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myksiltdan puutteellisena. Koko tyon tutkimusotteena kaytettiin konstruktiivista tutkimusta,
joka sopii hyvin juuri oman tyon kehittamistutkimukseen. Tavoitteena oli luoda konstruktio
eli prototyypit verkkohakemuksen yrittajatieto-osioista seka testata niita kayttgjilla. Prototyy-
peilla pyrittiin mallintamaan tavoitetilaa, jossa yrittajaasiakas voisi hakea perustoimeentulo-
tuen pelkalla verkkohakemuksella ilman erillista TO4-lomaketta. Aineistonkeruumenetel-
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liset prototyypit Axure RP 9 -ohjelmalla. Prototyyppien kaytettavyystestaus toteutettiin kah-
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Abstract

The need for development and the idea that Kela’s (Social Insurance Institution) online ap-
plication of basic social assistance for entrepreneur customers could be streamlined and
processing time of the application shortened became apparent through personal work. The
problem among clients and decision makers was the complicated and incomplete separate
application appendix, the entrepreneur’s income statement form TO4. The research met-
hod of the thesis was constructive, as the objective was to create a construct — the prototy-
pes for entrepreneurs’ information sections of the web application and to test them with real
users. The prototypes sought to model a target situation where an entrepreneur could ap-
ply for social assistance by simply using an online application without a separate TO4-form.
Data collection methods used theme interviews, usability testing and observation.

The theoretical framework of the work described the process of user-centered design and
explained the key concepts associated with the process: user, user interface (Ul), usability,
user experience (UX), accessibility and usability testing. The theory was explored from the
perspective of the client's needs and the prototypes to be developed. Combining interview
material and theory test stories were created and functional prototypes were drawn accor-
ding to the test stories using the Axure RP 9 -program. The usability testing of prototypes
was carried out in two cycles to correct the most serious usability problems identified in the
first test. Two Kela's customer server agents participated in the first test and three test
clients with an entrepreneurial background in the second test.

Usability testing confirmed the existence of the research problem and found the main usa-
bility problems of prototypes, issues guaranteeing good user experience, and the best wor-
king design solutions. There were still areas to be developed in formulating the questions
and in their order of asking, as well as in the visual expression. The controllability and cla-
rity of the prototypes were praised. It was hoped that future versions would make more use
of artificial intelligence solutions. The results obtained allow creating the final outlook of the
entrepreneurial information section of the basic social assistance web application that ser-
ves the needs of users and works well.
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user-centered design, usability, accessibility, user experience, prototypes, usability testing
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1 JOHDANTO

Kehittamistyon taustalla on Kelan eli Kansanelakelaitoksen perustoimeentulo-
tuen yrittajaasiakkaiden ja heidan hakemuksiaan kasittelevien tyontekijoiden
yhteinen toive uudesta kayttajalahtdisemmasta palvelusta. Opinnaytetyd vie-
daan lapi konstruktiivisella tutkimuksella. Kayttajalahtdisen palvelun aikaan-
saamiseksi kehitystyota tehdaan yhdessa Kelan asiantuntijoiden ja palvelui-
den kayttajien kanssa. Tyossa pyritaan ratkaisemaan kaytannon ongelma ja
luomaan uusi konstruktio eli prototyypit perustoimeentulotuen yrittajatietojen
verkkohakemusnakymista. Naiden tieto-osioiden myo6ta verkkohakemus toimii
ilman erillista liitetta — TO4-lomaketta eli yrittajan tuloselvitysta. Aiemmin yritta-
jaasiakas ei ole voinut hakea etuutta yhdella ainoalla lomakkeella.

Raportti koostuu kahdeksasta luvusta ja naiden mahdollisista alaluvuista, 1ah-
teista, kuvaluettelosta ja liitetiedostoista. Ensin esitellaan opinnaytetyon toteu-
tus (luku 2), tiivistetaan kehittamistehtava ja tavoitteet seka kerrotaan rajauk-
sesta. Seuraavaksi syvennytaan tydssa kaytettyihin tutkimusmenetelmiin seka
perustellaan niiden sopivuutta juuri taman tydn tutkimusongelman ratkaisemi-
seen. Taman jalkeen edetaan teoreettisen viitekehyksen eli kayttajakeskeisen
kehittamisen lapikayntiin (luku 3). Sitten avataan tarkemmin prosessin keskei-
simmat kasitteet; kayttaja, kayttoliittyma, kaytettavyys, kayttajakokemus ja
saavutettavuus. Lopuksi esitellaan kaytettavyystestauksen teoriaa. Luvussa 4
esitellaan toimeksiantaja ja kehitettavan palvelun nykytila. Ensin avataan ne
lait ja ohjeistukset, joita kehittdmisessa tulee noudattaa. Sen jalkeen siirrytaan
kuvaamaan nykyinen palvelu eli yrittajaasiakkaan verkkohakemusprosessi ja

palvelun kayttajat.

Luku 5 koostuu tutkimuksen toteuttamisesta ja tyon tuloksista. Aluksi kerro-
taan teemahaastattelujen eteneminen ja tulokset. Sitten kuvaillaan luonnos-
telu- ja prototypointivaihetta. Viimeiseksi kdydaan lapi prototyyppien kaytetta-
vyystestauksen toteutus. Luvussa 6 esitellaan kaytettavyystestien myota saa-
dut koko tyon tulokset teoria- ja haastattelutietoa hyodyntaen. Luvussa 7 arvi-
oidaan tutkimustulosten luotettavuutta ja tehtyjen valintojen vaikutuksia tulok-
siin. Viimeiseksi luvussa 8 pohditaan koko tydn onnistumista ja tyossa tehtyjen

valintojen vaikutusta lopputulokseen.



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetyon toteutukseen vaikuttaneet ratkaisut esitellaan tassa luvussa.
Ensin kerrotaan, mista kehittamisessa lahdettiin liikkeelle, eli mika on kehitta-
mistyon tavoite ja kuinka opinnaytetyota on rajattu. Sitten kuvataan koko tyon
tutkimusote ja sen sopivuus juuri tdhan kehittamistehtavaan. Taman jalkeen
syvennytaan viela siihen, millaisilla tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmilla ta-

voitteeseen pyritaan eli ongelmaan etsitaan ratkaisuehdotusta.

2.1 Kehittamistehtava, tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon kehittamistehtavana on korvata erillinen perustoimeentulotuki-
hakemuksen liite, TO4-lomake eli yrittajan tuloselvitys, hakemuksella esitetta-
vin kysymysosioin yrittajaasiakkaan hakiessa etuutta verkon kautta. Talla het-
kella lomaketta vastaavia tietoja ei kysyta verkkohakemuksella, vaan aina tar-
vitaan erillinen liite ja liitteella mainitut lisaselvitykset. Liitteessa 1 on esitetty

tama nykyisin kaytdossa oleva TO4-lomake, joka tulee verkkohakemuksen li-

saksi tayttaa, tulostaa, allekirjoittaa, skannata ja toimittaa erillisena tiedostona

esimerkiksi oman asiointipalvelun kautta Kelaan.

Kehittamistehtava on I6ydetty kaytannon tyon kautta. Hakemusten kasittelijat
ovat saaneet kayttajilta eli yrittajaasiakkailta palautetta siita, etteivat he I0yda
tarvittavaa erillista lomaketta TO4. Asiakkaiden keskuudessa ei koeta nykyai-
kaisena sita, ettad verkkohakemisen yhteydessa tulee kuitenkin etsia viela toi-
nen lomake kela.fi -sivustolta ja tayttaa se joko paperilla tai tietokoneella PDF-
muodossa. Nykyisen TO4-lomakkeen ei koeta olevan myoskaan paatoksente-
kijoiden tietotarpeita tyydyttava ja lisaksi sen kaytettavyys on koettu huonoksi

asiakkaiden keskuudessa.

Tyon tavoitteina on siis luoda taysin uudet perustoimeentulotuen verkkohake-
muksen prototyyppiehdotukset yrittajatieto-osioiden nakymista (kysymysosiot),
testata luotujen prototyyppien kaytettavyys seka tdman jalkeen esittaa havai-
tut kaytettavyysongelmat ja testauksessa esiin tulleet havainnot. Tyoéta raja-
taan siten, ettei lopullisia testitulosten mukaisia prototyyppeja enaa piirreta
valmiiksi vaan tulokset esitetaan kirjallisesti.
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Kelassa verkkopalvelut suunnitellaan helpottamaan asiakkaiden asiointia. Ta-
man vuoksi verkkolomakkeen tulisi olla kayttokelpoinen ja tarkoitukseen sovel-
tuva, kuten myos Lankoski ym. (2002, 7) painottavat. Kayttoliittyma eli tassa

tapauksessa verkkoasiointipalvelu toimii linkkina ratkaisuasiantuntijan eli paa-

toksenantajan ja kayttajan eli asiakkaan valilla.

Toimivan ja ohjaavan uuden hakemuksen syvempana tavoitteena on ratkaisu-
asiantuntijoiden tyon ja asiakkaiden asioinnin helpottaminen. Uudella mallilla
pyritdan vahentamaan lisaselvityspyyntoja yrittajaasiakkailta ja saamaan par-
haassa tapauksessa heti ratkaisuvalmiita hakemuksia Kelaan. Taten myos
asiakkaat saisivat huomattavasti nopeampia paatdksia. Prosessia saataisiin
siis tehostettua, kun kaikki tarvittava tieto olisi jo selkeasti I6ydettavissa lomak-
keelta. Kasittelyvaiheiden ja kasittelijan kayttaman tybajan lyhennyttya lopulli-
nen tuotto ovat taloudelliset saastot. Resursseja, jotka aiemmin ovat kuluneet
lisaselvitysten saamiseen, voitaisiin jatkossa kohdistaa hakemusten suoraan
ratkaisemiseen. Uusi palvelu saastaisi siis monta kasittelyvaihetta. Kuvassa 1
on esitetty tdma tavoitetilan hakemusprosessi. Parhaimmassa tapauksessa
prosessi etenee siten, etta asiakas tayttaa verkkohakemuksen yritystietoineen
ja toimittaa heti kaikki tarvittavat liitteet ja saa my0s taten paatdksen 7 arkipai-

van kuluessa. Mydhemmin luvussa 4.2. esitetaan nykytila (kuva 16).

Perustoimeentulotuen yrittéjaasiakkaan verkkohakemusprosessin tavoitetila
o | .
E ( 3
© . Tayttaa hakemuksen yritystietoineen. Saa paatoksen
w
:‘E Siirtyy kela.fin Lahettaa hakemuksen ja
ful stusivulta hakemuksella pyydetyt liitteet heti.
® |  tunnistautuneena o
% asiointipalveluun Jaa odottamaan paatosta 7 arkipaivan kuluessa.
v hakeakseen etuutta ~
|
g |a >
g _;é"f Tutkii hakemuksen ja
] saapuneet litteet
= (0 e ————— = i ] | —
R H ! seké antaa paatoksen
L3 - i viimeistaan 7. arkipaivana.  |______
W |2 1 ! 1
e |w i ! I
o C 1 ;
1 H !
E Hakemus, .
= jolla on pyydetty A_Sia_Kkaan
2 kaikki tarvittavat toimittamat Paatos
[=] litteet, myas litteet
o yritystiedoista.

Kuva 1. Perustoimeentulotuen yrittdjaasiakkaan verkkohakemusprosessin tavoitetila
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Teoreettisen viitekehyksen osalta keskitytaan vain juuri kyseisen palvelun
kayttajapersoonien mukaisesti kaytettavyyden kehittamiseen. Kehittamista oh-
jaava kysymys: Voidaanko perustoimeentulotuen verkkohakemusta kehittaa
siten, ettd myds yrittdjaasiakas voisi hakea etuuden yhdella lomakkeella?
Perustoimeentulotuen saajan tulee olla Suomessa vakituisesti oleskeleva. Tu-
risti voi olla oikeutettu ainoastaan valttamattomaan ja kiireelliseen toimeentu-
lotukeen. Taman vuoksi mydskaan opinnaytetydssa ei oteta kantaa kansain-
valisyyteen liittyviin seikkoihin tai kulttuurieroihin, kuten paivamaarien ja va-
luuttayksikoiden ilmaisuun tai eri kieliversioihin. Suomessa yrittajana toimivan
henkilon kayttajapersonoinnin myota oletetaan suomenkielisen hakemusver-
sion olevan sopivin. Opinnaytetydssa ei keskityta myoskaan nako-, kuulo-, tai
puhevammaisten lisatarpeiden tayttamiseen, vaikkakin visuaalisissa ominai-

suuksissa myos heikkonakoisyys pyritddn huomioimaan.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Teoreettinen viitekehys maarittaa sen, millaista tutkimusmetodia kannattaa
kayttaa ja millainen aineisto kerata (Alasuutari 2011, 82—-83). Ensin esitellaan
koko tyon menetelmaksi valittu konstruktiivinen tutkimusote seka perustelut
menetelman sopivuudesta juuri tdman opinnaytetyon tutkimusongelman rat-
kaisemiseen. Seuraavaksi kerrotaan valitut aineistonkeruumenetelmat seka
saadun aineiston analysointimenetelmat. Kuvalla 2 havainnollistetaan, kuinka
nama tutkimuksen teon keskeiset kasitteet on asemoitu suhteessa toisiinsa.
Laajin kasite eli koko tyon tutkimusote pitaa sisallaan sopivat tutkimus- ja ai-

neistonkeruumenetelmat seka aineiston analyysimenetelmat.

/ Tutkimusote (I&hestymistapa, metodologia) \

/ Tutkimusmenetelméat \

Aineistonkeruumenetelmét

> ~

Kuva 2. Tutkimuksen keskeiset kasitteet (Mukaillen Kananen 2017, 13)
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Opinnaytetyon tutkimusmetodiksi on valittu konstruktiivinen tutkimus, joka
pohjautuu laajemmin tunnettuun toimintatutkimukseen. Konstruktiivisen tutki-
muksen paamaarana on muutos, ongelmien poistaminen ja paremmin toimi-
vien ratkaisujen keksiminen eli uusi lopputuote — konstruktio. Kaikista muutok-
seen pyrkivista tutkimusmuodoista, kuten konstruktiivisesta tutkimuksesta
seka toiminta- ja kehittamistutkimuksesta, kaytetaan ylakasitetta interventiotut-
kimus. Erot interventiotutkimusten valilla ovat hyvin pienia. Konstruktiivinen
tutkimusote on kehitetty liiketaloustieteen alueelle, mutta se sopii hyvin myos

tietojarjestelmatieteen alalle. (Kananen 2017, 10-13, 17.)

Laadullinen ' *_ _ __ __ _ __ __ __ _ T Maarallinen
{kvalitatiivinen) P (kvantitatiivinen)
tutkimusote !. Case-tutkimus _: tutkimusote

{ \ ™

Fenomenologinen t. Kehittamis-| | Toiminta- K;:i:i:?;;unk- — h
Grounded Theory tutkimus . tutkimus tiilkiniis y

Etnografinen t.
Netnografinen t.

'|
|
|
|
|
|

Narratiivinen t. |
|
|
|
|
| —
| Interventionistiset tutkimukset
| e

Kuva 3. Konstruktiivisen tutkimuksen sijoittuminen tutkimusten kentassa (Mukaillen Kananen
2017, 14)

Kuvassa 3 esitetdan konstruktiivisen tutkimuksen sijoittuminen tutkimusottei-
den kentassa. Talla havainnollistetaan sita, ettd case-tutkimus on lahitutkimus
ja myOs laadullisen tutkimuksen piirteita voidaan havaita. Konstruktiivinen tut-
kimus voi sisaltaa niin laadullisia kuin myds maarallisia aineistonkeruumene-
telmia. (Kananen 2017, 14.) Ojasalo ym. (2009, 38, 65) sanovat, etta erottava
tekija toimintatutkimuksen ja konstruktiivisen tutkimuksen valilla on Iahinna se,
etta toimintatutkimus keskittyy ihmisen toiminnan muuttamiseen ja konstruktii-
visella tutkimuksella muutos kohdistuu konkreettiseen kohteeseen eli tassa
tutkimuksessa TO4-lomakkeen korvaamiseen verkkohakemuksella, kun
etuutta haetaan verkon kautta. Konstruktiivisessa lahestymistavassa keskity-
taan siis kaytannon ongelman ratkaisemiseen luomalla konkreettinen uusi tuo-
tos esimerkiksi suunnitelma, www-sivusto tai malli, kuten prototyyppi. Heikki-
nen (2010, 19) lisaa, etta interventiotutkimuksissa tutkija ei ole ulkopuolinen ja

neutraali vaan osallistuu itse aktiivisena toimijana tutkimaansa asiaan.
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Interventionistiset tutkimukset: toiminta-, kehittamis- ja konstruktiivinen tutkimus

Laadullinen tutkimus (case-tutkimus)
Suunnittelu Aineistonkeruu Analyysi Toiminnat
Ongelman ratkaisu
Ongelma — Havainnointi | Mm. sisallananalyysi, — (interventio)
Tutkimuskysymykset Haastattelu laadullinen analyysi Evaluointi

Metodologia Kyselyt Muutos

Kuva 4. Konstruktiivisen tutkimuksen suhde kvalitatiiviseen tutkimukseen (Mukaillen Kananen
2017, 16)

Kuvassa 4 kuvataan konstruktiivisen tutkimuksen suhdetta laadulliseen el
kvalitatiiviseen tutkimukseen. Konstruktiivisessa tutkimuksessa mennaan laa-
dullista tutkimusta askel edemmas, kun selvitetyn ilmion lisaksi myos esite-
taan ongelmaan ratkaisu, joka poistaa sen (Kananen 2017, 14, 16). Kananen
(2017, 15-16) on listannut, ettd seuraavien piirteiden tulee tayttya, jotta voi-
daan soveltaa konstruktiivista tutkimusta:

o Tutkitaan relevanttia tosielaman ongelmaa, jonka ratkaisu on tarpeellista.

e Tutkimus perustuu vahvaan teoriapohjaan.

e Tuotetaan uusi ratkaisu (konstruktio), joka ratkaisee ongelman.

e Muutossykli siséltda ratkaisun toteuttamisyrityksen eli testauksen.

e Tutkija on mukana prosessissa ja tekee yhteisty6ta kaytannon edustajien kanssa.

e Kiinnitetaan huomiota empiiristen 16yddsten reflektoimiseen takaisin teoriaan.

Ojasalon ym. (2009, 68) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen aineisto kannat-
taa kerata monin eri tavoin, tutkimukseen on hyva osallistaa kayttajat seka
tehda yhteistyota organisaation asiantuntijoiden kanssa. Aineistonkeruumene-
telmaksi on valittu teemahaastattelut ja kaytettavyystestaus, jossa myos ha-
vainnoitiin testaajien toimintaa. Aineiston keraaminen aloitetaan teemahaas-
tatteluilla, koska tarkoituksena on tehda pohjatyéta ja kartoittaa ne yritystiedot,
mita verkkohakemuksella tulisi ratkaisuasiantuntijoiden nakdkulmasta ja Kelan
etuusohjeista vastaavien puolesta asiakkaalta kysya. Hakala (2018, 22) vah-
vistaa, etta kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin esiselvityksiin, jotka liittyvat suu-
rempaan projektiin. Eskola ym. (2018, 28) vahvistavat, etta tutkimusongelma

maarittda, millaisella menetelmalla ongelma saadaan parhaiten ratkaistua.
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Eskola ym. (28-30) kertovat, etta teemahaastattelu on ennalta maarattyjen ai-
hepiirien mukaan eteneva keskustelun omainen tilanne, jolla kerataan tavoit-
teellisesti tutkimuksen aihepiiriin liittyvia asioita haastateltavilta. Heidan mu-
kaansa ei siis ole haitaksi, ettd haastattelijalla on keskustelussa aktiivinen ja
aloitteellinen rooli tietojen saamiseksi. Ojasalo ym. (2009, 41) lisaavat, etta
teemahaastattelujen positiivisena puolena on se, etta haastatteluja voidaan
muokata edellisissé haastatteluissa ilmenneiden asioiden mukaan. Haastatte-
lut toteutetaan yksilohaastatteluina, sillda nain uskotaan saatavan jokaisen yk-
silon omat erilaiset mielipiteet paremmin esille. Myos Alasuutari (2011, 153—
154) vahvistaa, etta ryhmahaastatteluissa keskustelu voi jaada pinnalliseksi ja
ryhman yleistd nakemysta myoénnellaan. Myos auktoriteettiasemassa oleva voi
talléin vaikuttaa ryhman muiden henkildiden kommentteihin. Hierarkiatasot
(esim. kuka vastaa ensin ja kuka voi keskeyttaa kenetkin?) ja ryhman keski-

nainen vuorovaikutuksen avoimuus vaikuttavat myos saataviin tuloksiin.

Saatavia aineistoja analysoidaan laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimusot-
teella. Alasuutarin (2011, 38) mukaan laadullisessa analyysissa tutkimusai-
neistoa tarkastellaan yhtena loogisena kokonaisuutena, jolloin tulkinnat eivat
ole keskenaan ristiriidassa. Tulkintaa ei voida rakentaa esimerkiksi yhden
haastateltavan tai testihenkilon iasta tai koulutustasosta johtuviin poik-
keavuuksiin eli tilastollisiin todennakdisyyksiin. Alasuutari (2011, 39) lisaa, etta
tama johtuu siita, ettei yleensa ole resurssien vuoksi mahdollista tehda laadul-
lisia haastattelututkimuksia niin suurta maaraa, ettd samalla saataisiin myos

selville tilastollisesti merkittavat erot yksildiden valilla.

Alasuutarin (2011, 3940, 44) mukaan laadullinen analyysi koostuu havainto-
jen pelkistamisesta eli aineiston tarkastelusta teoreettisen viitekehyksen mu-
kaisesti havaintoja yhdistellen seka arvoituksen ratkaisemisesta eli saatujen
vihjeiden perusteella luodusta tulkinnasta tutkittavasta ilmidsta. Alasuutari
(2011, 46-47) lisaa, etta havaintoja ja omaa tulkintaa tulee vahvistaa viittaa-
malla aiempaan tutkimukseen ja kirjallisuuteen. Voi myos olla hyodyllista poh-

tia, kuinka tutkimukseen osallistuvien ihmisryhmien erot nakyvat vastauksissa.

Laadullisessa analyysissa eri havaintojen pohjalta luotavien saantojen tulee
patea koko tutkimusaineistoon, jolloin myods poikkeavuudet sulautetaan koko-



12

naisuuteen. Yksikin poikkeus voi toisaalta kumota saannon tai ainakin osoit-
taa, etta asia pitaa tarkastella ja muotoilla uudelleen. Tulisi siis muotoilla johto-
lankojen perusteella sellaisia havaintolauseita, jotka poikkeuksetta patevat
koko aineistoon. Yksittaisilla viittauksilla aineistoon, kuten puhesitaateilla voi-
daan tukea tehtya tulkintaa (Alasuutari 2011, 41-42, 52.)

Kaikki tieto, kokemus ja uskomukset pohjautuvat havaintoihin ja niista teke-
miimme paatelmiin (Vilkka 2018, 156). Kaytettavyystestauksessa kaytettiin
osallistuvaa havainnointimenetelmaa (nako ja kuuloaisti) ja esitettiin kysymyk-
sia havaintojen perusteella, jotta testaaja pystyi sanoittamaan mietteensa. Ka-
nanen (2014, 80) maarittelee osallistuvan havainnoimisen tilanteeksi, jossa
tutkija on fyysisesti lasna. Kun havainnointimenetelmaa kaytetadan osana tie-
teellista tutkimusta, tulee havaintojen tekemisen, kokoamisen, erittelyn, yhdis-
telyn ja tulkitsemisen olla tietoista toimintaa. Havaintoja tulee kayttaa johtolan-
koina merkityksien ja uuden tiedon loytamiseksi. Teoria myos ohjaa kyky-
amme havaita asioita seka antaa kykya tarttua havaintoihin (Vilkka 2018,
156-157, 159.)

3 KAYTTAJAKESKEINEN KEHITTAMINEN

Kuten luvussa 2.2 kuvattiin, lahestytaan tutkimusongelman ratkaisua konstruk-
tiivisella otteella. Tassa luvussa kerrotaan, kuinka kayttajakeskeisen suunnit-
telun prosessi ja konstruktiivisen tutkimuksen prosessi sopivat yhteen (luku
3.1). Kun prosessi on esitelty, perehdytaan kayttajaan, joka on kehittdmisen
keskidssa (3.2). Taman jalkeen esitellaan kaytettavyyden, kayttajakokemuk-
sen ja saavutettavuuden seka kaytettavyystestauksen teoriaa. Avataan siis
kaikki prosessissa ilmenevat keskeiset kasitteet ja elementit (luvut 3.3 ja 3.4).

3.1 Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi

Tassa luvussa kuvataan se prosessi, kuinka tutkimuksessa on tarkoitus edeta
lahtodtilanteesta tavoitteeseen. Kuvassa 5 esitetdan konstruktiivinen tutkimus
eli prosessi, joka etenee mielekkdan ongelman etsimisesta teorian ja empiiri-

sen tiedon hankinnan kautta ratkaisun suunnitteluun ja laadintaan, ratkaisun
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testaamiseen seka taman jalkeen ratkaisussa tukena kaytettyjen teoriakytken-
t0jen osoittamiseen ja ratkaisun soveltamisalueen tarkasteluun ja uutuusarvon

esittdmiseen (Ojasalo ym. 2009, 67).

Mielekk&&n
ongelman
etsiminen

Ratkaisussa

kaytettyjen -
teoriakytkentsjen Konstuktvicar
nayttaminen tutkimuksen - .
ja ratkaisun prosessi Ratkaisujen laatiminen

uutuusarvon osoittaminen

Ratkaisun
toimivuuden
testaus ja
konstruktion
oikeellisuuden
osoittaminen

Kuva 5. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Mukaillen Ojasalo ym. 2009, 67)

Myds kayttajakeskeisen suunnittelun prosessin vaiheet ovat yksinkertaistet-
tuina samat. Kehittamisessa painotetaan iteratiivisuutta eli kehamaista jatku-
vaa toimintaa, jossa suunnitteluratkaisuja testataan, parannellaan ja testataan
uudelleen ennen lopulliseen konstruktioon paatymista. Prosessi sisaltaa
yleensa ainakin kaksi syklia. Kuvassa 6 on esitetty kayttajakeskeisen suunnit-
telun prosessi ISO 9241-210 -standardiin pohjautuen (ISO 9241-210: 2019,

12) nelivaiheisena ja iteratiivisena prosessina.

Vaananen-Vainio-Mattila (2011, 102—103) kuvaa kiteytetysti kayttajakeskeista
suunnittelua prosessiksi, jonka tavoitteena on kehittaa tuote (kuvan 6 keski-
0ssa), joka vastaa mahdollisimman hyvin kayttajien luomia vaatimuksia ja tar-
peita tietyssa kayttotilanteessa. Suunnitteluratkaisuja testataan iteratiivisesti

yhdessa kayttajien kanssa.
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ISO 9241-210 Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi

/

Suunnitteluratkaisujen testaus

vaatimuksia vastaan

Ymmarra kayttaja ja kayttoymparnisto

Maarittele kayttajan ja organisaation

Tuote vaatimukset tuotteelle

/

Suunnitteluratkaisut

Kuva 6. Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi (Studioart 2020)

Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi (kuva 6) alkaa kayttajan ja kayttoym-
pariston tutkimuksella ja ymmartamisella. Lankoski ym. (2000, 9) sanovat, etta
kayttajien mielesta hyvaksi havaitut tavat ja toimivat ratkaisut tulisi kartoittaa ja
analysoida ennen kehittamisen aloittamista, jotta voidaan tehda perusteltuja
valintoja tassa tapauksessa uudelle verkkohakemuslomakkeelle. Tutkija on
itse kasitellyt yrittajaasiakkaiden perustoimeentulotuen hakemuksia vuodesta
2017 alkaen ja kartoittanut toimivimpia ratkaisuehdotuksia ja maarittanyt kayt-

tajan ja organisaation vaatimukset tuotteelle.

Tassa tutkimuksessa kayttajille tarkeita vaatimuksia etsitdan teemahaastatte-
lujen avulla. Teemahaastattelurunko on esitetty liitteessa 2. Lankoski ym.
(2002, 226) vahvistavat haastattelut hyvaksi keinoksi kerata tietoa suunnitte-
lun tueksi. Saariluoma ym. (2010, 226) painottavat puolestaan kayttajien toi-
minnan tarkkailua aiemmalla palvelulla ennen kehittdmisen aloittamista. Tassa
tapauksessa tarkkailtaisiin sita, kuinka yrittajaasiakkaan hakemusprosessi on
edennyt vanhalla mallilla eli mita tietoja hakemukselle on taytetty, mita kasitte-
lijat ovat pyytaneet ja mita tietoa on saatu. Tarkkailun kautta voidaan oppia
tarkeitd huomioon otettavia asioita kayttajien toiminnasta. Vanhat hyvat toi-

mintamallit voidaan taten soveltuvin osin sovittaa uuteen palveluun.
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Kun vaatimusmaarittely on tehty, siirrytdan suunnittelemaan uutta tuotetta el
kuvan 6 kolmanteen vaiheeseen. Suunnittelun ensimmainen vaihe eli luon-
nosteluvaihe on tarkea osa uuden kehittdmista. Luonnokset tulisi varhaisessa
vaiheessa jakaa suunnitteluryhmalle, jotta niista saataisiin irti suurin hyoty.
Nain parhaat luonnosteluideat seuloutuvat jatkoon ja toimimattomat voidaan
hylata. Luonnokset eivat siis ole viela prototyyppeja. (Saariluoma ym. 2010,
120-121.) My0s tassa tyossa tullaan kayttamaan luonnostelua kehittamisen
menetelmana ennen varsinaisiin prototyyppeihin siirtymista (luku 5.2). Kaytet-
tavyystestin jalkeen tutkija voi myos pyytaa kayttajaa luonnostelemaan pape-
rille kuvatut putteet tai mallin, mika toimisi hanen mielestaan paremmin ja olisi
kaytettavyydeltaan toimivampi (Saariluoma ym. 2010, 124). Tassa tyossa
suunnittelija piirtda havainnoinnin yhteydessa puutteet paperille testitilanteissa
ja kyselee testaajien mielipiteita. Platt (2016, 68) korostaa luonnosten ajatusta
kayttajien herattelijana ja heidan ideoidensa ja nakokulmiensa esiin saamisen
valineena, silla kuvan avulla on helpompi keskustella aihealueesta.

Taman tydn lopputuotoksiksi on valittu toiminnalliset prototyypit eli palvelun
esiasteet, silla ne ovat Saariluoman ym. (2010, 131) mukaan paras keino tes-
tata ja arvioida kaytettavyytta. Saariluoma ym. lisaavat, etta ne toimivat myos
kommunikaatiokeinona kayttajan ja suunnittelijan valilla. Kun palvelun kayttaja

kokeilee palvelun esiastetta, on siitd samalla helppo antaa palautetta.

Lankoski ym. (2002, 9) sanovat, etta suunnittelijat eivat yleensa itse kuulu pal-
velun kayttdjiin, joten heidan on ilman testausta vaikea tunnistaa ne ongelmat,
joita kohderyhma kokee palvelua kayttaessaan. Prosessin viimeisessa eli nel-
jannessa vaiheessa (kuva 6) uutta tuotetta testataan oikeilla kayttjilla. Jos toi-
mimattomat ominaisuudet huomattaisiin vasta kayttdonoton jalkeen, aiheut-
taisi tama paljon kustannuksia (Sinkkonen ym. 2006, 20). Taman vuoksi on
tarkeaa jo suunnittelun ja kehittdmisen alkuvaiheessa kiinnittdd huomiota kay-
tettavyyteen. Testauksen tulisi olla iteratiivinen, jatkuva prosessi, jotta saa-
daan suunniteltua kayttajalle ymmarrettava ratkaisu. Kuitenkaan kaikkea ei ole
jarkevaa yrittaa testata, silla testitilanne voi monimutkaistua. On siis jarkevaa
keskittya yleisimmin toistuviin hakemustilanteisiin ja valita testitapaukset sen
mukaisesti. Ennen testausta on mietittava, mitka olisivat ne haastavimpien
osa-alueiden seikat, joihin halutaan vastauksia. Testauksen yhteydessa tulisi

pyytaa testattavia kertomaan aaneen tuntemuksiaan, silla taten voidaan
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saada erilainen kuva palvelun todellisesta kayttokelpoisuudesta, kuin pelkalla
havainnoinnilla. (Lankoski ym. 2002, 9.)

Kuvasta 6 poiketen todellisuudessa iteratiivisen prosessin vaiheet lomittuvat

toisiinsa ja kehittaminen etenee monen syklin kautta tavoitteeseen (Heikkinen
ym. 2010, 80-81). Myds tama opinnaytetyo osoitti, etta kehittdmissykleja tarvi-
taan enemman kuin yksi lopulliseen kayttgjia tyydyttavaan tuotteeseen paase-

miseksi ja monesti naita vaiheita tydstetaan hieman paallekkain.

3.2 Kayttajat ja kayttoliittyma

Saariluoma (2010, 40) korostaa kayttajalahtoisessa suunnittelussa sita, etta
kayttajat osallistetaan suunnitteluprosessin eri vaiheisiin alusta saakka. Tallin
kaytettavyysongelmat saadaan minimoitua ja lopputuote vastaa toiminnalli-
sesti ja laadullisesti kayttajien tarpeita seka on myos miellyttava kayttaa. Myos
Ermi (2002, 56) neuvoo kiinnittamaan erityista huomiota tuleviin kayttajiin koko
suunnitteluprosessin ajan. Ennen kuin voidaan suunnitella uutta palvelua kayt-
tajille, tulee siis tutustua tulevaan kayttajakuntaan. Taman asian puolesta pu-
huvat myos Lankoski ym. (2002, 8). Saariluoma ym. (2010, 29-30) kayttavat
tasta myos termia ihmislahtéinen suunnittelu. Kun ihmiset ja teknologia yhdis-
tetaan kayttoliittymalla, tulee siis suunnittelussa kiinnittaa huomiota tulevien
kayttajien ominaisuuksiin, toimintatapoihin ja uutta palvelua kohtaan oleviin
odotuksiin. Taytyy siis ymmartaa, mista lahtokohdista kayttaja katsoo palvelua

ja mihin kayttajat tulevat tarvitsemaan sita.

Jappinen ja Kirvesmaki (2002, 44) maarittelevat kayttajaksi inmisen, joka on
tietojarjestelman kautta yhteydessa yritykseen ja kayttavat sen palveluita. Ih-
miset kayttavat sovelluksia apuvalineina saavuttaakseen tavoitteensa eli esim.

Kelan verkkohakemuksen tayttamisen tavoitteena on saada rahaa elamiseen.

Kayttoliittyma (user interface Ul) puolestaan on rajapinta, joka sisaltaa valineet
ja toiminnot, joiden kautta kayttaja kommunikoi tietokoneen kanssa. Kayttoliit-
tyma ohjaa kayttajan toimintaa ja navigaatiota. (Jokinen 2018, 20.) Kayttajat
eivat halua ajatella kayttoliittymaa tai ohjelmaa, jota kayttavat ongelmansa rat-

kaisemiseksi. He haluavat keskittya itse ongelmanratkaisuun, esimerkiksi toi-



17

meentulotukihakemusta tehdessaan varallisuustilanteensa ja elamantilan-
teensa kuvailuun, jotta saisivat rahaa. Ainut tarkoitus on siis saada kayttoliitty-
man valityksella itselle mielihyvaa tai jokin ongelma ratkaistua. (Platt 2016, 8.)

Kuvassa 7 esitetaan tata kayttajan ja kayttoliittyman suhdetta toisiinsa.

—
.

kayttdja kayttoliittyma a
ihminen verkkopalvelu

fyysiset ominaisuudet €——> fyysiset piirteet
kogmtuwset ominaisuudet >< esitystavat ja rakenteet
N tarpeet ja tehtavat toiminnallisuus

~

kéyttoympéristo

Kuva 7. Kayttjan ja kayttoliittyman suhde (Mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 19)

Ennen suunnittelun aloittamista tulisi tutustua tulevaa palvelua kayttaviin kayt-
tajaryhmiin ja heidan kykyihinsa ja taitoihinsa tai niiden puutteisiin (Jappinen &
Kirvesmaki 2002, 45-46). Nielsen (1993, 73) sanoo, etta kayttjjiin ja kehitetta-
vaan tuotteeseen (esim. nykyinen kayttoliittyma) tutustumisen tulee olla kayt-
tajakeskeisen suunnittelun ensimmainen vaihe. Myo6s Kuutti (2003, 117) pai-
nottaa, ettei hyvaan kaytettavyyteen paasta, ellei kayttajaa tunneta. Kayttaja-
keskeisen suunnittelun ydin on siis kuvata kayttaja ja taman tavoitteet, jotta

tiedetaan, mihin elementteihin suunnittelussa kannattaa kiinnittda huomiota.

Vaikka kaytettavyystutkimusta varten laaditaan testitarina usein keskivertoisen
kayttajan perusteella, Krug (2014, 108) vahvistaa, ettei ole keskivertokaytta-
jaa, vaan jokainen kayttaja on yksilo. On siis selvaa, etteivat kaikki valinnat
valttamatta miellyta koko kayttajakuntaa. Platt (2016, 5) ohjeistaa kuitenkin,
ettei koskaan voida miellyttaa kaikkia mahdollisia kayttgjia, jonka vuoksi tulee
valittavissa ratkaisuissa pyrkia miellyttdmaan suurinta osaa kayttajakunnasta.
Plattin (2016, 7) ainoa kaytettavyyden laki on tuntea kayttaja, silla kayttaja ei

ole suunnittelijan itsensa kaltainen.
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3.3 Kaytettavyys, kayttajakokemus ja saavutettavuus

Nyt kun kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi ja sen tahti eli kayttaja ovat
tuttuja, voidaan edeta hieman syvemmalle. Saavuttaaksemme kayttajalahtoi-
sen palvelun, tulee ymmartaa mita hyvalla kaytettavyydella, kayttajakokemuk-
sella ja saavutettavuudella tarkoitetaan. Seuraavaksi maaritelladn nama
kolme laheisesti toisiinsa kytkeytyvaa kasitetta. Lisaksi kuvataan taman opin-
naytetyon tutkimusongelman nakokulmasta katsottuna ne elementit, joihin tu-
lee kiinnittda huomiota, etta palvelu olisi kayttajalahtéinen. Kuvattavat elemen-

tit ovat yhdistelma kaytettavyytta, kayttdjakokemusta ja saavutettavuutta.

Naiden kolmen kasitteen laheisyytta toisiinsa hahmotetaan kuvalla 8. Kun esi-
merkiksi kayttoliittyman kautta kaytettava verkkohakemus on tehty tehok-
kaaksi, hyodylliseksi ja sopivaksi kayttajalle ja myos kuvassa nakyvan ympy-
ran ulkopuoliset vaatimukset toteutuvat, on hakemus talloin kaytettava ja saa-
vutettava. Talloin palvelu on miellyttanyt ja kayttaja on tyytyvainen verkkoha-

kemukseen, joten kayttajakokemuskin on hyva.

Kayttdjakeskeisesti suunniteliu palvelu

Helposti opittava

Kognitiivisesti N Tehtéviin ja
ihmiselle o Saavutettava ™. toimintatapaan
sopiva & Tehokas Hyddyllinen sopiva
kaytto- B
/[ liittyma
Virheetén | Kaytettava Sopiva | Kayttajalle
jatarkka | ." sopiva
lopputulos
Ympéristoon, v d resursseina,

= rahana ja
aikana mitattuna

tilanteeseen ja
olosuhteisiin sopiva

—

’
; Kayttsiaon @ N /
k. =
\_\‘ tyytyviinen w Hyvi kayttdjikokemus Y Tehokas
.

