamisena. Luovan toiminnan sujumiseksi ryhmassa
olisi hyva yllapitaa kiireettomyyden ja avoimuuden tuntua, mutta silti pitdad mielessa, etta

ryhmatoiminta on tavoitteellista ja kurinalaista (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 159).
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4 Yksilohaastattelujen tulokset
4.1 Yksilohaastattelujen eteneminen ja kolmen paateeman loytyminen

Kymmenesta kohderyhmaan kuuluvasta haastateltavasta nelja oli asunnotonta, kolme
asui asunnottomille tarkoitetussa asumisyksikdssa ja kolme omassa asunnossa.
Kahdeksan heista oli tyottomia, yksi osittaisella sairauselakkeella ja yksi tdissa. He olivat
haastatteluhetkelld ialtaan 28—-57-vuotiaita. Haastateltavien sukupuolijakauma (M=7,
N=3) ei ole tasainen, vaan suurin osa oli miehia. T&ma korreloi toisaalta
asunnottomuutta kokevien sukupuolijakauman kanssa, silla kolme neljannesta heista on
miehia (ARAnN selvitys 2/2021).

Kaikista haastatellusta kymmenesta tyontekijasta kahdeksan oli naisia ja kaksi miehia.
Heidan koulutustaan tai tydkokemuksen maaraa ei tiedusteltu. Kahdeksan tyoskenteli
asunnottomuutta kokeville tarkoitetuissa palveluissa, Sininauhasaation
paivakeskuksessa Helsingissa ja Tuusulassa ja helsinkildisessa tuetun asumisen
yksikdssa (mybhemmin paivakeskusohjaaja 1, 2, 3, 4 ja asumisohjaaja 1, 2), kaksi
Helsingin kaupungin etsivassa lahitydssa, joka tukee mm. asunnottomia (lahityontekija
1,2) ja kaksi matalan kynnyksen kohtaamispaikassa helsinkildisessa lahiossa

(mydhemmin yhteis6tyontekija 1, 2).

Aluksi litteroin haastattelut melko tarkasti, silla se tuntui minulle luontevimmalta ja
autenttisten kielikuvien sailyttamisen nakdkulmasta parhaimmalta tavalta. Litteroitua
materiaalia syntyi yhteensa 27 A4-sivua fonttikoolla 11 ja rivivalilla 1.15. Haastateltavat
asunnottomuustaustaiset ja muut asiakkaat on nimetty anonyymisti sukupuolensa ja
ikansa mukaan, tyontekijat puolestaan tydroolinsa mukaan ja numeroituna. Pyrin
pitamaan tahan nostamissani sitaateissa mukana puhekielisyyden, silla se avaa
mielestani paremmin myos niita aitoja mielipiteita ja tuntemuksia, joita haastateltavat

puheessaan tuovat esiin.

Taman jalkeen kavin l1api litteroidun aineiston lapi I6ytadkseni sédnnénmukaisuuksia,
joiden yhtenevaisyytta sen jalkeen tarkastelin (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2018, 111).
Jasensin nama loytamani yhtenevaisyydet varillisilla koodeilla kayttamalla eri varisia

merkintoja.

Tuomen ja Sarajarven (2018, 320) mukaan Eskola & Suoranta (2014) toteavat, etta
aineiston koodaamisella ei ainoastaan jasenneta sita, mita tekstissa jasentajan mielesta
kasitelldan, vaan koodit toimivat myds osoitteina tekstissa. Seuraavaksi tein aineistosta
koodaamastani sisalldstd samankaltaisuuskaavion, joka on asiakkaiden tarpeita ja

toiveita esiintuova ja eritteleva palvelumuotoilun valine. Irrotin koodaamani sisallon ja
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kiinnitin niita leikkaa-limaa menetelmalla erivarisille papereille, sitten ryhmittelin toisiinsa
liittyvia aiheita ja yhdistelin niita viela hieman laajempiin ryhmiin. Nain oli helppoa nahda
yhdella silmayksella haastateltavien mielesta merkitykselliset asiat digitaalisten

palveluiden ja laitteiden kaytdssa. (Tuulaniemi 2011, 146-147.)

Samankaltaisuuskaavio osoitti, ettd asiakkaiden haastatteluissa nousi selkeimmin esiin
viisi teemaa: sahkoisen tunnistautumisen ongelmat, laitteiden puute, hajoaminen tai
vanhentuminen, saavutettavuuden ongelmat, osaamisen haasteet, haastateltavien
kayttamat palvelut ja sovellukset seka digituki. Teemat on kuvattu alla olevassa kuviossa
1. Tyotekijoiden haastatteluissa nousivat esiin samat teemat, viimeista Digituki -teemaa

lukuun ottamatta.

1. Tunnistautumisen ongelmat 2. Laitteiden puuttuminen, 3. Saavutettavuuden ongelmat
hajoaminen tai vanheminen

4. Osaaminen ja omien 5. Palvelut ja sovellukset 6. Digituki
taitojen arviointi

Kuvio 4. Haastatteluista nousseet paateemat (Mustonen 2021).

Edella mainittujen teemojen lisdksi kayn lapi lyhyesti teemoja, jotka tulivat esille
aineistosta vahemmassa maarin. Ne koskivat sosiaalisten suhteiden yllapitoa

digitaalisesti, tietoturvaa, nettiostamista, vuoden 2020 kevaalla alkaneen
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koronapandemian aiheuttaman poikkeustilan vaikutusta seka ajatuksia palveluiden

sdilymisesta monikanavaisina.

Osittain asiat kytkeytyvat toisiinsa ja menevat paallekkain. Esimerkiksi sahkdisen
tunnistautumisen ongelmat saattavat johtua laitteen puuttumisesta tai vanhentumisesta.

Toisaalta tunnistautumisen eri vaiheet voivat olla hankalia saavutettavuuden kannalta.
4.2 Sahkoisen tunnistautumisen ongelmat

Haastatteluissa esille tulleita ongelmia sahkdisessa tunnistautumisessa olivat
henkildllisyystodistuksen puuttuminen/katoaminen, kayttajatunnusten ja tunnuslukujen
unohtaminen ja/tai tunnuslukulaitteen kadottaminen ja osaamisen haasteet. Eras
tyontekija kertoi myds tapauksesta, jossa kayttajatunnuksia ei ollut suostuttu

lahettamaan kuntoutuslaitokseen.

Verkkopankkitunnukset pitda kaytanndssa hakea pankkikonttorista, ellei ihmisella ole jo
entuudestaan kaytdssaan jonkin toisen pankin myontamia verkkopankkitunnuksia.

Mobiilivarmenteen hankkijalla tulee olla jo entuudestaan verkkopankkitunnukset.

Konttoreiden maara on puolittunut 2000-luvulla (Yle, 2021) ja niita oli vuonna 2020 koko
maassa 769 kappaletta (Finanssivalvonta 2020). Helsingissa taman nakee ajoittain
kadulle asti virtaavina jonoina joidenkin konttorien edessa. limidsta kertoivat

haastatteluissa useat tyontekijat.

"Esimerkiksi Nordean konttori Itdkeskuksessa. Eilen kun viimeksi kuljin siitd ohi,
niin ajattelin, etta se alkaa olla yhta pitka kuin ruokajonot. Siella on paljon
vanhuksia ja tata meidan asiakasryhmaa. Varsinkin nyt, kun ei ole paikkaa missa

kayda maksamassa laskuja, esimerkiksi kirjastossa.” (Paivakeskusohjaaja 2)

Toisaalta, mikali sdhkoinen tunnistautuminen ja asiointi sujuisivat, monen asiakkaan

virallisten asioiden hoito helpottuisi.

4.2.1 Sahkoisen tunnistautumisen ongelma: henkildllisyystodistuksen tai

verkkopankkitunnusten katoaminen

Hankkiakseen verkkopankkitunnukset tai mobiilivarmenteen, pitda hakijan osoittaa
henkildllisyytensa passilla tai virallisella henkildkortilla. Asunnottomuutta kokevalle ja
mahdollisesti paihteita kayttavalle ihmiselle omasta omaisuudesta huolehtiminen voi olla
joskus haastavaa. Useampikin haastateltavista kertoi kadottaneensa
henkildllisyystodistuksen, osa useampaan kertaan. Henkildllisyystodistus voi kadota

pienen kokonsa takia ja tunnusluvut unohtuvat helposti ei-asunnottomaltakin ihmiselta.
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"Mulla oli jossain vaiheessa ne koodit, oli ne paperiset ja sain sen pienen laskimen

nakoisen jutun, mut ma osasin senkin kdAmmata.” (Mies, 44)

Puhelimia ja henkildllisyystodistuksia saatetaan myds varastaa. Henkildllisyystodistus ja
omat tavarat ovat ehka mukana kassissa tai kahdessa, yopymispaikat vaihtelevat
kaverin sohvalta porrashuoneeseen ja ensisuojasta hatdmajoitukseen. Monet
kavereidenkin luona majailevat ihmiset joutuvat vaihtamaan majapaikkaa valilla. Osa
haastateltavista oli ollut tilanteessa, jossa kateissa olivat niin henkildllisyystodistus kuin

pankkitunnukset.

"Mulla on hukkunut monta kertaa tassa parin vuoden aikana pankkitunnukset. Ja

sit multa on hukkunu peiffit (paperit).” (Mies, 28)

Tata ongelmatilannetta kuvaillaan tarkemmin luvussa 4.2.4.
4.2.2 Sahkoisen tunnistautumisen ongelma: tunnuslukulaite

Yli puolet haastateltavistani ei omistanut alypuhelinta tai -tablettia, joten sen lisaksi, etta
he eivat voineet kayttaa puhelimessa toimivaa mobiilipankkia, he eivat mydskaan
voineet tunnistautua tunnuslukusovelluksen kautta verkkopankkiin vaikkapa jollain
paivakeskuksen koneella. He voivat kayttaa joko Nordean ja Danske Bankin tarjpamaa
tunnuslukulaitetta tai Osuuspankin tarjoamaa paperista avainlukulistaa. Nordealla ja
Danske Bankilla on tarjolla myds puhuva, hieman isompi tunnuslukulaite, joka on
suunniteltu yhdessa Nakovammaliiton kanssa. Laite on nakdvammaisille ilmainen, muille
se maksaa 20 euroa. Tavallinen tunnuslukulaite on ensimmaiselld hankintakerralla
ilmainen ja seuraava, kadonneen tai rikkoutuneen tilalle hankittava laite maksaa 10-12
euroa. Vuonna 2017 markkinoille tullut tunnuslukulaite on helpottanut monen ihmisen
sahkoisen tunnistautumisen asiointia, mutta, kuten muutama haastateltava kertoi, laite

on melko pieni, joten se saattaa helposti kadota asunnottoman ihmisen arjessa.

"Sitten jos sen havittaa, niin se maksaa nykyaan kymmenen euroa.” (Nainen, 46)
4.2.3 Sahkoisen tunnistautumisen ongelma: osaamisen haasteet

Osalla haastateltavista sahkdisen tunnistautumisen haasteet liittyivat keskittymisen tai
osaamisen haasteisiin. My0ds tyontekijat kertoivat naista haasteista. Tunnistautuminen
pitaisi voida tehda monta kertaa perakkain, jotta siita tulisi rutiini. Pankkien verkkosivuilla
tallaista harjoitusmahdollisuutta harjoitustunnuksia kayttaen ei talla hetkella ole,
tydntekijat kertoivat. Yksi pankki tarjoaa demosivuillaan mahdollisuuden harjoitella

verkkopankin eri toimintoja, mutta ilman harjoitustunnuksia, jolloin itse kirjautumista ei
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voi harjoitella. Osa pankeista tarjoaa harjoittelumahdollisuuden mobiilisovelluksissaan
seka ohjevideoita nettisivuillaan tai YouTube-kanavallaan. Nain eras haastateltava

kuvaili kirjautumisyrityksiaan verkkopankkitunnuksilla:

"Sun pitaa laittaa koko ajan oma tunnusluku ja sitten pitda painaa ok ja pitaa taas
painaa ykkosta, kakkosta, kolmosta, etta saat koodit, ettd saat omat tilitiedot

ja...kylla se on...kun ei tuu enaa kotiin naita.. .tilitietoja ja muita.” (Nainen, 47)

Joiltakin haastateltavilta tunnistautuminen oli onnistunut ainoastaan silloin, kun heita

neuvoi joku vieressa.
4.2.4 Tunnistautumisvalineiden puuttumisen vaikutukset

Tunnistautumisvalineiden puuttuessa sahkdinen asiointi on mahdotonta siis monessa
paikassa. Tama saattaa vaikuttaa muun muassa tukien vajaakayttéon tai
myohastymiseen (tydttdmyyskorvaus, toimeentulotuki, eldke ym.), terveyspalveluiden
vajaakayttoon seka kayttamattomiin tai unohtuneisiin ajanvarauksiin. Seka haastatellut

asiakkaat etta tyontekijat kertoivat tallaisista tapauksista.

"En ole hakenut taman kuun toimeentulotukea enka saakaan sita ilman tiliotetta.
Mulla ei ole nyt henkildllisyystodistusta eika tiliotetta. Ennen onnistui Kelassa ilman

tiliotetta, mutta ei enda.” (Mies, 31)

Hankalinta oli, jos asiakkaalta puuttuivat niin henkildllisyystodistus, puhelin kuin
pankkitunnukset. Tilanteen ratkaisu on hankala ja vie aikaa, kuten seuraavasta
ongelmaa kuvaavasta kuviosta 2 kay ilmi. Paivakeskusohjaaja 1, joka kertoi ongelmasta,

kuvasi sita ns. pattitilanteeksi, joka toistuu melko usein.

"Koska han ei ollut saanut tiliotteita puuttuvien verkkopankkitunnusten takia
verkkopankista eikd puuttuvan henkildllisyystodistuksen takia pankkikonttorista, ei
perustoimeentulotukea myonnetty. Han voisi hakea taydentavaa toimeentulotukea
Kelasta passia varten, mutta ensin pitaisi saada perustoimeentuloa. Soitimme
Kelan yhteistydkumppaneiden ns. viranomaislinjalle. Lahetin myos salattua
sahkdpostia, jota varten minun piti kirjautua omilla verkkopankkitunnuksillani Kelan
sivuille sisdan. Sitten tydpaivani jo paattyi. Pitaa selvittda viela se, onko hanen
kuvansa jo poliisin sdhkodisessa palvelussa vai pitdako ostaa myds uudet
passikuvat. Se olisi nopea asia selvittaa, jos olisi verkkopankkitunnukset.”

