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Digituen toimintamalliehdotus, AUTA-hankkeen loppuraportti

Lausunnonantajan lausunto

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

Helsingin kaupunginkirjasto 2.3.2018

Lausuntopyynto oli osoitettu Kirjastot.fi:lle. Kirjastot.fi on kuitenkin verkkopalvelukokonaisuus eika
organisaatio, joten lausunnon antaa Kirjastot.fi-palveluita tuottava Helsingin kaupunginkirjasto, joka
hoitaa yleisten kirjastojen valtakunnallista kehittamistehtavaa yleisista kirjastoista annetun lain
(29.12.2016/1492) ja opetus- ja kulttuuriministerion yleisista kirjastoista antaman asetuksen
(660/2017) mukaan.

Lausunnon tiivistelma

Helsingin kaupunginkirjasto pitda Auta-hankkeen ehdottamaa digituen toimintamallia toimivana ja
kannatettavana mallina. Piddmme erittdin tarkeana, etta julkisten palveluiden digitalisoinnissa
maaritetaan jo toiminta-arkkitehtuurin tasolle digituen tavoitteet, toimintamalli ja vastuutahto seka
tuen resursointi. Kansallinen palveluarkkitehtuuri —ohjelmassa kdynnistetty Suomi.fi-
palvelukokonaisuus ei sisaltanyt alun perin digituen toimintamallia. Kansalaisneuvonta-palvelua
ollaan liittdmassa palvelukokonaisuuteen hieman jalkijunassa. Auta-hankkeen raportissa on
havainnollisesti tuotu esiin digineuvonnan kohderyhmat, joilla on eri syista vaikeuksia kayttaa
digipalveluita ja riski jaada niista syrjaan. Julkisten palveluiden digitalisaation tulee kaikin tavoin
edistda nimenomaan tasa-arvoisen informaatioyhteiskunnan rakentamista, eika ndiden ryhmien
digisyrjaytymisriskid voida ohittaa tai yrittaa lieventaa vain jalkikateen.
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Helsingin kaupunginkirjasto korostaa, etta digituen kansallisen toteuttamisen toimintamallin
kayttoonotolla ja resursoinnilla on kiire ja ettd se pitaa toteuttaa ketterasti, aloittaen paikallisilla ja
alueellisilla kokeiluilla ja valttden liian aikaisia poliittishallinnollisia sidoksia tuleviin maakuntatason
hallintodistuksen rakenteisiin. VRK on nahdaksemme patevin virasto vastaamaan digineuvonnan
kansallisen toimintamallin toteutuksesta ja tuesta sekd toiminnan alueellisen vaikuttavuuden ja
laadun arvioinnista. VRK:n ja digitukea antavien paikallisen ja alueellisten toimijoiden ja niiden
verkostojen viliin ei kannata rakentaa turhia hallinnollisia kerroksia.

Digituki ei valttamatta ole paras mahdollinen kasite kuvaamaan digitaalisten palveluiden ja laitteiden
opastusta, silla se ymmarretaan yleensa enemmankin tekniseksi tueksi. Jos neuvonta-kasitteeseen
on liitetty viranomaispalveluiden juridisia vastuita, niin kasite digiopastus kuvaisi parhaiten sita
tyota, mita esimerkiksi kirjastoissa on tehty viimeiset vuosikymmenet kansalaisten auttamiseksi
verkkopalveluiden ja digilaitteiden kdytdssa. Olennaista on, ettd yhdenmukaisen palvelukuvauksen
avulla digineuvontaa antavat tahot I16ytyvat kattavasti Suomi.fi-Palvelutietovarannosta, kuntien
palvelukartoilta ja muista verkkopalveluista.

Yleiset kirjastot ovat toimineet vuosikymmenia tietotekniikan, tietokantojen, verkkopalveluiden ja
tietokoneiden opastajina sekd opastukseen sopivien tilojen tarjoajina yhteistyokumppaneilleen.
Digiaikana opastustehtava on laajentunut mobiililaitteiden kayton ja verkkoasioinnin opastamiseen.
Maantieteellisesti kannattavalla yleisten kirjastojen verkostolla on paasaantoisesti selva tahtotila
toteuttaa ja mahdollistaa digineuvontaa tiloissaan osana yleisista kirjastoista annetun lain
maarittdmaa aktiivisen kansalaisuuden tukemistehtavaa. Valtionvarainministerio on tulkinnut
yleisista kirjastoista annettua lakia ja sen perusteluita siten, etta yleiset kirjastot pystyisivat osana
normaalia palvelutuotantoaan tarjoamaan myds paikallisen digituen laajasti ymmarrettyna. Laki ei
kuitenkaan mielestimme tarkkaan ottaen aseta yleisille kirjastoille laajaa digituen
antamisvelvollisuutta. Yleisten kirjastojen verkoston jarjestelmallinen hydodyntaminen vakiintuneen
ja tasalaatuisen digituen tuottamisessa vaatii Helsingin kaupunginkirjaston nakemyksen mukaan
panostamista kirjastojen tukikyvykkyyden kasvattamiseen, henkilokunnan kouluttamiseen, tilojen
palvelumuotoiluun, viestintdaan ja markkinointiin seka laitteisiin. Jos panostuksen katsotaan
jarjestyvan opetus- ja kulttuuriministerion myoéntamien kirjastojen kehittamisavustusten kautta, niin
rahoituksen jatkuvuus on turvattava myos tulevan hallintouudistuksen jalkeisessa
toimintaymparistossa. Digituen edellyttamia kehittdmisinvestointeja ei voida jattaa yleisten
kirjastojen osalta pelkdstaan kuntien varaan — valtiolla on olennainen rooli yleisista kirjastoista
annettuun lakiin kirjattujen tavoitteiden saavuttamisessa erityisesti digitukitehtavan kohdalla.
Yleisten kirjastojen digituen resursointi jaa kuitenkin viime kdadessa kuntien varaan, joissa tuen
paikallisen tason maarittdminen taytyy sopia kunnan kanssa.

Yleisista kirjastoista annetun lain ja asetuksen maaraaman alueellista kehittdmistehtavaa hoitavien
kirjastojen verkosto ei asemoidu tarkoituksenmukaisesti tulevaan maakuntarakenteeseen sen
paremmin maantieteellisesti kuin hallinnollisestikaan. Alueellista kehittamistehtavaa hoitavien
kirjastojen verkosto voisi mielestamme muodostaa alueellisen ja paikallisen digituen toimijayhteison
ja edistaa Auta-toimintamallin toteutumista yhteistydssa muiden erilaista tukitoimintaa tekevien
tahojen ja verkostojen kanssa, kunhan kirjastojen riittava resursointi ja sen jatkuvuus turvataan
valtion toimesta. Ehdotamme harkittavaksi kokeilua, joissa alueellista kehittamistehtavaa hoitavat
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kirjastot yhdessa kansallista kehittamistehtdavaa hoitavan Helsingin kaupunginkirjaston kanssa
toimisivat digituen toimintamallin kdynnistamisessa suoraan yhteistyossa VRK:n kanssa valtion
myontamalla erillisrahoituksella.

Yksityiskohtainen lausunto

Digituen toimintamallin kehittamiselle on digitalisoituvassa yhteiskunnassa selva tilaus: ovat
aktiiviset jarjestot, yhteisot, yritykset ja kirjastot kaynnistaneet digitaitojen kartuttamisen ja
asiakkaiden auttamisen sahkoisten palvelujen piiriin ilman malliakin. AUTA-toimintamallin
lahtokohtana oleva verkostomainen toimintatapa asiakkaan Idhelld on kannatettava. Kansalaisten
tasavertaisen yhteiskuntaan ja oman elamansa hallintaan osallistumisen kannalta on kuitenkin
erittdin tarkeada, etta digituki jarjestetdan, ohjataan, resursoidaan ja seurataan osana valtion
digitalisaatiotiekarttaa. Vastuu sdahkdisten palvelujen ja asiointikanavien kdayton neuvonnasta ja
tukemisesta tulisi olla palveluja kehittavilld, ei vain vapaaehtoisilla, kirjastoilla ja vapaalla
sivistystyolla. Kirjastoilla on jo lain mukaan velvollisuus opastaa kansalaiset omien sahkdisten
palvelujensa seka aktiiviseen kansalaisuuteen tarvittavien digitaitojen pariin, mutta lain kautta
tulevaa tehtdvaa koko ajan muuttuvien digilaitteiden, ohjelmistojen yhteiskdayton, suojauksen tai
tunnistautumistapojen opastamiseen ei kirjastoilla ole.