Kuva 8. Saavutettavuus ja kayttdjakokemus osana kaytettavyyden kontekstia (Mukaillen Sink-
konen ym. 2009, 21)

Sinkkonen ym. (2009, 18-21) vahvistavat, etta kaytettavyys ja kayttajakoke-
mus (kayttokokemus) ovat rinnakkaiskasitteitd. Kaytettavyys kuvaa palvelun
laatua ja kayttajakokemus puolestaan kayttajan kokemaa laatua. Kauhanen-
Simanaisen (2003, 56) mukaan monesti nama kasitteet sotkeutuvat toisiinsa,
silla kasitteet menevat sisallollisesti paallekkain. Hyva kaytettavyys onkin hy-

van kayttajakokemuksen edellytys. Virtanen (2018, 152) puolestaan jatkaa,
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etta se, kuinka kaytettavyys koetaan, muodostuu palvelun kayttokokemuk-
sesta ja tarpeentyydytyksen onnistumisesta. Sinkkonen ym. (2009, 18-21) li-
saavat, etta kayttokokemus termin synonyymina kaytetaan kayttajakoke-
musta, joka pohjautuu alkuperaiseen englanninkieliseen kasitteeseen user ex-
perience (UX). Kuvassa 9 on esitetty eri nakemyksia siita, kuinka kaytettavyys
ja kayttajakokemus asettuvat suhteessa toisiinsa.

Nékemys 1 Niakemys 2

Kéayttajakokemus

Niakemys 3

Kayttajakokemus Kaytettavyys
* Hedonismi * Pragmatismi
= Subjektiivisuus = Objektiivisuus
= Mielihyva + Suorituskyky

Kuva 9. Nakemyksia kaytettavyyden ja kayttdjakokemuksen suhteista (Mukaillen Moczarny
ym. 2012)

Sinkkonen ym. (2006, 17) maarittelevat kaytettavyyden kayttajan ja laitteen
yhteistoiminnaksi, jota pyritaan erilaisin menetelmin ja teorioin tehostamaan ja
muokkaamaan kayttajan kannalta miellyttavammaksi. Kaytettavyys liitetaan
usein nykypaivana juuri kayttoliittymasuunnitteluun, mutta Vaananen-Vainio-
Mattila (2011, 102—-103) avaa, etta kaytettavyys on onnistuneen kayttéliittyma-

suunnittelun lisaksi palvelun tarkea laatukriteeri.

Jacob Nielsen (1993, 25-26) on maaritellyt kaytettavyyden tiiviiksi osaksi tuot-
teen kayttokelpoisuutta erilaisissa kayttotilanteissa. Han listaa hyvan kaytetta-
vyyden elementeiksi kayttoétilanteen opittavuuden, virheettdmyyden, muistetta-
vuuden, tehokkuuden ja miellyttdvyyden. Kuvassa 10 havainnollistetaan nai-

den elementtien sijoittumista osaksi jarjestelman hyvaksyttavyytta. Kuutti
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(2003, 13) lisaa, etta kyse on myos aina ihmisen ja koneen vuorovaikutuk-
sesta, kun puhutaan tietoteknisten sovellusten kaytettavyydesta.

Sosiaalinen
hyvaksyttavyys

Kayttokelpoisuus

Jarjestelman

hyvaksyttavyys Hyodyllisyys

Kaytettavyys
Opittavuus

Tehokkuus

Kaytannollinen Muistettavuus

hyvaksyttavyys Virheettomyys

Hinta

Yhteensopivuus Miellyitavyys

Luotettavuus
jne.

Kuva 10. Kaytettavyys osana jarjestelman hyvaksyttavyytta (Mukaillen Vaananen-Vainio-Mat-
tila 2011, 105)

Kaytettavyyden osa-alueet muodostuvat heuristiikoista eli saannoista ja oh-
jeista, joita hyvan ja toimivan kayttoliittyman tulisi noudattaa. Heuristisella el
kokemukseen perustuvalla arvioinnilla tarkoitetaan menetelmaa, jolla etsitdan
kaytettavyysongelmia kayttoliittymasta iteratiivisen suunnittelun vaiheessa.
Kaytettavyyden heuristinen arviointi perustuu yleisimmin Nielsenin listaan el
seuraavaan kymmeneen heuristiikkaan:

1. Yksinkertainen ja luonnollinen vuorovaikutus.
Vuorovaikutuksessa tulee kayttaa kayttajan kielta.
Kayttajan muistin kuormitus tulee minimoida.
Kayttoliittyman tulee olla yhdenmukainen.
Jarjestelman tulee antaa kayttajalle kunnollista palautetta reaaliajassa.
Ohjelmassa ja sen osissa tulee olla selkeat poistumistiet.
Oikopolkuja ja tehokasta tyoskentelya tulisi tukea.

Virheilmoitusten tulee olla selkeita ja ymmarrettavia.

© © N o g bk~ DN

Virhetilanteisiin joutumista tulee valttaa.
10. Kayttoliittyma sisaltéa kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaation.
(Kuutti 2003, 47—-49; Nielsen 1993, 115-154.)

Selovuo (2019, 12) tiivistaa, etta kaytettavyydessa on kyse siita, kuinka help-
poa ja sujuvaa verkkosivun tai sovelluksen kayttaminen on halutun tavoitteen

saavuttamiseksi, kuinka helposti tarvittavat toiminnot I0ytyvat ja onko kaytto
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ymmarrettavaa. Myos 1ISO 9241-11 -standardin maaritelmassa kaytettavyys
kertoo, kuinka hyvin kayttaja pystyy kayttamaan tuotetta tuottavasti, tehok-
kaasti ja miellyttavasti maariteltyjen tavoitteiden saavuttamiseksi tietyssa kayt-
toymparistdssa. Nielsenin listaamien elementtien joukkoon on nostettu stan-
dardissa myds tuottavuus (ISO 9241-11: 2018, 5).

Saavutettavuudella tarkoitetaan Selovuon (2019, 11, 13) mukaan sita, etta di-
gitaalisesti julkaistu sisaltd on kaikkien saatavissa, ymmarrettavissa ja kaytto-
kelpoisessa muodossa huolimatta kayttajan mahdollisesta vammasta tai toi-
mintaesteesta, kuten huonosta nakokyvysta, muistisairaudesta tai suomen
kielen ymmartamisen vaikeudesta (luetun ymmartaminen). Nakemyksissa on
eroavaisuuksia siind, nahdaanko saavutettavuus osaksi kaytettavyytta vai
kaytettavyys osaksi saavutettavuutta (Saavutettavasti.fi 2020). Kuvassa 8
saavutettavuus on lisatty osaksi hyvaa kaytettavyytta. Siita ollaan kuitenkin
yhta mielta, etta nama kaksi kasitetta liittyvat tiiviisti toisiinsa ja edustavat mo-
lemmat kayttajakeskeista suunnittelua (Saavutettavasti.fi 2020). Virtanen
(2018, 69) kiteyttaa, etta kaytettavyys on siis se looginen kokonaisuus, jonka
tarkastelun kohteena oleva palvelu muodostaa sen kayton eli saatavuuden,

laadun, palvelukokemuksen ja saavutettavuuden nakokulmasta.

Saavutettavuudessa ja hyvassa kaytettavyydessa on paljon yhtenaisia ominai-
suuksia, joiden perusteella luodaan kayttajalle hyva kayttajakokemus. Selovuo
(2019, 13) listaa, etta sisallon ymmarrettavyyteen vaikuttavat varit, kuvien ja
tekstin kaytto, taustan ja tekstin valinen kontrasti, selkea kieliasu, sisallon ase-
mointi seka tyhjan tilan kayttd. Seuraavaksi taman kehitystyon ja varsinkin toi-
mivan verkkolomakkeen kannalta olennaisimmat kaytettavyyden, saavutetta-
vuuden ja kayttokokemuksen elementit esitellaan.

Hahmolait ja ihmisen aistit suunnittelun perustana

Kayttoliittyman suunnittelussa tulee ymmartaa tietyt hahmolait, jotka maaritta-
vat vahvasti luonnollista hypoteesien muodostumista (Kuutti 2003, 27-28).

Kayttaja voi hahmottaa visuaaliset elementit ja muodot helpommin, jos niissa
on yhtymakohtia fyysiseen maailmaan, jotka ihminen luonnollisesti tunnistaa.

Huomiovarit ovat helpoin keino saada kayttajan huomio kiinnittymaan halut-
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tuun asiaan. (Saariluoma ym. 2010, 166.) Krug (2014, 151) kehottaa kaytta-
maan selkeitd visuaalisia vihjeita ja hahmolakeja apuna mm. siina, mihin kent-
tiin teksti tulee lomakkeella syottaa. Kuutti (2003, 27—28) nostaa tarkeimmiksi
hahmolaiksi laheisyyden, samanlaisuuden, yhteenliittymisen seka sulkeutu-
vuuden. Naita lakeja ei pida rikkoa, vaan tulee hyodyntaa ihmisen synnynnai-
nen kyky ryhmitella asioita. Yleisimmat hahmolait on esitetty kuvassa 11.

Hahmolait
Laheisyys Samanlaisuus
L&hella toisiaan olevat kohteet mielletédan Samanndakdiset kohteet mielletdan yhteen-
yhteenkuuluviksi. kuuluviksi. Laheisyyden lakia voimakkaampi.
Yhteenliittyminen Sulkeutuvuus
Yhteen liitetyt kohteet mielletaan liittyvan Selkedasti rajatun alueen sisélla olevat asiat
toisiinsa. Kumoaa useimmat muut lait mielletdan samaan ryhmé&an kuuluviksi.

Kuva 11. Hahmolait (Mukaillen Kuutti 2003, 27-28)

Kohteet, jotka ovat lahekkain tai toisiinsa yhteen liitettyina, nahdaan ryhmana.
My0s visuaalisesti samanlaiset kohteet (esim. vari, muoto) tai tietyn alueen si-
saan rajatut kohteet mielletaan ryhmiksi. (Kuva 11.) Sinkkonen ym. (2006, 89—
91) lisdavat, etta katseella pyritaan I6ytamaan tuttuja ja vakiomuotoisia muo-
toja ja kuvioita. My0Os kohteiden yhta nopea liike saa kayttajan littamaan ne
samaan ryhmaan kuuluviksi. Grant (2018, 26—27) neuvoo, etta esimerkiksi
verkkolomakkeella painikkeiden asettaminen tarpeeksi lahelle tarkoitettua
asiaa helpottaa kayttajaa. Virhepainallukset valtetaan, kun eri toiminnon tuo-

vat painikkeet ovat riittdvan etaalla toisistaan.

Ihminen nakee tyypilliselta katseluetaisyydelta ruudulta noin 12—16 merkkia
kerrallaan yhdella katseenkohdistuksella. Aivot kuitenkin kasittelevat informaa-
tiota myos nakdkentan sumeilta reuna-alueilta, joten muotojen, varien ja hah-

molakien tuntemuksesta on apua kaytettavyytta kehitettdessa. (Sinkkonen ym.
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2006, 71.) Nakoaisti siis asettaa tietyt raamit, joiden puitteissa kayttojarjestel-
mia ja verkkolomakkeita tulee kehittaa. Katseenseurantalaitteella tehdyt tutki-
mukset osoittavat, mihin kayttaja katseellaan ensin kiinnittdd huomion. Ku-
vasta 12 kay ilmi tyypillisimmat tavat tarkkailla sivustolta 16ytyvaa informaa-
tiota. Lynch ja Horton (2008, 91) nostavat esille, etta ensin kayttaja katsoo
keskelle ja sitten kulmiin, taman jalkeen silmailee alueen lapi vasemmalta oi-
kealle muodostaen katsellaan niin kutsutun Gutenbergin Z-kirjaimen. Sivuna-

kyma kannattaa myos jakaa kolmeen lohkoon.

Asettelusdantoja

keskiosa |a kulmat  kolmasosan s8ants Gutenbergin Z lukemisen suunta

katseen kulkeminen nayldlla F-kaava ja kultainen kolmio

Kuva 12. Kayttajan katseen kohdistuminen naytolla luo asettelusdantoja (Mukaillen Lynch, P.
J. & Horton, S. 2008, 91)

Kayttajan katse suuntautuu luonnostaan ensin naytélla vasempaan ylaneljan-
nekseen, jos mikdan muu ei sieppaa katsetta (Sinkkonen ym. 2006, 103).
Lynch ja Horton (2008, 91) kutsuvat tatd myos kultaisen kolmion saannoksi.
Kayttajan katse siis muodostaa kolmion vasempaan ylakulmaan. He lisaavat,
etta niin sanottu F-kaava patee myos sisallon tarkkailussa. Talldin kayttaja
etenee ylhaalta alas ja lukee joka riviltd hieman vahemman. (Kuva 12.) Taman
vuoksi teksteissa kannattaa myos kayttaa vasemman reunan tasausta, silla
keskitetty teksti romuttaa Sinkkosen ym. (2006, 124) mukaan luettavuuden.
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Nielsen (2000, 126) vahvistaa Sinkkosen nakemyksen, mutta lisaa etta teho-
keinoina poikkeava tekstin asemointi esimerkiksi keskelle tai oikealle toimii

kuitenkin hyvin ja kaappaa silmailijan huomion.

Kayttaja tekee hypoteeseja eli olettamia kayttoliittymassa havaitsemastaan
entisiin omiin mielikuviin ja opittuun pohjaten. Suunnittelijan kokemuspohja voi
olla erilainen kuin kayttajan, joten on mahdotonta tietda, hahmottaako kayttaja
nakymat samoin kuin suunnittelija. Paasaantona toimii se, ettéd ihminen hah-
mottaa luonnostaan kolmiulotteiset kohteet taustaa vasten ja kiinnittaa ensin
huomion kohteeseen eika taustaan. (Sinkkonen ym. 2006, 85.) Kolmiulottei-
suutta kannattaa suosia varsinkin painikkeiden suunnittelussa, jotta kayttajan
ei tarvitse etsia toiminnallisuuksia, vaan ymmartaa idean yhdella vilkaisulla
(Grant 2018, 22—-23). Myo6s Krug (2014, 152) vahvistaa, ettei littedaa suunnitte-
lua kannata suosia, silla kayttajan on vaikea hahmottaa tallaisia elementteja.

Muisti, oppiminen ja tunteet

Muisti on ihmisen ominaisuus, jota ei voida muuttaa, joten sen vaikutus kaytto-
liittyman kayttoon tulee tuntea. Nielsen (2000, 115) painottaa, etta kayttajan
muistin rasittaminen aiheuttaa ongelmia ja virheita. Muistia kuormitetaan va-
hemman esimerkiksi siten, etta sivua ei tarvitse vierittda vaan se on kerralla
vaihtoehtoineen ja tietoineen kokonaan nakyvissa. Saariluoma ym. (2010, 63—
64) nostavat myos esille ihmisen rajallisen muistin ja tarkkaavaisuuden suori-
tuskapasiteetin. T@aman vuoksi suunnittelussa onkin jarkevaa kayttaa tiettyja
vakioratkaisuja, kuten vasemman reunan navigointivalikkoa. Jos navigointiva-
likko olisikin oikealla, rikottaisiin kayttajat odotuksia ja I0ytaminen hidastuisi.
Kuutti (2003, 36-37) sanoo, etta ihmisen tyomuistiin eli lyhytkestoiseen muis-
tiin mahtuu kerrallaan ihmisesta riippuen 3—7 asiaa. Esimerkiksi pitkat nume-
rosarjat ovat vaikeita muistaa. Tavallisesti kayttaja pitaa tydmuistissaan kerral-

laan vain pari tarkeinta asiaa, joita on juuri kasittelemassa.

Lankosken ym. (2002, 23—24) mukaan kayttoliittyman opittavuus, muistetta-
vuus ja ymmarrettavyys perustuvat siihen, kuinka kayttajat pystyvat luomaan
mentaalisia malleja eli saannonmukaisuuksia ohjelman toiminnasta. Kun itse
kayttoliittyma on huomaamaton ja hairitsematon, kayttajan muisti ei kuormitu

sen ominaisuuksien miettimiseen vaan muistikapasiteetti on kaytettavissa itse
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toimintaan eli hakemuksen tayttamiseen. Jappinen ja Kirvesmaki (2002, 50—
51) lisdavat, etta kayttajat pyrkivat muodostamaan uudesta palvelusta kasityk-
sen aiempien tietojen, oletusten ja havaintojen pohjalta, joten tuttuja element-

teja kannattaa suosia uutta palvelua suunniteltaessa.

Saariluoma ym. (2010, 61-62) puhuvat tassa yhteydessa siirtovaikutus -ilmi-

Osta. Taman ilmién mydta uusien ohjelmien kaytén oppiminen on helpompaa,
jos ne muistuttavat aiemmin opittua. Aiempia ratkaisuja kannattaa siis kayttaa
uuden suunnittelussa hyodyksi. Grant (2018, 106) kehottaa myos kayttamaan
olemassa olevia ja hyvin tunnettuja ikoneita ja symboleita, jolloin niiden takaa
avautuva toiminto on kayttajalla jo tiedossa. Lisaksi ikoneille tulisi antaa koko

ajan nakyvat tekstiselitteet niiden valittomaan laheisyyteen (Grant 2018, 114).

Mentaaliset mallit tukevat muistia ja niiden pohjalta tehdaan arvauksia uusia
sovelluksia ja niiden toimintoja kaytettaessa. Kayttaja muodostaa kayttoliitty-
masta mentaalisen mallin kayton aikana, jota voi hydédyntaa taas seuraavaa
kayttoliittymaa kayttaessaan. Malli pitaa sisallaan saantdja ja ohjenuoria,
kuinka palvelua kaytetaan. Yleensa jo ennen kayttda on olemassa joku olet-
tama mallista eli kayttaja tietaa, miksi sovellus on olemassa ja mita silla on tar-

koitus tehda ja mitka ovat toimintaperiaatteet. (Ekman 2002, 73-74.)

Kayton hetkella vallitsevat tunteet, niin positiiviset kuin myos negatiiviset, vai-
kuttavat myoOs koettuun kaytettavyyteen. Saariluoma ym. (2010, 67—68) nosta-
vat asian esille kuitenkin myos siten pain, ettd huono kaytettavyys itsessaan
saa kayttajan tuntemaan itsensa avuttomaksi ja voi johtaa negatiivisiin tun-
teenilmaisuihin ja kayttohalukkuuden eli motivaation laskuun. Puolestaan kay-

ton helppous, turvallisuus ja luotettavuus nostavat esiin positiivisia tunnetiloja.

Visuaaliset valinnat ja vuorovaikutus

Visuaalisella suunnittelulla on vaikutusta kayton tehokkuuteen, toimivalla ko-
konaisuudella tydskentelynopeus paranee 20—40 %. Merkitysta on siis mm.
asettelun tasapainolla eli kuinka tyhja tila on kaytetty, kuinka elementit on sijoi-
teltu ja millaisia vareja ja kontrasteja esiintyy. (Sinkkonen ym. 2006, 155.)
Ermi (2002, 61-62) lisaa, etta kayttoliittymanakyman esteettinen kauneus vai-

kuttaa kayton miellyttavyyteen ja tata kautta parantaa koettua kaytettavyytta.
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Varsinkin nakyman yksinkertaisuus, harmonisuus ja pelkistetyt sisallot ovat
yhteydessa esteettiseen miellyttavyyteen.

Selovuo (2019, 26-27) listaa hyvaan havaittavuuteen eli visuaalisuuteen liitty-
viksi mm. sen, etta kuvia ja vareja vastaava sisalto on saatavilla myos luetta-
vana teksting, sisaltd on selkeaa ja etenee loogisessa jarjestyksessa, kaytto-
littyman elementit (painikkeet, linkit ja muut aktiiviset elementit) ovat helposti
havaittavissa ja ymmarrettavissa seka tekstin ja taustan valinen kontrasti-
suhde on riittava (minimi 4,5:1). Selovuo (2019, 44) kuitenkin lisaa, etta myos
lika kontrasti, kuten musta vari valkoisella pohjalla, voi olla silmille rasittavam-
paa luettavaa kuin esimerkiksi tummanharmaa vari valkoisella pohjalla. Niel-
sen (2000, 125-126, 302) kehottaa kayttamaan mahdollisimman suurta kont-
rastia, jotta luettavuus ja saavutettavuus paranevat ja myos heikkonakoisem-

mat pystyvat kayttamaan esimerkiksi hakemuslomaketta.

Visuaalinen selkea palaute ja lisdinformaatio kertovat kayttajalle vuorovaiku-
tuksen mahdollisuudesta (Saariluoma ym. 2010, 167). Varilla voidaan nopeut-
taa virheellisen kentan I0ytamista eli saada kayttajan huomion kiinnitettya ha-
luttuun asiaan. Oikea aikainen palaute on tarkeaa, jotta kayttaja tietaa heti
korjata esimerkiksi verkkolomakkeen jotakin kenttaa, eika turhaudu myéhem-
min etsiessaan virhetta. Varilla voi myos kertoa, jos kyseinen kentta/sivun osio
ei ole viela kaytdssa ja missa kohdassa etenemista ollaan menossa. (Sinkko-
nen ym. 2006, 54-56, 127.) Kuitenkaan koskaan pelkkaa varia ei pida nayttaa
kertomaan esimerkiksi virhetilanteesta tai etenemisen tilasta, silla varisokea ei
erota talldin tietoa (Grant 2018, 240).

Luettavuus ja ymmarrettavyys

Selovuo (2019, 83) maarittelee kayttoliittyman ymmarrettavyyden koostuvan
sen toiminnan ja sisallon, kuten kuvien, symbolien, tekstin ja termien ymmar-
rettavyydesta. Kyse on siis yhta lailla sisallon kuin sen tekniikan ja toimintata-

van ymmartamisesta. Tarkeaa on ymmartaa, kuinka tavoitteeseen paastaan.

Nielsen on tutkinut luettavuutta ja ottaa esille, etta ihmiset lukevat noin 25 %
hitaammin naytolta kuin paperilta. Taman vuoksi on jarkevaa kirjoittaa verkko-
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julkaisuihin puolet lyhyemmin kuin paperille. Tekstin tulisi olla helposti silmail-
tavaa, ytimekasta ja kayttajaa kiinnostavaa. Kayttgjilla on tapana poimia kat-
seella avainsanoja ja itselle mielenkiintoisia virkkeitd. Vahemman kiinnosta-
vista osioista hypataan automaattisesti ohi. (Nielsen 2000, 101-104.) Krug
(2014, 22) vahvistaa, etteivat kayttajat juuri lue sivuja vaan silmailevat niita ja
skannaavat katseellaan itselleen tarkeimmat asiat. Tama johtuu Krugin mu-
kaan siita, etta kayttajalla on yleensa joku tietty tarve ja tavoite, johon pyritdan

paasemaan nopeasti eli mahdollisimmat vahalla lukemisella ja tyolla.

Selkokielisyyteen ja kieliopin oikeellisuuteen on myds syyta kiinnittaa huo-
miota. Selovuo (2019, 48) sanoo, etta erikoistermien ja alan omien slangisa-
nojen sijaan tulee suosia selittavaa ja kayttajan ymmartamaa kielta. Grant
(2018, 6, 8) myos lisaa, etta tekstissa olisi jarkevaa suosia yhta fonttia tai kayt-
taa maksimissaan kahta eri typografiaa, toista otsikoihin ja toista muuhun
tekstiin. Fontin valinnassa tulisi kiinnittda huomiota luettavuuteen ja nopeam-
man latautumisen kannalta valinta kannattaisi tehda jarjestelman valmiista
fontti-kirjastosta. Fonttien koolla voidaan helposti iimaista tiedon hierarkkiata-

sot, tarkein tieto suurimmalla ja lisdinformaatio pienemmalla (Grant 2018, 12).

Ohjeistus vai intuitio

Nielsen (2000, 129—-131) painottaa, etta kayttoliittyman tulisi olla niin helppo-
kayttdinen, ettei dokumentointia tarvittaisi. Internetissa kayttajat ovat karsimat-
tomia, eivatka halua lukea ohjeistavia teksteja vapaaehtoisesti, vaan luottavat
siihen, etta kayttdminen onnistuu intuitiivisesti ilman ohjeita. Ohjeistus avataan
vasta, kun jarjestelmassa kohdataan vaikeuksia eli suunnittelu on joltain osin
epaonnistunut. Sinkkonen ym. (2006, 67, 69) nostavat myods esille, etta naky-

mien tulisi olla suppeita ja vain kayttajalle tarkean tiedon tulisi nakya.

Krugin (2014, 11-15) ensimmainen kaytettavyyden sdanté kuuluu nain; Ala
pakota minua ajattelemaan. Tama tiivistaa hyvin hyvan kaytettavyyden ele-
mentit yhteen. Kayttajalle esitettdvan nakyman tulee olla siis niin itsestaan
selva ja ymmarrettava, ettei sita tarvitse erikseen selittaa. Esimerkiksi sivun
asettelun tulee noudattaa opittua mallia ja asettelua seka sen tulee olla sel-
kea, jotta asiat on helppo 10ytda miettimatta. Painikkeiden tulee nayttaa painik-

keilta ja sanojen tulee olla kayttajalle tuttuja.
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Grantin (2018, 316—-317) kaytettavyystesteista saaman kokemuksen mukaan
kayttajat eivat lue naytdilla olevia teksteja vaan pyrkivat etenemaan ilman
niita. Olisikin pitkien tekstien sijaan pyrittava nayttdmaan ruudut niin selkeana
kayttajalle, ettei virheen mahdollisuutta olisi. Grant lisaa, etta tottuneelta kayt-
tajalta piilotetut ohjeet, jotka kuitenkin ovat helposti kayttajan I0ydettavissa,
ovat hyvia keinoja lisata tietoa. Krug (2014, 25-26, 47, 51) vahvistaa, etta hy-
vin harvat ihmiset lukevat ohjeita, kun kyse on teknologian kayttamisesta.
Kayttajille ei siis ole tarkeaa sen ymmartaminen, kuinka jokin toimii, kunhan
osaa kayttaa palvelua. Kayttajat pyrkivat vaikka kantapaan kautta suoritta-
maan haluamansa toiminnon ja toivovat ohjeita vain sen verran, etta paasevat
eteenpain. Pienin mahdollinen informaation maara, joka voisi auttaa kayttajaa
etenemisessa tulisi myds asettaa siten, etta se 10ytyy juuri silloin, kun kayttaja
sita tarvitsee. Krug (2014, 51) sanoo myo0s, etta parhainta olisi edelleen, ettei

ohjeita tarvittaisi ollenkaan, vaan toiminto olisi itsestaan selva.

Navigaatio, rakenne ja sisallon asemointi

Informaatioarkkitehtuuri eli tietosisaltojen koko rakenteellinen kokonaisuus ja
tila, jossa kayttaja kommunikoi tiedon yllapitajan kanssa, pyritdan saamaan
kayttajalle nakymattdémaksi. Taman onnistuminen vaatii hyvaa kaytettavyytta
ja ymmarrettavyytta, toimivaa navigointijarjestelmaa tiedon 16ytymiseksi ja ko-
konaisuuden hallitsemiseksi. (Kauhanen-Simanainen, 2003, 20, 27-28.)
Lineaarinen rakenne on Nielsenin (2000, 198) mukaan hyva valinta www-so-
vellukseen, jossa kayttajan halutaan etenevan vaihe vaiheelta. Rakenteen ol-
lessa epaselva, ei mikaan navigointimalli pelasta tilannetta. Kaytettavyys on
siis huono, kun informaatioarkkitehtuuri ei ole onnistunut. (Nielsen 2000, 198)

Uskomukset, aiemmin opitut tietorakenteet ja vakioratkaisut ohjaavat kayttajaa
sanattomasti toimimaan oikein. Esimerkiksi katseella haetaan automaattisesti
oikeasta ylakulmauksesta sisaankirjautumisikkunaa asiointipalveluihin, koska
sielta se yleisimmin I6ytyy. Uutta palvelua rakennettaessa onkin hyva kayttaa
elementtien pohjana vakiomuuttujia, varsinkin navigaatiossa eli valikkoraken-
teessa. (Sinkkonen ym. 2006, 38, 42—43.) Valikkorakenteessa tarkeinta on,
etta kayttaja tietaa koko ajan sijaintinsa ja etenemisensa vaiheen. lIman tietoa
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sijainnista, ei navigaatio onnistu. (Grant 2018, 268—-269; Krug 2014, 63; Niel-
sen 2000, 188-189.)

Valikkorakenteen tehtavana on siis kertoa sijainti, alku, suoritusvaihe, loppu ja
ohjeet (Krug 2014, 63). Selovuo (2019, 76-77) lisaa, etta se auttaa myos kayt-
tajaa loytamaan etsityn tiedon. Kayttajalle tulisi olla jokaisen erillisen toiminta-
vaiheen jalkeen selkeaa, milloin siirrytdan seuraavaan vaiheeseen (Sinkkonen
ym. 2006, 65). Sinkkonen ym. (2006, 180) ohjaavat esittamaan etenemisvaih-
toehdot selkeasti ja antamaan tarvittaessa palautteen heti ja yksinkertaisesti.
Negatiivisen palautteen tulee kertoa mita tapahtui ja miten pitaa jatkaa. Moni-
tasoisesta palautteesta voi myos olla hyotya; esim. kayttaja saadaan luke-
maan kysymysmerkin alle piilotetut lisdohjeet. Selovuo (2019, 76—77) sanoo,
etta sisalléssa liikkkumista voidaan helpottaa sivujen selkokielisilla nimilla, sel-
keilla sivuhierarkioilla, sivujen sisaltdja osuvasti kuvaavilla otsikoilla ja sivujen
sisadisella johdonmukaisella rakenteella. Sinkkonen ym. (2006, 180) lisaavat,
etta kayttoliittyman navigointirakenne tulisi pitda aiempaan tietorakenteeseen
verrattavana, jottei kayttajan muistia kuormitettaisi ja kayttaja pystyisi keskitty-

maan olennaiseen tehtavaan ja sisaltoon.

Huomioitavaa verkkolomakkeen suunnitteluun

Selovuo (2019, 28-29, 47) sanoo, etta kokonaisuuden hallittavuuden kannalta
jokaisella sivulla ja lomakkeen syotekentalla on oltava sisaltda ja tarkoitusta
kuvaava otsikko. Otsikoinnissa on tarkeaa kiinnittda huomiota siihen, etta ot-
sikko on tiiviisti yhteydessa asiaan, kaytetaan kayttajan kokemuspiirin sanoja
ja ensimmainen sana sisaltaa kayttajalle tarkeimman informaation (Nielsen
2000, 124—-125). Grant (2018, 140) lisaa, etta syotekenttien koon tulee olla so-
piva. Ruudun tilaa tulee siis kayttaa naihin vain tarpeellinen maara, kuitenkin

sen verran, ettei kayttaja joudu rullaamaan nakymaa syotekentassa.

Lomakesuunnittelussa tulisi ottaa huomioon, etta ihmisen tarkkaavaisuuska-
pasiteetti riittda kerrallaan vain yhteen asiaan. Tarkkaavaisuus herpaantuu,
jos taytettava lomake on liian pitka. (Saariluoma ym. 2010, 66.) Myos Grant
(2018, 160-163) vahvistaa, etta verkkolomakkeita suunniteltaessa tulisi kiin-
nittdd huomiota siihen, etta kysytaan lyhyesti ja ytimekkaasti vain oikeasti tar-

vittavat tiedot. Jos lomakkeelle on pakko lisata ohjeteksteja, ohjaa Selovuo
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(2019, 47) jakamaan ja tiivistamaan tekstisisallot mahdollisimman lyhyiksi, hel-
posti ymmarrettaviksi ja muistettaviksi kokonaisuuksiksi. Kayttajat harvoin jak-
savat lukea pitkia tekstimassoja. Taman vuoksi tuleekin muistaa asetella tieto

siten, etta tarkein on ylhaalla ja vahemman tarkea sivun alaosassa. Kuvassa

13 on esitetty tama tiedon tarkeysjarjestyksen kuvaava pyramidimalli.

Tarkein

N\ Yksityis- /
\ kohtia /

Kuva 13. Pyramidimalli (Mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 261)

Kayttajan toimintaa voidaan helpottaa myods valmiilla vastausvaihtoehdoilla.
Ratkaisut voidaan rakentaa joko alasvetovalikkoina tai nakyvilla olevina vaih-
toehtovastauksina. Vaihtoehtoja ollessa hyvin vahan, kannattaa ne asettaa
kaikki kerralla nakyville ja vasta suuri maara vaihtoehtoja alasvetovalikkoon

jarkevaan jarjestykseen (esim. aakkosjarjestykseen). (Grant 2010, 46.)

Asiointi siirtyy yha voimakkaammin mobiiliin, joten Grantin (2018, 47, 54) mu-
kaan tulisi kiinnittaa huomiota myds mobiilissa helposti toimiviin ratkaisuihin.
Talldin alasvetovalikot voivat hidastaa toimintaa. Grant on esittanyt mobiilissa
toimivaksi ratkaisuksi esimerkiksi nakyvissa olevat kolme vaihtoehtoa, joita lii-
kuttelemalla muutkin vaihtoehdot rullautuvat esiin. Han myds lisaa, etta uloim-
pien objektien reunojen nayttaminen (esim. pienemmalla kontrastilla) viestittaa
kayttajalle, etta lisda kohteita on I6ydettavissa, mutta samaan aikaan ei vieda

likaa tilaa naytolta ja tehda nakymasta sekavaa.

Yleisin tapa lienee merkita lomakkeelle pakolliset kentat tahdella. Selovuo
(2019, 52-53) katsoo asiaa toisesta nakokulmasta. Hanen mukaansa varsin-
kaan lomakesuunnittelussa ei tulisi kysya epaolennaisia tietoja, joka johtaa sii-
hen, etta kaikki kysyttavat asiat ovat pakollisia tietoja. Jos kuitenkin jokin tieto
on vaihtoehtoinen, tulisi lomakkeen yhteyteen selkeasti kirjoittaa ohje siita,

mika kentta on vapaaehtoinen tieto.



31

3.4 Kaytettavyystestaus

Konstruktiivisen tutkimusprosessin tarkea osa on konstruktion testaaminen.
Tassa luvussa perehdytaan syvemmin kaytettavyystestauksen teoriaan ja ta-
voitteisiin. Teorialla pyritdan kirkastamaan niiden valintojen oikeellisuutta, jota
myohemmin tutkimuksen toteuttamisvaiheessa (luku 5.3) tullaan kdymaan
lapi. Krug (2014, 113) maarittelee kaytettavyystestauksen tilaisuudeksi, jossa
testin jarjestaja seuraa, kun henkilo yrittaa suorittaa tyypillisinta tehtavaa esi-
merkiksi uuden palvelun prototyypilla. Talldin saadaan nakyvaksi ongelmat ja

kayttajia turhauttavat kohdat, jotka voidaan viela tulevaan palveluun korjata.

Krug (2014, 115) painottaa, etta jo yhdella testihenkilolla projektin alkuvai-
heessa suoritetulla testilla saadaan paremmat tulokset kuin 50 testaajalla lop-
puvaiheessa. Testihenkildiden maaraksi Krugin (2014, 117, 119) mukaan riit-
taa 3 henkiloa, eika suuria rahallisia panostuksia talloin tarvita. Hanen mu-
kaansa jo kolme testaajaa riittaa, silla kaytettavyystestauksen tarkoituksena ei
ole todistaa mitdan vaittdmaa joko oikeaksi tai vaaraksi. Kyseessa on laadulli-
nen menetelma, jonka tarkoituksena on parantaa tuotetta, jota ollaan teke-
massa seka tunnistaa ja korjata kaytettavyysongelmia. Se on siis samalla op-
pimisprosessi suunnittelijalle itselleen. Testin tarkoituksena ei ole pyrkia loyta-
maan kaikkia mahdollisia ongelmia, eika niita kaikkia koskaan l6ydettaisi mil-

laan testilla. Tarkeinta on 16ytaa oleellisimmat ongelmat.

100% —

50% /

25% T

Loydetyt kaytettavyysongelmat

2

0 3 6 g 12 15

Kaytettawyystestaajian maard

Kuva 14. Loydetyt kaytettdvyysongelmat ja testihenkildiden maara (Mukaillen Nielsen, J.
1993, 156)

Nielsenin (1993, 156) tutkimuksien perusteella olennaisimmat kaytettavyyson-

gelmat I6ydetaan viidella testaajalla. Kuvassa 14 punainen piste kertoo, etta
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viidella testaajalla I0ydetaan jo 80 % kaytettavyysongelmista. Sinkkosen ym.
(2006, 284) mukaan vakavimmat virheet I0ytyvat yleensa jo 3—4 kayttajalla
testattaessa. Testihenkildiden maaran lisdaminen lisaa loydettavien ongel-
mien maaraa. Testijoukko kannattaa Grantin (2018, 380-382) mukaan koos-
taa eri ikaisista ihmisista, koska ika voi vaikuttaa l16ydettyjen ongelmien maa-
raan. Hanen mukaansa viidella testaajalla saadaan jo suuri hyoty ja noin 85 %

kaytettavyysongelmista esille.

YKSI TESTI 8 KAYTTAJALLA ONGELMIA LOYDETTY: 5
8 kayttajaa

Kahdeksan kayttéajaa voi
loytaa enemman ongelmia

@ 0. »
yhdessa testissa.
@ . . Mutta he juuttuvat .
. @ pahimpiin ongelmiin .

eivatka loyda muita.

KAKSI TESTIA 3 KAYTTAJALLA
1. testi: 3 kayttajaa

Kolme kayttajaa ei

@ . e ©
ehka loyda yhta monta  oNGELMIA LOYDETTY: 9
e @
Qo -

ongelmaa yhdessa

testissa.
| o0 "
2_testi: 3 kayttajas . . .. .

| Toisessa testissa
. . L pahimmat ongelmat on
korjattu, joten kayitajat

@ . loytavat ongelmia,

@ o joihin he eivat aluksi
| tormanneet.

Kuva 15. Loydetyt kaytettdvyysongelmat erilaisilla testauskokoonpanoilla (Mukaillen Krug
2006, 139)

Krug (2006, 139) on esittanyt myds teorian, ettda useampi erillinen testi tuo
esiin enemman kaytettavyysongelmia kuin yksi testi useammalla testaajalla.
Kuvassa 15 esitetaan, kuinka yhdessa testissa kahdeksalla testikayttajalla on-
gelmia ldydetaan viisi ja puolestaan kahdessa eri testissa, joissa kummassa-
kin on kolme testikayttajaa, Ioydetaan ongelmia jo yhdeksan. Kyse on siita,
etta toisessa testissa on talloin jo korjattu ensimmaisessa testissa I0ydetyt vir-
heet, jolloin 16ydetaan taas uusia virheitd. Tama vahvistaa myds aiemmin lu-
vussa 3.1. esitettya vaitetta siita, ettd konstruktiivinen tutkimus ja kayttajakes-

keinen suunnitteluprosessi vaativat enemman kuin yhden kehittamissyklin.
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Grant (2018, 380-382) neuvoo testaamaan mahdollisimman aikaisessa vai-
heessa kehitysprosessia, kuuntelemaan, havainnoimaan ja ottamaan vastaan
palautetta. Talléin puutteet saadaan nopeammin heti kehitysvaiheen alussa
korjattua pienemmilla resursseilla. Koskaan ei ole liian aikaista testata edes
viimeistelemattomalla prototyypilla tai jopa paperille piirretylla prototyypilla.
Myds Jappinen ja Kirvesmaki (2002, 52-53) sanovat, etta tarkeinta kaytetta-
vyystutkimuksessa on se, etta tuloksia hyddynnetaan suunnittelussa. Jos kay-
tettavyystutkimus tehtaisiin vasta suunnittelun loppuvaiheessa, ei suuria muu-
toksia ehdittaisi enaa toteuttaa ennen kayttoonottoa ja tutkimukseen kaytetyt
resurssit menisivat hukkaan. Sinkkonen ym. (2006, 279-280) yhtyvat siihen,
etta sitd halvemmaksi virheiden tai puutteiden korjaaminen tulee, mita aiem-
min ongelmat huomataan. Kaytettavyystesteilla saatava palaute on siis suun-

nittelijoille arvokasta ja sen avulla voidaan myos kehittaa omaa ammattitaitoa.

