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Ikaihmiset ja sahkoinen asiointi
Miten saadaan kaikki mukaan?




Digitalisaatio muuttaa yhteiskuntaa ja palveluja:

Voivatko kaikki osallistua?

Digitalisaatio on muuttanut palvelut sahkai-
siksi ja osittain murtanut perinteiset tavat
hoitaa omia asioitaan. Yha useampia palveluja
tarjotaan ensisijaisesti verkossa: seka julkisia
kuten verohallinnon ja Kelan palveluja etta
erilaisia vapaa-ajan asiointipalveluja. Vanhus-
ja lahimmaispalvelun liiton lkateknologia-
keskus selvitti, miten ikaihmiset asioivat
internetissa, mita sahkaisia palveluita he kayt-
tavat seka millaisia haasteita he kohtaavat.
Kyselyn valmistelussa on ollut mukana Valtio-
varainministerion AUTA-hanke, jossa kehitetdan
asiakaspalvelun uutta toimintamallia kokeilu-
jen avulla ja autetaan asiakkaita digitaalisten
palvelujen kaytossa.

Jotta ikdihmisten sahkodisen asioinnin kay-
tosta ja siihen liittyvista haasteista saadaan
mahdollisimman kattava kuva, on tarkeaa kera-
ta vastauksia muutenkin kuin internetin kautta.
Internetin kaytto yleistyy vanhimmissa ika-
ryhmissa kaikkein hitaimmin. Tutkimuksissa ja
mediassa nakyvimman huomion saavat yleensa
aktiiviset ja toimeliaat seniorit.

Tahan kyselyyn kerattiin vastauksia kahdel-
la tavalla, ja vastaajaryhmissa on selvia eroja.
Verkkolomakkeella vastanneista suurin osa on
alle 74-vuotiaita ja lahes kaikilla on sahkdisen
asioinnin mahdollistavia valineita, useimmilla
ainakin tietokone. Paperilomakkeella vastan-
neista taas lahes puolet on yli 80-vuotiaita ja
joka toisella ei ole kaytdssa mitdan laitetta,
jolla paasisi internetiin: ei tietokonetta, ei aly-
puhelinta eika tablettia.

KYSELYN TOTEUTUS

¢ 866 vastausta

¢ 391 verkkolomakkeella

e 479 paperisella lomakkeella mm. Vallin
jasenjarjestoista ja padkaupunkiseudun
vanhusten palvelukeskuksista

¢ Vastaukset kerattiin tammi-maaliskuussa
2017

¢ 10 kysymysta: sahkdinen asiointi,
tunnistautuminen, asiointiavun saaminen

e 279 vapaamuotoista kommenttia aiheesta

¢ Vastaajissa painottuivat naiset seka
kaupungissa tai taajamassa asuvat

®® Asiointi on aika hankalaa ilman tieto-
konetta, eika ole varaa hankkia sita.

@R Palveluille tulee asettaa erittiin
korkeat laatu- ja kdytettavyys-
vaatimukset, kun ne osittainkin
suunnataan senioreille.

®® Kaikilta ikdihmisilta ei voi edellyttaa
tietoteknisten taitojen osaamista.
Kaikilla ei ole myoskaan sukulaisia tai
tuttavia, jotka voivat auttaa.

@@ Onkohan pakko ostaa dlypuhelin?

® Jittakaa mahdollisuus eldi ilman
tietokonetta. Kiitos.

@ Olen adrtynyt siitd ettd meidat
pakotetaan mainittuihin
“palveluihin”.

Kaikki eivat voi kayttaa tietotekniikkaa,
vaikka haluaisivatkin. Ei ole realistista ajatella,
ettd itsendinen sdhkdinen asiointi onnistuisi
parin vuosikymmenen kuluttua kaikilta. Vaikka
tekniikka kehittyy, ikddantymisen mukanaan tuo-
mat muutokset koskettavat kaikkia: nako voi
heikentya, sormet eivat aina osu nappaimistol-
le ja muisti saattaa takkuilla. Kaikilla ei ole
varaa omiin, ajantasaisiin ja turvallisiin laittei-
siin. Kirjastoon tai yhteispalvelupisteeseen voi
olla pitka matka, ja kulkeminen niiden 3arelle
vaikeaa.
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Moni ikaihminen ei asioi verkossa

kaihmisista on moneksi: toiset ovat ottaneet

uudet valineet ja nettimaailman omakseen,
toiset syysta tai toisesta eivat. Suurin osa vas-
tanneista oli hoitanut asioitaan internetissa.
Kuitenkin paperilomakkeella vastanneista vain
37 % on hoitanut omia asioitaan internetissa,
ja kolmannes kertoi omaisen asioineen hanen
puolestaan. Melkein puolet ei ollut koskaan
hoitanut asioitaan verkossa.

