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Tiivistelma

Digiosaaminen on yha tarkedmpaa arjen asioiden hoitami-

sessa ja yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Arjen Digi- ja vdestétietoviraston tehts-
asioissa auttaminen on perinteisesti kuulunut Idheisiin
ihmissuhteisiin. Kun tukea tarvitaan digiasiointiin, usein
sitd pyydetdan laheisilta.

vana on kehittaa digitukea valta-
kunnallisesti ja tukea organisaa-
tioita digituen jarjestamisessa ja di-

ituessa tarvittavan osaamisen ke-
Laheiset digituen antajina -kartoituksen tavoitteena on ditd vittav !

ymmartaa suomalaisten yksityishenkildina toisilleen an-
taman digituen roolia suhteessa muuhun digitukeen. Ha-
emme my0s keinoja, joilla tukea laheisia digituen antajina.
N&kékulmanamme on suomalaisten kokemukset liheisen ~ tdmme digituen toimintamalleja
digitukemisesta. Kartoituksemme perustuu laheisilleen yhdessa digituen toimijoiden
digitukea antavien eri ikdisten suomalaisten ryhmakes- kanssa.

kusteluihin (N=24) ja verkkokyselyyn (N=1000).

hittamisessa. Koulutamme ja tu-
emme digitukijoita, kartoitamme
digiosaamisen ilmi6ita ja kehi-

Ty6én my6ta on noussut esiin tarve
Laheiset digituen antajina -kartoituksen paatulokset ymmartaa paremmin I&heisten an-
tamaa digitukea, sen sisaltdja, mer-

1. Digitukea annetaan yksityiselamaéssa paljon. Tyy- kitystd ja kokemista osana erilais-
pillisimmin digitukea annetaan ldhisukulaisille,

mutta myds ystaville, tuttaville ja jopa naapureille.

Digituen antamisen koetaan olevan osa ldheisiin
ihmissuhteisiin kuuluvaa arkista auttamista. Kun

arki on digitalisoitunut, myés arkinen auttaminen digitalisoituu.

ten digituen muotojen kirjoa.

2. Laheisten antamalla digituella on rajansa. Kaikilla ei ole [dheisid, joilta voi pyytéa ja
saada apua. Aina ldheisen auttaminen digiasioissa ei ole mieluista, vaan voi herattaa
ristiriitaisia tunteita ja kokemusta kuormittavuudesta. Osa [dheistdan tukevista toivoi-
sikin, ettd I&heinen hakisi enemman apua muista digituen lahteista.

3. Parhaimmillaan ldheisten antama ja muu digituki muodostavat toisiaan tdydentdvan
digitaalisen asioinnin turvaverkon, joka varmistaa kaikille edellytykset sujuvaan ja ar-
kea palvelevaan digitaaliseen asiointiin. Tietoisuus viranomaisten ja kolmannen sekto-
rin kuten jarjestdjen tarjoamasta digituesta on kuitenkin vield hajanaista ja tietoisuus
sen laadusta heikkoa. Jotta digitaalinen turvaverkko toimisi parhaalla tavalla, digituen
palveluiden ja l8heisilleen digitukea antavien yhteisty6ta on vield kehitettava.
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1 Johdanto

Kyky kdyttaa digitaalisia laitteita ja palveluita on yha tarkedmpaa niin arjen asioi-
den hoitamisessa kuin yhteiskunnan toimintaan osallistumisessa. Valtaosa suoma-
laisista asioikin digitaalisesti: 93 % suomalaisista ilmoittaa kdyttaneensa internetia
viimeisen 3 kuukauden aikana.! Samalla merkittava osa (36 %) suomalaisista kokee
tarvitsevansa usein tai aina apua digiasioinnissa. Yhteiskunnan digitalisoitumisen
edetessa yha enemman digitaalisesta osaamisesta muodostuu osallisuuskysymys.2
Tarpeisiin vastaavan ja oikea-aikaisen digituen merkitys korostuu entisestaan digi-
taalisen asioinnin tullessa ensisijaiseksi asiointitavaksi.

Digi- ja vaestotietoviraston tehtdvana on tukea digitukea antavia organisaatioita
digituen jarjestdmisessa seké digituen antajien osaamisen kehittamisessa. Digi- ja
vaestotietovirasto kehittdd digitukea valtakunnallisesti. Koulutamme ja tuemme
digitukijoita, kartoitamme digiosaamisen ilmi6ita ja kehitdmme digituen toiminta-
malleja yhdessa digituen toimijoiden kanssa.

Tassa kartoituksessa tarkastelemme l&heisten roolia ja merkitysta digituen anta-
jina. Niin akateemisessa tutkimuksessa kuin digituen toimijoiden kdytdnnon ty6ssa
on jo kauan tunnistettu, etta ldheisten antamalla digituella on merkittava rooli digi-
taalisen osaamisen kehittdmisessa ja digitaalisen osallisuuden yllapidossa. Koska
digitaalisten laitteiden ja digitaalisesti hoidettavien asioiden maara on lisdantynyt,
myds laheisten antaman digituen tarve on kasvanut.® Onkin erityisen tarkeaa, etta
ymmarrdmme paremmin |&heisten antaman digituen merkityst4, sisalt6ja ja sen ko-
kemista osana digitukimuotojen kirjoa. Tarvitsemme tietoa siitd, millainen [dheisten
rooli on suhteessa muuhun digitukeen ja miten voimme tukea l&heisia digituen an-
tajina.*

Laheiset digituen antajina -kartoituksen lahtékohtana ovat Idheisilleen digitukea
antavien kokemukset. Ndkdkulma on yhtaalta yksilon kokemuksessa, toisaalta ih-
osa-alueen. Haluamme ymmartaa ldheisten antamaa digitukea paitsi vaestétason
ilmiéna myds yksittaisten ihmisten arjen ja tietyn ihmissuhteen dynamiikan kon-
tekstissa.

! Tilastokeskus: Vdeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto, 2022

2 Hanninen ym.: Digiosallisuuden késite ja keskeiset osa-alueet. Digiosallisuus Suomessa -
hankkeen valiraportti.

3 Martinez & Olsson: The warm expert—A warm teacher? Learning about digital media in in-
tergenerational interaction.

4 Ks. myos esim. Hanninen, R., Pajula, L., Korpela, V., & Taipale S.: Individual and shared digi-
tal repertoires - older adults managing digital services.
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Digitukea tarjoavat Suomessa viranomaiset, kunnat, kolmas sektori seka yksityiset

yritykset. Havaintojemme mukaan suomalaisille tavallisempi digiosaamisen kehitta-
misen tuki on kuitenkin omat ldheiset.”> Laheisten auttaminen digiasioinnissa ja digi-
laitteiden kaytdssa on yksi [aheisiin ihmissuhteisiin usein sisaltyvan vastavuoroisen
arjen auttamisen muoto.

Taman kartoituksen tavoite on luoda ajankohtainen yleiskatsaus siihen, milta yksi-
tyiselaman piirissad tapahtuva ldheisten digitukeminen ndyttdd Suomessa vuonna
2023. Tata tavoitetta varten toteutimme monimenetelmaisen kartoituksen, joka
yhdistaa kansallisesti edustavaa maarallista tietoa laadulliseen, henkildkohtaiseen
ja kokemusperdéiseen tietoon.

Tarkemmin tarkastelemme seuraavia kysymyksia:

e Miten yleista digituen antaminen [aheisille on?

o Ketkd antavat digitukea laheisilleen?

e Miten digituen antaminen Idheisille koetaan ja minkalainen osa ihmissuh-
detta se on tuen antajien ndkdkulmasta?

o Mitka ovat ldheisille annetun digituen tyypilliset sisall6t?

e Onko laheisille annetulla digituella rajoja?

1.1 Tiedonkeruun menetelmat

Kartoituksen tietopohja perustuu Idheisiddn saanndllisesti digiasioissa tukevien
suomalaisten laadullisiin ryhmakeskusteluihin ja kirjalliseen ennakkotehtavaan
seka erilliseen maaralliseen verkkokyselyyn. Kartoituksen tiedonkeruut teimme ke-
vaan 2023 aikana.

Koska kiinnostuksen kohteena oli muita digiasioissa neuvovat suomalaiset, verkko-
vélitteinen tiedonkeruun tapa arvioitiin sopivaksi ja osallistujien itsensa kannalta
vaivattomimmaksi. Samalla mahdollistettiin tutkimukseen osallistuminen laajasti
eri puolilta Suomea.

Laadullisiin ryhmakeskusteluihin osallistui yhteensa 24 eri-ikdista miesta ja naista
eri puolilta Suomea, suomeksi ja ruotsiksi. Ryhmakeskustelut toteutettiin verkon
vélitykselld. Ryhméakeskusteluihin osallistujia yhdisti se, etta he kaikki neuvoivat
jotakin yli 55-vuotiasta laheistaan digilaitteiden tai -palveluiden kaytdssa saannolli-
sesti, vahintdan muutaman kuukauden valein. Osallistujat olivat myds [dheisensa

5 DVV: Digitaitokysely 2023
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tarkein tai yksi tarkeimmista digituen antajista. Yli 55-vuotiaita l1dheisidan tukeviin
keskityttiin laadullisessa osiossa siksi, ettd halusimme osallistujilla olevan melko
paljon kokemusta laheisen tukemisesta. Vuoden 2022 Digitaitokyselyssa digituen
tarpeen havaittiin kasvavan voimakkaasti yli 55-vuotiailla henkilgilla.

