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1 Johdanto

1.1 Toimintamallin tarkoitus

Toimintamalli kuvaa miten esteettémyys huomioidaan sahkdisia tieto- ja viestintatek-
niikkaan perustuvia palveluja rakennettaessa. Toimintamalli kattaa suunnittelun, kehit-
tamistyon ja palvelujen yll&pidon elinkaaren eri vaiheet.

1.2 Rajaukset

Toimintamalli on rakennettu hanketason tarpeisiin ja sisaltdd nakokulmat esteettdmyyden
toiminnallisiin ja taloudellisiin perusteluihin palvelutoteutuksessa seka palveluiden suun-
nittelussa ja teknisessa toteutuksessa sovellettaviin menetelmiin ja tyékaluihin.

Toimintamalli on ensisijaisesti tuotettu tukemaan SADe-ohjelman hankkeita. Toiminta-
malli on liséksi kaytettdvissa muille tahoille ja vapaasti hyodynnettavissa suosituksena ja
apuneuvona myos SADe-ohjelman ulkopuolella.

1.3 Toimintamallin tausta

Toimintamalli on tuotettu siten, ettd se olisi mahdollisimman konkreettinen ja tarjoaa
esimerkkejd ja ohjeita siita, miten esteettomyys otetaan huomioon sahkaisia palveluja to-
teutettaessa. Toimintamalliin sisdltdd nakokulmia palvelujen yleiseen kaytettavyyteen,
mutta ensisijainen kohde on palveluiden esteettomyys.

Kéytettdvyys ja esteettomyys vahvistavat yhdessé sahkoisten palveluiden onnistunutta ja
laadukasta toteutusta ja ovat palveluiden keskeisié laatukriteereja. Esteettémyyden vaati-
mukset pureutuvat yleisia kaytettavyyskriteereja syvemmalle seikkoihin, joilla varmiste-
taan julkisten palveluiden ja myds muun verkkoviestinnén taysipainoinen hyddyntaminen
erityisesti aisti- ja litkuntaesteisten seké ik&éantyvén vaeston keskuudessa.

Toimintamalli on tuotettu osallistavaa ty6tapaa noudattaen haluten varmistaa, ettd malli
ottaa kantaa esteettdémyyden onnistuneen edistdmisen kannalta oikeisiin asioihin ja tarkoi-
tuksenmukaisesti valituin suosituksin ja toimenpitein.

Toimintamallin tuottamisessa on kéaytetty SADe-ohjelman hanketoimijoille ja IT-
toimittajille suunnattua tyopajatydskentelya ja Otakantaa.fi — verkkofoorumia. Liséksi
jarjestettiin kaikille kiinnostuneille avoin Esteettomyyspéiva, joka kokosi sidosryhmat
osallistumaan keskusteluun esteettémyyden edistamistarpeesta ja kaytettavissé olevista
apuneuvoista ja suunnittelumenetelmien merkityksesté.

SADe-ohjelman johtoryhmd on 12.6.2013 hyvaksynyt tdman toimintamallin kayttoon
otettavaksi.
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2 Peruskasitteet

Esteettdmyyteen liittyvan kasitteiston osalta on kansallisesti ja kansainvélisesti olemassa
eri tavoin painotettuja ja muotoiltuja maaritelmid. Seuraava tiiviiseen muotoon tuotettu
peruskasitteistd rakentuu liikenne- ja viestintdministerién toimenpideohjelmaan 2011-
2015 kirjatuista keskeisista termikuvauksista’.

2.1 Kaytettavyys

Kéytettdvyys on apuvélineen tai muun valmistetun esineen, palvelun tai ympériston
helppokayttoisyytta tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Kéytettdvyydelld voidaan myos
viitata helppokayttdisyytta mittaaviin menetelmiin seka oppiin niista periaatteista, joita
soveltamalla tuotteesta, palvelusta tai ympéristosta saadaan helppokayttéisempi.

2.2 Esteettomyys

Esteettdmyys tarkoittaa, ettd kaikki ihmiset pystyvét kayttaméaan tuotetta tai palvelua yk-
silon i&std, vammasta tai muusta rajoitteesta huolimatta. Esteeton tuote tai palvelu mu-
kautuu asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin. Esteettdomyyden tavoitteena on helpottaa ja
mahdollistaa erilaisten ihmisten tasavertainen arki niin, ettd kaikki kansalaiset voivat
tehda tyota, opiskella, harrastaa ja osallistua.

2.3 Saavutettavuus

Saavutettavuus kertoo erilaisten yleisojen tarpeiden huomioon ottamisesta ja tuotteen tai
palvelun helposta lahestyttavyydestd. Saavutettavuus on yhdenvertaisuuden edistdmista.
Saavutettavuus merkitsee kohteen helppoa léhestyttavyyttd kaikenlaisille ihmisille, ei
pelkadstdadn vammaisten tai toimintaesteisten ihmisten nakokulmasta.

2.4 Helppokayttoisyys

Helppokayttoisyys tarkoittaa suunnitteluperiaatetta, jonka mukaan kéyttdja saavuttaa ta-
voiteensa tehokkaasti osaamistasosta riippumatta. Helppokayttdisyys ei merkitse toimin-
nallisten vaihtoehtojen supistamista siten, ettd helppokayttdisempi lopputulos on toimin-
noiltaan vajaa.

2.5 Design for all

Design for all on késite, jonka tarkoituksena on ohjata suunnittelijoita ja paatoksentekijoi-
t4 toteuttamaan ratkaisuja, jotka ovat kayttajan, kayttoympariston ja kayttétilanteen huo-
mioiden asiakkaan tarpeet tayttavid. Avainasemassa on ns. valtavirta-ajattelu, jonka mu-
kaan ratkaisujen suunnittelussa on heti alussa asetettava tavoitteeksi laajan asiakas- ja
kayttdjakunnan tarpeiden tyydyttdminen.

