DIGINEUVONTAKYSELY

YLEISTEN KIRJASTOJEN NEUVOSTO

Marraskuu 2017 / Porvoo

Paivi Litmanen-Peitsala
Viestinnansuunnittelija, Kirjastot.fi

Asko Autio KiRJASTOT.fi

Maakuntakirjastonhoitaja, Porvoon kaupunginkirjasto

U KIRJASTO - BIBLIOTEK - LIBRARY



Digikyselyn toteutus

Lahetetty kaikille Suomen kirjastoille AVI-postina ja maakuntakirjastojen
kautta seka tiedotettu Kirjastot.fi:n seka Biblioteken.fi:n uutisissa ja
ammattikalenterissa.

Pyydetty vastauksia kaikilta paakirjastoilta ja sivukirjastoilta.

Vastausaikaa oli 2 viikkoa syyskuussa, paattyi 20.9.2017 (lisaaikaa
sai).
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Vastaukset

Suomessa on yhteensa 720 p&a- ja sivukirjastoa

Koko kyselyyn vastasi 377 kirjastoa

Vastanneiden toimipisteiden kirjastohenkilokunnan lukumaara:
« Alle 5 tyontekijaa, 252 kirjastoa 66,84 %

« 5-10 tyontekijaa, 81 kirjastoa 21,49 %

« 11-20 tyOntekijaa, 25 kirjastoa 6,63 %

Vastaukset edustavat pienten kirjastoyksikoiden tilannetta?
Tilanne kuvaa lahella asukkaiden asuinpaikkaa olevia kirjastoja?
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Onko kunnassanne omatoimikirjastoja?

Kokonaan omatoimi | 8,5 %
Suunnitteilla omatoimi | 13,8 %
Kéytdssd omatoimiaikoja | 51,2 %

Suunnitteilla omatoimiaikoja | 9,3 %

Henkilékunta paikalla koko ajan | 31,8 %
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Onko kunnassa suunnitelma pedagogisesta
toiminnasta ja mediakasvatuksesta?

Kaikille tarjottavana palveluna | 11,9 %
Aikuisille | 2,9 %

Lapsille | 40,1 %
Senioreille | 3,7 %
Maahanmuuttajille | 1,1 %

En osaasanoa | 38,5 %

Ei ole suunnitelmaa | 14,3 %
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Onko toimipisteessa laitteita tai sahkoisia palveluja
esittelevia tapahtumia valtakunnallisiin
tapahtumiin liittyen?

SeniorSurf-tapahtumia | 48,0 %
Mediataitoviikko | 22,6 %
Peliviikko | 27,9 %

Muu valtakunnallinen tapahtuma * | 9,6 %

Eilainkaan | 37,1 %

* Esim. e-kirjakampanjat, Lainan paiva, Vanhustenviikko, Pohjoismainen kitjastoviikko

Mainintoja alueellisista tapahtumaviikoista yhdessa yhteistydbkumppaneiden kanssa
(Celia-kirjaston palvelut, Tiekko-kirjastojen Sahkainen viikko, Nettipehtoori-hanke, PIKI-paiva)
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Onko ollut laiteneuvontaa RYHMILLE
viimeisen vuoden aikana?

On tietokoneen kaytosta
On tablettien kaytostd
On alypuhelinten kaytdsta

Kirjastollamme ei ole laiteneuvontaa ryhmille

35,8%
36,1 %
19,6 %
55,7 %

Oma henkilokunta ryhmien opastajana 35,8 %

Muut opastajat: Kansalaisopisto, hanketydntekijat, vapaaehtoiset nettineuvojat,
opiskelijat, Enter, Mukanetti, SavoNetti, Joen Severit, Digimpi Lappi, Datero, ym.
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Onko ollut sahkoisten palvelujen neuvontaa RYHMILLE?

Kunnan verkkopalveluista
Pankkipalveluista

Kelan palveluista

Oma Kanta -palveluista
Suomi.fi-palveluista

*

Muut

Ei lainkaan

11,7 %
18,3 %
10,6 %
10,3 %
5,0 %

18,3 %
65,0 %

10 % 209 4009 50% 609 809 90 % 100 %

* Celia-kirjasto, lehdet, sote, vero, Facebook, poliisi, hotellit, lippujen varaus, hyotylinkit, Finna.fi - padasiassa mainintoja kirjastojen palveluista
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Kuka opastaa sahkoisia palveluja?

Kirjaston henkildkunta opastaa | 50,9 %
Muut * | 30,2 %

Ei ole sahkaisten palvelujen opastusta | 38,2 %
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* Mainittu: palvelujen omat edustajat, pankit, kansalaisopisto, lehdet, yhdistykset, vapaaehtoistoimijat, opiskelijat, kunnan muut yksikét,
IT-harjoittelijat, erilaiset jarjestot, erittain kirjava ja kirjastokohtainen yhteistyoverkosto
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Onko ollut YKSILOKOHTAISIA laiteopastuksia
vuoden aikana?

Tietokoneiden kaytosta | 78,5 %
Tablettien kaytosta | 53,1 %
Alypuhelinten kaytosta | 43,8 %

Ei opastusta henkilokohtaisesti | 17,2 %
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Onko toimipisteessa ollut sahkoisten palvelujen
YKSILOOPASTUKSIA vuoden aikana?

Pankkipalveluista | 50,4 %
Kelan palveluista | 36,6 %

Oma Kanta -palveluista | 14,1 %
Suomi.fi-palveluista | 11,9 %
Muista * | 33,7 %

Ei lainkaan | 27,3 %

* Mainittu: VR, kuvien tulostusta, Trafi, Vero, Finnair, asunnon etsiminen, sahkdpostin kayttd, katsastus, Tulli, matkalippujen tulostaminen,
Celia-kirjasto, ohjelmien lataus, some, verkkokaupat, tydnhakupalvelut, ym.

Yksiloopastusten ajanvarausmahdollisuus 36.1 %

Asiakkaan omalla laitteella opasti 62.6 %
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Missa asioissa kirjastojen asiakkaat kaipaavat apua?

Tietokoneen kaytossa | 83,6 %

Mobiililaitteen kaytdssa | 53,1 %

Sahkdpostin kaytdssa | 68,7 %

Verkkotiedonhaussa | 60,0 %

Muiden kuin kirjaston séhkoisten palvelujen kaytéssa | 70,8 %

Muissa kuin mainituissa * | 33,2 %

* paivitys, sovellusten lataaminen, asetukset, tietoturva, verkkoyhteydet, haittaohjelmien poisto, sim-kortin asennus, digitointi, tulostus,
skannaus, virustorjunta, ohjelmien kayttd — LAITTEIDEN PERUSKAYTON ONGELMAT DOMINOIVAT
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Yksilollinen asiakkaan neuvonta kestaa tyypillisesti

16-30 min.

15,7 %
8,8 % Enemman kuin 30 min.
10-15 min. 65,8 %

8,5% Ei tieda

" 1,3% Fivastausta

Kokemus tyypillisesta kestosta vaihtelee — osaamisongelma?
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Digineuvonnan koetut haasteet

Avovastauksista poimittua:

Asiakkaan ja neuvojan tiedon tason erilaisuus, erilaisten laitteiden
Kirjavat toimintaperiaatteet, kunnan tietoturvarajoitukset,
palveluntarjoajien sivujen vaikeakayttoisyys, tiedontarpeen
spontaanisuus — ryhmaopastusten vahainen osallistujamaara

Monta mainintaa:
Henkilbresurssien riittavyys
Oma osaaminen
Tietoturvan rajoitteet

Oman laitekannan suppeus
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Mita laitteita kirjastossa on kaytossa?

Tietokoneita aineistohakuun | 96,3 %

Tietokoneita asiakkaiden omien asioiden hoitoon | 96,6 %

Tabletteja asiakkaiden kayttoon | 42,4 %

Langaton verkko asiakkaiden kayttéon | 93,6 %

Digitointilaitteita asiakkaiden kayttéon | 31,3 %
Alypuhelimia asiakkaiden opastuskayttéon | 1,6 %

Muita laitteita * | 8,8 %

O-——————————————— S S N -

* skanneri, tulostin, projektori, 3D-tulostin, mikseri + kaiuttimet, dlytelevisio, latureita, lukulaite, iso kosketusnaytto
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Mita laitteita asiakaspalvelijoilla on kaytossaan
tyonantajan tarjoamana?

Kannettava tietokone | 26,3 %
Tabletti | 42,4 %
Alypuhelin | 24,1 %

Tybnantaja ei tarjoa henkilokohtaisia laitteita | 51,7 %
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Onko asiakaspalvelussa toimivilla kyky
neuvoa peruskayttoa?

34,0% Osalla 62,1 %
Kaikilla 65,3 % Kaikilla 32,1 %
Tietokone Tabletti
5,8 %
Ei kelldaan
0,8%
Ei kellaan
Marraskuu 2017 Paivi Litmanen-Peitsala, Asko Autio ” KIRJASTO - BIBLIOTEK - LIBRARY
|

Osalla

58,1 %

Kaikilla 35,8% _

Ei kellaan

Alypuhelin

6,1 %

Osalla
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Onko toimipisteessa otettu huomioon laitteiden ja
sahkoisten palvelujen opastusosaaminen?

Tyévuoroja suunniteltaessa | 13,0 %
Rekrytointeja tehtdessa | 26,3 %
Taydennyskoulutusta suunniteltaessa | 32,6 %

Vapaaehtoisten ja yhteistydkumppaneiden hankinnassa | 24,7 %

Ei ole erikseen huomioitu | 51,7 %
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Mita pitaisi tehda?

Mikéali digineuvontaa haluttaisiin antaa kunnassanne enemman juuri
Kirjastojen kautta, minkalaisiin toimiin tulisi panostaa osaamisen,
laitteiden, aukioloaikojen, tybvuorojen, henkilbkunnan maaran ym.
jarjestelyjen suhteen?

« Koulutus

« Laiteresurssi

« Henkilékuntaresurssi
« Tilat
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Onko toimipisteessa muiden hoitama opastuspiste?

Muu ulkopuolisen
hoitama neuvonta

14,6 % 1,3%
Kirjastossa Kunnan kaikilla
suunnitellaan o e 31,0 % _— 37,1% Vain suomeksi
muiden pistetta virallisilla kielilla Milla
kielella neu-
votaan?
84,1% Ei ole muiden hoitamaa 1,69
31,6 % 03 %

opastuspistettd
Vain ruotsiksi

Ei vastausta

Ratkaisuja: hanketyontekija, harjoittelija, vapaaehtoiset neuvojat,
kiertdva neuvoja, Yhteispalvelupiste tai Kansalaisinfo, kunta.
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Onko kunnassa toimijoita, jotka voisivat
neuvoa kirjastossa?

Tunnistettu: Kansalaisopistot, jarjestot,
ylaasteen ja lukion vaki, tietokonekerhot,
Kela ja TE-toimisto, pankit, erilaiset

hankkeet, paikalliset yrittajat,

Huomioita: Tilajarjestelyjen hankaluus -
lilan pienet tilat, aanen kulkeutuminen

muihin tiloihin, yksityisyyden suoja.
8,5%

Eiole
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Mita kirjastoissa voitaisiin neuvoa?

Kun julkisia palveluja tarjotaan sahkoisesti, mita pitaisit kirjastojen
antaman neuvonnan kannalta luontevina neuvonnan kohteina?

"Kirjaston, kunnan ja valtion sahkoiset palvelut ensisijaisesti”

"Nykyisellaan kirjaston henkilokunta ehtii lahinna opastaa alkuun. Neuvonnan kohteita on
paljon ja kaikessa kirjasto pyrkii asiakkaita avustamaan.”

"Kaikkea voi neuvoa, mutta palveluille pitaisi olla harjoitusohjelmia, jotta niihin ei tarvitse
Kirjautua, ts. etta henkilokunnan ei tarvitse nahda henkildokohtaisia tietoja.”

"TjAnster som beroér biblioteket, eventuellt hela kommunens tjanster”
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Mitka palvelut eivat sovi kirjaston
neuvottavaksi?

« Palvelut, joissa tarvitaan henkilokohtaisia tunnuksia
« Kaupalliset palvelut, nettikauppojen kaytto (paitsi matkaliput)

« Vaativien ohjelmistojen tai viihdepalvelujen kaytt6

Pankki useimmiten mainittu arveluttavana neuvottavana

"Kaikki vahvaa tunnistautumista vaativat palvelut. Liikutaan lilan
henkilokohtaisella alueella....Pienessa kunnassa en halua tietaa
kaikista kaikkea. "Liian tuttu” virkailija voi olla myG0s este palvelun
kayttamiselle.”

"Nettikaupoista tilaamista ja maksamista, eli kaupallisia palveluja ei
laajassa mitassa ruvettaisi neuvomaan.”
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Kommentteja

"Neuvonta tarvitsee aikaa, hyvat laitteet ja neuvoijille koulutusta. Nykyjaan
neuvojat osaavat enemman, jos ovat asiasta kiinnostuneita eli ovat omalla
vapaa-ajallaan opetelleet uusien sahkoisten palvelujen kayttoa. Talta pohjalta
el tee mieli palveluja opastaa. Opastaminen sy aikaa joltain muulta
asiakaspalvelutyolta eika tydomaaran lisaaminen ole mahdollista.”

"Nayttava resurssoinnissa: henkilokunta, laitteet, sopivat tilat. Toimintatapa
oltava suunnitelmallisempi ja se on mietittdva yhdessa kunnan ja kirjastotoimen
kanssa. Kirjaston on oltava tietoinen, mikali joku toimija ohjeistaa omat
asiakkaansa kirjastoon esim. pankit, puhelinoperaattorit.”

"Haluaisin, etta asia hoidettaisiin valtakunnallisesti OKM:n ja AVI:en kautta
siten, etta ei vain opasteta kirjaston henkilékuntaa opastamisessa, vaan apua
tarjotaan suoraan asiakkaille. Esim. kehittamiskirjastojen kautta resurssoidut ja
koulutetut kiertavat digineuvojat.”
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Kommentteja

"Hienoa olisi, jos palvelujen tarjoajat tulisivat opastamaan omia
palvelujaan kirjastolle — myds henkilokunnalle. Toivottavaa olisi, etta
olisi jokin yhteys sahkdisten palvelujen tarjoajien ja kirjaston opastajien
valilla.”

Skaala:
« Kirjaston omat palvelut
« Kunnan ja julkiset palvelut

« Kalikki palvelut, joissa tarvitaan apua
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Terveisia omalle kunnalle

"Riittava laitekanta, yhtenainen linjaus palvelujen suhteen, riittava opastus
neuvottaviin osa-alueisiin.”

"Tillgang till de senaste programmen och utbildning for personalen att anvanda till
exempel vanliga sidor som Oma kanta etc.”

"Jos opastusta halutaan oikeasti tyontaa kirjastoihin enenevassa maarin, tulisi
ministerion huomioida tama kirjastojen resursseissa,; kunnille ja kaupungeille tahan
tyohon korvamerkittya rahaa. Muuten tulee taas yksi tehtava lisaa ja kirjastojen
perustehtava hamartyy entisestaan!!”

"Haluaisin, etta kunnassamme huomioitaisiin kirjastot merkittavina laitteiden ja
palveluiden neuvonnan tarjoajina. Huomiota voisi osoittaa ennen kaikkea rahalla,
jotta kirjastot voisivat tehokkaasti vastata niille vaistaméatta tulevaan kysyntaan.
Kuntalaiset kdaantyvat naissa ongelmissaan kirjastojen puoleen riippumatta siita
haluammeko sitd, vai emme. On naiivia ajatella, ettd kasvavaan kysyntaan voitaisiin
aidosti vastata vain nykyisilla resursseilla, tai ns. perinteisten kirjastopalveluiden
vaatimalla osaamisella.”
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Summa summarum

”Yleensa se, etta kun sahkoisia palveluja kunnassa kehitetaan,
mietitadn samalla, miten ne ovat eri kayttajaryhmien
saavutettavissa ja suunnitellaan myods kayton opastus/tuki ja
varataan siihen resurssit.”

Marraskuu 2017 Paivi Litmanen-Peitsala, Asko Autio ” KIRJASTO - BIBLIOTEK - LIBRARY
' KiRJASTOT.fi



