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Mattis
Retirement Life with
Digital Services




Matti

\ - lives in Helsinki

» 60 years old

» construction worker
 Tremendous hands skKills

» Struggles with computers and other
digital things
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Digitalization is
| coming to his job!

“I feel tired of dealing with complicated
digital tasks.”

“I want to retire as soon as possible!”
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E Suomi.fi “I must quickly
' search and plan

my retirement.”
© ™
~

Creative Commons CC BY 4.0 2023 Jisoo Kim, Shutong Zhang, Elena Amaglio, liro Torma, Designing for Government course at Aalto University ‘




_ “I do not remember @

—| Tunnistaudu &) Kirjaudu v my ¢ redentials.
logins take a lot of

time!”

Kifaudu sisaén > 31 KIRJAUDU SISAAN

Kirjaudu sisdan > ‘ -‘

‘
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E Suomi.fi Hae Suomi.fistd Q Suomeksi (FI) v

Etusivu Tiedot ja palvelut v Viestit Valtuudet Rekisterit Ohjeet ja tuki

; : Suomi.fi - tietoa ja palveluja elamasi tilanteisiin

Kesahaat tulossa? Nama kaikki Joskus elama yllattaa - jo
asiat pitaa hoitaa ennen nelikymppisen kannattaa tehda
vihkimista edunvalvontavaltuutus

Onko laheisesi kuollut ja etsit

“I h t b l koottuja ohjeita kdaytannon
a ve ”‘O u e asioiden hoitamiseen?
> Katso Suomi.fi-oppaasta, mita pitaa

understanding
where to find the
information I need Homiirpevelt

on Suomi.fi.” DR e e ma e i 2

> Katso muistilista avioliiton solmimiseen > Katso ohjeet oppaasta

Oikopolut

[/

Kansalaiselle Yritykselle tai yhteisolle
Sol

> Katso tiedot ja palvelut elamasi tapahtumiin > Katso tiedot ja palvelut yrityksen tarpeisiin

Palvelupaikat kartalla % Suomi.fi viittomakielella

> Katso, missa voit asioida paikan paalla

> Siirry viittomakielisiin sisaltoihin

Ajankohtaista
Julkaistu 16.5.2023 Julkaistu 9.5.2023 Julkaistu 5.5.2023 Julkaistu 27.4.2023
Suomi.fi ohjaa lapi laheisen Suomi.fi-tunnistuksessa ja Hei opiskelija, oletko lahdossa Suomi.fi-palveluissa lyhyita
kuoleman jalkeisen Suomi.fi-valtuuksissa hitautta vaihtoon? katkoja 1.-2.5.2023
' byrokratiaviidakon 14.5.2023 klo 7-9
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“I need help
understanding the
legal terminology

on Vero and Kela.”
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C & vero.fiftietoa-verohallinnosta/yhteystiedot-ja-asiointi/flomakkeet/

Kiinteistdvero (5)

Verokorttihakemus ja ennakkoverohakemus (5010)

Nayta kaikki v Verohallinto > Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

Verokorttihakemus ja ennakkoverohakemus (5010)

Rajoitetusti verovelvollisen lahdeverokortti-, verokortti-, ennakkovero- tai
veronumerohakemus (5057)

Verohallinto Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

50A Ansiotulot ja niista tehtavat vahennykset (3023)

Verohallinto Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

Veroilmoitus oma-aloitteisista veroista (4001)

Verohallinto Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

16A Selvitys ulkomaantuloista, ansiotulot (3063)

Verohallinto Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

Veroilmoitus oma-aloitteisista veroista (4001)

16A Selvitys ulkomaantuloista, ansiotulot (3063)

Hakemus rajoitetusti verovelvollisen I&hdeverokortista, ennakkoverosta tai verokortista (5057)

50A Ansiotulot ja niista tehtavat vahennykset (3023)

62 Erittely varauksista, arvonmuutoksista ja kuluvan kayttoomaisuuden poistoista

(3050)

Verohallinto Yhteystiedot ja asiointi

Lomakkeet

9 Luovutusvoitto tai -tappio (3013)

c @ kela.fi/hakemuksesta-paatokseen

Kela

< Henkil6asiakkaat
HAKEMUKSESTA PAATOKSEEN

Kelan etuudet

Nain haet etuutta
Hakemuksen kasittely
Kasittelyaika

Paatos

Maksupaivat
Etuuksien verotus
limoita muutoksista

Takaisinmaksu ja perinta

OIKOPOLUT

@ Asiakaspalvelu

MK

Hakemuksesta paatokseen

Kelan etuudet

Mita etuutta voit saada? >

Lue, kenelle ja mihin eldmantilanteisiin Kelan etuudet
on tarkoitettu.

Miten paljon voit saada etuutta? >

Tutustu etuuksiin ja arvioi maara laskurilla.

Paatods ja maksaminen

Miten saat paitdksen? >

P3atds nakyy OmaKelassa ja ldhetetdan sinulle postitse.

Maksupaivat >

Tarkista, milloin tuet maksetaan.

Pitd3ko etuudesta maksaa veroa? >

Osasta etuuksista menee veroa, mutta eri tavalla kuin
palkasta.

Hakemuksen tekeminen

Ennen kuin haet >

Selvitd, mita tarvitset hakemuksen liitteeksi.

Mit3 voit hakea verkossa? >

OmakKelassa voit hakea useimpia etuuksia, kuten
asumistukea ja toimeentulotukea.

Mit3 pitda hakea lomakkeella? >

Lomakkeella voit hakea esimerkiksi kuntoutusta ja
hakemuksen voi ldhettdd OmaKelassa tai postitse.

Etuuden tarkistaminen

liImoita muutoksista >

Muista ilmoittaa muutoksista, jotka voivat vaikuttavat
etuuksiisi.

Muutto uuteen kotiin >

Muutto voi vaikuttaa useisiin etuuksiin. Asumistuki
tarkistetaan vuosittain.

Muutokset parisuhteessa >

Avioliitto, ero ja omaisen kuolema voivat vaikuttaa
etuuksiin.

62 Erittely varauksista, arvonmuutoksista ja kuluvan kayttbomaisuuden poistoista (3050)

% Kysy chatissa

Hakemuksen kasittely

Miten Kela kasittelee hakemukset? >

Jos hakemuksesta puuttuu jotain, pyyddamme
lisdselvityksen.

Keskimaaraiset kasittelyajat >

Tarkista eri etuuksien tdmanhetkiset kasittelyajat.

Milloin saat paatoksen? >

OmakKelassa néet arvion, miten pitkdan hakemuksesi
kasittely kestaa.

Perinta

Perinta >

Useimmat perintéasiat voi hoitaa OmaKelassa.

Takaisinperinnasta luopuminen >

Tietyissa tilanteissa Kela voi luopua takaisinperinnasta
tai pienentaa perittavaa maaraa.

Maksuvapautus opintolainan takaussaatavasta
>

Tarkista, missa tilanteissa voit saada maksuvapautusta
ja miten sitd haetaan.




“These services are
designed for younger
people who can see and
understand better.”

o
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“Am I excluded from
this digital age?”

“I want to use them
as little as possible!”

o
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Mattis
Retirement Life with
Digital Services




Matti's Research citizens
tetirement Life on i

public sectors

) b Retirement
with Digital Service ‘
Services Ecosystem

private service
providers
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Limited digital literacy*
constrains the ability to use
digital services.

Citizen Ability

*Digital literacy: To find, “Evaluating authenticity of digital
evaluate, and communicate information is hard, making us vulnerable

information in digital platform to telecommunication scams.”

== Flina, Interviewee from co-housing

Image:
Interview with Elina, Sirpa and Juha from co-housing.
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Limited digital literacy
constrains the ability to use
digital services.

Citizen Ability

Image:
Chinese immigrant seniors encountering difficulties
while attempting to add contacts in WhatsApp,

frequently clicking the incorrect button due to a lack of
familiarity with the interface

Older individuals often
don't possess the same
intuitive grasp of digital

interfaces.

This leads to confusion,
difficulty in navigation,
and discouragement.
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“Every service
should have
consistent and
familiar routines”

== Juha, Interviewee from co-housing

o
&

@

Lack of consistency
. Image:
leads to frustration and Interview with Elina, Sirpa and
. Juha from co-housing project
disengagement.

The digital devices, KU ARNBACKENS SENTOR G
and how services work, : p—
change all the time.” I rp e b |
== |nterviewee from Myllypuro s P f | i |

Service Availability

Hur","!t'.u‘fuJﬁﬁ!iﬂﬁfh,__ (!

Service Center Digital Club

Image:
Myllypuron Senior Center
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1. Service providers wanting to maintain their unique
branding characteristics in their services

Lack of consistency
leads to frustration and
disengagement.

Service Availability

2. Creating uniformity requires collaboration from
multiple sectors. However roles within the
collaboration are unclear.

M Laki julkisen hallinnon tiedonhall X

viestintateknisten palvelujen tuottamista koskevan yhteistyon koordinointia varten on jarjestetty
valtion virastoissa ja laitoksissa toimivien viranomaisten seka kuntien viranomaisten yhteistyotavat
Ja -menettelyt. Yhteistyon tarkoituksena on edistaa taman lain tarkoitusten toteuttamista seka
Jjulkisen hallinnen teimintatapojen ja palvelujen tuotantotapojen kehittamista tietovarantoja seka
tieto- ja viestintatekniikkaa hyddyntamalla. Yhteistyossa seurataan julkisen hallinnon
tiedonhallinnan ja tieto- ja viestintateknisten palvelujen kehittymista, muutoksia ja vaikutuksia.

Valtioneuviosto voi asettaa 1 momentissa tarkoitettua yhteistyta varten tarvittavia neuvottelukuntia
tal muita yhteistygelimia.

8§
Tiedonhallinnan muutosten arviointi valtion virastoissa ja laitoksissa

Valtion virastojen ja laitosten on arvioitava tiedonhaliintaan vaikuttavien muutosten taloudelliset
vaikutukset tehdessaan 5 §n 3 momentin mukaista arviointia

Toimialasta vastaavan ministerion on laadittava 5 §:n 3 momentin mukainen arviointi, kun
valmisteitavat sadnnokset vaikuttavat tietoaineistoihin ja tietojarjestelmiin. Lisaksi ministerion on
arvioitava suunniteltujen sadnnosten vaikutukset asiakirjojen julkisuuteen ja salassapitoon.

95§
- muutosten arvioinnista valtionhallinnossa

Valtion virastojen ja laitosten on toimitettava valtiovarainministeridlie 5 §n 3 momentin ja 8 §n 1
momentin perusteella tehty arviointi tietovarantojen Ja tietojarjesteimien hyodyntamista,
yhteentoimivuutta ja tietoturvallisuutia koskevaa lausuntoa varten, kun arvioidulla muutoksella on
merkittavia taloudellisia tai toiminnallisia vaikutuksia tiedonhallintaan tai toimintaan taikka muutos
koskee julkisen hallinnon yhteisten tietovarantojen rajapintojen tietorakenteiden olennaisia
muutoksia. Valtiovarainministeriolia on oikeus saada salassapitosaanndsten estamatta
valttamaudmat tiedot valtion viranomaiselta lausunnon antamista varten

Lausuntoa edellyttavista tiedonhallinnan muutoksista, lausuntopyynnon sisallosta ja lausuntoasiassa
noudatettavasta menettelysta saadetaan tarkemmin valtioneuvoston asetuksella.

10§
Julkisen hallinnon tiedonhallintalautakunta

Valtiovarainministerion yhteydessa toimii julkisen hallinnon tiedonhallintalautakunta

(tiedonhallintalautakunta), jonka tehtavana on:

1) arvioida valtion virastojen ja laitosten seka kuntien ja kuntayhtymien 4 §n 2 momentin, 5, 19,
22-24 ja 28 §n seka 6 luvun saannosten toteuttamista ja noudattamista;

Image: Consultation sessions with Joonas Consultation sessions with
Ideation session with DVV and Eetu from DVV from VM
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Sisallysluettelo
906/2019

1 luku - Yieiset saannokset

1 § - Lain tarkoitus

2 § - Maaritelmat

3 § - Lain soveltamisala ja sen rajoitukset
2 luku - Tiedonhallinnan
jarjestaminen

4 § - Tiedonhallinnan jarjestaminen
tiedonhallintayksikossa

5 § - Tiedonhallintamalli ja
muutosvaikutuksen arviointi
3 luku - Julkisen hallinnon
tiedonhallinnan yleinen ohjaus

6 § - Tietovarantojen yhteentoimivuuden
yleinen ohjaus

8 § - Tiedonhallinnan muutosten arviointi
valtion virastoissa ja laitoksissa
9 § - Lausunto muutosten arvioinnista
valtionhallinnossa
10 § - Julkisen hallinnon
tiedonhallintalautakunta
11 § - Tiedonhallintalautakunnan
arviointitehtava

4 luku - Tietoturvallisuus

12 § - Luotettavuutta edellytidvien
tehtévien tunnistaminen ja
luotettavuudesta varmistuminen

13 § - Tietoaineistojen ja
tietojarjestelmien tietoturvallisuus

14 § - Tietojen siiaminen tietoverkossa

15 § - Tietoaineistojen tunvallisuuden
varmistaminen

16 § - Tietojarjesteimien
kayttooikeuksien hallinta
17 § - Lokitietojen keraaminen
18 § - Tunvallisuusiuckitertavat asiakirjat
waltionhallinnossa
5 luku - Tietoaineistojen
muodostaminen ja sahkoinen
luovutustapa

19 § - Tietoaineistojen sadhkdiseen
MUOLOON MUUTEAMINEN |2 SAALaVUUS

20 § - Tietoaineistojen keraaminen
viranomaisen tehtavia varten

21 § - Tietoaineistojen séilytystarpeen
maarittaminen

22 § - Tietojen luovuttaminen teknisen
rajapinnan avulla viranomaisten valilly

23 § - Katseluyhteyden avaaminen
viranomaiselie

un alkuun

Niko




Service providers need more understanding of
retiree's needs and abilities.

Also, cross-organization collaboration is
important to enhance service availability.
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Enhanced:

Service
Availability

Dignified
Old Age

e

User
Ability
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Harmonising Service Ecosystem
for a Digital Dignified Retirement

Meeting with
stakeholders

Individual

IN retirement

tasks
ecosystem
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Harmonising Service Ecosystem
for a Digital Dignified Retirement

Meeting with
stakeholders

Individual

IN retirement

tasks
ecosystem
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Harmonising Service Ecosystem

Individual

organisations
tasks

Service

Ecosystem
Harmonised
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Meeting with stakeholders in
retirement ecosystem

Focus

Standardization to enhance
service availability and the

ability to ensure a dignified
E@‘ g retirement

Simplified version of Stakeholder Meeting

U
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Tool steps Standardisation Topics

1. Sharing
knowledge

» Standardising service development

 Standardising user experience and interfaces

2. Harmonising

oractices » Standardising language and terminology

 Standardise service delivery

3. Decision
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How have you
considered
elderly people
In...?

e.d.
Participation
for mapping
needs

Sharing
knowledge

1. Sharing knowledge

Service
development

User Interface
User Experience

Language and
Terminology

Service Delivery

How have you

considered elderly

peoplein...?

e.g. Participation for mapping needs

e.g. Evaluate and test the efficacy

e.g. Evaluate and test the efficacy

e.g. Feedback from current services and
platforms

HowMave you
gonsidered new
technology to
improve...?

e.g. New type of engagement with
citizens through new media

e.g. New way of evaluate and test
efficacy

e.g. Sharing data

e.g. New way of evaluate satisfaction

What good
practices that
satisfy user have
you identified
for...?

e.g. Participation for creating new
services

e.g. Utilizing Senior Ul guidelines for web
services

e.g. Use selkosuomi

e.g. Engaging caregivers for
encountering elders

How have you
collaborated with
stakeholders in
the ecosystem
for...?

e.g. Interoperability of new services

e.g. Collaboration with DVV for

e.g. Utilizing Finnish government
glossary created by DVV

e.g. Requesting Kela for redirection to
other service providers

Which are the
limitations and

barriers in terms
of...?

e.g. Legislation issues

e.g. Lacking information of standard Ul
and UX design

e.g. Each organization utilizing different
words in same terminology
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e.g. Digital literacy among elders



http://suomi.fi/

How have you
considered
elderly people
In...?

e.d.
Participation
for mapping
needs

Sharing
knowledge

1. Sharing knowledge

Service
development

User Interface
User Experience

Language and
Terminology

Service Delivery

How have you

considered elderly

peoplein...?

