Lukijoilta

Kansalaiset tarvitsevat paljon digitukea, mutta paavastuu siita ei voi kuulua yleisille
kirjastoille

Yritysten ja viranomaisten pitaisi taata riittava tuki ja neuvonta omille
digipalveluilleen, ei sadlyttaa tehtavaa kirjastoille, sanoo mielipidekirjoittaja.
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Kaikista ei ole hoitamaan asioitaan digitaalisissa kaupoissa, pankeissa ja virastoissa.
Teoksessaan Kehtolaulun koordinaatit Juha Seppald kuvaa, miten maailma on kaynyt
vanhuksille oudoksi kayttajatunnuksineen ja salasanoineen: "He ovat lilan heikkoja
kyetakseen vahvaan tunnistautumiseen".

Puute havaitsemisen, muistamisen yms. kyvyissa tai sorminotkeudessa ei silti kytkeydy
valttamatta eika vain vanhuuteen. Muita esteita digikansalaisuuteen voi asettaa
esimerkiksi kielitaidon rajallisuus seka verkkoyhteyksien ja alylaitteiden kalleus.
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Henkilokontakti tarkoittaa monille parempaa apua kuin itsepalvelu nettisivuilla ja apeilla
tai yhteisymmarryksen haku chattibottien kanssa. Kustannussaastopaineet seka
teknologiavetoinen toimintojen tehostaminen yksityisella ja julkisella sektorilla merkitsevat
kuitenkin vahenevia tilaisuuksia henkildkohtaiseen palveluun. Tarvitaan siksi paljon hyvaa
digitukea, jotta kaikilla olisi mahdollisuus tarvitsemiinsa palveluihin. Emmi Lehtisen ja Anne
Kovalaisen kanssa tekemani tutkimuksen mukaan Suomessa nayttaa hiljaisesti sovitun,
etta yleiset kirjastot vime kadessa pelastavat digitalisoituneesta yhteiskunnasta
putoamiselta.

”Yllattavasti yksityiset pankit ohjaavat asiakkaitaan meille, ja jopa kaupungin virastot
saattavat ohjata asiakkaitaan kysymaan neuvoa meilta.” (Kirjastonhoitaja 1).

Opastus lainaukseen ja digiaineistoihin kirjaston tietokoneilla on kirjastonhoitajan tyo6ta,
mutta muun muassa pankkien ja Kelan paikalle ohjaamat ja monet muutkin asiakkaat
tarvitsevat haneltd enemman.

Saimme kyselytutkimuksella hyvan kuvan yleisissa kirjastoissa tarjottavasta digituesta.
Kyselyymme vastasi 274 digituen antajaa kaikilta kirjastoalueilta (yleisissa kirjastoissa
tyoskentelee noin 5000 henkildd, mutta merkittava osa heista ei anna digitukea).
Vastanneista 70 prosenttia neuvoi vahintaan kerran kuukaudessa asiakasta hanen oman
laitteensa kaytossa, 60 prosenttia tuki verkkopankkiasioinnissa ja 40 prosenttia auttoi
Kelan sahkoisissa palveluissa.

Kansakunnan tiedollisen ja kulttuurisen pddoman vaalijan vaivihkainen muuttuminen
yleisen digituen toimistoksi on tuskin paras mahdollinen kehityskulku.

”Asiakkaat usein pyytelevat anteeksi ja ovat surullisia huonoista digitaidoistaan. Olen
monesti sanonut, ettei kyse ole tyhmyydesta jos et vain ole tottunut kayttamaan laitteita.”
(Kirjastonhoitaja 2).

Kirjastonhoitaja saa vahan valia avata ja selittaa asiakkaille heidan omien alylaitteidensa
toimintoja. Samalla han pyrkii usein lievittamaan sita hapeaa tai kiukkua, jota asiakkaat
voivat tuntea huonosta digikansalaisuudestaan.

”Haluan hoitaa asiat loppuun asti vaikka olen joskus varmasti rikkonut virallisia
ohjeistuksia. Mutta en ole hyotynyt siita taloudellisesti enka painanut mieleeni kenenkaan
henkilokohtaisia kirjautumistunnuksia.” (Kirjastonhoitaja3).



Ohjeistusten mukaan asiakkaan kirjautumistietoja saa kayttaa vain han itse, mutta pyynnot
salasanojen ja tunnuslukujen nappailyyn ovat kirjastonhoitajalle varsin tuttuja. Tallaisissa
haastavissa tilanteissa osa digituen antajista tukeutuu virallisiin ohjeistuksiin, osa katsoo
esimerkiksi kiireen laskujen maksussa tai terveystietojen paivityksessa oikeuttavan
suostumisen pyyntoon. Kirjautumistunnuksia on toisaalta usein mahdotonta jakaa taysin
suojassa muiden kirjastoasiakkaiden huomiolta.

Kun kirjastonhoitaja asentaa asiakkaan kannykkaa tai kirjautuu hanen salasanoillaan
sivustoille, monet tahot hyotyvat kirjastoresurssien ongelmallisesta kaytosta. Reiluuden
periaatteen mukaan yritysten ja viranomaisten pitaisi itse taata riittava tuki ja neuvonta
omille digipalveluilleen.

Jokaisen kansalaisen paasy tarvitsemiinsa palveluihin liittyy ndin kysymykseen yleisten
kirjastojen ydintehtavista digitalisoituvassa Suomessa. Kansakunnan tiedollisen ja
kulttuurisen paaoman vaalijan vaivihkainen muuttuminen yleisen digituen toimistoksi on
tuskin paras mahdollinen kehityskulku.
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