Eniten ikaihmiset ovat kayttaneet verkossa

pankki- ja terveyspalveluja. Varsinkin pankki-

palveluissa vaikuttaa se, etta perinteisia kont-
toreita ja laskunmaksuautomaatteja on vahen-
netty merkittavasti.Jos verkkopankkia ei pysty
kayttamaan, on padivittaisasiointi kallista.
Julkisten palvelujen lisaksi moni arjessa ja
vapaa-ajalla tarkea palvelu on siirtynyt verkos-
sa hoidettavaksi. Julkisen liikenteen aikataulut
ja reitit on katevinta selvittaa internetissa;
lomamatkat ovat todennakoisesti halvempia
verkossa. Sama patee moniin muihinkin tuot-
teisiin. Verkossa vastanneista lahes kaikki olivat

hoitaneet vapaa-ajan asiointia internetissa,
kun paperilomakkeella vastanneista noin
puolet ei ollut ostanut netin kautta mitdan
eika edes tutkinut aikatauluja tai reitteja.
Omien asioiden hoitaminen itsendisesti ja
yhteiskunnan eri toimintoihin osallistuminen
ovat ikaantyvalle monella tavalla tarkeita. Ne
tukevat mielekasta arkea ja toimintakykya. Jos
ihmisella ei ole mahdollisuutta toimia itsenai-
sesti, asettaa tama hénet eriarvoiseen asemaan
seka taloudellisesti etta yhteiskunnallisesti.

®® Nykyisin taloyhtion pyykkitupaankin taytyy tehda

varaus netin kautta. Jos tyttareni ei tata tekisi, en
sinne paasisi koska minulla ei ole tietokonetta eika
dlypuhelinta. Miten ihmeessa asiat on paastetty
tahan tilaan? Meista on tehty ulkopuolisia moneen
asiaan.

& |kivad kun on pakko opetella, nivelrikkokédet!

Toivoisin ohjelmien ja jarjestelmien olevan

laitetaan kayttoon.

@ Liian paljon erilaisia toimintatapoja jotka
unohtuvat.

Muistin huonontuminen, mita tianaan kuulee
huomenna ei endd muista.

@R Tavallista palvelua haluaisin, jos vain sita
jostain saisi.




Sahkoiseen asiointiin tarvitaan opastusta

oni ikaantyva on kayttanyt teknologisia
laitteita jo tydelamassaan, mutta se ei pois-
ta opastuksen tarvetta myohemmassa vaihees-
sa. Enemmistd seka verkossa ettd paperilla vas-
tanneista oli saanut apua sahkodiseen asiointiin.
lkdihmisia avustavat useimmiten omat lapset
tai sukulaiset. Usein apua saatiin myds ystavilta,
tuttavilta ja naapureilta. Vain 12 % oli saanut
apua kirjastosta. Verkossa vastanneista melkein
puolet oli saanut apua vertaisopastuksesta.

Paperilomakkeella vastanneista useimmat
toivoivat jatkossakin apua padosin lapsiltaan
(76 %), muut vaihtoehdot ovat selvasti vahem-
man suosittuja. Verkossa vastanneistakin yli
puolet toivoi apua lapsiltaan, mutta yhta moni
toivoi saavansa opastusta vertaiselta. Koska
tata kyselya levitettiin aktiivisesti tietoteknii-
kan vertaistukiyhdistysten kautta, voidaan olet-
taa, etta vertaisopastajilta saatu apu ja hyvat
kokemukset nakyvat vastauksissa. Melkein

viidennes verkossa vastanneista ottaisi mielel-
laan apua vastaan myds tyovaenopistosta ja
kirjaston henkildkunnalta. Paperilomakkeella
vastanneet taas eivat kokeneet naita tapoja
yhta mieluisiksi, sen sijaan osa heista (8 %)
haluaisi opastusta kotipalvelun henkilostolta.
Vaikka osaisi jo kayttda nettid, omat taidot
mietityttavat. Ikdihmiset ovat huolissaan
yhteiskunnan mukana pysymisesta ja oman
osaamisen riittdmisesta. Jos asioinnissa tarvit-
see apua, ei ole yhdentekevaa, kuka ikdaihmista
auttaa. Kaikilla ei ole laheisia tai he eivat halua
syysta tai toisesta turvautua naiden apuun
verkkoasioinnissa. Vertaisopastajat tekevat ar-
vokasta vapaaehtoistyotd, mutta kun julkisia
palveluja muutetaan yha enemman sdhkodiseen
muotoon, ei ikdihmisten perehdyttaminen

@ Luotettavaa opastusta henkilokohtaisesti ja
maksutta (myos pankkiasiat).