Or mapping needs

Work-
shops

e.g. Evaluate and test l

evaluation
witiL 50
people

e.g. Evaluate and test the efficacy

e.g. Feedback from current services and
platforms

HowMave you
gonsidered new
technology to
improve...?

e.g. New type of engag
citizens through new

Help
Bof

e.g. New way of evaluate and test
efficacy

e.g. Sharing data

e.g. New way of evaluate satisfaction

What good
practices that
satisfy user have
you identified
for...?

e.g. Participation for cr Add more

services N ! ! n
t+he
english
sections

e.g. Utilizing Senior Ul guidelines for web
services

e.g. Use selkosuomi

e.g. Engaging caregivers for
encountering elders

How have you
collaborated with
stakeholders in
the ecosystem
for...?

e.g. Interoperability of new services

vith DVV for

Banks +

Vero

e.g. Utilizing Finnish government
glossary created by DVV

e.g. Requesting Kela for redirection to
other service providers

Which are the
limitations and

barriers in terms
of...?

e.g. Legislation issues

e.g. Lacking information of standard Ul
and UX design

e.g. Each organization utilizing different
words in same terminology

Creative Commons CC BY 4.0 2023 Jisoo Kim, Shutong Zhang, Elena Amaglio, liro Torma, Designing for Government course at Aalto University

. among elders
Ditficult +o
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service eXits
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2. Harmonising Practices

Language and
Terminology

User Interface
User Experience

Service
development

Harmonise
Practices

Service Delivery

How should

we consider
elderly people
in... from now
on?

How should we

consider elderly
people in... from
now on?

e.g. Participation for
mapping needs

e.g. Evaluate and test
the efficacy

e.g. Evaluate and test
the efficacy

e.g. Feedback from
current services and
platforms

How should we
consider ney
technglegy to
impprove... from
now on?

e.g. New type of
engagement with
citizens through new
media

e.g. New way of
evaluate and test
efficacy

e.g. Sharing data

e.g. New way of
evaluate satisfaction

What good
practices that
satisfy user should
we use for... from
now on?

e.g. Participation for
creating new services

e.g. Utilizing Senior Ul
guidelines for web
services

e.g. Use selkosuomi

e.g. Engaging
caregivers for
encountering elders

How should we
collaborate with
stakeholders in
the ecosystem
for...?

e.g. Interoperability of
new services

e.g. Collaboration with

DVV for

e.g. Utilizing Finnish
government glossary
created by DVV

e.g. Requesting Kela
for redirection to other
service providers

Which are the
prior limitations
to address in
terms of...?

e.g. Legislation issues

e.g. Lacking
information of
standard Ul and UX
design

e.g. Each organization
utilizing different
words in same
terminology
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e.g. Digital literacy
among elders
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3. Decisions

Role in the
Ecosystem

Who are they? What are they going to do? What will they be responsible for?

Stakeholder Title | Action Decided

Who are they? What are they going to do? What will they be responsible for?

Who are they? What are they going to do? What will they be responsible for?

Who are they? What are they going to do? What will they be responsible for?

Who are they? What are they going to do? What will they be responsible for?
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Optimizing their services to
meet the decision (standard)

Meeting with
stakeholders

IN retirement
ecosystem

Simplified version of Stakeholder Meeting
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Harmonising Service Ecosystem

Individual

organisations

tasks ‘

Meeting with
stakeholders in

retirement
ecosystem
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DVV leads and facilitates
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Harmonising & standardising benefits for retirement

Retirement

TN

QHE

-. L e e — ~_
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Harmonising & standardising benefits for everyone
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Retirement Life event X
PN TN
Yy o =
Q£ W EE
B S oz u,n\_, ’!. ,’! & 5

Creative Commons CC BY 4.0 2023 Jisoo Kim, Shutong Zhang, Elena Ama glio, liro Torma, Des igning for Government course at Aalto University



Also for Matti
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“Design anything. We’ll use it.”

Sirpa Baer

Retired Interviewee from a
Kalasatama Co-housing company
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