(Paivakeskusohjaaja 1)
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Asunnottomuutta kokeva asiakas haluaisi hakea
toimeentulotukea. Hanelta puuttuvat henkilollisyystodistus,
puhelin ja verkkopankkitunnukset.

Kelaan tulee toimittaa pankin L Asiakas voi hakea
viralliset tiliotteet vahintaan tiliotteet
viimeisimman kahden kuukauden pankkikonttorista.
ajalta.

Toimeentulotukihakemusta varten i
/ 1

Asiakas ei saa tiliotteita
pankista, koska hanella
ei ole henkildllisyys-
todistusta.

Asiakas voi . : -
hakea Asiakas ei saa tiliotteita AatEes vl [EREE
taydentavaa V?rkk‘?PaT‘k'Sta- L tiliotteet
toimeentulo- e olg : verkkopankista.
tukea Kelasta, verkkopankkitunnuksia.

jotta hén saa

ostettua
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Asiakas ei saa

taydentavaa Paivakeskusohiaai Jonotus on pitkéa
: divakeskusohjaaja X P T T e

toimeentulotukea, Jaay ja tydpaiva ehtii

. selvittéa saisiko Kelasta ¢
koska sitéd saadakseen loppua ennen

- o maksusitoumuksen : B
hénen pitéisi saada . asian selviamista.
: : ERELCE]
ensin perustoimeen-
tulotukea.

Asiakkaan pitéd& hankkia
myos valokuvat
poliisilaitokselle.
Valokuviakin varten
tarvitsee maksu-
limoitus valmiista sitoumuksen. Kuvat
henkildllisyystodistuksesta saattavat jo olla poliisin

lahetetaan joko a) poste jarjestelmassa. Se
restanteen b) asiakkaan

. . o~ Sselviaisi nopeasti, jos olisi
R A e puhelimeen tai c) asiakkaan ‘® pankkitunnukset.

punslinta aikd séhkdpostiin.

Poste restantesta
ei saa postia ilman
henkildllisyys-
todistusta.

séhkdpostiosoitetta.

Kuvio 5: Ongelmatilanne, jossa asiakas yrittda hakea toimeentulotukea ilman

henkil6llisyystodistusta, puhelinta ja pankkitunnuksia (Mustonen 2021).
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Kyseiset tilanteet vaativat tyontekijoilta karsivallisyytta ja tydaikaa. Ennen
digitalisaatiotakin on toki tarvittu henkildllisyystodistusta ja tiliotteita. Silti moni
haastateltu, pidempaan alalla ollut tydntekija kertoi, etta asioiden hoito oli aiemmin
yksinkertaisempaa, joskin osittain hitaampaa. Asioiden hoitamisen kerrottiin jaavan
valilla kesken ja toisaalta jos palveluntarjoaja on soittanut asiakkaalle, ei ole valttamatta
osannut asioida itsenaisesti tilannetta loppuun ilman tyéntekijan tukea. Tassa
kyseisessa tilanteessa helpottava tekija oli se, ettd asunnottomuutta kokeva asiakas
yopyi kaverillaan, joten ilmoitus valmiista henkilollisyystodistuksesta voitiin lahettaa

sinne.
4.2.5 Sahkoisen tunnistautumisen hyoddyt

Haastateltavat kertoivat myds, ettd sahkdinen tunnistautuminen on onnistuessaan myos
nopeuttanut asiointia. Useampi haastateltava ilmaisi iloa ja tyytyvaisyytta siita, etta
esimerkiksi tyottomyyskorvaukset tai toimeentulotuki tuli pian hakemuksen tayttamisen
jalkeen tilille. Joillekin palveluihin jonottaminen fyysisesti jossain paikassa ja kasvokkain

kohtaaminen ei nimenomaan olekaan toivottava asiointimuoto.

"Pankit ovat auki vain muutaman tunnin paivassa ja niissa on pitkat jonot. Meidan
asukkaamme ovat sellaisia, etta eivat oikein jaksa jonottaa, alkoholia on runsaasti

kaytossa.” (Asumisohjaaja 1)
4.3 Digitaalisten laitteiden puuttuminen, hajoaminen tai huonokuntoisuus

Digitaalinen osattomuus ei valttamatta tarkoita laitteiden puuttumista. Vaikka haastatellut
ihmiset voi asumisstatuksensa ja tulotasonsa mukaan luokitella huono-osaisiksi, oli
yhdeksalla kymmenesta haastatteluhetkellda puhelin. Neljalla oli alypuhelin, viidella
perusmallin puhelin. Kolmella heista oli kaytdossaan kannettava tietokone. Kenellakaan ei
ollut tablettia/padia. Vaikkei nain pieni otos tarjoa vertailukelpoista kvantitatiivista
aineistoa, on kuitenkin kiinnostavaa heijastaa sita Tilastokeskuksen kyselytutkimuksen
(2019) lukuihin, joiden mukaan 83 prosentilla suomalaisista ja 90 prosentilla
helsinkilaisistd on omassa kaytéssa nimenomaan alypuhelin (Helsingin kaupungin
Tietokeskus, 2021).
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Kuvio 6. Haastateltavien asiakkaiden (N=10) henkildkohtaisessa kaytdssa olevat

digitaaliset laitteet, kappalemaara (Mustonen 2021).

Puhelimen ja tietokoneen katoaminen, varastetuksi tuleminen tai hajoaminen oli
kuitenkin tuttua kaikille haasteltaville, samoin se, etta laite vanhenee eika siksi enaa
toimi kaikkien sovellusten kanssa. Laitteet ja liittymat ovat perustoimeentulotuella ja
asumistuella elavalle ihmiselle kalliita, ja joskus niitéd saatetaan myyda rahan takia, kuten
kaksi haastateltavaa kertoi. Suurin osa haastateltavista halusi kayttaa digilaitteita ja osa
heistd haaveili omasta, uudesta laitteesta. Hyvin moni kaytti laitteessaan prepaid-
littymaa. Luottotietonsa menettanyt ihminen saa usein puhelinliittyman operaattoreilta

vain vakuutta vastaan.

"Mulla on prepaid ja siind on talla hetkelld yksi sentti puheaikaa. Soitan piipin
(antaa soida yhden kerran vastaanottajan puhelimessa) ja odotan, ettd mulle
soitetaan takaisin. Mutta kun numero aina vaihtuu, niin aiti ei uskalla soittaa mulle
takaisin.” (Mies, 51)

4.3.1 Digitaalinen laite perusoikeutena

Kaikki haastatellut tyontekijat olivat sita mieltd, ettd asunnottomille,
asunnottomuustaustaisille ja vahavaraisille inmisille pitaisi tarjota mahdollisuus
digitaalisiin laitteisiin ja nettiin paasyyn. Oma puhelin ja tietokone tai tabletti lisdisivat
omista asioista huolehtimista ja osallisuuden tunnetta. Tatakin tarkeammaksi viestiksi
moni tyontekija nosti sen, etta jos yhteiskunta haluaa siirtaa kansalaisten asiointia yha
enemman sahkoiseksi, on kohtuullista, etta siihen tarjotaan hyvin tarjolla oleva
mahdollisuus. Laitteita on matalan kynnyksen paikoissa, kuten paivakeskuksissa,

asukastaloissa, kirjastoissa ja kohtaamispaikoissa, mutta usein laitteiden maara ja
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paikkojen aukioloajat ovat rajallisia eika tallaisia paikkoja ole joka kaupunginosassa eika

varsinkaan harvemmin asutulla seudulla.

"Meilla on vain yksi kone. Ei se riitd. Se on ensisijaisesti asioita hoitaville, mutta
kun taalla viettda koko paivan, niin olisihan se hyva olla kone ihan ajanviettoon.”

(Paivakeskusohjaaja 2)

My®és julkispalveluissa, kuten Kelassa tai terveys- ja hyvinvointikeskuksissa, on
asiakaskoneita ja palveluneuvojia aukioloaikana. Asunnottomuutta kokeva ihminen ei
valttdmatta kuitenkaan uskalla menna naihin paikkoihin tai ei koe olevansa niihin
tervetullut, kuten tydntekijat nostivat haastatteluissa esiin. Asunnottomuuteen liitetty

stigma on vahva.

Haastatellut nostivat esiin myo6s latauspisteiden rajoitetun maaran sellaisille inmisille,
joilla ei ole paivasaikaan oleskelupaikkaa. Joko pistokkeita ei I6ydy tai ihmisella ei ole
omaa laturia tai laturi on rikki. Joistakin paikoista laitettaan lataava, asunnottomuutta
kokeva ihminen saatetaan kaskea pois. Yopymispaikat voivat olla sellaisia, ettei niissa
ole mahdollisuutta oikeastaan muuhun kuin hetken lepdamiseen. Joissakin
asunnottomille tarkoitetuissa paikoissa tosin on tarjolla erikseen lukittavia

latauskaappeja, jonka saavat auki vain tydntekijat, joten laitteet pysyvat turvassa.

"Pistokkeet siella rautatieasemalla ovat tosi ylhaalla, melkein kuin kiusalla.
Neuvoin yhden asiakkaan Clas Ohlsonille, koska siella on latauspiste. Eilen nain,
kun joku istui Sérnaisten metroaseman lattialla lataamassa puhelinta.”
(Lahityontekija 1)

4.4 Saavutettavuuden esteet

Haasteet ja esteet verkkopalveluiden saavutettavuudessa nousivat esiin miltei kaikissa
haastatteluissa. Saavutettavuudella haastateltavat viittasivat useimmiten sisallolliseen,
mutta myos tekniseen saavutettavuuteen. Saavutettavuudesta puhuttaessa viitataan
usein erilaisiin erityisryhmiin, joilla on esimerkiksi aistivammasta tai kognitiivisista
haasteista aiheutuvia haasteita verkkopalveluiden kaytossa. Lyhyesti saavutettavuudella
tarkoitetaan verkkopalveluiden teknista toteutusta, helppokayttdisyytta seka sisaltdjen
selkeytta ja ymmarrettavyytta. (Aluehallintovirasto, 29.4.) Saavutettavuuden ongelmia
kasitelldan osittain myds seuraavassa alaluvussa 2.4 Osaaminen ja omien taitojen

arviointi.

Ongelmia tuottivat eniten helppokayttdisyyden ongelmat: palveluiden monivaiheisuus,

kaytetty kieli, liitteiden liittdminen hakemuksiin ja yleisesti sivuilla olevan asiamaaran
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runsaus. Kun elamassa on jo valmiiksi haasteita kodittomuuden, mahdollisen
paihteidenkayton ja siita johtuvien kognitiivisten ongelmien ja mielenterveyshaasteiden
kanssa, ei digitaalisten palveluiden kayttdonotto itsenaisesti ole valttamatta

yksinkertaista.

"Silloin kun maailma laitettiin kiinni, niin mun oli pakko maksaa lasku kannykalla.
Se kesti nelja tuntia.” (Mies, 55)

"Heille aina sanotaan, etta katso sieltd kanta.fi ja sitten aika moni ei edes tieda,
ettd mista pitda katsoa. Heille on aivan outo tdma sanakin "kantapistefi”’ ja moni on

ehkd hammentynyt.” (Asumisohjaaja 2)

4.4.1 Verkkopalveluiden rakenteiden monimutkaisuus

Osalle haasteita oli tuottanut verkkosivujen tai sovellusten rakenteesta 16ytyva runsaus
tai epaselvyys. Moni haastateltu tyontekija kertoi, etta esimerkiksi verkkopankkien
sivuilla saattaa olla niin paljon eri vaihtoehtoja, etta pelkkaa tiliotetta etsiva kayttaja
kokee runsaudenpulaa. Yksi haastateltava kertoi, ettei osaa menna kannykallaan
eteenpain, kun ruudulle nousee laitteiden paivityspyyntdja ja sivujen

yksityisyydensuojailmoituksia.

Moni tydntekija koki joidenkin julkispalvelujen verkkosivut monimutkaisiksi rakenteeltaan.
Mainittuja ongelmia olivat esimerkiksi liian pitkat linkkipolut etsittyyn kohteeseen, liian
pienet fontit ja lilan suuri tekstimaara ilman kuvia. Yksi tydntekija kertoi asiakkaiden
tuskastuvan siita, ettd moneen palveluun pitaa tayttaa paljon tietoa itsestdadn ennen kuin

paasee eteenpain.

”Siind on niin monta juttua mita pitda tehda: mee taalta ja sit taalta ja sit tanne. Ei

paase suoraan niinku.” (Mies, 28)

Seuraavassa kuvaan kolme esimerkkia tietojen etsimisesta sivuilta, joita asunnottomien
kanssa tyoskenteleva paivakeskuksen ohjaaja kayttaa arjessaan suhteellisen usein.
Kavimme tilanteet lapi yhdessa paivakeskuksessa tehdyn haastattelun yhteydessa ja
videoin ne. Paivakeskuksen ohjaajien tyon tavoitteena on, ettd asunnoton ihminen itse
kykenisi etsimaan tiedot ja hoitamaan omia asioitaan, johon peilaten alla olevat esimerkit
vaikuttivat tyontekijan mielesta haastavilta. Esimerkit ovat kuvattuna ensin tyontekijan

sitaattina ja sitten havainnollistavina kuvina julkishallinnon palvelun nettisivuilta.
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1) Puhelinnumeron etsiminen TE-toimiston sivulta

"Kirjoitetaan Googleen "te-toimisto”. Sitten mennaan etusivulle. Etsitaan
puhelinnumeroa. Loydetdankd jostain vaikka yhteystiedot... (vierittda sivua alas ja
klikkaa -yhteystiedot -otsikkoa). Vielakaan ei 16ydy mistdan puhelinnumeroa.
Tuossa "TE-puhelinpalvelut”. Henkildéasiakkaan puhelinpalvelu. Ja nyt me saatiin

se, viiden klikkauksen ja otsikon paahan.” (Paivakeskusohjaaja 1)

TE-toimiston etusivu 1.klikkaus: Yhteystiedot-otsikko

4. klikkaus: Henkil6asiakkaan TE-toimiston puhelinnumero
puhelinpalvelut-otsikko

Kuvio 7. Puhelinnumeron etsiminen TE-toimiston sivulta (Mustonen 2021).
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2) Toimeentulotuen tulostettavan lomakkeen hakeminen Kelan nettisivuilta

"Lomakkeet.... Lomakkeet (vierittda sivua alaspain) ...taalla. Ja... sielta loytyy
toimeentulotuki. Sitten on tallaisia sanahirviéita ja otatko E41 vai TO2 -

lomakkeen.... Tuo lienee normaali. Ja sitten sen saa auki.” (Paivakeskusohjaaja

1)

1.klikkaus: Lomakkeet-otsikko. Se |6ytyy etusivulta,
mutta kayttajan pitaa vierittaa sivua alemmas ja
etsia otsikko monen muun pienen otsikon seasta
sivun oikeasta laidasta.

