Valtuustoaloite: Lohjan kaupungin tulee varmistaa digitaalisten
palveluidensa helppokayttoisyys
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Kaupunginvaltuusto 16.11.2022 § 149

Valtuutettu Taina Lackman Sosiaalidemokraattisen valtuustoryhman
puolesta esitti seuraavan aloitteen, jonka lisaksi olivat allekirjoittaneet
Keskustan valtuustoryhman valtuutetut Lotta Paakkunainen ja Hilkka
Hyrkko, Vihrean valtuustoryhman valtuutetut Anna-Maija Kallio ja Anna
Mustalahti, Meidan Lohja -valtuustoryhméan valtuutettu Katriina Nousiainen,
Ruotsalaisen kansanpuolueen valtuustoryhman valtuutettu Heidi
Himmanen ja Vasemmistoliiton valtuustoryhman valtuutettu Birgit
Aittakumpu:

"Valtuustoaloitteena esitan seuraavaa:
Lohjan kaupungin tulee varmistaa digitaalisten palveluidensa
helppokayttdisyys.

Digitaaliset palvelut helpottavat asiointia ja tarjoavat luontevan
asiointikanavan monille kaupunkilaisille, mutta vain jos digitaaliset palvelut
ovat helppokayttoisia ja toimintavarmoja. Kaupungin digitaalisista
palveluista on valilla kuulunut palautetta, ettei asioita ole saatu hoidettua
niiden kautta.

Helppokayttdinen, toimintavarma ja kayttdon houkutteleva digitaalinen
palvelu tarkoittaa, etta

- Palvelu toimii yleisimmilla verkkoselaimilla

- Palvelu on suunniteltu niin, etta se toimii myds alykannykan pienella
ruudulla

- Palvelu toimii, vaikka markkinointi- ja vastaavia evasteita ei
hyvaksyisikaan. Tietoturva huolettaa nykyisin monia ja kayttavat haluavat
palveluiden toimivan ilman, ettd annetaan oikeuksia asioihin, joita ei
ymmarreta

- Palvelu ei kysy henkil6tietoja, eikd muitakaan tietoja, joita ei tarvita ja
jotka eivat ole olennaisia asian kannalta

- Palvelu on helppokayttéinen ja ohjaava

- Kaikissa palveluissa tulee olla vaihtoehtoinen yhteydenottokanava
sahkopostilla tai puhelimella, jos kayttaja ei syysta tai toisesta saa
lomakepohjaista palvelua toimimaan. Luonnollisesti ei-digitaalisen
palvelukanavan tulee olla mahdollinen niille, joilla ei ole digivalmiuksia

Koska kaupunki on hankkinut digitaalisia palveluita useilta tahoilta, tulee
tehda lista, perustuen palvelujen kayttdjamaaraan tai merkittavyyteen, siita,
missa jarjestyksessa eri tahojen tekemia digitaalisia palveluita arvioidaan
helppokayttdisyyden nakdkulmasta. Tarvittaessa on selvitettdva ulkoisen
kaytettavyystestaajan kayttda ja kustannuksia tai mahdollisuuksia teettaa
kaytettavyystestausta esim. oppilaitosyhteistyona. Taman toiminnan tulee
olla jatkuvaa.

Asukkaiden palvelukokemuksen parantamisen lisaksi digitaalisten
palveluiden helppokayttdisyyden ja maaraystenmukaisuuden
varmistaminen on tarkeaa myds lainsaadannodllisesta nakdkulmasta. Tama
asia liittyy suoraan saavutettavuusdirektiiviin
(https://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi) ja evasteiden osalta asiaa koskee
Traficomin ohje "Evasteet ja muut kayttajien paatelaitteille tallennettavat
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tiedot seka naiden tietojen kayttdé — Opas palveluntarjoaijille”
(https://www.traficom.fi/sites/default/files/media/file/Ev%C3%A4steohjeistu
s _palveluntarjoajille.pdf).