! Kohti esteetonta tietoyhteiskuntaa. Toimenpideohjelma 2011-2015. Liikenneministerio. Ohjelmia ja strategioita
1/2011
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3 Esteettomyyden viitekehys

3.1 Kansallinen viitekehys

Nykyinen hallitusohjelma viittaa monissa kohdin suorasti ja epésuorasti velvoitteisiin ja
toimenpiteisiin syrjaytymisen estdmiseksi ja palveluiden yhdenvertaisen kdyton esteet-
tomyyden edistdmiseksi. Hallitusohjelma asettaa mm. tavoitteeksi, ettd (1) kansalaisille
suunnattuja sosiaali- ja terveysalan séhkoisia palveluita kehitetdén ottaen huomioon pal-
veluiden kéyttédjien erilaiset mahdollisuudet palvelujen kaytdssa, (2) panostetaan ikaan-
tyneiden ja vammaisten asemaan palveluiden kayttajing, (3) valtionhallinnon séhkdista
asiointia ja palveluita kehitetddn asiakasléahtoisesti ja ettd (4) sahkoéisten palveluiden es-
teettdmyys turvataan ja ik&antyvén vadeston erityistarpeet otetaan huomioon.

Kansallinen tulevaisuusselonteko 2030 linjaa Suomen hyvinvointiyhteiskunnan huip-
puosaajana ja ihmislahtdisten hyvinvointipalvelujen kehittdjana siten, etta tietotekniikka
on térkein tuottavuuden parantaja. L&htokohtana on kansalaisten pé&ésy vaikuttamaan ja
osallistumaan yhteiskunnalliseen toimintaan.

Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydoryhman (Halke) 28.5.2013 hyvéksymassa Julki-
sen hallinnon asiakkuusstrategiassa (http://verkkojulkaisut.vm.fi/zine/9) asiakaspalvelun
2020 visioksi maaritellaan: ”Asiakkaalla on k&ytettavisséan tarvitsemansa palvelut, joi-
den siséltoon ja toteuttamiseen hanelld on mahdollisuus vaikuttaa.” Strategia sisaltaa va-
likoiman keinoista, joilla tavoitetilaan on mahdollista p&&st4. Yksi keinoista on, ettd asia-
kas saa helppokayttoiset ja esteettémat palvelut”.

3.2 Kansainvalinen viitekehys

Esteettomyytté edistava toiminta on viime vuosina kansainvalisesti merkittavasti vauhdit-
tunut. Taustalla keskeinen asiakirja on YK:n Yleissopimus vammaisten henkiléiden oi-
keuksista.

Kansainvalisessa keskitssa ovat EU:n toimet esteettomyyden edistamisessa, erityisesti di-
rektiiviehdotus COM(2012) 721/2012/0340 sek& Euroopan komission standardisointi-
mandaatin M/376 pohjalta kdynnistyneen esteettémyyden edistdmiseen tahtdavén stan-
dardiston kokoamis- ja laadintatyon tulokset sek& ao. standardiston ké&yttoonottosuunni-
telmat. Tassé esteettdmyyden jalkautumisen avaininstrumenttina tulisivat olemaan julkis-
ten palveluiden hankintasdadnnostot ja niiden maarittelemét tavat saattaa esteettdmyyden
kysynta ja tarjonta samaan viitekehykseen.

Standardistojen kehittdmistydhon ovat sen eri vaiheissa aktiivisesti osallistuneet kansain-
valiset standardisointijarjestot CEN, CENELEC ja ETSI, sekd vammaisjarjestot, erityi-
sesti European Disability Forum EDF, sekd eurooppalaisen kuluttajayhteison ANEC
edustajat.

Kansainvalisen foorumin seuranta on pitkajanteisesti tarkedd myos siksi, etta yha useam-
man palvelun rakentaminen tulee perustumaan yli rajojen toteutuvaan palveluiden kayt-
toon. Kyseessd ovat silloin sekd kansainvalinen tekninen yhteentoimivuusvaade etta
myos kansallinen edunvalvonnallinen nakdkulma. Huomattavaa on myos se, ettd esteet-
tdmyyden edistymistd seurataan kansainvélisesti mm. EU:n toimesta ja maakohtaisia ver-
tailuja tehdaan jatkuvasti.


http://verkkojulkaisut.vm.fi/zine/9
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4 Kaytettava ja esteetdn palvelu

4.1 Esteettomyyden perusteet

Uusia palvelumalleja kehitetdan tavoitteena asiakkaiden itsendinen suoriutuminen tieto-
ja viestintatekniikkaan tukeutuen. Esteettomyyden vaatimus kattaa kaikki palveluiden
kayttajat sekd julkisen ja yksityisen palvelutarjonnan. Palveluiden kaytettavyyden ja es-
teettdbmyyteen panostaminen on investointia asiakkaalle nédkyvaan palvelun laatuun. Kyse
on esteettdoman palveluinfrastruktuurin rakentamisesta.

Monien palveluiden jakelukanavien karsinta tai uudelleen painotus on menossa. Tavoit-
teena on tehd& sahkoinen palvelukanava mahdollisimman houkuttelevaksi, mutta tdma4 ei
onnistu ellei palvelujen kaytettdvyyteen ja esteettdmyyteen panosteta riittavasti. Uutta
teknologiaa hyddyntamélld halutaan karsia henkilokontaktiin perustuvan asiakaspalvelun
kustannuksia. Liséksi asiointi verkossa on ohjaavan palveluhinnoittelun vuoksi kéayttajal-
leen usein taloudellisesti edullisempaa kuin muun perinteisen palvelukanavan kaytto.
Myo0s tdssa suhteessa esteettémyyden edistdminen sahkoisissa palvelukanavissa on pe-
rusteltua ja yhdenvertaisuutta edistavaa.

