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1. Johdanto

Digi arkeen -neuvottelukunta jarjesti pyorean poydan keskustelun 29.10.2020 verkkotilaisuutena. Py6reaan
poytaan osallistui Iahes 80 henkilta yli 60 eri organisaatiosta. Pyorean pdydan tilaisuus jakautui yhdekséén
pienryhmakeskusteluun, joissa keskusteltiin kolmesta teemasta: digitaalinen hyvinvointi, digitaalinen
osallisuus ja digitaalisten palveluiden kehittaminen. Kunkin pienryhman keskustelussa keskityttiin ensin
jdsentamaan teemaan liittyvia haasteita ja taméan jalkeen ryhmissé koottiin ideoita haasteiden ratkaisemiseksi.

Pyorean pdydan keskustelutilaisuus toteutettiin Zoom-alustalla. Ryhmakeskusteluiden tukena kaytettiin
Google Jamboard -tyokalua. Ryhmat kirjasivat huomioita, kiteytyksia ja ideoita yhteensa yli 650 digitaaliselle
tarralapulle 45 digitaalisella flappitaulun sivulla.

Raporttiin on koottu pienryhmissa esitetyt keskeiset jasennykset haasteista ja ratkaisuideoista, seka nostettu
esiin joitakin lapileikkaavia teemoja. Pydreén poydan keskusteluissa tuotettu materiaali on tallessa
neuvottelukunnan sahkoisella tydalustalla. Raportissa on nostettu esille 14 kokonaisuutta. Pienryhmien
keskusteluissa tuotettiin kymmenia havaintoja eri nakdkulmista. Tarkempi pureutuminen naihin on edelleen
mahdollista ryhmien tekemien kirjausten avulla.

Digitaalinen hyvinvointi, tai ylipaansa hyvinvointi, oli mahdollisesti perustavanlaatuisin teema pydrean péydan
keskusteluissa. Se liittyy ihmisten perustarpeisiin ja yhteiskunnallisiin ilmidihin monella eri tasolla.
Digitalisaation vaikutukset hyvinvointiin, ja digitaalisen hyvinvoinnin edistaminen eivét kuitenkaan ole
yksinkertaisia ilmiditd. Tulosten nékdkulmasta digitaalinen osallisuus ja digitaalisten palveluiden
saavutettavuus olivat pyorean poydan keskusteluissa lapileikkaavia teemoja. Digitaalinen osallisuus kytkeytyy
kiinteasti digitaaliseen hyvinvointiin, ja toisaalta digitaalisten palveluiden kehittdminen saavutettaviksi ja
osallisuutta tukeviksi kytkee palveluiden kehittdmisen hyvinvointiin. Keskustelut digitaalisten palveluiden
kehittamisesta nosti esille konkreettisimpia ajatuksia tekemisen haasteista ja mahdollisuuksista.

2. Digitaalinen hyvinvointi
2.1. Polarisaatio — digitalisaation vaikutukset eivat jakaannu tasaisesti

Korona-aika on nostanut esille sen, etta digitalisaation tuomat hyvinvointihyddyt eivat jakaannu tasaisesti
yhteiskunnassa. Nopeasti lisdantynyt etatyd ilman kohtaamisia kasvokkain on tuonut joillekin huomattavaa
lisdkuormitusta, joillekin etaty6 on jo ennestaan tuttua. Korona-aika on myés nostanut esille saatavuus- ja
saavutettavuuseroja alueellisesti. Digitaidot ja digituki eivat ole samalla tavalla saatavilla eri alueilla ja eri
ryhmille yhteiskunnassa. Joillekin digitaalisten palveluiden kayttd on jo ennestéan tuttua, ja heilla on siihen
riittavat taidot ja laitteet. Toisilla jo digitaalisten peruspalveluiden kaytto voi tyssata osaamisen tai sopivien
laitteiden puutteeseen.