Evasteiden osalta on syyta muistaa myds GDPR direktiivi. Talla hetkella
Lohjan kaupungin digitaalisista palveluista osa vaatii kayttajaa
hyvaksymaan "kaikki evasteet” — tdama vield englannin kielella, ei suomeksi
eika ruotsiksi. Julkisen viranomaisen, kuten Lohjan kaupungin,
verkkosivujen tulee toimia vaatimatta markkinointievasteita. Kaupunkilaisia
ei voida vaatia hyvaksymaan markkinointievasteita, heidan asioidessaan
viranomaisessa tai antaessaan palautetta kaupungin toiminnoista.
Valtuustoaloitteena esitén seuraavaa: Lohjan kaupungin tulee varmistaa
digitaalisten palveluidensa helppokayttoisyys.”

hallintojohtaja, Sanna Lundstrom, sanna.lundstrom@]ohja.fi
Valtuusto paattaa

1. merkita aloitteen saapuneeksi; seka

2. lahettaa aloitteen kaupunginhallitukselle valmisteltavaksi.
Valtuusto paatti esityksen mukaan.

tiedoksi johdon assistentti Alatalo
merkitaan aloiterekisteriin

Kaupunginhallitus 07.08.2023 § 279

16. marraskuuta 2022 Lohjan kaupunginvaltuustolle jatetyssa
valtuustoaloitteessa esitetdan Lohjan kaupungin digitaalisten palveluiden
helppokayttdisyyden varmistamista. Aloitteen ydinkysymyksena on
kaupungin digitaalisten palveluiden helppokayttdisyyden,
toimintavarmuuden ja kayttajaystavallisyyden parantaminen, seka
yksityisyyden ja tietoturvan kunnioittaminen. Aloitteessa tuodaan esiin
huomioita, jotka ovat tarkeitd kaupungin digipalveluiden kehittdmisessa.
Naita ovat mm. palveluiden toimivuus eri laitteilla ja verkkoselaimilla,
evasteiden kaytto, tietoturva seka henkilétietojen kasittely. Aloitteessa
my0s tuodaan esille asiakkaan tarve ja oikeus vaihtoehtoisiin
yhteydenottokanaviin.

Lohjan kaupunki pyrkii jatkuvasti edistamaan digitaalista saavutettavuutta
ja kehittdmaan digitaalisia palveluita parhaiten palvelemaan kaupungin
asukkaita ja muita sidosryhmia. Samalla kaupungin on myds varmistettava,
etta digitaaliset palvelut tayttavat lainsdadannoén asettamat vaatimukset.

Kaupungin viestintaa ohjaa useampi lainsaadanté. Kuntalaki (410/2015,
29§) vaatii kuntia jakamaan tietoa palveluistaan, taloudestaan seka
paatoksistaan ja niiden vaikutuksista ymmarrettavalla tavalla. Hallintolaki
(434/2003, 98§) edellyttaa julkisia toimijoita, kuten kuntia, kayttdmaan
selkeda ja ymmarrettavaa kielta. Perustuslain (731/1999, 6§) mukaan
kuntien viestinnan on huomioitava myds yhdenvertaisuusperiaate. Kukaan
ei saa joutua eri asemaan ilman hyvaksyttavaa perustetta, esimerkiksi ian,
alkuperan, kielen tai terveydentilan perusteella.

Uutena laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019), eli
Digipalvelulaki", toi mukanaan myds saavutettavuusvaatimukset. Laki
toteuttaa Suomessa Euroopan unionissa saadetyn julkisen sektorin elinten
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verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuutta koskevan
Euroopan parlamentin neuvoston direktiivin (EU)2016/2102, joka koskee
julkisen sektorin verkkosivustoja ja mobiilisovelluksia. Lain tarkoitus on
parantaa julkisten toimijoiden digitaalisten palveluiden saavutettavuutta.

Digitaalisten palveluiden helppokayttoisyys

Kaupungin digitaaliset palvelut pyritdan suunnittelemaan siten, etta ne
vastaavat kayttdjien tarpeita. Palautetta esimerkiksi lohja.fi —sivuston
kaytettavyydesta keratdan jatkuvasti ja kun verkkosivuja uudistetaan,
otetaan kehitystydohon mukaan myos kayttajat. Kaupunki jarjestaa
tydpajoja seka verkkokyselyitd ymmartdakseen verkkosivun kayttajien
tarpeita, ja huomioi ne niin jatkuvassa kehitystyossa kuin uudistustenkin
yhteydessa. Tuoreimmat Lohja.fi -verkkosivujen kaytettavyyteen liittyvat
tydpajat seka verkkokyselyt jarjestettiin talvella 2023. Tydpajoissa eri
ikaiset kayttajat testasivat verkkosivuja ja arvioivat niiden toimivuutta seka
helppokayttoisyytta. Myds verkkosivuilla kuukauden olleessa kyselyssa
kavijoilta kysyttiin kokemuksia ja parannusehdotuksia liittyen lohja.fi —
sivuihin.

Lohja.fi —sivustoilta kerataan jatkuvasti myOs palautetta “React & Share” —
tydkalun avulla, ja sivujen kayttdéa seurataan Snoobi-analyytikkatytkalun
avulla.