Krugin (2014, 122) mukaan testia varten tarvitaan rauhallinen hairiéton huone
varustettuna tietokoneella ja mikrofoonilla. Ruudunjako-ohjelman ja nauhoituk-
sen myo6ta voidaan myohemmin katsoa tilanne uudelleen lapi ja tehda lisaa
havaintoja. Nielsen (2000, 338) neuvoo, etta tietokoneen nayton reaaliaikai-
seen tallentamiseen soveltuvat apuohjelmat, kuten Skype for Business, sopi-
vat erinomaisesti testaukseen. Nielsen (2000, 339) myds korostaa testitilan-
teessa testaajan tarkkailun ja visuaalisen palautteen tarkeytta. Suurin osa kay-
tettdvyysongelmista paljastuu kayttajia havainnoimalla, kuuntelemalla ja saa-
duista ensivaikutelmista, eika tdman vuoksi testitilannetta tarvitse valttamatta
edes jalkikateen tarkistaa videolta. Lahinna Nielsen kertoo tallentamisen hyo-
dyn olevan siita, etta jalkikateen tilannetta ei valttamatta enaa muistettaisi.
Tutkimuksen teon kannalta tallenteelta voidaan siis tarkistaa asioita.

Krug (2014, 125-126) kertoo, etta testitilanteessa on ensin selitettava testaa-
jalle, kuinka testitilanne etenee. MyOQs testaajista itsestaan voi alkuun kysya
taustakysymyksia, jotta kartoitetaan esimerkiksi tietokonetaidot. Testauksessa
on jarkevaa kayttaa lyhyita testitarinoita, joista kayttaja saa kuitenkin tarpeeksi
tietoa tehtavasta suoriutumiseen. Tarinassa ei saa kayttaa hakemuslomak-
keella nakyvia termeja, koska nailla ohjailtaisiin kayttajaa. Tulisi siis kayttaa
kiertoilmaisuja toiminnasta. (Sinkkonen ym. 2006, 285). Ensin testaajan anne-

taan tutustua testitarinaan. Taman jalkeen on varsinainen testi, johon noin 35



34

min—1 h testitehtavaaikaa pidetaan sopivana, jotta riittdva maara tehtavia tai
yksi pidempi tehtava ehditaan kayda lapi. Tehtavien jalkeen on vield mahdol-

lista kysya kysymyksia ja lopuksi kiitetdaan osallistumislahjalla.

Saariluoma ym. (2010, 207-208) sanovat, etta yleensa teknologia- ja kehitys-
myonteiset ihmiset on helpompi saada osallistumaan testiin. Talla voi olla vai-
kutusta lopputulokseen, varsinkin otannan ollessa pieni. ltsemaaraamisoikeu-
den eli testiin vapaaehtoisesti suostumisen kunnioittaminen on kuitenkin kayt-
tajatutkimuksessakin perusperiaate. Oleellinen eettinen dokumentti onkin
kayttajatutkimuksissa koehenkilon allekirjoittama suostumuslupalomake. Lo-
makkeesta tulee kayda ilmi tutkimuksen tavoite, tutkimuksen eteneminen
(koetilanteen kesto, kulku, kayttotarkoitus, palkkio osallistumisesta ja osallistu-
jan oikeudet, luottamuksellisuus), mahdollisuus kysymysten esittamiselle ja ti-
lanteen keskeyttamiselle seka lupa materiaalin kerdamiseen ja kayttoon seka
koetilanteen taltioimiseen (aani ja kuva). (Saariluoma ym. 2010, 207-208.)

Saariluoma ym. (2010, 207-208) painottavat, etta koehenkildiden tulee muo-
dostaa hyvin edustava otos siita kayttajaryhmasta, jolle palvelu on suunniteltu.
Myds Grant (2018, 380—382) ohjaa testaamaan prototyyppeja oikeilla kaytta-
jilld ja kuuntelemaan heidan nakemyksiaan. Talldin testattavan palvelun lisaksi
saadaan todellinen ymmarrys kayttajan tarpeista ja siitd mita he haluavat saa-
vuttaa palvelulla eli paamaarista. Krug (2014, 120) kuitenkin kumoaa vaitteen,
etta oikeilla kayttajilla testaaminen olisi niin tarkeaa, kuin sen annetaan ym-
martaa. Pahimmat ongelmat tulevat nakyviksi kenella tahansa testaajalla, jos
testaamista vasta aloitellaan. Alussa virheita myds on oletettavasti viela pal-
jon, joten kuka tahansa ulkopuolinen testaaja sopii tehtavaan. Vaatimuksia
juuri tulevaan kayttajajoukkoon sopivista henkilGista voidaan siis I0ysentaa,
kun testihenkildita valitaan. Ei ole koskaan hyva suunnitella palvelua, jonka

vain tietty kayttajaryhma ymmartaa ja osaa kayttaa.

4 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY JA NYKYTILANTEEN KUVAUS

Teknologian kehittyminen, robotiikka ja digitalisoituminen vaikuttavat kansa-
laisten elamaan muuttaen yhteiskuntaa ja sen julkisissa palveluissa asiointia
(Virtanen 2018, 57). Digitalisaatio muuttaa myds ty6elamaa ja tata kautta

my0s sosiaaliturvaa. Opinnaytetyon toimeksiantaja Kela eli Kansanelakelaitos
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vastaa Suomessa asuvien sosiaaliturvasta. 1.1.2017 lukien myos perustoi-
meentulotuen kasittely siirtyi Kelaan kunnilta. Siirroksen yhteydessa sahkoi-
nen hakeminen mahdollistettiin jokaiselle kansalaisille. Suurimmassa osassa
kuntia toimeentulotuki haettiin ennen paperisella lomakkeella, mutta Kelassa
otettiin heti kayttoon sahkoinen hakemuslomake. (Talouselama 2016.) Kelan
tarjoamaa sahkaista toimeentulotuen asiointipalvelua on pyritty tasta lukien
kehittdamaan yha kayttajalahtdisemmaksi. Kuitenkin yrittajaasiakkaiden sahkoi-
nen hakeminen ei viela tallakaan hetkella kokonaan toteudu, silla kaytdéssa on

erillinen lomake TO4 eli yrittajan tuloselvityslomake (liite 1).

Kelan strategiassa korostetaan erinomaista asiakaskokemusta ja asiakaslah-
toisyytta kehittamisessa. Asiakaskokemusta pyritdan edistamaan asiakasna-
kokulmien priorisoinnilla ja asiakkaiden osallistamisella palveluiden suunnitte-
luun ja kehittamiseen. Asiakkaille tarjotaan erilaisia palvelukanavia hyodyn-
taen digitalisaation mahdollisuuksia seka pyritaan tarjoamaan mahdollisimman

sujuvaa asiointia. (Kela 2020a.)

Vaikka Kelan tarkoituksena ei ole voiton tavoittelu ja markkinaosuuden kasvat-
taminen, voidaan hyvalla verkkohakemusten kaytettavyydella saavuttaa suuria
kustannussaastoja. Saariluoma ym. (2010, 20) listaavat huonon kaytettavyy-
den kustannuksiksi kdyton oppimisen ja kouluttamisen kustannukset, kayttdai-
kaan liittyvat kustannukset (esim. toimihenkilon kayttama aika suullisen hake-
muksen tayttamiseen), menetetyn tydmotivaation seka lisdantyneet tukipal-
velu- ja edelleenkehittamiskustannukset. Saariluoman ym. (2010, 39—40) mu-
kaan teknologia mahdollistaa kansalaisten elamanlaadun parantamisen. Silla
voidaan ehkaista myos syrjaytymista yhteiskunnasta ja sen tarjoamista palve-
luista. Kaikilla yhteiskunnan jasenilla tulee olla tasavertainen oikeus informaa-
tioteknologian kayttéon ja kaikkien palvelujen tulisi olla jokaisen kayttajaryh-
man saatavilla. Virtanen (2018, 69) kiteyttaa; sitd paremmin julkinen palvelu
menestyy, mita kayttajalahtdisempi se on. Kelakin voi siis palveluperusteisella
toimintalogiikallaan saavuttaa huomattavia etuja, kun palvelu on kaytettava.

Yrittajaroolissa toimeentulotukea hakevien maara kasvanee lahivuosina, silla
tilastokeskuksen vuoden 2016 tyovoimatutkimuksen mukaan tyon luonne on

muuttunut. Enaa vain noin 1,5 miljoonaa suomalaista tyollistyy vakituisessa
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kokoaikatyossa. (Suoranta & Leinikki 2018, 9.) Yha enemman on siis alustata-
louden ty6ta, itsensa tyollistajia, freelancereita ja omassa tydssa tyollistyvia,
joita toimeentulotukea ratkaistaessa kasitellaan yrittajina. Pulkan (2018, 36—
37) mukaan alustatalouden kautta tydllistyvien itsensa tyollistajien pienituloi-
suusriski on 29 %, kun taas palkansaajalla sama riskiprosentti on vain 3,5 %.
Samaan aikaan kuitenkin digitalisaation myota itsensa tyollistajien maara kas-
vaa. Lisaksi Kelassa verkkoasioinnin osuus on kasvanut jo usean vuoden
ajan. Vuonna 2019 jo lahes 75 % kaikista perustoimeentulotukihakemuksista
tehtiin verkon kautta. (Kela 2020b.) Naiden seikkojen vuoksi nyt on oikea aika

luoda kokonaan sahkdinen palvelumahdollisuus myds yrittajaasiakkaille.

4.1 Raamit kehittamiselle

Taman luvun tarkoituksena on kertoa kehittdmiseen vaikuttavat lait, asetukset,
vaatimukset ja ohjeistukset, jotka ovat osittain rajoittavia tekijoita, mutta myos
toisaalta innostavat kehittamaan uutta. Kelalla on itsenaisena julkisoikeudelli-
sena laitoksena velvollisuus noudattaa lakeja ja sdannoksia toimintansa kehit-
tamisessa. Verkkoasioinnin kehittamisessa tulee ottaa huomioon laki sahkoi-
sesta asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13). Pajukosken (2004,
15, 32) mukaan lain yhtena tavoitteena on ollut helpottaa asiakkaan asiointia
viranomaisen kanssa. Palvelujen kehittamisessa tulee ottaa lain mukaan huo-
mioon asiakaskunnan tasapuolinen kohtelu. Jos siis tietty etuus voidaan ha-
kea sahkoisesti, tulisi tama olla tarjolla kaikille asiakkaille, syrjimatta tiettya
asiakasryhmaa. Talla hetkella toimeentulotukiasiakkaita kohdellaan eriarvoi-

sesti, silla yrittajaasiakas ei voi hakea etuutta taysin sahkoisesti.

Julkisia palveluja kehitettaessa tulee kiinnittdd huomiota saavutettavuuteen,
esteettomyyteen ja erilaisten kayttajien tarpeiden huomioimiseen (Pajukoski
2004, 32). 1.4.2019 voimaan tullut laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta
(15.3.2019/306) velvoittaa julkista sektoria tarjoamaan saavutettavia palveluita
ja muuttamaan nykyiset verkkopalvelunsa EU:n saavutettavuusdirektiivin mu-
kaisesti saavutettaviksi kaikille kayttgjille siirtymaajan kuluessa 23.9.2020
mennessa. Kansalaisille tulee siis taata yhdenvertaiset oikeudet palveluihin
myoOs verkossa, eivatka kayttajan rajoitteet tai ominaisuudet saa estaa palve-
lun kayttamista. (Selovuo 2019, 5, 17-19.)
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Kelassa saavutettavuusdirektiivin vaatimusten tayttamiseksi on tehty ty6ta jo
muutaman vuoden ajan. Yhteistyotahojen Annanpuran ja Kehitysvammaliiton
asiantuntijat ovat arvioineen Kelan verkkopalvelujen saavutettavuutta ja kay-
tettavyytta. Positiivista on se, etta kela.fi -sivuja voi kayttaa ruudunlukuohjel-
malla. Keskeisimmaksi kehityskohdaksi on nostettu mm. liitetiedostojen va-
hentaminen ja lomakkeiden saavutettavuus. On tunnustettu, etta verkkoasioin-
tipalvelu ei ole viela saavutettava, mutta jatkossa ulkoasua selkeytetaan ja yh-
tenaistetaan kela.fin kanssa. Lain mukaan myds asiointipalvelun tulee olla
saavutettava 23.9.2020 mennessa ja asiakkaille tulee varata mahdollisuus
saavutettavuuspalautteen antoon syyskuusta 2020 alkaen. (ePressi 2019.)

WAI-ohjeisto (Web Accessibility Initiative) kertoo, kuinka esteettomyys ja saa-
vutettavuus voidaan huomioida web-suunnittelussa (WAI-ohjeisto 2019). MyGs
WAI-ARIA ja WCAG-ohjeistot ovat saavutettavuutta maarittavia ohjeita. WAI-
ARIA kertoo web-suunnittelun teknisen toteutuksen ohjeistuksia ja WCAG-oh-
jeistolla pyritdan takaamaan neljan periaatteen; havaittavuuden, ymmarretta-
vyyden, hallittavuuden ja toimintavarmuuden toteutuminen. (Selovuo 2019,
57, 95.)

Yleiset asiointia koskevat saanndkset huomioidaan laissa viranomaisen toi-
minnan julkisuudesta (21.5.1999/621). Tassa laissa maaritelladn mm. se, etta
tiedon tulee siirtya eheana eli muotoaan muuttamattomana ja tallennusta vas-
taavassa muodossa (Pajukoski 2004, 54). Talla hetkella kasin kirjoitettu TO4-
lomake on voinut muuntua huonommin lukukelpoiseksi monien eri skannauk-
sien yhteydessa. Hallintolaki (6.6.2003/434, 7 luku 458) velvoittaa paatdksen
perustelemisen siten, etta kay ilmi mitka seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet
ratkaisuun. Paatoksen perusteluita myos helpotettaisiin, jos kaytettavissa

asiakirjoissa ja tulotiedoissa olisi myOs kayttajan itsensa laskema tuloarvio.

Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13, 1 luku 1§)
on laadittu siina tarkoituksessa, etta asiointi nopeutuisi ja sujuvoittuisi. Sen
mukaan (2 luku, 5§) viranomaisen, jolla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja
muut valmiudet, on niiden rajoissa tarjottava kaikille mahdollisuus sahkoisen
asiointipalvelun kayttamiseen. Viranomaisen pyytamat selvitykset tulee siis
voida toimittaa sahkoisesti. Viranomaisen tulee myos pyrkia kayttamaan asi-
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akkaan kannalta mahdollisimman helppokayttoisia ohjelmistoja. Laki toimeen-
tulotuesta (30.12.1997/1412) maarittda raamit, joiden perusteella perustoi-
meentulotuen hakemuslomake ja ratkaisuun tarvittavat tiedot muodostetaan.
Lain vaikutus kehittamisessa kavi ilmi myds tutkimushaastatteluissa, jotka esi-

tellaan luvussa 5.1.

Virtanen (2018, 47—49) toteaa, etta julkisen hallinnon kautta julkisten palvelui-
den kehittdminen on haastavaa, silla paatdksenteko vie aikaa moniportai-
sessa organisaatiorakenteessa. Teknologian kehityksen ja digitalisaation
myota kuitenkin myos julkinenkin palvelu tulee tyydyttamaan yha paremmin
kayttajien tarpeet tulevaisuudessa. Virtanen (2018, 48—-50) uskoo, etta 2020-
luvulla siirrytdaan nykyisen kaltaisesta lainsdadanndssa korostetusta holhoa-
vasta palvelujen jarjestamisvelvollisuudesta kuuntelemaan enemman palvelu-
prosessin keskeisinta toimijaa eli kayttajaa ja uudistamaan palveluita heidan
palvelutarpeensa edellda. Han lisaa, ettei pelkka testaajan rooli ole kayttajalle
riittdva, vaan heidat tulisi osallistaa kehittdmisen kaikkiin vaiheisiin. Tallin to-
teutuisi myos avoimuusvelvoite, eli veronmaksajat nakisivat mista julkisen pal-

velun kustannukset muodostuvat ja millaista vastinetta verorahalla saa.

4.2 Nykyinen palvelu ja sen kayttajat

Tassa luvussa esitellaan aluksi perustoimeentulotuen yrittajaasiakkaan nykyi-
sen palvelun toimintaskenaario. Tassa tapauksessa toimintaskenaariona ker-
rotaan siis, millainen yrittajien toimeentulotuen hakemisprosessi on talla het-
kella. Kuvassa 16 nykyinen hakemusprosessi on esitetty yksinkertaisesti ede-
ten. Sen jalkeen kuvataan kayttajat. Kun kuvaus lahtétilanteesta ja kayttajista
on tehty, saadaan nykyisen palvelun kehittdmistarve nakyvaksi ja ymmarre-

taan, mista tilanteesta on lahdetty liikkkeelle ja kenelle palvelua kehitetaan.

Kayttajien ja hakemusprosessin kuvauksessa on hyddynnetty opinnaytetydn
haastattelututkimuksessa (luku 5.1) saatuja tietoja seka tutkijan omaa tieta-
mysta aihealueesta ratkaisuasiantuntijan silmin. Kauhanen-Simanainen (2003,
46-48) vahvistaa, etta paras tapa tutustua kayttajapersooniin on tydskennella
siella, missa kayttajat palveluita kayttavat. Talldin otetaan huomioon kayttajien

todelliset elamantilanteet ja kayttotilanteet seka saadaan ymmarrys kayttajien
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taidoista, tiedoista, toiminnasta ja teknisista valineista. Han lisaa, etta proses-
sien syvallinen tunteminen on valttamatonta, kun sahkoista asiointia kehite-

taan. Prosesseja voidaan selvittaa esimerkiksi juuri haastattelemalla.

Toimintaskenaario (toimintatarina) kuvaa kayttajapersoonan toiminnan nykyti-
lan joko ilman tuotetta tai vanhalla tuotteella (Sinkkonen ym. 2009, 135). Sink-
konen ym. (2006, 29-30) painottavat kayttajan toiminnan havainnoinnin tar-
keytta jo ennen tuotteen suunnittelua ja koko kehitysprosessin ajan. Ennen
suunnittelua on siis tarkeaa rakentaa kuvaukset kayttajista ja ryhmitella ne
kayttajaryhmiin. Suunnittelussa on jarkevaa kayttaa hyvaksi kayttajaryhmaa
edustavaa persoonaa, joka omaa ryhman merkityksellisimmat piirteet (rooli,
tarpeet, ika, kokemus kayttajana, koulutus, toiminnan rajoitteet). Toimintatari-
noilla saadaan nakyvaksi ne toiminnot, joita tuotteella tulisi saada tehtya. Ne

siis toimivat kayttotilanteiden tarkistuksen apuvalineina.

Talla hetkella yrittdjdasemassa oleva asiakas ei voi hakea perustoimeentulo-
tukea kokonaan sahkoisesti vaan liitteeksi tarvitaan erillinen yrittajan tuloselvi-
tyslomake TO4 seka lomakkeella mainitut liitteet. Samaa lomaketta kaytetaan
niin uusissa hakemuksissa, jatkohakemuksissa, kuin myos muutostilanteissa
(esim. yritystoiminnan paattyessa). Liitteessa 1 on esitetty PDF-muotoinen
TO4-lomake, joka tulee nykyisin hakemisen yhteydessa tayttaa, tulostaa, alle-

kirjoittaa, skannata ja toimittaa erillisena tiedostona Kelaan.

Talla hetkella yrittajaasiakkaan verkkohakemusprosessi etenee kuvan 16 kal-
taisesti. Lisaselvityspyynnot puutteellisten yritystietojen osalta liittyvat olennai-
sesti nykyiseen prosessiin. Jos hakemus olisi heti tarvittavine liitteineen Ke-
lassa kasittelyajan saasto olisi ensimmaisen kasittelijan kayttama noin 15-20
min/hakemus. Lisaksi asiakas saattaa turhaan joutua odottamaan hakemuk-
sen kasittelya toiset 7 arkipaivaa tai pidempaankin. Lisaselvityspyynndon myoéta
kasittelyaika alkaa alusta vasta silloin, kun asiakas toimittaa pyydetyt lisaselvi-
tykset Kelaan. Jos asiakas esimerkiksi jattaa hakemuksen Kelaan 1.2.2020,
kasittelija pyytaa liitteet 11.2.2020 ja asiakas toimittaa ne 14.2.2020, on talldin
paatds annettava viimeistaan 25.2.2020. Asiakas on talléin odottanut paatésta

lahes kuukauden, joka on viimesijaisen etuuden tilanteessa liian pitka aika.
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Perustoimeentulotuen yrittdjdasiakkaan verkkohakemusprosessin nykytila
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Kuva 16. Perustoimeentulotuen yrittajaasiakkaan verkkohakemusprosessin nykytila

Prosessi alkaa, kun asiakas siirtyy kela.fin etusivulta tunnistautumisen kautta
asiointipalveluun hakeakseen etuutta. Asiakas tayttaa uuden verkkohakemuk-
sen ilman yrityksen tietoja, lahettaa verkkohakemuksen pyytamat liitteet ja jaa
odottamaan 7 arkipaivan kuluessa paatosta. Verkkohakemus pyytaa TO4-lo-
makkeen vain, jos asiakas on ilmoittanut saavansa hakukuukautena yritystu-
loa, muutoin yrittajyytta ei tunnisteta ja TO4-lomaketta ja tarvittavia tietoja ei
pyydeta. TO4-lomakkeelta asiakas ei saa riittavaa ohjausta, mita yritystulosel-
vityksia liitteeksi tarvitaan. Kasittelija 1 tutkii hakemuksen ja mukana olevat liit-
teet seka nimeaa ne, etsii Kelan jarjestelmista suoraan saatavat tiedot ja pyy-
taa puuttuvat tarvittavat lisdselvitykset seka jattda hakemuksen odottamaan.
Tahan aikaa kuluu noin 15-20 min. Asiakas toimittaa taman jalkeen verkon
kautta tai asiakaspalveluun pyydetyt liitteet. Kasittelija 2 nimeaa ja liittaa hake-
musty6hon saapuneet selvitykset ja tutkii hakemuksen ja liitteet. Tahan aikaa

kuluu noin 12-30 min. Taman jalkeen kasittelija antaa paatdksen. (Kuva 16.)

Palvelun kayttajat

Seuraavaksi kerrotaan, kenelle palvelua kehitetdaan. Opinnaytetyé on myds ra-
jattu palvelun kayttajien ja haastatteluissa saadun kayttajapersoonakuvan mu-
kaisesti. Koska tarkeinta kehittamisessa on tietaa, kenelle palvelua kehitetaan,
tulee kayttajat ja kayttajapersoonat tuntea jo ennen prosessin aloittamista. Il-

man kayttajia ei tarvittaisi myoskaan uutta palvelua. Tassa luvussa esitettava
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kokonaiskuva palvelun eri kayttajaryhmista on saatu Kelan asiantuntijoiden
haastattelujen perusteella. Haastattelujen muut tulokset esitetddan myohemmin

luvussa 5.1.

Yrittajaksi luokitellaan perustoimeentulotuessa henkild, jolla on yritystoimintaa
Y-tunnuksella (Oy, Ay, Ky, toiminimi) tai ilman Y-tunnusta esimerkiksi ke-
vytyrittajatoimintana laskutuspalveluyrityksen kautta (esim. Ukko.fi, Eezy, OP-
kevytyrittaja). Yrittajiksi katsotaan myds henkilot, jotka tyodllistyvat omassa
tyossa (esim. taiteilijana). Lisaksi on maa- ja metsatalousyrittajien ryhma seka
osuuskunnissa tyollistyvat. Perustoimeentulotukea hakee ensisijaisesti yrittaja,
joka ei saa toimeentuloaan muulla tavalla. Esimerkiksi hakijan yrittajatulot ovat
romahtaneet sairauden vuoksi, yritys on ajautumassa konkurssiin tai yrityksen
toiminta on ollut pitkdan kannattamatonta. Yritystoiminta voi myds olla sivutoi-
mista tai kausiluonteista, jolloin esimerkiksi torimyyja turvautuu tyottomyystur-
vaan ja toimeentulotukeen toimintakauden ulkopuolella. Toimeentulotukeen
joutuvat turvautumaan myos usein aloittavat yrittajat, joilla starttiraha tai tyotto-
myysturva (oikeus 4 kk ajan aloittamisesta) eivat kata kuukausittaisia menoja,

kun yritystoiminnasta ei viela saada voittoa ja elantoa yrittajalle.

Julkisen palvelun luonteeseen kuuluu, etta sen tulee olla saatavilla kaikille
kansalaisille (Selovuo 2019, 17—18). Tassa tyossa ei voida tehda rajaavaa
kayttajaprofiilia, koska kyseessa on julkisen palvelun kehittaminen. Kayttaja-
persoonan maarittely toteutetaan alimman mahdollisen tieto- /taitotason mu-
kaisesti. Talldin myds napparampi kayttaja osaa kayttaa palvelua, mutta rajoit-
teita ei aseteta kenenkaan kaytodlle. Yleensa perustoimeentulotukea hakevilla
yrittgjilla on haastatteluista saadun kuvan mukaan elamanhallinnan ongelmia
ja velkaantumiskierretta. Saattaa esiintya myos huonosta taloudellisesta tilan-
teesta johtuvaa masennusta tai ahdistusta, joka aiheuttaa ongelmia asioin-
nissa viranomaisten kanssa. Kelan palvelun tulisi ndidenkin seikkojen vuoksi
olla hyvin yksinkertaisia kayttaa, ettei vaikeassa elamantilanteessa oleva hen-
kilo kokisi viimesijaisen etuuden hakemista ja saamista ylitsepaasemattoman
vaikeaksi. Hakija voi olla yli 18-vuotias ilman ylaikarajaa. Hakijana voi poik-
keustilanteessa myos olla alaikainen itsenaisesti asuva henkild, jolla on jo jo-
tain elinkeinotoimintaa (esim. opiskelun ohella). Hakijana voi myds olla van-
huuselakkeella oleva henkild, joka kuitenkin yha harjoittaa yritystoimintaansa

sivutoimisesti (esim. takuuelake niin pieni, etta lisatuloille yha tarvetta).
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Haastatteluissa mukana olleet yrittajakasittelijat eivat osanneet eritella yhden
yleisimman kayttajan tarkkoja ominaisuuksia. Kayttajia eli yrittadjaasiakkaita on
kaikissa ikaryhmissa ja elamantilanteissa. Seuraavat kayttajaryhmat lueteltiin:
tulottomat yrittgjat’/kannattamaton yrittajatoiminta, lopettavat yrittajat, aloittavat
yrittajat/pieni tulo, elakelaisyrittajat ja harrastelijat, opintojen ohessa yrittgjat,
tyokyvyttomat/osittain tyokyvyttomat yrittajat ja perhe-etuuksilla olevat yrittajat.
Naiden ryhmien perustoimeentulotuen tarpeen pituus ja tuen maaran taso
vaihtelevat huomattavasti keskenaan. Yleensa mitd enemman rahallista tukea
kayttajaryhma tarvitsee, sita helppotoimisempaa jarjestelmaa ja sitd enemman

henkilokohtaista tukea ryhma vaatii.

Yleensa paasaantoisesti yrittdjapersoonan katsotaan eroavan koko perustoi-
meentulotukihakijoista siten, etta he pyrkivat turvaamaan itse elantoaan
omalla tyollaan. He eivat useinkaan ole syrjaytyneet yhteiskunnasta, silla yri-
tystoiminnan my6ta he kuuluvat osaksi johonkin yhteisoon. Heilld myos itsel-
I&an on monesti huomattavasti paremmat tietotekniset taidot kuin koko perus-
toimeentulotukijoukolla, silla he hoitavat yrityksensa asioita myos itse. Talous-
taitojen puute ja yrityksen kirjanpidon vahainen ymmarrys nostettiin kuitenkin

haastatteluissa esille TO4-lomakkeen tayton ongelmista keskusteltaessa.

Testitarinoissa (lite 3) esitetaan kaksi haastatteluiden perusteella luotua ku-
vausta kayttajapersoonista. Platt (2016, 18) sanookin olevan edullista, etta
testitarinassa personoidaan yksi kayttajarynmaan kuuluvista. Talléin myds
myohemmin kaytettavyystestaajan on helpompi samaistua henkil66n ja suorit-
taa pyydetty tehtava. Tama johtuu siita, etta ihmiset keskittyvat suuria ihmis-
massoja paremmin yksilGihin ja heidan ominaisuuksiinsa. Platt (2016, 41) li-
saa, etta tarinankerronta on vanhin inmisten keskinaisen kommunikoinnin
muoto. Tarina, niin tosi kuin fiktiokin, jaa paremmin kayttajan mieleen, jolloin

tietojen syottaminen esimerkiksi toimeentulotukihakemukselle helpottuu.

Asiakkaan lisdksi myds Kelan asiakaspalvelun tyéntekijat tai ratkaisuasiantun-
tijat voivat toimia kayttajina. Talldin on kyse tilanteesta, kun Kelan tydntekija
ottaa suullisesti vastaan asiakkaan hakemuksen tayttamalla verkkohakemus-
lomakkeelle asiakkaan kertomat tiedot. Kelassa jarjestelmaan mennaan si-
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saista kanavaa pitkin, joten palvelun aloitus ei ole samanlainen, kuin asiak-
kaalla, mutta nakyma kuitenkin on taysin samanlainen. Hakemuksen kasitteli-
jalle nadkyva ero on vain lahes huomaamaton teksti suullinen hakemus” muo-

dostuneen lomakkeen ylaosassa.

Toki kayttajana voi olla asiakkaan puolesta myds valitystilinhoitaja tai edunval-
voja. Edunvalvojat kayttavat Edward-jarjestelmaa, jonka kautta tayttavat verk-
kohakemuksen. Kolmansia kayttajaosapuolia taas ovat kuntien sosiaalitoimis-
tot, joiden taytyy ymmartaa Kelan hakemuslomakkeita, silla asiakas voi
menna myos sosiaalitoimeen hakemaan tukea ja ohjausta tai hakea taydenta-
vaa ja ehkaisevaa toimeentulotukea. Heille nayttaytyvat juurikin ne tilanteet,
kun asiakas ei ole saanut haettua Kelasta etuutta ja esimerkiksi haluavat sosi-
aalitydntekijan kanssa keskustella elamantilanteestaan ja tayttavat samalla

yhdessa hakemuksen Kelaan (asiakkaan kirjauduttua ensin itse palveluun).

Kelan sisalla kolmansia osapuolia ovat tiimiesimiehet ja rynmapaallikdt seka
muu ylempi johto, jotka yhdessa vastaavat palveluprosessien toimivuudesta.
Lisaksi viimeinen kayttajatyyppi ovat Kelan ICT-osaston tyontekijat, jotka vas-
taavat jarjestelman teknisesta yllapidosta seka suunnittelijat, jotka kehittavat

palvelua toimivammaksi.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Tassa luvussa tullaan kaymaan lapi tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheet ja
esitetaan vaiheiden valituloksia. Ensin kerrotaan teemahaastatteluiden toteu-
tuksesta ja tuloksista. Luvussa 5.2 edetaan luonnostelusta toiminnallisien pro-
totyyppien piirtdmiseen. Tehtyja valintoja perustellaan yhdistelemalla haastat-
teluiden antamaa tietoa ja teoriatietoa. Myos toimeksiantajan vaikutus valintoi-
hin kerrotaan esittamalla annetut raamit suunnitteluvalinnoille. Viimeiseksi esi-
tellaan luotujen prototyyppien kaytettavyystestaukseen mukaan valitut testi-
henkil6t, testausymparisto ja testien eteneminen testitarinoiden mukaan. Tes-

tauksen ja koko tyon tuloksien koonti esitelladn myohemmin luvussa 6.
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5.1 Haastattelujen tekeminen ja tulokset

Aihepiirin haasteellisuuden vuoksi valitsin tutkimusmenetelmaksi laadullisen
menetelman, teemahaastattelut. Olen itse kasitellyt Kelassa yrittajaasiakkai-
den perustoimeentulotukea, joten ymmarran kokonaisuuden haasteellisuuden.
Haastattelujen tavoitteena oli ennen testitarinoiden ja prototyyppien suunnitte-
lun aloittamista saada kattava kokonaiskuva hakemisprosessin nykytilasta ja
kayttajista eli yrittajaasiakkaista. Halusin myos vahvistusta omille tyon kautta
tekemilleni havainnoille seka saada esille asioita, joita en itse kehittdmisessa
tajuaisi ottaa huomioon. Konstruktiivinen tutkimusote oli siis hyvin lasna, kun
tutkijana olin mukana prosessissa tai pyrin yhteistydssa Kelan muiden asian-

tuntijoiden kanssa ratkaisemaan ongelmaa.

Sinkkonen ym. (2006, 32) vahvistavat, etta ennen testitarinoiden kirjoittamista
ja kehittamisen aloittamista on kerattava tietoa niista tehtavista, joita tuotteella
eli tdssa tapauksessa hakemuksella tullaan tekemaan. Han vahvistaa, etta
kayttajien havainnointi ja haastattelut ovat sopivia keinoja tallaiseen tutkimuk-
seen. Saariluoman ym. (2010, 227-228) mukaan ennen uuden palvelun kehit-
tamista on siis olennaista selvittdd aiemman hakemusprosessin ja TO4-lo-

makkeen vahvuudet ja heikkoudet seka suurimmat ongelmakohdat.

Haastateltavat, yhteensa 7 henkil6a, rekrytoin mukaan organisaationi sisalta.
Haastattelin Kelan Itaisesta vakuutuspiirista viitta yrittajaasiakkaiden hake-
muksia kasittelevaa ratkaisuasiantuntijaa, joilla on kaytannon ymmarrys tie-
doista, joita ratkaisu vaatii seka mielikuva yrittajaasiakkaista eli tulevista kayt-
tajista. Lisaksi haastattelin kahta Kelan suunnittelun asiantuntijaa, jotka mm.
vastaavat yrittdjaasiakkaiden etuusohjeiden laadinnasta ja joilla oli vahva ym-
marrys siita, kuinka toimeentulotukilaki vaikuttaa kehittamiseen. Juvonen
(2017, 399) sanoo, etta juuri sisapiirilaisten eli esimerkiksi omien kollegoiden

luottamus on helpompi saavuttaa haastattelutilanteessa.

Yrittajakasittelijoille lahetin ryhmakutsun sahkopostitse. Kaksi kutsutuista ei

osallistunut haastatteluun. Suunnittelun asiantuntijoille lahetin kutsut suoraan.
Toteutin haastattelut loka- ja marraskuun 2019 aikana. Liitteessa 2 on esitetty
haastateltaville ennakkoon lahettdamani kysymysrunko, jonka pohjalta haastat-

telut etenivat. Haastattelurunkoon nostin keskustelua varten ajatuksia esiin
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herattelevia sanoja aihepiirin haasteellisista tieto-osioista omaan havainnoin-
tiin pohjautuen. Eskola ym. (2018, 30) neuvovat, etta teemahaastattelussa
haastattelijalla on oltava kaytdéssaan vahintaan tukilista teeman asioista, jotka
kaydaan lapi. Kysymykset voivat muotoutua vasta keskustelun edetessa ja

asioiden kasittelyjarjestys voi vaihdella eri haastateltavien valilla.

Maantieteellisen etaisyyden vuoksi haastattelut toteutettiin Skype for Business
-sovelluksen kautta. Videokuva ei ollut kaytossa, jolloin saatiin keskittya itse
keskusteluun. Koska kyseessa oli ennemmin esiselvitys, toteutin haastattelut
ilman aanittamista ja jalkikateen litteroimista. Litteroin haastattelujen yhtey-
dessa kaikki aihepiirin kannalta oleelliset havainnot suoraan puheesta ylos sa-
natarkasti ja analysoin aineistoa jo sita keratessani. Eskola ym. (2018, 49)
vahvistavat, etta litterointi kannattaa tehda heti haastattelujen jalkeen. Litte-
rointitarkkuus taas kannattaa valita sen mukaisesti, millaista analyysia aineis-
toon aikoo soveltaa. Valitsemaani analysointi- ja aineiston hyodyntamistapaan
riittda epatarkempi auki kirjoittaminen. Myds Ojasalo ym. (2009, 99) vahvista-
vat, etta se, kuinka aineistoa on tarkoitus hyddyntaa, maarittaa litterointitark-
kuuden. Jos tutkijaa kiinnostavat vain esiin tulevat asiakokonaisuudet, ei sa-
natarkka litterointi tuo lisaarvoa. Kananen (2014, 106) kayttaa tallaisesta litte-
rointitarkkuudesta nimitysta propositiotason litterointi eli kyseessa on sanoman

ja havainnon ydinsisallon kirjaamisesta ylds.

Eskola ym. (2018, 30) toteavat, etta on normaalia, etta teemojen painotus voi
vaihdella, jos haastatellaan eri tydnkuvissa olevia henkildita. Luonnollisesti oh-
jeistuksesta vastaavien kanssa teemojen painotus oli lain maarityksissa ja
siina, mita uusi valmisteilla oleva etuusohje yritystulojen huomioimisesta tulee
sanomaan. Juvonen (2017, 401) kertoo, etta on tavanomaista, etta sisapiirilai-
sia haastateltaessa haastattelut muistuttavat enemman keskustelua tai jopa
syvahaastattelua, silla osapuolet puhuvat samaa kielta eli yhteisilla termeilla ja
ymmartavat ongelman olemassaolon. Talldin paastaan siis nopeammin kiinni
itse asiaan, jota kohtaan on yhteinen kiinnostus. My6s vuorovaikutus kollegoi-
den valilld on tavanomaisesti mutkatonta. Haastattelut vahvistivat kaikki Juvo-
sen kuvailemat piirteet. Haastattelut soljuivat eteenpain erittdin sujuvasti ja

tehtavaksi jai vain pieni ohjailu, jotta kaikki teemat tuli kaytya lapi.
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Haastattelut vahvistivat opinnaytetyoni tutkimusongelman olemassa olon seka
tarkensivat ajatustani tulevista prototyypeista. Kaikista haastatteluista kavi
ilmi, ettd nykyinen TO4-lomake ei ole kayttajaystavallinen. Se sisaltaa kysy-
myksia ja tietopyyntdja, mutta yksikdan uusi asiakas ei osaa tayttaa sita koko-
naan ja toimittaa kaikkia vaadittavia liitteitd. Samalla toivottiin, ettd kun sahkai-
nen kayttajalahtoinen palvelu luodaan, paivitettaisiin myods paperiasiointiin
jaava TO4-lomake kayttajalahtoiseksi ja Kelan ratkaisutydn tietotarpeita hyo-
dyttavaksi. Lomakkeen koettiin olevan sekava ja tietojen kysymysjarjestyksen
huono. Nostettiin myos esille toive erillisesta TO4-lomakkeesta taysin uusille
eli ensimmaista kertaa toimeentulotukea hakeville seka jatkoa hakeville asiak-
kaille. Jatkoa hakevien tilanne on jo tiedossa yrityksen pohjatietojen osalta,
jolloin tarvitaan ainoastaan vapaamuotoinen selvitys mahdollisista muutok-
sista tilanteessa seka hakukuukauden yritystulot.

"Liitteita ei ole koskaan suoraan, joskus joku satunnainen yhteyskeskuksen no-

heva ihminen kysynyt, mutta téllbin on ollut jo aiempi hakemus pohjalla... kylla-

hén se johtuu siita, ettd muut kuin yrittdjékasittelijat eivat osaa oikeita liitteita
kysella, eiké ole sitd ohjaavaa verkkohakemusta, josta saisivat vinkkitietoa.”