2.2. Digitaalinen hyvinvointi ja pahoinvointi ovat eri asioita

Digitaalisen hyvinvoinnin ja digitaalisen pahoinvoinnin kokemus on subjektiivinen, mutta sen arviointiin 16ytyy
objektiivisia mittareita. On huomattava, etta hyvinvoinnin ja pahoinvoinnin kokemus voivat olla hyvin erilaisia
asioita, eikéd samoilla mittareilla voi arvioida molempia.
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Digitaalisen hyvinvoinnin ja pahoinvoinnin taustalla on hyvin erilaisia asioita. Digitaalisen pahoinvoinnin
taustalla on usein haasteet arkisten asioiden ja arkisten digipalveluiden kaytén kanssa. Tallgin paasy
digitaalisten peruspalveluiden aarelle saattaa olla vaikeaa — palveluiden kaytto ylipdéansa on joillekin vaikeaa,
ja digitalisaation haasteet tekevat siita viela vaikeampaa. Toisaalta digitaalisen pahoinvoinnin taustalla voi olla
my0s tarve paasta valilla eroon digitaalisista laitteista. Esimerkiksi nuorten kohdalla lisdéntynyt ruutuaika voi
tuottaa pahoinvointia.

Digitaalisen hyvinvoinnin merkityksissa eri ihmisille on merkittéavia eroja. Toisille digitaalinen hyvinvointi syntyy
hyvésta selviytymisesta arkisten digiasioiden ja arkisen digiasioinnin kanssa. Toisille digitaalinen hyvinvointi
syntyy elamaa rikastavista digitaalisista palveluista, esimerkiksi etdkonsertteihin osallistumisesta.

2.3. Digitaalinen hyvinvointi vs. digitalisaation vaikutus hyvinvointiin

Pyoreassa poydassa keskusteltiin digitaalisen hyvinvoinnin kasitteesta ylipddnsa. Se ei ole yksiselitteisesti
tuttu ihmisille. Pohdittiin, pitaisiké puhua vain digitalisaation vaikutuksista hyvinvoinnille.

Toisaalta kyse on keskustelijoiden ymmarryksesta. Osaavatko ihmiset fokusoida ajattelunsa ja keskustelun
nimenomaan digitalisaatioon ja digitaalisiin palveluihin liittyvaan hyvinvointiin. Toisaalta kyse on siita, etta
digitalisaatioon ja digitaalisiin palveluihin liittyva hyvinvointi ei ole vain tekninen, digitaalinen asia. Tassa
raportissa, ja pyoredn poydan keskusteluissa, tdama kasitteen haaste nakyy erityisesti siin&, miten digitaalista
hyvinvointia arvioidaan ja miten digitaalisia palveluita kehitetdén. Naissa tarkastellaan (digitaalista)
hyvinvointia huomattavasti laajemmin, kuin pelkastaan digitaalisten palveluiden kayttoon liittyvana asiana.

PyoOreassa poydassa keskusteltiin myds inhimillisen, ja kasvokkaisen, kohtaamisen tarkeydesta. Kaikkea ei
voi eikd kannata digitalisoida, ja my6s digitaalisissa palveluissa pitaisi sailyttéad inhimillisen kohtaamisen
tunne. Tama pohdinta nostaa monessa kohdassa esiin sen, etta digitaalisen hyvinvoinnin haaste ei ole vain
tekninen.

Esille nostettiin myos se, etta digitalisaation on jo merkittdva osa yhteiskuntaa. Sité ei pitaisi puhtaan
kasitteellistamisen kautta eristdd omaksi lohkokseen eika sen merkitysta lilkaa korostaa.

2.4. Digitaalinen osallisuus ja hyvinvointi kietoutuvat tiiviisti toisiinsa

Osallisuus on yksi merkittava osa hyvinvointia, ei vain digitaalisesti. Liséksi, Digitalisaatio ei saa lisata
osattomuutta. Merkittdvaa onkin osallisuuden edistdminen laajasti yhteiskunnassa, ei vain (digitaalisten)
palveluiden kehittamisessa.

Kun tarkastellaan erityisesti digitaalisten palveluiden kehittdémista ja hyvinvoinnin edistamistéa tatéa kautta,
nousee esille kolme keskeista asiaa.

1. Palveluiden ja palveluprosessien kehittdaminen kayttajalahtdisesti, eri kayttajaryhmia aidosti
osallistaen. Panostetaan kehittamisessa palveluiden saavutettavuuteen, joka pitéisi nostaa
samanlaiseen asemaan, kuin esteettomyys.

2. |hmisia pitaisi motivoida ja kannustaa digipalveluiden pariin heille turvallisella tavalla. Palveluiden
lisdksi niiden tukipalveluiden pitéisi olla yhté lailla kunnossa, saavutettavia ja kayttajien kanssa
kehitettyja.
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3. Varmistetaan kaikille paasy Internetiin ja turvallisen alylaitteen kayttoon, esim. tarjoamalla
yhteiskayttoisia laitteita kayttdon kirjastojen kautta.

Kayttajalahtdisen palveluiden kehittamisen péatavoitteena on luoda palveluita, jotka tuovat hyotya
kayttgjilleen ja helpottavat elamaa sen sijaan, etta ne tekevat palveluiden kayttamisesta entista vaikeampaa.
Motivoidaan ihmisia digipalveluiden pariin heidan omien tavoitteidensa ja tarpeittensa kautta. Poistetaan
pelkoja digitalisaatiota ja digitaalisia palveluita kohtaan.

Saavutettavuudesta keskusteltaessa huomio kiinnittyy helposti erityisryhmiin, mik& onkin tarkedaa. On myos
huomattava, etta kayttajalahtdinen palveluiden kehittaminen auttaa kayttajia laajasti kytkemalla palvelut niiden
kayttotilanteisiin. Nain saadaan edistettya osallisuutta digitaalisten palveluiden kautta, ei pelkastaan
digitaalisten palveluiden saavutettavuutta erityisryhmille.

2.5. Digitaalisen hyvinvoinnin arviointi ja seuranta on monitasoinen tehtava

Digitaalista hyvinvointia ei voi seurata yhdella mittarilla, sita on arvioitava useammalla eri tasolla. Lisaksi
hyvinvoinnin ja pahoinvoinnin (4aripaiden) mittarit eivat voi olla samoja. Arvioinnissa ja seurannassa voidaan
kayttaa joitakin suoria mittareita, esimerkiksi laitteiden maara, kayttdjaksojen ja kayttdajan maara,
tukipalveluihin tulevien tikettien maéara. Monia asioita joudutaan selvittdmaan selvitysten kautta, esimerkiksi
palveluiden kayttajatyytyvaisyys, palveluiden saavutettavuuden arviointi, etatyontekijoiden kuormitus ja
hyvinvointi. Syvallinen ymmarrys yhteiskunnan muutoksista vaatii tutkimusta, esimerkiksi kysymys siitd mitka
asiat (digitalisaatioon liittyen) synnyttavat eriarvoisuutta.

Tietoa digitalisaation hyvinvointivaikutusten arviointiin keratdén jo paljon. Tarkeaa olisi saada tdma tieto
koottua ja jaettua avoimesti ja maksutta digitaalisten palveluiden kehittdmisen tueksi.

3. Digitaalinen osallisuus
3.1. Lasndaolo ja kohtaaminen — digitaalisten kohtaamisten laatu

Digitaalinen osallisuus syntyy kohtaamisissa digitaalisten palveluiden kautta ja digitaalisissa
palvelutilanteissa. Naissa on keskeista huomioida kohtaamisen laatu ja sailyttaa tavalla tai toisella
kohtaamisen inhimillinen tunne. Kohtaamista tulee tukea ja sen onnistuminen tulee varmistaa — ndma ovat
tehtavia, joita ei voi jattaa pelkastaan esimerkiksi palvelun kayttjille. Digitaalisten kohtaamisten vaikeus
nakyy korona-aikana tyfajan muuttumisessa pelkaksi digitaaliseksi etdoloksi. Taméan psyykkiset ja
emotionaaliset vaikutukset ovat viela epaselvia. Toinen esimerkki ovat sosiaalisen median vaarinymmarrykset
ja nopeasti karjistyvat keskustelut. Vuorovaikutus pelkén kirjoitetun tekstin avulla on monille vaikeaa.