2

Terveydenhuollon lomakkeet

O Ongelmatilanteet

2. klikkaus: Toimeentulotuki-otsikko. Jalleen pitda
osata skrollata tarpeeksi alas.

3. klikkaus: Toimeentulotuen lomakkeen lataus

Kuvio 8. Toimeentulotuen tulostettavan lomakkeen hakeminen Kelan nettisivuilta

(Mustonen 2021).



3)

38

Sosiaaliviraston asumisen tuen tyontekijoiden yhteystietojen etsiminen

"Taalla alussa on ihan hyvin tdama neuvonta. Mutta sitten numero, mihin pitaa
soittaa, etsitdan oman sukunimen kirjaimella ja ialla ja sitten tukiasukkaat ja SAS-
sijoittajat ja vapautuvat vangit ovat erikseen... etta pitaa jaksaa keskittya.”

(Paivakeskusohjaaja 1)

Asumisen tuki
Kayts kasvomaskia sosiaali- ja terveyspalveluissa

"Asumisen tuki” -hakusanalla ensimmainen Henkil6kunta-otsikko on etusivulla
tulos Googlen hakupalvelussa on Helsingin
kaupungin asumisen tuki.

Asumisen tuen henkilokunta
on o103 3344

Arviointi- ja sijoltustys

<K K

Asiakkaan pitaa etsia yhteyshenkilonsa oman asumisstatuksensa, ikdnsa ja
sukunimensa alkukirjaimen mukaan skrollaamalla sivua tarpeeksi alas.

Kuvio 9. Helsingin kaupungin sosiaaliviraston asumisen tuen tyontekijoiden

yhteystietojen etsiminen (Mustonen 2021).
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4.4.2 Liitteiden lahettaminen verkkopalveluun

Moni tydntekijdista kertoi, ettd toimeentulotukihakemukseen liitteena lisattavat tiliotteet
tuottivat paljon haasteita asiakkaille. Hakemuksen kasittely ja siten myds tuen saaminen
nopeutuu, kun tiliotteet toimitetaan heti hakemuksen yhteydessa. Tiliotteet tallennetaan
tietokoneelle pdf:na tai niistd otetaan ruutukaappaukset. Ne voi myds kuvata tai
skannata. Kela opastaa tdhan verkkosivuillaan olevalla videolla. Haastateltavat kertoivat,
etta liitteiden lisdaminen on ohjeista huolimatta silti monelle vaikeaa. Pankin sivut

koettiin epaselviksi eivatka asiakkaat muistaneet valttamatta mista tiliotteet I0ytyvat.
4.4.3 Kielelliset ongelmat

Saavutettavuus tarkoittaa selkean rakenteen lisdksi myds selkeaa ja ymmarrettavaa
kielta. Olisi hyva, etta verkkosivujen ja mobiilisovellusten kieli olisi helppolukuista,
kappalejaot jasentaisivat tekstia selkeasti ja valissa olisi tarpeeksi kuvaavia valiotsikoita.
(Aluehallintovirasto, 29.4.). Useampi tyontekija kertoi asiakkaiden hankaluuksista
ymmartaa lukemaansa. Myos puhelinpalveluiden automatisoidut robottivastaajat tuottivat

ongelmia.

"Kun siella sanotaan "nappaile kayttajatunnuksesi nopeuttaaksesi palvelua”, niin
asiakas saattaa lydda luurin kiinni, koska hanelld ei ole kayttajatunnusta. Tuon
kohdan voi ohittaa, mutta he eivat tajua sita siita selityksesta.”

(Paivakeskusohjaaja 2)
4.4.4 Aistihaasteet

Haastateltavat kertoivat myds aisteihin liittyvistd haasteista. Osalla saattoi olla ikanakoa,
johon ei ollut haettu apua, osalla elamantilanteesta johtuvia fyysisia haasteita.
Tyontekijat kertoivat, ettd mikali viettda paljon aikaa ulkona ja kayttaa paihteita runsaasti,
voivat esimerkiksi kadet olla karheat ja kuivat, jolloin alylaitteen kosketusnaytto ei toimi

kovin jouhevasti.

"Monesti on pienet ndppaimet noissa puhelimissa ja suuret, turvonneet, kuivat

kadet asunnottomalla.” (Paivakeskusohjaaja 1)

4.5 Osaaminen ja omien taitojen arviointi

Asunnottomuus, pitkaaikaistyottomyys tai vahavaraisuus eivat valttamatta korreloi

ihmisen digiosaamisen tai -kokemuksen kanssa. Haastattelemistani ihmisista kaksi oli
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hyvinkin kokeneita digitaalisten laitteiden kanssa, mutta sittemmin asunnottomaksi
jaatyaan joko omasta halustaan tai olosuhteiden pakosta asioivat vain vahan
digitaalisesti. Osittain haastateltavat kokivat, ettad asioinnin vaikeus johtui omista
taidoista, osittain itsella koettiin olevan keskittymiskyvyn ongelmia. Laitteiden ja
yhteyksien kalleus seka tunnistautumisvalineiden puute vaikeuttivat myos digitaalisten

taitojen kerryttamista, vaikkakin miltei kaikki halusivat oppia lisaa taitoja.

"Ma en jaksa keskittya siihen, etta laita se ja se, etta paaset eteenpain. Ainoa mita

ma jaksan tehda digitaalisesti on uusia mun repsut.” (Nainen, 56)

Useat tyOntekijat kertoivat, ettd vaikka asiakkaalla olisi laite ja taitoa kayttaa sita, ei
virallisten asioiden hoito onnistu valttamatta ilman tukea. Keskittymisvaikeudet ja
karsimattdmyys mainittiin useammassa haastattelussa. He kertoivat
keskittymisvaikeuksien taustalla olevan paihteidenkayttoa tai paihteidenkaytdsta johtuvia
kognitiivisia haasteita. Moni my6s haastoi kasitteen ns. diginatiiveista ja korosti sita, ettei

nuorillakaan ole aina digitaitoja, varsinkaan virallisten asioiden hoidossa.

"Karsimattomyys on haaste. Hakemuksissa on monta vaihetta ja pitda klikata
monia kohtia. Kelalla on yleisimmin niitd monta klikkausta vaativia hakemuksia.”
(Yhteisotyontekija 2)

"Opiaattien kayttajat esimerkiksi eivat ole pitkdjanteisia. He turhautuvat tosi

nopeasti, laittavat hanskat tiskiin ja sitten jaa asiat hoitamatta.” (Lahitydntekija 2)
4.5.1 Tyodntekijoiden osaaminen

Asunnottomien ja muiden heikossa asemassa olevien kanssa tydskentelevat
ammattilaiset kokivat padosin omien digitaitojensa olevan riittavat, osa koki niiden
olevan hyvat. Silti tydntekijoillakin oli haasteita, usein johtuen ajallisista resursseista tai
puuttuvasta tietdmyksesta. Moni on opetellut digitalisaation taitoja ja digiopetusta
itsekseen. Nykyaan sosiaali- ja terveydenhuollon henkildkuntaa tosin jo opetetaan
verkkoymparistossa toimimiseen ja alan digitalisaation kehittamiseen. Apua haettiin niin

tydkavereilta kuin internetin hakukoneista.

"Omat taitoni eivat ole riittdvat. Kelan ja pankkien sivut kylla osaan, mutta joudun
koko ajan opettelemaan itsekin. Huomaan miettivani valilla, ettd kuinka meidan

asiakkaillamme on niin hyvat hermot.” (Paivakeskusohjaaja 2)
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4.6 Digitaaliset palvelut ja sovellukset

Pyysin haasteltavia asiakkaita kertomaan, minkalaisia digitaalisia palveluita,
verkkosivuja ja sovelluksia he kayttivat. Kerroin myos, ettei kysymykseen tarvitse vastata
taydellisen kattavasti, onhan kysymys luonteeltaan intiimi. Tilastokeskuksen mukaan
internetia kaytettiin Suomessa vuonna 2019 yleisimmin pankkiasioiden hoitoon,
sahkdpostien [ahettdmiseen, tavaroita ja palveluita koskevaan tiedonetsintaan seka
verkkolehtien ja uutissivujen lukemiseen. Myds tiedonetsinta sairauksista,
ravitsemuksesta ja terveydesta, pikaviestittely alypuhelimella (esimerkiksi WhatsApp),
musiikin kuuntelu ja videoiden katsominen seka elokuvien, sarjojen ja urheiluldhetysten

seuraaminen olivat melko yleisia. (Helsingin kaupungin Tietokeskus, 2021.)

Haastattelemani asunnottomat, asunnottomuustaustaiset tai kohtaamispaikkojen
asiakkaat kertoivat useimmiten kayttavansa internetia sosiaaliseen mediaan,
viestittelyyn ja videoiden katsomiseen. Kysymykseni olivat erilaisia kuin
Tilastokeskuksen tekemassa haastattelussa, mutta suomalaisten eniten kayttamat
pankkipalvelut ja sahkdposti eivat silti nousseet haastattelemieni ihmisten vastauksissa
juuri esille. Joukossa oli myds monta tavallisen peruskannykan kayttajaa, jotka eivat
ylipdataan kayttaneet nettia juurikaan. Alypuhelimen kayttajistakin 16ytyi vastaaja, joka ei

halunnut kayttaa puhelimen "aly’ominaisuuksia.

"Puhelimel ma enemman niinku jubailen. Ma en pysty raplaan sillai. Ehka yksi tai
kaksi viestia ja sit ma soitan. Et en ma pysty puolta paivasta kayttaa viesteihin, ei.”
(Mies, 28)

empire & puzzie

call blacklist

whatsapp -«
kela

kartat

tyottdmyyskorvaus uutiset

google
televisio

Kuvio 10. Sanapilvi haastateltujien (N=7) paivakeskusten ja kohtaamispaikkojen

asiakkaiden mainitsemista digitaalisista palveluista ja sovelluksista (Mustonen 2021).
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4.6.1 Sosiaaliset suhteet ja sosiaalinen media

Harva haastateltava asunnottomuutta kokenut tai muu asiakasryhmaan kuuluva mainitsi
erikseen digilaitteiden kautta yllapidettavista sosiaalisista suhteista, mutta tarkemmin
kysyttaessa miltei kaikki kayttivat laitettaan jollakin tapaa yhteydenpitoon, suurin osa
puheluilla tai viesteilld yksityisviestisovelluksissa, mutta osa myds muissa sosiaalisen
median palveluissa tai chateissa. Eras haastateltavista koki l&heisyytta peliryhmaan, jota

ei ole koskaan tavannut mobiilisovelluksen ulkopuolella.

"Se on tosi koukuttavaa. Et valilla, kun nukkuu pommiin eika ehdi siihen, niin

pelin chat-sivuilla tulee sanomista.” (Mies, 44)

Yleisimpia haastateltujen mainitsemia sosiaalisen median sovelluksia tai nettisivuja
olivat Facebook, WhatsApp ja YouTube. Yksi haastateltava kertoi kuuluvansa oman

kotimaansa Facebook-ryhmaan.
4.6.2 Sahkdpostin kayttd

Sahkdpostiosoitetta tarvitaan useissa palveluissa, ovat ne sitten viranomaispalveluja tai
kaupallisten tarjoamia alustoja ja sovelluksia. 93 prosenttia suomalaisista oli kayttanyt
sahkopostia viimeisen kolmen kuukauden aikana vuonna 2019 (Helsingin kaupungin
Tietokeskus, 2021). Usealla haastateltavallani oli ollut ongelmia sahkodpostin kanssa. He
eivat muistaneet kdyda tarkistamassa sahkdpostiaan tai he kayttivat sahképostia niin
harvoin, etta eivat endd muistaneet tunnistautumistietoja. Sdhkdpostiosoitteita saattoi
myds olla niin suuri maara, etteivat he muistaneet mita niista olivat mihinkin kayttaneet.
Tyontekijat kertoivat, ettd sahkdpostin unohtaminen vaikeuttaa esimerkiksi muiden
palveluiden kaytt6a, kuten lukittuneen Facebook-tilin palauttamista. TyOntekijat kertoivat
myoOs hankaluuksista palauttaa jo olemassa olevaa sahkopostitilia, jos asiakkaalla ei
ollut puhelinnumeroa. TyOntekijat saattoivat kayttaa tarkoitukseen omaa

sahkdpostiosoitettaan.
"On mulla sahkdpostiosoite, mutta en koskaan kayta sita.” (Mies, 31)
"Joko sahkopostiosoitteita on se 20 000 kappaletta eikd mihinkdan muisteta

salasanoja eika valilla sitd osoitettakaan. Joskus sitd sdhkodpostia ei ole koskaan

edes kaytetty.” (Paivakeskusohjaaja 1)
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4.6.3 Nettikaupankaynti

Harvalla haastateltavalla oli kokemusta nettikaupan kayttamisesta. Syyna oli joko
pankki- ja luottokortin tai luottotietojen puuttuminen, kokemuksen puuttuminen tai

luottamuspula. Myyntikokemusta olikin enemman kaytetyn tavaran markkinoilla.

"Oon ma myynyt jotain tuolla Facebookin Marketplacessa. Siella voi myyda mita

vain, vaikka laittaa kovan hinnan tai voi kirjoittaa siihen, etta "tarjoa”.” (Mies, 44)
4.6.4 Tietoturva

Kaksi haastateltavaa kertoi rajoittavansa verkkopalveluiden ja -sovellusten kaytt6a
tietoturvaepailyn takia. Kahdella haastateltavalla oli kokemuksia identiteettivarkauksista
tai muista tietoturvaongelmista. Omien asioiden hoito yleisten tilojen asiakaskoneilla

jonkun neuvomana mietitytti myés yksityisyydensuojan kannalta.

"Kelassa, pankissa, tyokkarissa ne koneet on vierekkain siina avokonttorissa. Jos
puhun siind jonkun neuvojan kanssa, niin sen asian kuulee 20 tyyppia siina

ymparilla.” (Mies, 55)
4.7 Digituki

Suurin osa haastateltavista vastasi kysymykseen Ketka sinua on auttaneet ja opettaneet
digitaalisessa asioinnissa saavansa apua paivakeskuksesta tai matalan kynnyksen
paikasta. Kehittamistyon teko ajoittui vuosiin 2020—-2021, jolloin paivakeskukset ja
matalan kynnyksen kohtaamispaikat joutuivat rajoittamaan toimintaansa
koronapandemian takia. Moneen paikkaan paasi vain nopeasti hoitamaan asiansa tai

hakemaan ruokaa.

"Ma en tieda mita pitaisi tehda, kun kaikki sanoo vaan, etta katso netista. -- Taalla

ei voi enaa oleilla, haen vain kerran viikossa ruokakassin.” (Mies, 55)

Osa koki, ettei tarvitse digitukea, vaan ongelmia aiheutti ennemminkin tarttuminen
virallisten asioiden hoitoon. Se saattaa olla itsenaisesti hankalaa, jos on esimerkiksi
huumeiden korvaushoitolaakkeen alasajovaiheessa, yopyy yleiso-wc:ssa tai majailee
kavereillaan, kuten joillakin haastateltavilla oli tilanne. Asunnottomuutta kokevan
elamassa ensisijainen asia ei ole sahkdisen tunnistautumisen valineiden hankkiminen,
vaikka se voisikin vieda tilannetta kaytannossa eteenpain ja tyontekijat kertoivat

tukevansa siind. Osa oli saanut apua palveluntuottajilta, esimerkiksi pankista.
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"Mulla on sellainen pieni muovilaite, mitd ma olen oppinut tossa kayttamaan. Ma

opin sen kun ma menin pankkiin, niin ne naytti, miten sita kaytetaan.” (Mies, 31)

Ystavien apua korostettiin useassa vastauksessa. Osa toivoi ohjattua, ryhmissa tai
yksilollisesti tapahtuvaa digitukea paivakeskuksessa tai matalan kynnyksen

kohtaamispaikassa.

"Olisi hyva, etta olisi yksi ihminen, kenen kanssa asioita kdydaan lapi. Ja

rauhalliseen tahtiin, pitda kerrata.” (Mies, 55)

Tyontekijoista kaikki olivat sita mielta, ettd asiakasryhmalle kohdennettua digitukea ja -
koulutusta pitéisi olla nykyistd enemman. He ehdottivat, ettd digitukea voisivat antaa niin
matalan kynnyksen sotepalveluiden tyéntekijat, kuin erilliset digikouluttajat matalan
kynnyksen paikoissa. My0s julkispalveluiden paikkoihin toivottiin lisdad omaa
digiopastusta juuri talle kohderyhmalle. Tydntekijat uskoivat asiakasryhman hakeutuvan
nimenomaan tuttuihin matalan kynnyksen paikkoihin, missa ei erottuisi porukasta ja

missa on tuttu tyontekija, jolta uskaltaa kysya.

"Ymmarran, ettd esimerkiksi pankkipalvelut eivat pysty tahan, mutta
sotepalveluiden pitdisi paikata vajetta, kun toiset poistavat palvelupisteita ja

siirtavat palvelut nettiin.” (Lahityontekija 2)
4.8 Koronapandemian vaikutus digitaaliseen osallisuuteen

Samaan aikaan, kun koronapandemia lisasi tydssakayvien ja opiskelijoiden digitaalisten
palveluiden tarvetta ja merkitysta, asunnottomuutta kokevien, tyéttémien ja matalan

kynnyksen paikkojen kavijoille se merkitsi osittain digitaalisen osallisuuden kapenemista.

Kokoontumisrajoitukset sulkivat kirjastojen ja asukastilojen lisaksi myos paivatoimintaa.
Vaikka akuutein ongelma monelle oli oleskelupaikan I6ytyminen paiviksi ja mahdollisuus
peseytymiseen ja maksuttomaan ruokaan, heikensi poikkeustila monelta myos
digiasioinnin ja esimerkiksi sosiaalipalveluihin hakeutumisen, kun kasvokkain asiointi

vahentyi. (Kestila, Harm3, Rissanen, 2020.)

Myds julkisten tilojen istuinpaikkoja, joiden lahelld mahdollisesti olisi ollut satunnaisia
latauspisteita, rajattiin pois kaytosta eivatkda mydskaan heidan kanssaan tyéskentelevien
ammattilaisten ollut normaaliin tapaan mahdollista auttaa digitaalisessa asioinnissa. Kun
ihminen on vasta opettelemassa digitaalisia taitoja, on kasvokkainen kohtaaminen
tarkeaa (Niilola, 6.5.). Puhelimitse tarjottu digituki ei ollut riittavaa, totesivat myos etsivan

lahitydn tekijat Helsingissa koronakevaana 2020 (Etsiva lahityd 4.5.) Samaan aikaan kun
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puhuttiin digitaalisista harppauksista ja loikista, nyrjahti osa vaesta digitaaliseen

kuoppaan.

"Nyt kun kirjastot menivat kiinni, niin oli ihan mahdoton tilanne.” (Yhteisotyontekija
2)

4.9 Palveluiden monikanavaisuuden tarve

Tyontekijat nostivat haastatteluissa esiin taysivaltaisuuden ja digiosattomuuden
ristiriitatilanteen, joka syntyy, kun ihmisen katsotaan olevan kyvykas huolehtimaan
omista asioistaan, mutta asioista huolehtiminen digitaalisesti ei ota sujuakseen. Koska

ihminen on todettu taysivaltaiseksi, tulisi hanen siis hoitaa omat asiansa.

"On niitakin, joiden kognitiiviset kyvyt tai prosessitaidot eivat riita siihen, etta he
voisivat (digitaalisesti) itsenaisesti hoitaa, mutta jotka ovat kuitenkin sellaisessa
asemassa, etta niiden taytyisi itsenaisesti hoitua. He ovat vaikeimmassa

asemassa.” (Lahityontekija 1)

Moni haastateltava korosti monikanavaisuutta; sita, etta digitaalisten palveluiden rinnalla
olisi myods kasvokkaista kohtaamista ja asiointipisteitd, joissa on aina ihminen
neuvomassa. Digitalisaation koettiin myds lisdavan kuluja niille ihmisille, joilla on joko
haasteita verkkopalveluiden kaytdssa tai ei omaa laitetta, jolla kayttaa niita. Esimerkiksi
pankkipalvelut ovat huomattava paljon kalliimpia, jos ihminen hoitaa niita konttorissa.
Rahan lisaksi ihminen joutuu konttorissa asioidessaan kayttamaan siihen aikaansa
huomattavasti sujuvaa digiasiointia enemman. Myds TE-toimistoon soittamisen hinnan

kerrottiin yllattdvan monet asiakkaat.

”Ja sitten ndma heikossa asemassa olevat joutuvat maksamaan hirvedd summaa
siitd konttorissa maksetusta laskusta. Ne keilld on rahaa ja taitoa, kyllahan ne

pystyvat lappareilldaan ja kannykaéilladan maksamaan.” (Paivakeskusohjaaja 2)

Kansalaisia kehotetaan nykyaan usein myds osallistumaan digitaalisesti keskusteluihin,
kehittamiseen, chatteihin ja aanestyksiin. Enta, jos kaikki osallistuminen siirtyy

digitaaliseksi?

"Kuuluuko heidan danensa, kun palautejarjestelma on kuitenkin sdhkdinen?”
(Lahityontekija 1)
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4.10 Yksilohaastatteluiden analyysi

Haastatellut asunnottomuutta kokevat tai muuten heikossa asemassa olevat eivat
haastattelujen perusteella ole digitaalisen yhteiskunnan ulkopuolella, mutta kyllakin
osittain syrjdssa. Haastattelujen litteroimisen ja teemoituksen jalkeen tekemani
samankaltaisuuskaavio auttoi minua syventymaan siihen, mitkd ongelmat tai digitaalisen
osallisuuden esteet nousivat eniten esille. Paatin, ettd aloitamme ensimmaisen
tyontekijoiden kanssa pidettavan tyopajan kartoittamalla esteita viela kerran yleisella
tasolla, mutta etta syventyisimme sen jalkeen erityisesti 1) sdhkdisen tunnistautumisen
ongelmiin, 2) digitaalisten laitteiden puutteeseen, hajoamiseen tai vanhenemiseen seka

3) saavutettavuuden ongelmiin.

Kaikki nama kolme estetta vaikuttavat inmisen perustoimeentulon ja terveyden
yllapitoon, mikali Iahtéolettamus tai vahintaankin toive on, etta ihminen selviytyy
virallisten asioiden hoitamisesta digitaalisesti Iahivuosien aikana. Digitaalinen osallisuus
joka tapauksessa helpottaa asioiden hoitoa, elamanhallintaa ja osallisuutta, kuten

opinnaytetyon luvussa 2.3 todetaan.

Toisaalta moni muu haastatteluissa esille nousseista ongelmakohdista, kuten
sosiaalisten suhteiden virtuaalinen yllapitdminen ja uuden oppiminen, ei toteudu ilman
naiden kolmen mainitun osa-alueen sujuvuutta. Sisdanpaasy sahkdisiin palveluihin
tunnistautumalla, sdhkaisen laitteen ja liittyman omistaminen henkildkohtaisesti ja
saavutettavat palvelut nousivat aineistoista oikeastaan valttamattomiksi, jotta

digitaalinen osallisuus voisi toteutua.

Haastatellut asunnottomuutta kokeneet ja muut matalan kynnyksen paivatoiminta- tai
kohtaamispaikkapalveluja kayttavat ihnmiset kayttivat digitaalisia laitteita ja palveluita,
mutta heilld oli selvasti ajoittaisia ongelmia viranomaispalveluita kaytettaessa, |ahinna
niiden vaikeakayttdisyyden takia. Moni puhui myoés karsimattémyyden ja
osaamattomuuden tunteista. Laitteiden ja liittymien kalleus tulivat esiin heidan

haastatteluissaan.

Haastateltujen tyontekijoiden nakokulmasta selkeasti eniten hankaluutta tuottivat
tilanteet, joissa oli pitanyt selvittaa tunnistautumisen tai hakemusten tayttamisen
ongelmia tilanteessa, jossa asiakkaalla ei ole siihen tarvittavia valineita. Tyontekijat
olivat myos huolissaan laitteiden hinnasta ja monikanavaisen palvelun vahenemisesta.
He puhuivat kiireesta ja resurssien puutteesta. Monen tyotehtavaan on tullut digitukijan

osa ilman siihen erikseen liittyvaa koulutusta tai resurssia.
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5 Tilastojen tulokset

5.1 Tilastojen ryhmittely samankaltaisuuskaavion avulla

Sininauhasaatio oli tilastoinut tiedot 107 eri ohjaustilanteesta digilaitteen tai sahkoisen
palvelun kaytdssa Tuusulan paivatoiminnassa. Ryhmittelin tiedot
samankaltaisuuskaavion avulla. Aluksi yritin ryhmitella vastauksia samoihin teemoihin
kuin haastattelut, mutta se ei onnistunut. Tilastoissa ei ollut esimerkiksi erikseen
sahkoisen tunnistautumisen ongelmia. Tilaston kerdamisesta vastannut
paivakeskusohjaaja arvioi kuitenkin, ettd noin 40 prosenttiin digineuvontatilanteista liittyi
myds sahkoisen tunnistautumisen ongelmat.

Ryhmittelin aluksi vastaukset kolmeen erilliseen sarakkeeseen, jonka jalkeen tarkensin
sarakkeita viela niin, etta niita tuli yhteensa kahdeksan.
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Kuva 1. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

1: Toimeentuloon ja tukiin liittyvissa digitaalisissa palveluissa neuvominen (Mustonen
2021).
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Kuva 2. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

2: Digitaalisissa terveyspalveluissa neuvominen (Mustonen 2021).
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Kuva 3. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

3: Pankkien digitaalisissa palveluissa neuvominen (Mustonen 2021).
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Kuva 4. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

4: Asumiseen liittyvassa digitaalisessa asioinnissa neuvominen (Mustonen 2021).

Kuva 5. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

5: Muissa julkishallinnon ja virallisten asioiden digitaalisessa asioinnissa neuvominen
(Mustonen 2021).
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Kuva 6. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

6: Tiedonhaku netistéd (mm. koronapandemia ja ruoka-apu) (Mustonen 2021).
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Kuva 7. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

7: Laitteiden ja sahkopostin kaytéssa neuvominen (Mustonen 2021).
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'8) Keskusteluapu

Kuva 8. Samankaltaisuuskaavio digineuvontatilanteita koskevasta tilastoinnista, sarake

8: Keskusteluapu (Mustonen 2021).
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Samankaltaisuuskaavioiden avulla tein viela lopuksi yhteenvedon kaikista

digineuvontatilanteista (Kuvio 11)

Tuusulan piivitoiminnan digineuvontatilanteet 1.8.2020-31.1.2021 (kpl)
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Kuvio 11. Tuusulan paivatoiminnan digineuvontatilanteet (Mustonen 2021).

5.2 Tilastojen analyysi

Neuvontatilanteet todistivat samaa kuin haastattelut: eniten neuvontaa kaivattiin
perustoimeentulon liittyvien séhkdisten palveluiden hoitamisessa. Niiden maara oli
huomattavan paljon suurempi kuin muiden neuvontaa vaatineiden tilanteiden. Tama voi
kertoa monestakin seikasta: hankalista hakulomakkeista tai nettisivuista, puutteellisesta
tiedosta tai monimutkaisilta tuntuvista asioista. Lappuja tarkasteltaessa huomaa
kuitenkin, etta noin puolet neuvontatilanteista on koskenut nimenomaan teknisia

ongelmia: Kelan verkkopalvelun opettelua ja liitetiedostojen Iahettamista.