"Ei kylld nyt saada TO4:la riittdvaa kuvaa yritystoiminnan tilasta.
Taysin monimerkityksellisesti ymmarrettava.”

Kysyin asiakkaan tavoitteesta ja nykyisesta toimintakaavasta eli hakemuspro-
sessi alusta loppuun. Kavi ilmi, etta asiakkaan tavoitteena on yksinkertaisesti
saada rahaa ja Kelan tavoitteena on tietaa yrittajan tulot, jotka laskelmalle vie-
daan. Yleisesti kerrottiin, ettd hakemusprosessi ei ole ollenkaan toimiva, silla
verkkohakemus ei pyyda tarvittavia liitteita ja tietoja talla hetkella. Hakemus
odottaa siihen saakka, ennen kuin kasittelija pyytaa liitteet. Uuden hakemuk-
sen kasittely etenee siis aina lisaselvityksen kautta, olipa kyseessa myontava
tai hylkaava paatos. Nostettiin myos esille, etta litteiden maaran vuoksi jarke-
vampaa on pyytaa liitteet asiointipalvelun kautta verkkoviestilla tai kirjeella, jos
asiakas ei ole ottanut viestitoimintoa kayttdéon. Puhelimitse asiakkaan on vai-
kea saada listattua ylos kaikkia vaadittuja selvityksia. Yleensa oli hakemuspro-
sessin yhteydessa nahty myos kaynteja asiakaspalvelussa tai yhteydenottoja
puhelinpalveluun sekavan asian selvittamiseksi. Kavi ilmi, ettd monista uusista
yrittajien hakemuksista puuttui kokonaan TO4-lomake, silla verkkohakemus ei
pyyda liitetta silloin, jos hakija on ilmoittanut, ettei saa yritystuloa. Yrittajalta
kuitenkin tarvitaan tarkat tiedot yritystoiminnasta uuteen hakemukseen.
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“Kelan puolelta aina kyselldéan liséselvityksia, késittelyaika venyy ja sitten asi-
akkaalla alkaa se pahkéily, mité nyt mahdollista siihen hétéén toimittaa, kun al-
kaa jo ruokakin loppua.”

Haastattelujen perusteella sain selkean kuvan siita, etta jatetylle TO4-lomak-
keelle asiakas on saanut kirjoitettua hyvin puutteellisesti tiedot ja joskus lo-
make jatetaan lahes tyhjana. Helpointa asiakkaalle on esittaa joku tuloarvio,
omat henkildtiedot ja yrityksen perustiedot, mutta lahestulkoon kaikki muu on
uudella asiakkaalla usein jaanyt tayttamatta ja myos lomakkeella vaaditut lisa-
selvitysliitteet Iahettamatta. Asiakkaat eivat ole ymmartaneet, etta liitteet tulee
aina lahettaa, koska raksi ruutuun -menetelmalla on annettu kayttajalle valin-
nanvapauden tunne. Uuteen verkkolomakkeeseen tulisi siis taman tiedon pe-
rusteella priorisoida alkuun kysymys siita, mika on yrittajan itse laskemansa
nettotuloarvio ja mista ja minka ajanjakson yritystulotiedoista arvio on laskettu.
Kayttajalahtoisessa suunnittelussa ollaan siis kiinnostuneita ensin siita, minka
tietojen perusteella, tilinpaatdksen, viimeisimpien kuukausien toteutuneen tu-
lon vai tulevan hakukuukauden tulottomuuteen arvioiden, asiakas ilmoittaa tu-
lon hakemuslomakkeelle. Samalla saadaan myos haastatteluissa toivottua tar-
keaa aputietoa paatdoksen perusteluille.

“Useinhan meille saapuu hyvin puutteellinen TO4, siind pdivdmaaré ja allekir-
joitus, hyvélla tuurilla Y-tunnus. Liitteend vuoden kaks vanha tilinpéétés.”

Koetin saada haastateltavat kertomaan tarinamuodossa, millainen on yleisin
Kelan yrittdjaasiakas Yrjo-yrittdja, jotta olisin saanut kattavan kuvauksen tule-
van palvelun kayttajapersoonasta. Sinkkonen ym. (2006, 32) sanovat, etta
haastatteluista saatava runsas tietomassa on jarkevaa kaantaa tarinamuo-
toon, silla nain saadaan helposti muistettavia kokonaisuuksia. Yksikaan haas-
tateltava ei kuitenkaan kyennyt kertomaan tarinamuodossa yrittajan keskei-
sinta kayttajapersoonaa vaan jokainen lahinna kertoi hakijoiden kirjosta, vaih-
televista tilanteista, eri yritysmuodoista ja erilaisista elamantilanteista ja asiak-
kaiden taitojen ja tietojen puutteesta ja heikosta taloushallinnon osaamisesta
yrittajaasioissa. Kerrottiin yleisesti, ettd uusi hakemus tulee Kelaan, kun yrit-
taja kokee, etteivat yritystulot riita elamiseen. Kyseessa saattaa olla lyhyt su-
vantovaihe ja hetkellinen avun tarve tai jo pitkaan kriisissa ollut taloustilanne.

Haastatteluissa saatu kuva kayttajasta on avattu tarkemmin luvussa 4.2.



48

Haastatteluissa nousi vahvasti esille, etta toimeentulotuen asiakkaina on pal-
jon taloustietojen ja kirjanpidon tulkinnan osalta heikkolahjaisia kayttajia. Asi-
akkaiden oma tuloarvio voi erota huomattavasti siitd, mika on todellinen henki-
I6kohtaiseen kayttoon otettu tulo yrityksesta ja mita kaikkia nostettuja tuloja ja
my0s yritystililta maksettuja henkilokohtaisia laskuja (oman asunnon menot,
ruokakauppaostokset ym.) Kela huomioi asiakkaalle tuloksi laskelmalle.

Kysyin myos mieltavatkd asiakkaat itsensa yrittajiksi vai palkansaaijiksi, joka
asettaa omat kysymyksenasettelun haasteet verkkolomakkeelle. Haastattelu-
jen perusteella Y-tunnuksen omaavat yrittajat, joiden yritystoiminta on aktii-
vista, mieltavat itsensa yrittajiksi. Puolestaan freelancerit, omassa tyossa tyol-
listyvat tai laskutuspalveluyrityksen kautta tyollistyvat mieltavat itsensa hei-
kommin yrittajiksi. Heiltd saadaan kuitenkin suhteellisen helposti ratkaisua var-
ten riittavat tulotiedot; tiliote, tilityslaskelmat, palkkalaskelmat seka asiakkaille
lahetetyt laskut selvityksena tulevista tilityksista.

"Harvoin itsedén katsoo yrittéjiksi itsenséa tyéllistajét, taiteilijat tai semmoiset ke-
nellé ei ole ollut tuloa just l&hiaikoina.”

Haastattelujen yhtena paatavoitteena oli saada ymmarrys niista tiedoista,
jotka tulevalla verkkohakemuslomakkeella tulisi asiakkaalta saada, jotta se
olisi saapuessaan ratkaisuvalmis. Pyrittiin my06s kartoittamaan kayttajan kan-
nalta ja hanen nakokulmastaan helpoimmin ilmoitettavissa olevat tiedot. Asia-
kaslahtdisyys on osa kaytettavyytta. Tata tietokokonaisuutta pyrittiin haastatte-
luissa kartoittamaan siten, etta keskusteltiin, mita tietoja paatdksen tekeminen

vaatii ja mitka ovat yleisimmin puuttuvat, tarvittavat tai kysyttavat tiedot.

Haastatteluissa nousi esille se, ettd voimassa oleva laki maarittaa pitkalti sen,
mita tietoja asiakkaalta pitaa kysya eli mitka tiedot vaikuttavat laskelmaan.
Laki asettaa my0s rajoitteita suunnittelulle. Eniten keskustelua heratti se,
minka tiedon pohjalta yritystulo lasketaan. Tieto vaikuttaa olennaisesti siihen,
mita asiakkailta pitaisi verkkohakemuksella kysya tai liitteeksi pyytaa. YEL/
MYEL-vuosituloa ei koettu hyvin luotettavaksi tuloarvioksi, koska tuloa voi tal-
I6in keinotekoisesti pitaa lilan alhaisena. Vaikeana niin asiakkaiden kuin kasit-
telijoiden nakokulmasta koettiin kuukausikohtaisten tuloslaskelmien ja tasei-

den vaatiminen. Tama tarkoittaisi, etta etuus pitaisi hakea aivan kuun lopussa
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ja hakemus odottaisi seuraavan kuukauden alkuun saakka hakemiskuukau-
den kirjanpidon valmistumista. Haastatteluissa esitettiin vaihtoehdoiksi esim.
3kk keskiarvotulolla paatoksen tekemista ja jalkikateen tuloarvion tarkista-

mista. Tama malli mahdollistaisi myos kuukautta pidemman paatdksen.

Haastateltavat nostivat esille, etta laki toimeentulotuesta sanoo; sellainen an-
siotulo, joka ei ole ollut tiedossa, voidaan huomioida 2 kk takautuen seuraa-
villa laskelmilla ja puolestaan suuri kertaluontoinen tulo voidaan jaksottaa seu-
raaville kuukausille. Koettiin, etta yrittajariskia ei myoskaan voida kattaa pe-
rustoimeentulotuella, vaan yrittajan pitaisi varautua tulon vaihteluun. Nostettiin
tarkeana esille se, etta vaikka hakukuukautena ei olisi ollut yritystuloa, tulisi
tieto yrittajyydesta saada Kelaan, silla esimerkiksi hakemuskuukautta edelta-
van kuukauden aikana yrittaja on voinut saada huomattavat yritystulot, jotka
tulisi jaksottaa. Nykyinen perustoimeentulotukihakemus ei tunnista yrittajyytta,
jos hakukuukautena tulot ovat 0 euroa. Olisikin siis tarkeaa kysya esimerkiksi,

oletko ollut yrittaja hakemusta edeltavan 3 kuukauden aikana?

Yrittajan tulojen selvittdminen ja se, mita tuloa tai varallisuutta laskelmalla pi-
taisi milloinkin huomioida koettiin siis hyvin haastavaksi. Vahvistui tarve saada
asiakkaan omat argumentit ja nakemykset yrityksesta saatavasta tulosta. Toi-
saalta tiedostettiin kuitenkin se, ettd asiakkaan ilmoitus saattaa olla 300 €,
vaikka todellisuus olisi 1 000 € nostettua tuloa. Kerrottiin, ettei varsinkaan
pienyrittajalla tai taloudellisissa vaikeuksissa olevalla yrittajalla ole aina mah-
dollisuutta toimittaa kuukausikohtaisia tuloslaskelmia ja taseita. Tiliotteet yri-
tyksen tileista ja henkildkohtaisista tileista koettiin olevan helpoimmin saatava
liite. Problematiikkana tilitietojen tulkinnassa puolestaan oli se, etta henkiloyh-
tion yrittaja, toiminimiyrittaja tai omassa tyossaan tyollistyva yrittaja kayttavat
monesti tileja ristiin tai hyvin pienimuotoista toimintaa harjoittavalla on vain

yksi tili, jolloin henkildkohtaisen kaytdn osuutta on hyvin vaikea selvittaa.

Ratkaisuna tulojen haasteelliseen arviointiin esitettiin kysymys; voisivatko yrit-
taja ja yrityksen kirjanpitaja tehda yhteisen analyysin yrityksen kannattavuu-
desta, jota voitaisiin hyddyntaa tulon arvioimisessa ja paatdksen peruste-
luissa. Ehdotettiinkin, etta hakemuslomakkeella pyydettaisiin suostumusta olla
yhteydessa kirjanpitajaan tarvittavien tietojen saamiseksi. Kirjanpitgjalla pitaisi

olla myds osaamista kannattavuuden analysoinnista, jota ei valttamatta Kelan
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kasittelijalla niin laajasti ole. Kirjanpitajan selvityksesta saataisiin myos tieto
mahdollisista luontaiseduista (puhelin, auto jne.).

“Onhan se TO4 niin vaikeaselkoinen ja epélooginenkin, siind asiakas turhautuu
Jja laittaa sitten vaan jonkun arvion.”

Esille nostettiin toisaalta ongelma siita, ettei kaikilla ole kirjanpitajaa, vaan yrit-
taja hoitaa itse kirjanpidon. Epailtiin osin myos luotettavuutta, eli kertooko kir-
janpitaja koko totuutta nostettavissa olevasta tulosta, koska hanhan saa ansi-
onsa yrittajalta. Lisaksi silloin talloin yrittdja ei ole voinut rahan puutteen vuoksi
maksaa kirjanpitajalle kirjanpidon laatimisesta, jolloin mitaan selvityksia ei
saada hakemuksen liitteeksi. Talloin tullaan toimeentulotukilaissa siihen seik-
kaan, etta etuus on ratkaistava saatavissa olevin selvityksin; hakemuksen li-
saksi pelkat tiliotteet ja yrittajan itse laatima tulot—-menot -selvitys, koska kyse
on kiireellisesta ja valttamattomasta tuesta elantoon. Jos kasittely tehdaan
puutteellisin tiedoin, tulisi asiakkaalle ilmoittaa mahdollisuudesta tarkistaa las-
kelma ja vyoryttda mahdollisesti huomioimatta jaaneista tuloista aiheutuva tu-
loylijadma seuraavaksi kasittelyyn tulevan kuukauden tuloksi. Talla ehkaistai-
siin etuuden mahdollinen vaarinkaytto.

"Yleensé jos ne TO4-lomakkeet on itse yritetty téyttda niin kylld ne on puutteel-

lisesti taytettyja, ei ole sité kirjanpidon osaamista. Yrittgjgtuloiksi merkitty nolla-

tulot, vaikka todellisuudessa on yksityisottoja...Ei ne asiakkaat sité vélttadmétta
ymmaérré, ettd omalta tililtd maksetut yrityksen menot katsotaan tuloksi.”

Niin kayttajan kuin myds kasittelijan kannalta prosessi helpottuisi huomatta-
vasti, jos my0s yritystulot saataisiin tulorekisterista. Kansallista tulorekisteria,
johon haastatteluissa viitataan, Kela on voinut hyddyntaa paatdksenteossaan
1.1.2019 alkaen. Tulorekisterista saadaan vain YEL-/MYEL-vakuutetun yritta-
jan palkka, mutta ei tyotulotietoja tai tietoa yksityisotoista (Tulorekisteri 2019;
Tulorekisteri 2020.) My06s yritystietojen saanti suoraan verottajalta ja oikeudet
tarkistaa kaikki yrityksen tunnusluvut suoraan asiakastietorekisterista helpot-
taisi. Talloin asiakkaan kaikki yrityskytkokset ja tulot saataisiin viranomaisyh-
teistyona tietoon ja ainoastaan akilliset muutostilanteet, kuten esimerkiksi sai-
raudesta johtuva tulotason romahtaminen tai yrityksen lopettaminen aiheuttai-
sivat lisakysymyksia asiakkaalle. Lakimuutoksia toivottiin siis kipeasti yrittaja-
asiakkaiden etuuden kasittelyn helpottamiseksi. Nailla muutoksilla haluttaisiin
asettaa yrittadjaasiakkaat henkildasiakkaiden kanssa enemmalti samalle linjalle

maaraytymisperusteissa.
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“Tulorekisterin laajentaminen olisi kylld ehdottoman tarpeellinen.”

Toivottiin myos yhteistyon kehittamista TE-toimiston, Uusyrityskeskuksien ja
ELY-keskuksien kanssa seka kuntien sosiaalitoimistojen kanssa. Sosiaalitoi-
messa tehdaan tulottomalle asiakkaalle yleensa jossain vaiheessa palvelutar-
peen arviointi, jos asiakas suostuu asioimaan kunnassa. Haastattelujen ai-
kana pohdittiin, voisiko tulottoman yrittajaasiakkaan ohjata kunnan velkaneu-
vontaan tai Uusyrityskeskukseen laatimaan yrityksen kannattavuusarvioinnin,
jota kasittelyssa voitaisiin sitten hyédyntaa. Toivottiin myods TE-toimistolta sel-
keampaa tietopakettia yrittajille ja Kelan kasittelijoille mm. siita, milloin kausi-
luontoinen yrittaja on oikeutettu tyottomyysturvaan ja milloin yritystoiminta kat-
sotaan sivutoimiseksi (oikeus tyottomyysturvaan). Talla hetkella Kela kasitte-
lee asiakkaan yrittdjana monesti TE-toimiston lausunnon perusteella. On kui-
tenkin tullut vastaan tilanteita, etta lausunto on vanha ja virheellinen, koska

asiakas kokee vaikeaksi TE-toimiston kanssa asioinnin.

Talla hetkella Kelaan tulee suoraan asiakkaiden keskeneraiset ja vahvistetut
verotiedot paapiirteittain. Ei kuitenkaan saada yksityiskohtaisia yritystietoja tai
verottajan asiakkaasta kayttaman valmisteluryhman tunnusta, joka ilmaisee
helposti sen, onko asiakkaalla yritystoimintaa ja millaista se on. Taman joh-
dosta ehdotettiinkin lakimuutosta ja verohallinnon kanssa tehtavan yhteistyén
tiivistamista siten, etta verotarkistuksen tiedot ja veroilmoituksella ilmoitetut
yritystulot valittyisivat Kelaan reaaliaikaisesti ja valtettaisiin etuuden vaarin-
kayttda ja harmaan talouden tukemista. Hakemuslomakkeella voitaisiin myos
pyytaa suostumus tarvittaessa olla yhteydessa verottajaan.

"Nykypéivéaé olisi kylld kommunikointi eri instanssien vaélilla, Kirjanpitéja, verot-
taja, asiakastieto...”

Olennaiseksi koettiin myds selvittaa se, harjoitetaanko yritystoimintaa koti-
osoitteessa, jolloin osa vuokrasta seka sahko- ja vesimenoista ovat yrityksen
menoja, eika niitd huomioida perustoimeentulotuen laskelmalla (yrittaja jo va-
hentanyt kirjanpidossa, jolloin yritystuloa huomioidaan laskelmalla vahem-
man). Tahan helpoimmaksi keinoksi esitettiin sita, etta kaytettaisiin myds yrit-
tajaasiakkaiden kasittelyssa Kelan kuntakohtaisia kohtuullisia asumisnormeja,
joiden mukaisesti heti ylimeneva osuus vahennettaisiin. Vahemman kayttaja-

lahtdisena keinona saada selvyys asiaan, olisi tulkita veroilmoituksilla olevia
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osuuksia. Verotustiedot ovat myods vuoden vanhoja ja kulutus tai myos asunto

on voinut muuttua siind ajassa.

Lisaksi nostettiin esille toimeentulotuen tulkinta yrityksen kannattavuuden tulo-
rajasta 500 €/kk. Epailtiin kilpailutilanteen vaaristyvan ja yritystoimintaa tuetta-
van toimeentulotuella, jos yrittaja itse saatelisi nostettavan tulon juuri tahan
500 € rajaan saakka. Toisaalta rajaa pidettiin hyvana kannattavuuden arvioin-
nin mittarina, silla tdma vastaa yksin asuvan henkilon tyéttdomyysetuuden kuu-
kausittaista nettomaaraa. Rajanvetoa johonkin pidettiin selkeana niin kasitteli-
jOille kuin asiakkaalle ja taman tyottomyysturvan maaran ilmaistiin olevan
myos vakiintunut oikeuskaytantd. Pidettiin parempana, etta toimeentulotukeen
jaisi vain pieni rahallinen oikeus, kuin tilannetta, ettd asiakas olisi kokonaan
yhteiskunnan tukien varassa. Yritystoiminta saattaa myds olla yrittajan tervey-
dentilaan ainoa sopiva tyollistymisvaihtoehto. Vajaakuntoiselle on annettava
mahdollisuus tehda ty6ta yhteiskunnan taysivertaisena jasenena, silla jossain
vaiheessa tulotaso voi nousta ja toimeentulotukiasiakkuus loppua. Esimerk-
kina nostettiin esille myds vangit, joilla tydllistymismahdollisuudet ovat vaikeu-

tuneet, jolloin oma yritystoiminta saattaa olla ainoa ansaintamahdollisuus.

Haastattelut vahvistivat nakemysta siita, etta asiakkaat eivat lue kela.fi -sivus-
ton ohjeistuksia ennen perustoimeentulotuen hakemista. Taman vuoksi nahtiin
jarkevana, etta tietyt tarkeimmat ohjaukset voisi sahkoisen hakemuslomak-
keen yhteydessa esittaa. Asiakkaalle olisi heti hakemusvaiheessa hyva kertoa
mm. siita, ettei toimeentulotuella voida tukea pitkaaikaisesti kannattama-
tonta/tulotonta yritystoimintaa, vaan yrittajan tulisi selvittda muuta rahoitusta
yritystoiminnan jatkamiselle tai harkita sen lopettamista seka selvittaa taman
jalkeen tyottomyysturvaoikeus. Toimiala ja toiminnan laatu tulee myos tietaa,
jotta ymmarretaan mahdollisesti saatavat tulot ja tulevaisuuden nakymat.
Nahtiin myos tarkeana, etta yrittajan tulisi hakemuslomakkeella ilmoittaa kaikki
yrityksen kaytossa olevien tilien tilinumerot ja ilmoittaa my6s mahdollisesta ka-
teiskassasta seka kaikkien tilien ja kassan saldot seka mahdolliset syyt suu-
relle saldolle. Asiakkaalle tulisi selkeasti esittaa, etta perustoimeentulotuki on
viimesijainen etuus ja kaikki tilivarat ja omaisuus on ensisijaisesti kaytettava
omaan elatukseen. Taten ehkaistaisiin mahdollisesti myos turhia hakemuksia
ja saastettaisiin aikaa niin hakijalta kuin kasittelijalta.
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"Auttashan se tietysti, jos ois luettu ohjeet ensin tai edes se edellinen p&éatés.”

"Eivét kylla lue ohjeita kela.fista, jos vain I6ytdvét hakemuslomakkeen, niin suo-
raan sinne alkavat vaan téayttdamaan tietoja.”

Yrittajan varallisuuden ja yritystilien saldojen huomiointi koettiin ongelmalli-
sena. Yrittaja ei voi tyhjentaa kassaa taysin, silla toiminta ei voisi talloin jatkua.
Olisikin syyta pyytaa asiakkaan tai kirjanpitgjan selvitysta nostettavissa ole-
vasta yritystulosta seka realisoitavissa olevasta omaisuudesta ja tilivaroista.
lImaistiin, etta yrittajilla saattaa olla huomattavaa kiinteaa hitaammin realisoita-
vaa omaisuutta, mm. autoja, kiinteistoja, metsdomaisuutta ja maatalousvaralli-
suutta, mutta tulo- ja tilitietojen perusteella rahaa ei ole hakukuukautena ela-
miseen. Jos saldon varaukselle tai omaisuuden realisoimatta jattamiselle ei
saada perusteltua ja hyvaksyttavaa syyta, asiakkaalle tulisi kertoa paatdksella
selkeasti, etta jatkossa tukioikeutta ei synny omaisuuden vuoksi. Tietyn saldo-
rajan vetaminen on mahdotonta, silla esimerkiksi graafikko, joka tekee kotona
omalla koneella t6ita, ei tarvitse tililla paljon rahaa. Puolestaan kampaamoyrit-
taja, joka joutuu ostamaan mm. hiusvareja ja tuotteita seka maksamaan tuoli-
tai tilavuokran, tarvitsee jo isomman kassan juokseviin kuluihin.

*Jos siell yritystililld on saldoa paljon, niin ensin pitdé kylld syédéa. Sitten pitaé

miettid liittyyko investointi olennaisesti vaikka rikkinéisen laitteen uusimiseen,
ettéd se toiminta voi jatkua.”

Koulutusta toivottiin lisaa kaikkien eri yritysmuotojen tilinpaatostietojen, tulos-
laskelman, taseen ja niissa esiintyvien tunnuslukujen tulkintaan, jotta yrityk-
sesta ulos saatavan kuukausitulon maara pystyttaisiin paremmin arvioimaan.
Koulutuksen hyotyna nostettiin esille myds paatdksien yhtenaisen linjan saa-
vuttaminen Kelassa. Talla hetkella kasittelyssa on nahty olevan hieman alu-
eellisia vivahteita. Esille nousi my06s suuri harkinnan mahdollisuus ratkaisua
tehtaessa seka toisaalta toive siita, ettd osaamiskeskukselta saataisiin yhte-
nainen ja selkea etuusohje yrittajien kasittelyyn, jota pystyttaisiin kayttamaan
perustana ja soveltamaan tilanteen mukaan. Kaikki haastateltavat olivat sita
mielta, etta yrittajaasiakkaiden hakemuksia kasittelevat ratkaisuasiantuntijat

tarvitsisivat varsinkin maatalousyrittajien kasittelyyn lisakoulutusta.

Maatalousyrittajien kasittelyn kerrottiin eroavan huomattavasti muista yritys-

muodoista, mm. kirjanpitovelvollisuuden erojen vuoksi. Lisaksi ongelmana
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nahtiin se, etta usein maatalousyrittaja saa suuria kertaluontoisia tuloja ja va-
lilla saattaa olla taysin tulottomia kuukausia. Toimeentulotukilaki kuitenkin
asettaa tietyt rajoitteet suurten kertaluontoisten tulojen jaksottamisessa seu-
raaville kuukausille, jos tilin esitetaan olevan jo lahes tyhja. Taman vuoksi
my0Os suoraan ei koettu voitavan huomioida automaattisesti samaa yritystuloa,
jonka asiakas ilmoittaa Kelan toisen etuuden esimerkiksi yleisen asumistuen
tai tyottomyysturvan hakemuksella. Naissa ensisijaisissa etuuksissa maaray-

tymisperusteet poikkeavat viimesijaisesta toimeentulotuesta.

Haastatteluilla sain vahvistusta omille nakemyksilleni ja syvempaa seka laa-
jempaa tietoa aihealueesta ja kayttajista eli yrittajaasiakkaista ja vastaan tullei-
den hakemustapausten kirjosta eli kayttotapauksista. Ymmarsin, mika olisi
helpoin ja selkein reitti hakemuslomakkeen lapi viennille siten, etta se olisi
kayttajalahtoinen, mutta samalla antaisi suoraan yleisimmin ratkaisussa tarvit-
tavat tiedot. Haastattelujen myota vahvistui se seikka, ettei kaikkea voida yrit-
taa kysya, silla verkkohakemuslomakkeesta tulisi liilan pitka ja puuduttava. On

pakko keskittya kysymaan vain tarpeellisimmat asiat.

Yrittajakasittelijoista osa ehdotti uusien asiakkaiden kohdalla ratkaisuksi sita,
etta Kela tekisi tarvittaessa suullisen haastattelun asiakkaalle, jos asiakkaan
tilanne on hyvin vaikea ja epaselva, jotta saataisiin riittavat selvitykset jatkoa
varten. Osa puolestaan sanoi, etta jos verkkohakemus antaisi kuvan epasel-
vasta ja vaikeasta tilanteesta, on heidan nakemyksensa mukaan talloin asia-
kas my0s rahallisesti pinteessa, jolloin lyhyt yhden kuukauden paatés on mah-
dollista tehda ja pyytaa jatkohakemukselle tarkemmat selvitykset. Jatkossa
toivottiin verkkohakemuksen tunnistavan myos kasittelijan jatkoon pyytamat
selvitykset ja nostavan ne muistutuksena asiakkaalle.

5.2 Luonnokset ja prototyyppien tekeminen

Kehitystydn tassa vaiheessa kaytan hyddyksi omaa asiantuntemusta, koke-
musta aihepiirista ja pyrin soveltamaan kaytannon tyon kautta tekemiani ha-
vaintoja suunnitteluratkaisujen pohjaksi. Yhdistelen teoriatietoa ja haastattelu-
tutkimuksesta saamaani tietoa. Haastattelujen tulosten pohjalta sain kuvan

kayttajista ja loin ensin testitarinat, joiden mukaan seuraavaksi luotavat proto-
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tyypit tulisivat etenemaan. Sinkkonen ym. (2006, 48) sanovat, etta tarinan ta-
kana tulee aina olla tavoite eli mita kayttaja haluaa saavuttaa palvelu kaytta-

malla. Tavoitteena Kelan asiakkaalla on taloudellisen tuen eli rahan saaminen.

Platt (2016, 32-33) korostaa visuaalisten ja toiminnallisten prototyyppien tar-
keytta kayttajakeskeisessa suunnittelussa. Kayttgja tuskin osaa suoraan vas-
tata, mita kayttoliittymalta toivoo. Kysymykseen on huomattavasti helpompi
vastata prototyypin avulla, jolloin voidaan kertoa, mika nakymassa miellyttaa
tai mika ei toimi. Tata ilmiota voidaan verrata esimerkiksi tilanteeseen, jossa
potilas pystyy kuvailemaan vaivan laakarille, muttei tieda sairauden nimea.
Usein myds ladkari kysyy lisdkysymyksia saamiensa vastausten perusteella,
taten myos kayttoliittymasuunnittelijan kannattaa toimia testitilanteessa saa-

dakseen parhaan mahdollisen analyysin.

Prototyypit on tehty siten, etta ne voitaisiin lisata nykyisen perustoimeentulo-
tuen verkkohakemuksen osaksi. Taman vuoksi verkkohakemuksen muuhun
sijoitteluun ja ilmeeseen ei juuri voida talla kehittamistydlla vaikuttaa. Taman
vuoksi pyrittiin tekemaan sellaisia valintoja, etta yritystieto-osiot sulautuisivat
hyvin nykyisen hakemuksen osaksi pienilla muutoksilla. Testattavissa proto-
tyypeissa tulee siis olemaan mukana myds muutama niin sanottu taydennys-
sivu muista kuin yritystiedoista, jotta testaustilanteet etenisivat todellisen kal-
taisesti testitarinoiden (liite 3) mukaisesti. Samalla tullaan testaamaan yhden-
mukaista varimaailmaa nyt kela.fi-sivun kanssa. Myoskaan vareihin ei tassa
tydssa voitu siis suuremmin vaikuttaa, silla ne tulevat suoraan toimeksianta-
jalta. Kuvassa 17 on Kelan asiointipalvelun uuden saavutettavuusvaatimusten
mukaisen ilmeen mukainen hakemisen aloitussivu, josta myos tuleva uusi va-
rimaailma kay ilmi. Kayttaja kirjautuu asiointipalveluun esimerkiksi verkko-

pankkitunnuksilla.
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Kuva 17. Kelan uuden asiointipalvelun ulkoasu (Kelan asiointipalvelu 2020)

Kuvasta 18 nakyy puolestaan Kelan perustoimeentulotuen verkkohakemuksen
nykyinen varimaailma ja asettelu. Suunnittelussa on Saariluoman ym. (2010,
140) mukaan hyva muistaa, ettei toimiviksi todettuja asioita tarvitse pyrkia
muuttamaan eli pyoraa ei tarvitse keksia uudelleen. Kayttajakeskeisesta nako-
kulmasta katsottuna on siis jarkevaa, etta uusi verkkohakemus (osaratkaisu
yrittajatietojen osalta) koostuu osittain tutuista elementeista, joiden vuorovai-
kutusominaisuudet ovat jo tunnettuja. Myos Sinkkonen ym. (2006, 62, 69) ker-
tovat, ettd automatisoitunut toiminta ja ihmisen kyky tunnistaa tuttuja element-
teja ovat perusedellytys tietojarjestelmien operatiiviselle kaytolle. Tietoisen
ajattelun tulee siis olla syotettavissa tiedoissa, ei jarjestelman kayttamisessa.

Naiden seikkojen vuoksi on hyva sailyttaa jotain vanhaa ja muistettavaa.
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Kuva 18. Kelan perustoimeentulotukihnakemuksen ulkoasu (Kelan asiointipalvelu 2020)

Yha enenevissa maarin kaikki verkkoasiointi hoidetaan alypuhelimella. Kelan
hakemuksen tulisi siis olla helposti taytettavissa myos mobiilisti. Kuitenkin talla
hetkella toimeentulotukihakemuksen tayttaminen on suunniteltu tehtavaksi tie-
tokoneen isommalta ruudulta. Mobiilisovelluksessa tulisi tietoja nayttaa paljon
tietokoneversiota vahemman per sivu. Jos tietokoneversiota kaytetdan matka-
puhelimella, kaytettavyys karsii, silla kayttaja joutuu zoomaamaan tai pienen-
tamaan seka liikkuttelemaan nayttda oikeaan kohtaan nahden aina vain osittain
yhden sivun. (Nielsen 2000, 27-28.) Krug (2014, 147) ehdottaa, etta kehitet-
taisiin ensin mobiiliversio ja vasta taman jalkeen tietokoneelle taysversio. Tal-
|6in lahdetaan suunnittelussa liikenteeseen siita, ettd mukaan nakymiin ote-
taan vain kaikkein olennaisimmat elementit, koska tilaa on vahan. Jos koko
toimeentulotukihakemus paatetaan uudistaa paremmin mobiiliin sopivaksi,

myo0s yritystieto-osiot on talléin jarkeva muuttaa saman ilmeen mukaisiksi.

Prototyyppien piirtdmista varten hankin opiskelijalisenssin Axure RP 9 -ohjel-
maan. Ohjelma valikoitui kayttoon, koska Kelassa sita kaytetaan talla hetkella-
kin prototypointiin. Haastattelujen pohjalta luonnostelin ensin paperille nopeita

piirroksia, rautalankamalleja ja tiettyja mallien osioita, minka jalkeen loin Axure
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RP 9 -ohjelmalla alustavat prototyypit. Platt (2016, 48—49) neuvoo aloittamaan
suunnittelun luonnostelemalla eika heti valmiin oloisilla prototyypeilla. Saari-
luoma ym. (2010, 121-122) kuvaavat osuvasti luonnosten olevan aikaa saas-
tavia ja nopeita laatia, muodoltaan selkeita ja helposti pois heitettavia niin sa-
nottuja ajatelmia tulevasta palvelusta. Ne vaativat suuren maaran tietoa suun-
niteltavasta palvelusta. Taman vuoksi tein luonnokset vasta haastattelujen jal-

keen ja perehdyttyani aiheesta kertovaan kirjallisuuteen.

Luomiani toiminnallisia klikkailtavia prototyyppeja (liitteet 4 ja 5) testasin ensin
kahdella Kelan asiakaspalvelun tyontekijalla eli toissijaisella kayttajalla seka
taman jalkeen yritysasiakkailla eli paaasiallisilla kayttgjilla. Ensimmaisen testin
myota l16ysin hahmottelemistani alustavista prototyypeista muutaman oleelli-
sen puutteen, jotka korjasin asiakkailla toteutettaviin testeihin. Aluksi piirsin
hakijan ja puolison yritystoiminnalle erilliset sivut, mutta totesin jo itse testaa-
malla, ettei tama tulisi toimimaan. Monesti on kuitenkin niin, etta hakija ja puo-
liso tyollistyvat yhteisessa yritystoiminnassa (esim. maatalous). TallGin olisi
turhaa ilmoittaa kahta kertaa saman yrityksen perustietoja. Taman vuoksi paa-

dyin yrityskohtaiseen tietojen ilmoittamiseen.

Platt (2016, 49) myds kehottaa esittdamaan erilaisia ideoita, jotta kayttaja voisi
valita parhaan. Taman vuoksi jatin tarkoituksella my0s viela toiselle testikier-
rokselle prototyypeille erilaisia vaihtoehtoja. Tarkoituksena oli havainnoida tes-
titilanteessa, huomaako kayttaja eroa ja kommentoiko toisen vaihtoehdon pa-
remmuutta tai huonommuutta. Koodaaminen kannattaa aloittaa ehdottomasti
vasta sitten, kun prototyyppi on valmis, eika siihen enaa tule muutoksia. Muu-

toin kaytettaisiin resursseja koodin jatkuvaan muuttamiseen. (Platt 2016, 50.)

Aluksi olin hahmotellut kysyttavia tietoja enemman, mutta piirrettyani ne
Axurella totesin, etta tietoja kysytaan liikaa ja sivun tila tayttyy. Tama johti ky-
symysten karsimiseen ja vain olennaisimmat kysymykset jaivat jaljelle. Totesin
itsenaisilla testeilla, etta nailla kuitenkin saadaan kaikki ratkaisuun tarvittavat
tiedot, eika kysymatta jaa mitdan sellaista olennaista, joka aiemmin on aiheut-
tanut usein lisaselvityspyynnon. Yritystoiminnan perustiedot on tarkoituksella
jaettu kahdelle sivulle. Sivulla 1 (liite 4/4) on valttamattomat perustiedot jokai-
seen tilanteeseen ja sivulla 2 (liite 4/5) lisatietoa aloittavalle ja jatkavalle yritta-

jalle. Kun yritystoiminta ilmoitetaan sivulla 1 (liite 4/4) paattyneeksi, ohitetaan
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toinen yritystietojen perustietosivuista (liite 4/5), yritysomaisuus-sivu (liite 4/6)
seka yritystulot-sivu (liite 4/8) eli siirrytdan suoraan ilmoittamaan yritystoimin-

nan paattymistietoja (liite 5/10) ja jaanytta varallisuutta.

Kuutti (2003, 105-106) kuvaa toiminnallista prototyyppia toimivaksi sovel-
lukseksi. Kuitenkin ajan saastamiseksi prototyypin ominaisuuksia voidaan kar-
sia tai niiden toiminnallisuutta rajoittaa. Lisasin prototyypeille kalenteri-objek-
teja, mutta naista ei pystynyt valitsemaan paivamaaria. Tarkoituksena oli ha-
vainnollistaa tulevaa toiminnallisuutta. Myos hae yrityksen tiedot rekisterista-
painike oli lisatty, mutta prototyypilla haku ei tapahtunut oikeasti. Linkkien
teksteissa tulee selkeasti kertoa, mihin linkki johtaa ja mita sen painamisesta
tapahtuu (Selovuo 2019, 49). Taman vuoksi ohjelinkkien yhteydessa on ker-
rottu, etta linkkia painamalla ohje avautuu uuteen selainikkunaan (ks. esim.

liite 4/1 ja 5/11). Tatakaan ei ollut koodattu prototyypeille aidosti toimivaksi.

Selovuo (2019, 52-53) pitaa toimivana ratkaisua sellaista lomaketta, jossa va-
paaehtoiset kentat on selkeasti merkitty. Halusin testata, toimiiko paremmin
tahdella pakollisten kenttien ilmoittaminen vai Selovuon esittama malli. Taman
vuoksi testitarinan 1 prototyypit etenivat siten, etta vain vapaaehtoiset kentat
(ks. esim. liite 4/4) oli merkitty ja testitarinan 2 prototyypeille pakolliset kentat

oli merkitty tahdella (ks. esim. liite 5/9).

Selovuo (2019, 78) pitaa hyvana sita, etta kayttajalle annetaan monia eri navi-
gointimahdollisuuksia siirtya haluamaansa sisaltédn. Taman vuoksi viela yh-
teenveto-osioon on lisatty suora muokkaa-linkki, jolla kayttaja paasee helposti
juuri oikeaan kohtaan muokkaamaan antamaansa tietoa huomattuaan siina
virheen. Muokkaamisen jalkeen kayttaja voi siirtya suoraan takaisin yhteenve-
toon. Aiemmin kayttajan on pitanyt siirtya suurin piirtein oikeaan kohtaan va-
semmasta sivuvalikosta ja klikkailla jatka-painiketta paastakseen juuri oikealle

sivulle ja sen jalkeen klikkailla itsensa hitaasti takaisin yhteenvetoon.

5.3 Prototyyppien kaytettavyystestaus testitarinoiden mukaan

Tassa luvussa esitellaan kaytettavyystestauksen tavoite, se kuinka kaytetta-

vyystestien testihenkilot valittiin, millaisessa testiymparistossa testit suoritettiin
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ja kuinka testitilanteet etenivat. Ojasalo ym. (2009, 38) painottavat kehitetyn

ratkaisun kaytannon toimivuuden arviointia osana konstruktiivista tutkimusta.

Kaytettavyystestien tavoitteena oli 16ytaa kaytettavyysongelmat seka saada
tietoa terminologian ja kysymysten ymmarrettavyydesta. Kiinnitin testauk-
sessa huomiota siihen, osaako kayttaja edeta loogisesti eteenpain, kuinka na-
vigaatiota halutaan kayttaa ja miten visuaalinen ilme vaikuttaa suoriutumiseen
ja kaytettavyyteen. Testaustilanteessa havainnoin kuinka nopeasti, virheetto-
masti ja helposti kayttaminen sujuu. Pyrin ymmartamaan kayttgjan toimintaa
kokonaisuutena ja ottamaan myds huomioon, kuinka asenteet ja tottumus
vanhaan palveluun vaikuttavat kayttoon. Havainnoinnilla on Ojasalon ym.
(2009, 103) mukaan mahdollista saada selvyys, toimiiko testaaja samoin kuin
sanoo toimivansa mieluiten. Tarkoitus oli siis ndhda, mika on esimerkiksi en-

simmainen klikkausyritys ja mita testaaja haluaisi prototyypin sivulla tehda.

Taulukko 1. Kaytettavyystestaajat

testaaja | sukupuoli | ikdryhma (v) ammatti / elamaéntilanne
1 nainen 31-40 Kelan asiakaspalvelussa tyOssa
2 nainen 41 -50 Kelan asiakaspalvelussa tyossa
3 nainen 31-40 paattynyt yritystoiminta, tydssa
4 mies 41 -50 yrittdja, toiminimi
5 nainen 31-40 yrittdja, toiminimi

Platt (2016, 73) kehottaa testaamaan mahdollisimman paljon oikean kayttajan
kaltaisilla henkildilla. Luomiani prototyyppeja testasin yhteensa viidella (5) tes-
tihenkilolla; ensin kahdella Kelan asiakaspalvelun tyontekijalla, jotka tulevat
tayttamaan suullisia hakemuksia, taman jalkeen kolmella yrittajaasiakkaalla eli
paaasiallisilla kayttajilla. Testaajien sukupuoli ja ikdjakauma sekd ammatti tai
nykyinen elamantilanne on esitetty taulukossa 1. Ensimmainen testaus asia-
kaspalvelijoilla oli hyvaa harjoitusta testitilanteen jarjestamisesta. Varmistin,
etta laitteisto toimii ja kaikki sujuu, kuten pitad. Tama antoi itsevarmuutta asi-
akkailla toteutettaviin testeihin. Lisaksi Lankoski ym. (2002, 9) sanovat, etta
ensimmaisen testauksen myoéta saatujen kommenttien perusteella muokatut

prototyypit tulisi testata aina uudelleen. Tamankin vuoksi nain jarkevaksi jakaa
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testauksen kahteen eri kayttajaryhmaan. Asiakaspalvelun tyontekijoilla testit
suoritettiin 15.1.—-16.1.2020 ja asiakkailla 27.1.—30.1.2020.

Testeista kolme (3) jarjestettiin Savonlinnan Kelan toimistossa rauhallisessa
huoneessa. Huoneessa oli testikoneena perinteinen poytakone eli erillinen iso
naytto ja keskusyksikko seka erillinen hiiri ja nappaimista. Testitilaisuus tallen-
nettiin Skype for Business-videokokoustoiminnon kautta. Naytolle oli avattuna
ainoastaan testiprototyypin HTML-versio ja naytto oli jaettu Skypen toimin-
nolla. Puheen tallentamiseen kaytettiin Jabra-tallennuslaitetta. Tallennus aloi-
tettiin, kun testihenkild oli lukenut kerran testitarinan. ltse seurasin testia vie-
reiselta tuolilta ja olin kayttajan tukena, jos tekniikassa tai etenemisessa olisi
tullut ongelmaa. Kaksi (2) testia jarjestettiin testiasiakkaan tiloissa kannetta-
valla tietokoneella ja erilliselld langattomalla hiirelld. Aéni tallentui kannettavan

kaiuttimilla, muutoin tekniikka ja testitilanteen jarjestelyt olivat samanlaiset.

Kolmea testiasiakasta hain sosiaalisen median avulla ja paperisilla ilmoituk-
silla. Julkaisin kaytettavyystestaajien hakuilmoituksen (liite 6) Kelan Savonlin-
nan asiakastilassa 20.1.20 seka jaoin ilmoituksen sahkoisesti omalla Face-
book-seinallani ja Facebookin Savonlinnan Puskaradio-ryhmassa, jossa ja-
senmaara on n. 15 000 henkiléa. Eskola ym. (2018, 31) vahvistavat, etta sosi-
aalinen media on nykyaan yksi luontevin kanava ensimmaisiin kontakteihin.
Koska kyseessa on arkaluontoinen viimesijainen etuus — perustoimeentulo-

tuki, ilmoitettiin hakuilmoituksessa selkeasti, etta henkilotietoja ei tallenneta.

Testihenkildiden saaminen mukaan oli hyvin haastavaa, mutta onnistuin kui-
tenkin I0ytamaan sopivat kolme henkiloa. Platt (2016, 34) vahvistaa, etta oi-
keiden kayttajien tavoittaminen voi olla hyvin haastavaa ja esteita voi tulla
my0s organisaation sisalta. Yhteydenottoja ilmoitukseeni tuli vain muutamia ja
yhden testaajista kontaktoin itse tuntemieni yrittajien joukosta. Keskusteluissa
potentiaalisten testaajien kanssa kavi ilmi, etta yrittajilla on rajallinen maara ai-
kaa osallistua testaukseen arkena. Pari valintaa kaatui siihen, etta testaus olisi
tullut toteuttaa Kelan konttorilla. Jonkun asteista hapeaa tunnettiin siita, etta
heidat leimattaisiin taten toimeentulotuen hakijoiksi. Verkon kauttahan etuutta
voi hakea siten, etteivat paikalliset nae Kelassa asiointia. Taman vuoksi kahta
testeista ei jarjestetty Kelan toimistossa. Eskola ym. (2018, 33—-34) kertovat-
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kin, etta tilavalinnalla on merkitysta. Tutkimusta ei kannata tehda liian viralli-
sessa tilassa, jossa osallistuja voisi kokea olonsa epavarmaksi. Tilan tulisi olla

mahdollisimman neutraali, esimerkiksi osallistujan oma koti tai tydpaikka.

Toisaalta otettiin esille se, ettei testia valttamatta osata tehda, eli tietotekni-
sissa taidoissa on puutteita. Muutama kandidaatti kertoi, etta kirjanpitaja aut-
taa tietoteknisissa asioissa paljon. Valitut henkildt sain vakuuttumaan siita,
etta tarkoituksena ei ole arvioida heidan henkilékohtaista suoritustaan tai taito-
jaan vaan saada heilta ideoita ja nakemyksia siihen, kuinka lomakkeen taytto
voisi olla helpompaa kayttajalle. Painotin tilaisuutta siis mahdollisuutena antaa
palautetta ja korjausehdotuksia raakilevaiheen prototyyppeihin. Platt (2016,
38) ohjeistaa, etta testikayttaja saadaan avautumaan paremmin, kun hanelle
kerrotaan, ettei ole tarkoituksena arvostella tietokonetaitoja tai suorituksen no-

peutta vaan havainnoida sovelluksen puutteet ja saada ilmi kayttajan toiveet.

Yksi testaaja perui osallistumisensa paivaa ennen sovittua testia, mutta hanen
valityksellaan sain kuitenkin tilalle toisen testaajan. Eskola ym. (2018, 30-31)
sanovat, etta tutkittavien rekrytoinnissa tata kutsutaan lumipallomenetelmaksi,
eli estyneelta henkildlta voidaan kysya, olisiko hanella ehdottaa tilalle sopivaa
henkil6a. Nain saatetaan tavoittaa myds sellaiset henkilot, joita ei alkuperaista
kanavaa kayttaen ole I6ydetty tai saatu mukaan. Henkilokohtainen yhteyden-

otto sopivien ehdokkaiden saamiseksi mukaan on yleensa tehokkain.

Kaytettavyystestaus edellyttaa, etta kayttajilla on kaytéssaan prototyyppi tule-
vasta palvelusta, jolla tietty testitehtava voidaan suorittaa (Sinkkonen ym.
2006, 29). Nielsen (1993, 185) sanoo, etta testausta varten luotavat testitehta-
vat tulisi koota siten, etta ne edustavat mahdollisimman hyvin juuri niita paa-
tehtavia, joita kayttajat uudella palvelulla tulevat tekemaan. Myos tassa tydssa
on ensin luotu testitarinat (liite 2) eli tehtavat, joiden mukaan uusien prototyyp-
pien kaytettavyytta testattiin. Testitarinat kuvaavat samalla yleisimpia kayttaja-
persoonia ja kayttotilanteita. Testitarinat jaettiin testaajille luettaviksi ennen

testin alkua paperisina ja niita sai kayttaa apuna testauksen ajan.

Luomani testitarinat esitetaan liitteessa 2. Testitarina 1 kuvaa, tilannetta, jossa
yritystoiminnan aloittanut Erkki hakee ensimmaista kertaa Kelasta tukea,

koska ei ole viela saanut starttirahaa eika juuri yritystuloakaan. Testitarinassa
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2 Erkki jattaa jatkohakemuksen. Yritystulojen maara ei ole juuri kasvanut,
mutta starttiraha on jo maksussa. Erkin talouteen on myds muuttanut avopuo-
liso, jonka yritystoiminta on juuri paattynyt. Tarinassa testaajien tehtavana oli
testata, kuinka helposti jatkohakemuksella Erkin ennallaan oleva tilanne vah-
vistetaan ja miten puolison juuri paattyneen yritystoiminnan varallisuustilanne
ja viela mahdollisesti saatavat tulot ilmoitettaisiin. Prototyypeille kaikkia sivuja
ja mahdollisuuksia ei ole piirretty auki, vaan testissa testattiin samalla sita, 16y-
taako kayttaja juuri oikean reitin perille tarinan mukaisesti vai tuleeko harhak-
likkauksia tai umpikuja vastaan. Testitarinan 1 mukaan etenevat prototyypit on
esitetty liitteessa 4 ja testitarinan 2 mukaan etenevat liitteessa 5.

Testaajille kerroin tilaisuuden alussa, ettd aaneen saa ajatella, keskustella ja
esittda mielipiteita testin aikana. Rohkaisin myds kysymaan apua, jos tulee
tunne umpikujaan jaamisesta. Pyysin myos antamaan kommentteja prototyyp-
pisivujen eroista ja siitd, mika vaihtoehto olisi parempi. Testit kestivat yh-
teensa keskimaarin yhdesta tunnista hieman yli puoleentoista tuntiin. Ainoas-
taan miestestaaja sai kummatkin testit lapi vain noin puolessa tunnissa, mutta
tama johtunee siita, ettei han juuri puhunut testin aikana ajatuksiaan aaneen

vaan eteni juuri annetun testitarinan mukaan vikkelasti.

6 TESTITULOKSET JA PROTOTYYPPIEN KORJAUSEHDOTUKSET

Kaikkien testitilanteiden jalkeen rakensin loogisen kokonaisuuden havaintojeni
perusteella ja nama tulokset esitellaan seuraavaksi. Konstruktiiviselle tutki-
mukselle tavanomaisesti tuloksia peilataan myos teoriaan ja haastattelujen
myo6ta saamaani aineistoon. Tuloksien yhteyteen on lisatty kuvakaappauksia
niista tekemieni prototyyppien sivuista, joissa ilmeni kaytettavyysongelmia tai
joihin liittyen tuli huomionarvoisia korjausehdotuksia. Lisaksi esitelladn myos
testaajien hyvia havaintoja ja mielipiteita erilaisista suunnitteluvaihtoehdoista.
Kokonaisuutena testitarinan mukaisessa etenemisjarjestyksessa piirretyt testi-
tarinan 1 prototyypit esitetaan liitteessa 4 ja testitarinan 2 prototyypit liitteessa
5. Tuloksien yhteydessa esitettavat kuvat prototyypeista ovat puolestaan ku-
vakaappauksia kaytettavyystestien videonauhoitteilta, joten niista kay ilmi to-

dellinen kayttajien kenttiin tayttama tieto.
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Huomiot testitarinasta 1

Hakijan tiedot -sivulla (kuva 19) jokainen testiasiakas yritti klikata hakuajan ka-
lenterin kautta. Tassa vaiheessa vasta kerroin, ettei toimintoa ole testiproto-
tyypille koodattu. Kysyin kuitenkin, mita kayttaja olisi olettanut siita tapahtu-
van, ja vastauksena tuli kaikilta ajatus kalenterin kautta ajan valitsemisesta.
Parilla testiasiakkaalla oli vaikeuksia muistaa, kuinka monta paivaa kuukau-
dessa on. Varsinkin, kun tana vuonna on karkauspaiva. Nahtiinkin erittain hy-
vana, ettd hakuajan pystyisi valitsemaan kalenterin kautta klikkaamalla. Myds
Grant (2018, 106) on kehottanut kayttdmaan olemassa olevia ja hyvin tunnet-
tuja iconeita ja symboleita, jolloin niiden takaa avautuva toiminto on kayttajalla
jo tiedossa. Sivuille piirretylla kalenteritoiminnolla pyritaan myos vahentamaan

kayttajan turhaa ajatteluty6ta Krugin (2014, 11-15) neuvon mukaisesti.
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Kuva 19. Hakijan tiedot, vaihtoehto 1
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"Oletko tydss&?” -kysymykseen kaksi vastaajista vastasi en ja kolme kylla. Ky-
symys oli vaikeasti ymmarrettava. Jo ennen testausta olin olettanut tassa ole-
van tulkintaeroa, joten olin piirtanyt vaihtoehtoisen nakyman, joka esitetaan

kuvassa 20.

"Taéa ei oo tbissé, télld on vaan se alkava yritystoiminta.”
“No onhan se t6issé, jos se on yrityksen perustanu.”

“Se on muute aika jénné kysymys, onko se nyt tbissé taa yrittdja? Tydbtahén se
on, mutta mité talla sit haetaan? Monen yrittédjén logiikkaa kyllé selkeyttés palk-
katyd, ansiotyo, sitd ollaan joko palkkatydssa tai yrittdja.”

“No n&éhén on tosi selkeet. Ja néé on tosiaan lisééntyny aika paljon néé kaikki
laskutuspalvelujutut eli ja et ndakii ihmiset ymmaértaa olevansa yrittdjia.”

Kuvan 20 mukainen vaihtoehtoinen naytto esitettiin testin jalkeen vertailun
vuoksi testiasiakkaille. Tata nayttoa pidettiin paljon selkedmpana vaihtoeh-
tona, silla nyt ei tarvinnut jaada pohtimaan onko tydssa, koska oma vaihto-
ehto, olen yrittja, 10ytyi. Heti esitettavasta selkeasta infosta uskottiin myos

olevan apua niille, jotka pohtivat, milloin tyd on ansioty6ta ja milloin yrittajyytta.

Oletko ansioty0ssa?
O En
) Kyl
Dletko padtoiminen opiskelija?

O En
O Kyla

Oppilaitos |

Opinnot ovat keskeytyneet | pR.KKVVY

Oletko yrittaja tai oletko ollut yrittaja ajalla 1.10.2019 - 31.01.20207

O En

) Kylia

(D Yrittajaksi katsotaan:
+ henkild, jolla on Y-tunnus tal YEL/MYEL -vakuutus
= |laskutuspalveluyrittajét (esim. Ukko.fi tai Eezy), omassa tyfissa tydllistyvat (esim. taiteiiijat) ja freelancerit
= yhiymien osakkaat {esim. metsayhtyma)

Yritystoiminta tulee iimoittaa, vaikka siita ei saataisi tuloa.

|Jatica my&hemmin Tyhjenna sivun tiedot

@ Tayttohje (avautuu vuteen ikkunaan)

Kuva 20. Hakijan tiedot, vaihtoehto 2
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Kuva 21. Yritystoiminta

Puolestaan siihen oli helppo vastata, etta Erkki tydllistyy yritystoiminnassa
(kuva 21). Nahtiin myds erittain hyvana, etta info-kentassa neuvottiin merkitse-
maan yrittajyys, vaikkei tuloa juuri hakukuukautena olisikaan.

"Miusta téé on tosi selkee, ja hyvé, etta téé on tosi selkee. Kaikki néé YELin
MYELit ja esimerkit Ukko.fi ja muut.”

"Kylldhén Erkkilla on yritystoimintaa. Tulopuoli on aina eri asia.”

Kuvan 22 mukaiselle yritystoiminnan perustiedot-naytolle tiedot syotettiin
melko sujuvasti. Sanan kausiluonteinen yhteyteen toivottiin selitetta (esim. to-
rimyyja kesaisin), jotta kayttaja nakisi helposti, keta kysymys koskee. Haasta-
vimpana nahtiin toimialatiedon tayttaminen. Tahan ehdotettiin selkeampana
ratkaisuna sita, etta hakija saisi vapaamuotoisesti kertoa mita yrityksessa talla
hetkella tekee. Rekisteriin kirjattu toimiala ei valttamatta anna oikeaa kuvaa
siitd, kuinka monimuotoiseksi toiminta on muotoutunut ajan kuluessa.

"Miké&s tada nyt on taé Erkin toimiala? Sen vois periaatteessa pistdé siind muo-
dossa, kun Erkki tekee sdhkétarvikemyyntia ja sdhkbasennusta.”

“Ittelldkki alun perin, perustin vaan xx-toimialan, nyt siind on jo muutakin. Ehk&
se ois helpoin, jos yrittéis vaan kertoo, mité talla hetkella tekee, mistd sen elan-
non téllg hetkelld saa?”

“En mie osaa nyt kertoo mik& se miun toimiala on... mie teen sita, sita ja sité,
multta jos yrityksen perustamisesta on vaikka jo vuosia aikaa, ei vélttamétta
muista sitd miké se toimiala virallisesti on.”
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Hae yrityksen tiedot-painikkeen (kuva 22) tarkoitusta ei aivan ymmarretty,
koska nyt ei nahnyt, mita sita painamalla olisi tapahtunut. Kerroin, etta painik-
keen tarkoitus olisi saada yrityksen tiedot suoraan asiakastietorekisterista.
Kayttajat ilahtuivat, etta silloinhan kaikkia yrityksen perustietoja, mydskaan toi-
mialaa, ei tarvitsisi muistaa ulkoa tai etsia erillisista papereista. Ratkaisun ko-
ettiin siis helpottavan ja nopeuttavan olennaisesti lomakkeen tayttéa ja vahen-

tavan kayttajan muistin kuormitusta.
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Kuva 22. Yritystoiminnan perustiedot, sivu 1

Kelassa tulkitaan TE-toimiston lausunnoista, onko kyseessa yrittaja ja onko
toiminta sivu- vai paatoimista. Aina lausunnosta ei kuitenkaan ilmene asiak-
kaan todellinen tilanne tai lausunnossa voi olla virhe, minka vuoksi on olen-
naista hakemuslomakkeella saada tietoa siita, kuinka paljon yritystoiminta to-

dellisuudessa tyOllistaa hakijaa. Naita tietoja kartoitetaan kuvan 23 nakymalla.
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“Taéa on niinkun tosi helppo vastata suhteessa siihen, ettéd kun mietit ootko p&éa-
toiminen vai sivutoiminen yrittéjé, niin se on ollut aina, ihan aina kaikissa, kai-
kissa. Se on semmonen helvetti mitd se nyt tarkottaa, ettd oonko méa nyt oi-
keestaan, miten se nyt katotaan ja kuka sen nyt kattoo mitenkii.”

Ensimmaisen kysymyksen kohdalla (kuva 23) kayttajat ajattelivat daneen, etta
Erkkihan se siella yksin on toissa, eikd muita ole. Tassa kentassa kysymysten
yhdistaminen toimi siis hyvin, silla kyseessa on yksi kokonaisuus, joka vastaa
kysymykseen kuka tekee tyon yrityksessa? Kenttaan kirjoitettiin esimerkiksi
teksti: "Yrityksella ei ole tyontekijbita, toimin itse omistajana ja sGhkbasenta-
Jana seké tarvikemyyjénd.” Vastauksen perusteella pystytaan riittavalla tasolla
arvioimaan, pystyisiko tyontekijamaaraa ja taten kuluja vahentamaan.
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Kuva 23. Yritystoiminnan perustiedot, sivu 2

Kysyttaessa yritystoiminnan tyollistamista aikamaareina, ruvettiin kdymaan
lapi uudelleen niita tyotehtavia mita on tehty ja minka aikaa. Yrittajista tuntui
hyvin vaikealta taman muotoisena vastata kysymykseen. Kysymys oli kuiten-
kin loogisesti askeisen kysymyksen alla, jossa kysyttiin, kuka yrityksessa te-

kee tydn. Taman kysymyksen jalkeen muistettiin paremmin, minka aikaa te-
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kee mitakin tehtavaa. Helpoimpana koettiin ilmoittaa viikkotasolla tyoskentely-
aika, jonka pohjalta Kela saa tehda tulkintansa paa- tai sivutoimisuudesta.
(Kuva 23.)

"Voitha sie nyt jahkailla sen s&hkéfirmas kaa vaikkei se mittédé tuottaskaa
vaikka 8 tuntii pdivdssé tai kdyva tekkee sen 3 tunnin asennuskeikan ja siun
niin sanottu tyépéivés oli siind, et hyvin semmonen tulkinnanvaranen kysymys.”

"Kyl mie ainakii itteeni ajatellen aikamééaretta toivoisin, et vaikka edellisen vii-
kon aikana onks se niinku tyéllistény. Jaisin tdssé vahan pohtimaan, hyvin suh-
teellinen kysymys, mihin kellonaikaan nyt péivédsséa. Mieluummin vaikka et
kuinka monta tuntia viikossa... minkéa pystysit niinku ihan tdysin hahmottaa.”

*Jos miettii vaikka kavereita yrittdjéné nii ihmiset puhuu tavallaa hyvin paljo siité
kuinka monta tuntii viikossa ne tekkee ty6ta, olipa se péétoimista tai sivutoi-
mista niin se on jotenki juurtunu sinne alitajuntaan selkeeks késitteeks.”

Yritysomaisuuden nayttoa muokattiin ensimmaisen testikierroksen jalkeen. Ti-
lin nimi ja BIC-koodi poistettiin asiakkailla testattavista prototyypeista, koska
niita ei ensimmaisella testikierroksella nahty tarkeiksi. Kuvassa 24 on ensim-
mainen versio ja kuvassa 25 asiakkailla testattu versio. Asiakkaiden testeissa
todettiin, ettei saldoakaan tarvitsisi kysya. Riittaisi pelkka kysymys; “Jos filill4
on varoja, ilmoita mihin saldo on varattu?”. Krug (2014, 169) vahvistaa, etta
kaytettavyys karsii, jos kysytaan asioita, joita ei tosiasiassa tarvita. Tulisi siis
pyrkia kysymaan oleellisimmat kysymykset. Kysymyksen sanamuotoon toivot-
tiin myos muutosta seuraavasti: *Jos tililld on varoja, ilmoita mihin rahat on tar-
koitus kéyttaa ja milla aikataululla?”. Jos asiakkaalla on monta tilia, tulisi asi-

akkaalle olla selkeaa, etta kaikista on toimitettava tiliotteet, joilta saldo nakyy.
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Kuva 24. Yritysomaisuus, versio 1

“Ite siirrén sit omalle tilille kulujen jélkeen et mité sinne j&éa niin kayttotilille.”
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Moni jai hetkeksi miettimaan, onko Erkilla kateiskassa. Kateiskassa kysymyk-
sen alle toivottiin selvennysta, etta kateiskassan olemassaolo tulee ilmoittaa,
vaikka kassa olisi tilapaisesti tyhja (kuva 25).

*Jos silléd on kéteiskassa mut se on tyhjé, miten se sit tulkitaan, eihén silla sillo
00, jos saldo on nolla.”

Kun kuvassa 25 oli valittu omaisuuslajit, kuvan 26 mukaisella lisatietonaytolla
testaajien oli hankala perustella, miksi yritysomaisuutta ei voi myyda tai kertoa
esimerkiksi niihin kohdistuvaa velkaosuutta. Testissa olleisiin omaisuuskonhtiin
merkittiin vain yksinkertaisesti varaston arvo ja auton olemassaolo, muttei juuri
muuta lisatietoa. Omaisuussivulle toivottiin alkuun siis samantyylista selkeaa
lisdohje-palkkia, kuin yrittdjan maaritelma oli. Tassa voitaisiin kertoa toimeen-
tulotuen viimesijaisuus ja pyydettaisiin perustelemaan omaisuuden tarkeys yri-
tystoiminnan jatkamisen kannalta tai kertomaan mahdollisuus myyda omai-

suus oman elatuksen turvaamiseksi.
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Kuva 25. Yritysomaisuus, versio 2
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Testaajille ei tullut mieleen kertoa esimerkiksi autoon kohdistuvan velan maa-
raa. Kenttaan kirjoitettiin vain auton arvo. Esimerkiksi yksi testiasiakas kirjoitti:
"Pakettiauto, joka on yrityksen kdytéssé tybkeikkoja varten. Mersu Vento (ar-
voltaan) 50 400 €, vélttdmétén véline tydssé.”. Tallainen vastaus olisi mahdol-
lisesti aiheuttanut kysymyksen omaisuuteen kohdistuvasta velasta. Mahdolli-
sesti paatokselle olisi viety realisointiajasta fraasi ja jatkoon pyydetty lisaselvi-
tyksia. Tama kuitenkin voisi arsyttaa asiakasta, jos yhdella lisakysymyksella
talta olisi valtytty, kun olisi todettu omaisuuden olevan kokonaan lainarahalla
ostettua. Kommentoitiinkin, ettd on hyva, etta Kela kartoittaa jo hakemuksella
yritysomaisuuden ja mahdollisuuden esimerkiksi vaihtaa upouusi auto halvem-

paan ja tata kautta turvaamaan oman toimeentulon. (Kuva 26.)
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Kuva 26. Yritysomaisuus, valinnat avattu

“En vastais Kkylld mitdéan. Se ei suoranaisesti aukee, mité silla haetaan, miksi
néa pitaa realisoida.”

“Tottakai jos on tarkotus yritystoimintaa tehhd, nii eihdn se nyt ensimméinen
ratkasu oo sitd pakua mennéd myyméén sieltd pois. Empéa mie ajattelis siiné
hetkessé sitd, onko se tdysin maksettu auto vai onko siind rahotusta jélela.”

“lhan hyva, ettei nyt ihan saa lepsusti tukea, ajatellaan my6s muita yrittdjia.”
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Selovuo (2019, 48) sanoo, etta erikoistermien ja alan omien slangisanojen si-
jaan tulee suosia selittavaa ja kayttagjan ymmartamaa selkokielta. Termeista
varaston vahennysmahdollisuutta mietittiin. Osa testaajista ymmarsi hyvin
mita vahentamismahdollisuudella haettiin, osa taas koki paremmaksi, etta ky-
syttaisiin; "Voiko varastoa myydé&?”. Myos realisointimahdollisuus jakoi mielipi-
teita. Osalle se oli helposti ymmarrettava sana, mutta voitaisiin myos korvata

kysymyksella; "Voiko omaisuuden esim. auton myydéa?”.

Yritystoiminnan tulot-nayttd (kuva 27) sai positiivista palautetta selkeista oh-
jeista ja kysymyksista. Kayttajat kokivat erittain helppona yritystuloarvion il-
moittamisen sen sijaan, etta tulon olisi pitanyt olla sentilleen oikea. Koettiin

myos hyvaksi, etta arviota pystyi perustelemaan avoimeen kenttaan.

"Pitaé oikeesti lukee moneen kertaan. On hyva, ettd ne ohjeet on tuossa.”

“Tietylla tapaa helpottavaa, ettei se tarvii olla ihan sentilleen just.”

*Jos se on vasta alottanu tai joskus muullonkiin, nii eihdn silla muuta ookaan
antaa kun se arvio siité palkasta.”
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Kuva 27. Yritystoiminnan tulot
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My0s piilotettu lisainfo (kuva 27) tuloarvion vieressa auttoi tuloarvion kirjaami-
sessa. Piilotetut infot huomattiin, kun ne oli varjostettu. llman varjostusta en-
simmaisissa asiakaspalvelun testeissa niihin ei kiinnitetty huomiota. Teoria siis
vahvistuu, eli kuten Grant (2018, 222) on sanonut, litteaa suunnittelua tulisi
valttaa ja painikkeista tulisi tehda painettavan nakoisia. Taman vuoksi asia-
kastesteja varten lisattiin varjostukset, jotka helpottivat infon huomaamista.

“Se on toisaalta hyvé, etta jo tietda, miten se arviointi jatkossa vaikuttaa...var-
masti helpommin vield miettii niinku tarkemmin, miké se ois mahdollinen tulo,
yrittdé ainakin arvioida paljon todenmukaisemman tulon.”

"Néité info-palluroita tulee katottua ainakin Kelan laskureissa. Miust ois sel-
keempi asiakaalle, ettéa just se mité télla kohalla haetaan se nédkkee sen suo-
raan tasta...mobiililaitteella aukee uus vélilehti nii se aina hankaloittaa sita.”

"Kerro, kuinka olet laskenut ilmoittamasi yritystuloarvion?” -kysymykseen kir-
joitettiin esimerkiksi seuraavasti: "Ei pysty erittelemé&én tuloa milldén tavalla.
Kirjanpitéjé tietdd paremmin kuin min&.” "Aloittavana yrityksend summa on ar-
vio palkasta.”

"Apua [naurahdus]! Nda on tdmmdsié kirjanpitohommia, et tdssé vaiheessa

soitetaan kirjanpitdjélle [naurahdus]. On se Kkylld helpottava tieto, etta tdssa heti
voi kertoa ndmaé kirjanpitdjan tiedot, niin kysykéé sitten sielta.”

Kirjanpitajan tietojen antaminen tulot-osiossa nahtiin erittain toimivana. Juuri
tassa kohdassa tuli vaikeuksia itse laskea tai maaritella yrityksesta saatavaa
tuloa, jolloin mielelldan annettaisiin suostumus pyytaa tietoa juuri kirjanpita-
jalta, joka tietaa asioista. Kysymykset siis muodostivat loogisen kokonaisuu-
den. Talloin osa testaajista palasi viela tuloarvio-kentan alle lisaamaan, etta

kirjanpitajalta Kela saa taman tiedon. (Kuva 27.)

Koettiin, etta lisatietokentta oli hyva olla olemassa yritystietojen kirjaamisen ai-
van loppuvaiheessa. Tama antaa myos vihjeen, etta kysymykset yrityksen
osalta paattyvat tahan. Testeissa ei kuitenkaan keksitty mitaan lisattavaa. Ko-
ettiin, ettd omastakaan yritystoiminnasta ei olisi ollut enempaa kerrottavaa
kuin jo aiemmin vastatut asiat. Kayttajat huomasivat, etta kysymykset paatty-
vat taman yrityksen osalta my0s siita, kun tuli lopuksi liséé seuraavan yrityk-

sen tiedot-painike lahella jatka-painiketta. (Liite 4/8.)
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Kuva 28. Etuudet

Pari testiasiakasta kirjoitti etuusnaytolle (kuva 28) starttirahan heti etuuksien
lisatietokenttaan, loput kirjoittivat starttirahan tiedot "Oletko hakenut jotain
etuutta?” -kysymyksen alle. Talla sivulla selkeaksi ratkaisuksi esitettiin, etta
olisi ainoastaan yksi vapaamuotoinen kentta, johon voisi kirjoittaa lisatiedot
etuuksista joita saa. Myos Kelan asiakaspalvelun tyontekijat kirjoittivat silti tes-
titarinassa 2 yleisen asumistuen “Saatko jotain muuta etuutta?” -kysymyksen
kohdalle, vaikkei Kelan etuuksia tarvitsisi ilmoittaa. Talla haluttiin viestittaa ka-
sittelijalle sita, etta etuuteen on Kirsin talouteen muuton vuoksi tulossa koro-
tus, jotta maaran muutos huomioidaan paatoksella. Myos testiasiakkaat halu-
sivat hyvin rehellisesti johonkin kenttaan silti kirjoittaa kaikista etuuksistaan.
Toivottiin, etta tayttdkentan sisalta |0ytyisi esimerkkina (kuten tassa) kaikkien

yleisimpien etuuksien nimet, joiden joukosta juuri oma etuus I0ytyy.

Hakeminen nahtiin sanana hieman epaselvana. Asiakas on voinut hakea
etuutta aiemmin tai vasta askettain, mutta kysymyksen kieliasu ei anna sel-
vyytta, onko hakemisajankohdalla valia. Voitaisiin kysya ennemmin seuraa-
vasti; "Odotatko pé&étéstéa jostain etuudesta?”. Taten saataisiin tieto, jos jotain

etuutta olisi jo haettu mutta se olisi vasta vireilla. Vesileimakenttaan tassa toi-
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vottiin lisakysymysta; "Mistéd etuudesta odotat péétosté ja mille ajalle olet ha-
kenut sitd?”. Nielsenin (2000, 131) saanto siita, etta ohjeistukseen on jarkevaa
lisata esimerkkeja yleisten selitysten sijaan, pati myds tassa testissa. Esimerk-

keja on helpompi soveltaa ja hyddyntaa omaan tilanteeseen.

"Pitaéks tdssé nyt ilmottaa vai ei...vaikka on hakenut jotain etuutta, mé oon
saanu jo paétbksen siitd mutta oonhan mé joskus hakenut sita, etté just se etta
onko se tdssé vaiheessa huomionarvioinen vai ei.”

Etuudet naytdlle toivottiin myos selkeampaa rajausta omien etuuksien ja per-
heenjasenten etuuksien valiin esimerkiksi erivarisilla taustavareilla tai jopa si-
ten, ettad perheenjasenten tiedot kysyttaisiin eri sivulla. Miellyttavampana ja

huomattavasti selkedmpana nahtiin etuusnaytolla malli, jossa esimerkkietuu-
det olivat harmaana ns. vesileimana kirjoituskentan sisalla. Talléin tuntui sille,

etta luettavaa tekstia oli vahemman. (Kuva 28.)

"Kyl se taa toimii paremmin, missé vastauskentdssé on katoavana néé liséteks-
tit. Kylld ne omat etuudet muistaa, kun on jo miettiny mihin ne sit kirjottaa ja
tassé tulee hyvin sen oman tuen nimi esille. Kysymys néyttaa lyhyelta ja on
néé selkeemmaén nékdéset kun nuo toiset.”

"Kylld mie ite sen kylla loogisesti sinne etuuksiin laittasin. En osais ees ajatella,
etté tété ehké kysytaan jossain myéhemmin. Hetihdn sen kertos, mité on
myédnnetty ja saa, ettei j&& kerfomatta.”

"Kyl se melkeen on aina helpompi, jos I6ytyy se kohta, jossa lukee sen oman
etuuden nimi, niin se on helpompi, se on oikeessa kohassa, ei tarvii miettii sita
mihin mé& sen laitan. Sitd aina just néissd hakemuksissa miettii.”

Grantin (2018, 218-220) mukaan korkea kontrasti helpottaa kayttajan toimin-
taa ja puolestaan huono kontrasti vaikeuttaa nakemista ja voi turhauttaa kayt-
tajaa. Selovuo (2019, 38) lisaa, etta pelkastaan syotekentassa nakyva ohje-
teksti haviaa kayttajan klikattua kenttaa, jolloin kayttaja voi jo unohtaa, mita
kenttaan piti kirjoittaa. Harmaat tekstit sydtekenttien sisalle on viety prototyy-
peilla vain itsestaan selviin esimerkki- ja paivamaara-kenttiin, jolloin virheen
mahdollisuus vahenee. Esimerkiksi kuvassa 28 harmaana syotekentan sisalla
luetellaan esimerkki-etuuksia. Talldin nakyvilla oleva tekstimaara saadaan pie-

nemmaksi ja nakyma harmonisemmaksi kayttajalle.

Selovuo (2019, 42) kannustaa suosimaan tyhjan tilan kayttoa ja riittdvan pie-
nia sisaltokokonaisuuksia, jotta kayttaja hahmottaa tiedon oikein. Kayttajalle
olennaisin ohjeistus on koko ajan otsikossa/kysymyksessa nakyvilla. Testaus

my0s osoitti, etta kayttaja itse tietda, mita etuuksia hanella on vireilla, seka
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mielellaan kirjoittaa naiden etuuksien tilanteen vapaaseen tekstikenttaan, kun
on saanut visuaalisen vihjeen siita, etta juuri tama kentta olisi oikea paikka
kertoa tieto. Pari testaajaa jopa mietti aaneen, milloinhan Erkki paasee ilmoit-
tamaan sen starttirahan ja ilahtui ndhdessaan visuaalisen vihjeen muistissa ol-

leesta omasta etuudesta.

Kun edettiin tulot-naytolle (kuva 29), pienta haparointia nakyi siina, olisiko
starttiraha pitanyt ilmoittaa heti alkuun etuudet-osiossa (kuva 28) vai vasta nyt
tulot-osiossa. Kaikki kirjoittivat starttirahan etuudet-kenttaan, ja vain osa lisasi
sen myos tulot-osioon. Starttiraha on takautuen maksettava etuus, joten nah-
tiin haastavana se, milloin se pitaa ilmoittaa, ratkaiseeko maksujakso vai mak-
supaiva ja minka kuukauden laskelmalla se sitten huomioidaan? Aina etuudet-
osioon pitaisi starttiraha ilmoittaa testaajien mielesta silloin, kun hakemus on
vasta vireilla, mutta paatosta ei ole viela olemassa. Tulot-osioon vasta silloin,
kun etuus on jo myonnetty. Testitarinassa kuitenkin ongelmana oli se, etta

etuus oli jo mydnnetty, mutta ensimmainen era tuli maksuun vasta helmikuun

puolella. Kysymys tulisi siis tulot-osioon muotoilla ehka seuraavasti: “Onko si-
nulle myénnetty starttirahaa ajalle 1.1.2020-31.1.2020?” (hakemiskuukauden
ajanjakso). Kylla vastauksella paasisi ilmoittamaan tarkemmat tiedot tulosta.
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Kuva 29. Tulot, starttiraha

Tulot-naytdlle (kuva 29) oli joillekin ihan loogista viela ilmoittaa starttirahan eu-
romaarainen summa. Mutta koska muutoin starttirahan myontokausi oli jo

etuudet naytolle tullut kirjoitettua, ei tahan kiinnostaisi enaa muuta kirjoittaa.
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Testauksessa vahvistui Sinkkosen ym. (2006, 100) esittama neuvo siita, etta
kayttajalle tulisi antaa sopiva maara tietoa oikeaan aikaan ja oikeassa jarjes-
tyksessa. Nakyvilta tulisi jattaa pois kaikki varmuuden vuoksi tiedot ja ryhmi-
tella tiedot sopivalla tavalla. Starttirahaan liittyvista lisdkysymyksista olennai-
semmaksi nahtiin kysymys, mille ajalle tuki on myonnetty. Tassa ihmeteltiin to-
sin sita, etta loogisempaa olisi ollut ilmoittaa koko starttiraha-etuus aiemmalla
etuudet naytolla (kuva 28), jonne myds jokainen testikayttaja jo oli kirjoittanut
etuuden nimen, summan euroina seka myontbdajanjakson. Ennakonpidatys-
prosentti ei ehka olisi asiakkaalla itsellaan tiedossa, jos maksuilmoituslomake
ei olisi viela saapunut. Toivottiin, etta Kela voisi kayttaa vaikka arviota 20 % ja

kertoa tasta lomakkeen ohjetekstilla asiakkaalle.

Osa testaajista vastasi tarinassa 1, ettei Erkki saa starttirahaa ajalla 1.1.-
31.1.2020. Haluttiin kuitenkin johonkin lisata arvioitu maksupaiva 4.2.2020,
koska starttiraha on jalkikateen maksettava etuus, eika rahaa siis viela tilille
tule tammikuussa. Talla haluttiin varmistaa se, ettei Kela vahingossakaan huo-
mioi tuloa vield tammikuulle ollenkaan.

*Jos se on tédrkeempéé Kelalle tietdd miné péivéné se raha tulee ja mink& ver-
ran sité tulee, niin ja tuonne heti etuuksiin sen tyrkkéisin.”

"Heti miulla nous karvat pystyyn, et nyt se katottas péétéksella tuloks, jos ilmo-
tan sen tuonne tulot kohtaan tammikuulle.”

Toivottiin, etta starttirahaa ei kysyttaisi tuloissa, koska se olisi helpompi ilmoit-
taa etuudet-osiossa. Talloin jatkohakemus myos tunnistaisi etuudet-osioon
aiemmin kirjoitetut tiedot starttirahasta ja niita voisi vain tarvittaessa muuttaa.
Starttirahan maara muuttuu vain hieman riippuen siita, kuinka monta paivaa
kalenterikuukaudessa on. Myds mahdollinen etuuden viimeinen maksuera
olisi etuudet-osion kenttaan helppo kirjoittaa. Hakijan on vaikea tayttaa tarkasti
maariteltyja kenttia starttirahan osalta. Nostettiin my0s esille, etta starttirahaan
my0s yleensa haetaan jatkoa, joten etuudet-osiossa tamakin on helpompi ker-
toa, jos jatkohakemus etuuteen on jo vireilla ja mille ajalle tuki on haettu. Jos-
kus on myos tarve ilmoittaa starttirahan ennenaikaisesta paattymisesta, jos
yritystoimintakin paattyy.

“No ihan turhaan oisin tdhén sit Kkirjotellu, jos en sossuun tété asiaani halua ja
vaikka oisin halunnu nii enpé ois tajunnu pyytéaé sité siirtoa tédsséa.”



78

"En ees ymmaértény yhtééa mihin nuo sanat liittyy. lhan ois yllatyksené sit péaa-
toksella tullu, jos tahan oisin jottai laittanu.”

“Epéilen, etté tuo tdydentéva tulee kunnasta ja ehkéisevé Kelasta.”

Nielsenin (2000, 344) mukaan avoimet kentat tuovat paremmin nakyviksi
my0Os ongelmat ja kysymykset, joita ei ole tajuttu kysya. Lisatiedot-sivulle toi-
vottiin selkeampaa ohjetta asiakkaalle siita, etta tassa kentassa voisi esittaa
hakemuksen siirtopyynndn kunnan sosiaalitoimeen heidan ratkaisemien etuu-
den osien eli tdydentavan ja ehkaisevan tuen osalta. Testiasiakkaista kukaan
ei ymmartanyt, etta taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki haetaan kumpikin
kunnan sosiaalitoimesta. Sanoja ei mydskaan ymmarretty, eli ei olisi osattu

sanoa mitaan asiaa, mika naihin etuuden osiin olisi mahdollisesti kuulunut.

“Téé on kyllé hyvé, kun koko BIC-koodia ei nyt kysytd. Mulla muutaman kerran
oli et piti googlen kautta hakea miké se on se mun tilin BIC-koodi.”

*Jos sie oot jo sen tilin kerran ilmottanu Kelalle, niin kesken hakemuksen tédytén
inhottaa, kun nykyisin tallennetaan keskeneréisené ja lahdetdén tarkistamaan
Jostain omista tiedoista sité tilinumeroa.”

Tilinumero-kentassa (kuva 30) mallitettiin sita, etta kentassa nakyi valmiina
asiakkaan jo Kelaan ilmoittama tilinumero tai mahdollisesti alasvetovalikossa
useampi ilmoitettu tilinumero. Ratkaisu perustuu siihen, ettd mm. Kuutti (2003,
36—37) on huomannut ihmisen tydmuistin rajallisuuden ja varsinkin pitkien nu-
merosarjojen muistaminen aiheuttaa kaytettavyystesteissa ongelmia. Testaa-

jat pitivat ratkaisu erittain toimivana.

Tolmeentulotuki: Tilinumero
Uusi hakemus

Vioul muufaa liin, ode sfufest maksetaan, Kifjoitlamalla uuden inemeron adkasemman paale, limaia lnumero [BAN-
muadossa. Suomalaisien pankkian BIC-koods ai lamvilse imoiitaa

Jos halual, afta etuutesi makselaan ulkomaisaan pankkiin, tyhjgona naytolia oleva tilinumaro, valitse kohta Ukomaan
pankkivhioys jo kinoila bedol seuraavalle ndylolie

Tilinurmsem

| Ukamaan pankkyhbeys

Kuva 30. Tilinumero
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Kuva 31. Yhteenveto

Yhteenvedolla (kuva 31, liite 4/15) nahtiin selkeana, etta muokkaa-linkin
kautta paasisi suoraan oikeaan kohtaan korjaamaan mahdollisen virheen ja
palaamaan taman jalkeen suoraan takaisin loppuun lahettamaan hakemuk-
sen. Hyvaksi sijainniksi muokkaa-linkille ehdotettiin otsikon laheisyytta tai oi-
keaa reunaa otsikon kohdalla.

"Kyl mie léhtisin mielelldé néisté suoraan muokkaamaan. Olis kylld vaikee
muuten I6ytaé nyt just tuo kohta.”

“Oishan taa tosi paljon kdtevampi télleen, ettei tarvii tuolta sivupalkista lahtee
ettimaén. Vois toimia sininen véari tdssa.”

"Nythén se pittdd muokkaamisen jélkeen rullata koko hakemus uudelleen 1&pi.”

Selovuo (2019, 76—77) on sanonut, etta valikko- ja navigointirakenteilla pitaisi
auttaa kayttajaa lIoytamaan helposti etsitty tieto. Testattu yhteenveto-sivu vah-
visti teorian oikeaksi. Viimeistaan tassa vaiheessa kayttaja huomaa helposti

kohdat, joissa olisi viela korjattavaa, ja jolloin tarvitaan navigointiapua oikeaan

kohtaan paasemiseksi.

Huomiot testitarinasta 2

Testitarinan 2 navigaatiossa olevaa rajausta yrityskokonaisuuden ymparilla pi-
dettiin selkeana. Testitarina 2 eteni hyvin sujuvasti eteenpain. Jo taytetyt ken-
tat tunnistettiin aiemmalla 1 testitarinalla edellisella hakemuksella annetuiksi
tiedoiksi. Testaajat Iahinna kommentoivat aaneen, ok, naihin ei olekaan tullut
muutosta, selasivat hyvin pikaisesti sivun lapi ja etenivat jatka-painikkeella

aiemmin ilmoitettujen tietojen vahvistamisen lapi (kuva 32). Jokainen pysahtyi
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heti tulot-sivun avautuessa huomatessaan, etta tama sivu onkin tulojen osalta
tyhja ja vaatii taas kayttajan toimia. Kirjanpitajan tiedot tassa oli valmiina, ja

niita pystyi tarvittaessa muuttamaan.

“Se on aika hyvé et ndé on tasséa selkeesti yrityskohtasesti ja yrityskokonaisuus
on selkeytetty, eriytetty.”
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Kuva 32. Aiemmin ilmoitetun tiedon vahvistaminen

Testitarinalla 2 I0ydettiin samansuuntaisia ongelmia kysymysten muotoilussa,
jotka havaittiin jo testitarinalla 1. "Onko sinulla tai puolisollasi yritystoimintaa
ajalla 01.02.2020-29.02.2020?” -kysymys tulisi jakaa siten, etta erikseen ky-
sytaan onko sinulla yritystoimintaa ja onko puolisollasi yritystoimintaa. Muutoin
kysymys luetaan vain osittain ja vastaus vaihtelee sen mukaan. Erikseen olisi
selkead, etta kysyttaisiin hakijan yritystoiminta ja taman jalkeen puolison nay-
tolla puolison yritystoiminta. (Kuva 32.) Jatkohakemus vahvisti yritystuloar-
viokentan toimivuutta (kuva 27). Asiakkaat olivat myds hyvin rehellisia tulojen
ilmoittamisessa. Apuna arvioinnissa avattiin i-kentan takaa uudelleen ohje ja

pyrittiin tulkitsemaan, kuinka Kela huomioi yritystulot.

"Ni, nyt se Erkki tédélé pohtii yritystuloarvioon 150 euroo vai 200 euroo. Se
niinku aattelee et ku on viime hakemuksessa ilmottanu 100 euroo et se 50 eu-
roo jéi nyt puuttumaan, hmm. ”

Yksi testaaja paatyi seuraavaan ilmoittamistapaan: Erkin tuloarvioksi helmi-

kuulle han laittoi 150 € eli tammikuun toteutuneen tulon, mutta "Kerro kuinka
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olet laskenut ilmoittamasi yritystuloarvion” -kysymyksen alle han tasmensi:
"Tuloarvio on tammikuun toteutuneen tulon mééaréa, tammikuussa sain 50 €

enemmaén kuin arvio (100 €) oli.”.

Asiakaspalvelijat kommentoivat hyvana lisatietokenttaa (kuva 33), jossa asia-
kas pystyi avaamaan tilannettaan lisaa ja kertomaan mita liitteita on saata-
vissa ja miksi esimerkiksi jotain liitettd ei ole. He kertoivat, ettd usein suurin
huoli asiakkaalla on se, ettd hakemus hylataan puutteellisena ja taloudellinen

tilanne on vaikea ja rahallisen tuen tarve jopa kiireellinen.

“Téé ohjaa jo omaa ajattelua ja neuvontaa... ei muuten tulis kysyttyy.”

"Osais sit ehké laittaa et saan Kirjanpitdjélta sité ja tata sillon ja télléin, tietds
véhén mitéa Kela olettaa. Usseesti on semmonen tilanne, etté kun lopuksi kerra-
taan liitteet, asiakas vasta sanoo et en kylléa saa ja laitetaan viestia perrééan.”

"Kylld varmaan tulis selkeemmin kerrottua, jos ei ois saatavilla jotain liitetté
vield niin sen osais mainita, kun ei ees muuten osaa ajatella, mitd Kela tarvii.”

Kyl sieltd just varmaan haluais copy-pasteta noita liitteitd.”

Nahtiin myos erittain hyvana, etta taman kysymyksen luota 16ytyi heti piilotettu
laatikko kysymysmerkin alta, jossa lueteltiin useimmiten tarvittavia liitteita.
Naista asiakas pystyisi saamaan vihjetta ja kertomaan omaan tilanteeseensa
sopivan kuvauksen avoimeen kenttaan. llman tata vihjekenttaa asiakaspalveli-
jat eivat osaisi pyytaa tarvittavia liitteita, joten siita olisi apua myos asiakkaan
ohjaamisessa. Info luettiin myos asiakastesteissa ja sita pidettiin tarkeana.
(Kuva 33.)

Merkheia jaljelld 2600250 Toimita hakemuksen litteenid salvitykse, joist yityhsen padttyminen ja varalisuustianne kiiyeat ilmi
* Lapsaitamsimoibus (PRH]
* Kauppakigal yritysomaiswudan myynnisti
* Konkurssin fseitystilsan asettamisen asiakia
* Konkurssipesin haitajan selvilys varista tai varattomuudesta
» Selitys realisoimatia alevan yrtysomaisuuden anasta
* Belitykset omasuutiean kobdishuvista veloista § kiinnityksista

Llzdtietala
Tassd voit kertoa lsdlistoa yritystaiminnan paitymisests ja saalaisss olevista litleisti (D

Merkkeg jiljsld 2500250

Annan suostumukesn pyyias tarvittayia (lzatietoja Kirjanpits]ans |2 § ta) konkurs2ipesan hotts)sita.
limiaita yhileystiedat

Kuva 33. Liitteiden info
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Huomiot kummankin testitarinan prototyypeista

Uuden hakemuksen (testitarina 1) tayttamiseen kului testaajasta riippuen 20
min—1h 15 min. Jatkohakemuksen (testitarina 2) tayttamiseen testitilanteessa
kului testaajasta riippuen 9—20 min. Tasta nahdaan jatkossa saastettava aika.
Kun yrityksen tiedot on jo tallennettu hakemuspohjaan, paastaan etenemaan
vain vahvistamalla jo ilmoitettuja tietoja tai korkeintaan tekemaan pienia muu-
toksia ja ilmoittamaan hakukuukauden yritystuloarvio. Testiaikoihin vaikutti se,
kuinka paljon testaaja puhui aaneen ja esitti omia ajatuksiaan ja huomaami-

aan nakymien eroja.

Ensimmainen testikierros antoi tarkeaa tietoa asiakaspalvelun nakdkulmasta
ja siita, mihin asioihin he kayttoliittymassa kiinnittavat huomiota tayttadessaan
asiakkaan puolesta suullista hakemusta. Heilta tuli paljon positiivista pa-
lautetta siita, ettd lomake ohjaa tayttamaan kaiken oikein. Paperinen TO4-lo-
make ei anna mitdan apua ja sita he eivat ole pystyneen tayttdmaan asiak-
kaan kanssa, vaan asiakas on ottanut sen mukaansa ja toimittanut kirjanpita-
jalleen taytettavaksi. Asiakaspalvelussa on nahty, etta asiakas on yrittanyt jat-
taa itse tayttamansa lomakkeen lahes tyhjana Kelaan. Asiakkaat eivat siis ole
tienneet, mitka kentat lomakkeella ovat pakollisia. Verkkohakemuksen sanot-
tiin neuvovan selkeasti pakollisten kenttien kanssa ja myds jo tayttévaiheessa
litteiden toimittamisessa. TO4-lomakkeelta ei asiakaspalvelun nakdkulman

mukaan ole voinut asiakasta ohjata, mika liite olisi hyva toimittaa milloinkin.

“Oon antanut asiakkaalle vaan mukkaan TO4-lomakkeen, niin nehéan toimittaa
sen Kirjanpitéjélle, joka sen tayttaa. Asiakkaat ite jattds sen tyhjana, koska taa
on jotenkii huono, eihdn se ohjaa meité eiké asiakasta.”

Nykyista yrittajaroolissa etuuden hakemista ja TO4-lomakkeen tayttamista pi-
dettiin my0s testiasiakkaiden keskuudessa hyvin vaikeatayttdisena. Samassa
yhteydessa kavi ilmi yritystulojen ennakkoon arvioinnin haasteellisuus. Tama
vahvisti my0s haastatteluissa esiin tullutta nakemysta siita, etta tulona tulisi

huomioida esimerkiksi 3 kk keskiarvotulo.

"Pééténko nyt vaan viikossa myoddé séhkétarvikkeita tonnilla vai hakee sen
tuen Kelalta. Muistan just niinku omia alkuaikoja, et ei tiid aina mité tuut tienaa-
maan ja miten tulee kuukaus menemaan, selviinkd, enké selvii. Monta kertaa
oon kayny sielld Kelan sivuilla, et haen apua, mut sit on tullu se semmonen fiilis
et ei hitto mie sisuunnun ja teen mitd tahansa et ei tarvii sitd hakemusrumbaa.”
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“Niih& siind moni sanoo, etta pie tunkkis...kaivaa motivaatiota tyéntekkoon,
multta jos sit oikeesti on leivdn saannista kyse nii eihé se kettdé naurata.”

"Taahan kuvaa ihan loistavasti, eihén sité tayta Erkkikééan! Taa Erkki on siis
ihan loistava tassé tarinassa [naurua]!”

"Sit soitetaan Kelasta, oot sillee et aii...verkkohakemus ei yhtdan ohjaa ja TO4-
lomakkeelta ei voi tietdd mita niistd pitda toimittaa. Turhautuu, kun luulee, etta
jo paéatds olisi tulossa, mutta sitten kestéakin taas kaks viikkoa.”

Testaus vahvisti Nielsenin (2000, 129-131) teorian siita, etta ohjeiden lukemi-
sen sijaan kayttajat pyrkivat kayttamaan palveluita intuitiivisesti edeten. Ohjei-
siin perehdytaan vasta ongelmatilanteessa tai tarvittaessa lisatietoa. Jokai-
sessa asiakastestissa aloitussivut (liite 4/1 ja 5/1) nahtiin epaselvana ja liian
taytena. Toivottiin, ettei aloitussivuilla olisi ollenkaan ohjeteksteja vaan ainoas-
taan linkit niihin asioihin, joita kayttaja haluaa tehda eli esimerkiksi "hae
etuutta”, "laheta lasku” jne. Suurin osa kayttajista aloitti testin pikaisesti paina-
malla hae perustoimeentulotukea-linkkia. Kun kysyin, huomasiko kayttaja mita
aloitussivulla luki, testaajat myonsivat, etteivat olleet lukeneet muita teksteja.

"Akkiseltédén tuntuu silté, ettd tdssé on véhén liikaa tekstid. Ainakin just silleen,
ettei nouse taa, selkeesti pomppaa sieltéd se mihin miun pitdé niinku fokus viifa.

”

"Hakisin varmaan aikasemmin jostain muualta t&n muun tiedon. Mut kyllédhén
se varmaan kaytdnn6ssé niin mennee, etté asiointipalveluun suoraan men-
néén, eiké niitad lueta ollenkaan.”

"Aika harvoin tulee kéytettyy néitd tdmmdosié lisdohjeita. Olisin vaan intuiitiolla
menny eteenpdéin.”

Koettiin, etta kaytetty i-symboli olisi hyvin selkea ja riittaisi yksistaan jokaiseen
kohtaan myos korvaamaan ?-symbolin. Myos Selovuo (2019, 30) kehottaa
kayttamaan koko sisalléssa avustavia symboleja aina samassa merkityk-
sessa. i-symboli antoi testaajille mielleyhtyman info, ja ?- antoi mielleyhtyman
siita, etta alta 10ytyisi vastauksia mielessa oleviin kysymyksiin. Grant (2018,
320) sanoo, etta yhtenaisyyden ja muistettavuuden seka mentaalisen mallin
muodostamisen kannalta on kaytettava samasta asiasta joka puolella samaa
sanaa eli termia ei kannata vaihtaa. Tama patee myos symboleihin. Toivottiin,
etta ohjetekstien yhteydessa olisi aina i-symboli, kuten esimerkiksi kuvassa 32
piirretty ohjelaatikko.

"Musta tuo info vaatis sen aiemmin olleen symbolin (i) véhintdén, aiemminhan
oli myés se erivérinen tausta hyvéa.”
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Nykyisen perustoimeentulotuen verkkohakemuksen varimaailma muistettiin ja
sita vertailtiin uuteen. Uutta varimaailmaa kommentoitiin varittdmaksi ja todet-
tiin sen ehka olevan taustavareiltaan viela keskenerainen. Asiakaspalvelijat
sanoivat nakyman olevan huomattavasti aiempaa keltaoranssin tunkkaista na-
kymaa selkeampi. Varimaailma oli siis harmonisempi ja myos eri kysymys-
kenttien/tieto-osioiden rajaukset omiksi lohkoikseen miellyttivat testaajia.

"Onhan sité tullut aika paljon kéytettyy, semmonen keltanen, kellanruskee, vé&-
hén sinista, vaaleensinista. Siihenhén on tietysti tottunu siihen vanhaan.”

“Onhan t4é ulkoasu aikaa laimee, véritén. Kyl mie jollai piristdisin, vdhén an-
keeta jo muutenkii hakkee toimeentulotukea. Taustallahan vois olla jotain pe-
rusvéria. Kuitenkin aika monta asiaa ja pitkéédn menee, ettei ois sité pelkkaa
mustavalkeeta. Kuitenki yks selkee vdrimaailma,vaikka sitéd Kelan-keltasta.”

Kommentteja ei tullut liian tiiviisiin osioihin tai tyhjan tilan kayttéon liittyen. Voi-
taneen tulkita siis niin, ettd se mika ei ole hairinnyt, on onnistunut. Sivujen ot-
sikot huomattaisiin paremmin, jos naissa olisi my0s jokin taustavari pohjalla.
Vihrealla rajattu saapumisvahvistus (kuva 34) antoi selkean signaalin testaa-

jalle siita, ettd hakemus paattyy tahan.
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Kuva 34. Saapumisvahvistus

Nayttojen alalaidassa olevaa tayttoohjetta tai sen alla olevaa info-tekstia ei ku-

kaan kayttaja katsonut tai lukenut. Sielta ei lahdetty etsimaan ohjeita eika
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apuja navigointiin. Kysyin jokaiselta kayttajaltd huomasivatko he taman. Jokai-
nen myonsi, ettei ollut sinne edes vilkaissut, silld luontevampaa on etsia oh-
jeita lahempaa ongelmakohtaa ja painaa vain jatka-painiketta, joka on ylem-
pana. Asiakaspalvelijat eivat testitilanteessa jaaneet lukemaan kysymysten la-
hella olleita lisateksteja tai tayttoohjeita. He etenivat kumpikin hyvin napparasti
testitarinan mukaisesti ja ilmoittivat juuri ne tiedot, mita asiakas Erkki heille ta-
rinassa kertoi. Heilta tuli kuitenkin kommenttina, etta jos asiakas jatettaisiin yk-
sin tayttdmaan hakemusta, olisi ensiarvoisen tarkeaa, etta ohjeet I0ytyisivat 1a-
helta, kuten prototyypissa kysymysmerkin alta (hiiri paalle) tai heti kysymyk-
sen lahelta lisdselitteena. Sivun alalaitaan katse ei kiinnittynyt ollenkaan ja
sielta ohjetta ei olisi [ahdetty etsimaan. Toiseen selainikkunaan avautuvaa oh-
jetta pidettiin vaikeana. Kaiken ohjeistuksen, mita hakemussivun tayttamiseen
tarvitaan, tulisi heidan mielestaan I6ytya samalta sivulta ja kysymyksen

kanssa samalta katsealueelta, jotta kaytettavyys toteutuisi.

Testaajat kommentoivat, etta yritystietojen kysyminen hakemuksen tayttami-
sen alkuvaiheessa on jarkevinta. Prototyyppien sivujen esittamisjarjestysta pi-
dettiin siis erittain loogisena ja toimivana. Kerrottiin, etta kayttgjalle on helpom-
paa, kun niin sanotusti vaikein ja lisaselvityksia vaativa hakemuksen osa teh-

daan ensin alta pois.

"Kyl mie nékisin et se yrityspuoli tdhén tayttaé ois se haastavin osio, etté ehot-
tomasti ensin pois, ettd paastaén sit rullaamaan loppuun.”

“"Mieluummin niin, ettd siihen térmaé heti tdssé alkuvaiheessa, mita puuttuu ja
mité tarvii kenties kysellé, eiké sitten turhaannu sielé lopussa, kun ei etene-
kaéan. Ja voi olla, etté joutuu niiku kirjanpitajéltakii pyytééa véliraporttia tai muuta,
Jos ei oo vaikka téytta tilikautta toiminu yritys, ettei oo ittelléa vield mittééd mustaa
valkosella siitd.”

“Se on aikamoinen prosessi. Miulois aika vino pino niiku siind loppujen lopuks
kirjanpitorapotrttia ja tilinp&aatosta.”

Testiasiakkaille esitettiin myds vertailevia prototyyppeja ja mielipiteita naista

pyrittiin kartoittamaan. Kysymys “Oletko yrittédja?” koettiin vaikeatulkintaiseksi,
silla ihminen voi olla tehnyt tyota koko uransa yrittajana, jolloin mielellaan ker-
toisi olevansa ammatiltaan yrittaja, vaikka toiminta olisi jo aikoja sitten paatty-

nyt. Nahtiin parempana nyt esitetty kysymys; "Onko sinulla yritystoimintaa?”.
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Testitarinassa 1 oli merkitty erikseen vapaaehtoiset kentat ja kaikki muut ken-
tat olivat pakollisia. Tama nahtiin parempana ja selkedmpana ratkaisuna. Tes-
titarinassa 2 oli kaikki pakolliset kentat merkitty tahdella. Testaajat sanoivat,
etta tahtia oli hankala huomata ja tuli lisdksi epavarma olo siita, pitaisikd jokai-
seen kenttaan kuitenkin laittaa edes jokin merkki paastakseen etenemaan si-
vulta toiselle.

“Se oli helpottava tieto siind aika alussa, kun luki siité téyttdmisesta. Ei tarvinnu

tuumata sita sen tarkemmin, etta se oikeesti helpotti ettd vastaanko mie tdhan

vai en, ties kun jos siind lukee vapaaehtoinen, nii sitten ei tarvii stressata siitéa,
ettd tbkkaaks se nyt tdhan, jos en nyt vastaa tdhdn mitdan.”

Testitarinassa 2 ei tiedetty, pitaisikod Kirsi merkita viela yrittajaksi vaiko ei,
koska yritystoiminta on vasta paattynyt, eika viela ole edes TE-toimiston lau-
suntoa. Jos merkittaisiin, ettéa puoliso ei ole yrittaja, mihin sitten paasisi ilmoit-
tamaan mahdollisesti viela yrityksesta saatavat tulot tai yritysomaisuuden
myynnista saatavat tulot. Nahtiin siis hyvana ratkaisu, etta 3 kk sisalla paatty-
neen yritystoiminnan paasisi ilmoittamaan. Koettiin kuitenkin, etta tietoja voisi

kysya suppeammin avoimilla kysymyksilla, joihin hakija kertoisi tilanteestaan.

Radio Buttoneita eli kylla tai en vaihtoehtoja sisaltavien kysymysten yhtey-
dessa toivaottiin, etta allekkaisen asettelun sijaan ei-vaihtoehdot olisivat va-
semmalla ja kylla-vaihtoehdot oikealla. Suurin osa muista tuloista lienee sellai-
sia, joita perustoimeentulotuen hakija ei saa, joten loogisesti olisi selkedmpaa
valita kaikki ei-vastaukset vasemmalta puolelta. Epailtiin, etta allekkain ole-

vissa vaihtoehdoissa kayttaja jaisi koko ajan kiinni lukemiseen. (Kuva 35.)

"Néissékin Kkylld nékisin mieluummin silleen vierekkéin, paljon selkeempi on se

asettelu.”
Saatko starttirahaa ajalta 01.01.2020 - 31.01.20207 ® Saatko e!atusapua ajalla 01.01.2020 - 31.01.20207
En JKylla En
L

Kylla

Kuva 35. Asetteluvaihtoehdot

Grant (2018, 178) neuvoo lisaksi valitsemaan tilanteeseen parhaiten sopivan
valitsin-tyokalun. Kylla tai ei vaihtoehtoihin voi joskus sopia pallovalitsin (radio
button) ja joskus taas ruutuvalitsin, jolla valitaan kerralla kaikki kylla vastauk-
set. Alasvetovalikkoja tulisi kayttaa vain, kun vaihtoehtoja on useita. Kayttajat

olivat tyytyvaisia kaytettyihin valitsimiin.
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Loogisessa etenemisessa asiakaspalvelijoiden testissa tuli ongelmia testitari-
nassa 2. Kun esitettiin kuvan 36 mukainen naytto, olisi haluttu loogisesti jatkaa
ja vahvistaa Erkin sivulla antamat tiedot loppuun, ennen siirtymista puoliso Kir-
sin yritystietojen ilmoittamiseen tai mahdollisen Erkin toisen yrityksen tietojen
antamiseen. Painike kylla huomattiin, mutta alussa ollut info/ohjeistus (kuva
32) oli jo téassa vaiheessa unohdettu. Tassa siis vahvistui Nielsenin (2000,
115) teoria, ettd kayttajan muistin kuormittaminen aiheuttaa virheita ja ongel-
mia. Tama kriittinen kayttajan muistin kuormittamiseen liittyva ongelma korjat-
tiin ennen asiakkailla prototyyppien testaamista ja heille naytettiin kuvan 37

mukainen muokattu naytto.

"Kylldhén yritykselld voi olla kiinteetd omaisuutta, kalustoo paljon ja muuta ja
onhan se fakta, ettd ne voidaan realisoida konkurssin jélkeen.”

“"Mennéénks téasta nyt laittamaan ne Kirsin...jotenkin mie aattelisin ettéa se pitas
nyt selvittda niinku, koska se on ihan just paéattyny se yritystoiminta ja siella
saattaa jotain olla konkurssipeséltéa vielé tulossa.”

Annan Kelalle suostumuksen pyytaa tarvittaessa fisatictoja yritystoiminnasta ja siia ®
saatavista tuloista kirfanpitajalta.

En
= Eylla

Lisatietofs
Tassa wolt katoa lleatiatoa Emokttamaas! yrykseen liGyan

Teridosga jafiella 2500250

Lisan mu:aauan,ﬂjrjrltpkﬁcnhc-dut

1 | 1
Jatha mvyihen rr~|n| | Tehjenna st tHedot | Jathi

Kuva 36. Asiakaspalvelun testissa siirtyminen toisen yrityksen tietojen ilmoittamiseen

“Onko perheelldsi muuta yritystoimintaa ajalla 01.02.2020-29.2.2020 tai onko
ollut 3 kuukauden siséllé hakemuksen jéttépaivasta?” -kysymys nahtiin jarke-
vaksi jakaa kahteen eri kysymykseen. Kun kysymykset olivat yhdessa, osa
testaajista vastasi nopeasti vain ensimmaiseen kysymykseen ja loppua ei lu-
ettu. Lisdé seuraavan yrityksen tiedot-painiketta ei tarvita talla naytolla ollen-

kaan, silla vastaus maarittaa sen, millaiselle sivulle jatka-painikkeella paasee.
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Painike olisi ennemmin hammentava. Infotekstia ei myoskaan valttamatta

enaa tassa naytolla tarvittaisi. (Kuva 37.)

Palaute Ohjeet & Kirjaudu ulos
tipalvelu
sivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
emukset ja imaitukset Jatkohakemus
meentulotuki Esimerkki, Erkki
{aki]
Hje @Yrirlaiaks’,l katsotaan:

ea e + henkild, jolla on Y-funnus tai YELIMYEL -vakuutus
ol ool + laskutuspalveluyrittajat (esim. Ukko fi tai Eezy), omassa lydssa tyollistywal (esim. taileiljat) ja freelancerit

Yritystoiminta = yhtymien csakkaat (esim. metsayhiyma)
Yritystoiminta tules imoittaa, vaikka siita i saataisi tuloa
Eluudet
Hakijan wlot
Puclison tulok Onko perheelldsi muuta yritystoimintaa ajafla 01.02.2020 - 29.02.2020 tai
uolison tulot onko oliut 3 kuukauden sisilld hakemuksen [attSpaivista? *
Omaisuus JEi
Asuminen O Kylia {siirry lisaamaan yrityksen tiedot)
Menal
e Lis&3 seuraavan yrityksen tladot |
Lisatiedot ! J
Tilinumero
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Saapumisvahvistus

Palaa | Jatka myéhemminl | Tyhjennd sivun tiedot |

Kuva 37. Asiakkaiden testissa siirtyminen toisen yrityksen tietojen ilmoittamiseen

Kuvan 37 naytolta kay myos ilmi olennainen suunnitteluvirhe. Kun kayttaja on
nahnyt jatka-painikkeen, ei han enaa katso, mita sen alapuolella naytolla esi-
tetdan. Kaikki tarvittavat painikkeet mm. navigointiin liittyen tulisi olla siis talla
rivilla. Testattujen nayttdjen aivan alalaidassa oli erilliseen sivuun aukeava oh-
jetiedosto ja lyhyt ohjeteksti palaa-painiketta etsivan auttamiseksi. Sinkkosen
ym. (2009, 261) kuvaama pyramidimalli siis vahvistui. Tarkeimmat asiat on
hyva esittaa sivun ylaosassa ja vahemman tarkeat alaosassa. Myds kysymyk-

sissa tarkeimman sanan tulisi siis olla ensin.

“No ei kylla tuolla alhaalla ole tarpeen olla mitdéan, kylléd se on parempi etté si-
vun alussa on jotain ohjetta tai sitten just télleen kun ndma piilotetut info-jutut
néissé just kysymysten kohalla...varmaan mité tulis helpoiten katottuu.”

Vasta kun haparointia esiintyi, huomio kiinnittyi navigointimahdollisuuksiin.
Talldin nousi vahvasti esille se, etta olisi pitanyt paasta palaa-painikkeella klik-
kailemaan takaisin ja tarkistamaan, mita olikaan tullut taytettya aiempaan koh-
taan ja mita siella oikeastaan kysyttiinkaan (oliko tullut kovin tarkkaan kysy-
mysta luettua, eli onko vastaus oikeassa kohdassa). Koettiin hankalaksi liik-
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kua pelkan vasemman laidan navigaation avulla, silla ainakin taysin ensim-
maista kertaa etuutta hakiessa ei valttamatta muista minka otsikon alla asia
oli. Helpommin voisi muistaa sen, etta etsittava sivu oli jaanyt kahden painal-

luksen taakse. Navigaatiosta kommentoitiin mm. seuraavasti:

"Oon seurannu tuota sivupalkkia téssé tayttdessa, ettd missé mie oon me-
nossa. Akkiseltdén jos katon rakennetta, tulee semmonen viilis, etté siellé vois
tarvittaessa hyppia eri osioihin.

“Ensimmaéinen mita niinkun yleensé ettii, sitten siit hdmmentyy, kun sité ei oo ja
vaan painaa vahingossa tuosta jatka myéhemmin ja sit vaan oot silleen et no
mitéa tallennanko tdmén nyt ja tallennat ja etit sit uudestaan hakemuksen auki?”

"Aikasemmin kun oon tayttdny Kelan hakemuksia, sit en oo tienny aluks et
mistéd mé péésen sinne takasin, et jos muistaa, et sinne on jéény virhe tai jéi
tayttdmatta se joku kohta tai pitdd muuttaa jotain kohtaa.”

Grant (2018, 50) on todennut, etta kayttajan tulee aina pystya peruuttamaan
toimintansa tai muokkaamaan valintojaan ennen lopetusta, muutoin palvelu ei
ole kaytettavyydeltaan hyva. Jokainen testaaja etsi alalaidasta palaa-paini-
ketta ja toivoi sita ensimmaiseksi prioriteetiksi, jos koko toimeentulotukihake-
musta kehitetdan. Palaa-painike oli piirretty yhdelle prototyypin sivulle (kuva
37), jotta aiheesta saataisiin keskustelua. Muutama sen huomasikin ja kom-
mentoi, etta tassahan tama painike nyt on mita jo olin katseella hakenut.
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Kuva 38. Vaihtoehtoiset yritystoiminnan perustietonaytot

Yritystoiminnan perustietonakymien vaihtoehdoista kuvan 38 vasen naytto ol
esitetty testaajien mielesta selkeammin. Selkeamman siita teki taustavari, so-
piva valjyys syotekenttien valilla ja selkeasti merkityt vapaaehtoiset kentat.
Kayttaja sai myds enemman tayttOkenttien sisalta selkeaa lisaohjeistusta.
Muun muassa Grantin (2018, 380-382) ja Sinkkosen ym. (2006, 279-280)
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esittdma teoria siita, ettd alkuvaiheessa jo raakaprototyypeilla tehty testaus on
jarkevaa, vahvistui suorittamieni testausten myota. Kun testataan viela hieman
keskeneraisilla prototyypeilla, ei aikaa tuhlata viimeistelyyn, vaan tarkeat kayt-
tajien huomiot saadaan viela mukaan suunnitteluun. Kayttajat uskalsivat ker-
toa aaneen toivomuksiaan, kun prototyyppeja ei ollut piirretty liian valmiin na-

koisiksi eli visuaalista ilmetta ja asettelua ei ollut lyoty viela lukkoon.

"Taéa nyt vield nayttéda raakaversiolta, mutta navigoinnin ja keskiosan taustava-
reillé tai rajauksilla téasta tulis kyllé parempi.”

Muutamat testihenkilot totesivat, etta esimerkiksi toimialan valinnan mukaan
ohjautuva hakemuslomake voisi olla toimivin ratkaisu. Talldin varsinkin hyvin
pienimuotoista yritystoimintaa (Ukko.fi, oma tyd jne.) harjoittava henkild, jolla
ei ole edes Y-tunnusta voisi ohittaa itselleen turhia kysymysosioita, kuten
omaisuuden ilmoittamisen. Naissa testitarinoissa ei tosin testattu kevytyrittajan
nakymia, koska haluttiin saada esiin suurin mahdollinen kysymysten kirjo. Ke-
hittamista on helpompi jatkaa yha vahemman tietoa vaativiin yritysmuotoihin,

jolloin turhan osat jatetaan pois.

7 TULOSTEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Aineiston sisainen luotettavuus kuvaa sita, kuinka keratyt tiedot kuvaavat niita
asioita, joihin tutkimuksessa perehdytaan. Ulkoinen luotettavuus puolestaan
kuvaa sita, etta tutkija on jo etukateen pohtinut, saako han tehtya valitsemal-
laan menetelmalla keratyista aineistoista yleisia paatelmia. (Hakala 2018, 24.)
Ty06ssa niin sisainen kuin myos ulkoinen luotettavuus toteutuivat. Kananen
(2017, 69) sanoo, etta konstruktiivisen tutkimuksen luotettavuutta tulisi arvi-
oida my0s ratkaisun toimivuuden ja onnistumisen nakékulmasta. Muutospro-
sessin onnistumisen arviointi on siis keskiossa luotettavuusarvioinnissa. Seu-
raavaksi esitellaan, kuinka haastattelut ja kaytettavyystestaus onnistuivat tuot-

tamaan halutun tuloksen.

Haastattelujen luotettavuusarvio

Saturaatio (kylladntyminen) eli eri Iahteiden tarjoamien tulosten toistuminen ta-

kaa osaltaan sen, etta tutkimus on luotettava. Talldin ilmidsta on saatu hyva

ymmarrys, eivatka esimerkiksi uudet haastattelut tai kaytettavyystestaukset
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tuo enaa mitaan radikaalia uutta tietoa. (Kananen 2017, 74.) Tutkimuksessa
mukana olleiden 7 asiantuntijan haastattelut antoivat riittavan ja luotettavan
kuvan kehitettavasta aihepiirista. Haastatteluissa alkoi loppua kohden toistua

samat asiat, eli myos saturaatiopiste saavutettiin.

Haastattelut ovat vuorovaikutustilanteita, jotka vaativat osallistujien valisen
luottamuksen (Ojasalo ym. 2009, 97). Uskon, etta keskustelua teemahaastat-
telutilanteissa kaytiin luottamuksellisesti, silla kyseessa oli kollegoiden valinen
keskustelu. Keskustelussa kummallakin osapuolella oli syva ymmarrys tee-
moista. Teemahaastattelujen luotettavuuden kulmakivena naenkin sen, etta
minulla oli tutkimusta aloittaessani hyva ennakkokasitys tutkittavasta ilmiosta.
Talloin virheellisten johtopaatdosten tekeminen on minimoitu. Myés Kananen
(2017, 50) vahvistaa, etta ilman ennakkokasitysta ja ymmarrysta ilmidsta jo

teemahaastattelun teemojen laatiminen kattavasti olisi haastavaa.

Laajaa aineistokokonaisuutta ei voitaisi analysoida, ellei sita tiivistettaisi sup-
peampaan muotoon. Olennaista on aineiston rikkauden ja eheyden sailyttami-
nen, ei niinkaan sen dokumentointitapa. Sita, kuinka teemahaastattelun ti-
lanne ja haastattelija ovat vaikuttaneet haastateltaviin ja saatuihin tietoihin kut-
sutaan interaktioksi. (Alasuutari 2011, 85-86, 142.) Haastattelujen edetessa
esitin tulkintojeni pohjalta tarkentavia lisakysymyksia. Olen siis tutkijana vai-
kuttanut saataviin tietoihin, mutta mielestani positiivisella tavalla. Tarkoitus oli

viela kysya aaneen, teinko oikeita analyyseja.

Hakala (2018, 20, 22) pitda normaalina, etta teemahaastattelua kaytettaessa
aineistonkeruu ja sen analysointi kietoutuvat yhteen. Alustavaa analyysia on
siis hyva tehda jo aineistokeruuvaiheessa, jolloin myos kehittamistehtava tar-
kentuu. Talla sovelletulla omanlaisella menetelmalla nivoin yhteen haastatte-
lut, litteroinnin ja analyysin. Paasin myos perinteistd menetelmaa eli aanitta-
mista ja jalkikateen tapahtuvaa tarkkaa litterointia nopeammin kirjoittamaan
koontia havainnoistani ja tekemaan kokonaisanalyysin loppuun. Uskon, etta
juuri talla menetelmalla sain myds haastateltavat rentoutumaan ja keskustele-
maan normaalisti kuin kollegakollegalle milloin tahansa muulloinkin, koska oli
tiedossa, etten enaa jalkikateen moneen otteeseen syynaa ja kuuntele sano-
misia. Tulkintaani vahvistaa Eskolan ym. (2018, 48) avaama ilmio siita, etta
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kun aanitys pysaytetaan alkaakin koko tilanteen jaykkana keskustellut haasta-

teltava avautumaan ja juttelemaan uudenlaisella innolla.

Kaytettavyystestauksen luotettavuusarvio

Kaytettavyystestaukseen oli haasteellista saada osallistujia. Luulen, etta haku-
aikaa olisi tuskin ollut tarpeen pidentaa, silla moni testaajaehdokas pystyi ker-
tomaan aikataulunsa ja sitoutuvansa testiin vasta muutama paiva ennen testi-
paivaa. Yrittgjilla aikataulut tuntuivat elavan hyvinkin paljon tilanteiden ja tyo-
maarien mukaisesti. Kohderyhmana olivat myos henkilot, joiden yritystoiminta
on lahiaikoina paattynyt. Naillakin henkildilla oli tassa vaiheessa jo hankittuna

uusi tyd, minka vuoksi arkena osallistuminen oli vaikeaa.

Jalkikateen ajatellen yksi suuri ongelma saada testihenkiloita lienee ollut se,
etta Savonlinnan alueella on melko vahan yrittgjia, joille toimeentulotuki on
tuttu. Jos testauspaikkana olisi ollut suurempi kaupunki, olisi testaajiakin mah-
dollisesti I6ytynyt enemman. Koen kuitenkin, etta jarjestetyt testaukset antoi-
vat riittavat testitulokset ja kriittisimmat puutteet prototyypeista havaittiin. Li-
saksi Sinkkonen ym. (2006, 284) nostavat esille huomion, etta vapaaehtoinen
testi usein myds vaaristyy hieman, silla vastaajina on talldin aktiivisempia (pa-
rempia) kayttajia. Sain henkilokohtaisella kontaktoinnilla mukaan vahemman

aktiivisia testaajia, jotka eivat olisi uskaltautuneet mukaan ilman rohkaisua.

Testaajat edustivat myos kaikki juuri haettua kayttajaryhmaa. Testihenkildista
3 kuului ikadkategoriaan 31—40 vuotta ja kaksi 41-50 vuotta. Vaikutti silta, etta
testaukseen kulunut aika tai |I0ydettyjen ongelmien maara ei riippunut iasta
vaan ennemminkin persoonatekijat vaikuttivat siihen, kuinka paljon omia aja-
tuksia puhuttiin 8aneen. En usko, ettd kahdella erilaisella testitilalla (Kela ja
muut tilat) oli vaikutusta tuloksiin. Sukupuolen vaikutuksia nain pienella testaa-
jamaaralla ei pystyta luotettavasti arvioimaan, silla miehia oli vain yksi. Viides
kaytettavyystestaus lahinna vahvisti jo neljalla aiemmalla testauksella saa-

miani tuloksia, joten uskon saavuttaneeni saturaation valituilla testikayttajilla.

Kaytettavyystestauksen aineiston analyysi aloitettiin litteroimalla ja samalla ka-
vin uudelleen lapi koko aineiston. Kun litteroituja sitaatteja naytetaan autentti-
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sina tydssa, talloin lukijalla on mahdollisuus omaan tulkintaan ja samalla var-
mistetaan tutkimuksen lapinakyvyys ja luotettavuus (Ruusuvuori & Nikander
2017, 431). Lisasin raporttiin literaatteja niin haastatteluosioon kuin myos kay-
tettavyystestauksen tulososioon. Lisaksi tuloksien yhteydessa esitetyt kuvat
prototyypeista ovat kuvakaappauksia kaytettavyystestien videonauhoitteilta,
joten niista kay ilmi todellinen kayttajien kenttiin tayttama tieto.

Ruusuvuori ja Nikander (2017, 427) kertovat, etta litteroinnin tarkkuustaso
maarittyy tutkimuskysymyksen ja analyysitavan mukaan. Tassa tyossa oli tar-
koitus ennemmin kiinnittda huomiota olennaisiin havaintoihin kaytettavyyson-
gelmista, ei niinkaan puhetapaan, jolla ne on ilmaistu. Ei siis ollut tarpeen litte-
roida hyvin sanatarkasti vaan avata paasisallot ja vastata tyon tutkimuskysy-
myksiin. Ruusuvuori ja Nikander (2017, 429, 435) vahvistavat, etta joissakin
tutkimustapauksissa pelkka tilanteen kuvaus ja puheen paasisallon purkava
tarkkuus on riittava. Litteroin siis ty0ssani aineiston soveltuvin osin, samalla

sovelsin ketteran kehittdmisen menetelmaa eli karsin turhaa ajan kayttoa.

8 PAATANTO

Julkinen palvelu, jossa asiakas ei osta mitaan, saattaa mielestani toimia,
vaikkei kaytettavyys olisikaan huipussaan. Asiakkaan motivaatiotaso kayttaa
palvelua on korkea, silla elamiseen tarvitaan rahaa. Valillisesti huono kaytetta-
vyys aiheuttaa kuitenkin kustannuksia, kun kerralla ei saada riittavia tietoja ha-
kemuksen ratkaisemiseksi. Talloin asiakasta joudutaan palvelemaan ja li-
saselvtyksia pyytamaan usean kerran hakemusprosessin aikana.

Voin olla tyytyvainen lopputulokseen, silla opinnaytetydn tavoite tayttyi ilmen-
tyen yrittajatieto-osioiden prototyyppiehdotuksina ja kaytettavyystestauksen
myota saatuina tuloksina. Naiden pohjalta voidaan jatkaa kehittamisprosessia
iteratiivisesti ja laatia lopulliset perustoimeentulotuen verkkohakemuksen yrit-
tajatieto-sivut. Tutkimukseni vahvisti myds teoriassa esitettyja vaitteita. Kaytet-

tavyystestit toivat esiin puutteita, joita en ollut suunnittelijana edes ajatellut.

Opinnaytetyon rajallisten aikaresurssien ja laajuuden huomioiden en tydssani

seurannut kayttajien toimintaa tai mallittanut hakemuksen ja TO4-lomakkeen
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tayttamistilannetta nykyisella mallilla ennen kehittamisen aloittamista. Jat-
kossa viela tamankaltaisilla toimenpiteilla lopputuloksesta saataisiin yha
enemman kayttajien toimintaa tukeva ratkaisu. Uskon kuitenkin kaytannon

tydn myota saaneeni riittavan kuvan kayttajien toiminnasta nykyisella mallilla.

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus on myos ajatuksena ollut tyota tehdessa lasna.
Halusin tehda jotain, milla olisi positiivisia vaikutuksia niin Kelan asiakkaisiin
kuin my6s hakemuksia kasitteleviin tyontekijdihin. Toivottavasti tydni tuotokset
myO0s otetaan jossain vaiheessa oikeasti kayttoon, jolloin vaikutus asiakkaan
asioinnin helpottamisessa ja Kelan tyontekijoiden tydajan saastdossa nahdaan

konkreettisesti.

Kaytettavyydeltaan hyvan verkkohakemuksen myo6ta uskon paatdsten laadun
nousevan. Paatosten tueksi saataisiin enemman ja tarkempaa tietoa yritystoi-
minnan tuloista, tilanteesta ja asiakkaan omat kommentit. Kayttajan muistia
myo6s kuormitettaisiin mahdollisimman vahan, kun jatkohakemukselle nousisi-
vat aiemmin lahetetyn hakemuksen pohjatiedot myos yritystiedoista. Luulta-
vasti hakemusmaaratkin vahentyisivat informatiivisen ja myontoperusteista
kertovan verkkohakemuksen myo6ta. Kun asiakas saisi tiedon siita, minka tu-
lon Kela huomioi yrittajalle laskelmalla, voisi han kela.fi-laskureilla tarkistaa oi-

keuttaan tukeen ennen hakemuksen jattamista.

Jos jossain vaiheessa Kelassa paastaan hyodyntamaan reaaliaikaisia vero-
tustietoja tai tulorekisterin kaytto laajenee pakolliseksi myods kaikkien yritystu-
lojen ilmoittamisen suhteen, helpottuisi myos yrittdjaasiakkaiden perustoi-
meentulotuen hakeminen ja kasittely. Tietoa, joka saataisiin muiden viran-

omaisten rekistereista suoraan, ei tarvitsisi kysya asiakkaalta.

Oppimisprosessi, uuden oppiminen, oivaltaminen ja innostuminen olivat ta-
man opinnaytetyon keskiossa. Opin kayttamaan itselleni taysin uutta Axure
RP -ohjelmaa. Totesin nopeasti, etta silla prototyyppien tydstaminen oli mah-

dottoman mukaansatempaavaa ja minun kehittajaluonteelleni sopivaa tyota.

Lopuksi haluan kiittaa perhettani ja laheisiani koko opintojeni ja varsinkin opin-
naytetyoprosessin aikana saamastani tuesta, avusta ja kannustuksesta. Kiitos

serkulleni Mikkelin opiskeluviikonloppujen majoituksesta. Kiitos vanhemmilleni
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lapsenvahteina toimimisesta ja tata kautta saamastani opiskelurauhasta. Kii-

tos my0Os rakas poikani haleista silloin, kun niita vahiten odotin.

Kiitos kuuluu myds Kelan tyétovereilleni kannustuksesta ja avusta opinnayte-
tyoprosessini aikana. Kiitos kehittamisyksikolle, kun otitte avoimesti kehitta-
misaiheeni vastaan ja hyvaksyitte tutkimuslupani. Teiltd sain paljon hyodyllisia
suuntaviivoja siita, millaisia ratkaisuja Kelassa on talla hetkella mahdollista to-
teuttaa. Kiitos haastatteluihin ja kaytettavyystestauksiin osallistuneille, mah-
dollistitte tutkimukseni. Kiitos Savonlinnan 'seindvastaavalle’ ja omalle esimie-

helleni avusta ja vilpittomasta kiinnostuksesta projektiani kohtaan.
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TESTITARINAT

Testitarina 1. Alkava yritystoiminta ja starttiraha, uusi hakemus

2.1.2020 Erkki paattaa hakea toimeentulotukea ajalle 1.1.-31.1.2020 heikon taloudellisen tilanteen vuoksi. Erkki asuu yksin.

Erkki on ollut llmarisen kuntoutustuella 31.12 2019 saakka. Viimeinen maksuera 800e on maksettu tilille 10.12.2019.
Tammikuussa Erkki saa tililleen yleisen asumistuen, ei muita etuuksia.

Han on aloittanut 1.1.2020 paatoimisen yritystoiminnan Tmi Elekironiikka Erkki (omistus 100%, Y-tunnus:1234567-1). Erkin yritystulot
muodostuvat sahkétarvikemyynnista ja sahkoasennustoista.

Erkille on mydnnetty starttiraha ajalle 1.1.2020 — 30.6.2020. Ensimmainen erd 619 35e (vero-% 20) maksetaan ajalta 1.1. —31.1.2020
arviolta 4.2.2020 eli vasta helmikuussa.

Alkavasta yritystoiminnasta Erklki arvioi saavansa tammikuulle tuloa vain 100e. Erkki miettii hakemusta tayttaessaan, kuinka han
todentaisi taman tulomaaran Kelalle tai mita selvityksia Kela ehka odottaa liitteeksi?

Toiminnan kayntin saaminen ja asiakaskunnan hankkiminen vievat aikaa. Kianpito tammikuulle valmistuu vasta 10.2.2020, joten Erkki
voi toimittaa sen vasta helmikuun jatkohakemuksen liitteeksi. Nyt Erkilla on esittaa litteeksi oman kayttotilin tiliote ja yrityksen tiliote
(FI20 5383 4420 0037 70, OKOYFIHH) seka starttirahapaatas

Yritystilin saldo on nyt (2.1.2020) 500e ja se on varattu yrityksen juoksevin kuluihin. Yrityksen varaston arvo on 600e, joka kattaa
valttamattomat sahkéasennustarvikkeet. Yntykselld on tyhja kateiskassa asiakasmaksuja varten. Erkilld on kaytéssa ynityksen omistama
pakettiauto tyokeikkoja varten. Erkki antaa suostumuksen, ettad Kela voi pyytaa tarvittavia lisatietoja suoraan kirjanpitajalta:

Tuulan Tilit Qy / Tuula Tuikku, puh. 050 5151517.

Kela|Fpa

Testitarina 2. Jatkohakemus, puolison paattynyt yritystoiminta

10.2.2020 Erkki on jattamassa jatkohakemusta ajalle 1.2. — 29.2.2020. Erkin talouteen on muuttanut 1.2 2020
avopuoliso Kirsi. Kirsi on tyoton ja ansiopaivarahahakemus on vireilla 1.2.2020 alkaen yrittajien
tyottomyyskassassa.

Erkin yritystiedoissa (Tmi Elektroniikka Erkki, omistus 100%, Y-tunnus:1234567-1) ja yritysomaisuudessa ei ole
tapahtunut muutoksia tammikuun hakemuksen jalkeen. Erkki vahvistaa tiedot ja siirtyy iimoittamaan yntystulo-
arvionsa 150e, joka perustuu tammikuun toteumaan (fuloslaskelma ja tase). Erkki miettii vield, kuinkahan Kela
haluaisi arvion ilmoitettavan, tulisiko hanen kuitenkin ilmoittaa helmikuun arvio 200e?

Erkille on maksettu helmikuussa 4.2 2020 myos ensimmainen era starttirahaa 619 35e ajalta 1.1. —31.1.2020
(myodnnetty 30.6.2020 saakka, verc-% 20).

Puoliso Kirsi on tydllistynyt 1.2.2019 alkaen ja 31.1.2020 saakka ynitid)jana Kirsikka Oy-ssa (Y-tunnus:2234567-2,
omistus 100%). Toiminta paattyi konkurssiin (varaton). Realisoitavaa omaisuutta ei jaanyt. Kirsi ei ole saanut
yritystuloa enaa ajalta 1.1-31.1.2020.

Kirsi antaa suostumuksen, etta Kela voi pyytaa tarvittavia lisatietoja suoraan kirjanpitajalia: Tuulan Tilit Oy / Tuula
Tuikku, puh. 050 5151517 seka konkurssipesan hoitajalta: Matti Makinen, puh. 050 1223897

Erkille tulee mieleen Asumismenot -sivulla, ettd han jatkaakin hakemuksen tayttamisen loppuun myéhemmin
Hanen taytyy varmistaa puolisolia padttyneesta yritystoiminnasta saatavissa olevia litetiefoja, jotta voi kertoa
niista Kelaan hakemuksella. Erkki tallentaa nyt taytetyt tiedot ja keskeyttaa hakemuksen jattamisen

Kela|Fpa
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TESTITARINAN 1 MUKAAN ETENEVAT PROTOTYYPIT

Palaute

Kela

Asiointipalvelu

Etusivu Toimeentulotuki

Hakemukset ja imoitukset mierkki

Toimeentulotuki
Tayta hakemus huoleliisesti ja varmista, etta kaikki tarvittavat liitteet ovat mukana. Nain nopeutat asiasi kasittelya
Toin lotukihak ki lyaika on 7 arkipai siita, kun olet toimil kaikki tarvittaval liitteet
Jos tarvitset kiireellista perustoi  tee Kelan toimi tai puhelinpalvel p 020 692 207, Kelan

iiresliiseksi arvioima | i samana tai kipaiva

Lue lisaa perustoimeentulotuesta www kela fi (avautuy wuteen ikkunaan)

P lotuki on loudedlinen tukd. Sita voi saada henkilo tai perhe, jonka tulot ja varat eivat rita

) Jokap +
Sinulla voi olla ofkeus myds esimerkiksi atuk y yyslurvaan tai L . Vi , eitd olet hakenut myds
niita

Ennen kuin haet perustoimeentulotukea, arviol laskurin avulla (avautug yuieen lkkunaan), onke sinulla tal perheellasi olkeus
perustoimeentulotukeen.

Hae perustoimeentulotukea

Voit hakea i latuk il lle ajalle (esim. 2-3 kuukaudelle), jos arvioit, elta sinun tai perheesi

loudell: il tai perhetil el ale ksi
Lahela lasku
Jos olet saanut paata P i . voit lahettaa laskun jalkikaleen, jos lasku erdantyy paatoksesi
voimassaolon aikana

laskujen ista laydat P i sivulta, Jos et tarvitse postitse |ahetettavaa iimoitusta, anna

suostumuksesi silhen, etta Kela voi toimi jakirjat vain asiointipal ayttsmalta
henkilatietojen i {avautuy yuteen ikkunaan)
Kunnan litoimisto vol harki a mukaan my taydentavia ja ehkaisevaa toimeentulolukea (avauluy

uuteen kkunaan)

@ TaytiGohje (avautuy uuteen ikKkunaan)
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alaute

Kela

Asiointipatvelu
Etusivu
Hakemuksel ja iimoitukset
Toimeentulotuki

Hakija

Perheenjasenel
Yritystoiminta
Eluudst

Hakijan tuiot

Omaisuas
ASuminen
Menot

Lisatied

THmumero
Yhieystiedot
Yhiesnvelo

Saapurmisvahvistus

Toimeentulotuki: Hakija
Uusi hakemus
Esim

; 'y i etenee vaiheittain ja vaihei maara rippuu istasi ista. E istasi voit seurata

reunan navigaath Jo taytetyt osiol nakyvat sinisina ja kiikkaamalla otsikkoa volt palata muuttamaan tistoja
Laydat hakemuksen m tayttGohjeen puk?.lsen sivun alareunasta
Apua kysymyksiin vastaamizeen loydst " -symbolin luota

Kaikkiin kysymyksiin tulee vastata, ellei toisin ole mainittu kysymy yhtey

Haen perustoimeentulotukea ajalle [ I o Kk vy ' =N [ “‘

Woit Itakea perusioimeentulotukea pidemmalle apalle (esim. 2-3 kuukaudelle), jos arvioit, etta sinun tai perheesi taloudelisessa tilanteessa tai
ei ole haetaan yleensd kuluvan iai 5itd seuraavan kuukauden alusta

Osoite: Clavinlinnantie 1, 57100 SAVONLINNA
o Kela saa

[[10len muuttamassa tai csoitteen on muusta syysta muu kuin yli oleva.

Rastita, jos yid ndkyva ozoite ei pidd limaita
wiw muuttodmoitus fi 1]

Oletko tyossa?
JEn
Kyka
Oletko pastoiminen opiskelija?
TIEn
Kylla
Oppilaitos
Opinnot oval keskeytyneet pp -kl vy

Jatka myGhemmin Tyhjenna sivun tiedot ]

® Tayttdohje (avautuu uuteen ikkunaan)



Liite 4/3

& Kirjaudu ub

Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemukset ja iimoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki pirolice
Hakije
i Yrittajaksi katsotaan:
Perheenjisenet + henkila, jolla on Y-tunnus tai YELIMYEL -vakuutus
S * laskutuspalveluyritiajat (esim Ukko fi tai Eezy), omassa tydssa tyollistyvat (esim. taiteilijat) ja freelancerit
Yritystoiminta | =¥ (esim. ynty
Etuudet Yritystoiminta tulee ilmoittaa, vaikka siita ei saataisi fuloa

Onko sinulla tai puclisollasi yritystoimintaa ajalla 01.01.2020 - 31.01.20207

Ei

Kylla
Lisatiedot Oletko sind tai puolisosi tyollistynyt yrittajana 3 sisalla jattopai ?
Tilinumero \Ei
Yhteystie D Kylla

Yhieenveto

Saapumisvahvislus

Jatka mychemmin |

Tayttdohje (avautuu uuteen ikkunaan)

Paaset takaisin jo iasi tietoja reunan si li
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Palaute

Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemukset ja iimoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki Esimerkki, Erkki
Hakija Yritystoimi perustied
Pemmeenjasenet Jos sinulla tal perheenjasenellasi on useampi yritys, ilmoita yhden yrityksen tiedot kerrallaan

| Yritystoiminta

Y-tunnus || Hae yrityksen tiedot
| Perustiedot - =+ -

Etuudet

i Valitse yritysmuoto -]

Puolison tulot

CaiIAR limoita yrityksen nimi ja toimiala. Jos nimea ei ole, iimoita pelkka toimiala.

Asuminen r |
|

Menot |

Yritystoiminta on alof tai all - :
Yritystoiminta on padttynyt tai m |
tvap;aaah!oinen] s

e 3 g R - T A m |
{vapaaehioinen) o - : !

Yrity istajien nimet ja

WMerkkeja jaljelia 2501250

Jatka myohemmin | Tyhjenna sivun tiedot

Tayitoohie (avautuy uutesn iKKunaan)
Paaset takalsin jo iazl tietoja reunan s L




Kela
Asiointipalvelu
Etusivu
Hakemuksel |a imoitukset
Toimeentulotuki
Hakija
Perheenjasenet

Yritystolminta

Perustiedot
Etuudet
Hakijan tulot

Puolison fuiot

Saapumisvanhvistus

Liite 4/5

Ohjeet

riaudu ulos

Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Uusi hakemus

Esim

limoita, onko yrityksella tyontekijoita? Jos on, mitkd ovat heidan tehtavansa?
Kerro myos oma roolisi yrityksessa.

Merkkeja jafjella 250/250

Kerro, kuinka paljon yritystoiminta tysllistad sinua jaltai perhettisi
(kuinka monta tuntia paivissa ja mihin kellonalkaan toiminta ajoittuu)

Merkkejs jafjella 2501250

Mitka ovat yrity ja sen

Merkkeja jaljella 250/250

Jatka

| Jatka mydhemmin Tyhjennd sivun tiedot |
_n

Tayitdohje (avautuu uuteen Ikkunaan)

Paaset takaisin jo iasi tietoja reunan s linnoist,
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& Kirjaudu ul

Kela

Asiointipatvelu
Elusivu
Hakemukset ja iimoitukset
Toimeentulotuki
Hakija
Perheenjasenet

Yritystoiminta

Perustiedot

Omaisuus

Tulot
Etuudet
Hakijan tulot
Omaisuus

Asuminen

wMenot

Yhteystiedot
Yhteenveto

Saapumisvahvistus

Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Uusi hakemus

Esi kki, Erkk

Yritysomaisuus

limoita yrityksen tilit. Jos yrityksella ef ole omaa tilia, imoita 1, jonka kautta rahaliikenne hoidetaan

Tilinumero (IBAN)
Saldo le

Jos tililla on varoja, ilmoita mihin salda on varattu?

Merkkeja jaljella 250/250

+ Lisaa rili

Onko yrityksella kiteiskassa?
Ei
Kylia
limoita saldo ja kerro, mihin saldo on varattu?

L

Merkkeja jaljella 250/250

Onko yrityksellasi muuta omaisuutta?
OEi

OKylla. limoita, mita omaisuutta yrityksellasi on
Valitse yksi tai useampi vaihtoehto

[[]Saasto- tai elakevakuutuksia

[[]Osakkei haste ksia, joukkovelkakirjoja tai muita ar
[JVarasto (kuten, myytavat tarvikkeet)
[JKoneet ja laitteet (kuten maatalouden tyokoneet)

[Kiinteaa i (kuten it ke, kiinteisto, |

pap!

[Aute / vene [ mootoripybnd { muu kulkuneuvo

IMuuta va uutta (yrityksen

|JaLka mythemmin |

Taylicohie (avauluy uuteen ikunaan)

Paaset takalsin jo iasi tietoja reunan st

Tyhjenna sivun tiedot |

tontti tai metsaa)




Liite 4/7

Kela
Asiointipalvelu
Etusivu
Hakemuksel ja dmaoit
Toimeentulotuki
Halia
Perheenjasenst
Yritystolminta

Perustiedol

Omaisuus

Hakijan tulot
Omaisuus
Asuminen
Menot
Lisatiedot
Tilinumero
Yhteystiedot
Yhteenveto

Saapumisvahvistus

Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Uusi hakemus
L ki, Erkki

Yritysomaisuus

limoita yrityksen tilit. Jos yrityksella el ole omaa tilia, imoita fili, jonka kautta rahalikenne hoidetaan
Tilinumera (IBAN) [FI20 5383 4420 0037 70

Saldo 500 9 e

_Joo 1ilills on varoja, limoita mihin saldo on varatiu? ]
Yrityksen juokseviin kuluihin -

Merkkeja jafiella 210250

T

Onko yrityksella kateiskassa?
OEi

ylla
limoita saldo ja kerro, mihin saldo on varattu?

Tyhja. 2

Merkkeja jaljella 244/250

Onko yritykselldsi muuta omaisuutta?
OEi

® Kylla. limoita, mita omaisuutta yrityksellasi on.
Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

[[]Saasto- tai elakevakuutuksia

[JOsakkeita, rahast ksia, joukk irjoja tai muita pap!

[#]Varasto (kuten, myytavat tarvikkeet)
limoita varaston arvo ja varaston vahentamismahdollisuus.

[JKoneet ja laitteet (kuten maatalouden tydkoneet, )
limoita It sen arvo ja imahdolli

[JKiinteaa i (kuten 1t ke, kiinteisto, , tontti tai metsaa)
limoita It sen arvo ja i Jos omistat asunnon, ilmoita

asutko itse yrityksesi omistamassa asunnossa?

[“]Auto / vene / moottoripydra / muu kulkuneuvo

Kenen kaytossa? Mika kulkuneuvo ja mika on sen arvo ja realisointimahdollisuudet?

Muuta i (yrityk rhi

Mita varallisuutta ja mika on sen arvo ja realiscintimahdolisuudet?

Jatka myBhemmin Tyhjennd sivun tiedot

@ Tayftoohie (avauluu uteen §

Paaset takaizin o iasi tietoja Teunan s
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Kela

Asiointipatveluy
Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemukset 3 imoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki Eamae, Erid
Hakija Yritystoiminnan tulot
Pel

neenjasenst Yritystubosta tehtavat vahennykset, kuten YELMYEL-maksuy ja muut i menot
. an yrityksen kirjanpd limaita sinun ja perheesi kayttodn jadvan yritystulon nettomaara

Yritystoim

ia

Tulon arvioinnissa volt kiyitad apuna seuraavia laskutapoja:

=} taydan losukaud tulo

1
|
Perusledot |
‘ * Viimeisen tayden 3 i jen kiyion keskiarvo

Omalsuus * Arvio maksettavasta palkasta ja fisto maksupdivasta

Tulot

Toimita Kelaan hakemuksesi mukana litteet, joista laskemasi tuloarvio kay iimi

Arvio, kuinka paljon saat yritystuloa ajalta 01,01.2020 - 31.01.2020 | e (@
limoitetun summan fsaksi i saa fuloa yrityk
El

Kylla, imoita kuka saa ja minka verran

Kerro, kuinka olet laskenut imeittamasi yritystuloarvion?
Yhieenveto Eniftete arl ulgeral, kuten ALV-palautus, kit palkka,
luonioisedul (Rsunlo, aubo, alerta ym ), metsa- ja maatalowden fuel

Markkejd jaljelts 2501250

Kuka hoitaa yrityksen kirjanpidon?
OMina itse

O Ulkopuolinen taho
Kirjanpitajan yhteystiedot
Nimi

—
) E—

Annan Kelalle pyytaa tal ja yritystoimil ja siita
saatavista tuloista kirjanpitajalta.

OEn

OKylla

Lisatietoja (vapaaehtoinen)

Tassa voit kertoa lisatietoa ilmoittamasi yrityksen toimintaan liittyen.

Merkkeja jaljella 250250

+ Lis#a seuraavan yrityksen tiedot |

Jatka m_\rtih?mmiu] Tyhjenna sivun tiedot -

Tavittohie (avautuu uuleen ikkunaan)
Padsel takaisin o iasi tietoja reunan s
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Kela

Asiointipatvelu

Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta -
Hakermuksat 3 ilmoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki = A

Hakg Yritystoiminnan tulot

Perheenjisenst @ Yritystulosta tehiavil vibennyksel, kuben YELIMYEL-makesy, lytmatksiostanmulenet b mut pibysioiminnan menot

wEennetddn yrityksen kifjanpidossa. Bmoita siun ja pechessi kayiioon j[&iwan yibpstulon nesiomaing
ritystosminta

Tulon arvoinnssa vail kayla;

U seurssia s apaj:

Pemstisdat * Huhemuskuwkautin edelidvin Syden kuukaudan iotsutanul o,
® Viimeisen Eyden ¥ kuukauden yhsityisnostopn Hdyitn keskiarvo.
Omaisuus ® Arvio maksetzvesia poikasia ja Geto maksupdivi
* Viimeisen HinpaSicksen mukainen keskiarvatuls.
Tulot
Srwudet Toimnita Kalasn hakomulksssi mukano liltee!, josia [askemas: uoario kiy dmi,
Hakijan rubod

Arviol, Kuinka paljon saat yritystuloa ajara 00.01.2020 - 31012026 e @

Brnodetun summan lisaks: perheenj@seneni saa buloa yrityksest

uus

Asuminen

Menot

Kiyia, ilmoila kukn saa ja minkd weran

Yhieystedot
i Karro, kuinka olat laskanut imolttamaet yrityetulsarvion?
‘Yhizsnweto Eriterks e bderil, kuben ALV el o
luordseedul (A=, o

a2, petkeka, pevarahal, kiiomen koruisct
ek

Saapumisvahvistus

Merkkeja @lela 2507250

Kuka hoitag yrityk=en Kirjanpiden?
Mina ilse

Ulkopualinen taho

1 yhisy=stedal

Annan Kakalls sunetumukesn pyytss tarvittssssa neatistala yritystaoiminnaata ja st
saatavists tulclata KirjanpitsEita

i)
tetoa imoiliamasd yildesen loimintaan filbyen

Lisatietafa (v

Tiiz=3 vail ke

Mnrkkejd jd#jela I50/250

[ + Ll=84 ssuraaven yritykesn Hedot }

Tayitdohie (avautuy uutssn ikkunaan)

Pansel bakaisn muultamaan jo aniammsi ieloa sesemmoen reunan sheoainm
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Palaute u ulos

Kela

Asiointipalvelu
Etusivy Toimeentulotuki: Etuudet
Hakemuksel ja iimoituksel Uusi hakemus
Toimeentulotuki e, o)
Hakija 7 : "
K2 Tolmeentulotukeen valkuttavat lahes kaikki sosiaalietuudet, elakkeet fa korvaukset Tulot huomioidaan nettoraaraisina.
Perheenjasenet Tietojemme mukaan sinufle on myonnetty niista seuraavia

Yritystoiminta Kelan etuudet (etuuksien maarat Kelan tiedossa)

Yleinen asumistukd
Perustiedot

Omaisuus Muiden laitosten etuudet limoita etuuden maara (e/kk)
Tyoeldke, lmarinen |
Tulot
Etuudet
Tassa voit limoi liittyvaa lisatietoa. (vapaaehtoinen)
Ha b_._|.']|| tubot -
Omalsuus hd

Merkkeja jaljella 250/250

Asuminen

Menot Saatko, lisaksi jotain muuta etuutta

Lisatiedol En

Tllinumero Kylla

Yhitevstied limoita, mita etuutta, mika on neftomaara ja andoltu maksupdiva. Kelan tuuksia ef tarvitse il
teystiedol :
Yhieenveto

Saapumisvahvistus Merkkeja jaljella 250/250

Oletko hakenut tai aiotko hakea lisaksi jotain muun laitoksen etuutta?

DKylla

limoita, mika etuus on kyseessa ja mista ja milloin olet hakenut / aiot hakea sita.

esim. starttirahaa

paivarahaa, vuorotteluk

Merkkeja jaljella 250/250

Saako perheenjasenesi jotain muuta etuutta?

(esim. tuen elaketta, ansiosi ista pai )

tyo- tai perhe-elaketta)?

OEi

OKylla

limoita, mita etuutta, mika on aara ja arvioitu maksupaiva. Kelan mak ia etuuksia ei tarvitse il
-
-

Merkkeja jaljella 250/250

Onko perheenja i hak tai aikooko han hakea lisaksi jotain muun laitoksen etuutta

(esim. X tuen lisa elaketta i i a 3

vausta, tyo- tai perhe-elaketta)?

OEi
OKylla

limoita, mika etuus on kyseessa ja mista ja milloin perheenjasenesi on hakenut / aikoo hakea sita.

Merkkeja jaljella 2501250

Jatka myghemmin Tyhjenna sivun tiedot

Taytidohie (avauluu uutesn IKEUnaan)

Paaset takaisin

jo | tietoja reunan sb
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Kela
Asiointipatvelu

Etusivu Toimeentulotuki: Hakijan tulot

@ iimoiukset Uusi hakemus

prkki, Eriki

misraan vail leaikli tulot, joita teimeentulotukea saavalla henkilolla ja hanen kanssaan samaan
taloutesn kuuhilla perheenjaseniia on

limaoita tilojen el nilden maara falkeen

usbiedol Saatko palkkatulon ajslla 31.12. 2019 - 31.01.20207
Kela saa palicatulol 1.1 2019 alkaen tulorekisterists

Omaisuus En Kylla

Tudot

Etiusdiet

Hakijan tub Saatko starttirahas ajsits 01.01.2020 - SI.MJDN?G)

JEn DHylla
Omaisuus
Asuminen
Menot

j -31.01. ?

Lisatiedot Saatko elatusapua ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020

OEn OKylla
Tilinumero
Yhteystiedot
Yhteenveto Saatko omaishoitajan palkkiota ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?

Saapumisvahvistus OEn OKylla

Saatko padoma-, osinko- tai korkotuloa ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn OKylla

Saatko apurahaa ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn OKylla

Saatko vakuutus- tai kertakorvausta ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
DEn

Kylla

Saatko Teosto-palkkioita ja vastaavia ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn OKylla

Saatko vuokratuloa ajalla 01.01.2020 - 31.01.20202
OFEn OkKylla

Saatko veronpalautusta ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OFEn OKylla

Saatko muuta tuloa ajalla (esim. vanhemmilta saatu avustus) 01.01.2020 - 31.01.2020?
OFEn OKylla

Lisatietoja {vapaaehicinan)
Tassa voit kertoa Esatistoa tuloistasl Jos olet imofftanut, etta sinulla &i-ole yritystuloa, palkkatuloa sika muta
tulofa. kemo tassa, miten parhaen menot on rahoitettu

Meskieja jaljella 2500250

| Tyhjenns sivun tiedot |

fe— =
|atka myd

Tayitoohie (avautuu wle

fkunaan)

Paaset takaisin muuttamasn jo antamizs! tetofa vasemman reunan shovalinnodsta
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Toimeentulotuki: Hakijan tulot
Uusi hakemus

Erkki

Hakemukset ja i

Toimeentulotuki

Hakija Parustolmesntulotisan maaraan valkuftavat kakkl fulcd, jolta toimesntulotukea sasvalla henkilolli ja hanen kanssaan samasn
taloutaen kuuluvika perheenjaseniti an

Paifiesnas
moits tubojen «ll nilden maira Jalkeen

rityss

Saatko palkkatuloa ajalla 31.12.2019 - 31.01.20207
Keln san palkkabulot 1.1 2019 alkaon fulorekistorists.

Ormaisus SEn Kyl
Tufat
Santh i jalta 01.012020 - 31.01.20202(1 )
Hakijan tuiot En FKyts, | | e
Cenatisuus Iimsoita, it ajalta tukl maksetaan. | oo b & -1
Asuminen imsaita, mille ajade ukl on mydnnetty | _pp ki v z

limaita ennakoopiditysprosentti %
Lisatiedod

THALMERD

1 Saatko elatusapua ajalla 01.01.2020 - 31.01.20207

ey stedol
En

Yhteervelo

Hyka

anwisi
Suntho omaishoitajan palikiota ajalla 01,00 2020 - 31.01.20207
En

Kysa

Sastho paboma., osinko- tai korkotuloa ajalla 01012020 - 31.01 20207
En
Kyka

Soatko apurahaa ojalla 01.01.2020 - 310120207
En
Kylla

Saatko vakuutus- tai kertakorvausta ajalla 01.01.2020 - 31.01.20202
OEn
OKylla

Saatko Teosto-palkkioita ja vastaavia ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?

DEn
OKylla

Saatko vuokratuloa ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn
OKylla

Saatko veronpalautusta ajalla 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn
Okylla

Saatko muuta tuloa ajalla (esim. vanhemmilta saatu avustus) 01.01.2020 - 31.01.2020?
OEn

yila

Listtietoja (vapaashininen)
Tazsa vost keroa Esatletoa tulatstas). Jos alet malttanut, e61a sinulia e ole yrtystiloa, palkahdon
ikl muita tuloja, kerro Lassh, miten perheen menot on rbotenu

Meskkefd jaljela 2501250

il shvum tiedot

| Jatha myét

@ Taytibohie (Evauuu wieen iKaunazn)
Panset takaisin muuftamaan fo antamiasl Betoja vasemman reunan sivuvalinnolsta

Saatko palkkatuloa ajalla 31.12.2019 - 31.01.20207
Kela saa palkkatulot 1.1.2019 alkaen tulorekisterista.

Jos sinulle on myannetty staritiraha, lita hakemukseesi
O Kylla starttirahapaatos ja maksuilmoitus

Jos olet saanut hylatyn starttirahapaatoksen, starttirahan
sijaan voit olla oikeutettu tyottdmyysturvaan alkavan
yritystoiminnan ensimmaisen 4 kuukauden ajaita. Ole

Saatko starttirahaa ajalta 01.01.2020 - 31.01 '2“20?®ymeydessi-i TE

Kyla [ ek

limoita, milta ajalta tuki maksetaan.

-
limoita, mille ajalle tuki on mydnnetty pp-kk vwwv -

limoita ennakonpidatysprosenti. [ =
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Kela

Asiointipalvelu

Etusivu

Hakemukset ja iimoltukset
Toimeentulotuki
Hakija
Perheenjasenel
Yritystolminta
Perustiedot
Omaisuus
Tulot
Etuudet
Hakijan tulot
Omaisuus
Asuminen

Menot

Lisatiedot

Tilinumero

Yhteystiedot

Y hteemn

Saapumisval

Toimeentulotuki: Lisatiedot
Uusi hakemus

Tilla naytolla voit antaa hakemukseesi lisatietoja
Jos haet aa tal ehkai i . voit kertoa sen tassa

Lisatiedot (vapaaehtoinen)

Merkkejs jaljella 500/500

!.Intka myGhemmin Tyhjenna sivun tiedot

() Tavtoohie (avautuy uuteen ikunaan)

Paaset takaisin io iasi tistoja reunan si
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ulos

Ohjeet & Kirja

Kela

Asiointipalvelu
BRI Toimeentulotuki: Tilinumero
Hakemukset ja iimoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki . o -
Hakija
Perheenjasenet Vit Tuutta.ir.ihn_ p?ule eluTesi m BIC-P:)-)C;;Q .el lar\-i;s::ll:;ﬂm;a ibcai paalle. limoita i IBAN-
Yettystoiminia Jos haluat, efta etuutesi mak 1k i pankkiin, tyhj naytolia oleva tili . valitse kohta UWlkomaan
Perustiedol pankkiyhteys ja kirjoita tiedot seuraavalle naytalle
Omaisuus
Tulot Tilinumera |_
Etuudet
Hakijan tulot
s [CUlkomaan pankkiyhteys
Asuminen
Menot
Lisatiedot
Tilinumero
Jatka mychemmin | Tyhjennd sivun tiedot

@ Taytidohje (avautuu uuteen ikkunaan)

Paaset takaisin jo iasi tietoja feunan si
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Kela
Asiointipatvelu
Etusivu

Hakemukse

Toimeentulotuki
Hakija
Perheenjasenet

Yrtystolminta
Perustiedot
Omaisuus
Tulot

Etuuwdet
Hakijan tulot
Omaisuus
Asumingn

Menot

Lisatiedot

Tilinumero

Yhteystiedot

Toimeentulotuki: Yhteystiedot

Uusi hakemus

Osoite Olavinlinnantie 1
57100 SAVONLINNA

Puhelinnumero

{vapaaehtoinen)

Sahkopostiosoite {vapaaehtoinen)
P paatas ylla olevaan osoitteeseen. Osoitetiedol Kela saa
Vot antaa puh i jaftal sahk et Lot e

liittyvia yhteydenotioja varten.

Jatka myGhemmin

Whites

misvahvistus

® Tayttoohje (avautuu u

Paaset takaisin o

ikkunaan)

Tyhjenna sivun tiedot

i tietoja reunan si
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Kela

Asiointipabvriy
Elistny Tolmeentulotukl: Yhteenveto st on
Hakemukse! [ Imoltukset
Toimeentulotuki
Haki@a Hakijn Muokkaax>
N Haen perusi
i sad 1012020 - 31.01 2020
Yrtysioiminta Osaie:
Perustiedot e Lo
Oetko
Hylla
Oletin paaboiminan opisknlia”
En
Hakian ol
[iryetobdetn
Canassuius ™ sminta.
— Ok sinulla tal puclisollasi yrifystoimintas ajsba 01 01.2020 - 31 01 20207
inen e )
penot
Neo Dbt sini Lai puoliscrsi tyolistyroyt yrisjans 3
Lisatiooot i
Tiirumets itystoiminnan pensstiedel  Muokknass

[¥-bannus: 12345671
oo {faytetyl liedot hubevat tshan)
e

¥ ey sl
Yhisanveto | o
rtsemamies  Muckkaes
==

Sisapurns

?ﬁ:mﬁm‘m-_m

oo

Fruudat Muckknaz>
ieinen asmisnai, Kela

iuninuhsshukd, limarinan 800adkd:

os sinube maksetaan ehasfa musta laitoksesta ksn Ketasta, iimoita ehusden nettomaara
[Voit Benoifias myos etuuteen Eftyvas Bsalieton

Euntoutustuli paitiymyt 3112 2019, Vimeinen maksoera 10.12.2019.

Hankijan tulot Muckknaz>
Omico sinulla patidatuioja ajalis 01,01 2020 - 3101 20007
Ei

Saatho starttirahaa ajaita 01 91 2020 - 31 81 2020
iy 519,35

ajta 01,07 2000-31 01 2000

Imyénnetty ajafie 01,01 2020 30,06 2020
[veeoprosenti 20%

|Gk sinulta multa tuloja ajska 01 01.2020 - 31 6120207
Bl

\Lisiliedol Muokkaa>> ‘
[Tilinumero Muokkaa>>
Tilinumer

o
F130 5383 4420 5010 80

Vhteystiedot Muokkaa>>

(Osoite
Olavinlinnantie 1
57100 SAVONLINNA

Puhelinnumero

'Sahkopostiosoite

Hakemukseen tarvitaan lisaksi

-Tiliotteet perheen kaikista tileista kahden viimeisen kuukauden ajalta. Esimerkiksi verkkopankista tulostettu tiliote

itystoiminnan liteet

Litteet, joista laskemasi ja iimoittamasi yri fo kay imi (esim. ja tase)

Yrityksen tlotteet 3kk ajalta ennen jattamista seka i il ivaan saakka
Kirjanpitajan selvitys yrityksesta nostettavissa olevasta tulosta

Toimita uuteen hakemukseen, kun yritystoiminta on kestanyt yhden tilikauden:

Viimeisin taysi tilinpaatos (tuloslaskelmat, taseet ja litetiedot)

Jos vimeisen tiikauden paattymisesta on yli 3kk; viimeisen 3kk tuloslaskelmat ja taseet
|Paskira ja knssakia Ik ajaka

Vimedsin yrityksen varodmhs.

(Sadvityiant haloista

Liimient on tomitemava Kelaan 1101 2015 mennessa. Jus el ole madraaikaan mernessa saami Busilest
varkkohakermdsen pyytamss et imokta sitd Kelaan Kelsan jo alkaisemmin lcimiietja [E2ets o nitse
toimniffus udebesn

Vol foimibtan Filleet asivintipatvehsssn foi posian e Kelsan Saut ohiset Ssapumisvatistus-shodla, kun olol
Iahattienyt hakemuksen

Limgiden at Puuttuvat Fitteat veivat johtas hakemikssn
pris dasan T arkipdivan abcaa i, kun alat foimitanct
ki tarvitavol e

Jou halual et lesku maksetaan sooraen 1 maerkitse tielo sits i koploon.

Makitan antamani tiedot olkeiisd jo moRion, jos tiedot muituet,

Jatka myGhemmin

fvun tiedot

CD Taytioohie (it uuteen iounaan
Pagsat ki o Antamiasi tstaja vassmman r—
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Palaute

Kela

Asiointipatvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Saapumisvahvistus
Hakemukset fa iimoitukset Uusi hakemus
Toimeentulotuki s

Hakija

Perheenjasenst Kela on 02.01.2019 klo 14:30.

Yritystoiminta Hakemuksesi on tallennettu ja voit tarkisiaa sen tiedot Alemmin Iahetety -sivuita
Perustiedot Halutessasi voit tulostaa hakemukses! yhteenvedon (PDF-tledosto) -avautuy uuteen ikkunaan
Omaisuus Hakemukseen tarvittavat liitteet
Tuiot Liitteet on toimitettava Kelaan 13.01.2019 mennessa

_ Voit toimi liitteet asiointip tai postittaa ne

Etuudet

Hakijan tulot Liitteid R i R
Omaisuus ‘“ Toimita hak k fitteet asiointi i iteluettelon kautta. Liiteluettelon loydat

mychemmin sivulta Hakemusten litteet

Asuminen
= Littteid imittamidén post
Menot * Jos postitat liitteet, katso ohjeet lulosletlavasta fiteluettelosta (PDF-tiadesto) -avautuy
= uuteen jkkunaan, Voit katsoa liitel U yih in shvulta Al in lahetetyl.

Lisatiedot
Tilinumero
Yhieystiedot
Yhteenvelo Te i} i il
Saapumisvahvistus

Lopeta 1 teftu yhieytes] Kelan asiointipatvel Kirjaudu ulos -valinnalla. Jos olet yhieiskdytossa

alevalla keneella, tyhjenna tielokoneen valimuist

Etusivulle
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TESTITARINAN 2 MUKAAN ETENEVAT PROTOTYYPIT

irjaudu ulos

Kela

Asiointipalvelu

Etusivu Toimeentulotuki

Hakemuksel ja imoitukset Esimerkki, Erkki

Toimeentulotuki
Tayta hakemus huolellisest ja varmista, etta kaikki tarvittavat litteet ovat mukana. Nain nopeutat asiasi kasittelya
Toii lotukihakemuksen kasittelyaika on 7 arkipaivaa siita, kun olet toimi kaikki tarvittaval liitteet
Jos tarvitset kiireetlista g i lotukea, tee hab Kelan toimi tai puhelinpalvel p. 020 692 207
Kelan kiireelliseksi arvioima hak samana tal kipai
Lue lisda | i b www kela fi (avautuy uuteen ikh
Per i i on vii ijai tuki. Sita voi saada henkild tai perhe, jonka tulot ja varat eivat riita
valttamatomiin jokapaivaisil s
Sinulla voi olla oikeus myés esi iksi i  lyGttomyy tai opi Varmista, etta olet hakenut
myos niita
Ennen kuin haet p lotukea, arvioi laskurin avulla (avautuy uuleen onko sinulla tai perheellasi oikeus
perustoimeentulotukeen
Olet saanut L f i I 31.01.2020 saakka.

Hae perustoimeentulotukea
Tayta hakemus, jos haet tukea paatoksen jalkeiselle ajalie

Voit hakea i kea pi ille ajalle (esim. 2-3 kuukaudelle), jos arviolt, etta sinun tai perheesi
el tai pert &i ole tapal i

Tee muutosilmoitus

Tayta muutosimoitus, jos haet ukea ajalle. jolta olet jo saanut p L Tayta i myis silloin, jos
k i i (esimerkiksi tuloissa, yril imi a tai perhesuhteissa) on tapah 1ai tulee tap

Liheta lasku

Jos olet saanut paataksen i I vait lahettaa laskun jalkik . jos lasku Yy paatok

voimassaolon aikana

limoltukset lasku ksuista Woydat F i sivulta. Jos et tarvitse postitse lahetettavad imoltusta, anna
suostumuksesi siihen, efta Kela voi toimi iakirf in asiointipalved li
| itus {(avautuu uutesn ik

Jos haluat lahettaa muun fitteen kuin laskun sinulle jo myannettyyn tolmeentulotukeen, voit lahetiaa sen Vigstit -toiminnella
iman hakemuksen taytiamista

Kunnan sosiaalitoimisto vol i mukaan
fickunaan)

(@) Tayttoonje (avautuy uuteen ikkunaan)
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fjaudu ulos

Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Hakija
Hakemukset ja imoitukset Jatkohakemus
Toimeentulotuki Esimerkki, Erkki
Hakija Hak ayttaminen etenee vaiheittain ja vaiheiden madra riippuu E asi voit seurata

vasemman reunan navigaatiosta. Jo taytetyt osiol nakyvat sinisina ja kiikkaamalla otsikkoa voit palata muuttamaan tietoja

Loydat hakemuksen ® tayttoohjeen jokaisen sivun alareunasta
Yritystoiminta Apua kysymyksiin vastaamiseen loydat A -symbalin luota.

Perheenjasenst

Etuudet Pakoliiset tiedot on merkitty * -merkiia.

Hakiian tulol

Puolison tulot § .
Haen perustoimeentulotukea ajalle * | k _ T ok _

Woit hakea perusioimeantulotukea pidemmalie ajaie (esim. 2-3 kuukaudeie), jos arvioil, et sinun iai perhees! taloudelisessa tilanteessa tai
o ola F haetaan yleensa kuluvan 13i sita seuraavan kuukauden alusta

Omat

Ast

Menot
Osoite: Olavinlinnantie 1, 57100 SAVONLINNA

Lisatiedot o Kala saa

Tilinumero
[[10len muuttamassa tai osoitteeni on muusta syysta muu kuin yila cleva
¥hit

limasa wew, myytigimoitus fi (avautuy uutesn idunaan)

Yhteenveto
Saapumisvahvistus
Oletko tybssa? *
En
Kylla

Oletko paatoiminen opiskelija? *
En
Kylia
Oppilaitos
Opinnot oval keskeytynest | K

| = | 1
Jatka myShemmin | Tyhjenna sivun tiedot |
|ttt Sadiesaind
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Kela

Asiointipatvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Perheenjidsenet
Hakemukset ja iimoitukset Jatkohakemus
Toimeentulotuki = i
Hakifa P i i on per htainen etuus. Perheella ia, vank lasta ja ottolasta,
i lisol L sekd rek idy { elavia henkilbita. Kaikki perk j oval
Perheenjasenet perusioimeentulotuen saafia
Etuudet
toiminta .
Puoliso
Hakijan tulot Kirsi Onninen 01.02 2020 alkaen
P son fulot Asun erillani puolisosta *
En
Omaisuus .
Kylla Pk v | [k
Asuminen : I hasn

Lisatiedot Onko puoliso tyossa? *
Tilinumero Ei
2y stiedol i g
Yhteenveto Onko puoliso paatoiminen opiskelija? *
Saapumisvahvistus 8
Kylla
Oppilaitos
Opinnot ovat keskeylyneet | pp kb _. alkaen

Jatka myohemmin |

CD Tayttoohje (avautuu |

Paaset takaisin jo iasi tietoja reunan s
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Kela

Asiointipalvelu

Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta

Hakemukset ja imoitukset Jatkohakemus

Toimeentulotuki - e, Erkkd
Hakija T

Yrittajaksi katsotaan:
= henkild, jolla on Y-tunnus tai YELIMYEL -vakuutus

Pemeenfasenet + laskutuspalveluyrittajat (esim Ukko fi tai Eezy), omassa tygssa tydllistyvat (esim. taiteilijat) ja freel it
Yritystoiminta pRhL {845 bl
Etuudet Yritystoiminta tulee iimoittaa, vaikka siila ei saataisi tuloa
Hakijan tulot

Onko sinulla tai puolisollasi yritystoimintaa ajalla 01.02.2020 - 29.02.20207 *

Puclison tulot

Ei

Omaisuus Kylla
Asuminen
Menot % PR s 1 M " " i .

A tiedon sind jaltai | olette ty ¥ yrittiij
Lisatiedot Siirry jatka -painikkeell i aiemmin il yritystiedot. limoita tiedot kirj !
Tilinumero fieto vanhan tiedon paalie tai vaihtamalla vastaustasi.
Yhteystiedot Jos sinulla jaftal puolisollasi en alemmin il yritystoimi lisaksi muuta il uudel

yritystiedot paaset lisaamaan taman jalkeen
Yh

welo

Saapumisvahvisius

|Jat|-ca mychemmin Tyhjenna sivun tiedot

Tayttdohje (avautuu uuteen ikkunaan)
Paasel takaisin Jjo iasi lietoja reunan si li
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Kela
Asiointipalvelu
Etusivu
Hakemuksel ja iimoiuksat
Toimeentulotuki
Hakija

Perheenjasenat

Yritystoiminta

Perustiedot

Etuudet
Hakifan tuiot

Puofison tulot

Omaisuus
Asuminen
Menaol

>dol
Tilinumero

Yhieystiedot

Saapumisvahvistus

Toimeentulotuki: Yritystoiminta

Jatkohakemus
Esimerkki, Erkki

Yritystoiminnan perustiedot

Jos sinulla tai perheenjaseneliasi on useampl yritys, imoita yhden yrityksen tiedot kerrallaan

Y-tunnus |1

|| Hae yrityksen tiedot

(Jos Y-tunnusta ei cle, jata kentta tayttamatta )

limoita yrityksen nimi ja toimiala. Jos nimea ei ole, ilmoita pelkka toimiala.
i'Trni Elektronitkka Erkki |

kemyynti ja

Yritystoiminta on aloitettu tai alk (01012020 |
Yri i on tal paéittymassa | o000 N
(\raﬂaaemdnen} S .

(vapaaehtoinen) >

Yrityh istajien nimet ja omistusosuudet

Eridd 100%

Merkkeja jaljeifa 2501250

limaita, onko yrityksella tyontekijoita? Jos on, mitka ovat heidan tehtavansa? *
Kerro myds oma roolisi yrityksessa.

Ei. Mina olen yksityisyrittaja, hoidan kaiken itse.

Merkkeja jaljella 250/250

Kerro, kuinka paljon yritystoiminta tyollistaa sinua jaltai perhettasi *
(kuinka monta tuntia paivassa ja mihin kellonaikaan toiminta ajoittuu).

Kokoaikaisesti minua, 8-18 valilla.

Merkkeja jaljella 250/250

Mitka ovat yrityksen ja sen toimial levaisuuden nakymat?
Hyvat. Sahks keikkoja tulevaisuud an, kun yritys saad
tietoon.

Merkkeja jaljella 250/250

Jatka myBhemmin Tyhjenna sivun tiedot

Tayttoohje (avautuy uuleen kkunaan)
Paasel 1akaisin jo imsi tietoja reunan si
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Kela

Asiointipalvelu
Etusivy Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemuksel ja iimoituksa! Jatkohakemus
Toimeentulotuki L ki, Enek]
Hakija Yritysomaisuus
Perheenjasenet
Yritystoiminta limoita yrityksen tilit. Jos yr_i.tzd_c_s_elfa“ej _?I_e_o_"fiiifia' ilmoita tili, jonka .kanna rahalilkenne hoidetaan
Tilinumero {IBAN) | F120 5383 4420 0037 70
Perustiedot 3 "
Saldo {500 e
Omaisuus eg— T
Jo: moita mihin saldo on varattu? —
Etuudet a

Hakijan tulot Merkkeja jaljella 210/250

Puolison tulot
[ Tili on lopetettu

Omaisuus
Asuminen ( + Lisaa tili
Menot
Lisatiedot
Tilinumero 3 )
Onko yrityksella kateiskassa? *
Yhteystiedot OFi
Yhteenveto Kylla
. . . o
Saapumisvahvistus Imoita saldo ja kerro, mihin saldo on varattu?
Tyhja. &

Merkkeja jaljella 244/250

Onko yrityksellasi muuta i 2"
OEi

@Kylla. limoita, mita omaisuutta yrityksellasi on.
Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

[[]Saasto- tai elakevakuutuksia

[[]Osakkeita, rahast ksia, joukk irjoja tai muita arvopap

[#]Varasto (kuten, myytavat tarvikkeet)
limoita varaston arvo ja varaston vahentamismahdollisuus.

»

Yrityksen varaston arvo on 600e, joka kattaa valttamattomat

[JKoneet ja laitteet (kuten maatalouden tydkoneet, )

[JKiinteaa i (kuten t ke, kiinteisto, | ke, tontti tai metsaa)

[#1Auto / vene / moottoripydra / muu kulkuneuvo
Kenen kayldssa? Mika kulkuneuvo ja mika on sen arvo ja realisointimahdollisuudet?

| Erkdila on | ity i ketti y varten

[ Muuta i (yrity y

Jatka m\,rﬁhemmini [ Tyhjennd sivun tiedot m

® Tayttoohie (avauluy uutesn ikkunaan)

Paaset takaisin jo iasi tietoja reunan s
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Kela
Asiointipatvelu

Elusivu

Hakemukset ja imoitukset

Toimeentulotuki

Hakija

Permeeniasenst

Yritystoiminta
Perustiedol
Omaisuus

Tulot

Eluudet

Asuminer

Menol

Saapumisvahvis|

Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Jatkohakemus
Esimerkki, Erkki

Yritystoiminnan tulot

ot

Yritystulosta tebtavit vahennykset. kuten YELIMYEL-maksu, ty ak ja it yri i
h aan yrityksen ki i limoita sinun ja perheesi kiyitaon jaavan yritystulon neflomaara.

Tulon anvioinnissa voit kayltad apuna seuraavia laskutapoja
* Hah R del tiyden kuuknud tulo
* Viimeisen thyden 3 kuukauden yksitylsnastojen /-kiiylon keskiarve
* Arvio maksettavasia palkasta ja fieto maksupaivasta

Toimita Kelaan hakemuksesi mukana fitteet, jolsta laskemasi tuloarvio kiy jimi

Arviol, kuinka paljon sast yritystuloa ajalta 01.02.2020 - 29.02.2020 | le* @
limoitetun summan lisaksi i saa tuloa :
Ei

Kylia, Bmoita kuka saa ja minka verran

Kerro, kuinka olet i i yri ion? "

Enttete eni fuloerat, kulen ALV-palautus palkia,
lponioisedu (asunio, auto, ateria ym ), mets3- ja mastalouden fuet

Merkkeja jaljella 250/250

Kuka hoitaa yrityksen kirjanpidon? *

Mina itse

lkopuolinen taho
Kirjanpitajan yhteystiedot

Nimi * Tuulan Tilit Oy / Tuula Tuikku
Puheli * 1050 5151517

Annan Kelalle pyytaa tarvit lisatietoja yritystoimil ja siita *
ista tuloista kirjanpitajalta

OEn

@Kylla

Lisatietoja
Tassa voit kertoa lisatietoa ilmeittamaasi yritykseen littyen.

Merkkeja jaljelia 2501250

|Jnlka myshemmin Tyhjenna sivun tiedot |

Taytigohje (avautuy uuteen Ikkunaan)
Paaset takaisin o tietaja eunan sk i

Arvioi, kuinka paljon saat yritystuloa ajalta 01.02.2020 - 29.02.2020 € @

limoitetun summan liséksi perheenjisenani saa tuloa yrityksasta. 7

) Ei

(0 Kylia, iimoita kuka saa ja minka verran. Yritystulot, jotka eivat ole olleet Kelan tisdossa

Huomioithan, etta perustoimeentulotukea ei ole tarkoitus
mydntad tukemaan kannattamatonta yritystoimintaa.

paatiksentekohetkelld, voidaan huomiocida seuraavan 2
kuukauden aikana, jos haet jatkossa tukea.

Suuret kerfaluontoiset yritystulot on mahdollista jaksotiaa
useamman kuukauden tuloksi yritystoiminnan riski huomioiden.

Kerro, kuinka olet laskenut ilmoittamasi yritystuloarvion? =

Erittele eri tuloerat, kuten ALV-palautus, yksityisototivoitonjake, palkka, paivarahat, kilometrikorvaukset
luontoisedut (asunte, auto, ateria ym. ), metsa- ja maatalouden fuet.
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Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemukse! ja iimoituksel Jatkohakemus
ki
Toimeentulotuki ol
Hakija A
Yrittajaksi katsotaan
Pemeeniasenel = henkild, jolla on Y-tunnus tai YELMYEL -vakuutus
A « laskutuspahveluyrittat (esim. Ukko fi tai Eezy), omassa tydssa tyallistyvat {esim. taiteilijat) ja freelancerit
Yritystoiminta - (esim ymniy
Etuudet Yritystoiminta tulee limoittaa, vaikka sita ei saataisi tuloa
Hakijan fulol
. Onko perheellasi muuta yril imi ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020 tai
Fu onko ollut 3 kuuk sisalls hakemuksen jattopaivasta? *
Omaisuus Ei
Asuminen Kylla (siirry isaamaan yrityksen tiedot)

Lisaa seuraavan yrityksen tiedot
Lisatiedol
THinumero

Yhiey

| Palaa | |Ja[ka myohemmin Tyhjenna sivun tiedot

Taytioohje (avauluu uuteen ikkunaan)
Paaset takaisin Jo iasi lietoja reunan
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Palaute

Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Yritystoiminta
Hakemukset ja iimoitukset Jatkohakemus
Esimerkki Erkk
Toimeentulotuki =
Hakija = 2 =
Yrity per dot
Perheenjasenet Jos sinulla tai perheenjasenellasi on useampi yritys, iimoita yhden yrityksen tiedot kerrallaan.
Yritystoiminta Yitunnus I [ Hae yrityksen tiedot |

Yritys 2 / Perustiedot
ty | Yrityksen nimi ja / tai *
Eluudet toimiala

Hakijan tuiot 3 - I
Yritystoiminnan muolo * | Valitse et
Puolison tulot T .

Omatsuus Yritystoiminta on aloitettu tai alkamassa * '
Asuminen
Menot ¥ rity on paattynyl tai p v .
Lisatiedot Kausiluonteisen yrityk .' = v
Tilinumero

Yrityksen omistajien nimet ja omi suudet. *

-l

Yhieenveto
= e—— L S =)
>aapumis Merkkeja jaljefia 2501250

| Jatka mychemmin Tyhjenna sivun tiedot

Tayttoonie (avautuy uuteen IkKkunaan)
Paaset takaisin jo iasi tietoja reunan si
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Kela

Asiointipalvelu

Enzshs i lotuki: Yritystoimi

Hakemukset ja imoftuksat Jatkohakemus

Toimeentulstuki GAIRRNL EIRK
Hakiga Pasttynyt yritystoiminta
Permeenjasenat Writyksen nimi: Kirsikka Oy
¥Yritystoiminta i iminta on paattymyt tai 3101 2020
Yiitys 2/ .

sy *

yym

g

Yritys 2/ Paattynyt Vit valita yhden

Toiminta of kannaftamatonta

Writys on asetelty konkurssiin

Hakigan 1
F wiot [ Osakayhiie taf osuuskunta on ssetetu sehitystilaan
P ulot
¥hitia. on puretiu
Omaisuus
Tydkyvyn alantuminen @
Asuminen =
Tybiskentely e jatku, mutla yritysts of ole potstetiy rekisteriats, kosks
[IMuu sy, mika? | )
Lisatiedot
Tilinumero
Yhteystiedot Onko taseen i i isuus (kuten tarvi , koneet ja laitieet, auto) myyty tai yritykseen *
. sijoitettu pagoma palautunut yrittajalle lopettamisen jalkeen?
Yhteenveto i . o . .
Kerro tilanteesta. limoita realisoimatta olevan omaisuuden laji ja arvo.
Saapumisvahvistus Jos omaisuutta on myyty, ilmoita mita omaisuutta, maksupaiva ja summa.

Merkkeja jaljella 2501250

Saako perheesi yrit d tuloa toimi i isen jalkeen? *
Ei

OKylla, ilmoita kuka saa, minka verran ja maksupaiva

Merkkeja jaljella 100/100

limoita yrityksen tilit. Jos yrityksella ei ole omaa tilia, ilmoita tili, jonka kautta rahaliikenne on hoidettu

Tilinumero (IBAN) [

Salia L

a within saido on

Merkkeja jaljsts 250250

Tilk o lopatettu

+ s vi

Onko yrityksells kitelshassa?
CEI

Kylla
limoita saldo ja kerro, mihin salda on varat? *

Werkke]a jaijeia 2501250

Lisiitietoja
Tassa voit kerioa lisatietoa yri . P + = olevista littelista ®

Meskbis jafolls 2501250

Annan pyytad tarvittavia lisatieto] o i i ip hoitajalta.
Bmaita yhteystiedal
Jatka mythemmin Tyhjenna sivun tiedot

Tayttoohje (avautuy uteen lkunaan)

Pajset takassin muuliamaan jo anisméssi Setoja vasemman reunan sharvalinnoista
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Yritystoiminnan paattymisen syy *
Voit valita yhden fai useamman syyn

|| Toiminta oli kannattamatonia

[_] ¥ritys on asetetty konkurssiin

[ Osakeyhfid tal osuuskunta on asetettu selvitystilaan

[] ¥htid on purettu Selvitd oikeutesi sairauspaivarahaan, kuntoutukseen, kuntoutustukeen

e . tai eldkkeeseen tilanteasi mukaan.
[] Tydkyvyn alenfuminen

] Tyéiskentely ei jatku, mutia yritysid ei ole poistetiu rekisterista, koska | |

[ Muu syy, mika? | |

Merkkeja jaljella 250/250 Toimita hakemuksen liitteena selvitykset, joista yrityksen paattyminen ja varallisuustilanne kayvat ilmi:

* Lopettamisilmoitus (PRH)

+ Kauppakirjat yritysomaisuuden myynnista

= Konkurssiin /selvitystilaan asettamisen asiakirjat

+ Konkurssipesan hoitajan selvitys varoista tai varattomuudesta
+ Selvitys realisoimatia olevan yritysomaisuuden arvosta

+ Selvitykset omaisuuteen kohdistuvista veloista / kiinnityksista

Lisatietoja
Tassa voit kertoa lisatietoa yritystoiminnan paattymisestéa ja saatavissa olevista liitteista. @

Merkkeja jaljella 250/250

Annan suostumuksen pyytéa tarvittavia lisadtietoja kirjanpitajélta ja / tai konkurssipesén hoitajalta.
limoita yhteystiedot.
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Falaute

Kela

Asiointipalvelu
Elusivu Toimeentulotuki: Etuudet
Hakemukset ja imoltukset Jatkohakemus
Tolmeentulotuki =
Haki
i Toimeentulotukeen vaikuttavat lahes kaikki sosiaalietuudet, elakkeet ja korvaukset. Tulot huomicidaan nettomaaraisina.
Permeanjasens! Tietojemme mukaan sinulle on mydnnetty naista seuraavia
Enjasens

. Kelan etuudet (etuuksien maarat Kelan tiedossa)
Yritystoiminta

Yleinen asumistuki

Etuudet
Tassa voit ilmoi iin liittyvaa lisa
Hakijan t 4 -
= |
Omaisuus -
Asuminen Merkkeja jaljella 250/250
Menot
= Saatko, lisaksi jotain muuta etuutta (esim. lastenhoidon tuen kuntalisaa, ulk elaketta,
L paf ; vausta, tyo- tai p : »
Tilinumero En
¥nt dot Kylla
limoita, mita etuutta, mika on ja arvicitu maksupaiva. Kelan maksami ksia ei tarvitse il
Yhteenveto _ —E 1 :
Saapumisvahvistus 'i
Oletko hakenut tai aiotko hakea lisaksi jotain muun laitoksen etuutta? *
(esim. { idon tuen isa elaketta, ansiosi ista paiva vausta,
tyo- tai perhe-elaketta)?
OEn
OKylla
limoita, mika etuus on kyseessa ja mista ja milloin olet hakenut / aiot hakea sita.
-
-

Saako perheenjasenesi jotain muuta etuutta? *

OEi

OKylla

limoita, mita etuutta, mika on aara ja arvioitu maksupaiva. Kelan mak i ksia ei tarvitse il

esim. lastenhoidon tuen kuntalisaa, ulkomaan elaketta sidonnaista paivarahaa -
ikorvausta, ty tt -

Merkkeja jaljella 250/250

Onko perheenjasenesi hakenut tai aikooko héan hakea lisaksi jotain muun laitoksen etuutta? *
OFi
OKylla

limoita, mika etuus on kyseessa ja mista ja milloin perheenjasenesi on hakenut / aikoo hakea sita.

aan elaketta, ansios naist -

Merkkeja jafjslta 250/250

Jatka rnyfjhemunn‘ | Tyhjenna sivun tiedot

Tayfidohje {avauluu uuteen kkunaan)
Paaset takaisin jo iasi tietoja feunan si
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Palaute & Kirjaudu ul

Kela

Asiointipalvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Hakijan tulot
Hakemukset ja ftuksel Jatkohakemus

arkki, Erkk

04

Tolmeentulotuki

Hakija Py i il maaraan vaik kaikki tulot, joita toi lotukea saavalla |
\ iasandld on

ja hdnen k samaan

Perheenjas:

limoita tulojen nettomaara eli niiden maara ennakonpidatyksen jilkeen
Yrtystoiminta

Eluudet Saatko palkkatuloa ajalla 31.01.2020 - 29.02 20207
Kela saa palkkatulot 1.1.2019 alkaen tulorekisterista

Hakijan tulot En

Puolison tulot Kylla

Saathko starttirahaa ajalla 01.02.2020 - 29.02.20207 @
En

Kylla

Saatko elatusapua ajalla 01.02.2020 - 29.02.20207 *
En
Kylla

Yhieenvelo

Saapumisvahvisius
Saatko omaishoitajan palkkiota ajalia 01.02.2020 - 29.02.20207

En
Kyila

Saatko pasoma-, osinko- tal korkotuloa ajalla 01,02.2020 - 29.02 20207 *
En
OKylla

Saatko apurahaa ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
DOEn
OKylla

Saatko vakuutus- tai kertakorvausta ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEn
DKylla

Saatko Teosto-palkkioita ja vastaavia ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEn
OKylla

Saatko vuokratuloa ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEn
OKylla

Saatko veronpalautusta ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEn
OKylla

Saatko muuta tuloa ajalla (esim. vanhemmilta saatu avustus) 01.02.2020 - 29.02.2020? *
DEn
OKylla

Lisatietoja
Tassa voit kertoa lisatietoa tuloistasi. Jos olet ilmoittanut, etta sinulla ei ole yritystuloa, palkkatuloa eika muita
tuloja, kerro tassa, miten perheen menot on rahoitettu.

Merkkeja jaljelia 250/250

a sivun tiedot |

Jatka mythemmin | Tyhjenn

I e (Avauluy yuleen kKkunaan)

Paaset fakaisin o i tletoja reunan sk
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Kela

Asiointipatvelu
Elushvu Toimeentulotuki: Hakijan tulot
Haker 3 lIrmodukset Jatkohakemus
Tolmeentulatuk Esimerich}, Erkh
Hakija i méiraan vai kadicki balod, joita toimesntulotukea saavala henkilalla ja hanen kanssaan samaan
> talouteen kuuhvilla parheenjisenila on
Emee
limaita tulojon ol niidan maara i Jalloaan:
Yritystosminta
—— Saatko palkkatubon ajalla 31.01.2020 - 20.02, 20207 *
Keda saa paikatudol 1.1.2019 alkaen huborekistersta
Hakijan tulot En
Kylla

Saatko starttirahaa ajalla 01.02.2020 - 29.02. 20207 * ®
En
1 Kyla ik

limcita, milta ajalta tuki maksetaan, * [ bk

limaita, mille salle bl on mydnnetty *

limaita ennakonpklatysprosentti *

Saatko elatusapua ajalla 01,02.2020 - 29,02.20207 *
En
Kyl

Saatko omaishoitajan palkkicta ajalla 01.02.2020 . 29.02.20207 *
En
Kyl

Saatko pasoma-, osinko. tal korkotuboa ajalla 01.02.2020 - 20.02.20207 *
En
Kylla

Santko apurahan ajolla 01.02.2020 - 200220307 *
En
Kyl

Saatko vakuutus- tal kertakorvausta ajalla 01.02.2020 - 29.02.20207 *
OEn
OKylla

Saatko Teosto-palkkioita ja vastaavia ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OFEn
OKylla

Saatko vuokratuloa ajalla 01.02.2020 - 29.02.20202 *
OEn
OKylla

Saatko veronpalautusta ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *

OKylla

Saatko muuta tuloa ajalla (esim. vanhemmilta saatu avustus) 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEn
OKylla

Lisatietoja
Tassa voit kertoa lisatietoa tuloistasi. Jos olet iimittanut. etta sinulla ei ole yritystuloa. palkkatuloa
aika muita tuloja, kerro tassa, miten perhesn manot on rahoitatie

Merkkedd jiljesa 250250

"
| Jatka iyl

nd sivun thedot

Tayttbohie (avautuy wieen kkunaan

Paasst akaisin muuttamaan fo amamias] Betoja vasemman reunan shuvalinnalsta



Kela

Asiointipatvelu
Etushn Toi stuki: Puolison tulot
t ja iimoitikse
Toimeentulotuki
Hakija mairaan kaikki tulat, oita toimeentulotukea saavalla hankilolla ja hanen kanssaan

Pe

enjase
Yritystaiminta
Eluudst
Hakdjan tulot

Puclison tulot

Menot

Lisatiedot
Tilinumero
Yhteystiedot
Yhteenveto

Saapumisvahvistus

saamaan talouteen kuuluvilla parheenjasenilli on
lieoita tulojen nettomadra el niiden maird ennakonpidityksen jalkeen
Saako puolisosi palkkatulojs ajalla 31.01.2020 - 29.02.3020 7 *
Kela saa tedot palidaatulolsta tulorekistersta 1.1.2019 alkaen

Ei

Kylla

Saako puolisosi starttirahaa ajalla 01.02.2020 - 29.02.20207 *
Ei
OKylia
Saako puolisosi elatusapua ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEi
OKylla
Saako puolisosi omaishoitajan palkkiota ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEi
OKylla

Saako puolisosi paaoma-, osinko- tai korkotuloa ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OFi
OKylla

Saako puolisosi apurahaa ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OFEi
OKylla

Saako puolisosi vakuutus- tai kertakorvausta ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEi
OKylla

Saako puolisosi Teosto-palkkioita ja vastaavia ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
DEi
OKylla

Saako puolisosi vuokratuloa ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEi
OKylla

Saako puolisosi veronpalautusta ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *

OEi

OKylla

Saako puolisosi muuta tuloa (esim. vanhemmilta saatu avustus) ajalla 01.02.2020 - 29.02.2020? *
OEi

OKylla

Lissitietojn
Tassd voit kertoa lizasietos tulsista. Jos olet Bmodtanut, etta puolisolia e ole palidatuloa eika muita tuloja,
kerro tassa, miten perheen menot on rahoietiu

Merkkeja jifjolla 2501250

! latka myohemmin |

hjenni shvun tiedot

Tayttoohje {Fvautun u

Paasol takaisin muuftamaan jo antamiasi Beloja vasemman reunan shavalinnoista
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Kela

Asiointipatvelu
Etusivu Toimeentulotuki: Asuminen
Hakemukset ja iimoitukset Jatkohakemus
Toimeentulotuki il Eriekd
Hakija P i lotukea voidaan 3 ijai i woihin. Kela saa

vuokrasopimustiedot suoraan seuraavilta vuokranantajilta (avautuu uuteen Ik

Perheenjasenet
limoita asumismuoto: *
Yrtystoiminta

® Vuokra-asunto: valitse vuokranantaja SAUUT -|
Etuudet ’ ' '
Alivuokra-asunto
Hakijan tuiot Asumisoikeusasunto
Puolison tulot Osaomistusasunio
. - Omistusasunto (osakeasunto)
Omaisuus
Omistusasunto (omakotitalo)
Asuminen
Hoitokoti, palvelutalo tms
Menot
Vanhempien luona
Lisatiedot
Asuntola
Tilinumero
Muu, mika? e
Vhley: El asuntoa Merkkeja jaljella 250/250

Yhieenvelo
Jos perheeseen kuuluu vammainen henkild, joka tarvitsee asuntoon lisatilaa jaltai hoitajaa, voit selvittaa asiaa 1dhan:
Saapumisvahvistus

Harj ko sinun/perheesi yritystoimintaa kotiosoi ?
Ei
= Kylla
Kun yritystoimi rjoil kotona, i t voidaan huomioida heti paik li
asumismenojen mukaisesti. Yrityksen menoja ei huomicida i i ina. Yrityksen osuus
i ista (kuten tyoh hennys, sahko) vah ityk kirjanpid
Jatka mychemmin [ Tyhjenna sivun tiedot

@ Tayttoohje (avautuu uuteen ikkunaan

Paaset takaisin jo i tietoja reunan s
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Tallennetut hakemukset ovat Etusivulla kohdassa Aiemmin lahetetyt. Voit jatkaa
hakemuksen tekemista kuukauden kuluessa sen tallentamisesta

Takaisin Lopeta tallentamatta Tallenna ja lopeta

Kiitos osallistumisesta!
)
Kaytettavyystestaus on paattynyt.




KAYTETTAVYYSTESTAAJIEN HAKUILMOITUS

Etsitaan kaytettavyystestaajia!

Haluatko olla mukana kehittamassa Kelan sahkaisia palveluita?

Noin tunnin kestavassa kaytettavyystestauksessa taytetaan Kelan toimeentulotukihakemuksen
yrittajatieto-osio kahden testitarinan mukaisesti.

Opiskelen Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulussa (XAMK) yamk-tutkintoa sahkoisen asioinnin ja
arkistoinnin koulutusohjelmassa. Tekemieni prototyyppien kaytettavyystestaus on osa
opinnaytetyotani ja tarvitsisin mukaan 3 testaajaa.

Ensisijaisesti testaajiksi toivotaan yrittaji tai henkil6itd, joiden yritystoiminta on paattynyt.
Testaukset jarjestetadn Savonlinnan Kelassa ti 28.1.2020 klo 9-16 vililla (tarvittaessa myds toinen
testipaiva samalla viikolla). Tutkimusta varten testaustilanne aanitetaan ja

tietokoneen nayttokuva tallennetaan. Henkilotietoja ei tallenneta.

Palkkiona suoritetusta testauksesta on luvassa n. 30 euron arvoinen tuotelahja.

limoita kiinnostuksesi: Kela|Fpa

omihe002@edu.xamk fi

Mira Heiskanen
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
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