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Lausunnonantajan lausunto

Tassd kohtaa voitte kommentoida digituen toimintamallia, kuten esitettyja digituen toimijoita ja
roolitusta (luvut 1-3).
Lisdksi toivomme erityisesti kommentteja digituen maaritelmaan.

Kansalaisten digituki on keskeinen osa palvelujen digitalisaatiota. Pidamme erittdin tarkeana, etta
siihen liittyvaa toimintamalli kehitetaan ja implementoidaan. Yhdymme toteamukseen (s. 13)
kanssa, ettd “osa (ikd)ihmisista pystyisi hoitamaan asioitaan sahkaoisesti, jos heilld olisi tarvittavat
laitteet ja siihen kuuluva kayttéopastus”. Eldkeliiton yhtena vapaaehtoistoiminnan muotona on netin
kayttoon liittyva vertaisopastaminen.

Luku 1. Digituen maaritelma ja sisalto
Termit ja maaritelmat

Olemme samaa mieltd, etta digitukeen liittyvat termit on yhtendistettava ja selkiytettava. Sanasto on
vierasta monelle, mutta erityisesti palveluiden kayttoa vasta opetteleville. Termien ymmarrettavyys
seka parantaa palvelujen saatavuutta etta parantaa digituen onnistumista. Yhteinen kieli ja
ymmarrys ovat keskeisia, jotta opastaja ja opastettava ymmartavat toisiaan. Sanaston
yhtendistamiseen on tarked ottaa mukaan erilaisten kohderyhmien edustajia.

On hyva, ettd toimintamallissa on maaritelty kasite “digituki”, vaikkakin se saattaa olla kdytanndssa
asiakkaalle vaikeasti ymmarrettava ja kansalaisviestinndssa termeja on syyta selkiyttaa. Pidamme
hyvana, etta digitukeen on sisallytetty myos laitteen kayttoon liittyva tuki, seka palveluun
ohjaaminen. Toimintamallin ymmarrettavyyden kannalta hyodyllista olisi my6s maaritella
johdonmukaisemmin kasitteet, jotka koskevat digituen tarjoajia ja heidan rooliaan mallissa ja
yhtendistaa termist6a. Raportissa puhutaan mm. "digituen tarjoajasta”, “digituen toimijoista” ja
"digitukipalvelujen tuottajista” seka ”digituen palveluntuottajista”.
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Digituen toimijat

Toimintamallin kuvataan jakautuvan kahdentyyppisiin digituen muotoihin: 3.1.1 viranomaisasioinnin
neuvonta (viranomaisen neuvonta) ja 3.1.2. digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus
(jarjestot, kirjastot, kansalaisopistot, yritykset jne). Naiden tuen kahden tuen muodon keskindinen
suhde ja rooli toimintamallissa jaavat kuitenkin jossain maarin epaselvaksi. Mm. jarjestot ovat
digituen tarjoajina hyvin erilaisia verrattuna viranomaisiin. Toiminta perustuu pitkalti itsekin
ikddntyvien vapaaehtoisten antamaan vertaistukeen. Vapaaehtoiset eivat saa toiminnastaan palkkaa
ja he tarvitsevat kannustusta, tukea, koulutusta ja digitukea itsekin. Vapaaehtoisella on myds aina
vapaus lopettaa toimintansa. Mielestamme mallin kehittdmisessa on huomioitava, ettad kansalaisen
digituen saatavuus ei voi olla riippuvainen esimerkiksi jarjeston vapaaehtoisten toiminnasta, vaan
saatavuus on viimekadessa turvattava julkisen vallan toimesta. Jarjestdjen, kirjastojen,
kansalaisopistojen, yritysten ja muiden toimijoiden rooli mallissa on erittdin tarkea, mutta sen tulisi
olla julkisia toimijoita taydentava.

Luku 2.

Raportissa todetaan, etta digitaalisten palveluiden kdyton vaikeuden syyt voidaan jakaa puuttuviin
laiteresursseihin ja puuttuviin osaamisresursseihin. Puuttuviin laiteresursseihin ei ole
toimintamallissa esitetty tukimuotoja. Miten esimerkiksi pienituloiselle mahdollistetaan paasy
laitteisiin ja nettiyhteyksiin? Mista saa tukea henkild, joka hankkii ensimmaista laitettaan? Monella
ikaihmisella on myos kaytossaan vanhoja laitteita, joilla voi olla haastavaa kayttaa palveluita.
Yritysten kanssa tehtdva yhteistyo laitteiden vastuullisesta myynnista on tarkeaa, mutta tama ei
kuitenkaan yksinomaan tule ratkaisemaan tuen tarvetta liittyen laitteiden hankintaan.

Luku 3. Digituen toimintamalli
Digituen muodot

Digituen toimintamalli nayttaytyy varsin organisaatiokeskeisena. Toivomme, ettd mallia
kehitettdessa lahtokohdaksi otetaan entistda vahvemmin tukea tarvitseva ihminen. Miten tuen
tarvitsija saa tiedon ja |6ytda tuen piiriin? Milla keinoilla han saa tarvitsemansa tuen, varsinkin jos
hdn ei osaa itse kuvata tuen tarvettaan? Miten digituki mahdollistetaan heille, jotka asuvat kaukana
keskuksista ja jotka toisaalta hyotyisivat kaikkein eniten mahdollisuudesta hoitaa asiointia kotoaan
kasin? Nama kysymykset eivat ratkea koordinoivilla rakenteilla, vaan tarvitaan konkreettisia
toimijoita ja ihmisia, jotka antavat digitukea alueellisesti.

Tukea tarvitsevan ikdihmisen nakdkulmasta henkilokohtainen ja omatahtinen opastus seka kotona
annettava opastus ovat keskeisia keinoja auttaa henkil6a osalliseksi digimaailmassa. Milla tavalla
tahan lahi- ja vierituen tarpeeseen vastataan? Raportissa mainitut uudenlaiset tuen muodot yhdessa
kotipalveluiden, sosiaali- ja terveydenhuollon, Postin, R-kioskin, huoltoasemaketjujen yms. ldhelld
ihmista toimivien tahojen kanssa ovat erittdin suositeltavia. Myos palvelusetelin kaytto digituen
antamisessa on kannatettava mahdollisuus. Toimintamallissa jaa kuitenkin avoimeksi se, kenen
kanssa yritykset olisivat kumppaneita ja kuka yhteistyota rahoittaa.
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3.2. Digituen toimijat

Digituen toimintamallin ehdotuksessa esitetdan koordinaatiorakennetta, jossa on kaksi tasoa:
valtakunnallinen toimija (VRK) ja alueelliset toimijat, joiksi on ehdotettu maakuntia. Valtakunnallisen
koordinoijan ja kehittdjan, VRK:n rooli on kannatettava ja vaikuttaa varsin selkealta. VRK:n rooliksi
mallissa kuvataan digituen toimijoiden tukeminen. Toimintamallin perusteella on kuitenkin vaikea
ottaa kantaa siihen, millaiseksi VRK:n rooli muodostuu esimerkiksi jarjestdjen nakdkulmasta.

Alueellisen koordinaation osalta on vield epaselvaa, ottavatko maakunnat koordinoivan roolin, missa
vaiheessa ja milld tavalla. Toimintamallin kuvataan perustuvan vahvasti yhteistydhon, mutta malli ei
ota kantaa siihen, miten yhteistyo kaytannossa rakentuu. Miten erilaiset alueelliset tuen tarjoajat
saadaan toimimaan ja tiedostamaan olevansa osa digituen toimintamallia? Kunta on digituen
tarjoajana isossa ja varsin itsendisessa roolissa, mika on kunnan rooli suhteessa maakuntaan. Mitka
ovat maakunnan keinot huolehtia digituen saatavuudesta ja kattavuudesta (mita on riittava
saatavuus?). Milla tavalla se arvioi tuen laatua ja yhtendisyytta (mita on laatu ja yhtenaisyys?).
Tehtava on vaativa kun otetaan huomioon digituen tarjoajien laaja kirjo (kansalaisopistot, kirjastot,
jarjestot ja jarjestdjen vapaaehtoiset, yritykset, kunnan toimijat, asiointipisteet, muut mahdolliset) ja
maakuntien alueellinen laajuus.

Toimintamalliehdotuksessa otetaan esiin hyvien kdytantdjen kehittdminen, seka digituen laatu ja
mittaaminen. Hyvien kaytantojen kehittdminen yhdessda mm. jarjestdjen kanssa on kannatettavaa.
Mittariston kehittdminen on myods tarkeda, mutta lisdksi on hyva miettia, kuka mittareita kayttaa,
miten palautetta kerdtdan ja miten maaritelladan mitattavat asiat. Mitd on digituen saatavuus? Mita
on digituen laatu ja mita toimijoita voidaan velvoittaa tayttdmaan laatustandardeja ja mittaamaan
laatua (vrt. vapaaehtoiset nettiopastajat)? Mita tarkoittaa sertifiointi ja kuka sitd kayttaa?

Kansalaisneuvonta tulee varmasti saamaan arvokasta tietoa siihen yhteytta ottavilta kansalaisilta ja
tdman tiedon hyddyntamiseen on hyva olla keinoja. Mittaamisesta on hyotya vain, jos mittausten
tuloksia arvioidaan ja arvioinnin perusteella toteutetaan muutoksia tarvittaessa. Jos mittaava taho
on eri kuin palvelua tuottava taho, niin miten varmistetaan kehittamisehdotusten eteenpdinmeno?

Tassa kohtaa voitte kommentoida toimintamallin ohjauksen periaatteita, rahoitusta ja taytantéonpanoa
(luvut 4, 6, 7).

Toimintamallin onnistumisessa viestinndlle on laitettava painoarvoa. Toivomme, etta toimintamalliin
liitetdan suunnitelma kansalaisviestinndsta, koska tukirakenteiden (kuin myds sahkdisten
palveluiden) luominen on turhaa, jos kansalaiset eivat tieda niiden olemassaolosta. Viestinta on
tarkeda yhdenvertaisuuden, mutta myds motivaation ja rohkaisun ndakdkulmasta. Viestinta ei liity
ainoastaan kansalaisviestintdan, mutta myds eri toimijoiden ja organisaatioiden viliseen viestintaan
ja tiedonkulkuun, hyvien kaytantdjen levittdmiseen ja eri toimijoiden, kuten kansalaisjarjestdjen
viestintdan. Kun malli rakentuu yhteistyolle ja kehittyy kokeilujen kautta, on viestinta keskeinen
valine tdman toiminnan onnistumiselle. Hyvien kdytantojen ja ohjeistusten kehittaminen ei riita,
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vaan niistd on my0s viestittava. Digituen verkosto on laaja ja ylittda monia eri sektoreita, joiden
taytyy olla tietoinen palveluista ja tukirakenteista.

Pidamme huolestuttavana, jos kansalaisten digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus
luokitellaan toimintamallissa lahtokohtaisesti muiden kuin julkisen vallan toiminnaksi. Digitalisaatio
on hallituksen tahtotila, mutta digitalisaatio ei ole vain palveluiden ja laitteiden kehittamista, vaan
ensisijaisesti ihmisten ymmarryksen ja osaamisen lisaamista, toimintaympariston ja kulttuurin
muutosta. Kansalaisten digiosaamisen kasvattaminen niin teknisten tietojen ja taitojen, kuin myds
digitaalisen mediasivistyksen lisdadmisen nakokulmasta tulisi nakya julkisen vallan tahtotilana ja
toimintana.

Kansalaiselle digituen taytyy nayttaytya yhtendisena palvelupolkuna ja rakenteiden taytyy toimia
aidosti asiakaslahtoisesti. Koordinoinnin ja kehittamisen lisdksi resursseja on suunnattava uusien
tukimuotojen kayttoonottoon ja tukipalvelujen tarjoamiseen kaytannossa ihmisia lahella.

Tassa kohtaa voitte kommentoida sdadaddstarpeita (luku 5).

Muut mahdolliset huomiot

Pakarinen Marja
Elakeliitto ry
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