Lisaksi asiakkaat olivat tarvinneet neuvontaa pankki- ja terveyspalveluiden kayttdon ja
laitteiden, 1&ahinna alypuhelimen kayttoon. Koronapandemia nakyi niissa puheluissa,
joissa kaivattiin tietoa poikkeustilan aikana auki olevista paikoista ja ruokajakelusta.
Koronapandemian vaikutus saattaa nakya myos etana annetun keskusteluavun

maarassa, joka on tassa tilastossa siis kirjattu digineuvonnaksi.
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6 Luotainten tulokset
6.1 Luotainten maara jai vahaiseksi

Luotainten hyoty jai melko vaisuksi, silla asiakasnakokulmasta taytettyja luotaimia sain
takaisin 15 kappaletta, ohjaajien vain kaksi. Syyksi arvelen antamani puutteellisen
perehdytyksen tai lomakkeiden liian niukan selitetekstin. Kdvimme lapi lomakkeet
luovutustilanteessa, mutta niita olisi voinut kayda lapi kaytannon esimerkein. Olimme
yhteydessa lomakkeista kahteen otteeseen ennen varsinaista palautusta. Tuolloin
paivakeskusohjaajat mainitsivat, etta olivat ehka tayttaneet lomakkeita "vaarin” eli
tayttaneet asiakkaiden esiin tuomia digitaalisen asioinnin ongelmia ohjaajien
lomakkeeseen. Koska ohjaajien nakdkulmaa erittelevia lomakkeita palautettiin vain kaksi

kappaletta, yhdistin vastaukset samaan taulukkoon.

Tuusulan paivatoiminta, kevat 2021 Kysely/ Satu Mustonen, LAB-
ammattikorkeakoulu

DIGITAALISTEN PALVELUIDEN JA LAITTEIDEN KAYTTO / OHJAAJA

Ongelman nimi_ ELAGCEEN  HFTEMINGIS  \EP S PRLVEL A
KTVA

(Tarkempi kuvaus)
HACEMOBER A  FPATELAA YonTH | JINCA v T7/mISEEN
El L MTMNYT oMETTA  GO0LLE TTAMALLA

Minkalaista apua oli tarjolla?
DITIN KEVAA ASIFEAS PALUGLUUA JA SN vl

Minkdlaista apua olisit kaivannut?
HIRIALLISET GHIEET LOMALE CET A

Kuva 9: Luotainlomake digitaalisesta ongelmatilanteesta ohjaajan nakdkulmasta.
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Suurin osa luotainlomakkeissa kuvatuista ongelmista liittyi jalleen jollakin tavalla

toimeentuloon, sote- tai pankkipalveluihin. Vahemman ongelmia aiheuttivat vapaa-

aikaan liittyvat tai itse laitteen tekniikkaan liittyvat ongelmat. Seuraavassa tilanteet ovat

kuvattuna taulukkoon.

Digitaalisten palvelun tai
laitteen kdyton

ongelmatilanne

Tarkempi kuvaus

Minkalaista apua oli

tarjolla?

Minkalaista apua olisit

kaivannut?

Asiakas ei paase pankin

sivuille

Asiakas tarvitsee
tiliotteet, mutta Nordean

sivu ei aukea.

Yritin auttaa, mutta
asiakas ei jaksanut
odottaa, etta sivut

avautuvat.

Paremmat laitteet.

Laskujen maksu

Autettu menemaan
verkkopankkiin ja
maksamaan laskut &
vuokra, asiakkaalla
huono nako, ikaa,
haasteita painella
tunnuslukulaitteen

nappeja

Pankin tunnuslukulaitteen
kayttd tunnistautuessa

palveluun

Vain kirjallinen ohje

pankin sivuilla.

Elakkeen hakeminen

verkkopalvelussa (Keva)

Hakemuksessa epaselva
kohta, jonka
tayttdmiseen ei I6ytynyt

ohjetta googlaamalla.

Soitettu Kevan
asiakaspalveluun ja saatu

apu.

Kirjalliset ohjeet

lomakkeeseen.

Tiliotteen toimittaminen

Kelaan

TTT-hakemus oli hylatty
kolme kertaa.
Perusteena oli, etta
tarvittavia tietoja ei ollut
toimitettu. Asiakas oli
toimittanut kolme kertaa

tilin tapahtumatiedot.

Paivakeskusohjaaja haki
tilitiedot.

Kelasta olisi voitu
ohjeistaa asiakasta, mika
on tilitapahtumien ja

tiliotteen ero.

Kelan paatoksen lukeminen

verkkopalvelussa

Asiakas ei loytanyt
paatosta eika itsenaisesti

ymmartanyt lukemaansa.

Paivakeskusohjaaja selitti
asian auki ja neuvoi,
mista paatos loytyy.
Asiakas olisi voinut

soittaa asiakaspalveluun.

Selkeat verkkopalvelun
sisallot. Selkokieliset

paatokset.

Asuntohakemus Helsingin

kaupungin asunnot Oy:hyn

Asiakas ei osaa kayttaa
nettia. Ei ole ikina tehnyt
sahkoistd hakemusta.

Paivakeskusohjaaja teki
puolesta ja asiakas katsoi

vieressa.
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Verokortin hakeminen
elaketta varten Verohallinnon

nettisivuilta

Koronavilkun asennus

puhelimeen

Lomakkeelta ei 16ytynyt
selkeada ohjetta sen
tayttdmiseen.

Asiakas ei osannut
asentaa. Ohjeet
asentamiseen olisivat
l6ytyneet netista, mutta
asiakas ei osannut

kayttaa nettia.

Puhelinsoitto
Verohallinnon
asiakaspalveluun auttoi.
Tekivat verokortin
odottaessa ja lahettivat
sen hakijalle
Paivaékeskuksen ohjaaja

auttoi asiakasta.

Koronavilkku -apu voisi
toimia asiakaspalvelu-
tyyppisesti tai mielellaan
fyysisesti esim. kunnan
sote-palveluiden

yhteydessa.

Tietokoneen kayttdminen

Asiakas ei ole osannut
kayttaa tietokonetta,
luotu yhdessa
sahkopostitili ja tehty
asuntohakemus Tori.fi -

nettipalveluun.

Paivakeskuksen ohjaaja
on nayttanyt, mista pitda
painaa, kerrottu
asetusten yms.
Merkityksesta, miten

hiirella voi skrollata jne.

Kannykan vastaajan numero

oli vaara

Paivakeskusohjaaja yritti
auttaa muokkaamalla
numeroa, paivittamalla
puhelimen ja
palauttamalla
tehdasasetukset. Apua
sai vasta menemalla

puhelinliikkeeseen.

Etatuki tekniseen tukeen.

Puhelimen paivittaminen

Puhelin ei toiminut ennen

kuin sen paivitti.

Paivakeskusohjaaja

paivitti puhelimen.

Kuvien lahettaminen

puhelimella

Paivakeskusohjaaja on
nayttanyt, kuinka lahettaa
ja vastaanottaa kuvia

puhelimella.

Kopioiden tarvitseminen,

kirjastot kiinni

Asiakas tarvitsi kopioita
asiakirjoista. Kirjastot
olivat kiinni ja rahat
vahissa).

Paivakeskuksessa
tulostettiin asiakirjat

maksutta.

Puhelimen myynti-

ilmoitukseen kuva

Paivakeskusohjaaja on
ottanut omalla
puhelimellaan kuvan
asiakkaan puhelimesta ja
|ahettanyt kuvan
asiakkaan sahkdpostiin.
Asiakas osannut itse

laittaa ilmoituksen
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paivakeskuksen

asiakaskoneella.

Tarkistettu matalan - Paivakeskusohjaaja -
kynnyksen kohtaamispaikan etsinyt kohtaamispaikan
aukioloaika numeron ja antanut

asiakkaan soittaa omalla

puhelimellaan.

Sahkdpostitilin luominen - Paivakeskusohjaaja on Esimerkiksi kirjastossa

neuvonut. voisi olla joku kurssi

Taulukko 1: Luotainkyselyn tulokset

6.2 Luotainten analyysi

My®és luotainkyselyn vastauksissa kerrotuissa ongelmatilanteista suuri maara eli noin
puolet koski virallisten hakemusten tekemista. Muut tilanteet koskivat ongelmia laitteiden
kaytdssa tai paivityksissa sekad esimerkiksi sdhkdpostiosoitteen hankintaa ja
aukioloaikojen selvittamista. Luotaimet vahvistivat edelleen kasitysta siita, etta
oleellisinta olisi selvittdd nimenomaan niita digitaalisia esteita, jotka hankaloittavat
toimeentuloon ja asumiseen liittyvien asioiden edistdmistéd asunnottomuutta kokevan

ihmisen elaméassa.

Luotainkyselyjen tulokset tuovat esiin myos paivakeskusten tyontekijoiden suurta roolia
sahkdisten palveluiden eraanlaisina tulkkeina tai jopa asiakaspalveluna. Aina
asunnottomuutta kokevalla ihmisella ei ole mahdollisuutta saada tallaista matalan
kynnyksen henkilokohtaista, kohtaavaa tukea. Silloin luotaimissa olleita ongelmia ei

varmastikaan saataisi selvitettya.

Onko yhdenvertaisuutta edistavaa, ettd esimerkiksi Helsingin kaupungin vuokra-asuntoa
ei voi hakea kuin sahkdisesti? Miten saada tukea, jos sitd on tarjolla vain netissa tai
puhelimitse, jos ihmisella ei ole laitteita naihin? Olisi syyta toteuttaa luotaintutkimusta
laajemmassa mittakaavassa seka asunnottomien ja asunnottomuustaustaisten etta
heidan kanssaan tyoskentelevien ammattilaisten parissa, jotta esteiden toistuvuudesta ja

tarkemmista syista saataisiin viela kattavammin tietoa.



59

7 Yhteissuunnittelun eteneminen ja tulokset
7.1  Ensimmainen tyopaja

TyOpajojen aluksi jokainen esittaytyi kertomalla lyhyesti, kuka on ja mista
organisaatioista / tyotehtavasta tulee. Sen jalkeen esittelin kehittdmistyoni etenemisen
lyhyesti diojen kera seka kerroin, mita tyopajassa oli tarkoitus pohtia. Sitten kavimme
lyhyesti Iapi Miron toiminnan ja kerroin viela tyopajan tarkemman aikataulun. Olin myo6s
tehnyt lyhyet ohjeet Miron kaytosta tyoskentelypohjalle. Siten osallistuja saattoi kdyda
kertaamassa Miron peruskayttda tydskentelyn aikana. Kaytanndssa tydskentelimme

post it -lappu menetelmalla kooten vastauksia Miron pohjille (canvas).

Ensimmaisessa tyopajassa pohjia oli kolme Miron valkotaululla. Ensimmaiseen pohjaan
koottiin vastauksia kysymykseen minkalaisia digitaalisen osallisuuden esteita
asunnottomuutta kokevat / kohtaamispaikkojen asiakkaat kohtaavat arjessaan, toiseen
pohjaan osallistujat miettivat vastauksia samaan kysymykseen, mutta paivakeskusten ja
kohtaamispaikkojen tyontekijoiden nakdkulmasta. Kolmannella pohjalla osallistujat
pohtivat sita, miten ensimmaiseen ja toiseen pohjaan keratyt haasteet ja esteet nakyvat
palveluntuottajien paassa (pankki, Kela, sosiaaliviranomaiset, terveysviranomaiset ym.)
ja minkalaisia seurannaisongelmia niista kenties koituu. Jokaisen pohjan vieressa oli
stimulusmateriaalina haastatteluista kerattya kokijatietoa anonyymeina sitaatteina.
Osallistujat saivat myo6s kopioida ja kommentoida suoraan tata stimulusmateriaalia

pohjalle, jos se tuntui heista juuri oleelliselta.

Jokainen osallistuja tyoskenteli itsekseen kymmenen minuuttia, ja tydskentelyjen
valeissa osallistujat keskustelivat johdattelemanani toiset kymmenen minuuttia.
Nauhoitin keskustelut. Olin arvellut, ettd etana tydskentely on raskasta eika houkuttele
pitkiin puheenvuoroihin, mutta aika loppui kesken ja minulta jopa toivottiin ensimmaisen
ryhman tyOpajassa, ettd seuraavassa tyopajassa keskustelulle jaisi enemman aikaa.

Suunnitellussa aikataulussa ei keskustelun rydpsahtamisen takia aivan pysytty.

Ensimmaisen tyopajan jalkeen kokosin samankaltaisuuskaavion avulla vastauksia
erilaisiin teemoihin. Tata kautta I0ysin kolme paateemaa, jotka nostin toisen tyopajan

pohijille.
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Stimulus- B
materiaalia
haastatteluista,
tilastoista ja
luotaimista.

Tehtiva 1: Minkilaisia digitaalisen osallisuuden esteitd
asunnottomat/asunnottomuustaustaiset/kohtasmispaikkojen ihmiset kokevat arjessaan? (15 min)
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Kuva 10: Osa ensimmaisen tydpajan nakymasta Miro-alustalla (Mustonen 2021).

7.2 Toinen tyOpaja

Toinen tydpaja oli toiminnallisesti hyvin samankaltainen kuin ensimmainen tydpaja.

Tunnelma oli alusta saakka rentoutuneempi, koska osallistujat tiesivat jo toisensa ja Miro

oli tutumpi tyovalineena.

Valkotaulupohjia oli yhteensa seitseman. Niissa keskityttiin pohtimaan kolmea

ensimmaisesta yhteissuunnittelun tydpajasta noussutta digitaalisen osallisuuden estetta

tarkemmin. Ensin osallistujat ryhmittelivat vastauksia nelikenttaan, jonka otsikot olivat 1)

Mika on ongelma 2) Kenelle on ongelma 3) Missa ja milloin ongelmat aiheutuvat ja 4)

Miksi ongelmat aiheutuvat. Selvensin naita kysymyksia viela suullisesti.

MIro Digiosallisuus, tyspaja 2 2 . el v &0 ur @
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Kuva 11: Osa toisen ty6pajan nakymasta Miro-alustalla (Mustonen 2021).
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Taman jalkeen samaa digitaalisen osallisuuden estetta pohdittiin eri nakékulmista: miten
sita pitaisi kehittda, kuka sita voisi kehittda, miten siita pitaisi viestia ja miten
kehittdmisen seuranta jarjestettaisiin. My0s tassa tydpajassa tydskenneltiin ensin
itsekseen ennalta maaratty aika ja jokaisen osion jalkeen keskusteltiin minun
johdattelemanani. Viimeiseksi osallistujat ideoivat viela vastauksia pohjaan, jonka nimi
oli "Out of the box / villi laatikko”, johon he saivat ideoida mielikuvituksellisimpia
ideoitaan digitaalisen osallisuuden esteiden vahentamiseksi aiempiin pohjiin

kirjaamiensa ideoiden ja ajatusten pohjalta.
7.3 Ensimmaisen tyopajan tulokset

Tyobpajassa kasiteltiin digitaalisen osallisuuden esteita siis kolmesta nakdkulmasta:
asunnottomuutta kokevien ja muiden matalan kynnyksen toimipisteissa kavijoiden,

tyontekijoiden ja palveluntuottajien nakdkulmasta.