Esteettomyys on sahkaisille palveluille asetettava Design for All — periaatteen mukainen
yleistavoite. Tdman periaatteen mukaiset palveluratkaisut palvelevat kaikkia kayttéjia
esimerkkeiné selked kieli ja helppokayttdinen navigaatio.

4.2 Erityisryhmien asema

Kaikkia s&hkdisten palveluiden kayttéjia tukevan Design for All — periaatteen tdydentdji-
né tarvitaan ratkaisuja, jotka ottavat huomioon erityisryhmien asettamia tarpeita:

Kuulovammaiset ja viittomakieliset

Viittomakielta hallitseville ja sita kayttaville tulee tarjota videopuhelupalvelua. Palvelun tekni-
sen laadun voidaan arvioida paranevan laajakaistayhteyksien nopeutumisen myota. Verkkoja-
keluun perustuvien viittomakielen varaan rakentuvien oppimateriaalien asema on t&ssé merkit-
tdvé kehittdmiskohde.

Viittomakielen etatulkkausta helpottavia ratkaisuja tulee kehittda ottaen huomioon tarvittavat
laite- ja yhteysnopeusvaatimukset sekd ratkaisujen yhteentoimivuus. Toiveena on, ettd viitotun
materiaalin osuus verkkopalveluissa kasvaa. Erityisesti neuvontapalveluiden kohdalla tulee
muistaa, etta viittomakieli on kuuroille aidinkieli ja Kirjoitettu suomi tai ruotsi vasta toisen kie-
len asemassa. Nain ollen kaikki kirjoitettu teksti tulee olla mahdollisimman helppolukuista.
Kuulovammaisia ja huonokuuloisia varten tulee olla saatavilla eri laitteisiin sopivia ja helppo-
kayttoisia kuulokeratkaisuja. Kuulokkeiden yhteensopivuus eri laitteisiin on tarkeda.

Edelld mainittujen suositusten noudattaminen on hyddyllistd myos Design for All — mielessa,
silld moni normaalikuuloinen joutuu ajoittain viestimain ymparistoissa, jotka ovat meluisia tai
vaativat ehdotonta hiljaisuutta.

Apuvélineiden kuten kuulokojeiden hairiytymisen ehkdisyyn kannattaa kéyttaa induktiosil-
mukkaa, jolloin mm. &é&ni- ja videotallenteiden kuultavuus paranee.

Nakdvammaiset

Yleiseen kayttoon tarkoitetuissa selainratkaisuissa tulee ottaa huomioon nédkdvammaisten ja
huononékdisten tarpeet ja ao. ominaisuudet tulee ottaa huomioon selainvalinnoissa.
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Digitelevision ja vastaavien vastaanottimien kayttoliittymat eivat saa yksin perustua nakoais-
tiin, vaan esimerkiksi graafiselle kayttoliittymalle tulee olla vaihtoehtoinen ohjaustapa.
Palvelujen ja palvelujen kayttdympdristdjen suunnittelussa tulee soveltaa ndkévammaisten ja
heikkondkaisten erityistarpeeseen kehitettyja apuvélineitd kuten ruudunlukuohjelmia, piste-
nayttotekniikkaa sekd joustavasti maarittyvad fonttikokoa. On muistettava, ettd ndkévammai-
nen ei kayta hiirtd vaan turvautuu néppdinkomentoihin, joita puolestaan on valtaisa maara ul-
koa opeteltaviksi.

Verkkosivujen suunnittelussa tulee ottaa huomioon edelld mainitut selainominaisuudet seka
erityisten apuvalineiden kaytén mahdollisuudet.

Puhevammaiset ja selkokielen kayttajat

Puhevammaisen asemaa helpottaa hyvin jasennetyn selkokielisen tekstin suosiminen, joka aut-
taa luetun ymmaértamistd. Lisdksi voidaan soveltaa kuvallisessa muodossa olevan aineiston
kayttod helpottamaan tekstin ymmartamist.

Selkokielisyyden erds muoto on verkkopalveluiden yhteydessa esiintyvien lomakkeiden suun-
nittelu- ja rakentamistapa. Pitkien kirjallisten vastausten sijaan suositellaan valintoja vaihtoeh-
tojen valilla ja rastituksen kayttoa.

Puhevammaisten tarvitsemaa etdtulkkausta helpottavia ratkaisuja tulee kehittdd ottaen huomi-
oon tarvittavat laite- ja yhteysnopeusvaatimukset seka ratkaisujen yhteentoimivuusvaateet

Ikéantyva vaesto

Edella lueteltuja ohjeistussuosituksia voidaan usein soveltaa ikaantyviin ihmisiin, sill ian kart-
tuessa heille usein ilmaantuu aistien heiketessa viestintdverkkojen ja niiden varaan rakentuvien
palveluiden k&yton esteellisyyksia.

Kun asiointipalveluita ollaan siirtdméssé viestintdverkkoihin, on muistettava Kiinnittdd huomio-
ta myds ikééntyvien asiakkaiden opastukseen, silla heistd moni ei vélttdméttd ole aikaisemmin
tutustunut tieto- ja viestintaverkkojen valitykselld tapahtuvaan asiointiin.

Uudesta viestinta- ja tietotekniikasta kiinnostuneita ikaantyvia henkil6ita voi kéayttda palvelu-
konseptien kaytettavyyden ja kenttakelpoisuuden arvioijina ja testaajina. He voivat omakohtai-
seen kokemukseen perustuen antaa arvokkaita ideoita kdytettdvyyden parantamiseksi.