Pyoreassa poydassa nostettiin kohtaamisesta esille myos palveluidentuottajien ja organisaatioiden
nakdkulma. Digitaalisten palveluiden kohtaamisessa toinen osapuoli on tyypillisesti kayttaja, toinen
palveluntuottaja. Monissa organisaatioissa palveluiden laajuus on suuri (Kela, kunnat, Verohallinto), ja ndissa
organisaatioissa myds digitaalisen osaamisen tarve on suuri. Henkildstén tukeen ja kouluttamiseen
digitaalisissa kohtaamisissa on panostettava riittdvasti, ei vain loppukayttéjien tekniseen tukeen.

Osallisuuden edistamisessa on keskeista kuulla erilaisia ndkemyksia ja pohtia, mita voi ja kannattaa
digitalisoida. Missa tilanteissa kohtaaminen toimii hyvin digitaalisesti — missa tilanteissa on sailytettava
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kasvokkainen kohtaaminen? On selvitettava ja tuettava ihmisten osaamista, motivaatiota ja asenteita.
Palveluissa kaytettava kieli on keskeinen ja konkreettinen asia.

3.2. Saavutettavuus ja selkea kieli

Osallisuus muodostuu muun muassa ihmisten teknisesta, fyysisesta, sosiaalisesta ja psyykkisesta
mahdollisuudesta osallistua yhteiskuntaan. Digitaalista osallisuuttakin on siis tarkasteltava muistakin kuin
teknisesta nakokulmasta. Kun arvioidaan digitaalisia palveluita, arvioidaan samalla ihmisten kokemusta
osallisuudesta. Kun tarkastellaan digitaalisten palveluiden saavutettavuutta, on arvioitava niiden sopiminen
kayttgjien tarpeisiin ja tilanteisiin. Teknisesta nakokulmasta tulee arvioida esimerkiksi palveluiden
saavutettavuus apuvalineilla (kuulolaitteet, etatulkkaus, ruudunlukijat) ja kayttgjien tyypillisesti kaytettavissa
olevat laitteet. My®s tietoturvan nakdkulma on arvioitava ja varmistettava, ettd saatavuuden parantamisella ja
palvelun helppokéayttdisyyden kehittdmisella ei samalla romuteta tietoturvaa.

Digipalveluiden (ja palveluiden) kieli on usein vaikeaa, mik& heikentdd saavutettavuutta. Palveluiden
kehittaminen yhdessé kayttajien ja kielen asiantuntijoiden kanssa parantaa saavutettavuutta erityisesti
kielellisia erityisvaikeuksia omaaville. Todennéakoéisesti huomion kiinnittdminen palveluiden kieleen parantaa
saavutettavuutta kaikille kayttdjille.

Digitaalisten palveluiden kehittdmisessa on myods osallisuuden keskeinen perushaaste — kaikkia ei saada
ikina digitaalisen maailman tai palveluiden piiriin.

3.3. Osallisuus eri tasoilla — polarisaation vahentadminen

“Taydellinen osallisuus” ei ole mahdollista. Aktiivisen kansalaisuuden vaatimus on monelle mahdottomuus
(esim. Laura Perttola 2019).

Osallisuutta on erilaista. On isoja asioita, kuten demokratia ja osallistuminen kunnalliseen ja valtiolliseen
paatoksentekoon. Suuri osa osallisuutta on arkipaivaista, paasya peruspalveluihin ja teknisen tuen aarelle.
Digitalisaatio tuo monelle mahdollisuuden osallistua isoihin asioihin, kun taas toisilta puuttuvat
perusmahdollisuudet digitaaliseen osallisuuteen, esimerkiksi oma séahkdpostiosoite tai sopiva laite. Tahan
littyvat myds digitaalisen hyvinvoinnin vivahde-erot. Toisille digitaalinen hyvinvointi on arjesta selviytymista,
toisille elaméan rikastamista. Digitaitoihin ja niiden yllapitoon tulisi my6s kiinnittdd huomiota, jotta alati
muuttuvassa ja digitalisoituvassa tydelamassa pysyttaisiin mukana. Tama parantaisi myos osallisuutta.