Tydskentely tuotti paljon myos uutta tietoa, varsinkin siita, mitd ongelmia tyontekijoilla
on, kun he yrittavat edistaa asiakkaiden digitaalista osallisuutta ja miten nama ongelmat
nakyvat palveluntuottajille. Vaikka varsinaista ideointia esteiden ja ongelmien
ratkaisuihin tuotettiin vasta yhteissuunnittelun toisessa tydpajassa, syntyi jo
ensimmaisen tydpajan aikana varsinkin keskusteluissa paljon myos

parannusehdotuksia.

Tein jokaiselle pohjalle samankaltaisuuskaavion. Talla kertaa seka pohijille kertyneissa
vastauksissa etta keskustelussa nousi kaikkein eniten esiin palveluiden
saavutettavuuden moninaiset haasteet, varsinkin kun kasittelimme esteita

asunnottomien tai muuten heikossa asemassa olevien ihmisten nakokulmasta.



Tehtdvd 1: Minkalaisia digitaalisen osallisuuden esteita
asunnottomat/asunnottomuustaustaiset/kohtaamispaikkojen ihmiset kokevat arjessaan? (15 min)

Kuva 12. Ensimmaisen tyOpajan samankaltaisuuskaavioksi ryhmiteltyja vastauksia
(Mustonen 2021).

Lappuja kertyi eniten talle ensimmaiselle pohjalle. Tulokset olivat hyvin samankaltaisia
haastattelujen ja luotainten kautta saatujen vastausten kanssa: saavutettavuuden,

sahkoisen tunnistautumisen ja laitteiden puuttumisen ongelmat toistuivat.
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Digitaalisen osallisuuden esteet asunnottomuutta kokevan / heikossa
asemassa olevan nikokulmasta.
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Saavutettavuuden Laitteiden / Sahkoisen Elamantilanteen
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Kuvio 12. Digitaalisen osallisuuden esteet asunnottomuutta kokevan / heikossa

asemassa olevan nakodkulmasta (Mustonen 2021).
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Vastauksissa nousi esille ristiriita digitaalisten palveluiden ndennaisen
helppokayttéisyyden ja nopeuden seka asunnottomuutta kokevien ja muiden matalan
kynnyksen palveluita tarvitsevien ihmisten digiosallisuuskokemuksen valilla. Varsinkin
palveluntuottajat nostivat esiin digitaalisten palveluiden nopeutta ja
kustannustehokkuutta, vaikkakin he totesivat, ettd aina on ihmisia, joille digiasiointi ei
onnistu. Viranomaiskielen mutkikkuus, asiointikunto seka kognition ja orientaation

ongelmat nousivat esille monessa lapussa.
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Kuva 13. Ote tydpajan pohjasta, johon kerattiin asunnottomuustaustaisten kokemia

digitaalisen osallisuuden esteitéd (Mustonen 2021).

Keskusteluissa paneuduttiin osaan pohijilla olevista yksittaisistd ongelmankuvauksista
viela syvallisemmin. Suurin osa keskusteluista alkoi ja soljui eteenpain ilman kehotusta

eika juurikaan vaatinut fasilitointia.

Esiin nousi myos uudestaan se, miten monimutkaista on selvitella
henkildllisyystodistuksensa ja verkkopankkitunnuksensa kadottaneen asiakkaan

tilannetta.

"Useimmille se on tosi iso vyyhti, ettd mitd me tehdaan ensin ja mistd me saadaan
maksisitoumus henkkareihin ja tiliotteita ulos, ettd me saataisi sitd muuta rahaa
anottua. Varsinkin jos asiakas on paihtynyt, niin se on iso vyyhti selvittaa.”

(Paivakeskusohjaaja 2)

Kelan asiantuntija korosti sita, etta paatoksia voidaan tehda myds puhelimitse, jos
tunnistautuminen onnistuu. Han myos korosti, etta kaikenlaisia asiointitapoja on tarjolla
jatkossakin, digitaalisen asioinnin lisaksi. Tyontekijatkin olivat huomanneet, etta

koronapandemian aikana puhelinpalvelun vastausajat olivat lyhentyneet.
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Keskustelussa tuotiin esille myds matalan kynnyksen sahkdisen asiointipalvelun tarve
nimenomaan tapauksissa, jotka ovat monimutkaisia, isoja vyyhteja selvittda. Samaan
tapaan kuin matalan kynnyksen paivakeskus auttaa asunnottomia asiakkaita heidan
arkensa haasteissa antamalla hetken levata, tavata toisia, sy6da ja peseytya, voisi
matalan kynnyksen asiointipalvelu tarjota apua tilanteessa, jossa ihminen joutuisi kenties
kadymaan useamman viranomaisen luona asioimassa. Yksi osallistujista ehdotti malliksi
aikuisille suunnattua Ohjaamoa. Nuorille jo olemassa olevaa palvelua onkin kaavailtu
esiselvitysvaiheeseen saakka ainakin Keravalle (Minkkinen 2019) ja Rovaniemelle (HS
30.10.2019).

Tallaisena yhteisena portaalina nostettiin esiin Suomi.fi -palvelu, jonka olisi tarkoitus
toimia kaikkien viranomaisten yhteisena alustana. Se ei kuitenkaan toimi kuten sen on
ajateltu toimivan, ainakaan viela, silla yleensa kansalainen ohjautuu sivulta
viranomaisten omiin palveluihin tai nettisivuille. Suomi.fi -sivuilla ei myodskaan ole viela
yksityisia toimijoita, kuten pankkeja. Toisaalta, jos ihmisella ei ole laitetta, ei han paase
digitaalisiin palveluihin muutenkaan kasiksi. Hyvana esimerkkina monen eri palvelun
yhteisesta, kasvokkaisia palveluja tarjoavasta toimipisteesta nostettiin esiin Kalasataman
palvelupiste, jossa tydoskentelee samassa tilassa Kelan palveluneuvoja ja kaupungin

sosiaalitoimiston tydntekija.

"Kun Kelan ja aikuissosiaalitydn tyyppi jakavat arjen kaytannot, menevat ehka
yhdessa ruokatauolla hakemaan pitsaa, niin he 16ytavat yhteisen savelen. He eivat
ehka luovuta silla tavalla, ettd tuo kuuluu tuolle ja tuo tuolle. Etta ihmisia ei niin

paljon luukutettaisi.” (Lahityontekija 2)

Tama yhteisen ymmarryksen ja yhteistyon toive oli nahtavissa myos kommentissa, jossa
palveluntuottajien epailtiin olevan vieraantuneita asiakkaiden todellisesta

elamantilanteesta.

"Palveluntuottaja ei aina ymmarra asiakkaan elaman realiteetteja, kun "vaatii"

asiakkaalta asioita, esim. ulkona asuva digitaidoton asiakas.”

Kun osallistujat pohtivat esteita paivakeskusten ja muiden matalan kynnyksen
kohtaamispaikkojen tyontekijoiden nakokulmasta, vastauksissa oli enemman hajontaa.
Saavutettavuuden lisaksi rinnalle nousi tarkeind huomioina resurssien puute ja Kiire,
asiakkaiden mielentilaan, motivaatioon ja paihteidenkayttdon liittyvat seikat,
tietoturvariskit seka kiinnostavana nostona yhteiskunnan tai omien
tydnantajaorganisaatioiden kielteinen suhtautuminen kohderyhman digitaaliseen

osallisuuteen.
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Pankin asiantuntija kysyi, voisivatko tydntekijat kannustaa ja motivoida omalla ty6llaan
asiakkaiden motivaatiota laitteiden ja sovellusten kayttédnottoon. Tydntekijat
huomauttivat, ettéd asiakkaiden motivaatiota syo toistuva epaonnistuminen. Myoés Kelan
asiantuntija korosti, etta hyvin harvalla asiakkaalla on mistdan muusta riippumaton
motivaation puute, vaan kyseessa on usein lannistuminen jatkuvien epaonnistumisten

takia.

Sininauhaliiton hanketyontekija huomautti, ettd innostuksen ja motivaation tulisi lahtea
jostain, mika tuottaa iloa ja nautintoa, silld kukaan ei varsinaisesti nauti
hakemuspapereiden tayttdmisesta. Digituessa tulisi ottaa huomioon laitteiden
viihdekayttaminen apuna virallisten asioiden hoidossa. Tama vaatii kuitenkin resursseja
tyontekijoilta.

"Kun tein voileivat, esittelin erilaisia laitteita ja pelattiin ensin Angry birdseja, oli

helpompi hoitaa myos virallisia asioita.” (Hanketyontekija 1)

Digitaalisen osallisuuden esteet matalan kynnyksen péaivikeskuksen tai
kohtaamispaikan tyontekijin nikikulmasta.
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Kuvio 14: Digitaalisen osallisuuden esteet matalan kynnyksen paivakeskusten ja

kohtaamispaikkojen tydntekijoiden nakdékulmasta (Mustonen 2021).

Tyontekijat kokivat raskaaksi tilanteiden selvittamisen silloin, kun asiakkaalla ol

haasteita jaksamisen, keskittymisen, asiointikunnon tai kielen kanssa, varsinkin silloin,
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jos asiakkaalta puuttuivat henkildllisyystodistus ja sahkdisen tunnistautumisen valineet.
Paivakeskusohjaajat halusivat tuoda esiin Kelan tyéntekijalle, miten hankalaa on
esimerkiksi se, ettei toimeentulotuen sahkdinen haku onnistu englanniksi. Kelan
tydntekija tarkasti asian tydpajan aikana ja selvisi, etta sivuilta I6ytyy ainoastaan
tulostettavia englanninkielisia kaavakkeita. Toisaalta Kelan kielta sen nettisivuilla

luonnehdittiin selkeammaksi kuin Helsingin kaupungin virastojen kielta.

Kolmannella pohjalla osallistujat pohtivat, miten ongelmat nakyvat palveluntuottajien
paassa ja mita seurannaisongelmia niistd saattaa koitua. Vastauksia tuli paljon ja
niistakin suurin osa koski jollakin tapaa saavutettavuutta. Vastauksia oli kuitenkin
hankala ryhmitella samantyyppiseen samankaltaisuuskaavioon kuin kahden muun
pohjan vastauksia. Naissa vastauksissa tuli esiin asioita, mita muilla pohijilla ei tullut.
Esille tuli niita tilanteita ja tunteita, joita palveluntuottajan paassa kaydaan lapi: asiakkaat
vaativat takautuvasti ja nopeasti paatoksia, asiakkaat saattoivat kadota, hakemukset
olivat puutteellisia ja liitteettomia tai liitteet niin omalaatuisia, etta niista oli vaikea saada
selkoa. Myds suoran aggressiivista suhtautumistakin oli koettu. Pankkien toiminnalliset
ongelmat tuottavat ongelmia myos Kelan paassa, totesi Kelan asiantuntija. Jos pankin
sivuilta ei saa tallennettua kuin yhden kuukauden tiliotteen, ei se useinkaan riita
toimeentulotuen hakemiseen. Toisaalta myds palveluntarjoajan paassa koetaan

resurssipulaa, kun monimutkaiset tilanteet vaatisivat kasvokkain tapahtuvaa asiointia.

"Usein palveluissakin tiedostetaan, ettd hyvaosaiset suunnittelevat toisille
hyvaosaisille - mutta miten taklata tdma? Voi ahdistaa myos tyontekijoita

palveluissa!” (nimeton lappu)

Kiinnostava oli pankin asiantuntijan kommentti, jonka mukaan puhelinpalveluistakin
haluttaisiin monessa yrityksessa eroon, silla ne vievat aikaa ja resursseja. Toisaalta han
totesi, ettd asiakas ei valttdmatta saa apua ongelmaansa chateissa, jotka varsinkin

robottitoimintoisina ovat viela melko alkeellisia.

Kelan asiantuntija puolestaan huomautti, ettad sosiaalitydn rajapinta on hyvin lahella

toimeentulotuen kasittelijdiden ty6ta, mutta resursseja tehda sosiaality6ta ei ole.

Tyoskentely tuotti materiaalia niin paljon, etta oli pakko tehda karsintaa ja valita toiseen
tyopajaan kasiteltavaksi maarallisesti eniten mainintoja saaneet kolme digitaalisen
osallisuuden estetta: saavutettavuuden esteet, laitteiden puutteen tai vanhenemisen

esteet seka sahkoisen asioinnin ongelmien tuottamat esteet.
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7.4 Toisen tyopajan tulokset

Toisessa tyOpajassa ongelmia kasiteltiin siis sdhkoisen tunnistautumisen,
saavutettavuuden ja laitteiden puuttumisen tai vanhenemisen nakdkulmasta.
Nelikenttatyoskentely haasteista (kenelle ongelma, mika aiheuttaa ongelmia, missa ja
milloin ongelmat aiheutuvat ja miksi ongelmat aiheutuvat) ei tuottanut kovin paljon uutta
jo aiemmin ilmi tulleisiin seikkoihin. Ne ehka pikemmin vahvistivat aiemmin syntynytta
kuvaa. Vastausten joukossa on silti kiinnostavia kaytannon esimerkkeja. Esimerkiksi

paihteiden kaytén aiheuttamat haasteet tulivat enemman esille.

KENELLE on ongelma? f MIKA aiheuttaa ongelmia?

‘ MISSA/MILLOIN ongelmat aiheutuvat? MIKSI ongelmat aiheutuvat?
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Kuva 14. Toisen ty6pajan nelikenttatydskentelyyn pohdittuja vastauksia (Mustonen
2021).

Nelikenttatyoskentelyn jalkeen osallistujat ideoivat kehitysehdotuksia digiosallisuuden
esteisiin. Myds tdman tydskentelyosion jalkeen kdvimme fasilitoimani keskustelun.
Seuraavassa keskustelun anti aiheittain raportoituna.