Uudesta viestinté- ja tietotekniikasta kiinnostuneet ik&antyvat henkil6t voivat toimia vertaistu-
kihenkildind avustamassa muita ikaantyneita viestinta- ja tietotekniikan ja uusien palveluiden
omaksumisessa. Vertaishenkilon neuvot ovat usein kaikkein uskottavimpia. Vertaistuen jérjes-
tdmisessa tarvitaan kunnallisten toimijoiden tukea seké tilakysymyksissa esimerkiksi kirjasto-
jen kayttdmahdollisuutta.

Liséksi esteettémyyden toteutumiseen vaikuttavat palveluiden tietosiséllon, organisoinnin
ja kéayton hallintaan liittyvat vammais- tai ikaryhmisté riippumattomat tieto- ja palvelura-
kenteiden hahmottamiseen, muistamiseen ja muuhun hallintaan liittyvat pulmat eli ns.
kognitiiviset rajoitteet.

On myos hyva ottaa huomioon, etté liikuntaesteisten henkiliden tulee olla viestintaverk-
koihin perustuvien palveluiden kayton osalta yhdenvertaisessa asemassa. Julkisissa tilois-
sa olevat esteettomat palveluiden kayttOpisteet ja esteetdn varustus ovat osa palvelun ko-
konaiskuvaa.
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5 Esteettoman palvelun toteutus

Palvelukohtaisen esteettdmyystason varmistaminen on tarkeéa erilaisissa palvelutuotan-
non tilanteissa kuten taysin uuden palvelun rakentamisessa sekd jo tuotantok&ytossa ole-
van palvelun jatkokehityksessé ja huollossa.

Liséksi on aktiivisen seurannan keinoin varauduttava teknologian nopeaan kehitykseen ja
sen hyodyntdmiseen palvelutuotannossa niin palveluiden rakenteissa kuin niiden kayt-
toymparistoissa.

5.1 Valmistelu- ja esiselvitysvaihe

Seuraavat toimet ovat suositeltavia haluttaessa varmistaa palveluille hyva esteettdmyyden
taso:
e Palvelujen esteettdbmyyden arviointi osana hankintaa.
e Esteettdmyysasiantuntijoiden kayttd (oma ja ulkoinen asiantuntemus).
e Prototyypin edellyttdminen tarvittaessa (erityisesti raataloidyt jarjestel-
mét).
o Kayttgjien osallistuttaminen suunnitteluun (kansalaisraadit, substanssi-
kayttajat jne.).
e Vaatimusmaéarittelyn ja kéyttétapausten asiantuntija-auditointi.
Prototyypin (mikali tehty) asiantuntija-auditointi.
Kéyttdjien kuuleminen (esim. www.otakantaa.fi —palvelu).
Toteutuksen kéytettavyyden ja esteettomyyden asiantuntija-auditointi.
Kéyttajatestaus.
Kéayttajatutkimukset.
Kéytettavyys- ja esteettomyystestaukset.

Seuraavat nakokohdat ovat oleellisia sekd palveluiden omassa hallinnassa tapahtuvassa
palvelutoteutuksessa ettd palveluhankinnoissa.

Palvelusuunnittelun keskeisia paatehtavia

Palvelun tulevan kayttajakunnan kuvaus. Monesti ns. yleisten palvelukonseptien tarpeeseen
aiottujen tietoteknisten ratkaisujen suunnittelussa ei analysoida tai eritelld tulevaa kayttajakun-
taa kovinkaan tarkasti. Poikkeuksen tekevét lahinnd jotkut alunperin kohdennetulle asiakas-
ryhmélle suunnitellut palvelut, kuten nuoriso. Ihmis- ja asiakaslihtoisessd suunnittelussa ja
varsinkin Design for All — periaatetta noudatettaessa panostetaan kayttajakunta-analyysiin ja
pyritdén ottamaan huomioon kayttdjien moninaisuus.

Palvelun sisallon ja toiminteiden kuvaus ja tarvevastaavuuden toteaminen. Monesti ndmé ku-
vaukset tehdaan varsin mekanistisesti tavoitteena saavuttaa periaatteessa kattava siséltékompo-
nenttien joukko sekd joukko kéyttdjan ulottuvilla olevia toiminteita ottamatta huomioon asia-
kasdiversiteettid. Suunnittelussa tdméa pyritdén ottamaan huomioon mm. (1) lisddmalla kayttdji-
en lasndoloa toiminnemaarittelyja tehtdessd, (2) ryhmiteltéessé eri toiminteita ja maariteltdessa
niiden valisia rakenteita, (3) asetettaessa tavoitteita ja etsittdessa vaihtoehtoisia toteutustapoja
saavuttaa hyvaksyttava palvelukdyton jouhevuus ja suorituskyky. Tdmé ty6 kattaa seka paikal-
lisen tietojenkasittelyn ettd viestintatoiminteet.

Laite- ja viestintaverkkotarpeiden ja —ominaisuuksien kuvaus. Kartoituksessa ja analyysissé
otetaan kayttajalahtoisesti huomioon seké tulevan kayttajakunnan tarpeet ettd ne palvelutoi-
minnot, joita varten laite- ja viestintdverkkovalinnan kriteerit asetetaan. T&m4 ty0 kattaa laittei-
den ja viestintaverkkovaihtoehtojen seké fyysiset ettd toiminnalliset ominaisuudet ja suoritus-

kyvyn.
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Saavutettavuustason asettaminen. Verkkopalveluissa WCAG - ohjeiston vaatimusten noudat-
taminen on suositeltavaa. Ensimmainen A-taso ei kuitenkaan vielé tayta kaikkien kayttajaryh-
mien saavutettavuusvaatimuksia. Suositeltava saavutettavuus edellyttdd AA- tai AAA-tason
vaatimusten toteutumista.

