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Opastamme kaikkia asiakkaitamme
digilaitteiden ja -palveluiden kaytossa.

digipalveluiden omatoiminen kaytto
digilaitteiden kaytto
turvallinen verkkokayttaytyminen

Kysy rohkeastilisaa digituesta ja
sen pelisddnnoista henkilokunnalta.




Digituen rajojen tarve

« Teemaviikkojen tukeminen

— Digitaitoviikko

— Mediataitoviikko

— Digiturvaviikko
« Muilla AKE-alueilla pohdiskeltu digituen rajoja
* Digiverkosto

 Moninainen verkosto
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Digituen rajat — ensimmainen
tyopaja
« Kaytanndn neuvoja ja tyokaluja digituen antamiseen

— Alustajana Artém Kuosti Moniheli-yhdistyksestéa

* Yhteisten ohjeiden tydstaminen

— TyOpajaosuus, jossa tyostamme yhdessad DVV:n Digituen eettisesta ohjeistuksen
pohjalta tiivista ohjeistusta digituen rajojen viestimiseen asiakkaille. Tyopajan
tuotoksia tyostetaan edelleen AKEn Digiverkoston kanssa, ja tavoitteena on
tuottaa juliste tai flaijeri tueksi digituen antamisen tilanteisiin
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https://dvv.fi/documents/16079645/0/Digituen+eettinen+ohjeistus+FI_2023.pdf/d20d67cf-34aa-c2a0-0e19-8d22d20bac47/Digituen+eettinen+ohjeistus+FI_2023.pdf?t=1685687267931

Tybpajan aikataulu

kedytititin

* Loppusanat

= Sminuuttia ohjeistus
ty&pajaan ja Canvan

» Tminuuttia Tehtdvi 1.
= 10 minuuttia Tehtdvs 2.
= 10 minuuttia Tehtidvs 3.

Digituen ra _]i:'lt selvaksi - tyopaja
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Teheivd 2. - 10 minuuttia
Merkkaa tarralla mihin kategoriaan tilanne
sijaittuu:
» Digituen antaminen on ongelmatanta
« Digituen antamisen rajat ovat episebvit
= Digituen antaminen i ale ok o
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Tehl:.wa 1. - 7 minuuttia aikaa
+ Mitd kalkkea digltuki vol alla? 0 o
* Millaisissa tllantelssa digituen rajat ovat selvat?
* Minkalalsissa tilantelssa digituen rajanvetdminen on

hankalaa? 0
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Tehtava 3. - 10 minuuttia

Tilanteiden lajittelu liikennevaloihin

Mihin digitukea ei voi antaa
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Milloin digituen rajat ovat epdselvat
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Mita kaikkea digituki voi olla
Digituki voi olla joustavasti osana arkea.

Digrtuki woi olla elintdrkeda arjessa
auttamista, engelmanratikaisua
Autetaan laktteiden, sahkaisten
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Digituen rajat — toinen tyopaja

* Digituen rajat jai ensimmaisen tydpajan jaljilta epaselviksi
« AKE-ihmiset luonnostelivat ensimmaisen tyopajan pohjalta ehdotusta
liikennevalomalliksi
— Asioiden muotoilu selkeasti ja tiiviisti oli todella vaikeaa
« Tassa tyOpajassa tarvitaan juuri teitd, jotka jokapaivaisessa tydossanne
annatte digitukea. Rajat siitd, mita digitukeen kuuluu, voivat olla epaselvia
niin tyontekijoille kuin asiakkaillekin. Tule mukaan vaikuttamaan siihen,

miten nama rajat olisi selkeinta ilmaista. TyOpajaan voi osallistua
riippumatta siita, oliko mukana huhtikuun koulutuksessa.
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Digituellakin on rajat:

¢ Digitukea saa palvelun kaytté6n, mutta ei palveun
sisaltoihin.

* Digituen laajuuteen vaikuttaa asiakaspalvelijalla
kaytettavissa oleva aika.

* Omatoimiseen asioimiseen kannustaminen ja
tukeminen: asiakkaan puolesta tehdaan
mahdollisimman vahan.

* Digitukijan osaamisellakin on rajat, kaikkea ei voi osata.

¢ Henkilékohtaisten tietojen kasittelemisesta on sovittava
yhdessa asiakkaan kanssa

¢ Joskus digiasiointi ei ole paras tapa asiakkaalle
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Digituen rajat — apua viestinnan
ammattilaisilta

» Kaikki materiaalit toimitettiin viestintatoimistolle

Luonnoksia, kommentteja, korjauksia

Kirjastotoiminnan avaamista

Edelleen digituen rajojen vetaminen ja sen viestiminen tuntuu vaikealta

TyOpajat heratti paljon keskustelua
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Osa kirjaston asiakaspalvelua, joka on
tarkoitettu kaikille asiakkaille.

Opastusta, yhdessi oppimista ja
rohkaisua digilaitteiden ja -palveluiden
omatoimiseen kaytté6n.

Turvalliseen verkkokédyttéytymiseen
ohjaamista.

Luottamuksellista. Digitukija voi
néahda henkilékohtaisia asioita,
mutta on vaitiolovelvollinen.

Ohjaamista asiantuntevamman tuen
adrelle, jos aihe ei kuulu digituen piiriin
tai vaatii syvillisemp4a4 osaamista.

Digituen rajat

Voimme opastaa sdhkdisen palvelun

kaytossa, mutta emme palvelun sisallGissa.

Autamme esimerkiksi 16ytdméan oikean
lomakkeen, mutta emme voi neuvoa
mité sithen kirjoitetaan.

Annamme digitukea henkilékunnan
kaytettavissa olevan ajan puitteissa,
joka voi vaihdella tilanteen mukaan.

Digitukea tarjoavat auttavat parhaan
taitonsa mukaan, oman osaamisensa
puitteissa.

Digituli ei ole

Emme voi kirjautua palveluihin,
tayttad hakemuksia tai hoitaa raha-
tai sopimusasioita asiakkaan puolesta.

Emme vastaa muiden palveluntarjoajien
palveluista tai niiden puutteista.

Emme voi ottaa vastuuta asiakkaan
laitteesta tai asioinnin asiasisalldista.

Emme anna digitukea vahingolliseen
tai epdeettiseen toimintaan.



Viranomaispalvelujen kayttoon saa tukea
Kansalaisneuvonnasta, joka ohjaa oikeiden
palvelujen pariin.

www.kansalaisneuvonta.fi / p. 0295 000
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