7.4.1 Sahkoinen tunnistautuminen

Sahkoista tunnistautumista voisi osallistujien mukaan parantaa esimerkiksi
tunnistautumistapoja yhdenmukaistamalla. Nyt tavat vaihtelevat pankeittain eivatka
asiakkaat osaa viela kayttda mobiilivarmennetta. Jotkut ehdottivat myos
yksinkertaisempaa tunnistautumistapaa esimerkiksi henkilékohtaisten kysymysten,

biometrisen tunnistautumisen tai sdhkoéisen henkiléllisyystodistuksen avulla.
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*Jos se henkkari olisi digitaalinen, niin se voitaisiin digitaalisesti toimittaa siihen

sun uuteen puhelimeen, ei haittaisi vaikka puhelin katoaisi.”

Toisaalta tydpajassa tunnistettiin ndiden ideoiden kohdalla tietoturvan ja laitteiden
puuttumisen haasteet. Tarkeana pidettiin sita, ettei tarvitsisi hyppia kahden eri
sovelluksen valilla. Osallistujat toivat myds moneen otteeseen esille, etta palveluihin
paasisi jatkossakin monimuotoisia reitteja pitkin, myos kasvokkaista asiointia kayttaen.
Haasteena pidettiin sita, ettd sdhkdinen tunnistautuminen on rakennettu
keskivertokayttajaa ajatellen, ei heikoimmassa asemassa olevan ihmisen ndkoékulmasta.
Ratkaisuksi ehdotettiin myds saanndllistd opastusta tunnistautumiseen esimerkiksi
yhteistydssa Kelan ja pankkien kanssa jalkauttamalla opastusta sinne, missa asiakkaat
ovat: matalan kynnyksen kohtaamispaikkoihin tai virastoihin, enemman kayttajansa
nakoisella kielella. Osallistujat olivat sita mieltd, ettd sahkdisen tunnistautumisen

ongelmista pitaisi kertoa enemman palveluntuottajille.

Esille tuotiin moneen otteeseen myds sahkodiseen tunnistautumiseen liittyva
taloudellinen epatasa-arvo. Pankkikonttorista haettujen tiliotteiden hintaa pidettiin
perustoimeentulolla elavalle inmiselle kohtuuttoman hintaisena. Maksuhairidinen joutuu
maksamaan usein puhelinoperaattorille panttimaksun saadakseen liittyman. Jos tata
rahaa ei ole, ratkaisuna on prepaid-liittyma, joka taas hankaloittaa asiointia, kun

puhelinnumero vaihtuu tiuhaan.
7.4.2 Saavutettavuus

Saavutettavuutta lisdisi osallistujien mielesta palveluiden vuorovaikutteisuus, tai ehka
jopa palveluntarjoajan taholta tuleva proaktiivinen viesti asiakkaalle. Kansallisen
tekoalyohjelma Aurora Al:n toivotaan tuovan naita elementteja palveluihin, sanoi yksi

osallistuja.
"Palveluiden pitaisi ottaa asiakkaisiin yhteys, ei toisinpain.”

"Ennen hoitaja saattoi soittaa kotiin, etta taalla olisi nyt tulleet nama tulokset.
Ongelma on, ettd ihmisen omille harteille jatetdan paljon sen sijaan, etta se

homma hoituisi ohjatusti.”

Matalan kynnysten toimipisteiden tydntekijat toivat esiin omien resurssien vajavaisuuden
saavutettavuuden lisd@dmisessa. Digituki vie aikaa eika siihen ole yleensa erikseen

korvamerkitty rahaa tai aikaa.

Virastojen toivottiin myos valilla jalkautuvan matalan kynnyksen paivakeskuksiin tai

vahintdankin tekevan yhden luukun toimipisteita lisda, niin ettei asiakkaan tarvitsi kiertda
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luukulta toiselle. Ehdotettiin myds, ettd ihminen saisi valita vaikkapa terveysasemalle
mennessaan, toivooko han jonkun ohjaavan hanta palvelupolulla vai parjaaké han itse.
Puheluiden ja niihin jonotuksen toivottiin muuttavan maksuttomiksi. Etapalveluita
tarjoava taho voisi tarjota myds enemman etatukea, nyt asiakas joutuu turhan usein itse
etsimaan tietoa laajoilta palvelusivustoilta tai netin hakupalveluista. Palveluissa kaytettya
kielta voisi muuttaa edelleen selkokielisemmaksi — ja monikielisemmaksi. Palveluita

toivottiin suunniteltavan huonoimmin selviytyvan nakékulmasta kaikille.

"Oma tapa viestia asettaa normit: jos kayttda kapulakielta, niin asiakkaat olettavat,

ettad heidan taytyy tehda niin.”

Kelan asiantuntija pohti, voidaanko heikoimmin digitaalisissa palveluissa parjaavalle
koskaan tehda todella toimivaa ratkaisua, mutta tyontekijat muistuttivat, etta

digipalveluissa parjaamattomat maaritelladn Kelan mukaan itsendisesti toimeentuleviksi.

Myés simppelimpaa, tavallista mobiilipankkia yksinkertaisempaa "kapulapankkia”
ehdotettiin kehitettdvaksi. On hyvin yleista edelleenkin, ettd asiakas ei esimerkiksi
ymmarra tiliotteen ja tilitapahtumien eroa, kertoi useampikin tydntekija. Mobiilipankki,
jonka nakymassa olisivat vain laskunmaksu, tiliote ja saldo, sai kannatusta
keskusteluissa. Pankin asiantuntija kertoi, etta helppokayttdisempaa mobiilipankkia on

joskus ideoitukin, mutta lapsia, ei aikuisia ajatellen.
7.4.3 Laitteet

Toimeentulolaki ja sen tulkinta on jaanyt jalkeen digitaalisesta ajasta, totesivat
osallistujat. Tydpajassa ehdotettiin esimerkiksi perustoimeentulotukeen yhta laitetta joka
toinen vuosi. Alypuhelinta verrattiin siimalaseihin, jotka kuuluvat
perustoimeentulotukeen. Taman "kansalaislaitteen” lisaksi osallistujat ehdottivat
perustoimeentukeen myds littymaa. Ryhmassa ehdotettiin myds vanhempien laitteiden
jarjestelmallista lahjoitusmekanismia esimerkiksi yrityksilta, jotka luopuvat sdannoéllisesti
ns. vanhentuneista, mutta viela taysin toimintakelpoisista puhelimistaan ja
tietokoneistaan. Tata lahjoitustoimintaa voitaisiin tehda yhteistydssa jarjestdjen kanssa.
Toisaalta ryhmassa todettiin, ettd vanhat mallit ovat usein hitaita, niiden akku ei
valttdamatta kesta varsinkaan sellaisen ihmisen hallussa, joka ei paase usein laitettaan
lataamaan ja on paljon ulkona. Jotkut organisaatiot, kuten Helsingin kaupunki tuhoaa
kaytosta poistetut puhelimensa tietoturvariskien takia. Tata ihmeteltiin ryhmassa ja

mietittiin, eiko tietoturvaongelmaa voisi ratkaista muilla tavoin.
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7.4.4 Villit ideat

Tyo6pajojen lopuksi osallistujat saivat ideoida vapaasti ratkaisuja mahdottomilta
kuulostavien ratkaisujen avulla. Osion nimi oli "Villi laatikko”. Osallistujat ideoivat mm.
henkil6llisyystodistuksia pilveen ladattuna ja rannekkeisiin tallennettuna, ennalta
taytettyja lomakkeita kansallisen tekoalyohjelma Aurora Al:n kautta ja Kela-kortin tapaan
valtiolta saatavia tunnistautumisen valineita ja laitteita. Moni ideoista oli oman
nakemykseni mukaan vahintaankin selvittamisen arvoinen ja osaa naista ideoista
ollaankin jo kehittdmassa valtionhallinnon tasolla, kuten vaihtoehtoista tapaa

mobiilitunnistautumiselle.

Keskustelua kaytiin myods kasvokkaisen asioinnin valttamattomyydesta. Tuusulan
paivakeskuksen tyontekijat kertoivat esimerkiksi, ettei kunnassa ole enaa lainkaan
maksuautomaattia, joka on johtanut R-kioskin kayttamiseen samassa tarkoituksessa.
Kavi ilmi, ettd moni muukin asiakas turvautuu kioskiin laskujen maksamisessa. Oli myos
asiakkaita, jotka matkustivat kerran kuukaudessa junalla Jokelasta Hyvinkaalle, jossa
maksuautomaatti oli viela jaljella. Vaikka laskujen maksu kioskilla on edullisempaa kuin
pankkikonttorissa, maksaa se silti. Ne, joilla olisi varaa maksaa laskujenmaksusta,
maksavat laskunsa ilmaiseksi verkossa ja ne, joilla taas ei ole siihen varaa, maksavat
siitd vahintaan 4,50 euroa laskua kohden. Keskustelijat ideoivatkin, etta lahikaupoista
voisi tulla digipisteitd, onhan niistd moni jo postin tai muiden tavarantoimittajien

asiointipiste.
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Kuva 15. Osallistujien ideoimia "villeja ideoita” digitaalisen osallisuuden esteisiin
(Mustonen 2021).

7.5 Yhteissuunnittelun analyysi

Yhteissuunnittelun tyOpajat vahvistivat haastatteluiden, tilastojen ja luotainten kautta
saatua tietoa siitd, mitka ovat yleisimpia digitaalisen osallisuuden esteita. Kolmikosta
saavutettavuus — laitteet — tunnistautuminen nousi kuitenkin digipalvelujen

saavutettavuus suurimpaan rooliin.

Vuoropuhelu seka tyontekijoiden kesken etta tydntekijdiden ja palveluntuottajien valilla
oli hedelmallista. Erityisen kiinnostavaa oli kuulla ensimmaista kertaa
palveluntuottajatahon aani ja syventya aiempaa tarkemmin tyontekijdiden nakdkulmaan.
Matalan kynnyksen asunnottomille suunnatun paivakeskuksen tyontekijat kertoivat
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tydpajan jalkeen, etta heille oli tarkeda paasta kertomaan digitaalisen asioinnin esteista
suoraan palveluntuottajille. Esimerkit oikeista arjen ongelmatilanteista, asiakkaiden
elamantilanteista ja asiointikunnosta seka konkreettisista puutteista palveluissa saivat
kenties enemman painoarvoa, kun niistd asunnottomuutta kokevia ihmisia kohtaavat

ammattilaiset.

Olisi ollut hyva, jos ongelmatilanteita olisivat kuvanneet asunnottomuutta kokevat ihmiset
itse. Yhden ihmisen kertomana jonkun toisen kohtaamat esteet ja ongelmat ovat
jossakin maarin tulkintaa, jota olisi hyva valttaa, aivan kuten kirjallisuudessakin tulisi
valttaa toisen kaden lahteita. Osittain tdman vuoksi olin ottanut tyopajoihin
stimulusmateriaaliksi osia asunnottomuutta kokevien ihmisten haastatteluista. Toisaalta
on arvokasta tietad, miten digitaalisen osallisuuden ongelmat nayttaytyvat
asunnottomuutta kokevien kanssa tyoskennelleiden ihmisten nakdkulmasta, jo siksikin,

etta Sininauhaliiton digiosallisuushanke tarjoaa osaamistaan nimenomaan heille.

Toisen tyopajan villit ideat -osio toi mielestani varteenotettavia ehdotuksia palveluiden
kehittjille seka virkakoneistolle ja poliittisille paattgjille. Ehdotukset laitteiden ja liittymien
kuulumisesta perustoimeentuloon, mobiilipankin ja toimeentulotuen hakemisen
rautalankamallit, sdhkoisen identiteetin ratkaisut ja palveluiden monikanavaisuus
kannattaisi ottaa jatkokehittdmisen aiheeksi. Tarkeaa niissa on se, ettd ne kumpuavat
todellisesta tarpeesta. ldeoita tarkedmpaa oli viesti palveluiden yhdenvertaisuuden
vaateista. Keskustelijat toivat esiin useaan otteeseen sen, etta vaikka digitalisaatio
nopeuttaa ja helpottaa kansalaisten enemmistén palveluiden kayttéa, monelle
heikoimmassa asemassa olevalle se on merkinnyt painvastaista tilannetta.
Kustannukset ovat kasvaneet laitteiden ja littymien hintojen takia, tukien viivastymisten
takia ja kasvokkain tapahtuvan asioinnin maksullisuuden takia. Digitaalista osallisuutta

tulisi lisata, mutta seka tyontekijat etté palveluntuottajat kertoivat resurssivajeesta.



73

8 Johtopaatokset ja pohdinta
8.1 Digiosallisuus vaatii omatoimisuutta palveluviidakossa

Kehittamistyoni tavoite oli I0ytaa syitd asunnottomuutta kokevien ihmisten digitaalisten
palveluiden kayton esteille. Kartoitin naita syita haastattelemalla ihmisia asunnottomille
ihmisille suunnatussa paivakeskuksessa ja matalan kynnyksen kohtaamispaikassa. Otin
kayttddn luotaimet, joiden avulla kartoitin digitaalisten palveluiden ongelmatilanteita
tyontekijoiden kautta. Analysoin muotoiluajattelun keinoin haastattelut ja luotaimet seka
saamani tiedot tilastoiduista digineuvontatilanteista. Yhteissuunnittelun tyopajoissa

syvensin viela tietoa ongelmatilanteista luovassa ryhmatoimintatilanteessa.

Kohderyhmaa eli asunnottomuutta kokevia ja muita heikommassa asemassa olevia
paivatoiminnan asiakkaita ei ole juurikaan tutkittu digitaalisen osallisuuden nakokulmasta
aiemmin. Kehittamistydn perusteella ei voi sanoa, ettd asunnottomuutta kokevat ihmiset
olisivat digitalisaation ulkopuolella. Miltei jokainen kaytti digitaalista laitetta ja myds
digitaalisia sovelluksia ja palveluita. Suurimpia ongelmia tuottivat palveluiden ja
sovellusten vaikeakayttdisyys, laitteiden ja liittymien kalleus ja sahkoisen

tunnistautumisen ongelmat.