Suomenkieliset ryhmékeskustelut ennakkotehtavineen toteutimme kolmessa, ika-
luokkiin jaetussa ryhmassa, joiden maarittely noudatteli Prenskyn® ajatusta suku-
polvien eroista suhteessa digitaalisuuteen. “Diginatiivit” tukijat eli "millenniaalit” ja
sitd nuoremmat (25-44); “Digimaahanmuuttajatukijat”, eli vanhemmat tyodikaiset
(45-64); ja “Digiuudisraivaajat”, eldkeikaiset 1dheisidan digitukevat (65+). Ruotsin-
kieliseen ryhmékeskusteluun osallistui I&heisilleen digitukea antavia ihmisia kai-
kista ikdaryhmista.

Laadulliseen tiedonkeruun jalkeen laadimme erillisen, méarallisen verkkokyselyn.
Kyselyyn vastasi 1138 taysi-ikdistd suomalaista, joista 1000 tuki 1dheistdan digiasi-
oissa. Maaraéllisen kyselyn tiedonkeruun teimme Bilend Oy:n M3-verkkopaneelissa
huhti-toukokuussa 2023.

Raportissa viitataan aina maaréllisen kyselyn havaintoihin silloin, kun havaintoja
esitetddn prosenttiosuuksina. Sitaatit taas tulevat laadullisen tiedonkeruun osallis-
tujilta.

1.2 Ndkokulma ja rajaukset

Raportissa kasittelemme aikuisten keskindista, vapaaehtoista ja palkatonta autta-
mista ja neuvomista digitaalisten laitteiden ja palveluiden kdytdssa. Kartoituksen
vastaajajoukkona ovat taysi-ikdiset suomalaiset, jotka tukevat jotakin toista taysi-
ikaista henkiloa vapaa-ajallaan, henkildkohtaisen ihmissuhteen osana.

Laadullisessa tiedonkeruussa tarkastelemme yli 55-vuotiaiden laheisten digituke-
mista. Maaralliseen kyselyyn vastanneiden digituettavat ovat puolestaan kaiken
ikdisia aikuisia. Teimme rajauksen, koska halusimme laadulliseen osioon osallistujia,
joilla olisi riittavan paljon ja riittdvén intensiivistd kokemusta I&dheisen digitukemi-
sesta. Yli 55-vuotiaiden tiedetaan tarvitsevan nuorempia useammin tukea.’

Rajasimme tarkastelusta pois alaikdisten lasten digikdyton tukemisen, sill§ lasten
digikasvatuksen kysymykset poikkeavat luonteeltaan ja haasteiltaan tasavertaisten

6 Prensky: Digital Natives, Digital Immigrants.
7 Digi- ja vaestotietovirasto: Digitaitoraportti 2022
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aikuisten keskindisestd avunannosta. Nuorten digituen tarpeita tarkastelimme eril-
lisessa kartoituksessa vuonna 2021.8

Tuettavan taysi-ikdisyyden lisdksi emme ennakolta maaritelleet, minkalaisesta ih-
missuhteesta on kyse. Henkil6 soveltui tutkimukseen, kunhan hanella oli mika ta-
hansa yksityiseldman ihmissuhde, johon sisaltyy digituen antamista.

Sen sijaan linjasimme, ettéd kyseessa oli oltava ei-ammatillinen, vapaa-ajalla tapah-
tuva ihmissuhde, jossa digitukea annetaan. Tarkastelun ulkopuolelle rajattiin ndin
tyGajalla tai ammattiroolissa tapahtuva digitukeminen. Vapaaehtoisty6td, jarjesto-
toimintaa tai jarjestdytynyttd toimintaa emme rajanneet kokonaan pois. Naita
emme kuitenkaan erikseen kéasittele, vaan painotamme yksityiseldmassa tapahtu-
vaa digitukemista.

Ammatillisessa roolissa annettavaa digitukea ja digituen tarvitsijoiden kokemuksia
tarkastelemme ténd vuonna julkaistavassa digituen asiakaskokemustutkimuksessa.

1.3 Keskeisia kasitteita

o Digiosaaminen tarkoittaa kaikkia niita taitoja, joita tarvitaan erityisesti digitaalis-
ten laitteiden ja palveluiden ymmartdmiseen, kdyttdmiseen ja hyddyntédmiseen.

o Digituki auttaa ihmisia asioimaan sahkoisesti ja vahvistamaan digiosaamistaan.
Digituen tavoitteena on digiosaamisen kehittaminen ja vahvistaminen. Ihmiset
tarvitsevat naita taitoja eldessdaan arkeaan digitalisoituvassa yhteiskunnassa. Di-
gituen sisalto voi vaihdella. Se voi olla esimerkiksi sahkodisen asioinnin opasta-
mista, sovellusten asentamista tai sovellusten ja palvelujen kaytté6notossa neu-
vomista. Jokainen organisaation maarittda, minkalaista digitukea se tarjoaa. Digi-
tukea saatetaan eri organisaatioissa antaa eri nimilla, esim. digiopastuksena. Vi-
ranomaispalveluja tarjoavilla organisaatioilla on velvollisuus antaa asiakkailleen
digitukea oman sahkdisen palvelun kaytdssa.

e Laheisten antama digituki tarkoittaa yksityiselaman roolissa annettua apua digi-
taalisten laitteiden ja palveluiden kdyttadmiseen ja oppimiseen.

o Digitaalinen osallisuus tarkoittaa vapaaehtoista ja arjen sujuvuuden kannalta
riittavan aktiivista osallistumista yhteiskunnan toimintaan, jossa hyédynnetaan
digitaalisia valineita, sovelluksia ja palveluita yksilon tai yhteiskunnallisen ryh-
man nakokulmasta mielekkaalla ja merkityksellisella tavalla.’

8 Digi- ja vaestotietovirasto: Nuorten digitaidot -kartoitus 2021
9 Kuusisto ym.: Digiosallisuus Suomessa. S. 21.
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2. Laheisille annettu digituki

2.1 Valtaosa suomalaisista antaa digitukea laheisilleen

Laheisten antama digituki on tavalla tai toisella Iasnd monen suomalaisen arjessa ja
vaikuttaa suuren ihmisjoukon eldmaan. Lahes yhdeksdn kymmenesta (88 %) suo-
malaisesta on auttanut [dheisiddn digitaalisten laitteiden tai palveluiden kéytdssa
yksityiselamassaan. Yli puolet (54 %) suomalaisista antaa apua tai neuvoja digiasi-
oissa vahintaan kuukausittain. 15 % suomalaisista neuvoo toisia vahintaan viikoit-
tain. Vain 12 % taysi-ikdisistad suomalaisista ei koskaan neuvo tai auta toisia digiasi-
oissa vapaa-ajallaan.

Suurin osa ldheisten antamasta digituesta on kasvokkain annettua. Léhes kaikki (92
%) laheisiadn tukevat olivat antaneet digitukea kasvokkain. Tarvittaessa digitukea
annetaan laheisille myds etand. Télléin ohjeita annetaan yleensa puhelimitse, mika
oli tuttua lahes puolelle (47 %) laheisidan digitukeneista. Harvinaisempaa on video-
yhteydelld annettu tuki (8 %). Videoyhteytta hyddynnettiin padasiassa nuorimpien,
alle 45-vuotiaiden tuettavien auttamistilanteissa. Alle 45-vuotiaiden autettavien
tukemisen kanavana painottui pikaviestein tai tekstiviesteilld annettu digituki, mika
poikkesi vanhemmista ik&luokista.

2.2 Digitukea annetaan useimmiten vanhemmalle, ystavalle ja puolisolle

Yleisimmin digitukea annetaan omille vanhemmille: 51 % l&heisidan digitukevista
auttoi vanhempiaan. Toiseksi yleisin tuettava on ystava, tuttava tai naapuri (42 %)
ja kolmanneksi yleisin oma puoliso (41 %).

Laadullisiin ryhmékeskusteluihin osallistuneiden suhteet digituettaviinsa noudatte-
livat maarallisen kyselyn [6yddksia. Valtaosalla tuettava oli perheenjasen, van-
hempi, sisarus tai puolison vanhempi. Lis8ksi erityisesti idAkkdammilla osallistujilla
tuettava saattoi olla myds ystava, johon ei ollut sukulaisuussuhdetta. Tallgin ysta-
vyys digituettavaan oli kuitenkin kestényt tyypillisesti useita vuosikymmenia.

Riippumatta ihmissuhteen alkuperdstd monet ryhmakeskustelun osallistujat luon-
nehtivat suhdettaan tuettavaan /dheiseksi. Nayttaakin silta, etta tarvitaan tietyn-
laista henkista Iaheisyytt4, jotta Iaheisen digitukeminen voi muuttua sdanndélliseksi.
Jotta apua voi pyytaa toistuvasti, suhteen on oltava (riittavan) luottamuksellinen.
Toisaalta jo itse |&heisyys saattaa tehdd ihmisestd mieluisan digitukijan. Englannin-
kielisessa tutkimuskirjallisuudessa laheisidan digitukevista kaytetty termi "warm
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expert”, lAmmin asiantuntija, kuvaa ldheisessa suhteessa olevaa lampd4, joka pa-
rantaa avun saamisen kokemusta.

Laheisiltdan digitukea saavat eivat ole yksinomaan ikdantynytta vakea. Noin puolet
[aheisilleen digitukea antavista (53 %) kertoi, etta heidan useimmin tukemansa
henkild oli yli 65-vuotias. Laheisiltdan digitukea saavissa on myds merkittava
maara tyoikaisid ihmisia. Jopa 48 % laheiselleen digitukea antavista kertoo useim-
min tukemansa henkilén olevan alle 64-vuotias. Ty6ikaisista |dheiseltdan digitukea
saavista valtaosa on yli 45-vuotiaita.

2.3 Digituki on arjen vastavuoroista auttamista

"Digiasioissa auttaminen on tullut vuosien saatossa mukaan muun auttamisen
liséksi. Olen auttanut lapioinnissa ja muussa, ja sitten [digiauttaminenkin] on
tullut luontevaksi osaksi arkea.”

”On suhteemme kannalta hyva, ettéd voin auttaa takasin, koska iséni auttaa mi-
nua niin monissa asioissa eldmassani.”

Laheisten digiauttaminen on yksi tapa olla avuksi ihmissuhteissa, joihin pienempi
tai suurempi arkinen avunanto kuuluu. Kaksi kolmasosaa (67 %) digitukea laheisil-
leen antavista auttaa myds muissa asioissa. Auttaminen on myds usein vastavuo-
roista. 73 % laheistaan digitukevista kertoo saavansa myds itse tuettavaltaan apua
arjen asioissa.

Ryhmakeskusteluissa erityisesti he, jotka auttoivat itseddn idkkdampia l1aheisidan,
kokivat, ettd auttamisen ja avun saamisen tasapaino oli joko muuttumassa tai jo
muuttunut siten, ettd itse auttoi enemman kuin sai apua. Silti erityisesti lapset ja
lapsenlapset painottivat saaneensa itse tuettavaltaan paljon ja auttavansa mielel-
[d88n roolien vahitellen vaihtuessa. Kokemus Idheisen auttamisen vastavuoroisuu-
den tasapainosta muodostuikin pitkan ajan, ehka koko ihmissuhteen historian per-
spektiivissa, ei kuukausi- tai edes vuositasolla mitattuna.

Puh. Yhteystiedot,
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3. Laheisille annetun digituen sisallot

3.1 Laheiset antavat digitukea monenlaisissa aiheissa

"Meilld on kdyty kaikkea lapi ihan laidasta laitaan. Terveydenhuoltopalvelut
ovat lisddntyneet, aikoja varataan paljon ja tieto asioista on netissa. Opetan te-
kem&dn homman itse netissa, usein riittda, ettd opastaa kerran ja sen jalkeen
osaa itse.”

Laheisten antama digituki on hyvin monipuolista. Tyypillisin aihe liittyy uuden lait-
teen kdyttéonottoon, missa Idhes puolet (49 %) laheisiddn digitukevista oli autta-
nut. Muut tyypilliset neuvonnan teemat liittyvéat digin kdytén perusedellytyksiin,
esimerkiksi verkkoyhteyksiin ja liittymiin (39 %), tileihin ja salasanoihin (33 %) tai
tietoturvaan ja virustorjuntaan (32 %).

Noin neljdnnes Idheistdan auttavista on auttanut sahkdisessé viranomaisasioinnissa
(26 %) tai pankkiasioinnissa (26 %). Sosiaalisen median (13 %) tai viihdepalvelujen,
muun muassa suoratoistopalveluiden (17 %), kdytéssa auttaminen on hieman harvi-
naisempaa.

Laheisten antaman digituen aiheet vaikuttavat olevan hyvin samanlaisia kuin mui-
den digituen toimijoiden raportoimat neuvonta-aiheet."” Esimerkiksi digitukea tar-
joavan ikdihmisten tietotekniikkayhdistys Enter Ry:n Opastusaiheet vuonna 2022 -
raportin mukaan noin puolet neuvontatilanteista kasittelee tietokoneen peruskayt-
t64, asetuksia ja paivityksia. Sen sijaan sosiaalisen median kdytén tuen vahainen
tarve nostetiin esiin my&s Enterin raportissa." Enter ry:n raportissa peruskaytto
hieman korostuu Digildheiset-kyselyymme verrattuna. Todennakodisesti erot liitty-
vat aikaan. Me pyysimme digildheisia kertomaan kaikista tuettavan kanssa kasitte-
lyista digitukiaiheista, kun taas Enterin raportissa kasitelldadn yhden syyskauden ai-
kana lapikdytyja aiheita. Pitemmalla aikavalillda my&s neuvonta-aiheiden kirjo kas-
vaa.

10 Digi- ja vdestotietovirasto: Digituen asiakaskokemus 2023
" Enter Ry: Opastusaiheet vuonna 2021
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Laitteen valinta

"Ennen kuin menndén sisédllén ongelmiin, on yksi digiasioiden ongelma laite.
Alypuhelimen néytté4 on valilld hankala kayttda, kun sormet ei toimi kuten nor-
maalisti, tai kun on k&dsissd huono verenkierto, eikd ndyttd tunnista kosketusta.
Eli kaikki ongelmat ei liity jarjestelmin tai kognitiivisiin taitoihin.”

Uusien laitteiden hankkiminen on erityisen kiinnostava ldheisten digitukemisen
kohde. Laitehankintavalinnat vaikuttavat laitteen kayttdjan digitaalisten palvelujen
kayttoon perustavanlaatuisesti ja pitkdn aikaa. Yli neljannes (28 %) laheisidaan digi-
tukevista oli auttanut uuden laitteen valinnassa. Vaikka autettava osallistuisi lait-
teen valintaan, han ei valttamatta tieda tai osaa kertoa, millaista laitetta todella tar-
vitsee. Silloin [8heisilla on paljon vaikutusta digitukea tarvitsevien ihmisten laite-
hankintoihin.

Kun laheinen auttaa valitsemaan laitetta, yleisin valintakriteeri on laitteen helppo-
kayttdisyys: 42 % laitteen valinnassa auttanutta ilmoitti sen yhdeksi valintaperus-
teeksi. Myés laitteen tuttuus vaikuttaa valintoihin, tosin vain neljanneksella (25 %).
Se ei siis ole yhta yleinen valintaperuste kuin helppokéayttdisyys itsessaan.

Huomion kiinnittdd myos se, etté toisaalta 58 % vastaajista ei valinnut helppokayt-
téisyytta ldheisensa laitteen valinnan kriteeriksi. Syyna saattaa olla esimerkiksi lait-
teen ostoon tarkoitetut tai kdytéssa olevat varat. Edullisin hinta on toiseksi yleisin
valintakriteeri helppok&yttdisyyden jalkeen. Kolmannes laitteita Iaheiselleen valin-
neista ilmoitti edullisimman hinnan yhdeksi valintakriteeriksi. Voi myds olla, etta
ldheisen ei odoteta oppivan kdyttdmaan laitetta kovin itsenaisesti, vaikka laite olisi-
kin helppokayttéinen.

Lopputuloksena voikin syntya tilanne, jossa henkild, jonka digiosaaminen on muu-
tenkin heikkoa, ei saa kdytté6nsa itselleen parhaalla tavalla sopivaa laitetta. Huo-
nosti kdyttajalleen sopiva laite voi vaikuttaa kielteisesti hdnen halukkuuteensa asi-
oida itsendisesti digitaalisesti.

3.2 Laheisidan tukevien digiosaaminen on samalla tasolla kuin suomalais-
ten yleensa

Minkalaista laheisiaan tukevien oma digiosaaminen on? Digi- ja vaestotietoviraston
digiosaamistasojen jaottelu jakaa suomalaisten digiosaamisen kolmeen ryhma&an:

Puh. Yhteystiedot,

DIGI- JA VAESTOTIETOVIRASTO 0295 536 000 katso
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Mika seuraavista kuvaa parhaiten taitojasi digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayt-
tdjana?
e Korkein osaamistaso: Kohdatessani ongelmia osaan etsia ratkaisut itsenai-
sesti ja osaan neuvoa muitakin.
o Keskimmainen osaamistaso: Osaan ratkoa itse joitakin ongelmatilanteita,
mutta tarvitsen usein myds apua.
e Heikoin osaamistaso: Tarvitsen apua uusien asioiden opetteluun tai jos ta-
pahtuu jotain epatavallista.

Verkkokyselyssamme pyysimme Idheisilleen digitukea antavia arvioimaan omaa
osaamistaan tdman jaottelun mukaisesti. Tulosten perusteella ldheisidan neuvovat
ovat keskimadrin yhta osaavia kuin suomalaiset yleensa.”? 55 % laheisilleen digitu-
kea antavista arvioi, etta korkein osaamistaso kuvaa heidan osaamistaan parhaiten,
kun koko véestdssa osuus on 58 %. Laheisilleen digitukea antavista 35 % samastuu
keskimmaistd osaamistasoa kuvaavaan vaitteeseen. Osuus on hieman suurempi
verrattuna kaikkiin suomalaisiin (27 %). 8 % laheisilleen digitukea antavista pitaa
heikoimman osaamistason kuvausta itsedan parhaiten kuvaavana.

Laheisiadn auttavat useimmin ne, jotka osaavat kdyttaa digitaalisia laitteita ja pal-
veluita itsendisesti ja pystyvat soveltamaan osaamistaan uusien ja yllattavien on-
gelmatilanteiden ratkaisemisessa. Huomion herattaakin erityisesti 1aheisilleen digi-
tukea antavien joukko, joiden digiosaaminen on keskitasoa tai heikkoa. He pystyvét
ehkd auttamaan [dheistdan rutiininomaisissa, tutuissa ja muuttumattomissa asi-
oissa, mutta tarvitsevat itse apua uusien asioiden oppimisessa. Heidan apunsa
muille on siis rajallista. Iso osa laheisilleen digitukea antavista lieneekin itse seka
tukija ettd tuettava. Rooli vaihtelee tilanteen ja asian mukaan.

3.3 Digituen antaminen laheisille vaatii ongelmanratkaisukykya

"Tottahan toki neuvon, tai ehkd ennemminkin etsin vastauksia.”

“Autan kylla kaikkia ja siksi minullakin on aina ihmisia, keltd kysyd apua.”

Laadullisissa ryhmakeskusteluissa tuli ilmi, ettd iso osa laheisilleen digitukea anta-
vista ei auta pelkastaan olemassa olevan tietonsa ja osaamisensa varassa. Heille
olennainen osa ldheisen digitukemista oli tuettavan ongelmien selvittely ja tiedon-
haku ratkaisun I6ytamiseksi kahden eri strategian avulla.

12 Digi- ja vaestotietovirasto: Digitaitokysely 2023
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Osa laheisilleen digitukea antavista kertoi valmistautuvansa tuettavansa ongelman
ratkaisemiseen selvittamalla ja pohtimalla asiaa etukateen. Etukateinen valmistau-
tuminen oli tyypillista erityisesti vanhemmille [8heisidén tukeville. lakkaista osaa-
vimmat sekd nuorimmat |heisidan digitukevat sen sijaan luottivat enemman kokei-
lemisen voimaan ja siihen, etta laitteet ja palvelut on suunniteltu intuitiivisesti kdy-
tettdvaksi. Jos kokeileminen ei tuottanut tulosta ja ratkaisua, siirryttiin muiden 1ah-
teiden kayttoon.

Ongelmien ratkaisuun kaytettiin monipuolisesti eri verkkolahteita, esimerkiksi val-
mistajien tai palveluntarjoajien sivuja, videotutoriaaleja ja keskustelupalstoja. Tar-
vittaessa laheisilleen digitukea antavat kysyivat myds itse neuvoa muilta. He soitte-
livat asiakaspalveluun, hyddynsivat viranomaisten chat-palvelua tai konsultoivat
itsedan osaavampana pitdmaansa laheista.

Osoittautui, ettd myds silloin, kun laheisilleen digitukea antava joutui pyytdamaan
apua kolmannelta osapuolelta, [dheisen apu oli autettavalle tarkeaa. Nain siitd huo-
limatta, ettd periaatteessa autettava voisi kysya kolmannelta taholta suoraan itse-
kin. [dheisilleen digitukea antava toimi ndisséa tilanteissa autettavansa ongelman
tulkkina ja kdantajana, jonka on helpompi selittdad ongelma kolmansille osapuolille
ja ottaa vastaan ja hy6dyntada saatu vastaus®.

3.4 Tarkeimpia asioita opetetaan, vahemman tarkeita tehdaan puolesta

"Omat vanhemmat haluavat oppia péivittaiset asiat, vaikka puhelimella kuvien
oton, mutta jos on joku sellanen harvemmin tarvittava taito vaikka jarjestelméa-
pdivitys, niin silloin he eivat halua oppia asiaa itse, silloin menen auttamaan ja
kdytdnnossd teen asian puolesta, he ehkéa arvioivat ettd mitka asiat ovat oppi-
misen arvoisia."

Yksi kartoituksen taustalla olevista kiinnostuksen kohteistamme oli, lisdako laheis-
ten antama digituki autettavien digitaalista kyvykkyytta vai onko kyse enemman
puolesta tekemisesta?

Laadullisen tiedonkeruun perusteella emme saaneet viitteita siita, etta puolesta te-
kemiseen paadyttaisiin lilan kevyesti. Useimmat keskusteluihin osallistuneet lahitu-
kijat toivoivat, ettd tuki parantaisi autettavan digitaalisia kykyja. He myds pyrkivat
omalla toiminnallaan tukemaan taitojen kehittymista. Toisaalta laheisilleen

13 Ks myos Bakardijeva: Internet Society: The Internet in Everyday Life.
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digitukea antavat eivat aina pitaneet realistisena sitd, etta tuettava oppisi toimi-
maan itsendisesti. Auttamisen aiheet jakautuvatkin tuen antajien ndkdkulmasta
kahteen tyyppiin: autettava pyritdan tukemaan itsendiseksi tai pdadytaan puolesta
tekemiseen.

Mitd useammin arjessa vastaan tulevasta asiasta oli kyse, sitd enemman laheisilleen
digitukea antavat painottivat itsendiseksi opettamisen tarkeytta. Téllaisia tehtavia
olivat esimerkiksi pankkiasiointi, séhkdpostin [ahettdaminen tai joukkoliikenteen lip-
pujen hankkiminen. Yhtaalta tavoitteena oli véhentaa sekd autettavalta etta autta-
jalta jatkuvan avun tarpeen aiheuttamaa vaivaa. Toisaalta kyse oli myds siit4, etta
toistojen avulla usein kaytettava digitaalinen taito arvioitiin mahdolliseksi oppia.

Puolesta tekemiseen turvauduttiin tyypillisesti asioissa, jotka tulevat vastaan har-
voin tai joiden merkitys autettavan arjelle arvioitiin muuten véhaiseksi oppimisen
vaatimaan vaivaan verrattuna. Téllaisia asioita olivat esimerkiksi monimutkaiset
mutta harvoin kohdattavat viranomais- tai pankkiasioinnit. Puolesta tehtavat asiat
olivat tyypillisesti sellaisia, jotka eivat olleet yksiselitteisia auttajalle itselleenkaan
vaan vaativat pohdintaa ja mahdollisesti omaa tiedonhakuakin. Samalla asia itses-
saan oli usein tarkea ja paine asioinnin onnistumiseen suuri.

Puolesta tekemiseen saatettiin paatya paitsi erityisen tarkeiden ja arjen sujumisen
kannalta kriittisten, myds pienten ja vdhdmerkityksisten asioiden hoitamisessa. Au-
tettavan arjen ja omien kiinnostuksen kohteiden kannalta triviaaleja asioita voitiin
vhdessa arvioida ja todeta, ettei niitd ole tarpeen opetella, vaan puolesta tekeminen
riittda. Laheinen voisi esimerkiksi jatkossakin tilata pitsan tuettavan puolesta.

Antaessaan digitukea l&heiset siis jatkuvasti ja hienovaraisesti arvioivat ja yrittavat
ymmartda, minkalaiset tukemisen tavoitteet toimivat eri tilanteissa parhaiten. Arvi-
oissa otettiin huomioon, mita tiedettiin autettavan omasta osaamistasosta ja edel-
lytyksista. Lisdksi merkitysta oli silld, minka luonteisesta asiasta oli kyse ja kuinka
tarkeda taidon itsendinen osaaminen on autettavan omiin tarpeisiin verrattuna ja
hanen arjen sujumisen kannalta. Ladheisten digitukemiseen kuuluu auttamisen tapo-
jen ja tavoitteiden reflektointi ja toiminnan sovittaminen niihin.

3.5 Moni vetaa auttamisen rajat raha-asioihin

”Joskus mietityttad, kun hoitelen myos hdnen pankkiasiansa, ettd mitdhéan vel-
jeni ja siskoni ajattelevat.”

Puh. Yhteystiedot,
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Digitukea tarvitaan arjessa ja arjen tarpeisiin, myos eldaman yksityisimmissa asi-
oissa, kuten rahaan ja terveydentilaan liittyen. Vetdako yksityisyys laheisten anta-
malle digituelle rajoja? Tarkastelimme asiaa maarallisessa kyselyssa kahden esi-
merkin, terveysasioiden ja raha-asioiden, kautta.

Suurin osa laheisilleen digitukea antavista on valmiita auttamaan terveysasioihin
liittyvissa digihaasteissa. 72 % auttaa laheistdan tarvittaessa terveydentilaan liitty-
vissa asioissa. Vain 8 % laheisilleen digitukea antavista ei halua auttaa ollenkaan ja
16 % ei mielelld&n auttaisi niissa.

Terveydentilaa selvasti herkempéna asiana pidetaan raha-asioissa auttamista.
Myds niissd apuaan antaa yli puolet, 59 % laheisilleen digitukea antavista. Sen si-
jaan lahes neljannes, 24 %, ei mielellddn auttaisi raha-asioissa, ja 12 % kieltaytyy
rahaan liittyvissa asioissa auttamisesta kokonaan.

Merkitysta on my@s silla, millainen suhde autettavan ja auttajan valilld on. Vain 5 %
puolisoaan ja 7 % vanhempaansa tukevista vetdisi rajan digitaalisissa raha-asioissa
auttamiseen, mutta ystavaa, tuttavaa tai naapuria neuvovista 26 % kieltaytyisi
raha-asioita sivuavasta auttamisesta. Terveysasioissa ei-verisukulaisen neuvomi-
sesta kieltaytyisi 13 %. Raha-asiat ovat siis I&heisten digitukemisen jannitteisin
aihe, erityisesti silloin, jos autettavan kanssa ei jaeta sukulaisuussuhdetta tai yh-
teista taloutta.

4. Laheisen digitukijaksi valikoituminen

Valtaosa suomalaisista auttaa [aheisidan digiasioissa ainakin joskus. Laadulliseen
tutkimukseen osallistuneita yhdisti kuitenkin Idheisen digitukemisen sdannéllisyys
- kukin heistd auttoi jotakin [dheistddn vahintddn kuukausittain. Miksi juuri ndma
henkil6t olivat padatyneet 1aheistensa pitempiaikaisiksi ja luotetuiksi ”1&aheisdigituki-
joiksi”?

Digitukemisen tulemiseen ihmissuhteen osaksi kuului erityisesti kolme seuraavaa
piirretta:
e monenlainen auttaminen
e maantieteellinen laheisyys
o tukijan karsivallisyys ja kyky kohdata avun tarvitsija oikein tdméan omista
[ahtékohdista.

Puh. Yhteystiedot,
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4.1 Auttaminen laajenee digitukeen

"Autan muussakin, kuskaan ja muuta, niin tulee siind ohessa. Etta kun kay, niin
hoitaa kaikki asiat.”

Digituen antaminen Idheiselle oli usein vain yksi osa monenlaista auttamista, joka
ihmissuhteeseen kuului. Auttaminen oli arkista ja maanldheista: annettiin autokyy-
tejd, leikattiin koiran kynnet, lapioitiin lunta - ja annettiin digitukea. 18kkdammilla
digitukijoilla saattoi olla autettavan |&heisensa kanssa hyvinkin pitka historia, johon
oli vuosikymmenten varrella kuulunut monenlaista auttamista puolin ja toisin. Nuo-
remmilla taas korostui lapsena ja nuorena saatu aikuisten tuki, ja nyt apua annettiin
mielelldaan eteenpain.

Yhteiskunnan digitalisoituessa my0s ldheisten arkinen auttaminen digitalisoituu.
Tiettyihin ihmissuhteisiin kuuluu arkinen auttaminen. Tuolloin kynnys pyytaa apua,
mihin tahansa asiaan, on lahtdkohtaisesti matalampi. Nain myds digituen pyytami-
nen kanavoituu tallaisiin ihmissuhteisiin.

4.2 Digitukija I6ydetaan usein lahelta

Vaikka auttamisen kanavat olivat moninaisia ja muun muassa etatukea annettiin
saannodllisesti, maantieteellinen I8heisyys autettavan ja auttavan valilla oli merki-
tyksellinen [dheisen pdatymisessa digituen antajaksi. Moni ldheisilleen digitukea an-
tava piti ldahekk&in asumista syyna valikoitumiseensa digitukijan rooliin tai vahin-
taan paikansi roolinsa alkupisteen aikaan, jolloin asui [&hella tai muuten vietti paljon
aikaa tuettavansa kanssa. Esimerkiksi viimeisena kotoa vanhempien luota pois
muuttanut lapsi saattoi jatkaa digitukemista vuosia omilleen muuton jalkeen, vaikka
muut lapset olisivat asuneet [ahempana.

Maantieteellinen laheisyys liittyi niin sukulaisten kuin tuttavienkin digitukemiseen,
mutta aivan erityisesti se ndytti vaikuttavan digituen antamisen alkamiseen. Mui-
den kuin sukulaisten auttamisessa maantieteellinen Idheisyys vaikutti erityisen
valttdmattomalta digitukisuhteen syntymiseen. Ystavalle tai tuttavalle annettiin di-
gitukea, jos han asui l1&helld ja tapaamisia oli muutenkin tihedsti. Naapurille tai har-
rastuskaverille pdddyttiin antamaan digitukea, koska spontaaneja kasvokkaisia
kohtaamisia oli usein liikuntakentalla tai taloyhtion roskakatoksella. Voikin olla, etta
digihaasteet ja avun tarve on helpompi ottaa esiin tuttavan kanssa silloin, kun muu-
tenkin tavataan, kun taas ldhisukulaisilta apua voi pyytda my6s muina aikoina.

Puh. Yhteystiedot,
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4.3 Karsivallisyys ja kohtaamisen kyky tekevat hyvan auttajan

"En edes tiedd miksi olen se, joka auttaa. Meilla on I&hisuvussa alan ammattilai-
sia ja paljon sisaruksia. Mutta olen rauhallinen, jaksan selitt4a ja kdyttaa aikaa.
Enké ole niin tekninen kuin alan ammattilaiset.”

"Miné& olen meilla se, jolla ei pala kdpy ensimmaisend. Esimerkiksi pikkusiskolla
menee hermo nopeammin.”

Kaikissa ihmissuhteissa avun pyytdminen ja vastaanottaminen ei ole yhta luonte-
vaa, vaikka muuten oltaisiinkin I&heisia. Miksi juuri tietty henkild valikoituu [dheis-
ten joukosta digitukijaksi?

Moni laheisilleen digitukea antava tunnisti itsessdan tietyn piirteen, joka houkutteli
pyytdmaan apua toistuvasti. Kédrsivéllisyys nimettiin toistuvasti tdrkeimmaksi
syyksi, minka vuoksi oli pdadytty tukemaan omaa ldheista digiasioissa. Karsivalli-
syys oli erityisen tarked ominaisuus silloin, kun digituen tarve oli pitkdaikaista ja
toistuvaa. Pelkkd ihmissuhteen ldheisyys ei siis riita pitkdaikaiseen digituen antami-
seen, silld keneltd tahansa laheiseltd ei pyydetd apua uudestaan.”

Laheiselleen digitukea antavat kuvailivat karsivéllisyytta kykynd kohdata tuettava
tdman omista [dhtokohdista. Se on kykya hyvaksya hanet taitoineen ja edellytyksi-
neen sellaisena kuin hdn on. Karsivalliselle tukijalle riitti, etta apua tarvittiin, eika
han asettanut muita vaatimuksia autettavalleen. Han ei hermostunut, vaikka tuet-
tava ei edes osaisi sanoittaa omaa haastettaan, vaan auttoi etsimaan ensin kysy-
myksen ja sitten ratkaisun. Ehka tarkeinta oli, etta karsivallinen auttaja ei turhautu-
nut, vaikka autettava ei heti ymmartaisikdan - tai oppisi asiaa ollenkaan.

Karsivalliselta laheiseltd apua pyydettiin uudestaan. Kun autettava tiesi, minka-
laista apua tietyltd ldheiselta sai, hdnen oli helppo kddntya tdman puoleen toistekin.
Nain pelkka avun saannin tuttu tapa ruokki tulevia avunpyyntéja ja vahvisti tietyn
henkildon roolittumista digitukijaksi. Samalla tuettavan kynnys kysya apua muilta
[&heisiltd tai hakeutua muun digituen piiriin voi kasvaa. Digituen antaminen saattoi-
kin kasautua tietyille, osaaviksi ja karsivallisiksi tunnetuille henkilgille, joilta useam-
pikin [ahipiirin tuen tarvitsija saattoi pyytaa apua.

4 Hyvan ldheiselleen digitukea antavan henkilon ominaisuuksissa korostuvatkin piirteet,
joiden tarkeys on tunnistettu myos DVV:n Digituen digitukijoiden osaamisprofiileissa ja Digi-
tuen eettisessa ohjeistuksessa.
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Laheiselleen digitukea antavan kérsivallisyytta verrattiin usein (kuvitteelliseen) ul-
kopuoliseen digituen antajaan. Ulkopuolisen digitukijan arveltiin kdyttdvan herkasti
lilan monimutkaista kielta, etenevan liian nopeasti tai muuten kohtelevan tuettavaa
ennakkoluuloisesti avoimen kuuntelemisen sijaan.

5. Kokemukset digituen antamisesta laheiselle

Laheiselleen digitukea antavat kokevat tukemisen enimméakseen mydénteisena. Sel-
vasti yli puolet (62 %) laheiselleen digitukea antavista pitaa digiasioissa auttamista
mydnteisend osana ihmissuhdetta. Hyvin harva, vain 2 %, kokee digitukemisen yk-

siselitteisesti kielteisena.

Suoranaista kielteisyytta yleisempia ovat ristiriitaiset tunteet: 19 % kokee digituke-
misen sekd myonteisena etta kielteisena.

5.1 Auttamisen iloa: Myonteiset kokemukset Idheisen digitukemisesta

Laadullisissa keskusteluissa mahdollisuus auttaa heratti itsessaan myonteisia tun-
teita laheisidan digitukevissa. He arvostivat mahdollisuutta olla avuksi ja nahda
oman osaamisen tuoma hyoty autettavalle. Auttaminen saattoi myoés vahvistaa aut-
tajan itseluottamusta: oli mukavaa tuntea, ettd minuun ja osaamiseeni luotettiin
tdssa asiassa enemman kuin muiden. Nuorimmilla itseluottamusta saattoi erityi-
sesti vahvistaa tunne siita, etta oli siirtynyt lapsen ja autettavan roolista aikuiseksi,
joka ottaa vastuuta ja tukee toisia - ja etta diginatiivina osaa joitakin asioita parem-
min kuin vanhemmat sukupolvet. Eldkeikdiset auttajat taas pitivat siita, etta saivat
tuntea osaamisensa olevan tarvittua ja hyddyllista tavalla, joka ei ty6elamasta pois
jadmisen jalkeen ole valttamatta jokapaivaista.

Opettaja oppii itsekin

”Oma rakkauteni tekniikkaan saa minut hereille. Nautin, kun voin puuhastella
laitteiden parissa tai niihin liittyvissa toimissa. On erittdin palkitseva tunne, kun
I6ydén ratkaisun ongelmaan.”

Puh. Yhteystiedot,
0295 536 000 katso
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Laheisen digitukeminen antoi monelle tervetullutta alyllista haastetta. Osa koki ni-
menomaan ongelmanratkaisun mielenkiintoisena ja innostavana. Erityisesti iak-
kdammissa auttajissa, mutta myds nuoremmissa oli vastaajia, jotka pitivat tietotek-
niikkaan liittyvien ongelmien pohtimista mielenkiintoisena. Auttaminen voikin olla
auttajalle myos alyllisesti palkitsevaa: opettaessa muita oppii itsekin. Ladheisten di-
gitukeminen voi vahvistaa paitsi tuettavan, mydés tukijan itsensa digiosaamista ja
digitaalista toimintakykya.

Lahentava laheistuki

”On kiva voida auttaa ja tuntea itsensd hyddylliseksi. Usein apu ilahduttaa myés
laajempaa joukkoa ihmisi kuin vain sit4, jota autetaan. Puolisoni esimerkiksi
arvostaa kovasti sita, ettd autan appivanhempiani.”

Laheisten digitukeminen saattoi konkreettisesti tuoda ihmisia [@hemmas toisiaan.
Digitukeminen ei usein ollut ainoa tai edes tarkein tapaamisen tai yhteydenoton ai-
kaan saava tekija, vaan monet antoivat [aheiselleen digitukea silloin, kun muutenkin
nahtiin. Digituen antaminen saattoi kuitenkin antaa tervetulleen (lisd)syyn olla te-
kemisissa, ottaa yhteytta tai tavata. Samalla puuhattiin yhdessa myés muuta muka-
vaa, vaihdettiin kuulumisia ja vietettiin aikaa. Lisdksi idkkdiden tai muuten huono-
kuntoisten autettavien yleista vointia ja toimintakykya voitiin pitaa silmalla.

Keskindinen auttaminen, johon kuuluu my®ds digituki, vahvistaa yhteista sidetta:
mina tarvitsen sinua ja sind minua. Erityisesti nuorimmat digitukijat toivat esiin ha-
lun auttaa vanhempiaan, joilta ovat itse saanut niin paljon apua ja tukea. Myés muut
laheiset saattoivat tuntea iloa ja kiitollisuutta idkkaan sukulaisen digiauttajaa koh-
taan. Siten [dheisen antama digituki voi lujittaa siteitd laajemmankin yhteisén kes-
ken kuin vain auttajan ja autetun valilla.

Puh. Yhteystiedot,
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5.2 Tukemisen taakkaa: Kielteiset kokemukset ldheisen digitukemisesta

”Joskus ei olisi aikaa, mutta on paine auttaa silti.”

Aina laheisella ei olisi aikaa tai resursseja auttaa. Ruuhkavuodet, arjen vastuut, ter-
veyshuolet tai muut kuormitustekijat aiheuttivat tilanteita, joissa digituen antami-
nen tuntui kuormittavalta mutta silti velvoittavalta. Adrimmillddn Iaheisidan niin
digi- kuin muissakin asioissa auttava saattoi kokea uupuvansa vaatimusten kes-
kelld. Uupumukseen asti auttaminen ei ollut laadullisen tutkimuksen osallistujien
keskuudessa yleistd, mutta moni oli kokenut jonkinasteista stressia digitukiroolinsa
takia.

Laheisten digitukemisessa stressia aiheutti erityisesti auttamisen sovittaminen
omaan arkeen. Erilaiset aikakasitykset avun antamisen rytmista stressasivat esi-
merkiksi silloin, kun digituen tarvitsija oli apua arkeen tarvitsevat eldkeldinen ja
auttaja yha ty6elamassa. Digituettava saattoi odottaa saavansa laheiseltaan vas-
taukset kysymyksiinsa valittomasti. Valittéman tuen odotus taas nosti kiireisen
auttajan vertauskuvallista verenpainetta, mutta tuotti myds riittamattémyyden tai
syyllisyyden tunteita: en voi auttaa avustani riippuvaista Idheistani niin nopeasti
kuin han tarvitsisi.

Karsivallisyys koetuksella

"Laheinen parisuhde ja sen tuoma ns. sanan vapaus voi aiheuttaa kinaa ja hel-
pommin kritisoi toisen ohjaustapaa tai oppimista - 'no etko sind nyt milldan ké-
sitd’, '4/a pidad minua ihan tollona’, tms.”

Joskus myds digitukijan tarkein ominaisuus, karsivallisyys, joutui koetukselle. Sa-
maa asiaa jouduttiin ehkd neuvomaan toistuvasti. Autettavan negatiivinen suhtau-
tuminen omaan oppimiseen tai digilaitteisiin saattoi arsyttaa, jos itse koki teke-
vansa kaikkensa, jotta toinen oppisi. Oma-aloitteisuuden ja itsendisen yrittamisen
puute saattoi herattaa tunteen, etta kynnys kysya laheiseltad apua oli turhankin ma-
tala. Pahimmillaan herasi epailys, ettei autettava itse oikeasti edes yrittanyt oppia,
ja omat ponnistelut valuivat hukkaan.

Kun ihmissuhde on [dheinen, myods auttamiseen liittyvat tunteet tulevat Iahemmas.
Etenkin puolisoiden kesken sanailu saattoi valilla olla kipakkaakin. Enimmaéakseen
laheisilleen digitukea antavat pyrkivat kuitenkin pitdmaan turhautumisen tunteet
omana tietonaan.

Puh. Yhteystiedot,
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Ajan kulun haikeutta ja huolta

Digituen antamiseen laheiselle liittyi myds surun ja luopumisen tunteita seka niihin
liittyvaa huolta. Jos l&heistddn neuvova digitukija oli nuorempi, roolien kdantymi-
nen lapsen ja vanhemman, auttajan ja autettavan valilla saattoi herattaa haikeutta.
Laheisen vanhenemisen ja toimintakyvyn heikkenemisen seuraamiseen liittyi kipei-
takin tunteita. Silloin digiauttaminen laukaisi tarpeen kasitelld isoja kysymyksia ja
tunteita eldman rajallisuudesta.

“Vaimo ja mindkin joskus mietimme kuinka muut ikdisemme pérjdavat. Enta jos
mind siirtyisin ikuisuuteen, kuinka vaimo péarjéisi? Ainakin lapsista olisi apua.
Yhdessa olemme itsendisia.”

"Asiaan liittyy myds surua siitd, kun huomaa, miten se asioiden maara, jota han
ei kykene hoitamaan lisdantyy ja hdnen toimintakykynséa kapenee. Toki se he-
rattdd myds huolta omasta tulevaisuudesta. Kuka minua aikanaan tukee néisséa
asioissa?”

Luopumisen kysymykset eivat mietityttaneet vain autettavan vaan myds auttajan
oman eldman aarellisyyden nadkdkulmasta. Puolisoaan tai muita saman ikdluokkaa
olevia laheisidan tukevat ilmaisivat huolta siitd, mita tapahtuu tuettavalle, jos aut-
taja kuolee ensin tai hanen toimintakykynsa olennaisesti heikentyy. Kuinka
[aheiseni silloin parjaisi ja kuka hanta auttaisi? Yhdessa itsendinen elama onnistui,
mutta toisen poistuessa jaljelle jaava jaisi muiden avun varaan. Muita digituen anta-
jia ei kuitenkaan juuri tunnettu eika toisenlaiseen tukeen ollut varauduttu.

Puh. Yhteystiedot,
0295 536 000 katso
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6. Laheistaan digitukevien suhde muuhun digitukeen

Laheisdigitukijat voivat auttaa digilaitteiden kdyt6ssa ja rohkaista autettavaansa op-
pimaan uutta. Tarvittaessa he voivat ohjata avun tarvitsijan myés ulkopuolisen digi-
tuen pariin. Lisaksi arjen digiauktoriteetteina laheiset voivat vaikuttaa tuettaviensa
kasityksiin siitd, minkalaista digitukea on saatavilla. Mutta jotta digitukeen voisi oh-
jata, siita taytyy tietaa. Mita mielta lahidigitukijat olivat virallisista digituen lahteista?
Osasivatko he tunnistaa tilanteet, joissa ulkopuolista digitukea tarvitaan ja ohjata
[aheisensa niiden |&hteille tarvittaessa?

Maarallisessa kyselyssa kysyimme: ” Mitka seuraavista olisivat laheisellesi hyvia ta-
poja saada digitukea, jos sina et voisi auttaa?” Suosituimmat vaihtoehtoiset digituen
lahteet olivat

o Pankkien antama tuki omien palveluidensa kayttoon (31 %)
e Toinen ldheinen (28 %)

e Viranomaisten asiakaspalvelu (25 %).

o Kirjastoissa tarjottava yleinen digituki (24 %)

e Kuntien yhteispalvelupisteissa tarjottava digituki (24 %)

Virallista digitukea koskevaa ryhméakeskustelua pohjustimme alla olevalla kuvalla,
jossa mainitaan erilaisia digituen lahteitda Suomessa (alla oleva kuva).

Puh. Yhteystiedot,
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- Viranomaisen oma asiakaspalvelu,
esim. Kela tai Vero
Digituen tarve - Kansalaisneuvonta
Pulma

viranomaispalvelussa

Monia eri tahoja:
- Digilaitteiden ja —palveluiden myyjat,

esim. Gigantti, Telia
- Pankit erityisesti pankkiasioissa.
- Kirjastoissa tarjottava yleinen digituki
- Kuntien asiakaspalvelupisteissa tai
kohtauspaikoissa tarjottava yleinen digituki
- Jarjestdjen tarjoama digituki, erityisesti
paakaupunkiseudulla
- FErilaiset kurssit esim. kansalaisopistoissa
- Kaupalliset toimijat

Digituen tarve

Muu digipulma, ongelma
laitteen kanssa tai yleinen

kiinnostus oman osaamisen
paivittamiseen.

Laheinen

Kuva 1: Digituen ldhteitd Suomessa

Tunnetuimpia ja eniten keskustelua herattaneita digituen 1ahteita olivat viranomais-
ten ja pankkien tarjoama tuki seka digilaitteiden ja -palveluiden myyjien tarjoama
(maksullinen) tuki. Jarjestdjen tarjoama digituki oli selvasti heikoimmin tunnettua,
eika se juuri herattanyt mielikuvia.

Laheisilleen digitukea antavien ajatukset muista digituen 1&hteista olivat ryhmékes-
kusteluissa yllattavankin kielteisia. Kielteiset mielikuvat liittyivat erityisesti digituen
antajien luotettavuuteen ja saatavuuteen.

Ainoastaan ruotsinkielisen ryhman mielipiteet poikkesivat tdssd mielessd muista.
Ruotsinkieliset [aheisilleen digitukea antavat kuvailivat ulkopuolisen avun saata-
vuutta hyvaksi. He olivat seka vaatineet ettd saaneet apua viranomaisilta asioinnin
haasteisiin. He myds arvelivat, ettd heidan tuettavansa osaavat hakea apua kaupalli-
silta palveluntarjoajilta hyvin.

Puh. Yhteystiedot,
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6.1 Viranomaisten ja pankkien digitukea pidetaan vaikeasti saatavana

”Olen vdhan sitd mielta, ettd kun yhteiskunta muuttuu digiyhteiskunnaksi ja
tarkedt asiat hoidetaan sitad kautta, niin eikd voitaisi saada sellaista viesti§, etta
palvelun jarjestdjén velvollisuus olisi jarjestda tukea. Ettd viranomaisella olisi

saatavilla tukea palvelun kdyttoon ihan virallisesti. Voisi esimerkiksi
luotettavan tahon kanssa kdyda asioita Iapi. Se, ettd kun tulee ongelma niin pi-

taisi olla joku mihin soittaa, mutta ei sellaisia palveluita ole.”

Digitaalinen asiointi nayttaytyi haastateltaville ensisijaisena asiointikanavana - vi-
ranomaisten ja pankkien palveluiden koettiin [6ytyvan paasaantoisesti verkosta. Vi-
ranomaisten omien digipalveluidensa kdytt66n antaman tuen suurimpana ongel-
mana pidettiin huonoa saatavuutta ja heikkoa saavutettavuutta - etenkin ihmiselle,
jonka digiosaaminen on heikkoa.

Haastateltavien mielesta asiakaspalvelupisteiden kaukainen sijainti seka suppeat au-
kioloajat tekivat viranomaisten ja pankkien tarjoaman digituen hyédyntamisen vai-
keaksi. Eniten kritiikkia heratti kuitenkin se, etta digituen saatavuutta koskevaa tie-
toa oli hankala l16ytaa ja itse tuen kaytto oli haastavaa, jos digitaidot olivat heikot.
Esimerkiksi tieto fyysisen asiakaspalvelun sijainnista ja aukioloajoista saattoi [6ytya
vain verkosta.

Muun muassa vahva tunnistautuminen voi estda henkilén paasyn verkossa annetta-
van tuen pariin. Esimerkiksi chat-neuvonta saattoi olla saatavilla viranomaisen verk-
kosivuilla, mutta vasta tunnistautumisen jalkeen. Jos digiosaaminen ei riittanyt tun-
nistautumiseen, apu jai saamatta.

Digitaalinen asiointi voi olla saavuttamattomissa myds toimintakykyyn liittyvista
syistd, jos saavutettavuutta ei ole huomioitu riittavasti palvelun rakentamisessa.
Ryhmakeskusteluissa tuli esiin tapaus, jossa itse chat-palvelun ominaisuudet olivat
estaneet palvelun kdyton. Jarjestelma ei tunnistanut hitaasti kirjoittaneen ikaihmi-
sen olevan yha linjoilla ja sulki chatin ennen kuin kysymysta oli edes saatu muotoil-
tua.

Puh. Yhteystiedot,
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Laheisilleen digitukea antavien mukaan viranomaisten antamaan digitukeen liittyvaa
tietoa ei I0yda helposti. Lisdksi jo itse tuen saamiseen ja vastaanottamiseen tarvitaan
digiasiointitaitoja. Jos asioinnin kykya ei ole tai se on heikko, ei motivoitunutkaan di-
giosaamisensa kehittaja paase viranomaisen tarjoaman digituen aarelle - tai edes
[6yda tietoa siita, miten ja mista tata tukea on saatavissa.

Tiedon hakua vaikeutti myods se, etta ryhmakeskusteluihin osallistuneet eivat juuri
tunteneet viranomaisten velvoitetta auttaa omien palvelujensa kdytdssa. Kysely
vahvisti laadullisen havainnon: 65 % vastanneista ei tiennyt viranomaisten tukemis-
velvoitteesta.

6.2 Kirjastoissa tarjottu digituki nahdaan houkuttelevana

"Kirjasto olisi hyva paikaksi, koska sielld on jo koneet ja sinne menndan muu-
tenkin. Helposti Idhestyttava julkinen tila.”

Kirjastot olivat 1aheisidan tukeville yksi helpoimmin hyvaksyttavista paikoista, joihin
oma laheinen voitaisiin ohjata saamaan digitukea. Ne miellettiin tuttuina arjen paik-
koina, joissa kdydaan muutenkin ja joiden palveluihin luotetaan. Kirjastojen digituki
ei ollut Iaheisilleen digitukea antaville sen tutumpaa kuin muutkaan viralliset digi-
tuen lahteet, mutta kirjaston tuttuus lisasi siella tarjottavan digituen houkuttele-

vuutta.

Kirjastojen digitukea ei kuitenkaan pidetty taysin ongelmattomana. Etenkin yksityi-
syyden suoja kirjaston tiloissa pohditutti. Kun omaa digituen tarvetta ja asiointia
avaisi kirjaston yleisissa tiloissa, kuka tahansa saattaisi kuulla ne.

6.3 Digilaitteiden ja -palveluiden myyjien antamaan tukeen suhtaudutaan
varauksella

Laheisilleen digitukea pitivat kaupallisten toimijoiden antamaa digitukea vahiten luo-
tettavana palveluna. Palveluiden arveltiin olevan kalliita ja neuvojen yleisluontoisia
hintaansa verrattuna.

Kaupallisten yritysten digitukijoiden epailtiin olevan hyvin nuoria ja digiosaavia ihmi-
sid, joiden olisi vaikea samastua idkkaamman ihmisen haasteisiin ja oppimiskykyyn
tai sovittaa neuvomisen tapaa autettavalle sopivaksi. Tiedollinen epasuhta digiasi-
oista vdhan ymmartavan ja digilaitteita kauppaavan valilla aiheutti epdilyksia suo-
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rasta eturistiriidasta. Useassa ryhmassa tuotiin esiin huoli siita, etta ikdihmiselle yri-
tettaisiin samalla myymaan laitteita tai palveluita, joita tama ei tarvitsisi.

Kielteiset kasitykset yrityksista digituen antajina eivat useimmilla perustuneet omiin
kokemuksiin, vaan erilaisiin toisen kaden lahteisiin, esimerkiksi tuttujen kertomuk-
siin. Ne kuitenkin vaikuttivat siihen, miten luotettavina digitukijoina yksityisia yrityk-
sia pidettiin.

6.4 Muut digituen muodot laheisen taakan keventajana

"Tuntuu valilla silta, ettd alkaa vdsymadn tdhéan. Olen tehnyt vuodesta 2018 to-
della paljon kaikkien asioiden kdsittelyd, ja kun itse sairastuin samalla, niin oli
aika hankalaa. Ehka sitten olen liian tunnollinen, kun haluan aina ratkaista asiat
vaikkei pystyisi. Kaipaisin jotain, ettd voisi sanoa, etta soita sinne tai mene
sinne, jos itselld on liikaa kaikkea.”

Vaikka laadullisen tutkimuksen osallistujien mielikuvat virallisen digituen saatavuu-
desta ja laadusta olivat hajanaisia eivatka kovin mydnteisia, virallisen digituen
tarpeellisuudesta oltiin yhta mieltd. My6s maarallinen kysely vahvistaa laheisidan
digitukevien kannattavan julkisen digituen tarjoamista: 95 % kyselyyn vastanneista
on taysin tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd on tarkeaa, etta digitukea annetaan
julkisena palveluna, jotta kaikilla on mahdollisuus saada sita tarvitessaan. 30 % l&-
heistdan digitukevista myds toivoo, etta Idheinen hakisi digitukea enemman julki-
sista digitukipalveluista ja vahemman vastaajalta itseltaan.

Laadullisissa keskusteluissa suurin osa ei kokenut |Idheisensa digitukemista niin
kuormittavaksi, ettd Iaheisen olisi ensisijaisesti toivottu hakevan apua muualta. Silti
keskustelijat olivat kiinnostuneita mahdollisuudesta ohjata laheisensa hakemaan
apua viralliselta digituen tarjoajalta, jos auttajan oma tilanne niin vaatisi. Tallaisia
tilanteita olivat esimerkiksi kiireinen tai kuormittunut eldméntilanne, jossa voima-
varat tai aika eivat riitd laheisen auttamiseen hanen tarvitsemallaan tavalla tai toi-
vomassaan aikataulussa.

Suurin osa laadulliseen tutkimukseen osallistuneista ei kuitenkaan koskaan tietoi-
sesti ollut ohjannut I&heistddn muualle saamaan digitukea. Moni ei mydskaan tien-
nyt, mihin siind tapauksessa olisi I&heisensa ohjannut. Osin kyse oli myds siita, ettei
digitukea tunnistettu. Esimerkiksi viranomaisten asiakaspalvelua oli saatettu hyo-
dyntaa [aheisen asian selvittamiseksi ilman, etta sitd miellettiin varsinaisesti digi-
tueksi.
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7. Laheisen antamaan digitukeen luotetaan

”Jos ihminen ei osaa yhtdan, niin luottamuksen pitaé olla sokea.”

Tarpeeseen vastaaminen, oikeanlainen kohtaaminen ja luottamus yksityisyyden
sdilymiseen tekevat Idheisten antamasta digituesta mieluisaa niille, joille sitd on
tarjolla. Digituessa ollaan kiinni arjen asioissa, jotka yleensé kuuluvat yksityisela-
maan. Siten on luontevaa, etta digiasiointiin liittyvat kysymykset viedaan ensin nii-
den ihmisten ratkottavaksi, jotka jo kuuluvat yksityisyyden piiriin.

Laheisten digitukemista ndyttda puoltavan myds ldheistad kohtaan tunnettu suuri
luottamus. Laheisen ja digituettavan vélistd suhdetta pidetdan tyypillisesti pyyteet-
tdmana tai vastavuoroisena, kun taas ulkopuolisen toimijan oletetaan ajavan, aina-
kin osin, omaa etuaan: Mielikuvat eivat kuitenkaan tdysin vastaa todellisuutta: myés
l[aheisten antamaan digitukeen liittyy vastavuoroisuutta. Ladheisten antamalla digi-
tuella on my6s rajansa ja kipupisteensa. Esimerkiksi muu digituki ja sita ohjaavat
eettiset toimintaperiaatteet tunnetaan varsin huonosti.

Laheisilleen digitukea antavien kertomuksista hahmottuu ainakin kolme tapaa,
joilla luottamus voi ilmeta:

o Luottamus tarpeeseen vastaamiseen: Laheisen luotetaan antavan digitu-
kea silloin, kun sita tarvitaan. Laheisen luotetaan tietdvan oikeat vastaukset
ja kertovan ne tuettavalle. Ongelman luotetaan ratkeavan laheiselta kysy-
malla.

o Luottamus oikeanlaiseen kohtaamiseen: Ldheisen luotetaan kohtaavan di-
gituen tarvitsija oikealla tavalla niin, ettd hdn huomioi autettavansa tunteet
ja osaamistason. Laheinen kdyttaa sanoja, jotka autettava voi ymmartas, ja
etenee neuvomisessa tahdissa, johon autettava kykenee. Laheiselle voi
myds paljastaa oman osaamisensa puutteet ilman pelkoa naurunalaiseksi
joutumisesta tai kasvojen menettamisesta.

o Luottamus yksityisyyteen: Valitulle ldheiselle luotetaan yksityisidkin asi-
oinnin aiheita luottaen, ettei han kayta tietoja vaarin.
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7.1 Laheisten antaman digituen rinnalle kaivataan myos muuta digitukea

Laheisille annetulla digituella on rajansa. Laheisten antama digituki ei ole tasaisesti
saatavilla kaikille ja kaikkina aikoina. Kaikilla ei ole laheisig, joilta voi pyytaa ja
saada apua. Laheistaan digitukevien taidot eivat aina riita kaikissa digihaasteissa
neuvomiseen. Osa ldheiselleen digitukea antavista tarvitsee itse usein apua.

Hyvin herkissa yksityiselamaa koskevissa asioissa digitukea ei valttamatta haluta
antaa. Merkittava osa laheisilleen digitukea antavista toivoo, etta Iaheinen kdantyisi
pulmineen useammin virallisen digituen puoleen. Esteena on kuitenkin digituen
heikko tunnettuus.

Digituen toimijoille on tehty yhdessa Digi- ja vdestotietoviraston Digituen ja digi-
tuen toimijaverkoston kanssa eettinen ohjeisto, jossa kuvataan tuen saajan ja anta-
jaorganisaation vastuut ja velvollisuudet. Toisin kuin digituen palveluille, [aheisten
antamalle digituelle ei ole olemassa eettista ohjeistoa. Erityisesti silloin, kun digi-
tuen tarve on kova mutta luotettavaa laheista ei I16ydy, saatetaan joutua turvautu-
maan etaisempien tuttujen tukeen. Laheisten digitukeen turvautumisen riskit ka-
sautuvat siten kaikkien heikoimmassa asemassa oleville. Riskien ehkdisemisessa
tarvitaan kaikille avointa ja eettisesti toimivaa digitukea, jonka laatuun voi luottaa.

Parhaimmillaan lIdheisten antama ja muu digituki muodostavat toisiaan tdydenta-
van digitaalisen asioinnin turvaverkon, joka varmistaa kaikille mahdollisuuden suju-
vaan ja arkea palvelevaan digitaaliseen asiointiin. Tietoisuus digituen lahteista on
kuitenkin viela hajanaista ja tietoisuus virallisen digituen korkeasta laadusta on
heikkoa.™ Digituen palveluiden ja Idheisidan digitukevien yhteisty6 vaatii kehitta-
mista, jotta se voisi toimia parhaalla tavalla.

15 Ks. myos Digi- ja vaestotietovirasto: Digituen [6ydettdvyyden kipupisteet ja ratkaisun
avaimet.
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