5.2 Toteutusvaihe

Palvelun toteutus perustuu jarjestelmakuvaukseen ja sen sisdltamiin toiminnallisiin vaa-
timuksiin ja niiden osana myos esteettdmyysvaateisiin, joiden tulee ilmeté tarjouspyyn-
nossa.

Palvelun esteettdmyys tavoitteena ja suunnittelukohteena tulee olla osa normaalia suun-
nittelurutiinia. On my6s huomattava, ettd esteettomyyden vaatimus ei koske ainoastaan
palvelun ydinsiséltéd, vaan myods palvelun kaytdssé tarvittavia oheisosia kuten palvelu-
alustoja ja portaaleja seka palvelun yhteydessa mahdollisesti k&ytettavia sahkoisia lo-
makkeistoja, palautekanavia, ja muita avustavia toimintoja (help desk jne.). Kokonaisuu-
teen kuuluu my®6s palveluneuvojien opastus késittelemaén esteettdmyyskysymyksia.

Palvelun toimittaja on velvollinen toteuttamaan jarjestelman tai palvelun, joka tayttéa so-
vitussa laajuudessa edelld kuvatut kokonaisuudet vaatimuksineen. Viime k&dessa hankin-
tojen ja toimitusten esteettdmyyden toteutumisen vastuu on tilaajan hankejohdolla.

Paras lopputulos saavutetaan kun seké tilaaja- ettd toimittajaosapuoli yhdessé ja tietoises-
ti asettavat esteettomyyden keskeiseksi toimituksen laatutekijéksi. Tdma osaaminen on
tarpeen Kkaikissa toimituksen vaiheissa kattaen tarjouspyynt6-/tarjousvaiheen, palvelun
suunnittelun ja toteutuksen seka kayttéonoton hyvaksymistestauksineen.

Olennaista on, ettd tarjouspyynnossa yksiloidaan tarkasti ne esteettomyydelle asetetut
vaatimukset, joiden tayttyminen on osa tulevan palvelutoimituksen arviointi- ja hyvaksy-
miskaytantéa. Vaatimusten yksildinnissa voidaan kayttda palvelun tulevan kayttajakun-
nan ja kayttajaroolien profiilikarttaa, jossa voidaan eritella yleisen kaytettavyystason ja
erityisryhmatasolla yksiloidyt esteettomyysvaatimukset.

Osaaminen heijastuu myos tydsséa kaytettaviin menetelmiin. T&std esimerkkind on vaik-
kapa ketterdn kehityksen periaatteen soveltamisen tilanteissa, jolloin etsitddn parhainta
ratkaisua kayttoliittymatoteutukseen. Kokenut toimittajakandidaatti pystyy myos aikai-
sempien referenssien valossa tarjoamaan esimerkkejé hyvin toteutetuista esteettomyytta
edistavisté palvelupiirteista ja teknisista ratkaisuista.

Toimittajan on tarjouksessaan vastattava tarjouspyynnossa esitettyihin esteettomyysvaa-
timuksiin ja vastaus sitoutumisena ao. vaatimusten tayttdmiseen on tarjousvertailun
omalla painoarvollaan varustettava valintaperuste. Tilaajan asettama esteettomyyden pai-
noarvo riippuu toimitettavan jarjestelman tai palvelun luonteesta ja sen tulevan kayttaja-
kunnan koostumuksesta.

Jarjestelmén tai palvelun hyvaksymistestauksissa esteettomyyden vaatimuksen tayttymi-
nen tulee todentaa samalla tavalla kuin muidenkin toimitukselle asetettujen vaatimusten.
Tastd syysta esteettomyyskriteerien on oltava riittdvan yksityiskohtaisia ja niiden taytty-
minen on pystyttava auditointi- ja muiden tyokalujen ja menetelmien avulla yksikésittei-
sesti ja puolueettomasti toteamaan.
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Palveluiden toteutuksen eri vaiheissa suositeltavia menetelmia ja tydvalineitd ovat Val-
tiokonttorin suomi.fi/tydhuoneen verkkopalvelujen saavutettavuutta kasittelevat ohje-
koosteet, verkkopalveluiden WCAG - ohjeistot sekd Kehitysvammaliiton Papunet-
verkkopalveluyksikon projektissa tuotettu julkishallinnon verkkosivustojen saavutetta-
vuuden arviointimalli http://papunet.net/saavutettavuus/saavutettavuuden-arviontimalli.
Malleja tulee soveltaa kulloinkin tydn kohteena olevien palveluiden sisallon ja palvelui-
den tulevien kéyttdjaryhmien mukaan. Naihin avustaviin valineisiin viitataan l&hemmin
tdman toimintamallin kannalta térkeité tietol&hteita esittelevéssa luvussa 6.

Seuraavat tehtavélistat yksiloivat tyotapoja ja toimenpiteitd, joiden on havaittu kaytannon
tyossa olevan hyodyllisid kun tavoitellaan palveluita, joiden esteettémyys on pyritty tie-
toisesti turvaamaan mahdollisimman hyvin.

Ennen hankintaa huomioon otettavia seikkoja

e Varaa riittavasti resursseja (henkil6t, raha, aika) kaytettdvyyden huomioimiseen
koko palvelun elinkaaren lapi

o Kaytd asiantuntijoita (omat tai kolmannen osapuolen) kaytettavyysvaatimusten
tekemiseen.

e Kolmannen osapuolen tekemén asiantuntija-auditoinnin kustannus palvelun han-
Kinnan eri vaiheissa on vain pieni lisa budjettiin, mutta sen tekemaétta jattaminen
saattaa johtaa virheisiin, joiden korjaaminen on kallista.

e Varaa projektin / hankkeen aikatauluun aikaa ja rahaa kaytettavyyden suunnitte-
luun ja auditointiin seka havaittujen korjausten tekemiseen.

e Sitouta palvelun ohjaajat luottamaan kaytettévien asiantuntijoiden tyohon:

o0 Ohjausryhmé hyvaksyy kaytettavyysasiantuntijoiden suunnittelemat kaytto-
liittymat tai valitsee eri vaihtoehdoista sopivat.