Ongelmat vaikuttavat juontavan digitalisaation itsestaan selvaan
seurannaisvaikutukseen eli siihen, etta ihmisen pitaisi osata itse luodata itsedan
palvelupoluilla ja eri sovelluksissa. Asunnottomuutta kokevalle palvelujen maara voi olla
usein viela paljon suurempi kuin vaikkapa keskiluokkaiselle tydssakayvalle inmiselle

hakemuksineen, liitteineen ja terveyshaasteineen.
8.2 Viesti ruohonjuuritasolta kehittajille kuuluviin

Digitukea voisi olla jarkevaa tarjota enemman muuallakin kuin varsinaisissa
digineuvontapisteissa. Terveyskeskukset, virastot ja pankit voisivat antaa digitukea
henkildkohtaisesti, kasvokkain ja pikkuhiljaa ohjata digilaitteiden kaytt66n haluavaa ja
pystyvaa asiakasta omatoimiseksi digiasiakkaaksi. Nyt osa tydsta on siirtynyt
paivakeskusten, asumisyksikoiden, etsivan Iahitydn ja kohtaamispaikkojen
henkildkunnalle, joilla ei valttamatta ole tdhan palveluohjaustaitoja tai digitaitoja. Seka
haastatteluiden etta tydpajojen aikana tuli esiin useampaan otteeseen, etta taitoja on
myos vaikea harjoitella, jos valineet puuttuvat: pankkien harjoitussivuja ja tunnuksia

kaipailtiin, samoin laitteita.

Tallainen yhteinen tyoskentely olisi tarkeaa jatkossakin, jotta viesti esteista kulkee

palveluntuottajaportaaseen saakka. Vaikka palvelut suunnitellaan saavutettaviksi, eivat



74

kaikki erityisryhmat tule valttamattad huomioiduksi. Sote-palveluita ajatellen paihde- ja
mielenterveyssyista heikossa asemassa olevat ja asunnottomuutta kokevat ovat myos
naiden palveluiden suuri kayttajaryhma, joten yhteistyo olisi tarkeda myos taloudellisesta
nakokulmasta, ei pelkastaan saavutettavuuden ja yhdenvertaisuuden takia.
Vuoropuhelua ruohonjuuritason toimijoiden kanssa olisi hyva olla enemman ja
nimenomaan kayttajalahtdisesti, mielellaan oikeassa ymparistdssa. Etnografinen
tutkimus asunnottomuutta kokevien digitaalisesta osallisuudesta voisi olla tarpeen.
Vahintaankin palveluntuottajien jalkautuminen vaikkapa paivakeskusten arkeen silloin

talldin olisi hyddyllista.

Moni ehdotetuista ideoista oli mielestani jatkokehittamisen arvoinen. Esimerkiksi
toimeentulotuen uudistaminen kannattaisi ottaa vaikuttamistydn karjeksi digitaalista
osallisuutta edistaessa ja miksei jatkokehittamistakin ajatellen. Myods viesti
monikanavaisuudesta oli tarkea. Toinen Sininauhaliiton hanketydntekijoista huomautti
digipalveluiden olevan vain yksi palvelun vayla. Jos palvelu ei toimi digitaalisena, se
tulisi unohtaa tai muuttaa huomattavasti paremmaksi. Vaihtoehtona ei saisi koskaan olla
siina tapauksessa kasvokkaisen palvelun tarjonnan heikentaminen. Olisi hyodyllista
tehda tulevaisuudessa asiakkaiden kohtaamista katkoksista ja ongelmista digitaalisten
palveluiden kaytossa esimerkiksi prosessikaavioita ja palvelupolkumalleja samaan
tapaan kuin tuon esiin luvussa 4.2.4, mutta siihen voisi viela lisata palveluntarjoajan
nakokulman, jotta nahtaisiin, mitka eri osapuolille nakymattémat toiminnat haittaavat
palvelun jouhevaa sujumista. Tallaisia prosessikaavioita voisi tehda yhteisissa
tydpajoissa palveluntarjoajan kanssa. TyOpajan materiaali jaa Sininauhaliiton hankkeen

kayttoon tata tarkoitusta varten virtuaalialusta Miroon.

Asunnottomuuskentalla ja muuten heikossa asemassa olevien kanssa tyoskentelevia on
ollut jonkin verran mukana kehittamassa digitaalista yhteiskuntaa. Esimerkiksi
Sininauhaliiton digiosallisuushanke on hyvin verkostoitunut ja hankkeen tydntekijoita on
kuultu Valtiovarainministerion digitaalisen henkildllisyyden kehitysprosessissa.
Yhteissuunnittelun tyopajat antoivat kuitenkin aihetta miettia sita, tulisiko kehittamiseen
ottaa mukaan my0s loppukayttajat, jollakin tavalla. Esimerkiksi digitaaliseen
henkildllisyyteen valineeksi kaavailtu alylaitteen ja USB-tikun yhdistelma ei vaikuta kovin

katevalta tavalta ihmiselle, jonka arkipaivaa ovat laitteiden katoaminen tai hajoaminen.
8.3 Digiosallisuus on yhdenvertaisuuskysymys

Marginaalissa olevien, asunnottomuutta kokevien ihmisten innostaminen
digitaalisuuteen — heidan digitaalinen osallisuutensa — on seka ihmisoikeus- etta

taloudellinen kysymys. Se on myds mielenterveys- ja riippuvuusongelmiin vahvasti
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vaikuttava asia. Tarkempi kartoitus heidan osallisuudestaan on tarkeas, jotta
tiedettaisiin, mita oikeastaan tulee kehittda ja mita keinoja digitaitojen vahvistamiseksi
tarvitaan. Kun heidan osallisuutensa paranee, kapenee digitaalinen kuilu eri
vaestonosien valilla ja demokratia vahvistuu. Samalla ammattilaisten kasitys
kohderyhman perustarpeisiin kohdistuvasta auttamisesta laajenee digiosallisuuden

kysymyksiin.

Se digitaalisten laitteiden ja palveluiden kaytdn hankaluus, mitd haastattelut kohtaavat,
lisdd heidan muuta osattomuuttaan yhteiskunnassa. Syyna tadhan ovat palveluiden
saavutettavuuden ongelmat, jotka aiheutuvat esimerkiksi monipolvisesta
hakemusprosessista liitteineen, tai hankalasta kielesta, laitteiden ja liittymien kalleudesta
ja sahkdiseen identiteettiin ja tunnistautumisen valineisiin liittyviin ongelmiin. Digitaalinen
asiointi kehittamistyoni perusteella hankalampaa ihmisille, joilla on taloudellisia,

asumissosiaalisia tai kognitiivisia ongelmia.

Kyse ei siis ole niink&an digitalisaatiosta vaan jostain perustavammasta. Osallisuutta
tutkineen Anna-Maria Isolan mukaan ihmisen autonomia on riippuvainen eldman
hallittavuudesta ja ymmarrettavyydesta. Ihminen voi vastuun omista asioistaan ja
vaikuttaa niihin, kun han pysyy rauhallisena ja pystyy kasittelemaan informaatiota. (Isola
ym, 2017, 25). Sen sijaan ennakoimattomuus ja turvattomuus heikentavat ihmisen
autonomisuutta ja katkaisevat yhteyden omiin voimavaroihin (Isola ym., 2016). Olisikin
syyta miettia digitaalisia palveluja palvelut, ei digitaalisuus edella. Jos palvelu ei toimi
digitaalisesti, sita tulee joko parantaa tai tulee edelleen tarjota kasvokkaisia palveluja
riittdvasti niita tarvitseville. Toisaalta digitaalisten palvelujen kayton edistamiseksi tulisi
tarjota tarpeeksi kasvokkaista digitukea, edullisia, perustoimeentuloon kuuluvia laitteita
ja ottaa harkintaan maksuttomien nettiyhteyksien tarjoaminen taloudellisesti heikossa
asemassa oleville. Digitaalisessa osallisuudessa on kyse palveluiden ja
kommunikaatiovalineiden tarjoamisesta yhdenvertaisesti jokaiselle, jokaisen omien

kykyjen ja taitojen mukaan.
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Liite 1. Suostumus tutkimukseen osallistumiseen

Suostumus tutkimukseen osallistumiseen

Tutkimuksen nimi: Digitaalisen osallisuuden esteet asunnottomien ja
asunnottomuustaustaisten keskuudessa

Tutkimuksen tekija: Satu Mustonen, LAB-ammattikorkeakoulu

Kuvaus tutkimuksesta: Opinndyte, tutkimuksen tulokset julkaistaan LAB-
ammattikorkeakoulun nettisivuilla sekd mahdollisesti Sininauhaliiton nettisivuilla.

Minulle on selvitetty ylla mainitun tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksessa kdytettavat
tutkimusmenetelmat. Olen tietoinen siita, etta tutkimukseen osallistuminen on
vapaaehtoista. Olen my0s tietoinen siitd, etta tutkimukseen osallistuminen ei aiheuta
minulle minkaanlaisia kustannuksia, henkildllisyyteni jaa vain tutkijan tietoon, minua
koskevaa aineistoa kaytetaan vain kyseiseen tutkimukseen ja aineisto havitetaan
tutkimuksen valmistuttua.

Suostun siihen, ettda minua haastatellaan ja antamiani tietoja kaytetdan kyseisen
tutkimuksen tarpeisiin.

Voin halutessani keskeyttaa tutkimukseen osallistumisen milloin tahansa ilman, etta
minun taytyy perustella keskeyttamistani tai etta se vaikuttaa minun
asiakassuhteeseeni.

Paivays

Tutkittavan allekirjoitus ja nimenselvennys




Liite 2. Tiedote tutkimuksesta

Tiedote haastattelututkimuksesta koskien asunnottomien ja
asunnottomuustaustaisten kokemia digitaalisen osallisuuden esteita

LAB-AMMATTIKORKEAKOULU

Kulttuurialan koulutus (ylempi AMK)

Muotoilu ja media-alan uudistava osaaminen, S19
Satu Mustonen

Tutkimussuunnitelma

Opinnaytetydn nimi: Digitaalisten palvelujen esteet heikossa asemassa oleville ihmisille
— alkukartoitus ja kehittdmisehdotus

Digitaalisen osallisuuden esteita tarkasteleva tutkimuksellinen kehitystyd kartoittaa
digitaalisissa palveluissa ja sovelluksissa olevia esteita digitaaliselle osallisuudelle
asunnottomien ja asunnottomuustaustaisten inmisten elamassa. Kartoituksen
perusteella esitetdan kehittdmisehdotus palveluntuottajille ja/tai Sininauhaliiton
Digiosallisuutta asunnottomille -hankkeelle (2020-2023).

Tyo6ssa yritetdan 16ytaa niitd kaytanndn pulmakohtia ja vaikkapa asioinnin
esteitd/keskeytymisia/vaikeuksia, jotka johtavat palveluiden alikayttdon ja palveluiden
viivastymiseen. Miten palveluita tai sovelluksia kohderyhman ihmiset kayttavat? Miksi?
Miksi eivat kayta? Mika auttaisi heita kayttdamaan niitd? Onko kohderyhman ihmisilla
laitteita? Miten he saavat laitteita? Missa he paasevat nettiin? Mita vaaditaan
tunnistautumiseen?

Opinaytetta varten tehdaan laadullinen kayttajatutkimus, jonka sisaltdéasiantuntijoita ovat
ylla mainitut asunnottomat ja asunnottomuustaustaiset asiakkaat seka heille digitaalisia
palveluita tarjoavat tahot, kuten Kela ja Helsingin kaupungin asumisen tuki seka
projektin tulevat hankekumppanit (Sininauhaliiton jasenyhteiséja ym.) Myos THL:n
Yhdenvertaisuus ja osallisuus -yksikon Heikoimmassa asemassa olevien osallisuus -
tiimin seka Kelan palvelumuotoilijoiden kanssa olisi tarkoitus peilata nyt olemassa olevia
digitaalisia palveluita asunnottomille. Haastatteluissa tutkitaan kayttdjakokemusta,
toiveita, haasteita, palveluiden tarjoajien ja viranomaisedustajien ennakko-oletuksia ja -
odotuksia seka naiden kahden portaan valissa olevien jarjestdjen paivakeskusten ja
asumisyksikoéiden roolia.
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LAB-AMMATTIKORKEAKOULU

Kulttuurialan koulutus (ylempi AMK)

Muotoilu ja media-alan uudistava osaaminen, S19
Satu Mustonen

Opinnaytetydn nimi: Digitaalisten palvelujen esteet heikossa asemassa oleville ihmisille
— alkukartoitus ja kehittdmisehdotus

Haastattelukysymykset

Asiakas:

Taustakysymykset:

k&, sukupuoli, asuinpaikka
Asumismuoto/ asunnottomuustausta

Tydssakayntistatus
Digitaalisten laitteiden ja sovellusten kayttoon liittyvat kysymykset:

Omistatko oman puhelimen/tietokoneen/padin tai tabletin?

Miten usein kaytat puhelinta/tietokonetta/padia?

Miten usein kaytat nettia?

Mita sivuja kaytat useimmin/ mita sovelluksia kaytat eniten /kaytatkd sosiaalista mediaa?
Miten arvioit omia taitojasi netin / laitteiden / appien kayttajana?

Kenelta saat apua, jos sinulla on ongelmia laitteiden/sovellusten/nettisivujen kaytdssa?
Mista sovelluksista pidat?

Kuinka paljon kaytat aikaa sosiaaliseen kanssakdymiseen? n. tuntia/paivassa

Kaytatko nettikauppoja?

Oletko tutustunut ihmisiin netin kautta?

Onko sinulle kaynyt koskaan mitdan ikavaa virtuaalisessa maailmassa (Herjaus,
identiteettivarkaus tms.)

Haetko neuvoja netista?

Osallistutko keskusteluihin / kuulutko vertaisryhmiin?



Mita digitaalisia taitoja haluaisit oppia? (tiedonhaku/sovellusten kaytté/median
kayttd/ostaminen&myyminen/ tekstinkasittely/kuvaaminen/editointi/aanitys/jokin
harrastus/

Sahkoista asiointia koskevat kysymykset:
Onnistuuko digitaalinen asiointi? Osaatko toimia itsenaisesti?
Onks sinulla ollut koskaan ongelmia pankkitunnusten kanssa?

Oletko saanut ongelmitta pankkitunnukset? Oletko saanut aina sun pankkitunnukset,
kun olet tarvinnut niita?

Missa digiohjausta pitaisi tehda?

Ketka sinua on auttaneet ja opettaneet digitaalisessa asioinnissa?

Ohjaaja:

Mitka ovat suurimpia ongelmia asiakkaiden digitaalisen osallisuuden toteutumiseksi?
Mika olisi mielestasi paras tapa edistaa asiakkaittesi digitaalista osallisuutta?

Onko omat digitaitosi riittavat?

Mista sina saat apua?

Onko jotain asioita, jotka ovat jaaneet ratkaisematta siksi, ettd asiakkaalta on puuttunut
sahkdinen tunnistautuminen?

Miten te edistatte asiakkaittenne digitaalista osallisuutta?
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