AUTA-hankkeen loppuraportti pyrkii selkiyttamaan toimintaa, joka on tahan saakka ollut
maarittelematta. Tuen tarpeen arviointi seka annetun tuen kattavuuden ja maaran kartoitus ei ole
mahdollista, ellei tiedetd, mista toiminnasta puhutaan. Hankkeen loppuraportti pyrkii
maarittelemaan viranomaisen toimintaan kuuluvan neuvomisen, puolesta asioinnin valtuutuksen
perusteella seka auttamisen. Jalkimmaista kutsutaan raportissa digitueksi. Kirjastojen kdaytannon
kokemuksen mukaan selkiyttamista ndaiden kolmen valilla tarvitaan. Raportissa on kirjastojen
kdaytannon tyon kannalta edelleen hankalia piirteita digituen kasitteen maarittelyn osalta.

AUTA-hankkeen tarjoama madritelma:

Sahkoisen asioinnin tuki “digituki” on sahkoisen
- asioinnin

- palvelun kdyton ja

- laitteen kayton

tukea, jonka tarkoituksena on auttaa asiakasta itsendiseen ja turvalliseen laitteen kayttoon ja
sahkoiseen asiointiin ja jota tarjotaan asiakkaalle

- etatukena
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- ldhitukena tai
- koulutuksena

silloin kun henkilo ei pysty tai osaa itse kayttaa palvelua tai laitetta tai ei omista laitteita. Tukeen
kuuluu myds sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Kirjastojen kaytannon kokemuksen mukaan madritelma tuossa muodossa tuo digituki-kasitteen liian
Iahelle puolesta asiointia ja viranomaisneuvontaa. Sdhkdinen asiointi on toiminta, jonka avulla
kansalainen voi saada asiansa vireille viranomaisen kanssa (AUTA-hankkeen loppuraportti, kohta
3.1.1.Viranomaisasioinnin neuvonta, s. 15 ja 5.1 Digitaalisten palvelujen tarjoamisesta, s.49 ).

Ehdotamme, ettd maaritelmaa tarkennetaan:

Sahkoisen asioinnin vaatiman osaamisen tuki “digituki” on opastusta
- sahkaoisiin asiointimahdollisuuksiin

- sahkoisen palvelun kayttoon

- palvelun kdyttamiseksi tarvittavan laitteen kayttoon

Digituen tarkoituksena on auttaa asiakasta asioimaan itsenaisesti ja turvallisesti. Tukea voidaan
tarjota

- etatukena
- ldhitukena tai
- koulutuksena

Tukeen kuuluu myos sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen sekda mahdollisesti digituen
tarjoajan laitteen kaytto.

Perustelut muutosehdotukselle kirjastojen ndakdkulmasta:

* Koska maarittelyssa lahdetdan sahkoisesta asioinnista, on syytd erottaa itse asiointi ja valmiuksien
harjoittelu toisistaan. Kirjastot opastavat digimaailmaan ilman vahvaa tunnistautumista kaytettavien
kulttuuripalvelujen avulla, jolloin asiakkaan tietosuoja sailyy digitaitoja harjoitellessa.

* Kirjastoilla on mahdollisuus tukea omien sdahkdisten asiointikanaviensa kdytdssa. Muiden
palvelutuottajien asiointikanavien toiminnan tuntemus ei ole tarpeeksi syvallista, jotta kirjastot (tai
vapaaehtoiset vertaistukijat) voisivat neuvoa sahkoisen asiointitapahtuman tekemisessa. Voimme
neuvoa niissa taidoissa, jotka mahdollistavat sahkoisen asioinnin.
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* Kirjastojen mahdollisuudet toimia jatkuvasti muuttuvien laitteiden turvallisen kdyton opastajina
ovat kdytanndssa minimaaliset (ilman tdydennyskoulutusta ja laitteita). Yhd useammat palvelut
toimivat mobiilisti tai vaativat kayttajalta erilaisia teknisia valmiuksia, ohjelmallista resurssia ja
osaamista, mitd kirjastoissa ei ole. Suurin osa kirjastoista toimii kunnan IT-ymparistdssa
poytakoneilla. Ndin ollen ajantasaisen laitteen kdyton tarjoaminen digituen osana on nykyisin
mahdollista vain osassa kirjastoista.

Kun digituen tarkoituksena on “tukea henkil6a siten, ettda han pystyy asioimaan digitaalisessa
palvelussa sekd tekemaan oikeustoimia itse” (s. 11), on toimijoiden rooleja tarkasteltava taman
tavoitteen valossa. Valtakunnallinen tuen mallin laatiminen ja sen mukaisen toiminnan
jarjestaminen valtakunnallisesti yhden toimijan alle on valttamaténta. Taman toimijan tulee tarjota
my06s osaamista kasvattavat ja toiminnan mahdollistamat resurssit muille mallin toimijoille.
Kirjastojen ja muiden kansalaisrajapinnassa toimivien osuus mallissa olisi [ahinna digiosaamista
kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus. Viranomaisasioinnin neuvonta tulisi jarjestaa
Kansalaisneuvonnan kautta, silla heilla on kanavat palvella digitaidottomia puhelimitse, kasvokkain
etayhteyksin seka sahkopostitse.

Valtakunnallisen toimijan rooliin sisdllyttdisimme myo6s sdhkdisten palvelujen tarjoajien ohjeistuksen
ja valvonnan, silld kansalaisten tuloksellinen opastaminen on ennen muuta kiinni kaytettavien
palvelujen selkeydesta ja helppokayttoisyydestd. Kokeiluymparistojen tuottaminen ja kokoaminen
samaan digineuvonnassa kaytettavaan harjoitteluymparistéén helpottaisi digitukea antavien tyo6ta.

Valtakunnallisen toimijan panos on merkityksellinen myos digituen sanastotydssa. Suomi.fi tulee
toimimaan yhtena hakualustana sahkoéisessa asioinnissa. On tarkeda, etta PTV:n palvelutietojen
tdydentaminen kay yhtenaisella termist6lla koko maassa. Termien vahvistamisen ja mahdollisen
”Digituki”-kasitteen ottamisella nopeasti rajattuun kayttoon voidaan siita mahdollisesti rekisterdida
tavaramerkki, jonka voi myo6s tehda luvanvaraiseksi.

Alueellisen kehittdjan ja koordinoijan rooli on tarked. Maakuntien valinta alueelliseksi kehittajaksi on
kirjastojen kannalta uuden yhteistydétahon luominen. Kirjastoilla ei ole toiminnassaan mitaan
suhdetta maakuntaan, silla kirjastojen toimintaa ohjaa kunta. Yhdeksalld kunnalla on OKM:n kanssa
solmitun sopimuksen mukainen tehtava hoitaa alueellista kehittamista (Laki yleisista kirjastoista
1492/2016, 8§ ja Opetus- ja kulttuuriministerion asetus yleisistéa kirjastoista 660/2017). Alueellista
kehittamistehtavaa hoitavista kirjastoista vain kolmella on sama alue kuin maakunnalla (Pohjois-
Karjala, Lappi ja Uusimaa). Muilla kaikilla on vastuu useasta maakunnasta. Tama aiheuttaa
kehittamiselle ja koordinoinnille haasteita

Tassa kohtaa voitte kommentoida toimintamallin ohjauksen periaatteita, rahoitusta ja taytantéonpanoa
(luvut 4, 6, 7).
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Kirjastojen kannalta suunniteltu digituen toimintamallin ohjaus on hajanainen. Jokainen kirjasto on
kuntansa kirjasto ja saa toimintaansa varat taustaorganisaatiolta. Kuntien kirjastoille ohjaamat
resurssit vaihtelevat.

Kirjastotoiminnan kehittamiseksi opetus- ja kulttuuriministerié myontaa lain mukaisiin
kehittamistehtaviin rahoitusta alueellista kehittamistehtavaa hoitaville kirjastoille, ja
valtakunnallisiin kehittamistehtaviin Helsingin kaupunginkirjastolle. Muut kirjastot rahoittavat
kehittamistoimia OKM:n harkinnanvaraisista avustuksista, joiden harkinnassa on mukana
Aluehallintovirasto (AVI). Kirjastojen toiminnan arviointi tehddan osana kuntien peruspalvelujen
arviointia, jonka tekee myds AVI.

Nyt ehdotetussa ohjauksessa kirjastojen toiminnan kannalta oleelliseksi koordinaattoriksi tulisi taho,
johon kirjastolla tai kunnalla ei ole ohjauksellisesti suhdetta. Useimmat alueellisia kehittamistehtavia
hoitavista kirjastoista joutuisivat osaamisen kehittamisessa huomioimaan usean maakunnan tarpeet.
Tama toisi lisaa byrokratiaa, mutta ei rahoitusta. Aluekirjastoille on vastuutettu kirjastoammatillisen
osaamisen kehittaminen ja digituki vaatii useimmilla alueilla tdydennyskoulutusta, jota kunnat eivat
tarjoa. Maakuntien valinen koordinaatio on kirjastojen osalta valttdmaton tai sitten ohjeistuksen
tulee tulla Vaestorekisterikeskukselta.

OKM:n harkinnanvaraisten avustusten suuntaaminen maakunnallisten tarpeiden mukaan digitukeen
vaikeutunee myads, silla AVI:n tehtadviin kuulunee kirjastojen hankerahoitus myds LUOVA-viraston
aloittaessa. Kirjastoja koskeva toiminnan arviointi on myods AVI:n tehtava. AUTA-hankkeen
toimintamallissa digituen arvioinnin kehittaminen olisi vastuutettu maakunnille. Luodaanko nyt
rinnakkaisia tilastointeja ja arvioinnin menetelmia? AVI on kdynnistamassa 2018 huhtikuussa
valtakunnallisen Yleisten kirjastojen kayttajakyselyn, joka on tarkoitus tehda saannollisesti.

Endotamme, ettd ohjausta ja rahoitusta tutkitaan kirjastojen osalta syvemmin ja otetaan huomioon
myos tulevan LUOVA-viraston toiminta alueilla.

Tassa kohtaa voitte kommentoida saddostarpeita (luku 5).

Muut mahdolliset huomiot

Liikkuvan ja kotiin vietavan digituen osalta maininta kirjastoautojen antamasta opastuksesta vaatii
nykyistd enemman resursseja. Haja-asutusalueiden tietoliikenneyhteydet ja kirjastoautojen kireat
aikataulut seka niiden henkilokunnan osaaminen eivat nykyiselldaan ole tuen antamiseksi riittavat.

Kirjastojen mahdollisuudet palvella digituen verkostossa ovat riippuvaisia kuntien kirjastoille
osoittamista resursseista. Omatoimiaukioloajat, kokonaan omatoimiset kirjastot, kirjastopalvelujen
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keskittyminen taajamaan ja laiteresurssit ovat fyysisia esteitd, osaamisresurssit henkisia esteita
kattavalle digituelle. Suositammekin, etta digituesta tehdaan kunnan kanssa sopimus valtion
myontamalla erillisrahoituksella

Sarmela Matti
Helsingin kaupunginkirjasto - valtakunnallista kehittamistehtavaa hoitava
kirjasto - Valtakunnallinen kehittamisyksikko (Kirjastot.fi-toimitus)
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