Yhdenvertaisuuden haasteena keskeista on tavoittaa syrjaytyneet jollakin tavalla. Laajasti tarkastellen
motivaatio osallisuuteen ei ole vain digitalisaation ja digitaalisten palveluiden asia. Kun tarkastellaan erityisesti
digitaalisia palveluita ja digitaalista osallisuutta, on kiinnitettdva huomiota 1. koulutukseen ja yhdenvertaisen
opetuksen takaamiseen, kun opetus siirtyy yha enemman digitaalisuuden piiriin, 2. oikeanlaisen, matalan
kynnyksen opastukseen ja vertaistukeen, 3. syrjaytyneiden, kouluttamattomien ja pahoinvoivien ihmisten
osallisuuden tukemiseen. On taattava kaikille paasy aineellisiin resursseihin, tietoon ja joukkoon kuulumisen
kokemukseen.

Osallisuuden edistamiseen liittyen pydredssa poydassa nostettiin esille toisaalta séaéntelyn ja kontrollin, ja
toisaalta motivaation ja tuen merkitys. Pyodreassa pdydassa ehdotettiin, etté jollekin taholle annettaisiin
vetovastuu saavutettavuuden parantamisesta, valvonnasta ja sdantelysta, ja kokonaiskuvan yllapitamisesta.
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Digipalvelulaki ja saavutettavuusvaatimukset luovat jo nyt perustaa osallisuuden kehittamiselle, mutta liséksi
pitdd varmistaa, etté lainsdddannon takaamat oikeudet alkavat ndkya konkreettisesti ihmisten arjessa.
Esitettiin, etta digitaalisille palveluille voisi asettaa saavutettavuustavoitteet julkiselle ja yksityiselle sektorille,
ja etta digipalvelulaki toteutettaisiin empimatta julkisella sektorilla kaikissa palveluissa. Toisaalta motivaatio,
palkitseminen ja tuki julkisille ja yksityisille palveluiden kehittajille nahtiin tarkedna. Voidaan rakentaa
parempia palveluita verkostomaisella yhteistydlla, kokemusten jakamisella ja kayttajalahtoisella
kehittAmisella.

Kayttajien osalta nostettiin esille asioita, joita julkinen sektori voi tehdé& osallisuuden ja palveluiden
saavutettavuuden parantamiseksi. Lisaksi nostettiin esille asioita, joilla kayttajia voidaan auttaa auttamaan
itseaéan.

3.4. Palveluiden kehittdminen — kayttdjien ja tuottajien osaaminen ja motivaatio

Osallisuutta edistettaessa on tarkasteltava palveluita ja niiden kayttgjia. Kayttajien osalta heidan tiedot, taidot
ja osaaminen sek& motivaatio palvelun kayttéon ovat keskeisia. Kayttajan motivaatioon taas vaikuttaa
palvelusta saatava hyoéty ja palvelun kayton onnistuminen. Palvelua voidaan liséksi arvioida saavutettavuuden
ja kaytettavyyden nakokulmasta.

Polku kohti onnistunutta digitaalisen palvelun kayttbkokemusta siséltda useita askeleita. Pyoredn poydan
keskustelussa nostettiin esille seuraavia; Varmistetaan palveluiden suunnittelijoiden, tuottajien ja toteuttajien
osaaminen — ei pelkastaan palveluiden kayttajien osaaminen. Kannustetaan ihmisia seka kayttajia etta
palveluiden tuottajia osaamisen kehittdmiseen, perusdigitaitojen yllapitoon ja luodaan heille turvallisia
ymparistoja harjoitteluun ja kokeilemiseen. Nain luodaan onnistumisen kokemuksia ja parannetaan ihmisten
uskallusta kokeilla ja kayttaa digitaalisia palveluita. Digitaalisten palveluiden kayton opastus pitda suunnitella
ihmisten tarpeiden pohjalta — se on siis yhta tarkea osa, kuin digitaalisen palvelun ydin. Tarkea on huomioida
palvelun ja sen kayttajien toiminta myts mahdollisissa teknisissa ja inhimillisissa virhetilanteissa. Miten
palvelu toimii, kun jarjestelméasséa on hairio? Miten palvelu toimii, kun kayttaja ei osaa edeta tai huomaa
tehneensa virheen?

Keskeista palveluiden kehittamisessa on huomioida kayttajien ja palvelun tuottajien prosessi, yhteinen
palvelupolku. Palveluita ei pitéisi kehittda vain tekniikan naktkulmasta vaan tyon ja palveluiden kayttamisen
prosessien nakokulmista kokonaisuutena.

3.5. Digitaalisen osaamisen arviointi

Digitaalisen osaamisen arviointi yhteiskunnassa on yhta lailla monitahoinen haaste kuin digitaalisen
hyvinvoinninkin arviointi. Voidaan tarkastella suoria mittareita ja havaintoja (laitemaarat, palveluiden
kayttajamaarat, teknisesti saavutettavien palveluiden maara, web-analytiikka, asiakaspalautteet) ja yhdistella
eri mittareiden tuottamaa tietoa toisiinsa. Monet keskeiset arvioinnin kohteet vaativat selvityksia: Miten
digilaitteita kaytetd&n? Miten saadaan esiin digitaalisia palveluita kayttaméattdmien ndkemykset? Miten
marginalisoidut ryhméat osallistuvat kuulemis- ja osallisuuspalveluihin? Miten eri ryhmilla on mahdollista
osallistua kuulemisiin? Miten palveluissa on huomioitu erilaiset osallistumisen tavat vs. tapausten
ratkaiseminen yksittain? Miten saavutettavuusvaatimuksia noudatetaan? Jotkin keskeiset asiat vaativat
syvallisempaa tutkimusta: Miten luodaan, yllapidetaan ja varmistetaan luottamus julkisiin viranomaisiin ja
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yksityisen sektorin toimijoihin digitaalisissa palveluissa (re: Vastaamo-case)? Miten laajasti ja hyvin
digipalvelulakia noudatetaan ja miten siihen suhtaudutaan? Digiosaamisen tarpeita mietittdessa olisi hyva
tehda yhteistyota yksityisen sektorin kanssa, jotta tydelaméan vaatimukset tulisi huomioitua jo
koulutusvaiheessa. Tall6in osallisuus paranisi my6s alati digitalisoituvassa tyéelamassa mukana pysymisen
kautta.

Keskeistd on jatkuvasti keraté valitbnta palautetta palveluiden kaytosta, yhdistella sitd muuhun saatavilla
olevaan tietoon ja hytdyntaa palveluiden kehittamisessé. Keskeinen sisaltd tdssa on esimerkiksi digituessa
syntyva ymmarrys kayttajasta, ja sen ymmarryksen hyddyntadminen palveluiden kehittdmisessa.

4. Digitaalisten palveluiden kehittaminen

Digitaalisen hyvinvoinnin ja osallisuuden haasteet nakyvat digitaalisten palveluiden kehittdmisen haasteina ja
tavoitteina. Digitaalisten palveluiden kehittdminen, laajasti ajateltuna, tuo osaratkaisuja hyvinvoinnin ja
osallisuuden haasteisiin. Seuraavassa on nostettu esille viela erityisia palveluiden kehittamisen haasteita, ja
osin kerrattu keskeisia digitaalisen hyvinvoinnin ja osallisuuden haasteiden asettamia vaatimuksia palveluiden
kehittamiselle.

4.1. FErilaisia kayttajaryhmia ja yhteiskehittely

Keskeinen digitaalisten palveluiden kehittdmisen haaste on kayttajaryhmien moninaisuus. Haasteesta
selviytyminen edellyttéda aktiivista vuoropuhelua ja palveluiden yhteiskehittelyd kayttajien kanssa
kehitysprosessin alusta lahtien. Vain aktiivisella osallistamisella saadaan relevanttia ja riittavan tarkkaa tietoa
kayttgjien tarpeista — huomioiden seké palvelun loppukayttéjat ettd palvelun tuottajat. Yhteiskehittelyn
periaatteena on ottaa palvelunkayttajat mukaan suunnitteluun, testaukseen ja esimerkiksi arvioimaan
kehityssprinttien konkreettisia tuotoksia. Nain saadaan palveluja kehitettya kayttajien ongelmien ja tarpeiden
nakokulmasta. Tyypillinen toimintatapa kayttdjien kanssa yhteiskehittelyssa on kettera, kehittdmisprosessin
aikaista jatkuvaa oppimista korostava toimintamalli. Tallin palveluita kehitetdan nopealla rytmillg, jatkuvasti
kokeillen ja prototyyppeja rakentaen, jatkuvassa vuorovaikutuksessa kayttdjien kanssa.

4.2. Nakokulma, kokonaisuus, tavoitteet ja motivaatio

Palveluiden kehittamisen nakodkulman tulee olla riittavan laaja — ei vain tekninen. Palveluita on katsottava
palvelun kayttgjien ja palvelun tuottajien (henkildsttn) yhteisen palvelupolun nakdkulmasta. Teknisten
palveluiden kehittamisen liséksi tarvitaan tydon prosessien kehittamista.

Yksi keskeinen osa riittdvan laajasta nakemyksesta on palvelun ytimen ja palvelun (teknisen) tuen
suunnitteleminen kokonaisuutena kayttdjien tarpeiden mukaan. Digitaalisen palvelun kayttéon pitdisi saada
tukea aina myds puhelimitse, kayttajalle sopivalla tavalla, kielella jne. Kun kehitetddn palveluita kayttajille
heidan tarpeidensa nakdkulmasta, on huomioitava tukitarpeissa myos kayttétilanne — sahkopostin
toimimattomuuteen ei auta sahkopostiosoite tekniseen tukeen.

Kayttajalahtdisessa kehittdmisessé, jossa nakdkulma on riittavan laaja, pystytdan myos ratkaisemaan
palveluihin ja niiden kayttoon liittyvid ongelmia muilla kuin teknisilla keinoilla. Voidaan parantaa tukea tai
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tehd& toimenpiteita kayttdjien osaamisen kasvattamiseksi. Tahan liittyy esimerkiksi medialukutaidon ja
digilaitteiden kayttotaitojen kehittdminen.

Palveluiden kehittamisessa on tarkea selvittaa, keiden nakokulmista tarkastellaan hyotyja, ja miten niita
arvioidaan. Ollaanko tehostamassa palvelutuotantoa vai lisadmassa palvelun kayttgjien saamaa hyotya.
Kilpailu palvelun kayttajien ajasta on kovaa, ja jos palvelu ei tuota hyotya, jad sen kayttaminen monelta.

4.3. Resurssit, kehittamisosaamisen, kumppanuus ja rahoitusmallit

Osallistamisen ja palvelukehityksen resurssit ovat niukkoja, ja niiden kohdistaminen on keskeinen haaste.
Digitaalisten palveluiden kehittdjien omaa osaamista voisikin koittaa edelleen parantaa. Keinona tahan
esitettiin useita kertoja kokemusten, hyvien kaytantdjen, tiedon ja tulosten jakamista eri toimijoiden valilla
avoimesti.

Toinen keskeinen haaste on kumppanuuden ja yhdessa kehittdmisen ajatuksen ja toimintamallin
puuttuminen. Suomessa lukuisat toimijat kehittavat digitaalisia palveluita, osin paallekkain, ja resurssit
pilkkoutuvat pieniksi paloiksi naiden toimijoiden kesken. Mytskaan palveluiden kehittamisen rahoitusmallit
(julkisella sektorilla) eivat suosi laatua, osallistamista ja riittdvan laajaa nakokulmaa kehittdmiseen. Sen sijaan
hankerahoituksella kehitetaan yksittaisia palveluita yksittaisissa kehitysprojekteissa. Nain keskitytaan liikaa
kehitettavien palveluiden méaraan laadun kustannuksella. Nain jaa helposti huomioimatta myos erilaisia
kansalaisryhmid, joiden nakdkulma olisi téarkea palveluiden saavutettavuuden kannalta.

4.4. Tiedon kerdaminen ja hydodyntdminen kehittamisessa

Keskeisin tiedonlahde palveluiden kehittamiseen ovat kayttajat, seka loppukayttajat ettéa palveluiden ja
tukipalveluiden tuottajat. Yhteiskehittelyssa ndiden tuottama tieto kaytetaan suoraan palvelun kehittdmisessa.
Kayttajien antamaa palautetta tulisi hyodyntaa myos palveluiden jatkuvassa parantamisessa, ei vain uusien
palveluiden kehittamisprojekteissa. Myos palveluiden kehittdjien ja tuottajien aktiivinen palautteen antaminen,
ja téllaisen asiantuntijapalautteen hyddyntdminen, on potentiaalisesti merkittavia hyotyja tuottava mekanismi.

Pydredssa poydassa korostettiin myos tiedon ja kokemusten jakamista kehittjatahojen ja kehitysprojektien
valilla. Tallainen kehittamisen parhaiden kaytantojen ja osaamisen jakaminen laajentaa kehittdjien
toimintamahdollisuuksia.

PyoOreassa poydéassa todettiin, etté tiedon pitaisi olla avoimesti saatavilla eri kehittdjien valilla seka yksityisella
ettd julkisella sektorilla. Tallaista yhteistyota pitéisi tukea kehittdmalla ja hyddyntamalla yhteisia alustoja.
Lisaksi olisi hyva jakaa avoimesti jarjestdjen tutkimustuloksia, julkisia tietovarantoja ja rajapintoja. Keskeista
on myos jakaa tietoa kehitettavista palveluista, jotta eri toimijat eivat kehita paallekkaisia palveluita. Aiemmin
esille nostettu kumppanuuden ajatus ja toimintamalli palveluiden kehittdmisesséa on tassa keskeista. Yksi
konkreettinen ehdotus on avoimen lahdekoodin kehitysprojekteihin osallistuminen, ja sitd kautta tiedon ja
osaamisen avoimeksi tekeminen ja avoin jakaminen.
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5. Palautteesta

Pydrean pdydan aluksi kerétiin Mentimeter-tydkalulla osallistujien odotuksia tilaisuudelle, ja lopuksi kysyttiin
keskusteluista tulleita oivalluksia ja avoimia kysymyksia. Osallistujat odottivat tilaisuudelta eniten keskustelua
ja uusia oivalluksia, erilaisia nakdkulmia ja kokemuksia. Moni toivoi liséaksi konkretiaa keskusteluihin sekéa
tietoa ja ideoita jatkotoimenpiteista. Pienryhmien keskusteluissa nostettiin esille useita nédkdkulmia, ja
digitaalisen osallisuuden ja hyvinvoinnin seka digitaalisten palveluiden kehittdmisen teemoja kasiteltiin
monella tasolla. Naiden ilmididen monimuotoisuus nékyy myds oivalluksissa.

Tilaisuuden jalkeen keratyssa palautteessa vastaajat olivat varsin tyytyvaisia tilaisuuteen kokonaisuutena,
kasiteltyyn sisaltdéon ja pydrean poydan jarjestelyihin. Palautteissa nousi esille myds kasiteltyjen teemojen
moninaisuus seka kehitysehdotuksia tuleviin pyérean pdydan tilaisuuksiin ja digitaalisen hyvinvoinnin ja
osallisuuden kehittdamiseen.

Yksi kehitysehdotuksissa toistuva kommentti liittyi keskustelujen aiheisiin: py6reassa poydassa oli mukana
kohtuullisen homogeeninen joukko ihmisia, vaikka edustettuina olikin lukuisia eri tahoja. Nain on usein
ylipddnsa muussakin digitaalisen hyvinvoinnin ja osallisuuden kehittdmisessa. Nahtiin, ettd erilaisia toimijoita
pitéisikin vield laajemmin osallistaa keskusteluun ja sita kautta saada vaikutuksia yhteiskuntaan. Palveluiden
erilaiset kayttajat, tyontekijat, palveluiden kehittajat, koodarit ja muut - kaikilla on merkittava rooli Digi arkeen
-neuvottelukunnan keskusteluihin nostamissa teemoissa, ja kaikilla on paljon annettavaa toisilleen.



