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— asiakkaan tukena verkostojen kanssa




Digitaitoisen arki
on helpompaa

On arvioitu etta jopa puoli miljoonaa suomalaista on vailla taitoja, joita tarvitaan
digitaalisten palvelujen kaytossa.

Kirjastoilla on merkittava rooli vapaan sivistyksen ja oppimisen laitoksina. Kirjastojen tulee
oman, kirjastolaissa mainitun tehtavansa perusteella tarjota tukea myos digitaalisten
laitteiden ja palvelujen peruskayttéon.

Kirjastot eivat kuitenkaan ota yksin vastuuta kansalaisten digitaidoista. Digituen tarjoajien
verkostoituminen on jokaisen palveluja tarjoavan viranomaisen, yrityksen, toimijan ja
ennen kaikkea palvelujen kayttajan etu. Kirjastoille verkostoituminen ja verkostojen hyva
tuntemus ndyttaytyy kahdella tavalla:

e Asiakkaan nakokulmasta kirjaston palvelu paranee, kun digituen aarelle ohjaaminen
sujuvoituu. Myos kirjastosta saa tarvittavaa apua ja tukea taitoihin, joiden avulla
asiointi sujuu seuraavalla kerralla paremmin.

e Paine kirjaston asiakaspalvelussa helpottaa, kun digituen verkostot ja toimijat ovat
tiedossa ja helposti saavutettavissa. Kirjaston ei tarvitse ottaa yksin vastuuta asiakkaan
digiosaamisesta, digituen kumppani I16ytyy verkostosta.

e Digitaidot ovat kansalaistaito ja tarkea osa monilukutaitoa.

e Myos kirjastot tarjoavat yhd enemman e-palveluita
ja -sisdltoja kansalaisten kayttoon.

e Digitaalisten palvelujen tarjoajia velvoittaa laki digitaalisten
palvelujen jarjestamisesta. Sen joka tarjoaa palvelua
digitaalisesti, tulee tarjota myos tukea palvelun kayttoon.



Perustaitoja ja
aarelle auttamista

Digiopastaminen on digitaalisten laitteiden, palvelujen tai sisaltojen aarelle opastamista.
Opastamisen tarkoitus on perustietojen ja -taitojen kartuttaminen, jotta opastettava
voisi jatkossa kdyttaa palveluja tai asioida itsenaisesti. Digiopastamista tehdaan myds
muualla kuin kirjastoissa; monet julkiset ja yksityiset palveluntarjoajat seka jarjestot
vertaisohjaajineen auttavat ihmisia digitaalisen asioinnin aarelle. Kirjasto on yksi toimija
muiden joukossa.

Tassa esitteessa on heratteita digiavun antamisen peruskysymyksiin ja esimerkkeja
verkostoista, joiden avulla tuen tarjoaminen asiakkaalle on mahdollista, vaikka kirjaston

resurssit ovat rajalliset.




Opastustilanne on
yhteista tiedonhakua

Digikysymykset ovat tietopalvelukysymyksia ja tiedonhaku on digiopastuksen tyovaline.

Digiasioissa auttaaksesi sinun ei tarvitse tietaa opastettavasta asiasta kaikkea tai tuntea
palveluja perin pohjin. Perusteet opastus- ja digitaidoista riittavat, silla voit selvitella
ongelmaa yhdessa asiakkaan kanssa. Vastausten ei tarvitse tulla apteekin hyllylta, eika
sinun tarvitse olla jokaisen palvelun, sivuston tai laitteen asiantuntija. Olet opastamisen
ja tiedonhaun osaaja, se riittaa.

On hyodyllista, jos voit valmistautua opastustilanteeseen etukateen. Sen vuoksi on
suositeltavaa, etta digiopastukselle jarjestetaan kirjastossa aikaa ja tilaa. Kun asiakas tulee
etukateen varatulle ajalle, opastajalla on mahdollisuus selvittaa ongelmaa etukateen,
esimerkiksi tutustua palveluun, hakea tietoa tai kysya tyokaverilta neuvoa jo ennakkoon.

Kirjastossa olisi hyva pohtia
digiopastamisen jarjestelyja, ajankdyttoa ja

resursseja seka suhdetta muuhun kirjasto- €olemme tadfle

ja asiakaspalveluty6hon. Samalla voidaan Autamme etsim - “as,,, avartey,

miettia mita muita ulkopuolisia resursseja Mddn Vastauksia .
kunnassa tai alueella on kaytettavissa. \

\




Mind en pddse
ldppdirilldni Googleen.

Se on auennut tihéin heti.

Mikd se selain on?

En mind mitddn selainta ole
kdyttdnytvaan Googlea.
Testi olen klikannut ja sitten
on tullut Google, mutta nyt

ei tule.

Ai niin, kotiin tuli

jokin posti taloyhtion
laajakaista-asiasta joskus,
voisikohan tdmd liittyd

siihen?

Nadyttdisitké, miten olet
aiemmin mennyt sinne?

Katsotaan-mit& o
selainta olet kdyttdnyt:

Selain on ohjelma, jolla
pddiset nettiin. Sen nimi

on selain, koska sen avulla
selataan internetsivuja.