Kaupungilla on Lohja.fi —sivujen lisdksi myds useita kymmenia muita
sivustoja ja digitaalisia asiakaskohtauspisteita, joita talla hetkelld
kartoitetaan. Sivuja yllapitaa useampi eri toimija, niin kaupungin sisaisesti
kuin ulkopuolisestikin, jolloin niiden helppokayttdisyyden ja tietosuojan
seuraaminen on ollut haastavaa. Tama haaste on nyt otettu huomioon kun
olemme suunnittelemassa ensimmaisia askeleita Lohja.fi —sivuston
uudistamiseksi. Sivustot tulevat pian uudistuksen alle johtuen juurikin mm.
digitaalisten palveluiden helppokayttdisyyden ja tietoturvan
yhteindistdmisen tarpeista, sote-palveluiden poistumisesta kaupungin alta
seka tekoalyn tuomista mahdollisuuksista.

Palveluiden toimivuus eri laitteilla ja selaimilla

Kaupungin viestinta seuraa jatkuvasti lohja.fi —sivuston saavutettavuutta ja
ohjeistaa Lohja.fi:td seka muita kaupungin erillissivustoja yllapitavia
tyontekijoita tuottamaan saavutettavaa sisaltoa. Eri toiminnoissa
tyoskentelevat ja omia sivustoja yllapitavat ja kehittavat
verkkosivupaivittajat on koulutettu ottamaan huomioon
saavutettavuusdirektiivin vaatimukset. Verkkosivuja teknisesti yllapitavat
yhteistydkumppanit pitavat huolta siita, etta sivustot toimivat selaimien
uusimmilla versioilla, my6s mobiilisti ja ettd ne ovat kaytettavissa myos
esimerkiksi n&ko- tai kuulorajoitteisille.

Evasteet verkkosivuilla

GDPR-asetuksen mukaan verkkosivustojen tulee saada verkkosivuilla
kavijalta suostumus evasteiden, mukaan lukien markkinointievasteiden,
kayttéon. Kavijalla on oikeus kieltaytya markkinointievasteiden kaytosta,
eika taman pitaisi vaikuttaa sivuston toimintaan tai tarjolla oleviin
palveluihin. Haasteena lohja.fi —sivustolla on ollut kolmansien osapuolten
sisaltd, kuten karttapalvelut seka palautekanava, jotka on upotettu lohja.fi
-verkkosivulle. Nama ovat ns. Kolmansien osapuolten yllapitamia
palveluita, joiden toiminta vaatii ndiden yritysten asettamia evasteita.
Ratkaisuna tahan ohjeistamme verkkosivupaivittajia kayttamaan upotusten
sijaan linkkeja, jotka ohjaavat pois sivustolta. Pyrimme I6ytdmaan ratkaisun
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palautekanavan parantamiseksi, ja olemme lisdnneet vaihtoehtoiseksi
yhteydenottokanavaksi asiakaspalvelun puhelinnumeron seka
sahkdpostiosoitteen, jota kautta kuntalainen voi antaa palautetta.
Pyydamme kaupungin muiden sivustojen yllapitajia myods varmistamaan
vaihtoehtoiset yhteydenottokanavat.

Jatkamme digitaalisten palveluiden seka niiden helppokayttdisyyden,
kayttajaystavallisyyden ja toimintavarmuuden selvittdmista. Tulemme
ottamaan selvitykset huomioon kun suunnittelemme digitaalisiin palveluihin
uudistuksia. Jatkamme myds verkkosivupaivittdjien kouluttamista
saavutettavuuden ja tietosuoja osalta.

viestinta- ja markkinointipaallikko, Evita Malm, evita.malm@)]ohja.fi
Kaupunginjohtaja Peramaki Pasi

Kaupunginhallitus paattaa

1. merkita tiedoksi saadun selvityksen; seka

2. tehda kaupunginvaltuustolle seuraavan paatdsesityksen:

Valtuusto paattaa merkita aloitteen loppuun kasitellyksi.

Kaupunginhallitus paatti esityksen mukaan.

valtuuston esityslistalle

Kaupunginvaltuusto 13.09.2023 § 108
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viestinta- ja markkinointipaallikko, Evita Malm, evita.malm@lohja.fi
hallintojohtaja Sanna Lundstrom, sanna.lundstrom@]ohja.fi

Valtuusto paattaa merkita aloitteen loppuun kasitellyksi.
Valtuusto paatti esityksen mukaan.

ote aloitteen tekija

tiedoksi viestinta- ja markkinointipaallikkdé Malm, hallintojohtaja Lundstrom,
viestintakoordinaattori Kylli

merkitdan aloiteluetteloon
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