0 Ohjausryhmalta tulevat muutokset kayttoliittymiin tai palveluun tulee arvi-
oida kéaytettavyysasiantuntijoiden toimesta ennen muutosten taytantoon-
panoa.

e Tunnista ja kuvaa palvelun tarkeimmat kayttajaryhmat:

0 Tee kuvitteelliset kayttajapersoonat edustamaan eri kayttajaryhmia.

o Selvitd, onko palvelu mahdollista rakentaa siten, ettd k&yttdjan toimintaa ei
itse asiassa tarvita laisinkaan (ennakoivat palvelut) tai kayttdjan toiminta
voidaan minimoida.

e Tunnista ja kuvaa palvelun kayttajaryhmien erilaiset palvelupolut (kéyttéjatarinat
tai skenaariot):

0 Miten kayttdja kokee ja ndkee palvelun ja mité eri kohtauspisteita kayttajal-
I& on viranomaisen kanssa? Huomioi monikanavaisuus, jotta asiankasitte-
ly séilyy ehyend lapi palveluprosessin. Kayttdja voi aloittaa asioinnin séh-
kdisend mutta asioida myos puhelimella tai henkilokohtaisesti viranomai-
sen kanssa.

e Huomioi muut palvelut ja kokoa ne mahdollisuuksien mukaan loogisiksi koko-
naisuuksiksi (palvelutarjottimiksi esimerkiksi eldmantilanteen mukaan). Pohdi,
mité liittyvid palveluja (omia tai muiden tuottamia) kéyttajatarinaan liittyy ja mi-
ten ne kannattaa liittdd osaksi rakennettavaa sahkoista asiakaspalvelua.

o Maéérittele mitattavissa olevat tavoitteet palvelun kéaytettavyydelle:

o Liiketoimintatavoitteet: esim. palveluprosessi nopeutuu tai paranee tietyn
verran tai palvelu paranee ylipdatdan tai palvelun avulla séastyy tietty
maara rahaa.

o Palvelun kayttoon liittyvat tavoitteet: esim. palvelun kayton virheettomyys,
kayttdmiseen kuluva aika, kéyttotapaukset, jotka kaikkien kayttajien tulee
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onnistuneesti viedd lapi joka kerta palvelua kayttdessdan, hyvaksyttava
kayttajan tekemien virheiden maksimimaaré jne.

o Oleellista on, ettd tavoitteilla on selkeat mittarit, joilla palvelun kaytetta-
vyys voidaan todentaa. Kayta tavoitteiden ja mittareiden méaérittelyssa
apuna kaytettavyyden asiantuntijoita tai alan yrityksia.

Hankintavaihe

e Osallista palvelun kayttajat palvelun méérittelyyn heti alusta alkaen:

o Kansalaisraadit, substanssikéyttajat, avoin hankinnan valmistelu jne.

o Mikali mahdollista, osallista myds mahdolliset palvelun kilpailutukseen
osallistuvat toimittajat hankinnan valmisteluun ja vaatimusten kommen-
tointiin realististen vaatimusten ja lapindkyvyyden aikaan saamiseksi.

e Luo pakolliset vaatimukset palvelun kaytettavyydelle, esteettomyydelle ja saata-
vuudelle.

o Kaytd yhtend valintakriteerind toimittajan kaytettdvyysosaamista referenssien
avulla.

e Varaa oikeus auditoida palvelu eri palveluntuotannon vaiheissa kolmansilla osa-
puolilla:

0 Kayté auditointiin kdytettavyyteen ja esteettomyyteen erikoistuneita asian-
tuntijoita tai yrityksié.

e Palveluna hankittavissa palveluissa (SaaS) tee vertailu palvelujen kéytettdvyyden
suhteen méaérittelemiesi mittareiden avulla ennen hankintapaétosta.
o Raataloityjen palvelujen osalta edellytd prototyyppié osana hankintaa:

0 Auditoi prototyypit ennen hankintap&atosta ja pisteyta tulokset osaksi ver-

tailua.

Palvelun toteuttaminen

e Auditoi vaatimusmadrittely, kéyttotapauskuvaukset ja prototyyppi / kéyttoliitty-
mat kaytettavyyden ja esteettomyyden nakokulmasta ja korjaa virheet. Kiinnita
huomiota kaytettyyn kieleen ja terminologiaan: julkisen hallinnon kéyttama kieli
ei useimmiten ole loppukayttajille tuttua.

e Varmistu siitd, ettd sisallontuotannosta vastaavat asiantuntijat osaavat tuottaa saa-
vutettavaa siséltod (esimerkiksi kuvien tekstivastineet ja otsikointi)

e Jdrjestd  maédrittelydokumenteista  loppukayttdjien  kuuleminen  (esim.
www.otakantaa.fi — palvelussa) ja huomioi kéyttdjien palaute korjauksissa.

e Kiinnité erityistd huomiota palvelujen I6ydettavyyteen:

o Hakukoneoptimointi, automaattiset linkkitarkistukset, kayttajien toiminnan
analysointi, julkisen hallinnon yhteiset kokoomapalvelut (suomi.fi, yritys-
suomi.fi jne.).

e Auditoi toteutuksen kéaytettdvyys ja esteettdmyys (erityisryhmét) ja korjaa vir-
heet.

e Jdrjestd tarvittaessa erilliset kéyttajatestaukset palvelulle ennen sen kayttoonottoa
ja korjaa havaitut virheet.

Tuotantovaiheeseen varautuminen

e Rakenna menettely palautteen kerd&dmiseen palvelun kéyttajilta.
e Varaudu tekemaén kayttajatutkimus /-testaus vahintaan kerran vuodessa ja korjaa
havaitut virheet.
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5.3 Kayttéonottovaihe

Palveluiden k&ayttoonottotestaus

Palvelun kaytettavyyden testaaminen. Kéytettavyys tulee arvioida testauksin seka asiantunti-
joita kuulemalla, tassé ké&yttden hyvéksi henkil6itd, joilla on esimerkiksi ndko-, kuulo- tai puhe-
esteellisyyksid. Web-palvelun kéytettdvyydestd on hyvéd varmistua usealla eri selaimella ja eri
kayttojarjestelmaymparistoissa.

Testauksen apuvélineistd. Kaytettdvyyttd voidaan testata erilaisin apuvalinein kuten tarkistus-
listat ja heuristiikat. Kéytettavyyttd voi my0s testata automaattisesti jéljittden kéyttajien suoriu-

tumista ja tapaa navigoida palvelun kayton aikana. Tassé voidaan erikseen testata erityyppisten
kohderyhmien suoriutumista.

Palvelun kayttoonoton tuki

Tukihenkilon antama yksilollinen apu. Viestintdverkosta ja palvelusta riippuen tuki voidaan
antaa suorana puhelinkeskusteluna tai tdydennettynd kuvayhteydelld. Kuulo- naké- ja puhe-
vammaiset henkil6t voivat kéyttaa tukipalveluita myds tekstipuhelinpalvelun tai tulkkauspalve-
lun avulla. Avustaja voi myo6s hetkellisesti ottaa palveluistunnon hallintaansa, mutta t&ll6in asi-
asta on syyté informoida asiakasta etukateen. Mikali apua joudutaan odottamaan, asiakasta on
informoitava oletetusta jéljella olevasta jonotusajasta.

Aéaniviestein jarjestetty automatisoitu tuki. Viestit voidaan valmistella maardmuotoisiksi vas-
taamaan tuen tarvetilanteita joko tallenteina tai synteettisesti tuotettavina versioina. Viestien on
oltava lyhyita ja selkeitd seka riittdvan hitaasti lausuttuja. Lisaksi on otettava huomioon asiak-
kaan todennékdinen tilanne tukea kysyttdessa (julkinen tila, voimakkaat sivudénet jne.). Saattaa
olla ongelmallinen jos asiakaskayttoliittyma on graafinen.

Multimedian kaytto tukitilanteessa. Tuki voidaan myds rakentaa &&niyhteyden ja avustustilan-
teeseen kytketyn video-opastuksen varaan. Asiakasta autetaan “kadestd pitden” suoriutumaan
tilanteesta visuaalisesti nayt6lta opastaen. Menetelmén kaytto yleisissé ja julkisissa asiointipal-
veluissa on ongelmallista kdytdnnossa toteuttaa ja se sopii paremminkin tydyhteisdjen sisdiseen
kayttoon.

Opastussovellukset ja help-toiminnot. Palvelun kayton aloittajalle voidaan luovuttaa erikseen
tai osana toimitusta ohjelma, jonka avulla palvelun kayttd6n voi etukédteen perehtyd harjoittei-
den muodossa. Opastussovellus on silloin osa palvelutuotekonseptia ja se rakennetaan varsinai-
sen palvelun rakentamisen yhteydessd. Ns. help-toiminnot ovat erés tapa toteuttaa opastusso-
vellus osina, jotka tukea tarvitseva asiakas voi aktivoida ongelmatilanteessa. Help-toimintojen
toteutuksessa on varmistauduttava siitd, ettd ne eivat hairitse varsinaista palvelusekvenssin I&-
pivientid.

Perinteiset opaskirjaset ja muut koulutus- ja opastusaineistot. Aineistot voivat olla taustalla
siltd varalta, etté niit4 tarvitaan, mutta niihin voidaan myos rakentaa automaattiset linkit palve-
lusovelluksesta, jolloin ne voivat my6s toimia eréanlaisina makroskaalan help-avusteina.

5.4 Palvelun yllapito ja jatkokehittdminen

Palvelun toimivuudesta ja palvelevuudesta on kannettava jatkuva vastuu. Tama edellyt-
tad, etta palvelun vastuullinen omistajataho toteuttaa osana palvelua kanavan, jonka véli-
tyksella palvelun kayttdjat voivat ilmaista sekd tyytyvéisyytensa ettd palvelua koskevan
kritiikkinsa ja parannusehdotuksensa. Palvelun laadun kriteereja voivat mm. olla palvelun
I6ydettavyys, vastausnopeus, rakenteellinen selkeys, opasteet sekd esteettomyysnakokul-
masta kriittisten asiakasryhmien erityisten odotusten tayttyminen.
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Tama palautekanava tulee toteuttaa osana palvelua ja kayttdjan ndkokulmasta selkeélla
tavalla. Tdma menettely antaa my0s siséltda palvelupdivitysten ja varsinaisten palvelui-
den kuntotarkistusten suorittamiseen.

Palvelun jatkokehittdmisen kannalta merkittavia seikkoja ja viiteryhmid ovat myos seu-
raavat:

Palvelun jatkuvan kehittdmisen periaate. Jatkuvan kehittdmisen menettely on palvelukohtai-
nen, mééravaliajoin suoritettava kuntotarkistus, jossa palvelun asiakkaiden kéayttokokemukset
sekd muut kentdn havainnot sek& palvelun omistajan oma nékemys punnitaan rinnakkaisesti.
Palvelun kayton esteettémyys on palvelun kuntotarkistuksessa erds palvelun laadun jatkuvan
kehittdmisen ajovoima.

Palvelun ydinosan sekéa sen kayttoympariston kehittyminen. On otettava huomioon seké palve-
lun varsinainen ydin sekd sen tekniset kdyttdymparistot, mediat ja kanavat. Kyse on seka palve-
lun itsensd esteettdmyydestd ettd palvelun jakelukanavien ja portaalien seka kédytettdvien paate-
laitteiden esteettdmyydesté. Jatkokehitys kattaa kokonaisuuden siten kuin se kayttajalleen néayt-
taytyy.

Asiantuntijaverkostojen hyddyntadminen. Suomessa on useita tahoja, joilla on kiinnostusta tieto-
ja viestintatekniikan ja sahkoisten palveluiden kehittdmiseen. Nama verkostot tarjoavat seké
nékoalaa ettd konkretiaa esteettémien palvelujen suunnittelun ja jalkautuksen tueksi. Korkea-
koulujen ja tutkimusyhteisdjen lisaksi konkreettista kokemusta ja tietoutta esteettomyyskysy-
myksissa tarjoavat mm. vammaisjarjestot seka ik&éntyneitd edustavat jarjestot.

Suomen Design for All — verkosto. Suomen DfA-verkosto on 39 tutkimuslaitoksen, yliopiston,
kayttdjaorganisaation ja tutkimusrahoittajan osaamisverkosto. Se on talla hetkelld EU-maiden
laaja-alaisin ja jasenméaaraltdan suurin. Suomen DfA-verkosto on osa vuonna 2002 syntynyttd
eurooppalaista kansallisten asiantuntijaverkostojen kokonaisuutta. Suomen DfA-verkostolla on
kaytossdan sédhkopostilista, jolle kaikki DfA-tiedosta kiinnostuneet voivat liittya.

6 Tietolahteita

SADe-ohjelman puitteissa merkittdvia ohjeisto-, suositus- ja standardikokonaisuuksia
ovat erityisesti seuraavat:

Viranomaissuosituksia ja ohjeita

e JHS 179 ICT-palvelujen kehittdminen: Kokonaisarkkitehtuurin kehittdminen —
suositus http://www.jhs-suositukset.fi/suomi/jhs179

e Valtionhallinnon tietoturvallisuus VAHTI
http://www.vm.fi/vm/fi/04 julkaisut ja_asiakirjat/01 julkaisut/05 valtionhallinn
on__tietoturvallisuus/index.jsp

e JHS 174 ICT-palvelutasoluokitus, http://www.jhssuositukset.fi/suomi/jhs174

e JHS 129 Julkishallinnon verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen periaatteet
http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/129

e JHS 156 Asiakirjojen ja tietojen rekisterdinti sahkoisen asioinnin ja asiankasitte-
lyn tiedonhallinnassa http://www.jhs-
suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/156

e Verkkopalvelujen esteettomyys
http://www.tieke.fi/tuotteet_ja_palvelut/esteettomyys

Verkkopalveluiden WCAG - ohjeet ja suositukset
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Tunnetuimmat ja yleisimmin kéytéssa olevat verkkopalvelujen esteettomyysohjeet ovat
W3C:n Verkkosisallon saavutettavuusohjeet WCAG 2.0. Ohjeet 16ytyvéat Suomi.fi — por-
taalin ty6huoneesta sen Laatua verkkoon — osiosta. Ohjeet ovat kattavat ja siséltavét saa-
vutettavuuden periaatteet, ohjeet ja onnistumiskriteerit. WCAG 2.0 sivustojen arviointia
varten on heuristiikkoja ja apuvélineitd, joiden avulla sivustojen esteettdmyys on tarkis-
tettavissa.

Muita tietolahteita

Kehitysvammaliiton Papunet-verkkopalveluyksikkd on toteuttanut vuonna 2012 hank-
keen, jonka tuloksena on julkishallinnon verkkosivustojen saavutettavuuden arviointimal-
li ja -ty6kalu. Mallissa kuvataan esteettomyyden toteutumisen arviointitydkalu, joka mit-
taa Kkriteeristoon perustuen avainominaisuuksien toteutumista verkkopalvelussa. Arvioin-
tiprosessi sisaltdd 1) arvioinnin luomisen eli pakollisten perustietojen antamisen, 2) varsi-
naisen kriteerikohtaisen arvioinnin ja 3) néiden tuloksena syntyvan tulosraportin.
http://papunet.net/saavutettavuus/saavutettavuuden-arviontimalli/

Suomi.fi-portaalin tybhuoneen Laatua verkkoon -0siossa
(www.suomi.fi/laatua_verkkoon) kuvataan julkishallinnon verkkopalvelujen laatukritee-
ristd, WCAG 2.0 saavutettavuusohjeet, saavutettavuuden arviointimenetelmié seka ylla
mainittu arviointityokalu. Arviointityokalu ja siihen liittyva ohjeisto on ldydettavissa
osoitteesta wwwe.arviointityokalu.fi.

Suomen Design-for All — verkoston toimintaa koordinoi Terveyden ja Hyvinvoinnin Lai-
tos THL. Verkoston sivusto [0ytyy osoitteesta www.thl.fi/saavutettavuus. Sivusto tarjoaa
monipuolista tietoutta sahkoisten palveluiden esteettomyydestd ja saavutettavuudesta se-
k& asiaa edistavista toimijoista.

Hyvaa kaytettavyytta tukevia julkisen hallinnon ohjeistoja ja tyokaluja ovat lisaksi:

e Julkishallinnon yhteinen palvelu kansalaisille http://www.suomi.fi/suomifi/suomi/
e Yhteentoimivuusportaali https://www.yhteentoimivuus.fi/view/index.xhtml
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