Tuo mité klikkasit, on Juuri
sillainen selainohjelma,
La;-).pﬁrisi antaa ilmoituksen
ettc'v ei ole verkko yhteyttd ‘
Meidéin pitcici ensin ottaq .
yl.r.t.‘.e'ys nettiin, jotta vojt
pa.astc'i Googleen. Ongelmasi
taitaa olla se, ety laitteesj
hettiyhteys on katkennut.
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Keskitytaan tavoitteisiin
valineiden sijasta

Tavallisesti kirjastosta apua kysyvalla asiakkaalla on jokin tavoite, minka saavuttamiseksi
hanelta puuttuu taitoja. Laite ja sen kdyttotaidot ovat valine, eivat paamaara. Opastaessa
kannattaa ensin tiedustella, mita laitteella yritetaan tehda.

Asiakas ei aina osaa sanoittaa tarvettaan tarkasti. Asiaa kannattaa lahestya kysymallg,
mika edelsi virhetilannetta. Jos kyseessa on aiemmin kohdattu ongelma, se tulisi saada
toistumaan. Hyva tapa on pyytaa asiakasta toistamaan omat toimensa. Sinun tehtavasi
on yrittda ymmartaa, mita asiakas tarkoittaa eli tavallaan kaantaa asiakkaan puhetta
jarjestelman kieleksi. Voit myos kertoa, mika kulloisestakin toiminnosta kdytettava
tietotekninen termi on.
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Miksi puhelimeni ei ole
tehnyt varmuuskopiota,
vaikka olen toiminut
ohjeen mukaan?

Téstd olen painanut
punaista ilmoitusta ja
Jukenut, ettdi pitdd laittaa
wi-fi pddille ja liittda
puhelin verkkovirtaan.
limoitus ei hdvid, vaikka
olen tehnyt tdmdn monta
kertaa.

Painoin téstd wi-fi
saatimen vihredksi

Ja laitoin puhelimen
virtajohtoon.

Mitd se tarkoittaa?

Avataanpa puhelin ja
katsotaan varmuuskopiointi-
asetusta.

Ndytdtko vield alusta asti,
miten olet asian tehnyt.

Eli laitoit wi-fin pddille,
mutta et liittynyt
mihinkddn langattomaan
verkkoon?



Tilanteen arviointi - mita on
mahdollista saavuttaa?

Oppimista voi tapahtua vain omaksutun taidon lahialueella. Kaikki tieto ja taito perustuu
aiemmin opitulle, ja tama patee myos digiasioissa. Opastamiseen tarvitaan tiedonhaku- ja
opastustaitojen lisaksi hieman pelisilmaa. Aina tulisi arvioida, milla tasolla asiakkaan taidot
suunnilleen ovat, ja suhteuttaa opastus niihin seka kaytettavissa olevaan aikaan.

Digin aarella koetaan monenlaisia tunteita. Jotkut niista voivat tulla tavoitteen tai
oppimisen tielle. Kiire, ahdistus, jopa pelko - nama kaikki ovat oppimisen esteita.

Fyysisella asettumisellanne on merkitysta opastustilanteessa. Vierella oleminen on tarpeen,
jotta ndet mita asiakkaan kayttaman laitteen ruudulla tapahtuu. Kiireettomyyden tuntu,
ystavallinen ja rauhallinen puhetapa, selkea ilmaisu ja yleiskielisten sanojen kayttaminen
auttavat sopivan ilmapiirin luomisessa.

Kirjaston henkilokunnan ei tarvitse opastaa syvallisesti toisen palveluntarjoajan digitaalisen
palvelun sisallollisia asioita. Jokaisen palvelua tarjoavan toimijan velvollisuus on tarjota tuki
oman palvelunsa kayttdoon. Kirjasto voi kuitenkin auttaa perustaidoissa opastamisen lisaksi
muiden digituen tarjoajien I0ytamisessa osana asiakaspalvelua ja tietopalvelutehtavaa.

Kysymyksesi on aika laaja, mutta voin auttaq sinua

alkuun, ja katsotaan sitten mistd saat liscici apua.” \\




pitiiisi laittaa perdkdrry

myyntiin nettiin, autatko? Voidaan katsoa yhdessd,
miten ilmoitus tehdddn, ja
voit sitten tehdd ilmoituksen
kirjaston koneella. Mihin
palveluun olet ajatellut

No nettiin. Sielld niité
d niitd on laittaa myynti-ilmoituksen?

myynnissd, velipoikakin

osti sieltd moottorik
elkan. .
! Oletko myynyt netissd aiemmin?

Onko sinulla tunnukset johonkin
palveluun, esimerkiksi Tori-

Ei minulla ole, ajattelin
sivustolle?

ettd tddlld laitetaan.

Onko sinulla sdhkopostiosoite?

Ei kai, en mind ole kuin lehtid
lukenut tietokoneelta. Hyvii juttu, sitten sinulla on jo
kokemusta netin ja tietokoneen
kdytostd. Myynti-ilmoituksen
tekemiseen tarvitset oman
sdhkopostin, jotta ostajat
saavat sinuun yhteyden.
Sellainen tarvitsisi tehdd ensin,
javdhdn harjoitella sitéd
Vaimolla on sahkop osti ja silld kdyttimddn.
ollaan hoidettu asioita. Mutta ehkad

voisin hankkia omankin sellaisen. Voidaan mennd yhdessa

koneelle katsomaan, miten
séihképosti hankitaan jatehdd
sinulle tunnukset. Autan sinut
alkuun, katsotaan mihin

asti pddstddn.
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Tavoitteena
omatoimisuus

Digiopastamisen tavoite on asiakkaan taitojen kartuttaminen seka auttaminen asioinnissa
tai kirjaston aineistojen hyddyntamisessa. Edellytys oppimiselle on, etta asiakas kayttaa
laitetta itse. Digitaitoja tarvitsevaa asiakasta ei auta, jos joku tekee kerrasta toiseen asioita
hanen puolestaan.