@ Moni elikeldinen tarvitsisi opastusta netin
kaytossa. Tadlla maalla ei sellaista ole.

@® Palvelupuhelimien pitéisi olla myods
maksuttomia!

digitaaliseen yhteiskuntaan voi jaada vain yh-
distysten ja vapaaehtoisten harteille. Kirjastoil-
le on viime vuosina tarjottu monenlaisia uusia
rooleja ja monissa kirjastoissa jarjestetaankin
opastusta netin kayttoon. Opastuksessa on
otettava huomioon myds eettiset kysymykset.
Etenkin pankki- ja terveysasioissa avustajan
taytyy olla luotettava ja osattava ottaa huo-
mioon salassapitovelvoitteet.




Moni ikaihminen ei ole koskaan

tunnistautunut sahkoisesti

Séhkt’)inen tunnistautuminen on edellytys
monien digitaalisten palvelujen kayttami-
selle. Yleisin tunnistautumisvaline ikaihmisilla
ovat pankkitunnukset, toiseksi yleisin eri sovel-
lusten kayttajatunnukset ja salasanat. Ham-
mastyttavan moni on kuitenkin kokonaan sah-
koisen tunnistautumisen ulottumattomissa.

@ Lopettakaa hossotykset sahkoisista
palveluista, ne on epaluotettavia eika ole
edes varaa ostaa tarvittavia vempaimia.
On paljon mukavampaa hoitaa asiat
kasvokkain kuin painella jonkun koneen
nappeja.

@ Tekniikka etenee nopeammin kuin
ihmiset ennattavat sopeutua -
valitettavasti.

Neljannes kaikista kyselyyn vastanneista ei ole
koskaan tunnistautunut sahkoéisesti; paperi-
lomakkeella vastanneista jopa 41 %. Syyksi yli
puolet ilmoitti tunnistautumisvalineiden puut-
teen. Lahes puolet kertoi, ettei ole kayttanyt
sellaisia palveluja, joissa olisi tarvinnut tunnis-
tautua sahkoisesti.

Ikaihmiset, jotka eivat voi asioida sahkdises-
ti, ovat vaarassa jaada digitaalisten palvelujen
ulkopuolelle. He joutuvat usein turvautumaan
kalliimpiin ja vaikeammin saavutettaviin palve-
luihin. Kilpailu- ja kuluttajavirasto on vuonna
2015 arvioinut, ettd Suomessa on 400 000
henkil6d, jolla ei ole pankkitunnuksia. Miten
turvataan heidan osallisuutensa yhteiskunnas-
sa ja palvelujen saatavuus?

Monella ikdihmiselld ldheinen auttaa sah-
koisessa asioinnissa ja tunnistautumisessa.
Henkilokohtaisia pankkitunnuksia ei saa luo-
vuttaa muiden kayttoon, mutta jos tunnusten
haltija ei syysta tai toisesta pysty niita itse

@® Ei ole varaa sihkdviestintaan.

& Asiointitahoissa ei ole ilmaista
neuvontanumeroa, josta saisi
etatukea jne. Tietoturvaa ja
henkilotunnisteita pitaisi
yksinkertaistaa.

@R Kunhan oppisi kdyttamaan. Nolottaa,
kun en ymmarra tietokoneista mitaan.
Vaimo hoiti kaikki asiat, nyt hanta ei
enaa ole.

&R Tunnistautuminen saisi olla
helpompaa, sormenjaljella tai
danelld!

kayttamaan, yleistynee myos toisen puolesta
asiointi. Sahkodisen valtakirjan kaytto tarjoaa
tahdn mahdollisen ratkaisun, jos siihen liittyvia
kaytantoja kehitetaan sujuviksi ja huolehditaan
riittavasta tietoturvasta. Lisaksi pitaa varmistaa,
etta valtakirjaa kaytettaessa ikaihmisen itse-
maaraamisoikeus toteutuu.

Kaikilla ei ole luotettavaa laheista, joka voi-
si auttaa sahkoisessa asioinnissa. lkdihmisia
my0s huolettaa laitteiden ja palvelujen tieto-
turva. Jotkin sovellukset saattavat toimia vain
uudemmissa laitteissa, joihin pienituloisilla
elakelaisilla ei ole varaa.




Vallin Ikateknologiakeskuksen suositukset:

Nain ikaihmiset saadaan mukaan digitalisaatioon

@ Ikiihmisid on kuultava palvelujen kehittimisessi

Kun palveluja suunnitellaan koko kansalle, on ymmarrettava ihmisten
moninaisuus ja erilaiset elamantilanteet. Edelleen moni ei kdyta sahkoi-
sia palveluja. Yleensa vain aktiiviset ja toimintakyvyltaan vireat ikaihmi-
set nakyvat ja kuuluvat yhteiskunnassa. Viranomaisten seka tuotteita ja
palveluja kehittavien yritysten on kuultava ikdihmisia ja heita edustavia
tahoja seka pidettava heidat mukana kehitystyossa. lkdihmisista teknolo-
gisten laitteiden ja sovellusten kayttdjina on kerattava tietoa kehittami-
sen tueksi.

@ Tarvitaan helppokéyttoisii ja toimintavarmoja palveluja
Palvelujen tulee olla turvallisia ja niita tulee testata, ennen kuin ne ote-
taan kayttoon. Kokeilumahdollisuus helpottaa kayttoonottoa. Kayttaja-
testaus on tehtava huolella ja kdyttajapalaute vietava kehitystyohon.
Palvelujen saavutettavuus ja esteettomyys on otettava suunnittelun lah-
tokohdaksi. Sahkoiseen asiointiin tulee kehittda uudenlaisia tunnistautu-
misen muotoja, jotka mahdollistavat palvelujen kayton erilaisille kaytta-
jille nykyista laajemmin. Lisaksi tulee kehittaa keinoja, joilla henkild voi
tarvittaessa valtuuttaa toisen ihmisen hoitamaan sahkdista asiointiaan
itsemadraamisoikeuden vaarantumatta.

@&® Vierastan

kaikkea
digiaikaan
liittyvaa.
En kuulu
joukkoon!!!

Minulla oli
kaupungin
kokeilussa
kaytossa
tabletti.
Silla sain
yhteyksia
toisiin
henkiloihin.
Tallaisia
tarvitaan lisaa!

© Ikdihmisille tarjottava riittiva tuki ja neuvonta

Sahkdiseen asiointiin tarvitaan tukea ja apua, ja erilaisten palvelujen
kayttéon kohdennettua neuvontaa. Suomeen on kehitettdva julkinen
palvelurakenne, jonka avulla ikdihmiset ja muut palvelujen kayttajat saavat
tarvitsemansa tuen. Myos vapaaehtoisuuteen perustuvien vertaisopastaja-
yhdistysten toimintaa tulee edelleen tukea.

@ Mahdollisuus kasvokkaiseen asiointiin turvattava

Vaikka digitalisaatio helpottaa monen arkea, on erilaisissa palveluissa sai-
lytettava mahdollisuus kasvokkaiseen asiointiin henkilgille, jotka sita syys-
ta tai toisesta tarvitsevat. Palvelujen saavutettavuus ja esteettomyys tulee
varmistaa. Palveluverkoston riittavasta kattavuudesta on huolehdittava.

@ Maksuttomat tai kohtuuhintaiset palvelut taattava kaikille
Viranomaisten tulee muistaa, ettd julkisia palveluja digitalisoitaessa kaikil-
la ei ole mahdollisuutta hankkia tarvittavia laitteita tai muuten kayttaa
palveluja. Yhteiskunnan tulee turvata kayttajalle maksuttomien tukipalve-
lujen ja asiointipisteiden verkosto. Palveluja digitalisoivien yritysten on
varmistettava, etta erilaisten palvelujen kayttokulut ovat kohtuullisia.

®® Pankit ja

muut laitokset
opastamaan
palvelujensa
kayttoa.

Vasta kun
ihminenkin

on pelkkaa
sahkoa, olkoon
palvelutkin!

Paattajat!




Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry
on vuonna 1953 perustettu valtakunnallinen
vanhustyota tekeva asiantuntijajarjesto.

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton lkateknologiakeskus
on asiantuntijakeskus, joka edistaa
ikaihmisten osallisuutta digitalisaatiossa,
lisaa alan toimijoiden yhteistyota ja
valittaa tietoa ikateknologiasta.

Twitter @lkateknologiaK
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Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry



