Finnish Journal of eHealth and eWelfare SCIENTIFIC PAPERS

‘ VERTAISARVIOITU
A KOLLEGIALT GRANSKAD
Al FEERREViEWED

www.tsv.fiftunnus

Valtavirtateknologioita itsenaisesti kayttavien vammaisten henkildiden
eriytyvat toimijuudet sahkoisten vammaispalveluiden kayttajina

Mari Kivisto, Liisa Hokkanen
Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, Lapin yliopisto, Rovaniemi

Mari Kivistdo, YTT, Yhteiskuntatieteiden tiedekunta, Lapin yliopisto, PL 122, 96101 Rovaniemi. Sdahkoéposti:
mari.kivisto@ulapland.fi

Tiivistelma

Sosiaalihuollon sahkoisten palveluiden tutkimus on lisddntynyt, mutta vammaisia henkil6ita sahkdisten palveluiden
kayttdjind koskevaa tutkimusta on vahan. Tassa tutkimuksessa tarkastellaan valtavirtateknologioita, kuten tietoko-
neita ja matkapuhelimia, itsendisesti kayttavien vammaisten henkildiden sahkoisten vammaispalveluiden (SVP)
kayttoa tilannekohtaisen toimijuuden ndkodkulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena on lisdtd ymmarrysta vammaisten
henkildiden SVP kayttoon vaikuttavista tekijoista. Tutkimusaineistona ovat vammaispalveluiden asiakkaina olevien
vammaisten henkildiden teemahaastattelut (n=14). Aineistoa analysoitiin luokittelemalla ja tyypittelemalla. Teo-
reettisena analyysikehyksena hyddynnettiin toimijuuden modaliteetti -teoriaa, joka sopii erittelemaan toimijuuden
muotoutumista yksilollisten ja ympadristéllisten tekijoiden tilannekohtaisena kudelmana.

Analyysin tulos eriytyvista toimijuuksista on typologia: taidokkaat, potentiaalit, varaukselliset ja pakotetut SVP-
kayttdjat. Taidokkaat kayttdjat ovat suvereeneja kehittadjaasiakkaita, jotka hyotyvat monipuolisesta sdhkoisten
palveluiden tarjonnasta. Potentiaalit kayttdjat ovat palvelunkayttdjdasiakkaita, jotka kaipaavat lisaa tietoa ja tukea
SVP hyddyntdamiseen. Varaukselliset kayttdjat luottavat muita heikommin seka palveluihin yleisesti ettd sdahkoisiin
palveluihin. Pakotetut kayttajat pyrkivat sopeutumaan sahkoistyviin palveluihin turvautuen kuitenkin niiden, kuten
yleisemminkin palveluiden kdytossa, laheisten tukeen.

Tutkimuksessa esitetddn, ettd vammaisten henkildiden SVP kayttoon vaikuttaa henkilon aiemmalle elaménkululle
rakentuva nykyinen tilanne kaikkine osatekijdineen, joista ldhemmin tarkasteltiin vammaan liittyvan tilanteen seka
vammaispalveluasiakkuuden vakiintuneisuutta tai vakiintumattomuutta. Tulosten perusteella suhteellisen vakaas-
sa tilanteessa eldavien vammaisten henkildiden (taidokkaat ja potentiaalit kdyttdjat) myonteinen suhde sahkaisiin
palveluihin ilmenee SVP runsaampana kayttona kuin vakiintumattomissa tilanteissa elavilld, joiden suhde palvelu-
jarjestelmaan on pulmallisempi ja SVP kaytto vahdisempaa (varaukselliset ja pakotetut kayttajat). Kaikkien tyyp-
pien SVP kadyttoa edistdisi palveluiden kaytettdvyyden, saavutettavuuden ja esteettomyyden kohentaminen, mutta
toimia tulisi myos eriyttdd huomioiden asiakkaiden SVP-kayttajatyypit.

Avainsanat: siahkdiset palvelut, vammaisuus, toimijuus, asiakkuus, sosiaality0, sosiaalipalvelut
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Abstract

Research on electronic services has increased, but few studies focus on users with disabilities. From the viewpoint
of the situational modalities of agency, the present study focuses on the use of electronic disability services (EDS)
by persons who can operate independently with mainstream technologies, such as computers and mobile phones.
The objective of this study is to enhance understanding about the contextual elements framing the use of EDS. The
data were based on thematic interviews of 14 persons with disabilities who were clients in disability services. Data
were categorised and classified, and the modalities of agency approach were used as a theoretical tool in order to
reach the individual and contextual elements that construct the diversity of agencies.

Based on the analyses, the research participants were defined as experienced, potential, reserved, and forced
users of EDS. Experienced EDS users are sovereign, progress-oriented clients who can benefit from a range of elec-
tronic services. Potential EDS users are loyal service users who need information and support in utilising EDS. Re-
served EDS users lack confidence in social and disability services, including EDS. Finally, forced EDS users try to
adapt to electronic services, but they need the assistance of their relatives and significant others in using them.

To conclude, we argue that the use of EDS by persons with disabilities builds on these people’s current life situa-
tions, which are based on their previous experiences and other contextual factors of which we concentrated on
their disability-specific situation and the permanency or non-permanency of their clientship in disability services.
According to the results, persons with disabilities who lead a relatively stable life and have a positive attitude to-
ward EDS (experienced and potential EDS users) appear to utilize EDS more than those whose life situation is un-
stable and whose experiences of disability services are more problematic (reserved and forced EDS users). The
latter tend to use EDS remotely and with less enthusiasm than the experienced and potential users. The willing-
ness and ability of persons with disabilities to use EDS could be increased by improving the usability, availability
and accessibility of these services, but this should be accomplished in accordance with the needs of these different
types of users.

Keywords: electronic services, disability, agency, clientship, social work, social services

Johdanto

Digitalisaation tavoitteeksi on esitetty paitsi palvelupro-
sessien sujuvoittaminen ja tehostaminen myds valin-
nanvapaus, yhdenvertaisuus palveluiden saatavuudessa
seka kansalaisten aktiivisen toimijuuden ja osallisuuden
lisédminen [1-3]. Digitaalinen osallisuus digitaalisen
kuilun vastinparina tarkoittaa paitsi pdasya teknologian
pariin myos paasya verkkovalitteisesti tarjolla olevien
taloudellisten, sosiaalisten ja poliittisten resurssien
piiriin [4—6]. Vammaispalvelut ovat esimerkki digitalisoi-

tuvista resursseista.

Vammaisuus on monikerroksellinen ilmio, joka muodos-
tuu mahdollisesti diagnosoitavissa olevien vammojen
ohella ihmisten suhteissa toisiinsa sekd suhteissa toi-
mintaymparistoihin, kulttuureihin, yhteisoihin ja raken-
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teisiin [7,8]. Identtisista ladketieteellisista diagnooseista
ei seuraa samanlainen, vaan tilanne- ja yksil6kohtainen,
vammaisuus. Vammaisten henkildiden asemat ja toimi-
juudet muuttuvat myos digitalisaatiossa [9,10].

Digitalisoituvassa yhteiskunnassa ideaalimallina nayt-
tdytyy itsenadisesti asioiva ja itsestadn tietoa tuottava ja
huolta pitdva kansalainen [2]. Sdhkdisessa asioinnissa
tukea tarvitsevien osalta ratkaisuksi on esitetty valtuu-
tuksella tapahtuvaa puolesta asiointia [11]. Sdhkoiset
palvelut ja niiden kayttoé onkin lisaantynyt [12,13], mut-
ta samoin on tutkimusperustainen keskustelu, jonka
mukaan sahkdisten palveluiden tarjonta on alueellisesti
vaihtelevaa ja sosiaalihuollon sdhkdiset palvelut verrat-
tain kehittymattomia [3,13—-15]. Kansalaiskyselyn [12]
perusteella sosiaali- ja terveydenhuollon sdhkdéinen
asiointi on lisdantynyt, mutta vaihtelee alueittain, on

FinJeHeW 2020;12(1) 45



Finnish Journal of eHealth and eWelfare

vahaista strategiatavoitteisiin verrattuna ja tyytyvaisyys
sdhkoisten palveluiden laatuun on heikohkoa. Kayttoon
vaikuttavat kansalaisten digiosaaminen, asennoitumi-
nen, mahdollisuus digipalveluiden kayttoon seka koulu-
tustausta ja palveluiden koettu mielekkyys korkeam-
heikoksi
elamanlaadun, pitkdaikaissairauden ja heikoksi koetun

man ian, koetun terveydentilan tai

digiosaamisen ennustaessa vahdisempaa kayttoa
[12,16]. Paljon sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa
asioivat kansalaiset kdyttavat myos sahkaoisia palveluita
ja vammaiset henkilot etsivat ei-vammaisia enemman
hyvinvointia koskevaa tietoa verkosta. Toisaalta pitkaai-
kaissairaiden henkildiden on kuvattu kayttavan sahkoi-

sia palveluja muuta vaestda vahemman. [3,5,12,15.]

Tutkimuksemme kohdistuu julkisiin sosiaalipalveluihin
sisdltyvien vammaispalveluiden sahkaisiin palveluihin
eli verkkovilitteisesti tapahtuvaan tiedottamiseen,
viestintadn ja asiointiin. Sahkdisia asiointijarjestelmia on
suunniteltu valtavdest6a silmalla pitden ja vammaispal-
veluissa on sdhkdistetty ldhinnd palveluiden hakemi-
seen liittyvid prosesseja [3]. Sdhkoiset vammaispalvelut
eivat myoskadn ole tasolla, johon osalla asiakkaista on
omaehtoista kiinnostusta [17] ja jota YK:n vammaisten
oikeuksien sopimus [18], Euroopan neuvoston ja parla-
mentin julkisten verkkosivujen ja palveluiden saavutet-
tavuusdirektiivi [19] sekd digitaalisten palvelujen tar-

joamista koskevan lain [20] vaatimukset edellyttavat.

Yleisesti ottaen vammaiset kansalaiset kayttavat valta-
vdestdd vahemman digitaaliteknologiaa kayton estei-
den liittyessd muun muassa korkeisiin kustannuksiin,
huonoon suunnitteluun ja puutteelliseen opastukseen
[4-6,21-22]. Vammaisten henkildiden sahkoisten palve-
luiden kayttoa on tutkittu vdhemman kuin heidan tieto-
koneiden, dlypuhelimien tai sosiaalisen median kaytto-
dan [23-27] ja paaasiassa on selvitetty vammaisten
kansalaisten terveyspalveluiden kayttoa [28]. Sahkois-
tyvien palveluiden on havaittu tarjoavan osalle vammai-
sista osallisuusmahdollisuuksia [17,29], mutta vaitteita
teknologian vammaisten ihmisten osallisuutta vahvista-
vasta vaikutuksesta on tehty myds ilman vammaisten
henkildiden moninaisten tilanteiden riittdvda huomioin-
tia [28]. Esimerkiksi saamelaisten vammaisten henkil6i-
den elamaan digitalisaation on todettu tuottavan yksi-
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I6llisesti ja yhteisollisesti sekd mahdollisuuksia etta
haasteita [10].

Vammaisten henkildiden teknologisia toimijuuksia on
jdsennetty muun muassa itsendisend, mahdollistettuna
ja jaettuna toimijuutena [29] ja uuden teknologiasovel-
luksen kdyttdoonottajina heita on eritelty puolestapuhu-
jiin, sovelluksen kayton aloittaviin ja sovelluksen kdytén
lopettaviin [25]. Vammaisia henkil6ita on myds tyypitel-
ty tietotekniikan ja digipalveluiden kayttajind kokenei-
siin digikansalaisiin, saannollisesti tai suppeasti tieto-
tekniikkaa ja digipalveluja kayttaviin sekad teknologian
ulkopuolelle jaaneisiin [30] ja heiddn joukostaan on
tunnistettu paitsi kokeneita digitaaliteknologian kaytta-
jia myos kayttajia, joille digitaaliteknologia ei ole kovin-
kaan tuttua seka kayttdjia, jotka eivat ole siitd kiinnos-
tuneita [10].

Laadullisen tutkimuksemme tavoitteena on lisdtd ym-
marrystda vammaisten henkildiden tilannekohtaisista
toimijuuksista SVP-kayttdjina. Tutkimuksemme paikkaa
katvetta, jota on havaittu erilaisten vammojen, palvelun
kayttdjien yksilollisten elamantilanteiden seka riittavan
teknologisen rajauksen huomioinnissa [28]. Tutkimuk-
semme myds kohdentaa aiemman kansalaiskyselyn
tietoa, jossa vastaajat sijoittivat itsensa muita kayttajia
ohjaamaan kykeneviksi sahkoisten palveluiden asian-
tuntijakayttajiksi, sujuvasti monia palveluja kayttaviksi,
peruspalveluja itsendisesti kdyttaviksi tai tukea tarvitse-
viksi noviisi-kayttajiksi [12]. Tutkimuksemme perustuu
valtavirtateknologioita, kuten tietokonetta ja matkapu-
helinta, itsendisesti kdyttavien vammaisten henkildiden
kokemuksiin. Tutkimuskysymyksemme ovat:

1. Millaisia SVP-kayttajatyyppeja valtavirtateknologioita
itsendisesti kayttavien vammaisten henkildiden keskuu-
desta on tunnistettavissa?

2. Millaisia ovat SVP-kayttdjatyyppeja yhdistavat ja
erottavat osatekijat?

Koska tutkimuksellamme on tiedontuotannon ohella

praktinen kehittamisintressi, kiinnitdmme tulosten
tulkinnassa huomiota myods eri kayttdjatyyppien SVP

hydédyntdamisen edistdmismahdollisuuksiin.

FinJeHeW 2020;12(1) 46



Finnish Journal of eHealth and eWelfare

Aineisto ja menetelmat

Aineiston kuvaus

Tutkimusaineisto (n=14) koostuu seitseman vammais-
palveluja kdyttavan naisen ja seitseman miehen teema-
haastattelusta, jotka toteutti kirjoittaja Mari Kivistd
syksylld 2017 ja kevaalld 2018. Paadmaarana oli tavoittaa
erilaisissa tilanteissa eldvia henkil6itda. Kolme vammais-
palveluorganisaatiota eri puolilta Suomea rekrytoi haas-
tateltavat ohjeistetusti. Haastateltavat olivat eri tavoin
liilkuntavammaisia henkildita (n=9) seka henkil6ita, joilla
on nakévamma (n=2) tai neuropsykiatrisia erityispiirtei-
ta (n=3). Haastateltavien ika vaihteli noin 20 vuodesta
noin 65 vuoteen. Haastattelujen teemat liittyivat asiak-
kaiden kokemuksiin ja kasityksiin vammaispalveluissa
asioimisesta ja osallisuudestaan asiakasprosessin eri
vaiheissa kohdistaen huomio erityisesti myos sahkoisiin
palveluihin. Haastattelut litteroitiin ja 226 sivun aineis-
tosta teknologioiden ja sdahkdisten palveluiden kayttoa
kasitteli yli puolet.

Analyysi

Analysoimme tutkimuksessamme vammaisten henkil6i-
den toimijuuksia SVP-kayttdjind huomioiden eldamanti-
lanteen kokonaisuutta. Toimijuudella tarkoitamme
ihmisen tilannesidonnaista, toiminnallista ja pdaamaa-
résuuntautunutta kompetenssia, reflektiota seka inten-
tionaalisuutta, joka toimijuus on sekd henkilékohtaista
ettd suhteissa muodostuvaa [31-33]. Hyédynnamme
toimijuuden modaliteeteista:

erityisesti jasennysta

tuntea, haluta, kyetd, osata, voida ja taytyad. Modali-
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teetti-teoriassa tunteminen viittaa arvoihin ja arvostuk-
siin, haluaminen motivaatioihin, kykeneminen ruumiilli-
siin kykyihin, osaaminen tietoihin ja taitoihin, voiminen
tarjolla olevien mahdollisuuksien hyddyntamiseen ja
taytyminen ulkoapdin asetettuihin vaatimuksiin ja pak-
koihin. [32,33.] Erityisesti
modaliteetissa, voimisessa ja taytymisessa, korostuu

kahdessa jalkimmaisessa

yksilon ulkopuolisten ja rakenteellisten tekijoiden vaiku-
tus, mutta myos neljd ensimmaista modaliteettia raken-
tuvat suhteissa muihin ihmisiin, yhteisdihin, eri toimin-
taympadristéihin,  instituutioihin ~ ja  rakenteisiin.
Teknologisella toimijuudella tarkoitamme ihmisen ky-
kyd, halua, taitoa ja mahdollisuutta omaksua ja kayttaa
teknologioita osana arkielamé&ansa, paamaaridaan tavoi-
tellessaan [33]. Tilannekohtaisen toimijuuden tarkastelu
voidaan rajata tiettyyn asiaan tai teknologiaan kuten

SVP kayttoon.

Analyysimetodeina sovellettiin laadullista, teoriaohjau-
tuvaa sisdllon luokittelua sekd tyypittelya [34,35]. Ai-
neistoa luettaessa paneuduttiin haastateltavien toimi-
juuden kuvauksiin SVP kayttotilanteissa modaliteetti-
teoriaan nojautuen ja eritellen henkilon arvoja, moti-
vaatiota, kykenemistd, tietoja ja taitoja, mahdollisuuk-
sia ja pakkoja SVP kayttoon ja hyddyntamiseen [32,33].
Tilannekohtaisina osatekijéind huomioitiin myds vam-
man, vammaispalveluasiakkuuden ja elamantilanteen
vakiintuneisuus. Tilannekohtaisuus on modaliteettiteo-
riassa havaittu merkitykselliseksi [32—33]. Tassa vai-
heessa analyysi oli palvelunkayttdjakohtaista (taulukko
1). Kategorisoivan analyysivaiheen lopuksi haastatelta-
vat tyypiteltiin neljaan SVP-kayttajatyyppiin; taidokkai-
siin, potentiaaleihin, varauksellisiin sekad pakotettuihin
SVP-kayttajiin.
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Taulukko 1. Kategorisoiva analyysivaihe pelkistettyna.

Haasta- Toimijuuden modaliteettirakenne SVP kadyttoa koskien Muita SVP kadyton osatekijoita SVP -
teltava  tuntea  haluta kyeta osata voida/tiytyd  asiakkuus elimin vamman kayttdja-
tilanne tilanne tyyppi
Mikko kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut Taidokas
(45v.) (apuvali-
ne)
Kimmo kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut Taidokas
(65v.)
Saara kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut / Taidokas
(40v.) vaihteleva
Jaana kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut / Taidokas
(35v.) eteneva
Anssi kylla varauksin  kylla kylla mahdollisuus  neutraali vakaa vakautunut Taidokas
(45v.) palvelun
kayttdja
Essi kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut Taidokas
(20v.)
Marja kylla kylla kylla kylla mahdollisuus  aktiivinen vakaa vakautunut Taidokas
(55v.) (apuvali-
ne)
Pirjo kylla kylla varauksin  varauksin  mahdollisuus  neutraali, vakaa vakautunut Potentiaali
(40v.) (apuvali- mahdollistet-  osin tuettu
ne) tuna
Tuulikki kylla varauksin  kylla varauk- mahdollisuus  neutraali vakaa vakautunut Potentiaali
(55v.) sin mahdollistet-  palvelun
tuna kayttaja
Jarmo varauk- varauksin  kylla kylla mahdollisuus  etdisyytta vakaa vaihteleva / Varauksel-
(45v.) sin varauksin pitéva eteneva linen
Edith varauk- varauksin  kylla varauksin  mahdollisuus  etdisyytta etsiva vaihteleva Varauksel-
(30v.) sin varauksin pitava (identiteetti) linen
Jussi varauk- varauksin  kylla varauksin  mahdollisuus  etdisyytta etsiva vaihteleva Varauksel-
(35v.) sin varauksin pitava (identiteetti) linen
Esko varauk- ei varauksin  tuetusti pakko passiivinen,  vaikea / vaihteleva Pakotettu
(45 v.) sin tuettu vaihteleva (kivut)
Heikki varauk- ei varauksin  tuetusti pakko passiivi- vaikea / vaihteleva Pakotettu
(20v.) sin nen, tuettu etsiva (identiteetti)
Toisessa analyysivaiheessa kutakin kayttajatyyppia Eettiset ratkaisut

kasiteltiin kokonaisuutena pyrkien tunnistamaan seka

tyyppeja sisdisesti yhdistavat etta niita toisista tyypeista
erottavat osatekijat. Koska tyyppien rajat osin limittyvat
ja tyyppeihin sisdltyy myos sisdistd variaatiota, peila-
simme tekemidmme tulkintoja vield alkuperdiseen ai-
neistoon niiden johdonmukaisuuden varmistamiseksi.
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Tutkimusluvat haettiin ja saatiin organisaatioiden tut-
kimuseettisid ja -lupakaytantoja noudattaen. Kirjalliset
informoidut suostumukset saatiin haastatelluilta itsel-
tdan. Haastateltavien iat ovat suuntaa-antavia, nimet
peitenimia ja aineisto-otteet anonymisoituja.
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Sahkoisten vammaispalveluiden
eriytyvat toimijuudet

kayttdjien

Kaikkia haastateltavia yhdisti itsendinen valtavirtatek-
nologioiden, kuten tietokoneen ja matkapuhelimen,
kdytto. Osa oli aktiivisia myds sosiaalisessa mediassa,
mutta toisten sosiaalisen median kdyttamattomyys tai
sen vadhdinen kaytto liittyi kokemuksiin tietoturva- ja
tietosuojaongelmista tai innottomuuteen “esittad”
itseddn ja eldmaansa sosiaalisessa mediassa. Osa nuo-
remmista haastateltavista toimi aktiivisesti sosiaalisissa
verkkopeliyhteisoissa. Kaikki haastateltavat olivat SVP-
kayttdjia, mutta SVP asennoituminen, kayton aktiivi-
suus, kayttotavat, kdytdssa tarvittavan tuen maara ja
laatu seka kayton intressit vaihtelivat. Seuraavaksi ku-
vaamme analyysimme tuottamat SVP-kayttdjatyypit
sekd havaitsemamme kayttdjatyyppeja yhdistavat ja

erottavat osatekijat.

Taidokkaat SVP-kdyttdjdt

Taidokkaat SVP-kadyttajat ovat eri ikdisid, sdahkoisia pal-
veluja monipuolisesti ja suvereenisti kayttavia henkil6i-
td, joiden asenne palveluiden sdhkoéistamista kohtaan
on hyvin positiivinen. He toivovat kaikkiin palveluihin
sisallytettdvan mahdollisuuden sahkdiseen asiointiin,
mutta tunnistavat, ettei sahkoisten palveluiden kaytto
ole kaikille mahdollista, vaivatonta ja yhta puoleensa
vetdvaa kuin heille.

“Kaikki sdhkéseks, kaikki maholliset palvelut mité
voi. Totta kai pitdd nyt sdilyttdd niilld, jotka ei pys-
ty kdyttdd digipalveluita, rinnalla sitten noita, pe-
rinteisié menetelmid.” (Marja)

Monet taidokkaista SVP-kayttdjistd ovat nuoresta asti
olleet teknologian kanssa tekemisissd ja osa on jopa
kouluttautunut teknologia-alalle. Taidokkaiden kaytta-
jien toimijuutta rajoittavat Iahinnd SVP tarjonta ja jar-
jestelmien tekninen kémpelyys.

”-- se on just nii tympee kdyttdd, se koko systeemi.
Et ensiks sinne pitdd pankkitunnuksil kirjautua --.
Ja sit mind jddn oottamaan -- et sielt ei saa mitdd
semmost varmistust --. Et mindkin toivosin et se ois
semmone et mind pddsisin ékkii kattomaan et
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onks sinne tullu mitdd, tai et jos tarvii jotain tarkis-
taa ni se ois nopeempikdytténe --. Ja sit jos rupeet
ettii jotai asiakirjaa sitd varten -- on tietyn aika-
mddreen kdyttdmdttd, ni sinun pitdd taas uudes-
taa kirjautuu sinne sisdlle --” (Jaana)

Muista kayttajatyypeista poiketen taidokkailta kayttajil-
ta loytyy taitoa, kykya ja motivaatiota toimia myds kay-
tettavyydeltddn haastavissa sdhkoisissa asiointijarjes-
telmissd, jotka vaativat jopa tavanomaista laajempaa
teknologista osaamista.

”Se ite se alusta se sdhkénen alusta, se ei oo mi-
nulle nii monimutkanen ku mind osaan taustani
puolesta navigoida silld tavalla ja arvailla etté mis-
td ne asiat loytyy ja kokeilla, uskallan painella ja
kokeilla.” (Saara)

Vammaiselle henkildlle apuvélineet voivat olla merkit-
tava toimijuuden mahdollistaja. Taidokas kayttdja, jolla
oli vaikea fyysinen vamma, pystyi esimerkiksi ymparis-
tonhallintalaitteen avulla hyddyntamaan sahkdisia pal-
veluja monipuolisesti ja koki myos yksityisyytensa saily-
van paremmin sahkoisia

kayttdessdan palveluja

itsendisesti apuvalineiden avulla ilman avustajaa.

Teknologisten taitojen lisdksi taidokkaita kayttdjia yh-
distaa elamantilanteen vakaus. Myo6s heidan asiakkuu-
tensa vammaispalveluissa oli vakiintunut ja vammansa
joko synnynndinen tai vuosia sitten vammautumisen
vhteydessa syntynyt. Nama vammaispalveluiden pitka-
aikaiset asiakkaat osaavat toimia palvelujarjestelmassa
suvereenisti ja kayttda asioinnissaan erilaisia toiminta-
tapoja. Vakaan tilanteen vapauttamia voimavaroja on
mahdollista suunnata aktiiviseen asiakkaana toimimi-
seen. Moni taidokkaista kayttdjista oli muista kayttaja-
tyypeista poiketen mukana vammaispalveluiden kehit-
tdmisessa ja olisi halunnut osallistua aktiivisesti myos
omaan asiakasprosessiinsa digitaalisia valineita hyédyn-
tden, mikali tdma olisi ollut mahdollista.

“Kylld se ois aika kiva silleen, ettd md pystysin sin-
ne [asiakastietojérjestelmdédn] muokkaamaan --
ettd hei ettd oonkin téissd nyt tdlld hetkelld, ku
saattaa muuttuu, ettd on ollu just tyétén sillon tai
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opiskellu, ku ollaan tehty se palvelutarpeen arvi-
ointi ja sit muuttuukin --” (Essi)

Taidokkaat kadyttajat ratkaisevat itse sdahkoisten asiointi-
jarjestelmien ongelmia. Monella taidokkaalla kayttajalla
oli esimerkiksi esitdytetty hakemuslomake koneelle
tallennettuna, jolloin seuraavaan hakemukseen ei tar-
vinnut kirjoittaa kaikkea uudestaan. Muista kayttajatyy-
peistd poiketen taidokkaat kayttdjat myos ideoivat
vammaispalveluihin uusia digitalisaatiota hyodyntavia
toimintatapoja.

“Vaik sit jollaki tyékalulla jérjestelmddn laitetaan
millé perusteella se tyéntekijd on tdmmdsen pdd-
téksen tehny, piste. Ei sitd [pddtéstd] tartte sinne
asiakkaalle Iéhetelld ja, ku se on yleensé semmo-
nen kolmesivunen, pienikin asia niin sielt tulee
kolme sivua sitd. Ja sekin ois paljon kétevdmpi tu-
levaisuudessa, ku se tulis sieltd netin kautta Kan-
taan tai jonnekin tdmmdseen, turha niité on posti-
tella.” (Kimmo)

Moni taidokkaista kayttdjistd oli myods kiinnostunut
hyodyntamaan sahkoista palveluiden ja palveluntuotta-
jien vertailutietoa seka tuottamaan itse vertailutietoa,
mikali tallainen palautejarjestelma olisi kdytettavissa.

Potentiaalit SVP-kdyttdjdt

Potentiaalit SVP-kayttdjat ovat sdahkoisia peruspalveluja
kayttdvia henkiloita, jotka hyotyisivat taidokkaita kayt-
tidjia enemman jarjestelmien helppokayttoisyydesta.
Potentiaalit kdyttajat tarvitsevat saatavilleen sdahkoisen
asioinnin kayton tukea seka sahkdisiin palveluihin liitty-
vaa tiedottamista voidakseen kayttda palveluja koko
potentiaalillaan. Taidokkaiden kayttdjien tavoin poten-
tiaalit kayttdjat arvostavat teknologista kehitystd ja
luottavat sahkoisten palveluiden tarjoamiin mahdolli-
suuksiin. Taidokkaita ja potentiaaleja kayttdjia yhdistaa
my6s vammaisena henkiléna elamiseen sekd vammais-
palveluasiakkuuteen liittyvan tilanteen vakiintuneisuus.

”-- sité on kasvanu sen vamman kanssa -- se kuu-
luu minun persoonaan tdd vamma.” (Tuulikki)
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Myds potentiaalit kayttdjat ovat halukkaita lisddmaan
SVP kayttod ja osallistumistaan omaan asiakasproses-
siinsa teknologiaa hyddyntden. Potentiaalit kayttdjat
eivat kuitenkaan ole uusia ideoita esittavida kehittaja-
asiakkaita kuten taidokkaat kayttdjat, vaan ennemmin
jarjestelman maarittelemiin rajoihin tyytyvida palvelun
kayttdjia. Potentiaalit kayttdjat eivat ratkaise SVP kay-
tossa eteen tulevia ongelmatilanteita itse. Koska asiak-
kaille kohdistettua teknista tukea ei ole saatavilla, otta-
vat asiakkaat yleensd yhteyttd sosiaalityontekijaan,
jolloin teknologinen ongelma ei valttamatta ratkea.

“No mind soitin sosiaalityéntekijdlle. Ettd en itse
asiassa tiid kenelle pitdis oikeesti soittaa -- se ei
ratkennu se [teknologinen] ongelma sitte.” (Tuu-
likki)

Potentiaaleilla kdyttajilla sahkoiset palvelut eivat poista
tarvetta perinteisempiin asioinnin muotoihin, vaan
asioita hoidetaan sdhkdisen asioinnin ohella paikan
paalle menemallad tai sosiaalityontekijalle soittamalla.
Sahkoisen asiointijarjestelman puutteet tuottavat tar-
vetta henkilokohtaiseen yhteydenottoon ennen sahkoi-
sen hakemuksen tekemista.

”Kyl miné yleensd, vammaispalveluis mind otan
yhteyttd ni mind soitan, ensiks sinne. Ja sité kautta
sitte sdhkdsié hakemuksia teen.” (Tuulikki)

Taidokkaiden kayttdjien tavoin myos potentiaalien kayt-
tajien kohdalla esiin nousee sahkdisen palvelun ja mah-
dollisen apuvélineen yhteensopivuus. Mikali sahkoinen
jarjestelmd ei toimi ongelmitta esimerkiksi ruudunlu-
kuohjelmaan integroituna, saattaa asiakas luopua en-
nemmin sahkoisen palvelun kdyttamisesta kuin tukeu-
tua palveluiden kaytossd toiseen henkiloon, kuten
avustajaan. Tilanteet liittyvat yksityisyyden suojaan ja
tietosuojaan.

”-- ei voi, vaikka kuinka on tuttu avustajakin niin ei
tuommoseen tdrkedén niin kuin pankkitunnus nii-
hin tietoihinkin niin ei silleesti voi luottaa, ettd en
mind uskaltais antaa, toisen tietoon niitd numero-
ja.” (Pirjo)

Taidokkaasta kayttdjasta poiketen, kun potentiaalin
kdyttajan asiointi jumittuu sahkoisten palveluiden on-
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gelmiin, han vaihtaa herkasti kdyttdamdan perinteisia
asiointimuotoja palvelun saannin turvatakseen.

Varaukselliset SVP-kdyttdjét

Varaukselliset SVP-kdyttdjat ovat aloittelevia tai satun-
naisia sahkoisten palveluiden kayttajid. Taidokkaiden ja
potentiaalien kayttdjien tapaan myds varaukselliset
kayttdjat nakevat sdhkoiset palvelut yleiselld tasolla
hyvdna asiana, mutta edellisista kayttdjatyypeista poi-
keten sdhkoisten palveluiden heille itselleen tuottama
lisdarvo ei heitd vakuuta. Varauksellinen asenne liittyy
SVP kdytén ohella palveluihin laajemmin. Luottamus
palvelujarjestelmdn toimivuuteen nayttaytyy niukkana
eikd palveluihin liittyvaa tietoa ole saatu riittavasti.
Ongelmia oli esimerkiksi sdahkoisten hakemuslomakkei-
den tayttamisessa. Varaukselliset kayttdjat kyseenalais-
tavat kayttajatyypeistd vahvimmin sdhkoisten palvelui-
den tietoturvaa ja -suojaa pohtien esimerkiksi, ketka
padsevat ja millaisin motiivein kasiksi sosiaalihuollon
sahkoisiin asiakasdokumentteihin.

“No meikdhdn on tietenkin ehkd vihén skeptinen -
- nehdén pystyy vielé niitd helpommin valvoo mutta
minun puolesta siindhén valvoo jos haluaa. Ei mul
00 mitddn salattavaa. -- Et vaikka ne vdittdd, ettd
ne muka on salattu ja muuta, mind luulen et hpé
hoépé. Ettd jos joku, tarpeeks korkealta tasolta ha-
luaa tietdd niin sehdn kylld kattoo ne.” (Jarmo)

Varauksellisuus saattoi liittyd myds henkildn aiemmin
kokemiin pettymyksiin esimerkiksi tilanteissa, joissa
palvelu ei ollutkaan toteutunut kuten tyontekijan kans-
sa oli suunniteltu ja kirjattu sahkoiseen palvelusuunni-
telmaan.

”-- ne kirjattiin mutta se ei oo jotenkin, se ei vaan
pidd paikkaansa sielld pdédssd. Eli se kirjataan sin-
ne suunnitelmaan ja ne kirjattiin, mun pyynnésté
se ajatus, mutta silti sité ei jostain syysté pddstd
toteuttamaan.” (Edith)

Kun erityisesti taidokkaat kayttajat hallitsevat itse omaa
asiakassuhdettaan ja pitavat haluamallaan tiheydella ja
tavoilla yhteyttd vammaispalveluihin myds sahkoisia
kanavia hyodyntden, hyotyisi varauksellinen kayttaja
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palvelujdrjestelmdn aloitteellisuudesta asiakassuhtees-
sa. Potentiaalisten kayttdjien tavoin varauksellisilla
kayttdjilla oli kokemuksia siita, etta palveluihin liittyvaa
ohjausta ja neuvontaa sai sdhkoisid kanavia paremmin
ja nopeammin puhelimitse. Varauksellinen kayttaja
saattoi kuitenkin kuvata, ettei vammaispalveluja tavoita
millddn yhteydenottovalineelld, mika vahvistaa varauk-
sellista asennetta.

”-- oon saanu erittdin huonosti yhteyttd, sekd olen
yrittdnyt puhelimella, tekstiviestilld, sihképostilla -
- Tuntuu joo, ettd ei vaan vastaa -- esimerkiks sdh-
képostia hdnelle [sosiaalityéntekijille] ldhettéd
niin vdlillé odottaa viikon, sitten ldhettdd uudes-
taan ja sitten taas toivoo, ettd joko se vastais --”
(Jussi)

Taidokkaista ja potentiaaleista kayttajistd poiketen
varauksellisten kayttdjien tilanne nayttaytyy epdvakaa-
na liittyen vammaispalveluasiakkuuteen tai vammaan.
Kaksi heista oli neuropsykiatrisia erityispiirteita omaavia
nuoria aikuisia, joiden asiakkuus vammaispalveluissa oli
viela vakiintumaton. Kolmannen vamma oli luonteel-
taan eteneva ja paivittdin vaihteleva. Oman identiteetin
etsiminen, asiakkuusaseman vakiintumattomuus vam-
maispalveluissa tai fyysisen suoriutumisen heikentymi-
nen ovat tekijoitd, jotka suuntaavat varauksellista kayt-
tajaa pois sahkdiseen asiointijarjestelmaan
paneutumisesta. Varauksellisen kdyttdjan suhde vam-
maispalveluihin ja sen tyontekijoihin nayttaytyy etdise-
na.

”--md en itekddn kerro niille kaikille [vammaispal-
veluiden tyéntekijéille] ihan kaikkia juttuja -- en oo
sellanen et md tykkdisin hirveesti jatkuvasti pitéd
yhteyttd.” (Edith)

Varaukselliset kayttdjat eivat ole kiinnostuneita osallis-
tumaan digitaalisen asiakastiedon tuotantoon, doku-
mentointiin, palautteen antamiseen tai sahkoisten
palveluiden kehittamiseen. Merkillepantavaa on, etta
palveluihin etdisyyden pitdmisestd huolimatta he sah-
koisen etaasioinnin sijaan nakivat henkilokohtaisen

tapaamisen parhaana toimintatapana.
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Pakotetut SVP-kdyttdjdt

Pakotetut SVP-kayttdjat kayttdvat sahkoisia palveluja
suppeasti ja vain, mikali palvelun saanti edellyttda sah-
koistd toimintatapaa. Pakotetut kayttdjat pyrkivat so-
peutumaan sdhkoisiin palveluihin, jos vaihtoehtoja ei
ole.

”-- totta kai, mind sopeu’un siihen [palveluiden
sdhkdistdmiseen]. -- Mutta ei se sité tarkota ettd
mua kiinnostais ja mind haluaisin tehd -- pakosta
teen sitten. -- Mind oon hyvd tottuun kaikkeen.
Kun on pakko ollu tottua.” (Esko)

Pakotetun kayttdjan voimavarat eivat riitd itsendisen
SVP kdyton hallintaan. Laheisten antama apu ja jaettu
toimijuus onkin pakotetulle kayttdjalle merkittava tekija
niin sahkoisessa kuin muussakin vammaispalveluissa
asioimisessa.

”-- perusséhkdéiset asioinnit on mulla kuitenkin hal-
lussa, mutta suurin osa on sitd et hoidetaan se vi-
”

rallisten henkildiden kans tai didin kanssa --
(Heikki)

Pakotettujen kayttdjien yleinen asenne teknologiaa
kohtaan oli eriytyvada. Huolimatta tuen tarpeistaan SVP
kdytossa, saattoi pakotettu kayttdja olla suvereeni val-
tavirtateknologioiden kayttdja ja viettdda suurimman
osan ajastaan esimerkiksi tietokoneella pelaten.

”-- md kdytdn pelejé masennuksen vastalddkkeend
-- siin on myds toi peliyhteisé.” (Heikki)

Toisen henkilon kohdalla kiinnostuksen puute kaikkia
teknologioita kohtaan vahvisti SVP kayttoon liittyvaa
kokemusta pakosta. Asiointia vaikeutti lisdksi henkilon
ruumiillinen vamma, kivut ja naihin liittyva keskittymi-
sen vaikeus.

”-- eihdn mullakaan toimi sormet eikd ojentajali-
hakset eikd no, mitddn niin --. Ei varmaan ois vai-
kia opetella, jos [teknologia] kiinnostais -- se kipu-
juttu, joka sotkee aina kaiken -- en mind jaksa--, ei
ne aivot, ne ldhtee seikkaileen johonkin.” (Esko)

Pakotettujen kayttdjien elamantilanteet nayttaytyvat
kaikista kayttadjatyypeistda vakiintumattomimpina, vaih-
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televimpina ja vaikeimpina. Paivittdin kohdattavista
haasteista selvidmistd ja vaikeasti hahmotettavassa
tilanteessa eldmista ja toimimista sahkdinen asiointi voi
rasittaa entisestdan. Pakotettujen kayttdjien kohdalla
perinteisten asiointitapojen kattava tarjoaminen palve-
lun laadun ja saavutettavuuden seka asiakasturvallisuu-
den takaamiseksi on ensiarvoista.

”Se [palvelusuunnitelma] on parempi tehd kasvok-
kain -- md osaan ainoastaan selittéd asiat vaan
kasvotusten --” (Heikki)

Pakotettujen kayttajien pidattaytyminen sdhkoisen
asioinnin itsendisestd kaytosta niin pitkalle kuin mah-
dollista viestii paitsi elamantilanteesta myds palvelutar-
peista, jotka kiinnittyvat akuutin avun saamiseen ja
elaméntilanteen vakauttamiseen paitsi ldheisten myos

ammattilaisten intensiivisen tuen avulla.

Pohdinta

Tutkimuksemme tavoitteena oli lisata ymmarrysta
vammaisten henkildiden tilannekohtaisista toimijuuk-
sista SVP-kayttajina. Toimijuutta tarkasteltiin hyodynta-
en toimijuuden modaliteetteja [32,33] seka elamanti-
lannetta, vammaispalveluiden asiakkuutta ja vamman
tilaa kuvaavaa tietoa. Vaikka kaikki haastatellut vam-
maiset henkil6t kayttivat valtavirtateknologioita, kuten
tietokoneita ja matkapuhelimia, itsendisesti nayttay-
tyen siten melko samanlaisina teknologioiden kayttdji-
na, eriytyvat heidan toimijuutensa SVP-kayttajina luo-
kittelevan ja tyypittelevan analyysin perusteella.

Valtavirtateknologioita kayttavien vammaisten henki-
I6iden SVP kayttoa ja siihen liittyvia osatekijoita kuvaa-
vat tuloksemme osin myotdilevat sahkoisten palvelui-
den kayttda koskevaa yleistd kansalaistutkimusta, jossa
kayttoon liittyviksi tekijoiksi on osaamisen lisdksi tunnis-
tettu muun muassa asennoituminen sahkdisiin palve-
luihin, luottamus tietosuojaa kohtaan seka tarjolla ole-
vat mahdollisuudet sdhkoiseen asiointiin, kuten
vhteyksiin, laitteisiin, ohjelmistojen kaytettdavyyteen ja
[12].

myo6skaadn ika [12] tai vamma [4,16,30] eivat nayttaydy

opastukseen Aiempaa tutkimusta vastaavasti

kayttoa yksiselitteisesti mahdollistavana tai rajoittavana
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tekijana. Esimerkiksi taidokkaiden kayttdjien ika vaihteli
20-vuotiaista 65-vuotiaaseen ja samankaltaisen fyysisen
vamman omaavien henkildiden SVP kdyttd vaihteli
liittyen henkilén aiempaan elaménkulkuun ja nykyisiin
olosuhteisiin, ldheisiltd saatuun tai saamatta jaanee-
seen tukeen, apuvilineiden toimivuuteen, asiakassuh-
teen pituuteen ja laatuun seka saadun tiedon maaraan
ja laatuun. Toisaalta neuropsykiatrisia erityispiirteita
omaavia nuoria aikuisia, jotka sijoittuivat aineistossa
varaukselliseen tai pakotettuun kayttajatyyppiin, yhdisti
paitsi vahainen kiinnostus SVP kdytt66n, myds oman
identiteetin ja aseman etsiminen suhteessa vammai-
suuteen ja vammaispalveluasiakkuuteen, kun taas sa-
maan nuoreen ikdluokkaan kuuluvalla syntymastdan
saakka vammaisella ja vakaassa tilanteessa elavalla
taidokkaalla kayttajalla oli sekd myonteinen asenne SVP
kayttoon ettd aktiivisena ja toimivana ndyttaytyva suh-
de vammaispalveluihin.

Tulosten perusteella on kayttajatyypistd riippumatta
parannettava SVP esteettomyyttd ja kaytettavyyttd,
joiden puutteet heikentavat muiden kayton lisdédamiseen
tahtddvien toimien tehoa. Huomiota tulisi kiinnittaa
myo6s kayttadjatyypeittdin eriytyviin kehittamistarpeisiin,
silld sahkoisten palveluiden kehittdminen edellyttaa
tietoa siitd, millainen palvelu kenenkin kansalaisen
kohdalla toimii ja missa olosuhteissa [12]. Taidokkaat
kayttajat, jotka asettuvat lahelle aiemmassa tutkimuk-
sessa tunnistettuja kokeneita digikansalaisia ja digitaali-
teknologian kayttajia [10,30], teknologian puolesta
puhujia [25] sekd sdhkoisten palveluiden asiantuntija-
kayttdjia [12], kaipaavat ennen kaikkea monipuolisem-
paa SVP tarjontaa. He ovat vammaispalveluiden koke-
neita kayttdjia ja heidan tietoaan tulisi hyodyntaa SVP
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kehittamisessa ja palvelumuotoilussa muistaen kuiten-
kin heiddn edustavan erityista kayttajatyyppia. Sahkoi-
sid peruspalveluja kdyttaville [12] potentiaaleille kaytta-
jille nousee SVP kaytettdvyyden lisdksi tarkeaksi SVP
saavutettavuuden parantaminen tiedottamalla palve-
luista, opastamalla tarvittaessa kadytossa ja tarjoamalla
teknista tukea [24,27]. Varauksellisten ja pakotettujen
kayttajien kohdalla ensisijaiset palveluiden kehittdmis-
tarpeet liittyvat sahkoisen asiointijarjestelman sijaan
elaméntilanteen vakiinnuttamiseen, tilanteeseen sopi-
vien palveluiden Idytymiseen ja toimintatapojen kehit-
tamiseen. Varauksellisten, SVP satunnaisesti hyodynta-
[12,30]
saavuttamiseksi tarvitaan resursointia toimivien asia-

vien noviisi-kdyttdjien luottamuksen

kassuhteiden muodostamiseen. Sahkoisia palveluja
suppeasti kdyttavien [12] pakotettujen kayttdjien koh-
dalla sdhkdisen asioinnin tulisi olla vain toissijainen
ratkaisu, johon siirtyminen tapahtuu henkilon kokonais-
tilanteen niin salliessa, sovitusti, rajatusti ja hallitusti
seka ldheisten antaman tuen merkittdvyys ja jaetun

toimijuuden tarve tiedostaen [29,30].

Johtopaatokset

Aiempaa tutkimustietoa tdydentden esitimme, etta
vammaisen henkilén SVP kdyttéon vaikuttaa hanen
aiemmalle elamankululleen rakentuva nykyinen ela-
mantilanteensa kaikkine osatekijéineen, joista lahem-
min tarkastelimme vammaan liittyvan tilanteen seka
vammaispalveluasiakkuuden vakiintuneisuutta tai va-
kiintumattomuutta. Tulostemme perusteella SVP sopii
parhaiten vakiintuneisiin eldman- ja asiakkuustilantei-
siin yhdeksi valittavissa olevaksi asiointikanavaksi (kuvio
1).
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Vakaa eldmantilanne ja
vammaispalveluasiakkuus

Kuvio 1. Valtavirtateknologioita itsendisesti kayttavien vammaisten henkiléiden eriytyvien tilanteiden suhde SVP

kayttoon.

Tulostemme valossa SVP kehittaminen edellyttda seka
kaikille kayttajatyypeille yhteisia ettad eriytyvia kehitta-
mistoimenpiteitd. Digitaalisen osallisuuden n&kokul-
masta tulevissa tutkimuksissa ja sdhkoisten palveluiden
kehittdmisessa on syyta kiinnittda erityista huomiota
varauksellisten ja pakotettujen SVP-kdyttdjien kuulluksi
tulemiseen seka SVP ulkopuolelle suljettujen vammais-

ten henkildiden tilanteiden huomiointiin.

Tuloksemme eivat ole maarallisesti yleistettavissa. Tut-
kimukseen osallistuneet eivdt ole edustava otos vam-
maispalveluiden kayttdjista tai vammaisista henkiloista,
silld he kayttivat valtavirtateknologioita, kuten tietoko-
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