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Monipaikkaisen digituen ristiriidat ja

ekspansiivinen oppiminen yhteisopajoissa ™
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NEN OPPIMINEN YHTEISOPAJOISSA. Kasvatus 54 (3), 221-236.

Digituki on yhteiskunnan eri toimijoiden tarjoamaa uudenlaista tukea digitaalisten laittei-
den ja palvelujen itsendiseen kdyttoon, jotta kansalaisia ei syrjéaytyisi digitaalisten laitteiden
ja taitojen puutteen vuoksi. Tdssa tutkimuksessa yhteisopajat mahdollistavat toimijoiden
yhteistyon rakentamisen digituen antamiseksi haavoittuvassa asemassa oleville kansalai-
sille. Tutkimuksessa syvennytdén sithen, millaisia monipaikkaisen digituen toteuttamiseen
liittyvid ristiriitoja yhteisOpajoissa tunnistettiin, miten ristiriidat kehittyivét ja millaisia
ratkaisuja ristiriitoihin l6ydettiin. Tutkimus soveltaa kulttuurihistoriallisen toiminnan teo-
riaa jasentdmaddn ristiriitoja, joita paikannettiin aluksi toimintajarjestelmamallin avulla.
Ratkaisuyrityksissd peiliaineisto motivoi osallistujia havaitsemaan ristiriitoja ja ratkaise-
maan niité erilaisten valineiden avulla. Kaksoisarsytyksen prosessi kdynnisti ekspansiivisia
oppimistekoja, jolloin oppiminen ilmeni nykyisten digituen kaytant6jen kyseenalaistami-
sena ja analysoimisena sekd muutoksen ja ratkaisujen etsimisena vallitseviin epakohtiin.
Yhteisopajojen keskusteluaineiston analyysi osoitti, ettd digitukitoiminnan ristiriidat liit-
tyvat puutteellisiin ja ristiriitaisiin sdant6ihin ja kdytdntoihin, jotka estavit kokonaisvaltai-
sen digituen saamisen ja hdmartavat toimijoiden vilistd tyonjakoa. Ratkaisuiksi esitettiin
sdantdjen selkiyttamistd, dlylaitteiden siséllyttdmista toimeentulotukeen, paikallisten digi-
tukitoimijoiden verkostoitumista ja tyonjaosta sopimista. Tutkimus tuo uutta tietoa nel-
jannen sukupolven toiminnan teoriaan digitaalisen eriarvoisuuden ongelmasta ja sen rat-
kaisemisesta yhteisessd oppimisprosessissa.
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Johdanto

Suomalainen yhteiskunta on ldpeensa digitali-
soitumassa. Vaikka suuri osa kansalaisista paa-
see nauttimaan digitalisaation tuomista hyo-
dyistd, kuten digitaalisista palveluista, osa on
jadmassa myonteisen kehityksen ulkopuolelle
alylaitteiden, osaamisen tai tuen puutteen vuok-
si (Digi- ja vdestotietovirasto 2022). Kéytdnnos-
sd eriarvoistuminen ilmenee kolmella tasolla: 1)
internettiin, teknologiaan ja digitaalisiin pal-
veluihin pédsyssi, 2) teknologian ja palvelujen
kayttoa koskevissa tiedoissa ja taidoissa seka 3)
kaytosta saaduissa hyodyissa ja vaikutuksissa
(Hénninen ym. 2021). Tutkimusten mukaan
sosiaalinen ja digitaalinen eriarvoisuus vah-
vistavat toisiaan. Erityisesti taloudellisesti ja
sosiaalisesti huono-osaiset ryhmit syrjaytyvit
yhteiskunnan kehityksesti laitteiden ja taitojen
puutteen vuoksi (Eubanks 2011; Helsper 2021;
Scheerder, van Deursen & van Dijk 2017).

Nopeasti digitalisoituvassa yhteiskunnassa
tarvitaan jatkuvasti uusien taitojen oppimis-
ta ja vanhojen taitojen péivittdmistd. Digitaa-
linen osaaminen on osoittautunut moniulot-
teiseksi kokonaisuudeksi, johon sisdltyvit
informaation lukutaidon lisdksi viestinnin
ja yhteistyon, sisdllon luomisen, tietoturvan
ja ongelmanratkaisun osa-alueet (Carretero,
Vuorikari & Punie 2017). Vastaavasti digi-
taalisten palvelujen kaytto edellyttad kerrok-
sittain rakentuvia taitoja, kuten toiminnallisia
taitoja laitteiden ja sovellusten kaytossa sekd
internetin perustoimintojen hallintaa, infor-
maation Kkisittelyn taitoja ja strategisia taito-
ja kéyttad palveluita tavoitteellisesti oman eld-
mén padmadrien saavuttamiseksi (van Deur-
sen, Courtois & van Dijk 2014).

Ihmiset oppivat digitaaliset taidot tyypil-
lisesti yrityksen ja erehdyksen kautta, itse-
opiskelemalla tai muiden ihmisten opastamana
(van Deursen ym. 2014; Helsper 2021). Osaa-
minen kehittyy asteittain: ensin opitaan suo-
riutumaan yksinkertaisista tehtavista toisen
ohjauksessa, minki jilkeen edetddn rutiinin-
omaiseen suoriutumiseen rajatuissa tehtavis-
sd. Edistyneelld tasolla henkil6 osaa valita mie-
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lekkaita tehtdvid ja ratkaista erilaisia ongelmia.
(Carretero ym. 2017.) Léaheisten antama tuki
on merKkittdvin tuen muoto (van Deursen ym.
2014; Hénninen, Taipale & Luostari 2021; Tetri
& Juujdrvi 2022). Valttdmattomien palvelujen
digitalisoituessa tarvitaan kuitenkin myos eri
palveluntuottajien jarjestimaa tukea.

Suomessa on aktiivisesti kehitetty valta-
kunnallista digituen toimintamallia; digituki
on suomalaisessa kehittdmistoiminnassa syn-
tynyt kasite. Se tarkoittaa sahkoisen asioinnin,
palvelun kayton tai laitteen kiyton tukea, jon-
ka tavoitteena on auttaa asiakasta itsendiseen ja
turvalliseen laitteen kayttoon ja asiointiin sil-
loin, kun hén ei pysty tai osaa itse kdyttaa pal-
velua tai laitetta tai ei omista laitteita. Digitukea
antavat niin julkisten palvelujen ja kolmannen
sektorin toimijat kuin yritykset omista laht6-
kohdistaan kidsin. (Valtiovarainministerio
2017.) Vaikka digitukea on tarjolla monessa
paikassa, erityisesti haavoittuvassa asemassa
olevat kansalaiset jaavit sitd ilman (Juujarvi
2022). Tiéllaisia ryhmid ovat esimerkiksi vai-
keassa tyonmarkkina-asemassa olevat henki-
16t ja maahanmuuttajat.

Tama tutkimus tarkastelee haavoittuvassa
asemassa olevien ryhmien digitukea koskevia,
vaiheittain kehittyvia ristiriitoja ja niiden mah-
dollista ratkaisua oppimistekojen ja kaksois-
arsytyksen prosessin avulla monitoimijaises-
sa yhteisopajaprosessissa. Tutkimus edistda
niin kutsuttua neljinnen sukupolven toimin-
nan teoriaa digitaaliseen eriarvoisuuteen liit-
tyvdn ongelman ratkaisemiseksi, jossa tarvi-
taan kansallisen tason, kaupunkien, jarjestdjen
ja ruohonjuuritason toimijoiden yhteistyota.
Neljannen sukupolven toiminnan teorian
kiinnostuksen kohteena on ihmiskuntaa uh-
kaavien vakavien ongelmien, kuten ilmaston-
muutoksen, kéyhyyden ja syrjinnan, ratkaise-
minen (ks. Engestrom & Sannino 2020). Tutki-
muksemme tieteellinen kontribuutio kytkey-
tyy sektorirajat ylittavien toimijoiden kollektii-
viseen ekspansiiviseen oppimisprosessiin, jos-
sa erityisesti ruohonjuuritason toimijoilla on
ensikdden tietoa ilmién erityispiirteistd, jota
ilman yhteiskunnallisten ongelmien ratkomi-
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nen ei onnistu. Vastaamme tutkimuksessa seu-

raaviin kysymyksiin:

1. Millaisia monipaikkaisen digituen toteutta-
miseen liittyvid ristiriitoja tunnistettiin?

2. Miten ristiriidat kehittyivat?

3. Millaisia ratkaisuja ristiriitoihin l6ydettiin?

Digituen jarjestiminen Suomessa

Digituen kisite on osa valtakunnallista digi-
tuen toimintamallia, joka kehitettiin Sipilan
hallituksen Digitalisoidaan julkiset palvelut
-kirkihankkeessa (2015-2019). Toimintamalli
perustuu erilaisten toimijoiden yhteisty6hon.
Digituen kentilld on lukuisia toimijoita, ja vas-
taavasti kansalaisten tuen tarpeet ovat moni-
naisia. Talléin on tarkoituksenmukaista, ettd
digitukea on saatavilla monista paikoista.

Lakisadteiset velvollisuudet maarittelevat
osaltaan digituen toimijoiden vilistd tyon-
jakoa. Julkisilla palvelulla ja viranomaisilla
on hallintolain (2003) ja digipalvelulain (Laki
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 2019)
mukaan velvollisuus tiedottaa asiakkaita pal-
veluistaan ja neuvoa palvelujen kaytossd. Digi-
taalisten palvelujen rinnalla tulee myds tarjota
mahdollisuus perinteiseen virastossa asioin-
tiin. Kansalaisopistoilla, kirjastoilla ja jérjes-
toilla on vastuullaan digiosaamista kasvatta-
va tuki, ohjaus ja koulutus. Kansalaisopistot ja
kirjastot toimivat oman lainsddadantonsa poh-
jalta, kun taas jérjestojen digituki on heiddn
jasenistoddn ja kohderyhmaiidnsd palvelevaa
yleishyodyllista toimintaa, jota ohjaavat vapaa-
ehtoistyon ja digituen eettiset ohjeet. Yritysten
lakisddteinen vastuu rajoittuu kuluttajansuo-
jaan, mutta ne voivat tarjota asiakkailleen mo-
nenlaista maksullista digitukea, esimerkiksi
laiteneuvontaa ja -huoltoa. Pankkien rooli on
kuitenkin merkittdvi, koska pankkitunnuksia
kaytetddn laajasti julkisiin palveluihin kirjau-
duttaessa. Siten pankkitunnusten saaminen ja
kayton oppiminen on edellytys palvelujen kay-
tolle. (Valtiovarainministerio 2017.)

Edelld kuvattu monipaikkainen digituen
toimintamalli on osoittautunut joiltakin osin
haasteelliseksi. Ensinnékin digituki on lakisa-
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teistd ainoastaan julkisten palvelujen osalta, ja
siindkin se rajoittuu omien palvelujen neuvon-
taan (Valtiovarainministerié 2017). Talloin
digitukea ei valttimatta ole riittavasti saatavil-
la. Digituella ei lisdksi ole virallista alueellis-
ta koordinoijaa, minka seurauksena asiakkaat
ohjautuvat vaihtelevasti sopivan tuen airelle.
Alkuperdisten suunnitelmien mukaan alueel-
linen koordinointi siséltyi tulevien maakun-
tien tehtdviin, mika ei kuitenkaan ole toteutu-
nut Sipilan hallituksen maakuntauudistuksen
kaaduttua (Rantanen 2019).

Digituen ty6njako on niin ikddn ongelmalli-
nen erityisesti paljon tukea tarvitsevan henki-
16n nakokulmasta. Ilman alylaitetta tai pe-
rustaitoja asiakas ei hyody julkisten sdhkois-
ten palvelujen neuvonnasta, johon hénelld on
lakisddteinen oikeus. T4lloin hanen tulisi en-
sin mennd hakemaan opastusta esimerkiksi
jarjestojen matalan kynnyksen paikoista tai
osallistua kansalaisopiston digikurssille. Jar-
jestojen tyontekijoiden ja vapaaehtoisten anta-
man digituen puolestaan tulisi rajoittua opas-
tamiseen laitteiden kdytossd ja perustaidoissa,
koska heilla ei ole oikeutta kisitelld palvelussa
tarvittavia henkilotietoja. Kaytdnndssa jérjes-
tot auttavat laajasti my6s sdhkoisessd asioinnis-
sa, jotta asiakkaat saisivat hoidettua kiireelliset
arkieldmaén asiansa (Juujarvi 2022).

Toisen puolesta asiointiin jarjestoissa liittyy
kuitenkin epidselvyyksid ja eettisid ongelmia,
joihin ei ole olemassa riittdvasti lainsdadantoa
(Buchert & Wrede 2021). Digi- ja véestétieto-
virasto (2023) on laatinut digituen jérjestdjien
toimesta eettiset ohjeet, joiden mukaan asiakas-
ta tulee kannustaa itsendiseen tekemiseen oh-
jaustilanteessa. Digituen antaja ei saa ottaa asi-
akkaan salasanoja ja vahvan tunnistautumisen
vilineitd eikd hoitaa asiakkaan puolesta hanen
henkilékohtaisia asioitaan. My6s henkil6tieto-
jen nikemiseen taytyy pyytdd asiakkaalta lupa
(Digi- ja véestotietovirasto 2022). Digituen an-
taja tarvitsee my0s paikasta riippumatta mo-
nipuolista osaamista: riittdvan hyvid digitaali-
sia taitoja, monipuolisia vuorovaikutustaitoja,
palvelujérjestelmédn tuntemusta ja perehtynei-
syytté tietoturvakysymyksiin (Juujdrvi 2022).
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Kulttuurihistoriallinen toiminnan
teoria viitekehyksena

Toiminnan teoriassa ihmisen toimintaa voi-
daan kuvata toimintajarjestelmén avulla. Toi-
minnassa tekijoiden teoilla on aina tavoite, joka
suuntautuu johonkin kohteeseen kulttuuristen
vilineiden avulla, ja tarkeind ndhdddan myds
sdannot, yhteiso ja tyonjako (Engestrom 2007,
2015). Engestromin (2015) mukaan toimin-
nan kohde yhdistdd yksildiden tavoitteelliset
teot tulevaisuuteen suuntautuneeseen kollek-
tiiviseen toimintaan ja erottaa toiminnat toisis-
taan. Tekijalld tarkoitetaan yksittdistd ihmisté
tai ryhmaé, yhteisolld puolestaan ihmisid, jot-
ka jakavat saman kohteen. Vilineet ovat tyo-
kaluja, kisitteitd, keinoja, malleja ja merkkejd,
joiden avulla ihminen pystyy sdateleméan ja
muuttamaan omaa toimintaansa ulkopdin ja
muokkaamaan myo6s ulkoista maailmaa. Sdan-
no6t koskevat muun muassa menettelytapoja,
ohjeita, resursseja, kustannuksia, normeja ja
madrdyksid. Tyonjako viittaa tehtédvien, paatos-
vallan ja etujen jakautumiseen toimijoiden kes-
ken.

Toimintajdrjestelmdn edelld mainituis-
sa osatekijoissd ja ndiden vililla ilmenee eri-
laisten tavoitteiden, suhteiden ja etujen vilisid
ristiriitoja. Toiminnan sisdiset ristiriidat nou-
sevat muutoksessa olevasta toiminnan koh-
teesta, ja ne voidaan pyrkié ratkaisemaan luo-
malla jokin uusi malli toiminnasta. Oppiminen
tapahtuu vaiheittain ratkaisemalla ristiriitoja
oppimistekojen avulla. (Engestrom & Sannino
2010.) Oppimisen kohteena on koko toiminta-
jarjestelmd ja sen laadullinen muutos.

Ekspansiivisia oppimistekoja ovat vallitse-
van kdytdnnon kyseenalaistaminen, kaytdn-
non analysoiminen, uuden ratkaisun mallinta-
minen, uuden mallin tutkiminen, mallin kiyt-
toonottaminen, prosessin reflektoiminen ja
uuden kdytannon vakiinnuttaminen. Ekspan-
siivisen oppimisen alussa on tarve muutokseen,
joka ilmenee tyytymattomyytend. Tyytymatto-
myyden lisddntyessd toimintajarjestelmén joi-
denkin osatekijoiden sisélld tai niiden valille
muodostuu ristiriitoja, jotka suuntautuvat vé-
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hitellen selvérajaisempiin kohteisiin. Vallitse-
vien kdytintojen kyseenalaistamisesta siirry-
tddn uuden ratkaisun mallintamiseen ja koh-
ti uusia kaytint6ja. (Engestrom & Sannino
2010.) Tama tapahtuu toimintajérjestelméassa
ilmenneen ldhikehityksen vyohykkeen (zone
of proximal development) avulla, jolloin oppi-
misen kohde laajenee ajallisesti ja paikallises-
ti (Engestrém, Rantavuori & Kerosuo 2013).

Ristiriidoilla tarkoitetaan toiminnan teo-
riassa toimintajérjestelmien ja toimintojen si-
sélle seka valille historiallisesti muodostuneita
rakenteellisia jannitteitd. Ne selittdvit hairioi-
td ja palvelevat kehityksen ldhteind, ja niiden
tunnistamiseksi tarvitaan historiallista eritte-
lya kohteena olevasta toiminnasta. Toimin-
noissa voi ilmetd eriasteisia ristiriitoja. Ensim-
mdisen asteen ristiriidat tapahtuvat toiminta-
jarjestelman osatekijoiden sisélla, toisen asteen
ristiriidat toimintajérjestelman joidenkin osa-
tekijoiden vililld, kolmannen asteen ristiriidat
uuden toimintatavan ja vanhan kdytdnnon va-
lilla sekd neljannen asteen ristiriidat uuden toi-
minnan ja naapuritoimintojen vélilld. (Enge-
strom 2015.) Thmisten valisissd keskusteluis-
sa ristiriidat ilmenevit erilaisina ilmaisutyyp-
peind, esimerkiksi dilemmoina, konflikteina,
kriittisind konflikteina, joita ei voi ratkaista
yksin, ja kaksoissidostilanteina, joihin ei 16y-
dy mitdan hyvéksyttivad tapaa toimia (Enge-
strom & Sannino 2011).

Muutoslaboratorio on osallistavan kehitta-
misen menetelmd, joka suuntautuu oppimi-
seen ja toimintatavan kehittdmiseen (Enge-
strom 2007; Virkkunen & Newnham 2013).
Muutoslaboratorio-menetelmé perustuu ke-
hittdvan tyontutkimuksen metodologiaan
(Engestrom 1995), jota on aiemmin kéytetty
organisaatioiden, koululaitosten ja sairaaloi-
den kehittdmisessd. Nykyisin sitd kdytetdan
enenevassd mairin myos ratkaistaessa moni-
mutkaisia yhteiskunnallisia ongelmia, kuten
asunnottomuus, asuinalueiden segregaatio ja
ilmastonmuutos (Lotz-Sisitka, Mukute, Chi-
kunda, Baloi & Pesanayi 2017; Lund 2021; San-
nino 2020a; Vogel, Mukute, Coetzer & Gwata
2021).
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Muutoslaboratorion oppimistoiminta ete-
nee vaiheittain perustuen ekspansiivisiin oppi-
mistekoihin. Aluksi kartoitetaan muutoksen
tarvetta ja sitoudutaan kehittimiseen. Taman
jalkeen eritellddn toiminnan kehittdmishaas-
teita ja mahdollisuuksia vertaillen nykyista ja
entistd toimintaa sekd hahmotellen keskeistd
ristiriitaa. Seuraavaksi kehitetddn uutta toimin-
nan mallia, kokeillaan sitd ja otetaan se kayt-
toon. Lopuksi uusi malli vakiinnutetaan. Muu-
toslaboratorion rakenne tukee osallistujien op-
pimista ja toimijuuden kehittymisti ja tarjoaa
vilineet uusien ratkaisujen kehittdmisté ja ko-
keilua varten. (Virkkunen & Newnham 2013.)

Muutoslaboratoriossa osanottajien muu-
tostoimijuutta rakennetaan kaksoisarsytyksen
periaatteen avulla (Sannino 2015, 2020b; Vy-
gotsky 1997). Periaate toteutuu vaiheittaisena
prosessina, jota seuraamalla saadaan selville,
miten toimijat tulkitsevat motiivikonfliktina
kokemaansa tilannetta, tekevit paatoksid ja
toimeenpanevat paitoksensa (Kaup & Brooks
2022; Morselli & Sannino 2021).

Kaksoisérsytyksen prosessissa niin kutsuttu
peiliaineisto on ensimmainen érsyke, joka aut-
taa havaitsemaan toiminnassa ilmenevid risti-
riitoja ja motivoi toimijoita ratkaisemaan ke-
hittamista edellyttivid asioita yhdessa. Peili-
aineistoja hankitaan nykyisistd toiminnan kay-
tannoistd ja sitd edeltdvistd kehitysvaiheista
joko osallistujien itsensd tuottamina tai tutkijoi-
den valmistamina (ks. Engestrém 2007). Peili-
aineistoja ovat esimerkiksi kuva-aineistot, kir-
joitukset ja nauhoitteet, joiden tarkoituksena on
herattaa kriittisyytta vallitsevaan tilanteeseen ja
toimintatapoihin. Peiliaineiston jannitteiden ja
ongelmien piilevit yksityiskohdat antavat vih-
jeitd ristiriidasta. Se avaa tilan moniddniselle,
erilaisista taustoista tulevien toimijoiden vili-
selle vuoropuhelulle ja eri ndkokulmien kohtaa-
miselle. Se my6s auttaa toimijoita pois totutusta
toimintatavasta, nikemaén asioita toisin ja l6y-
tdmadn uusia yhteyksid asioiden ja havaintojen
valille. (Virkkunen & Newnham 2013.)

Muutoslaboratoriossa toinen drsyke tar-
koittaa sitd, ettd osallistujat keksivat yhdessé
ratkaisun jonkun artefaktin tai vélineen avul-
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la ongelmalliseen tilanteeseen rakentaen uut-
ta toimintatapaa vanhan tilalle. Toinen drsyke
toimii ensimmadisen drsykkeen aikaansaaman
motiivikonfliktin ratkaisemisessa, ja se voi olla
osallistujien keksimd tai tutkijoiden valmista-
ma. (Sannino 2020b; Virkkunen & Newnham
2013.) Materiaalinen esine, vertauskuva, toi-
mintamalli tai innovaatio voivat toimia toisena
arsykkeend (Jokinen, Moberg, Sannino, Enge-
strom & Kerosuo 2022). Toisen drsykkeen vai-
heittainen rakentuminen voi olla pitkd proses-
si, joka syntyy véhitellen varsin heikoistakin
ilmaisuista (Jalasi 2020). Tehokas toinen ar-
syke on osallistujien itsensd rakentama, ja sen
merkitys rikastuu ja kasvaa prosessin aikana
sekd muodostuu pysyviksi vélineeksi (Enge-
strom 2011).

Menetelmat
Tutkimuksen Idhestymistapa ja asetelma

Aloite tutkimukseen tuli Digionnea kaikil-
le -hankkeelta, jonka tavoitteena oli paikallis-
ten digitukitoimijoiden yhteistyon kehittdmi-
nen ja roolien selkeyttiminen Espoon alueel-
la. Tutkimuksessa toteutettiin yhteisépajojen
interventio, joka tdhtdsi vaiheittaiseen oppi-
mis- ja muutosprosessiin tavoitteellisen oh-
jauksen ja vilineiden avulla (Lund, Rantala
& Marttila 2022). Yhteis6pajoihin osallistui
digituen parissa toimivia yhteisojd ja digituen
jarjestdmisen yhteiskehittdmisestd kiinnostu-
neita toimijoita. Osallistujiksi niihin kutsut-
tiin erityisesti haavoittuvassa asemassa olevil-
le ryhmille digitukea antavia tai koordinoivia
henkilditd, joiden taustaorganisaatioita olivat
ruoka-apuyhteis6t, maahanmuuttajajirjestot,
seurakunnat, tyovaenopisto, kirjastot, sosiaali-
ja terveyspalvelut, pankit ja Kansaneldkelaitos.
Mukana oli seki paikallisia ettd valtakunnalli-
sia digituen kehittdjid ja toimijoita, ruohonjuu-
ritason ammattilaisia, esihenkil6itd, jarjestojen
toiminnanjohtajia, vapaaehtoistyontekijoita ja
vertaistukijoita, jotka edustivat asiakasndko-
kulmaa (Rantala, Marttila & Lund 2022).
Yhteisopajat on Muutoslaboratorio-mene-
telmdén ja kaksoisarsytyksen prosessiin perus-
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tuva sovellus, jota timén artikkelin kirjoittajat
ovat kehittidneet ja kiyttdneet aiemmin muun
muassa kaupunkikehittdmisen tutkimus- ja
kehittamishankkeissa asukkaiden osallistumi-
sen ja oppimisen tukemisessa yhdessd virka-
miesten, paattdjien ja kolmannen sektorin toi-
mijoiden kanssa (Lund 2021). Yhteisopajat
ovat luonteeltaan avoimia; niissd maaritelldan
usein vasta aluillaan olevaa toimintaa ja luo-
daan uutta toimintajarjestelmai hajallaan ole-
vien toimijoiden yhteistyénd. Viiden yhteiso-
pajan oppimistoiminnan suunnittelu pohjau-
tuu Muutoslaboratorion vaiheittain eteneviin
ekspansiivisiin oppimistekoihin. Yhteiso-
pajojen madrd on vihdisempi kuin perintei-
sessi Muutoslaboratoriotyoskentelyssé, kos-
ka osallistujat edustavat eri organisaatioita ja
hallinnon tasoja omine aikatauluineen eivit-
ka voi sitoutua pitkiin prosesseihin. Néin ollen
yhteisGpajoissa ekspansiiviset oppimisteot py-
ritddn toteuttamaan tiiviimmdssé aikataulussa.

YhteisOpajat toteutettiin kevaalld ja syk-
sylld 2022, ja niihin siséltyi kesélld toteutettu
kokeilujakso. Viiden yhteis6pajan osallistuja-
madrd vaihteli 17 ja 21 henkilon vililla; kaik-
kiaan niihin osallistui 41 henkiloa.

Yhteisopajojen ohjaus ja tavoitteet

Tutkijat toimivat yhteisdpajojen ohjaajina. He
esittivit peiliaineistoja, suunnittelivat niiden
perusteella oppimistekoihin johtavia tehtévid
ja auttoivat osallistujia kuvaamaan toimin-
taansa toimintajdrjestelmdn olennaisten suh-
teiden avulla. He opettivat késitteitd ja mallien
kayttod sekd ohjasivat, motivoivat ja haastoi-
vat osallistujia pohtimaan asioita useista nako-
kulmista. Vuorovaikutuksen lisddmiseksi he ja-
koivat osallistujat sopiviin ryhmiin, joita ohja-
sivat fasilitaattorit.

Ensimmaisen yhteisdpajan tavoitteena oli
virittdytyd yhteiseen ty6skentelyyn, kartoittaa
tilannetta ja asettaa yhteiset tavoitteet. Osallis-
tujat kavivit fasilitaattorien johdolla kolmessa
ryhmissi dialogista keskustelua siitd, millaista
digitukea on olemassa. Toisessa yhteisGpajassa
tavoitteena oli digituen jirjestimiseen liitty-
vien kehityshaasteiden ja -mahdollisuuksien
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eritteleminen. Tehtdvdni oli tunnistaa kysei-
seen toimintaan sisaltyvid haasteita ja mahdol-
lisuuksia seka kirjata niitd. Kolmannen yhteiso-
pajan tavoitteena oli etsid kidytannon ratkaisuja
digitukitoiminnan ristiriitoihin ja visioida uut-
ta toiminnan mallia. Ryhmien tehtadvina oli
pohtia konkreettisia muutoskohteita ja raken-
taa toimintajdrjestelma muutoskohteen ympa-
rille. Neljannessé yhteisopajassa tavoitteena oli
suunnitella ja sitoutua kokeilemaan jotain uut-
ta ratkaisua tai mallia viiden kuukauden ko-
keilujakson aikana. Viidennessé yhteisopajas-
sa muodostettiin yhteinen nidkemys digituen
ldhitulevaisuudesta ja jatkoaskelista.

Aineisto ja analyysin vaiheet

Tutkimuksen aineistona oli viiden yhteisdpajan
nauhoitettu ja litteroitu ryhmékeskusteluaineis-
to, joka on kestoltaan 24 tuntia ja 33 minuuttia.
Analyysissd hyddynsimme myds muita tuotok-
sia, kuten ohjeistuksia, kasikirjoituksia, osallistu-
jien tuottamia aineistoja ja esityksia. Tutkimus
on saanut puoltavan lausunnon paakaupunki-
seudun ammattikorkeakoulujen ihmistieteiden
eettiseltd toimikunnalta. Kaikki osallistujat an-
toivat suostumuksensa tutkimukseen.

Laadullisen analyysin ensimmadinen vaihe
haki vastauksia tutkimuskysymykseen 1. Ta-
mén artikkelin ensimmaiinen kirjoittaja (Lund)
analysoi toisen yhteis6pajan keskusteluaineis-
ton teorialdhtoisesti hyddyntden toiminta-
jarjestelmdd analyysirunkona. Hén etsi aineis-
tosta siséllollisesti sopivia asioita ja ilmaisu-
ja, jotka kuvasivat digitukitoimintaan liittyvia
ristiriitoja toimintajérjestelman osatekijoiden
(tekija, valine, kohde, sdannat, yhteiso ja tyon-
jako) alle. Toinen kirjoittaja (Juujdrvi) tarkisti
analyysin, lisdsi sithen omia havaintojaan, ja
yhdessi tutkijat muodostivat analyysin lopul-
liset tulokset toimintajarjestelmédan.

Toisessa vaiheessa haettiin vastauksia
tutkimuskysymyksiin 2 ja 3. Ensimmadinen kir-
joittaja analysoi viiden yhteis6pajan keskuste-
luaineiston jdljittden vaiheittain kehittyvia
ristiriitoja ja niiden mahdollisia ratkaisuyri-
tyksid. Han seurasi teorialdhtdisesti mahdol-
lisia ekspansiivisia oppimistekoja ja kaksois-
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arsytyksen prosessia, peiliaineiston avulla ke-
hittyvdd ongelmaa ja sitd seurannutta ratkaisu-
yritystd seké siihen liittyvid vélineitd. Toinen
kirjoittaja tarkisti analyysin ja tdydensi ana-
lyysid omilla havainnoillaan ja teoriatiedolla.

Tulokset
Digitukitoimintaan liittyviit ristiriidat
Digitukitoiminnan toimintajérjestelmassa te-
kija, kohde ja yhteiso olivat osatekijoitd, joi-
hin ei liittynyt siséisid ristiriitoja. Tekijalla
viitataan tdssd toimintajarjestelmédssd ihmi-
seen, joka tullakseen toimeen tarvitsee yhteis-
kunnan valttiméttomia peruspalveluita, mut-
ta hénelld ei ole digilaitetta, digitaitoja, rahaa
tai kieli-, luku- tai kirjoitustaitoa. Toiminnan
kohde tarkoitti séhkoéisten palveluiden sujuvaa
ja saavutettavaa kdyttamistd sekd digiosallisuu-
den lisddamisté. Yhteiso koettiin laajaksi, ja silld
tarkoitettiin digituen saamista sekd antamista
useilta toimijoilta ja monessa eri paikassa.
Digitukitoiminnan toimintajdrjestelmassa
saantoihin, vélineisiin ja tydnjakoon sen sijaan
kohdistui ristiriitoja (ks. Kuvio). Digitukitoi-
minnassa viélineisiin liittyvat ristiriidat tarkoit-
tivat vanhentuneita ja kallistuvia digilaitteita,
monimutkaistuvia digipalveluita, puutteita ih-

Vilineet:
-laitteet
-ohjeet

-digitaidot
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misten digitaidoissa, esimerkiksi palveluihin
tunnistautumisessa, ohjeiden puutetta ja vai-
keaa digisanastoa. Digituen tarjonnan ja saa-
misen epdtasaisuus viittaa tyonjaollisiin haas-
teisiin. Digitukijoiden roolit ja vastuunjako
ovat episelvig, ja digituen tarjonta on epéayh-
tendistd sekd paillekkaistd. Digitukea tarvitse-
va asiakas saa sattumanvaraisesti tai voi jaada
kokonaan ilman digitukea. Digituen sdannois-
s ristiriidat liittyivét asiakkaan ja digitukijan
oikeusturvaan digituen neuvontatilanteessa,
digituen eettisten ohjeiden ja lakien noudatta-
miseen, digipalveluiden ja etuuksien hakemi-
sen palvelumaksuihin sekéd pysyvén digituen
jarjestdmiseen. (Ks. Kuvio.)

Ristiriitojen kehittyminen ja

ratkaiseminen yhteisopajoissa

Kuvaamme ristiriitojen vaiheittaista kehitty-
mistéd ja ratkaisemista ekspansiivisten oppi-
mistekojen ja kaksoisdrsytyksen prosessin
avulla, jota havainnollistamme oheisessa tau-
lukossa. Ensimmadisessé yhteisopajassa osallis-
tujat puolustivat vilkkaasti sekéd digitukea tar-
vitsevaa asiakasta ettd digituen antajaa. Puo-
lustuspuheet koskivat toisaalta asiakkaan tu-
kemista digitaalisten palveluiden kéytossa ja
toisaalta sitd, saavatko asiakkaan henkil6- ja

-vahva tunnistautuminen

Tekija:

-valttamattomien peruspalveluiden
kayttajat, joilla ei ole digitaitoja,
digilaitteita, kayttérahaa, kieli-, luku
tai kirjoitustaitoa

-digituen ee&hjeet

Saidnnot:

-lait: hallintolaki, laki digitaalisista verkosto
palveluista, ammattilait -asiointipisteet
-lietoturva

-asiakasmaksut

-etuuksien hakemisen ohjeet
-digituen rahoitus

A

-palveluiden tarjoajat
-laitteiden myyjat

-laheiset ihmiset ja sosiaalinen

-matalan kynnyksen paikat
-vapaaehtoiset, digikaverit

Kohde:

-sahkdisten palveluiden sujuva ja Tulos:
saavulettava kaytto Monipaikkainen
-digiosallisuuden lisaantyminen digituki

Tyénjako:
~digitukijoiden roolit

-vastuunjako viranomaispalveluiden ja
kolmannen sektorin valilla

-pankkien digituki

-samaa digitukea tehdaan useassa
pisteessa

-digitukeen ohjaaminen ja jatko-
ohjaaminen

-kirjastot ja tyévaenopistot

-ruoka-apujarjestot
-seurakunnat

KUVIO. Yhteenveto digitukitoiminnan toimintajarjestelmdn osatekijoiden sisdisista ristiriidoista (mukaillen

Engestrém 2015)
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TAULUKKO. Nykytilanteeseen liittyvia toimintatapoja ja kaksoisarsytyksen eteneminen oppimistekojen mukaan

Yhteisopajojen | YhteisOpaja 1 Yhteis6paja 2 Yhteis6paja 3 Yhteisopaja4 | YhteisOpaja 5
ensisijaiset Kyseenalaista- | Kehityshaastei- | Uuden Uuden Prosessin
oppimisteot minen den ja-mahdolli- | ratkaisun ratkaisun reflektoiminen ja
kadytdnnon suuksien mallintaminen | kokeileminen | uuden ratkaisun
kokemusten eritteleminenja | ja tutkiminen vakiinnuttami-
avulla analysoiminen nen
Yhteisopajoissa ilmenneita nykytilanteeseen liittyviad toimintatapoja
Vapaaehtoinen | Paan Kirjaston Digiasiointi Asiakas kulkee
digitukija ndkee | kdd@ntdminen digilaitteiden edellyttaa monessa
salassa pois asiakkaan tai kuntalais- Prepaid-liitty- | paikassa
pidettavia laitteelta opastus- | paatteen man ja rahan saamassa tai
asiakkaan tilanteessa. kayttaminen kayttamistd ja/ | saamatta
henkil6- ja Asiakkaan niskan | digiasioinnissa. | tai toimistoissa | digitukea.
pankkitietoja. | takaa katsominen asiointia.
Luottamus asiointitilanteessa.
vapaaehtoisen | Jotkut kayttavat
digitukijan ja digituen eettisia
asiakkaan ohjeita.
valilla. Sind kdytat, mina
neuvon -toiminta.
Kaksoisarsytyksen eteneminen
Peiliaineisto Kuvituskuvia Yhteenveto, Toimintajarjes- | Asiantuntijoi- |-
ihmisista neuvontatilan- telmdmalliin den paneelikes-
digilaitteiden teen video, jossa | kirjatut kustelu
parissa. asiakas ei omista | digitukitoimin- | muutoskohtei-
digilaitetta eikd | nanristiriidat, | den kdytannén
tunne digituen asiantuntijan haasteista ja
termeja, puhe digituen | vaikutuksista,
lehtiartikkeli verkostoista ja | muutosta
kirjaston visiosta, eteenpadin
ruuhkautuneesta | ennakointidia- | stimuloivien
digituesta, logi digituen kysymysten
blogikirjoitus kehittymisesta | esittdminen.
kanssa- ja vuoden sisalla.
puolesta-asioin-
nista.
Ensimmainen | Asiakkaan Epaselvat vastuut | Asiakkaan Pankkitunnus- | lhmiset
arsyke eli itsendisyys vs. | kolmannen itsendisyys vs. | ten, mobiilivar- | tarvitsevat
motiivikonflik- | ohjaus sektorin digiasioinnissa | menteiden, monenlaista
tin virittdmi- | digiasioinnin toimijoiden ja tarvittavien digilaitteiden ja | digitukea
nen vahvassa viranomaispalve- | digitaalisten -taitojen puute | monissa eri
tunnistautumi- | luiden valilla laitteiden syrjayttaa paikoissa vs.
sessa. kanssa- puute. palveluista. digitukitoimin-
asioinnissa. nan koordinointi.
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Toinen drsyke | Metafora: Toimintajarjestel- | Toimintajarjes- | Tieto toimeen- | Digitukiver-
Harmaalla mamalli ja sen telma. tulolain koston asiantun-
alueella osatekijoiden Henkildllisyys- | uudistuksesta. | tijan liittyminen
oleminen. madritelmat. todistus ideana | Keskustelu yhteisopajoihin.
Kysymys: Metafora: mallinnukselle. | digitaaliseen
Voisiko Pysdhtymisen asiointiin
pankeista saada | paikka. Kysymyk- liittyvista
enemman set: Miten asiat monista
digitukea? hoidettiin ennen puutteista.
digiaikaa?
Pitdisiko jotain
tehda toisin?
Ratkaisun Pankkitoimi- Selkeiden Digiasiointiin Toimeentulo- | Digituen
hahmottelemi- | henkilon saantojen tarvittavien lakiin vaikutta- | koordinointi ja
nen kutsuminen luominen laitteiden minen tyonjako.
mukaan eettisyytta takaaminen kirjoittamalla
yhteisopajoihin | edellyttdvissa kaikille. lausunto
(yhteison digitukiasioissa. (Laurea-
laajennus). ammatti-
korkeakoulu
2022).

Huom. Kaksoisarsytyksen prosessi etenee ylhaalta alaspain pystyriveilld yhteispaja kerrallaan: peiliaineisto,
ensimmadinen drsyke eli motiivikonfliktin virittdminen, toinen drsyke ja tilanteen ratkaisun hahmotteleminen.

pankkitiedot tulla digitukijan tietoon. Ristirii-
ta liittyi asiakkaan itsendisen toiminnan tuke-
misen ja kolmannen sektorin digitukijan oh-
jaussddntojen ja -rajojen vélille (ks. Taulukko).

Ryhmassé kyseenalaistettiin pankkien tar-
joamat digitukikdytdnnot riittamattomiksi,
koska asiakkaat eivit saa sieltd apua pankki-
tunnusten kéyton opetteluun. Kun pankkien
digituki on vahaistd, joutuvat digitukijat han-
kalaan tilanteeseen neuvoessaan asiakkaita
salassa pidettavissa pankkiasioissa. Ryhmassé
kritisoitiin jdrjestoissd toimivien digitukijoi-
den vastuuta asiakkaan pankkiasioiden hoita-
misessa. Siind digitukija tukee asiakasta vahvan
tunnistautumisen ohjaamisessa, johon hénelld
ei ole valtuuksia eiki tietoa auttamisen rajoista.

Tama koettiin niin kutsutuksi harmaaksi
alueeksi, joka toisena drsykkeend (metafora,
ks. Taulukko) pysaytti osallistujat pohtimaan.
Osallistujat 1, 3 ja 5 kertoivat kokevansa asioi-
den yhdessa tekemisen olevan toisaalta hanka-
laa, toisaalta hyodyllista:

Osallistuja 3: Mutta jos sd autat asiakasta siind asiassa,
niin vakisinkin ndet jotain.

Osallistuja 1: Nyt tdytyy tunnustaa, ettd en tiedd, et
onks mulla juridista oikeutta nahda niitd, etta nyt ol-
laan véhan harmaalla alueella.

Osallistuja 3: Mun mielestd se on just tarkeetd, ettd teh-
ddan yhdessa just sen takia, ettd siind on se luottamuk-
sellisuus ja sen lisdks myds, et se asiakas mahdollisesti
oppii siitd tilanteesta.

Osallistuja 5: No, tulee mieleen pankin edustus. Voisiko
heilta mahdollisesti sitten olla joku mukana, koska pal-
jon on pankkiasioita, joita ihmisten pitdisi osata, ja se
pankista saatava tuki on aika minimaalista.

Osallistuja 3: On joskus véhdn haasteellista siind auttaa,
voi olla tosi hankala ndis pankkiasioissa, kun aattelee
arkaluonteisia asioita ja tallee auttaa. Saisko jotenkin
pankista digitukea enemman?

Osallistuja 1: Pankkimaailma aiheuttaa paljon véantoa
meilld, koska meilld ei sinne padsya oo.



Monipaikkaisen digituen ristiriidat ... 230 Lund - Juujarvi

Osallistujat toivoivat pankilta vahvempaa roo- Osallistuja 3: Et, se mihinkd mé haluaisin ndissd aina pa-

lia digituen antajana ja neuvojana. Kyseinen lata, niin on Digi- ja vaestdviraston digituen eettiset oh-

yhteison laajentamispyrkimys palveli seuraa- jeet, niinnehén ratkaisevat niin kuin suuren osan ndista

vana toisena arsykkeend, ja keskustelu paasi ongelmatilanteista. Viranomaiset on vahén eri asemas-

jatkumaan. Ryhmd toivoi pankeista asiantun- sa tietenkin, ettd heill se on viranpuolesta se vaitiolo-

tijaa tuleviin yhteisopajoihin (ks. Taulukko). velvollisuus. Juurindistd ohjeista sen nakeekin sen rajan
Toisessa yhteisopajassa (ks. Taulukko) sitten, ettd sinne tulee niin kuin just tunnistautumisen

kyseenalaistettiin yhteiskunnassa vallalla olevaa kohdalla usein viranomaisasioissa, luottamuksellisissa

uskomusta, ettd kaikilla on digitaaliset laitteet. asioissa se kohta, ettd nytpa niin ei mennd katsomaan

Osallistujat analysoivat sitd, ettd digitaalisten tuonne, vaan varataan yhdessd aika télle asiakkaalle

laitteiden puuttuminen tai vanhentuneet digi- tai neuvotaan asioimaan suoraan sielld viranomaisessa.

taaliset laitteet johtavat vddjaamattd myos digi-

taitojen puuttumiseen. Silloin digituestakaan ei Osallistuja 5: Etta se neuvoja joutuu tekemaan sen kir-

ole hyotyd, eivitka digitaidot voi kehittya. jautumisen eli hdn antaa luottamukselliset tietonsa toi-
Analysointi jatkui: jos ihmiset eivdt osaa sen kadelle.

kayttda digitaalisia palveluita, he hakeutuvat

paikasta toiseen etsimddn kasvokkain tapah- Osallistuja 2: Mutta sellaistahan ei saa tehd.

tuvaa digitukea. Tamad synnyttdd kolmannen

sektorin toimijoille, seurakunnille ja jérjes- Osallistuja 5: Taustaksi nyt, miten naé asiat menivat en-

toille painetta ja ruuhkaa neuvoa ihmisid digi- nen digiaikaa? Oliko se niin, ettd asiakas meni tuonne

taalisten palveluiden kaytossd. Jos ihmiset ei- sosiaalityontekijan juttusille ja se tydntekija taytti (lo-

vt saa tarvitsemaansa digitukea, voi helposti makkeen) siind haastattelemalla?

syntya tilanteita, joissa joku tekee asiat toisen

puolesta, miké on vastoin digituen eettisid oh- Osallistuja 4: Niin sit sekin on semmoinen tavallaan py-

jeita. Yhteisopajan alussa naytetty video (peili- sahtymisen paikka, ettd pitdisiko tad jarjestdd jotenkin

aineisto, ks. Taulukko), jossa asiakas jaa digi- toisella tavalla?

taalisten laitteiden puuttuessa ilman palveluja
puhutti osallistujia ja johdatteli heiddt pohti- Osallistujan 4 aiempi puheenvuoro niin sano-
maan asioita eettisyyden nakokulmasta. tusta pysdhtymisen paikasta oli palvellut toise-
Keskustelu oli polveilevaa, mutta se tarken-  naérsykkeend (metafora, ks. Taulukko) ja jatkui
si kehittyvaa ristiriitaa eli digituen sddntoi- kysymysten esittdmiselld. Tama kédnsi osallis-
hin liittyvad epdselvyyttd (ks. Taulukko): va-  tujat pohtimaan uusia kehitysmahdollisuuksia.
paaehtoisella digitukijalla ne eivat valttamatta Kolmannessa yhteisopajassa (ks. Taulukko)
ole lainkaan tiedossa, kun taas virkavastuul- osallistujat mainitsivat, ettd digitaaliset lait-
lisella salassapitovelvollisella tyontekijalla on  teet otetaan kunnissa vaihtelevasti huomioon
oikeus ja velvollisuus antaa asiakkaan tarvit- tdydentdvin toimeentulotuen myodntimises-
semaa neuvontaa palvelun kaytossa. Osallis-  sd. Osallistuja 3 huomasi, ettd poydalld ole-
tujat 2, 3, 4, 5 ja 12 analysoivat digituen nyky-  va toimintajédrjestelman malli palveli nyt hy-

tilannetta: vin ryhmén tavoitteita, ja totesi: “ihmisiltdhan
puuttuu noi vilineet”. Osallistujat médritteli-
Osallistuja 12: Ja erityisesti jarjestojen kannalta se, etta vt ristiriidaksi digitaalisten laitteiden puut-
seon eriasia, etta mika velvoittaa, ettd ajatellaan tuota teen, joka estdd asiakkaiden itsendistd asioiden
kanssa- ja puolesta asiointia, niin se ei ole vapaaehtoi- hoitamista (ks. Taulukko).
silla elihe eivat voi tehda sellaisia asioita, mitd taas am- Toimintajdrjestelma toimi toisena drsykkee-
mattilainen, ettd se rajoittaa sen toimintaa aikalailla ja nd, jonka avulla osallistujat laajensivat nako-
kuitenkin sitten pitdisi tarjota sitd tukea. kulmaa ja rinnastivat digitaalisen asioinnin

liittyvén perusoikeuksiin (ks. Taulukko). Ryh-
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massé keskusteltiin, ettd digitaalisen asioinnin
laitteet ja tuki pitdisi taata kaikille samalla ta-
valla kuin henkil6llisyystodistuskin. Seuraa-
vassa osallistujat 3 ja 6 tutkivat tilannetta:

Osallistuja 6: Esimerkiksi henkildllisyystodistus tunnus-
tetaan asiaksi, joka kaikilla pitda olla ja sitd mydta ehka

pankkitunnukset mydskin, mutta ndmd valineet, niin

kauan kuin taa yhteiskunta ei tavallaan tunnusta sitd,
ettd ndma niin kuin digiasioimisen valineet, mobiili-
laitteet, Idpparit tai kannykkd, jolla sd padset sinne digi-
tunnistautumisen sovellukseen tai mika ikind se onkaan,
niin kauan niilld ei ole mahdollisuutta asioida kunnolla,
ettd talla hetkelld.

Osallistuja 3: Me annetaan ohjeistukseks se, etta mene
kirjastoon, kayta jotain kirjaston konetta tai tule mei-
dan aulaan, meillakin on kuntalaispdaatteitd ja niitd voi
kdyttad, mutta silti jopa rikosilmoitus tehddan niinku
pankkitunnusten avulla ja nad kauppatilaukset ja kaikki,
niihin tarvitsee sen vahvan tunnistautumisen ja ne ei
voi lahted kirjastoon tekee kauppatilausta, se on ihan
jdrjetonta.

Henkilollisyystodistuksen huomaaminen ja sii-
hen vetoaminen tarjosi helppoa ja automaattis-
ta mallia, joka palveli nyt seuraavana toisena
arsykkeend ja siirsi osallistujat pois hankalan
asian alueelta (ks. Taulukko). He mallinsivat
uutta ratkaisua sanomalla, ettd perustuslain mu-
kaan kansalaisella on oikeus vélttiméttomédan
toimeentuloon ja huolenpitoon, johon voidaan
katsoa kuuluvaksi digilaitteet ja niiden tuki. T4-
mén pitdisi toteutua kaikille automaattisesti.
Neljannessd yhteisopajassa yksi asiantunti-
japanelisteista kertoi, ettd asunnottomien ih-
misten digitaalisten laitteiden tulee kestda kyl-
myyttd, kosteutta ja toimia my0s yleisten kay-
maloiden lattioilla (peiliaineisto, ks. Taulukko).
Tama sai osallistujat keskustelemaan haavoit-
tuvassa asemassa olevien ihmisten tarpeista,
heidin digitaalisten laitteiden laadusta ja digi-
taidoista. He kokivat tilanteen ristiriitaiseksi
ja arvelivat digilaitteiden ja -taitojen puutteen
syrjayttavan ihmisid palveluista (ks. Taulukko).
Osallistuja 7 tiesi, ettd toimeentulotukilain
uudistaminen oli ajankohtaista. Sen tavoittee-
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na oli erityisesti haavoittuvassa asemassa ole-
vien asiakkaiden aseman ja asioinnin saavu-
tettavuuden ja esteettomyyden parantaminen.
Téama tieto palveli toisena drsykkeena (ks. Tau-
lukko) ja motivoi osallistujia tekeméén lausun-
toa toimeentulolain uudistamiseksi siten, ettd
digitaalisten laitteiden ja tietoliikenneyhteyk-
sien kustannukset liitettdisiin perustoimeen-
tuloon. Osallistujat ajattelivat lausunnon pa-
rantavan asiakkaan oikeutta henkilokohtai-
seen asiointiin.

Seuraavaksi osallistujat tutkivat pankki-
tunnusten ja mobiilivarmenteiden roolia digi-
taalisessa asioinnissa. Se liittyi edellisessd yh-
teisOpajassa esille tuotuun henkilollisyystodis-
tukseen ilmentéen, etté tiettyjen asioiden tulee
olla itsestddn selvid ja kuulua kaikille yhteis-
kunnan palveluiden kayttdmisen mahdollista-
miseksi ja ihmisten osallisuuden takaamisek-
si. Osallistujat 4 ja 6 kertoivat tunnistautumis-
kaytannoista:

Osallistuja 4: Koska ei oo pankkitunnuksia, niin et sa
pysty hoitaan netissd yhtddn mitdén. Suurin osa ei ees
saa pankkitunnuksia, vaikka ne kdytanndssa pitais olla
pakolliset kaikille. Joo ja mobiilivarmennetta ei saa
ilman pankkitunnuksia kdyttoon, vaikka sita pystyis
kéyttadn. Vaikka sitd pystyis kdyttddn, mut se pitaa
kdyttoonottaessa olla pankkitunnukset, ku pitda tun-
nistautuu. Tatd on mietitty.

Osallistuja 6: Toinen asia sielld tuli, etta juuri se laittei-
den puute estdd ndiden palvelujen kdyton, ettd voisin

siitd kirjoittaa ja ehkd jonkun argumentin siitd, kun tds-
sd nyt kuitenkin korostetaan téta haavoittuvia ryhmid,
ettd kiinnitetddn huomiota digitaitoihin ja se edellyt-
tdd nditd laitteita ja sitten voisi kirjoittaa sahkoisesta

tunnistautumisesta jotakin, tuollaiset pointit voisin

siihen laittaa.

Téama keskustelu palveli seuraavana toisena ar-
sykkeend (ks. Taulukko). Sen avulla osallistu-
jat totesivat, ettd he voivat sitoutua lausunnon
(Laurea-ammattikorkeakoulu 2022) kirjoitta-
miseen, koska aineistoa siithen on riittavésti.
Viidennesséd yhteisopajassa (ks. Taulukko)
ryhmi arveli, ettd digitukiasioiden esille tuo-
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minen on tirkedd laagjemminkin. Osallistujat
puntaroivat asiakkaiden mahdollisuutta kéyt-
tad julkisia digitaalisia palveluita ja vaittivat,
ettd ne edellyttavat kehittdmistd riittavien ja
sopivien asioimisvaihtoehtojen l6ytdmiseksi.
He vaativat, ettd viranomaisilla ja yksityisilld
digitaalisten palvelun tuottajilla tulisi olla vel-
vollisuus huolehtia, ettd palveluita pystytadn
kdyttamaan monella tavalla. Osallistujien mie-
lestd haavoittuvassa asemassa olevien ihmis-
ten digitaalisen asioinnin turvaamiseksi tuli-
si verkossa tapahtuvan asioinnin lisdksi olla
mahdollisuus kasvokkain tapahtuvaan asioin-
tiin. Tama tarkensi ristiriitaa ja haastoi osal-
listujia kehittdmadn monipuolista digitukea ja
ottamaan kéytt6on uusi tyonjako digitukitoi-
mijoiden valilla.

Yhteisépajaan mukaan tullut uusi osal-
listuja, paikallisen digitukiverkoston asian-
tuntija, ratkaisi tilanteen lupaamalla, ettd han
voisi liittdd toimenkuvaansa paikallisen digi-
tuen koordinoinnin. Hanen mukaantulonsa
yhteisopajaan palveli toisena drsykkeend (ks.
Taulukko). Osallistujat 1, 6 ja 9 kertoivat, mita
uuden toimintatavan vakiinnuttaminen edel-
lyttaa:

Osallistuja 6: Mind kylld nden, ettd meilld on aito ongel-
ma tdssd, ettd digitaalisuus lisaantyy vaistamattd ter-
veys-, sosiaali- ja muissakin palveluissa, pankkipalve-
luissa. Ja meilld on aidosti ihmisid, jotka eivdt siita sel-
viydy, ja sitten viranomaistahot yrittdvat auttaa téssd,
mutta sitten mydskin kolmas sektori ja yritykset yrittd-
vatauttaa tdssd ja se kasvaa koko ajanseavuntarvejase
auttamisen tarve ja sitten niitten lakien venyttdminen.

Osallistuja 1: Eli se on tdmd tyonjako. Vakiintunutta di-
gitukiverkostoa. Tamdpa oli hieno, kun sind olet taalla,
niin me ratkaistiin tdma... Tassd tulee esiin tamd, Digi-
kaveri-toiminta, jos siihenkin loytyisi jotain, siis joten-
kin se tulisi mukaan tdhan koordinaatioon tai tdmd va-
paaehtoisten antama digituki jollakin tavalla, koska
nythan tulee esiin aika paljon sitd, ettd eri paikoissa
ihmiset tarvitsevat sita digitukea.

Osallistuja 9: Mutta sitten tdssa kolmiossa havaittiin
uusia asioita. Eli Iahdettiin puhumaan digituen anta-
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misen kdytanndistd, eettisistd sadnnoistd, naistd har-
maista alueista. Ja sitten tdd tyonjako eri toimijoiden
vdlilld. Mutta mehdn loydettiin ratkasu tahdn, kun taa
digitukiverkosto nyt voi laajentaa toimintaansajasitten
tahan nyt tuli mukaan nditd kolmannen sektorin toi-
mijoita, jotka antavat digitukea mutta mydskin muita.

Viranomaisten, yritysten, jarjestdjen ja vapaa-
ehtoisten tarjoama digituki nayttaytyi digi-
tukea etsiville sekavalta. Osallistujat arvelivat,
ettd digituen tarpeen kasvaessa sen koordi-
nointi on tarkeda (ks. Taulukko).

Pohdinta

Téssd artikkelissa on tarkasteltu digitukitoi-
mintaan liittyvid ristiriitoja, jotka viittaavat
laajemmin digitaaliseen syrjaytymiseen ja eri-
arvoistumiskehitykseen. Hajallaan olevien ja
heterogeenisten digitukitoimijoiden yhteen
saattamisessa ja paikallisten ratkaisujen etsimi-
sessd hyodynnettiin yhteisopajoja, jotka edus-
tivat neljannen sukupolven toiminnan teoriaa
(ks. Engestrom & Sannino 2020). Ne tarjosi-
vat ajan ja paikan yhteiskunnan eri tasoilta ja
sektoreilta tuleville toimijoille, jotka jakavat
saman kohteen pitkdjinteisen kehittimisen
ja joiden ndkokulmien moninaisuuden koh-
taaminen on valttamatontd digitukitoiminnan
muutosprosessin aikaansaamisessa.

Monipaikkaisen digituen toteuttamiseen
liittyvat ristiriidat alkoivat hahmottua vihitel-
len. Aineistossa korostuivat kriittiset puheen-
vuorot ja ristiriidan kehittely, mikd ilmentda
keskustelun digituen toimijoiden yhteistyosté
olleen vasta aluillaan. Osallistujat kyseenalais-
tivat ja analysoivat yhdessd nykyisid digituen
kéytdantoja haavoittuvassa asemassa olevien
ihmisten nakokulmasta. Ristiriidat viittasivat
sithen, miten asiakasta voidaan opastaa digi-
taalisten palveluiden kéytossd, kun vapaa-
ehtoinen digitukija ei saa lainkaan kasitelld
asiakkaan henkildkohtaisia tietoja.

Kavi ilmi, ettd kolmannen sektorin toimijat
liikkuvat digituessa niin kutsutulla harmaal-
la alueella opastaessaan asiakkaitaan digi-
taalisten palvelujen kédytdssd, kun apua tarvi-



Kasvatus 3/2023

taan vahvassa tunnistautumisessa ja henkilo-
kohtaisten asioiden hoitamisessa. Opastami-
nen nahdéin juridisesti kyseenalaisena mutta
samalla moraalisesti oikeutettuna asiakkaan
avuntarpeen vuoksi. Lisdksi digitaalisten lait-
teiden puute, joka johtaa myos digitaitojen
puutteeseen, estdd digitaalisten palveluiden
kayttod ja syrjdyttdd yhteiskunnan palveluista.
Erityisesti taloudellisten resurssien puute es-
tda digilaitteen hankintaa, eikd nykyinen toi-
meentulolaki huomioi digilaitteiden hankki-
mista perustoimeentulotuen myontimisessa.

Ristiriidat kehittyivit ekspansiivisten oppi-
mistekojen avulla yhteisdpajojen oppimis-
toiminnan vaiheittaisessa etenemisessa.
Kaksoisarsytyksen prosessi viritti oppimiste-
koja, joiden avulla osallistujat ratkaisivat risti-
riitoja (ks. Sannino 2020b). Verrattuna perin-
teiseen kehittdmiseen, yhteisopajat formaalina
interventiona mahdollistivat toiminnan kehit-
tamisen hyodyntden teoreettisia vilineitd, ku-
ten kaksoisarsytyksen prosessia joka auttoi
osallistujia oppimaan ja ohjaamaan omaa op-
pimisprosessiaan (ks. Engestrom 2007). Tutki-
joiden esittdimien peiliaineistojen ja oppimis-
tekoihin johtavien tehtdvien ansiosta osallis-
tujat pystyivdt tuomaan esiin nykyiseen toi-
mintatapaan siséltyvid keskeisid ongelmia ja
kehityshaasteita. Erityisesti digitukikdytanto-
jen eettisyyteen kytkeytyvit peiliaineistot seka
osallistujien omiin kokemuksiin liittyvit pu-
heenvuorot saivat aikaan haavoittuvassa ase-
massa olevien ihmisten puolustamista ja kay-
tantojen parannuspyrkimyksia.

Tutkijat kertasivat ja jdsensivdt toimin-
taa toimintajarjestelmédn avulla sddnnollises-
ti ja antoivat vihjeitd, ohjeita ja tehtévid, joi-
den avulla kaksoisérsytystd herdteltiin. Ryh-
mikeskusteluissa ilmenneet metaforat ja kysy-
mykset, muisteleminen, toimintamallit, osal-
listujien kutsuminen mukaan ja vaikuttamis-
pyrkimys lainsdddantoon palvelivat toisina
arsykkeind yhteisopajoissa. Namd ilmenivit
yleensd pitkddn jatkuneen tilanteen kisittelyn
jalkeen pysahdyttavind tai keskustelun kulkua
suuntaavina hetking, joita tutkijat hyédynsi-
vdt opettamalla osallistujille teoreettisten vé-
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lineiden kayttod. Kaksoisarsytyksen prosessin
kayttd stimuloi osallistujien oppimista siten,
ettd he alkoivat tuottaa itse monivaiheisia ar-
sykkeitd toisilleen (ks. Jalasi 2021; ks. Sannino
2020Db). Lopulta osallistujat keksivit yhdessad
ratkaisun toisen drsykkeen eli jonkun vilineen
avulla ongelmalliseen tilanteeseen.

Osallistujat mallinsivat muutoskokeiluja
digituen kehittamiseksi seka etsivit ratkaisuja
vallitseviin epakohtiin. He oivalsivat, ett4 risti-
riitojen ratkaisemiseen tarvittiin uusia tahoja.
Erityisesti pankin ja Kelan edustajien mukaan-
tulo yhteisopajoihin koettiin tirkednd, koska
asiakkaiden akuutit haasteet liittyivét usein
pankkitunnusten kiyttoon ja etuuksien hake-
miseen.

Osallistujat vaikuttivat myos meneilldan
olevaan toimentulolain uudistamiseen kirjoit-
tamalla lausunnon siitd, ettd digitaalisten lait-
teiden ja tietoliikenneyhteyksien kustannukset
tulisi sisallyttdd perustoimeentuloon (ks. Lau-
rea-ammattikorkeakoulu 2022). Haavoittuvas-
sa asemassa olevien ryhmien nikoékulmasta
katsottuna puutteelliset ja ristiriitaiset sdan-
n6t sekd kaytannot estdvit kokonaisvaltaisen
digituen saamisen, joka sisaltdd niin digilaittei-
den opastuksen ja digitaalisen osaamisen tuen
kuin digipalveluiden neuvonnan. Niiden yh-
teensovittaminen on hankalaa, koska digituen
antaminen jakautuu lainsdadannon ja suosi-
tusten perusteella eri toimijoille (Valtiovarain-
ministerié 2017). Tuettuun digiasiointiin tar-
vitaan uutta lainsdddédntod, joka mahdollistaa
paremmin asiakkaan parhaaksi toimimisen
(Vanhusasiavaltuutettu 2022).

Juridisiin ja eettisiin sdant6ihin liittyvat
ristiriidat saivat osallistujat pohtimaan myos
kolmannen sektorin paisunutta roolia digituen
antamisessa ja pohtimaan uutta tyonjakoa. Jar-
jestojen rooli haavoittuvassa asemassa olevien
ryhmien digituen kehittimisessd on ollut mer-
kittavd, mutta samalla niille on siirtynyt vas-
tuuta julkisten palvelujen neuvonnasta (Juu-
jarvi 2022). Epéselvit vastuut viranomaisten
ja kolmannen sektorin toimijoiden vililld vai-
keuttavat digituen antamista ja kehittdmista.
Digitukitoiminnan tyénjako ja paikallisten
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digitukiverkostojen kehittiminen ovat ensi-
sijaisia toimia haavoittuvassa asemassa ole-
vien henkiléiden auttamisessa sekd tukemi-
sessa digiasiointiin ja digitaaliseen maailmaan.

Lopuksi

Yhteisopajojen avulla pystyttiin tarttumaan
ajankohtaiseen digitaalisen eriarvoistumisen
ongelmaan, johon yhteiskunnassa vasta etsi-
tddn ratkaisukeinoja. Tdma edellytti proses-
simaista lahestymistapaa, jossa mahdollistui
monen tason toimijoiden kohtaaminen vasta
hahmottumassa olevan ongelman &irelle. Ra-
kenteellisten ongelmien ratkominen edellyttaa
sitd, ettd 10ydetddn ensikdden tietoa toimin-
nan kohteena olevasta jannitteisestd asiasta
omaavat osallistujat ja yhteydet tahoihin, joi-
den avulla ongelmat voidaan ratkaista (ks. Vo-
gel ym. 2021).

Téssd tutkimuksessa yhteisopajoihin osal-
listui henkil6itd, jotka olivat perehtyneitd haa-
voittuvassa asemassa olevien ihmisten tilantee-
seen, joilla oli kdytdannon kokemusta digitaali-
sesta syrjaytymistd ja jotka ottivat tilanteen va-
kavasti. Heiddn avullaan analysoitiin ja kasit-
teellistettiin kdytdnndssd kohdattuja ongelmia,
minkd seurauksena tilanne alettiin nidhda sys-
teemisend ongelmana yhteiskunnassa. Taman
ratkaiseminen puolestaan edellytti eri tasoil-
la toimivien tahojen kollektiivista toimijuut-
ta ja oppimista. Yhteisopajojen interventios-
sa tutkijat kdynnistivdit muutokseen johtavan
oppimisprosessin, jossa ratkaistiin tarkeda
yhteiskunnallista ongelmaa oppimisen avul-
la. Tutkijoiden tavoitteellinen ohjaus tuki osal-
listujien oppimista ja toimijuutta tarjoamalla
vilineitd ongelmien ratkaisuihin ja kestavien
muutosten aikaansaamiseen omassa toimin-
nassa.

Tutkimus tuo uutta tietoa neljannen suku-
polven toiminnan teoriaan digitaalisen eri-
arvoisuuden ongelmasta, jonka ratkaisemi-
seen tarvitaan eri tason toimijoiden yhteis-
td oppimisprosessia. Erityisesti ruohonjuuri-
tason toimijoiden roolia yhteisessd oppimis-
prosessissa tulee vahvistaa, koska ongelma ei
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ratkea kestévalld tavalla ilman heidén tietoaan.
Kasvatustieteen tutkimus tarvitsee tutkijoiden

mukanaoloa yhteiskunnallisten ongelmien rat-
kaisemisessa ja vaikuttamisessa ihmisten eld-
maan.
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