Opastamisessa on erittdin tarkeaa aiheen rajaus. Tama liittyy laheisesti asiakkaan
tarpeeseen ja tilanteen arviointiin. Asiakas ei itse valttamatta ymmarra, millaisia taitoja
han tarvitsee kyetakseen vaikkapa tayttamaan asuntohakemuslomakkeen netissa.

Ei kannata selittaa yhdella kerralla internetin toimintaa, palvelimia, hakukoneita ja hakujen
optimointia hyvien vuokra-asuntosivujen |16ytamiseksi.

Opastustilanteessa voit ohjata asiakasta kysymysten avulla. Anna aikaa ratkaista itse. Voit
my®0s kayttaa vertauksia. Tietokoneen resurssienhallintaa voi kuvata vaikkapa lipaston
laatikoina, joissa sailytetaan tavaroita. Alylaitetta voi verrata keittiodn, jossa tehddidn monia
asioita ja laitetaan monenlaisia ruokia, ja dlylaitteen sovellukset vertautuvat kodinkoneisiin.
Digitaalisen abstraktin asian vertaaminen konkreettiseen, tuttuun asiaan voi auttaa
hahmottamisessa paljonkin.

o oo /
& hiiren osoitin kuvakkeiden pddlle

” i i d [ .” Y/ L ) T e e
Kokeile vie mité kuvakkeet tarkoittavat \ Sindhdin piirjéct hyvin1”

niin ndet selityksen,
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Yritin ldhettdd kuvia \
. . \
sihkopostilla, mutta ei onnistu. \_

Kuinka monta kuvaa
sinulla on siind?

N

No viime viikonloppuna juhlista
otetut kuvat. Niitd on 48.

palvelimella on rajallinen mdird tilaa
kdyttdjdd varten.

\
\ séiihképostisi ei anna lihettéd suuria
\‘ miiérid kuvia kerralla, koska postilaatikkosi
P.alvelimella? Miten minéi y
sitten saan néimd lihetettyci? _ / Palvelin on paikka missi siihképosteja
sdilytetddn. Postiahan ei sdilytetd puhelimen

i muistissa. Puhelimesi ottaa yhteyttd nettiin
(N ) \M/ ja sielld olevalle sdhkopostipalvelimelle eli
: ,21/ | internetissd olevalle tietokoneelle, josta
y, sinulle on varattu tietty mddirdi tilaa.

Aivan, postilaatikko menisi \
kuvista liian tdyteen. N
~— Yksi vaihtoehto kuvien Idhettdmiseen
olisi pienentdd niiden tiedostokokoa.
Silloin kuitenkin myds kuvien
laatu karsii.
Mitd tarkoittaa tiedostokoko? \
Voisiko niité Idhettdd yksi kerr allaan? S Tiedostokoko kertoo miten paljon tilaa

e vaikkapa kuva vie tietokoneen muistista.

~\_  Tietokoneon kuin lipasto, jossa on
laatikoita. Jokainen "tavara” vie oman
kokonsa verran tilaa laatikosta.

No entdi se yksi kerrallaan o
ldhettdminen? =4 Ehdotan ettdi ladataan kuvat
\»\ pilvipalveluun, ja jaat vain linkin,
=~ jotaklikkaamalla kuvia
pddsee katsomaan.

Mihin ne kuvat sitten meneuviit? Eiko
ne sitten ole kaikkien ndihtdvilld, jos ne / ivit ole. Niihin pddsee vain sinun
e salasanallasi. pilvipalvelussa voit
“——_  tehdikansioita,Ja médri
kansion sisdlto ndkyy-

telld keille
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Etaopastus
- tukea valimatkan takaa

Kirjastot voivat jarjestaa verkon yli tapahtuvaa digiopastusta. Se voi olla vaikkapa puhelimitse
tai verkkokirjaston chatin avulla annettavaa tukea kirjaston omien palvelujen kaytt6on. Myos
laitteen peruskdyton neuvonta onnistuu etdayhteyden ja ndyton jakamisen avulla.

Etayhteydella toteutettava opastus voi tulla kyseeseen my®s silloin kun silloin kun kirjaston
omat resurssit eivat riita opastamiseen. Yhteistydkumppani voi auttaa kotona tai kirjastossa
olevaa asiakasta etayhteyden valityksella vaikka toiselta puolen maata.

Etaopastuksessa voi kdyttaa lahes mita vain saatavilla olevia, tietoturvallisia valineita tai
alustoja. Yksinkertaisin ruudun jakamisvaline voi olla kuvakaappaustoiminnolla otettu
kuva, joka valittyy vaikkapa sahkopostitse. Opastaja ja opastettava voivat keskustella
videopuhelusovelluksen valityksellg, tai ehka voidaan kayttaa ruudun jakamiseen
tarkoitettua ohjelmaa. Yksinkertaiset ja asiakkaalle ennestaan tutut ratkaisut ovat parhaita.
Ei ole kovin katevag, jos digitukea tarvitseva asiakas joutuu ensin opettelemaan ja
asentamaan monimutkaiselta tuntuvan ohjelman tukea saadakseen.

12



Mieti etukateen,
millainen digitukija olet

Digikysymykset kirjastossa

e Suhtaudu avoimesti, anna asiakkaan ymmartaa, etta han on oikeassa paikassa

e Muista etta digikysymykset kuuluvat kirjastoon ja ovat mahdollisuus my&s oman
osaamisen kehittamiseen

e Selvita asiakkaan tarve ja sanoita kysymys, jos se on tarpeen

e Arvioi tilanne: mita on mahdollista saavuttaa nyt ja kerro se asiakkaalle

e Vahvaa tunnistautumista asiakkaalta vaativissa opastustilanteissa nojaudu
Digi- ja vaestotietoviraston Digituen eettisen ohjeen ja yleisten kirjastojen
Digiopastus asiakaspalveluna -esitteen ohjeisiin

Opastustilanteessa

e Jdrjesta aikaa opastamiselle ja jos mahdollista, tutustu aiheeseen etukateen

e Muista hyvaksyva asenne, jarjesta rauhallinen tilanne, kohtaa asiakas silmantasaisesti

e Rajaa aihetta, jos tarpeen

e Opasta osaamisen lahialueella, pienin askelin

e Ohjaa kysymyksilla ja anna mahdollisuus oivaltaa

e Kayta yleiskielta, selita vaikeat sanat ja kdyta vertauksia reaalimaailmaan

e Anna asiakkaan kayttaa laitteita itse

e Muistuta ettd asiakas on itse vastuussa tekemistaan asioista

e Haasteita kohdatessanne hakekaa tietoa yhdessa, tai voitte kysya neuvoa esimerkiksi
tyokaverilta tai tarjolla olevista kanavista. Voit my0s ottaa aikaa asian selvittelylle ja palata
aiheeseen myohemmin

Opastuksen jalkeen

e Ohjaa asiakas eteenpain digituen tai digitaitojen opetuksen pariin, jos tarpeen

e Yllapida aktiivisesti omaa osaamistasi

13



Miten digituen ymparille
verkostoidutaan?

Asiakkaiden auttaminen digipulmissa kannattaa suunnitella kirjastossa ennakkoon.
Digiapua voidaan tarjota paitsi omien resurssien, myos verkostojen kautta. Verkostoituminen
voi konkretisoitua erilaisin keinoin ja ratkaisuin. Padasia on, etta digituen verkoston
kumppaneilla on yhteinen paamaara: ihmisten tukeminen digitaidoissa asioinnin,
monilukutaidon ja osallisuuden edellytyksia parantaen. Verkostoitumisen mahdollisuudet
vaihtelevat riippuen esimerkiksi kunnan koosta, toimijoiden maarasta ja aktiivisuudesta

seka paikallisen yhteistyon perinteista.

Verkostoitumisen mahdollisuudet eivat automaattisesti ole pienessa kunnassa suurta
kaupunkia huonommat. Pienen kunnan vahvuus on parhaimmillaan toimijoiden tuttuudessa
ja keskinaisessa luottamuksessa, joiden myota yhteistyon kehittaminen helpottuu.

Kuntien erilaisuudesta johtuen on haasteellista antaa valmiita malleja verkostoitumisen
tapoihin. Verkosto voi olla tiukasti alueellinen tai yhteistydkumppanit voivat I6ytya
kauempaakin. Verkosto voi olla my6s virtuaalinen.

Maakuntien liitot jarjestavat oman alueensa toimijoille mahdollisuuksia verkottua, oppia
ja rakentaa yhteisia toimintoja. Oman maakunnan Digituki-hankkeen yhteistydmalleja
kannattaa tiedustella maakunnan liitosta.

Esimerkkeja kirjaston ja kumppanin yhteistydsta digituen parissa on maassamme paljon.
Seuraavaksi esitelldaan joitain tapoja toteuttaa digitukea yhdessa.
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Verkostossa mukana:

Hankasalmen kirjasto

Jyvaskylan yliopiston Geronet-hanke
Hankasalmen kansalaisopisto
Vertaisopastajat

Vertaistutorien digineuvonta Hankasalmen kirjastossa

Pienen keskisuomalaisen Hankasalmen kunnan kirjastossa tarjotaan asiakkaille séiéinnéllistd digiopastusta
vertaisohjaajatoimintana. Jyvdskyldn kesdyliopiston hallinnoiman ja Opetushallituksen rahoittaman Geronet ~hankkeen
kouluttamat vapaaehtoiset vertaistutorit opastavat. Hankasalmen kansalaisopisto jdrjestdd hankkeen vertaisohjaajille
koulutusta.

Millaista yhteistyo Hankasalmen kirjastolla on?

Ikaantyneille asiakkaille tarjotaan viikoittaisia digiopastuksia ja laiteohjauksia. Toimintaa
on saannollisesti paakirjastolla ja Aseman lahikirjastolla. Lisaksi Geronet-hanke jarjestaa
vertaistutoreilleen koulutuksia paakirjaston koulutustilassa. Senioreille pidetaan myos
yhteista alylaitekoulutusta pari kertaa vuodessa.

Miten yhteistyokumppani loytyi?
Mita toiminnan jarjestaminen edellyttaa kirjastolta?
Vertaisohjaajatoiminta laajentui Hankasalmelle kirjaston esimiehen kesayliopistoverkostojen kautta.

Paakirjaston Saaran huone on juuri sopivan kokoinen ryhmatydétila opiskeluun. Koska opastajat

ja opastettavat tuovat omat laitteet mukanaan, ei erityisia teknisia jarjestelyja tarvita. Kirjaston
henkilokunnan tehtavaksi jaa tilojen varaaminen, ovien avaaminen ja kahvien keittaminen.
Geronet —hanke on maksanut meille tilavuokraa ja korvauksen kahvien keittamisesta. Nain kirjasto
on saanut myos pienia tuloja.

Kirjastonjohtaja on toiminut yhteyshenkilona hankkeen suuntaan. Henkildkunta on osallistunut
paikallismarkkinointiin: olemme levittaneet ilmoituksia sosiaaliseen mediaan ja kunnan
ilmoitustauluille seka mainostaneet kursseja ja tutorien paivystysaikoja paikallisille potentiaalisille
senioreille.

Miten toiminta vaikuttaa kirjaston arkityohon?

Osa digineuvontaa kaipaavista senioreista voidaan ohjata vertaisopastajan vastaanotolle.
Vertaistutorit ymmartavat opastusta tarvitsevien seniorien lahtokohtia paremmin kuin
kirjastohenkilokunta. Oman vaen tarjoama opastus painottuu meilld nykyisin kirjaston
asiakaspaatteilla toteutettavaan neuvontaan.

Seka paivystyksissa kdyneet asiakkaat, etta vertaistutorit ovat vaikuttaneet hyvin tyytyvaisilta.
Tutoreilta on tullut palautetta, etta he itse ovat oppineet kysymysten kautta jopa enemman
kuin opastettavana olleet henkil6t.

Vastaajana kirjastonjohtaja Sari Kanniainen Hankasalmen kirjastosta
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Viitasaaren kirjaston
digiopaStaja erityisryhmien . Viitasaaren kirjasto
toimintakeskuksesta g e e

toimintakeskus

Verkostossa mukana:

Viitasaaren maalaiskaupunki sijaitsee pohjoisessa Keski-Suomessa.
Kirjasto tekee digineuvonnan yhteisty6td kaupungin erityisryhmien toimintakeskus Kaislan kanssa.

Millaista yhteistyota kirjasto tekee digituen osalta?

Meilla on avotydsopimus Kaislan kanssa siitd, etta heidan asiakkaansa on kirjastossa toissa
tarvittaessa perjantaisin kuusi tuntia. Ndin saamme datanomin antamaan digiopastusta ja
-neuvontaa kerran viikossa. Kirjasto maksaa pienen korvauksen naista paivista. Opastusta on
perjantaisin syyskuun alusta toukokuun loppuun.

Kuinka loysitte yhteistyokumppanin?

Toimintakeskus Kaisla kyseli kaupungin sisdisessa postissa, etta olisiko jossakin tarjolla
toita lilkuntarajoitteiselle datanomille. Kiinnostuimme, pidimme palaverin ja sovimme
yhteistyOkuviosta.

Miten jarjestely toimii kaytannossa?

Opastus vaatii rauhallisen tilan, jossa on langaton verkko. Meilla on tahan kayttoon
tutkijanhuone. Lisaksi silloin tallgin tarvitaan tilassa olevaa poytakonetta, kirjaston
lapparia, tablettia yms. Useimmiten asiakkailla on mukanaan omat laitteet, joiden
kayttoon he tarvitsevat apua. Pidamme tiskilla opastusten varauskirjaa, johon asiakkaat
etukateen ilmoittautuvat. Tall6in kysytaan, millaista apua tarvitaan ja millainen laite on
mahdollisesti mukana. Torstaina iltavuorossa oleva henkilo laittaa datanomillemme tiedot
seuraavan paivan varatuista ajoista ja asiakkaista. Nain opastaja ehtii etukateen suunnitella
neuvontaansa. Seuraamme tietysti, etta asiakkaat osaavat menna oikeaan paikkaan
odottamaan vuoroaan. Yritamme my®s olla paikalla my&s auttamassa pyoratuolilla liikkuvaa
datanomia tarvittavassa.

Mita kokemuksia teilla on digiavun vaikutuksista kirjaston

tyohon ja asiakaspalveluun?

Jos kirjaston asiakaspalveluun tulee kysymys, joka vaikuttaa hankalalta selvittdaa saman tien,
on helppo suositella datanomin ajanvarausta. Datanomin paikalla olo on mukavaa vaihtelua
normaalikuvioihin ja tarvittaessa on helppo kysya vinkkeja omiinkin teknisiin ongelmiin. Ndin
voimme parantaa myos omaa digiosaamistamme.

Sana digiopastuspalvelusta on levinnyt ja varattujen aikojen suosio on lisaantynyt. Palaute
on ollut padasiassa positiivista. Kun opastajallamme ei ollut vielad kovin paljon kokemusta
neuvontatyostd, oli hanen ja asiakkaiden valilla ymmarrettavasti hieman osaamiskuilua. Tama
on kuitenkin parantunut todella paljon kokemuksen karttuessa.

Nykyisin asiakkaat tuntuvat antavan yha vaativampia tehtavia datanomillemme. Saatetaan
haluta esimerkiksi parantaa oman laitteen toimintaa itse siihen osallistumatta. Tama ei
enaa ole oikein kirjaston tehtava. Saattaakin tulla tarvetta kirkastaa, millaisiin asioihin tata
palveluamme on mahdollista kayttaa.

Vastaajana kirjastotoimenjohtaja Jari Eskelinen Wiitaunionin aluekirjastosta
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Datanom'°p|5keluat Verkostossa mukana:

digiopaStajina JYV&Skylan o Jyvaskylan kaupunginkirjasto
° o o «  Koulutuskuntayhtyma Gradian
kaupunginkirjastossa opettajatja opiskelijat

Jyviiskyldn kaupunginkirjastossa on digiopastusyhteistyétd paikallisen koulutuskuntayhtymd Gradian kanssa. Tieto- ja
viestintdtekniikan koulutusalan datanomiopiskelijat suorittavat kirjastossa asiakkaiden digineuvontaa osana omaa tutkintoaan.
Tdmd Datataiturien toiminta on jatkuvaa. Pdivystysringissd on mukana pdcikirjasto seka viisi eri Idhikirjastoa.

Mita Datataiturit tekevat ja miten opastukset on jarjestetty?

Opiskelijat ovat kirjastomme eri toimipisteissa kaksi tuntia kerrallaan. Paivystyksen

aikana heilta voidaan kysya neuvoa mihin tahansa digiongelmaan. Kaytossa ei ole
ennakkoilmoittautumista, jos kysyjia on useita, jonotetaan. Opiskelijoita on paikalla kahdesta
kolmeen samanaikaisesti. Heidat on vakuutettu oppilaitoksen puolesta.

Datataiturien digineuvontaa on saatavilla eri kirjastoissa saanndllisesti arkipadivisin koulujen
lukuvuoden ajan.

Kuinka loysitte yhteistyokumppanin?

Laitoimme sahkopostikyselyn Gradian opettajalle ja ehdotimme yhteisty6ta. Viesti poiki
heti vastauksen ja yhteystyo kaynnistyi. Meilla ei ollut aikaisempaa kokemusta tallaisesta
yhteistyosta oppilaitoksen kanssa. Yhteistyon kaynnistymisessa oli opettajilla iso rooli.

Mita jarjestelyja toiminta vaatii kirjastolta?

Tilojen puolesta tarvitaan vahimmillaan poyta ja tuoleja. Hyodyllista on myos saada ladattua
laitteita. Tietysti tarvitaan myos langaton verkko. Yhdessa kirjastossa on erillinen tila
paivystyksille, muissa yksikoissa kuten paakirjastolla paivystyspaikka on keskella kirjastosalia.
Varaamme poydat paivystykselle hyvissa ajoin. PaivystyspOytien vieressa on tiedote
viestimassa paivystyspaikasta.

Kirjaston yhteyshenkild sopii aikatauluista opettajien kanssa lukuvuoden alussa tai
opintojaksojen mukaan. Yhteyshenkilo perehdyttaa kaikki uudet paivystajat kirjastossa
tehtavaan paivystykseen. Perehdytettavia asioita ovat linjaukset siita, mita Datataiturit
opastavat ja mita eivat. He eivat opasta kirjastoasioissa vaan ohjaavat tallaiset kysymykset
kirjaston henkilokunnalle. Myds Datataiturit voivat kysya kirjaston henkilékunnalta aina kun
kysyttavaa tulee mieleen.

Opintojakson lopussa kirjaston yhteyshenkil® kay jokaisen opiskelijan ja opettajan kanssa
yhteisen loppukeskustelun. Keskustelun yhteydessa opiskelija saa arvosanan kurssista.

Kirjasto tiedottaa Datataiturien toiminnasta omissa kanavissaan.
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Millaisia linjauksia ja pelisaantoja opastajien kanssa on sovittu?
Datataiturit eivat opasta rahaan liittyvissa pankki- tai vakuutusasioissa, vaan he ohjaavat
asiakkaat palvelun tarjoajan luo. Samoin toimitaan tilanteissa, joissa ongelman ratkaisu
vaatii esimerkiksi kdaynnin operaattorin luona. Painotamme opiskelijoille, ettda emme puhu
asiakkaiden asioista koskaan missaan. Keskustelemme asiakaspalvelusta yleensa; emme
kayta ulkovaatteita asiakaspalvelussa, emme kuuntele asiakaspalvelussa korvakuulokkeilla
silloinkaan, kun asiakkaita ei ole, ndytamme reippailta ja valmiilta auttamaan, olemme
hajusteeton tyopaikka.

Olemme tehneet Datataitureille omat kaulanauhat, jotta he erottuisivat muista, kirjastolla
tyoskentelevista ja opiskelevista nuorista. Kiymme lapi yhteydenpidon kirjaston ja
opiskelijoiden valilla, tallaisia tilanteita voivat olla vaikkapa akilliset sairastumiset.

Miten Datataiturien toiminta vaikuttaa arkityohonne ja miten asiakkaat
ovat ottaneet heidat vastaan?

Toiminta vaikuttaa kirjaston arkeen vain vahan. Asiakaspalvelussa voimme aina kertoa
milloin Datataiturit paivystavat ja ohjata paivystajille digikysymyksia joihin emme pikaisesti
vastausta l0yda.

Asiakkailta saatu palaute on ollut lahes poikkeuksetta kiittavaa. Kysyjia on kaynyt paljon ja
erilaisia kysymyksia ollut laidasta laitaan. Yleisimpia aiheita ovat olleet valokuvien siirto ja
varmuuskopiointi puhelimesta, tabletilta tai kannettavalta. Suosittuja ovat myos erilaiset
yhteydenpitoon ja sovelluksiin liittyvat aihepiirit, kuten kysymykset Skypen ja WhatsApp:n
kaytosta.

Vastaajana pedagoginen informaatikko Mari Vuorinen Jyvdiskyldn kirjastosta
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Ruoveden yhteistyomalli: Verkostossa mukana:

kirjaStO ja kunnan tOimijat « Ruoveden kirjasto
e o ° ° PP ° . Paikal'lisleh't“i
digitaitojen hyvaksi ¢ Puhelinyhti
Vanhusneuvosto

Ruovesi on pienehké kunta pohjoisella Pirkanmaalla. Kirjasto,
paikallislehti, puhelinyhti6, pankki ja paikallinen Vanhusneuvosto ovat
kevdéin 2020 pandemian aiheuttamana poikkeusaikana jéirjestédneet
kuntalaisille avoimia opastustilaisuuksia, joille annettiin nimeksi
Digikaffet. Tilaisuudet on toteutettu etdvdlinein ja niiden vetdjénd on
toiminut puhelinyhtién tydntekij.

Millainen digiopastusten tilanne teilld oli kunnassa aiemmin?
Kirjastolla oli kokemusta digiopastusten jarjestamisestd, mutta ajanpuutteen vuoksi
toiminta oli hiipunut eikd ryhmaopastuksia oltu jarjestetty pitkaan aikaan. Annoimme
henkilokohtaista opastusta vain ajan varanneille. Satunnaisia kysyjia autoimme myos
lennosta voimavarojen mukaan.

Paikallista digiopastusta on ollut kunnassakin hyvin vahan tarjolla, vaikka sille selkeasti olisi
tarvetta erityisesti ikdihmisten keskuudessa. Kansalaisopistossakaan ei ole pitkdaan aikaan
ollut tietotekniikan kayttoon liittyvaa kurssitarjontaa.

Uutta digiopastustoimintaa ja yhteisty6ta kumppanien kanssa aloiteltiin jo ennen korona-
aikaa kahdella kirjastossa jarjestetylla opastustapahtumalla. Opastajat olivat omilla pisteillaan
kirjastotilassa ja neuvontaa annettiin yksilollisesti ja pienille ryhmille. Kirjasto tarjosi tuolloin
lahinna tilan ja laitteet. Toisessa tilaisuudessa mukana oli myds paikallinen puhelinyhtio.

Miten uudenlainen digiopastusyhteistyo kunnassanne sai alkunsa?
Kirjaston edustaja oli kutsuttu Vanhusneuvoston kokoukseen kertomaan ikaihmisten
digiopastuksesta. Kokouksessa kerroin kirjastojen roolista ja yleisten kirjastojen
digihankkeesta. Kokouksen lopuksi paatettiin perustaa neuvoston oma digiryhma.

Sen jalkeen kirjasto kutsui koolle palaverin, jossa oli syksyn opastustapahtumista tutuksi
tulleiden kumppaneiden lisaksi mukana Vanhusneuvoston vakea. Tavoitteena oli luoda
digineuvontaa pitavien yhteistyoverkosto. Ajatus oli, etta kirjasto voisi toimia koordinoijana,
palaverien koollekutsujana ja tilan antajana. Palaveri onnistui mainiosti ja kirjastoa pidettiin
hyvana matalan kynnyksen paikkana opastusten jarjestamiseen. Juuri ennen kevaan
poikkeusaikaa saimme suunniteltua ja sovittua kirjastolle nelja opastustilaisuutta, jotka oli
sitten peruttava.

20



Kevaalla 2020 sulki pandemia kirjastojen ovet.

Mita silloin tapahtui hyvin alkaneelle yhteistyolle?

Kun kirjasto oli suljettu, lahetti eras digiyhteistydryhmaan kuuluva vanhusneuvoston jasen
sahkopostia koko ryhmalle:

“Hyvaa torstaita kaikille, olette olleet ennen korona-aikaa tavalla tai toisella suunnittelemassa
digiopastusta meille ikdihmisille. Digitaitojen tarve lisaantyi yhtakkia. Miten voidaan nyt
antaa ns. ensiapua? ...Hyvat ystavat, miettikddmme yhdessa, mita digiprojektin puitteissa
voidaan tehda rajoitusten aikana!”

Viestin jalkeen puhelinyhtio tarttui asiaan. Heilla oli valmiina tekniikka, jonka avulla
etdaopastuksia oli mahdollista jarjestaa. Yhdessa paatettiin opastuksista Teams-yhteydella.
YhteistyOporukasta I0ydettiin ensimmaiset opastajat: ensimmaisella kerralla opeteltiin
Teamsin kayttoa, toisella kirjasto esitteli verkkokirjaston ja e-aineistojen kayttoa ja kolmas
opastuskerta varattiin pankin palveluille. Seuraavaksi opastettiin etaladakaripalvelun kaytossa.

Yleisiin kysymyksiin on vastattu yhteistydssa ja toimijoille on annettu tilaa tuoda itsedan esille
my6s markkinointimielessa. Nyt etsitaan uusia yhteistydtahoja oman kunnan sisalta.

Kuinka paljon jarjestely on kuormittanut kirjaston resursseja,

miten on markkinoitu ja miten etatilaisuudet on otettu vastaan?

Tahan mennessa tydmaara on jakautunut yhteistydoryhmassa tasaisesti eika kirjastolle ole
tullut suurta kuormaa. Etdopastuksissa suurin jarjestely- ja muu ty6 on ollut puhelinyhtidlla.

Etayhteydella pidetyt opastukset vetivat heti ensimmadisella kerralla enemman osallistujia
kuin aiemmin kirjastolla jarjestetyt tilaisuudet. Palaute on ollut myonteista. Markkinointia
on hoitanut erityisesti paikallislehti, jossa opastuksista on ollut isot ennakkojutut. Tietoa
on levitettava erityisesti paperilehden valityksella, koska suurin kohderyhma, ikaihmiset,
lukee perinteista lehtea. Lisdaksi on mainostettu ainakin kunnan infondytdissa, verkossa ja
sahkopostitse.

Mita toivotte yhteistyolta tulevaisuudessa?

Kirjastolla voi olla etenkin pienessa kunnassa merkittava rooli myos digin pariin
motivoinnissa. Kunnasta I6ytyy erilaisia vaylia oppia arjen digitaitoja, kirjastosta voidaan
ohjata kysyjia eteenpdin ja tarjota omaa neuvontaa niiden tueksi.

Yksi digiyhteistydryhman tarkea hyoty onkin siing, etta tiedetaan toisistamme ja
osaamisistamme. Lisaksi kirjastossa nousee esille digitaitojen puutteita, mika voi olla

arvokasta tietoa jaettavaksi, kun mietitaan opastusten aiheita.

Vastaajina kirjastotoimenjohtaja Outi Ylinen ja kirjastovirkailija Anu Koivula Ruoveden kirjastosta
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Verkostoitumisen
ensiaskeleita:
tyokalu verkostojen
hahmottamiseen

Digituen ymparille verkostoituminen voi olla monimuotoista ja saada alkusysayksensa eri
tavoin. Hedelmallinen lahtokohta on, kun digitaidot ja niissa tukeminen nahdaan tarkeana
tavoitteena, johon kannattaa yhdessa pyrkia. Kaikille digitaalisten palvelujen tarjoajille on etua,
jos asiakkaan tai palvelun kayttajan perustaidot ovat kunnossa.

Kun aletaan suunnitella yhteisty6ta ja kartoittaa digituen kumppaneita, on hyodyllista miettia
mitka paikalliset ja alueelliset toimijat ovat avainasemassa.

Mieti kuvan avulla, keita digituen toimijoita alueellasi on? Millaista tukea on tarjolla ja mihin
avuntarvitsija voidaan ohjata? Kenen kanssa voisit keskustella digituesta, miten tuen tarve
nayttaytyy kirjaston asiakaspalvelussa? Kirjoita ajatuksiasi ja mahdollisia kumppaneita
puhekupliin.

\§ ~
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Ketka voisivat auttaa asiakasta?
Pohdi, millaisia kysymyksia asiakaspalvelussa kysellaan.

e Mita toimijoita alueellanne on? Digiavun verkostoon voivat kuulua esimerkiksi kirjastot,
kansalaisopistot, jarjestot, asiointipisteet, paikallinen media, virastot, hankkeet ja
oppilaitokset. Hyddynna muista yhteyksista valmiit kontaktit!

e Millaista yhteisty6ta voisi tehda? Yhteystiedot ajan tasalle, yhteiset digitukitilaisuudet,
etdyhteydet asiantuntijoihin. Asiakkaiden ohjaus kdy helpommin, kun asioista on sovittu
etukateen.

e Tunnetteko maakunnalliset ja valtakunnalliset auttajat? Peruskysymyksiin 16ytyy tietoa
verkosta ja etatuen kanavat voivat neuvoa asiakkaan lisaksi my6s asiakaspalvelijaa.

Apua verkostojen pohdintaan |6ytyy Digi- ja vdestotietoviraston Digitukiverkoston sivuilta
www.suomidigi.fi/ryhmat/digituki
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KIRJASTO

Lisaa tietoa:

www.kirjastot.fi/digiopastus

www.suomidigi.fi/ryhmat/digituki
www.suomidigi.fi/ryhmat/digituki/digituen-verkostotyon-1-2-3
www.eoppiva.fi/koulutukset/digituki-taitoja-tuen-antajalle/
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Terhi Turkia, Tampereen kaupunginkirjasto, Yleisten kirjastojen digihanke & tyéryhma:

Laura Aatola, Janne Hertell, Marjo Hietikko, Tampereen kirjastojen tietotorit.

Kuvitus: Minna Alanko

Toimitus: Pdivi Litmanen-Peitsala, Helsingin kaupunginkirjasto, Yleisten kirjastojen digihanke
Taitto: Mainostoimisto KMG Turku



	Structure Bookmarks
	Article
	Datanomiopiskelijat 
	Datanomiopiskelijat 
	Jyväskylän kaupunginkirjastossa on digiopastusyhteistyötä paikallisen koulutuskuntayhtymä Gradian kanssa. Tieto- ja 

	Verkostossa mukana:
	Ruoveden yhteistyömalli:





