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"Autetaan niita kansalaisia, jotka eivat ole
tottuneet tai jotka eivat kykene kayttamaan
digitaalisia palveluita. ”
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» 25% suomalaisista on puutteelliset
digitaidot

= Selkokielesta hyotyisi jopa 650 000
suomalaista

= 300 000 yli 75-vuotiasta ilman
tietokonetta.

= Pienituloisten talouksista 19% puuttuu
internetyhteys

= Kielimuurin taakse jaavat esimerkiksi
maahanmuuttajat.

= Nuoret tarvitsevat apua viranomaisten
kanssa asioimisessa

= Motivaatio ja asenteet vaikuttavat
digipalveluiden kayttoon

= Jokainen meista voi joskus olla digituen

tarvitsija.
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D|g|tuen mallin lahtokohdat

Asiakkaita on monenlaisia, joten digitukea tarvitaan monenlaista.

2. Alueelliset erot ovat huomattavia — vaestorakenne, vaestotiheys, alueelliset
toimijat.

3. Digituen mallissa hyddynnetaan jo olemassa olevia palveluja ja toimijoita
seka rakennetaan uutta.

4. Toimintamalli perustuu erilaisiin tuen muotoihin ja muodostuu
vaestorekisterikeskuksen, alueellisen koordinoijan ja digituen tuottajien
verkoston yhteistyosta

Digituen toimintamalli kuvaa, miten digituen saatavuus

Suomessa voidaan jérjestaa niiden henkilbiden auttamiseksi,
Jotka eivat osaa tai pysty kdyttamaan digitaalisia palveluja
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Digituen toimintamalli — Digituen toimijat ja tuen muodot

. . . . Alueellinen jestoreki =
Viranomaiset Digituen verkosto S Vaestorekisteri
koordinoija keskus
Julkisten digitaalisten Yleinen Digituen verkoston Tuen tuottajien tuki ja
palveluiden sisdllon ja digiosaamista koordinointi ja tuen valtakunnallinen tuen
kayton tuki kasvattava tuki, saatavuuden kehittaminen
koulutus ja yleisten varmistaminen
palveluiden opastus alueellisesti
Viranomaisilla on Jarjestot, Pilotointi
neuvontavelvollisuus kansalaisopistot, kaynnistyi syksylla
omista palveluistaan kirjastot, yritykset, 2018
kunnat jne.

Ministeridsta ohjaus, rahoituksen suunnittelu seka lainsaadannon muutokset

VALITOVARAINMINISTERIO




Asiakkaan ohjautuminen tuen aarelle

ASIAKKAAN OHJAUTUMINEN DIGITUEN VERKOSTOSTA TUKEA
DIGITUEN PIIRIIN
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Digituen alueellinen koordinaatio
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Alueellisen koordinoijan tavoitteet ja tehtavat

Tarve ja tarjonta

Kerata tietoa digituen tarpeesta ja tarjonnasta
alueellisesti seka kehittaa pilotoitavien alueiden
digituen saatavuutta siten, etta se vastaa tuen
tarvitsijoiden tarpeeseen.

Digituen loydettavyys ja viestinta

Viestia kattavasti ja yhtenaisesti tarjolla olevasta
digituesta tuen tarvitsijoille, jotta digituen
tunnettavuus kasvaa ja digitukea tarvitsevat
|6ytavat tuen luokse.

Digituen verkosto

Luoda alueelle digituen verkosto. Tarkoituksena
on muodostaa alueelle joustava ja toimiva
digituen verkosto seka kehittaa yhteistyossa
alueen toimijoiden kanssa digituen tarjontaa.

Kehittaminen ja arviointi

Alueellisen toiminnan arviointi ja aktiivinen
osallistuminen kehittdmiseen yhdessa muiden
alueellisten toimijoiden ja VRK:n kanssa.
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Digituen alueelliset pilotit 2019

Lappi

Pohjois-Pohjanmaa

/ Pohjois-Karjala

Uusimaa ,.
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Digituen valtakunnallinen kehittaminen
VRK:ssa

VALTIOVARAINMINISTERIG 10



o Digituki VRK:ssa

Digituki

— Tukee digituen kehittamista
— Alueelliset pilotit & toimintamalli
— Verkostotyo
— Osaamisen kehittaminen

— Varmistaa, etta

— digituki nakyy ja kuuluu.

— kansalaiset Ioytavat digituen luo.
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" Kehittamisen keinot

Digituki

.' Verkostotyo yli Osaamisen ja
sektorirajojen kehittamisen tuki
Tapaamiset, Kyselyn perusteella
webinaarit, Facebook uusia koulutuksia ja
jne. tietosisaltoja
Palveluiden kuvaus Hyvien kaytantojen
Suomi.fi:hin - kokoamista

kansalainen loytaa

Alueelliset pilotit

Alueellisen
koordinointimallin
testaus ja
kehittaminen

Samalla digituen
arvioinnin, seurannan
ja mittariston
kehittaminen
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Yhteistyo viranomaisten ja digituen tuottajien kesken

Henkilokohtainen

asioinnin neuvonta

Julkisten sahkoéisten
palveluiden sisillon ja kdaytén
tuki

Viranomaisilla on
neuvontavelvollisuus omista
palveluistaan

- Neuvonta koskien asiointia
digitaalisissa julkisissa
palveluissa, mukaan lukien
sisdlténeuvonta.

- Palvelukohtaisesti
mahdollisuus esimerkiksi chat-
ja puhelinneuvontaan ja
nayton jakamiseen.

- Sdhkoiseen palveluun ja
asiointiin ohjaaminen.

Digiosaamista kasvattava

tuki, ohjaus ja koulutus

Yleinen tuki, koulutus ja
yleisten palveluiden tuki
Digituen tuottajat

- Yleisten palvelujen
sisaltotuki (esim. Gmail,
Facebook).

- Vélineiden kayton tuki (myo6s
laitekorjaus)

- Sdhkoiseen palveluun ja
asiointiin ohjaaminen.

Valtakunnallinen tuki

digituen tarjoajille

Valtakunnalliset
koulutukset, materiaalit,
hyvat kdytannot
Vaestorekisterikeskus

- Valtakunnalliset
koulutukset seka tuen
toteutumisen seuranta ja
arviointi.
- Valtakunnalliset
materiaalit, hyvat kdytannot,
ohjeistukset, alustat,
sertifiointi, joita voivat
yodyntaa kaikki, jotka
opettavat digitaalisia
asiointitaitoja kansalaisille.
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Hyvia kaytanteita

Verkoston rakentaminen Monipuolisuus

—  Kokoa laajasti yhteen eri toimijoita Huomioi digituen tarvitsijat monipuolisesti
miettimaan ratkaisuja digituen L e :
jarjestamiseksi Eri toimijat mukaan riittavan vahvoilla

hartioilla pysyvyyden takaamiseksi
Oma aktiivisuus keskiossa _ PYSY .yy. _
Yhteiset tavoitteet Avoimuus uusille ideoille

Viestinta viestinta viestinta Keskeisia kumppaneita

—  Tuen tarvitsijoille yhtenaisesti ja useissa Kirjastot,

kanavissa mita erilaista tukea on saatavilla Jarjestot, saatiot
Kunnat
Yritykset

Oppilaitokset

Digituen tarjoaijille ja verkoston jasenille
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Verkostoissa ja yhteistyossa
on voimaa!
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Kiitos! Lisatietoja: www.vm.fi/digituki
https://vrk.fi/digituki

Sanna Juutinen digituki@vrk.fi

@JuutinenSanna #digituki

Sanna.juutinen@vm.fi
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http://www.vm.fi/digituki
https://vrk.fi/digituki

DIGISTA HALUTUIN JA KAYTETYIN TAPA ASIOIDA
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Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
Saavutettavuus

— Saavutettavuus on verkkomaailman esteettomyytta, jolloin
mahdollisimman moni voi kayttaa palveluita mahdollisimman
helposti

— Saavutettavuus on ihmiskeskeista suunnittelua ja tekemista

Saavutettavuuteen liittyvat oikeudet:

— Palveluntarjoajan verkkosivuilta tai mobiilisovelluksesta pitaa loytya siirtymaajan
jalkeen saavutettavuusseloste

— Selosteessa on myos lomake tai sahkopostiosoite, johon kuka tahansa voi antaa
palautetta saavutettavuudesta

— Jos palveluntarjoaja ei vastaa palautteeseen tai ei anna sisaltda saavutettavassa
muodossa, kayttaja voi tehda aluehallintovirastoon valituksen o .



Saavutettavuusvaatimusten siirtymaajat

Siirtymdaikoja koskeviin sé@dnnéksiin liittyy yksityiskohtia, joita kaikkia ei ole huomioitu tissd kaaviossa.

23.9.2018 jalkeen 23.9.2019 jiilkeen julkaistut julkisen Vesi- ja energiahuollon,

julkaistut julkisen lam o likenne-, posti-, vakuutus- ja
: ; uudistetaan tdysin tai kun hankitaan : !

sektorin verkkosivustot ¥ ke Ll g et pankkialan verkkosivustot

23.9.2019 23.9.2020 1.1.2021 23.6.2021

» Ennen 23.9.2018 julkaistut Mobiilisovellukset
julkisen sektorin verkkosivut

« Verkkosivuilla olevat tallennetut
videot ja ddnitiedostot

Tiedostot (esim.word- ja pdf-tiedostot) noudattavat kaavion siirtymaaikoja, jos ne on julkaistu 23.9.2018 jalkeen.

Ennen 23.9.2018 julkaistujatiedostoja ei tarvitse tehda saavutettavuusvaatimusten mukaisiksi, paitsi jos niita tarvitaanasiointiin.

[Tekijan nimi] VALTIOVARAINMINISTERIO
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Digi arkeen -neuvottelukunta: "yhteiskunnan korvat”

Tehtavat ja tavoite Keskeisimmat asiat
neuvottelukunnan tyossa

Kasittelee meneillaan olevia
uudistuksia. Voi myos itse nostaa esiin

tarkeaksi katsomiaan asioita. . Yhdenvertaisuus palveluiden kaytdssa

Kokoaa ja tuo hallituksen tietoon . Kansalaisten digiosaamisen
sellaisia nakokohtia, jotka on e A

huomioitava, kun digitaalisia palveluja

kehitetaan kaikkien kayttoon. . Asiakkaan kokema ja saama

Tunnistaa, arvioi ja viestii tarpeista, hyva palvelu

joita digitaalisten palveluiden . .
suunnittelussa ja toteutuksessa tulee Jasenten nakemys
ottaa huomioon.
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 SAAVUTETTAVUUDESTA
HYOTYVAT KATKK]
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TUNNISTAUTUMISESSA
ON ONGELMIA
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MITEN
DIGITAALISUUS
. VAIKUTTAA ARKEEN?
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.| TURKU
K ABO

Digituki osana
digitaalisia palveluja



Digituen toimintamallilla apua asiakkaalle
Sanna Juutinen VM

Digituen jarjestaminen ja verkostoituminen Turussa
Paivi Saalasto

Keskustan uusi keskitetty asiakaspalvelu
Sari Kinnunen

Digituki-kokemuksia asiointipisteissa Turussa
Monitori, kirjasto, hyvinvointikeskukset, Vanhustyon keskusliitto



.| TURKU
K ABO

Digituen jarjestaminen
Ja verkostoituminen
Turussa



Organisaatiot ja jarjestot

 Auralan setlementti- ja seniorityo
» Turun elakkeensaajat

« Vanhustyon keskusliitto

« Turun kesayliopisto

 Turun kaupunki ja lahikunnat




VM: Sahkoisen asioinnin ja viestinnan

toimintatavat -tyoryhma
Yhteiset toimintatavat




Asiakas tarvitsee tukea digitaalisten julkisten palveluiden kdytdssa

Henkilokohtainen asioinnin neuvonta

Lait

Yhteiset toimintatavat

Julkisten sdhkoisten palveluiden sisallon
ja kayton tuki

Viranomaisilla on neuvontavelvollisuus
omista palveluistaan

- Neuvonta koskien asiointia digitaalisissa
julkisissa palveluissa, mukaan lukien
sisaltdneuvonta.

- Palvelukohtaisesti mahdollisuus esimerkiksi
chat- ja puhelinneuvontaan ja naytén
jakamiseen.

- Sahkoiseen palveluun ja asiointiin
ohjaaminen.

1. Digitaalisessa palvelussa tulee olla yhteystieto,
josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja.
(HE digitaalisten palvelujen tarjoamisesta)

Ensisijainen neuvontakanava chat, chattibotti tai puhelinnumero. Asiakkaan tulee
saada tukea mahdollisimman nopeasti tarvittaessa.

Toissijaisina somekanavat, sdahkoposti ja verkkolomakkeet. Tarjotaan erilaisia
yhteydenottokanavia, koska sopivin kanava riippuu henkilstd, tilanteesta ja
asiasta.

2. Viranomaisten neuvontavelvollisuus omissa
palveluissa
(Hallintolaki)

Ohjataan asiakkaat sahkoisten palveluiden pariin ja varataan aikaa seka resursseja
henkilokohtaiseen sdahkdisen palvelun kdyton neuvontaan (tuetaan asiakkaan
oppimista kdyttamaan sahkoistd palvelua itsendisesti).

Maaritellaan jokaiseen palveluun tukimuodot (seka uusiin ettd vanhoihin) ja
huomioidaan miten tuetaan asiakaspalvelua ja digitukea antavia. Luodaan
tarvittaessa kokeiluymparistot palvelun kdyton harjoitteluun.

Asiakas tarvitsee muuta digiosaamista kasvattavaa tukea

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus

Digituen tuottajat

Facebook).

Yleinen tuki, koulutus ja yleisten palveluiden tuki
- Yleisten palvelujen sisaltotuki (mukaan lukien esim. Gmail,

- Valineiden kayton tuki (myos laitekorjaus)
- Sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Ensisijaisesti viranomainen etsii yhdessa asiakkaan kanssa Suomi.fi:sta alueelliset
digituen tarjoajat sekd ohjaa asiakkaan heidan luokseen ja antaa myos
Kansalaisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta auttaa I6ytdmaan
digitukea.



Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Yhteispalvelupisteet?


Asiakas tarvitsee tukea digitaalisten julkisten palveluiden kdytdssa

Henkil6kohtainen asioinnin neuvonta Lait Yhteiset toimintatavat

Julkisten sdhkdoisten palveluiden sisallon
ja kayton tuki

Viranomaisilla on neuvontavelvollisuus
omista palveluistaan

- Neuvonta koskien asiointia digitaalisissa
julkisissa palveluissa, mukaan lukien —

sisaltdneuvonta. KOU I UtU Sta I'VG’)
- Palvelukohtaisesti mahdollisuus esimerkiksi
chat- ja puhelinneuvontaan ja naytén
jakamiseen.

- Sahkoiseen palveluun ja asiointiin
ohjaaminen.

Ensisijainen neuvontakanava chat, chattibotti tai puhelinnumero. Asiakkaan tulee
saada tukea mahdollisimman nopeasti tarvittaessa.

Toissijaisina somekanavat, sdahkoposti ja verkkolomakkeet. Tarjotaan erilaisia
yhteydenottokanavia, koska sopivin kanava riippuu henkilstd, tilanteesta ja
asiasta.

Ohjataan asiakkaat sdhkoisten palveluiden pariin ja varataan aikaa seka
resursseja henkilokohtaiseen sdhkoéisen palvelun kdyton neuvontaan (tuetaan
asiakkaan oppimista kdyttamaan sahkoista palvelua itsendisesti).
Maaritellaan jokaiseen palveluun tukimuodot (seka uusiin etta vanhoihin) ja
huomioidaan miten tuetaan asiakaspalvelua ja digitukea antavia. Luodaan
tarvittaessa kokeiluymparistot palvelun kdyton harjoitteluun.

Asiakas tarvitsee muuta digiosaamista kasvattavaa tukea

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus

Yleinen tuki, koulutus ja yleisten palveluiden tuki
Digituen tuottajat

- Yleisten palvelujen sisaltotuki (mukaan lukien esim. Gmail,
Facebook).

- Valineiden kayton tuki (myos laitekorjaus)

- Sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Ensisijaisesti viranomainen etsii yhdessa asiakkaan kanssa Suomi.fi:sta alueelliset
digituen tarjoajat sekd ohjaa asiakkaan heidan luokseen ja antaa myos
Kansalaisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta auttaa |6ytamaan
digitukea.



Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Yhteispalvelupisteet?


Asiakas tarvitsee tukea digitaalisten julkisten palveluiden kdytdssa

Henkilokohtainen asioinnin neuvonta

Julkisten sdhkoisten palveluiden sisallon
ja kayton tuki

Viranomaisilla on neuvontavelvollisuus
omista palveluistaan

- Neuvonta koskien asiointia digitaalisissa
julkisissa palveluissa, mukaan lukien
sisaltdneuvonta.

- Palvelukohtaisesti mahdollisuus
esimerkiksi chat- ja puhelinneuvontaan
ja nayton jakamiseen.

- Sahkoiseen palveluun ja asiointiin
ohjaaminen.

Ensisijainen neuvontakanava chat, chattibotti tai puhelinnumero. Asiakkaan
1. Digitaalisessa palvelussa tulee olla vhtevstieto, tulee saada tukea mahdollisimman nopeasti tarvittaessa.

Toissijaisina somekanavat, sdahkoposti ja verkkolomakkeet. Tarjotaan erilaisia
yhteydenottokanavia, koska sopivin kanava riippuu henkilstd, tilanteesta ja
asiasta.

Tulevaisuuden :

tavorte’? Ohjataan asiakkaat sahkoisten palveluiden pariin ja varataan aikaa seka resursseja
henkilokohtaiseen sdahkdisen palvelun kdyton neuvontaan (tuetaan asiakkaan
oppimista kdyttamaan sahkoistd palvelua itsendisesti).

Maaritellaan jokaiseen palveluun tukimuodot (seka uusiin ettd vanhoihin) ja
huomioidaan miten tuetaan asiakaspalvelua ja digitukea antavia. Luodaan
tarvittaessa kokeiluymparistot palvelun kdyton harjoitteluun.

Asiakas tarvitsee muuta digiosaamista kasvattavaa tukea

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja koulutus

Yleinen tuki, koulutus ja yleisten palveluiden tuki

Digituen tuottajat

- Yleisten palvelujen sisaltotuki (mukaan lukien esim. Gmail,

Facebook).

- Valineiden kayton tuki (myos laitekorjaus)

- Sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Ensisijaisesti viranomainen etsii yhdessa asiakkaan kanssa Suomi.fi:sta alueelliset
digituen tarjoajat seka ohjaa asiakkaan heidan luokseen ja antaa myos
Kansalaisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta auttaa l[0ytamaan
digitukea.



Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Yhteispalvelupisteet?


Asiakas tarvitsee tukea digitaalisten julkisten palveluiden kdytdssa

Henkil6kohtainen asioinnin neuvonta Lait Yhteiset toimintatavat

Julkisten sdhkoisten palveluiden sisallon
ja kayton tuki Ensisijainen neuvontakanava chat, chattibotti tai puhelinnumero. Asiakkaan tulee
Viranomaisilla on neuvontavelvollisuus 1. Digitaalisessa palvelussa tulee olla yhteystieto, saada tukea mahdollisimman nopeasti tarvittaessa.
omista palveluistaan josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja. Toissijaisina somekanavat, sdhkdposti ja verkkolomakkeet. Tarjotaan erilaisia
- Neuvonta koskien asiointia digitaalisissa .. R . X . . L " S s .
(HE digitaalisten palvelujen tarjoamisesta) yhteydenottokanavia, koska sopivin kanava riippuu henkildsta, tilanteesta ja

julkisissa palveluissa, mukaan lukien )
siséltdneuvonta. asiasta.
- Palvelukohtaisesti mahdollisuus esimerkiksi
chat- ja puhelinneuvontaan ja naytén
jakamiseen. L I I Ohiataan asiakkaat sdhkdisten palveluiden pariin ja varataan aikaa sek resursseja
;)r?jizlr(r?if::.n palveluun ja asiointiin 5 Vi Ytaiseen sdhkoisen palvelun kdyton neuvontaan (tuetaan asiakkaan

’ [dyttdmaan sahkoista palvelua itsendisesti).

VerkOStOituminen, n jokaiseen palveluun tukimuodot (seka uusiin etta vanhoihin) ja

in miten tuetaan asiakaspalvelua ja digitukea antavia. Luodaan
dig itu ki palvel ut I kokeiluymparistot palvelun kaytén harjoitteluun.
Suomi.fi:hin,
koulutus neuvojille

‘avaa tukea

Digiosaamista kasvattava tuki, ohjaus ja ko
Yleinen tuki, koulutus ja yleisten palveluiden tuki ii N
Digituen tuottajat

- Yleisten palvelujen sisaltotuki (mukaan lukien esim. Gmail,
Facebook).

- Valineiden kayton tuki (myos laitekorjaus)

- Sahkdiseen palveluun ja asiointiin ohjaaminen.

Ensisijaisesti viranomainen etsii yhdessa asiakkaan kanssa Suomi.fi:sta
alueelliset digituen tarjoajat seka ohjaa asiakkaan heidan luokseen ja antaa
myos Kansalaisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta auttaa I6ytamaan
digitukea.



Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Yhteispalvelupisteet?


Jokainen viranomainen
tietad mita digituella
tarkoitetaan

Digineuvonnan ja -tuen yhteistyon
periaatteet

Viranomaiset l6ytavat ja
tuntevat alueelliset digituen
tarjoajat

Suomi.fi tukimateriaalit ovat
yhteisesti jaettuna
viranomaisten
asiakaspalveluissa

Ohjeet, oppaat ja muut
tukimateriaalit julkisista
digitaalisista palveluista ovat
helposti Kansalaisneuvonnan
ja digitukijoiden
|6ydettavissa

Neuvonnan ja tuen
tarjoamisen hyvat kaytannot
jaetaan yli hallintorajojen

Julkisten digitaalisten
palveluiden asiakaspalvelut
hyodyntdvat laajasti
koulutuksia Suomi.fi —
palveluista ja digineuvontaan
tarjotaan opastusta.

Digitaalisessa palvelussa
julkaistavan yhteystiedon
kautta neuvotaan myds digituen
tarjoajia.

Huomioidaan digituen
tarjoajien ja
asiakaspalveluissa
tyoskentelevien kokemukset
palveluita kehittdessa.

Tieto mahdollisista hairidista
tai poikkeuksista Suomi.fi —
palveluissa tavoittaa
nopeasti viranomaiset




Digineuvonnan ja -tuen yhteistyon

periaatteet

Jokainen viranomainen
tietdad mita digituella
tarkoitetaan

Tukimateriaali

Verkostoituminen

Viranomaiset loytavat ja
tuntevat alueelliset digituen
tarjoajat

verkkoon

Ohjeet, oppaat ja muut
tukimateriaalit julkisista
digitaalisista palveluista ovat
helposti Kansalaisneuvonnan
ja digitukijoiden
|oydettavissa

Neuvonnan ja tuen
tarjoamisen hyvat kaytannot
jaetaan yli hallintorajojen

Palautteet ->

Digitaalisessa palvelussa
julkaistavan yhteystiedon
DG kautta neuvotaan myds digituen

! tarjoajia.

Kehittaminen

Huomioidaan digituen
tarjoajien ja
asiakaspalveluissa
tyoskentelevien kokemukset
palveluita kehittaessa.

Suomi.fi tukimateriaalit ovat
vhteisesti jaettuna
viranomaisten
asiakaspalveluissa

Koulutus

Julkisten digitaalisten
palveluiden asiakaspalvelut
hyodyntavat laajasti
koulutuksia Suomi.fi —
palveluista ja digineuvontaan
tarjotaan opastusta.

Tieto mahdollisista hairidista
tai poikkeuksista Suomi.fi —
palveluissa tavoittaa
nopeasti viranomaiset




Mita Turussa?




Koulutustarve

 Digitukea tarjotaan useissa kaupungin toimipisteissa

 Digituki on omana palvelukokonaisuutenaan Kop-kolmioon tulevassa
keskitetyssa asiakaspalvelussa

 Digitaalisten palveluiden tuntemusta ja niihin ohjaamista osana
asiakaspalvelutyota kartoitetaan kyselylla

« Kysely lahetetaan 11.4. tilaisuuksiin osallistuneille kaupungin
tyontekijoille

* Vastausaika on 15.-30.4.2019

Tavoitteena kaupunginlaajuiset, yhtenaiset toimintatavat




Tukimateriaalit verkkoon

 Digituen apuna voi kayttaa tukimateriaalia
» Palvelukortit
- Digitaalisen asioinnin palvelukuvauksia ja kayttoohjeita
» Digituki-opas

- Digituen yleisia toimintatapoja

« Tukimateriaalit tulevat sisaiseen verkkoon kaupungin tyontekijoiden kayttoon




Palautteet ja kehittaminen

Asiakaspalaute ohjataan ensisijaisesti palautepalvelun kautta ja kasitellaan
saannollisesti

Digituen kehittamisessa huomioidaan saatu asiakaspalaute

Kehitystyota tehdaan kansallisten ohjeistusten mukaisesti

Kehitystyossa painottuvat asiakaslahtoisyys, vastuullisuus ja saavutettavuus




Digituen esimerkkeja

Ikaihmisten palvelutori
Poiju
Lehmusvalkaman
hyvinvointikeskus

Ruusukorttelin
hyvinvointikeskus

Paakirjasto

Runosmaen kirjasto

Varissuon kirjasto
Yhteispalvelu Monitori

Tietokoneen, tabletin ja kdnnykan
kayton opastusta turkulaisille 65+

Tietokoneen, tabletin ja kdnnykan
kayton opastusta turkulaisille 65+

Vempaintuki: tietokoneen, tabletin ja
kannykan kayton opastusta
Digivartit

Vempaintuki: tietokoneen, tabletin ja
kannykan kaytoén opastusta

Vempaintuki: tietokoneen, tabletin ja
kannykan kayton opastusta

Turun kaupungin yleiset palvelut
digiohjausta ja neuvontaa esim. Fdli,
liikuntapalvelut, avustukset ja muut
palvelut. Opastusta muihin
julkishallinnon palveluihin esim.
KELA, poliisi, TE-palvelut.
Maahanmuuttajien omakielinen
digiopastus ja -neuvonta 15 kielella

Turun ja Kaarinan
seurakuntayhtyma

Vapaaehtoiset
SeniorSurf, Verkosta virtaa

Kansalaisen IT-tuki, AMK-
opiskelijat

Auralan setlementti, Verkosta
virtaa

Verkosta virtaa



Verkostoituminen

* Yhteisty0 yli toimialarajojen

* Yhteisty0o kaupungin, lahikuntien ja erilaisten jarjestojen ja vapaaehtoisryhmien
kanssa

* Yhteydenotot tervetulleita

paivi.saalasto@turku.fi ja jaana.sitaru-niemi@turku.fi

Lopputavoite on kattava ja asiantunteva asiakkaan tavoittava palvelu, joka
vastaa tarpeita ja pysyy ajassa jatkuvasti kehittyen



mailto:paivi.saalasto@turku.fi
mailto:jaana.sitaru-niemi@turku.fi

Kiitos!
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Keskustan keskitetty
asiakaspalvelupiste

Digituki osana digitaalisia palveluja 11.4.2019

Kehittamispaallikko Sari Kinnunen



Keskustan keskitetty asiakaspalvelu, tausta

« Kaupunginhallituksen paatokset 3.3.2014 § 96 (asiakaspalvelun kehittaminen Turun kaupungissa) ja
18.6.2018 § 248 (keskitetyn asiakaspalvelun hankekuvaus, valmisteltu yhteistyossa Kelan kanssa)

« KOP-kolmion tilojen vuokraamisesta on paatetty kaupunginhallituksessa 28.11.2016 § 464 ja
kaupunginvaltuustossa 3.12.2018 § 235.
» Asiakaspalvelupisteessa tulee olemaan kaupungin ja Kelan palveluja

« Kaupungin palvelut koostuvat asiointipalveluista ja eri toimialojen ja palvelukeskusten
asiakaspalveluista

» Kela siirtaa Eerikinkadun asiakaspalveluhenkilostonsa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen

* Yhteisessa tilassa toimimisesta on seka asiakkaiden seka toimijoiden nakokulmasta saatavissa
merkittavia etuja — yhteinen asiakas

« Digitaaliset palvelut ja monikanavaiset ratkaisut lisaantyvat, mutta kayntiasioinnille on
tulevaisuudessakin tarvetta esim. asiakkaiden erilaiset tarpeet ja valmiudet, digitaalisen asioinnin tuki

« Kayntiasiakasmaaran arvio n. 1.200-2.000 asiakasta paivittain, kausivaihtelut esim. matkailussa
suuria. Kayntiasioinnin rinnalla on muita palvelukanavia (esim. puhelin, chat, some).
Kokonaishenkilostomaara on noin 50, jonka jakautuma on noin 70 % kaupunki ja 30 % Kela




Kaupungin keskitetty asiointipalvelu

16-18 asiakasneuvojaa, jotka ovat konsernihallinnon henkil6kuntaa
Monikanavaisuus, yli toimialarajojen tapahtuva asiointipalvelu

Toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalvelut
Noin 16-20 henkilda, jotka ovat toimialojen henkilostoa, esimies -toimialoilla

Kela
Kelan asiakaspalvelijat 15-17 henkil6a, ovat Kelan henkilékuntaa ja esimies Kelasta

Yleinen tieto
palveluista

Palvelupaallikko
Vastaa asiakaspalvelupisteen arjen
toiminnasta ja yhteistyosta eri
toimijoiden kesken
Toimii keskitetyn asiointipalvelun
henkiloston tyonjohdollisena
esimiehena

Vartija/info




Kelan palvelut

Kela siirtaa Eerikinkadulta asiakaspalvelunsa uuteen asiakaspalvelupisteeseen

Yhteistyota on tehty jo 1,5v Skanssin yhteispalvelu Monitorissa

Yhteensa noin 15-17 henkilod seka esimies

Laajat asiakaspalvelut
* Palveluopastus aulatilassa ja infossa
* Opastus digitaalisiin palveluihin asiakaspaatteilla
e Asiantuntijapalvelut ajanvarauksella ja vuoronumerojarjestelmalla




Keskitetyn asiointipalvelun palvelut

* Yleinen ohjaus ja neuvonta kaupungin palveluihin
* Folin palvelutoimiston koko palveluvalikoima

* Vapaa-aikatoimialalta tulevia palveluja
* Nuorisopalvelun tilavaraukset (nuorisotilat ja leirialueet)
* Liikuntapalvelun rannekemyynti ja -lataus
* Orkesterin lipunmyyntia

* Kaupunginteatterin lipunmyyntia

e Kaupunkiymparistotoimialalta tulevia palveluja
* Pysakointiluvat (mm. asukaspysakdinti seka venepaikat)
» Pysakoinninvalvonta (mm. opastus pysakointivirhemaksuista valittamiseen)
* Palautepuhelut

* Kassa- ja henkilostokassapalvelut

* Uudet kokonaisuudet
* Avustusten yleinen neuvonta
* Digitaalisten palveluiden ohjaus ja neuvonta
* Kaupunkitasoinen palautteiden vastaanotto

* Puhelinvaihteen toiminta

Kaupungin sisaiset palvelut henkilostolle mm. tyky-rannekkeet, tyésuhdematkalippu
TURKU



Toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalvelut

* Henkilostd on jatkossakin toimialojen, palvelukeskusten
henkilostoa ja hoitavat ko. toimialan tehtavaa

Varhaiskasvatuksen palveluohjaus, 1 hl6

Infotori- maahanmuuttajien omakielinen neuvonta, 2 hlé + omakieliset
neuvojat

Tyollisyyspalvelukeskuksen alkuvaiheen ohjaus, 1 hlo
Matkailuneuvonta, 4 hl6a + kesan resurssit

HYTOn kokonaisuus, 8 hloa, mm.
 lkaihmisten palveluohjaus
* Lapsiperheiden palveluohjaus
e Sosiaaliohjaus
* Vammaispalvelut
* Potilas- ja sosiaaliasiamiehet
* Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen

e Uusi toimintaymparisto ja —kulttuuri usean eri toimijan kanssa,
“yhteinen asiakas”



Etenemisaikataulu

Paatoksenteon jalkeen

e Tilaan liittyva suunnittelu ja rakentaminen 10-12 kk
— Lopullinen aikataulu paatetaan sopimusneuvotteluissa vuokranantajan kanssa

* Tilojen suunnittelun ja rakentamisen rinnalla tehdaan toiminnan kehittamista mm.
— Henkiloston rekrytointi, koulutus ja perehdytys palveluihin
— Prosessien kehittaminen
— Kassa- ja myyntiohjelmien yhteensovittaminen yms.

— Monikanavaisen asiakaspalvelun rakentaminen (mm. kontaktienhallintajarjestelman
suunnittelu ja kayttéonotto)

— Asiakasohjauksen suunnittelu ja kehittaminen
— Yhteiset toimintatavat, asiakaspalvelukulttuuri
— Viestinta & markkinointi, brandin rakentaminen

* Kehittamistyota tehdaan yhdessa Kelan kanssa. Kaupungissa tilojen osalta
etenemisesta vastaa tilapalvelukeskus, toiminnan kehittamisen osalta asiakkuudet ja
osallisuus —vastuualue yhdessa toimialojen kanssa

TURKU
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Monitori



Digitukea pyydetaan:

» Kela: tiliotteiden tulostus verkkopankista, oma asiointi, liitteiden tulostus
netpostista/sahkopostista, ajanvaraus

 Vaski: verkkokirjaston kaytto
* Foli: bussikortin nettilataus, reittihaku
* Poliisi: ajanvaraus, passin hakeminen, henkildkortin hakeminen

« Turun kaupunki: ajanvaraus laboratorioon, rekisteroityminen Paikkyyn,
seniorirannekkeen nettilataus, Kulta-avustusjarjestelman neuvonta

« TE-palvelut: ty6ttomaksi ilmoittautuminen, koulutukseen haku

* Muut: skannaus, TVT-asunnoille hakemus, matkalippujen varaus, suomi.fi,
ilmoittautuminen erilaisiin tapahtumiin, kanta.fi, pankkien muut palvelut




Kiitos!
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Digituki ja kirjaston
digitaaliset palvelut



Vempaintuki

Yleisimmat ongelmat
Digivartit

Mediakasvatusta
tapahtumissa

Kouluyhteisty6

Tilat ja laitteet
Mitd meiltd usein kysytaan

Omakirjasto
Celia

Vaski-verkkokirjasto

F_aineictnt



Yleisten kirjastojen neuvoston (YKN) pyynndésta luodaan
vahimmaisvaatimukset digitaaliselle osaamiselle yleisten kirjastojen
asiakaspalvelussa tyoskenteleville.

Samalla laaditaan maaritelmé&, mita digituki kirjastoissa on ja mihin
nakokulmiin se perustuu.

Erityisrahoitushanke on kaynnistymassa, 860 000 € kirjastojen
digiosaamisen kohottamiseksi seka AUTA-hankkeen toimintamallin
vahvistamiseksi. Jokaiselle yhdeksélle maantieteelliselle alueelle tulee
osa tuosta rahoituksesta hankehaun kautta.



Vempaintuki &
Digivartit



Vempaintuki on palvelu, johon asiakas voi tulla oman
digilaitteensa kanssa kysymaan apua ongelmaan.

Syksylla ja kevaalla joka perjantai paakirjaston tieto-osaston
maakuntahuoneessa klo 14-15.30. Kevaan 2019 tukitoiminta
sijoittuu aikavalille 18.1.—-10.5.2019.

Kevaalla 2019 Vempaintukea on pidetty myos kerran kuussa
Pansion kirjastossa seka kaksi kertaa kuussa Runosmaen
kirjastossa.

Yhteistydssa kirjaston kanssa ovat toimineet Turun AMK:n
kirjastoalan opiskelijat seka insinddriopiskelijoiden pydrittama
iImainen Kansalaisen IT-tuki.



Kuvien siirto kdnnykalta lappaérille (tai toisinpain)
Sovelluksen kuvake on havinnyt alypuhelimen naytolta
Sosiaalisen median kayttd, esim. Facebook
Alypuhelimien ja Windowsin paivitykset

Ohjelmien katsominen netista, esim. Yle Areena
Séahkopostin kirjoittaminen

Uuden laitteen kaytdn opettelu

Mikali emme osaa auttaa, pyrimme ohjaamaan asiakkaan paikkaan,
josta han saa apua, esim. Kansalaisen IT-tukeen.



Kirjaston henkilokunnan jarjestamia lyhyita 15-30 min. opastuksia
valmiiksi valitusta aiheesta.

Digivartit jarjestetaan vanhan kirjastotalon Rotundassa.

Kevaan 2019 opastuksien aiheet:

» tietoturva

podcastit

Celia-palvelut

Finna

e-kirjat

YouTube



Tietotekniikan opastukset

KEVAT 2019

Kaipaatko apua mobiililaitteesi kanssa tai syventavaa tietoa Internetin monista mahdollisuuksista?

Turun paakirjasto jarjestaa tietotekniikan opastuksia kevatkaudella 18.1.2019 alkaen. Opastukset pidetdaan paakirjastossa, Linnankatu 2, Turku.

perjantaisin klo 14-15.30 tieto-osaston maakuntahuoneessa

Kaipaatko apua tietokoneen, tabletin tai dlypuhelimen kdytdssa? Ota
oma laite mukaan ja tule kysymaan, niin mietitdan yhdessa ratkaisua
ongelmaan! Opastamme kykyjemme mukaan.

Vempaintuessa voit myds tutustua tablettien kayttoon.

Laitteita saa lainata paikan paalta.

* Pyrimme auttamaan kaikkia tasapuolisesti. Odotathan vuoroasi, niin autamme heti kun i

ehdimme.

* Neuvomme arkisiin tietotekniikkaongelmiin ja tietokoneen peruskayttéon liittyvissa
ongelmissa. Otathan huomioon, ettd emme ole [T-teknikkoja, vaan tarjoamme vertaistu-
kea tietotekniikan aktiivikdyttéjina.

* Emme voi vastata puhelin-ja verkkoliittymien ongelmia koskeviin kysymyksiin. Néiss&
tapauksissa téytyy ottaa yhteytta liittymén tarjoajaan tai myyjaan. Emme késittele herkka-
luonteista tietoa, kuten verkkopankin kaytt66n tai rahaan liittyvié asioita.
Verkkopankkiasioissa voit pyytda apua omasta pankistasi.

vanhan kirjastotalon rotundassa

TIETOTURVA 23.1. klo 14
Huolestuttaako tietokoneen kayttc?
Tule kuulemaan mita tietoturvauhkia on olemassa ja miten niilta voi suojautua.

PODCASTIT 12.2. klo 17
Mita ovat podcastit ja mista sellaisia I16ytyy? Digivartissa esitellaan podcasteja, niiden
kuuntelua sek& podcast-sovelluksia.

CELIA 28.2. klo 14
Aanikirjoja sinulle, joille lukeminen on vaikeaa. Celia-palvelussa voit maksutta kuunnella
aanikirjoja verkossa. Perustietoa palvelusta ja ohjausta sen kayttoon.

FINNA 5.3. klo 16.30
Finna-palvelu on digitoidun tiedon aarreaitta.
Tutustutaan palvelun paapiirteisiin ja perushakuun.

CELIA 21.3. klo 14

Kuunteluohjelma mobiililaitteille Celia-aanikirjojen kuunteluun.

Kaymme lapi kuunteluohjelman (PratsamReader) peruskayton. Infon jalkeen ohjausta,
ota oma alypuhelin tai tabletti mukaan.

E-KIRJAT 28.3. klo 17
Digivartissa esitellaan kirjaston e-kirjakokoelmaa.

YOUTUBE 11.4. klo 16

Opastuksessa tutustutaan Youtubeen ja naytetaédn miten sielta haetaan mielenkiintoista
katsottavaa.

Lisaksi:

Kansalaisen IT-tuki paivystaa tieto-osastolla 17.4. klo 10-16.

Paikkaa ei tarvitse varata etukateen. 1ervetuloa!



Lasten ja nuorten
mediakasvatus



Mediakasvatusta |
tapahtumissa

« Mukulakinossa katsotaan elokuva ja
kasitellaan sita vaikkapa askarrellen,
leikkien, esiintyen tai keskustellen

« Ajankohtaisia aiheita tuodaan esiin
lasten tapahtumissa, esim. Pokémon
Go

 Lasten omaa mediatuotantoa
kirjaston kerhoissa, kuten
Soturikissat-kerhossa
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Kuva: Puolalan koulun 4C 2013-2014



Kouluyhteistyo

Eskareille opetetaan kirjastonkayttoa
kirjastokurssilla

2.1k, 5. Ik ja7. lk kdyvat
kirjavinkkauksessa

4. Ik oppii Mediamatkalla
tiedonhakua, kirjastonkayttéa ja
mediataitoja

9. Ik saa apua kirjallisuusesitelméan
teossa

Ylakouluille tarjolla myds ilmasto- ja
tiedonhakuaiheinen pakohuonepeli
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Digiopastus
asiakaspalvelussa



langaton asiakasverkko
tulostin

monitoimilaitteet: kopiointi,
skannaus

asiakastybasemat

kannettavat tietokoneet,
kuulokkeet, hiiret

3D-tulostin

mobiililaitteiden laturit ja
latauskaappi

henkildkortin lukija

ulkoinen dvd- ja levyke-asema

sahkoinen suurennuslaite
nakovammaisille

« digitointihuone



asiakastybasemien kayton,
tietoturvan ja eBooking-
varausohjelman opastus

lainattavien kannettavien kayton
opastus

ohjelmat kuten Word, Excel,
Photoshop, nettiselaimet

tulostus asiakastybasemilta

skannaus ja lahetys sahkopostiin
tai tallennus muistitikulle

verkkokirjaston kaytto

kirjaston nettisivut, erityisesti
tilavarauslomake

langattoman verkon kayton
opastus ja ongelmatilanteiden
selvittely

erilaisista tietoteknisista tai
nettiyhteyksien hairidista
viestiminen (viikoittain)

e-aineistot: lukeminen ja juttujen
tulostaminen, miten kaytetdan

Celia-palvelun opastus



Asiakaspalvelussa vastaan tulee "Poistuvatko tietoni koneelta, kun
hyvin monenlaisia kysymyksia:  lopetan kayton?”

"Voiko koneilla tulostaa? Miten?” "Onko verkkopankkia turvallista

"\/oiko omalta EPIEET

puhelimelta/koneelta tulostaa?” “Miten langattomaan verkkoon
k' - ?”

"Onko kirjastolla skanneria?” rjaudutaan
"En paase sahkopostiini, voitteko
auttaa?”



asunnon, lainan tai
kansalaisuuden haku

pankkiasioiden hoitaminen

myynti-ilmoitusten tai
ansioluetteloiden laatiminen

tulostaminen asiakkaan omalta
laitteelta

faksien lahetys (kysytaan lahinna
ulkomaille harvakseltaan)

kuvan- tai tekstinkasittely

k&annostyot (usein suomeksi tai
englanniksi)

erityiset tietotekniset pulmat
(puhelin- tai nettiliittymat,
asennukset) tai aivan alkeiden
opettaminen (ohjataan
ulkopuolisille toimijoille tai
vempaintukeen)
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Omakirjasto

Vapaa-ajan palveluita verkossa niille,
jotka eivat paase paikan péaalle
Aanikirjoja, e-kirjoja, TFO:n
konsertteja ja verkko-
jumalanpalveluksia...

Tulossa lisda museon, liikunnan,
orkesterin ja kirjaston palveluita 2019

Helppokayttdinen verkkosivusto
kehitteilla

== TURKU
ABO
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Tukea ja apua Omakirjaston kayttamiseen

Opastetaan kotona, kirjastossa ja esim. hyvinvointikeskuksissa.

Kirjastosta alkuopastus, Omakirjastokummi auttaa jatkossa.
Selko-ohjeet kirjallisina mukaan.
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Celia aanikirjat
lukemisesteisille

Aanikirjoja verkossa niille, joiden on
vaikea lukea tavallista kirjaa

Myds CD-levyt mahdollinen
vaihtoehto

Yli 40 000 aanikirjaa kaikenikaisille
Myd@s oppikirjat maksutta

Kirjastossa rekisterdidaan asiakkaat
ja opastetaan palvelun kaytdssa




Verkkokirjasto
ja e-aineistot



Va.S kl = Hae kokoelmasta: tekijé
verkkokirjasto A G

seian M Uutuudet #3 Muita aineistoja +

teos, aihe ... Kaikki osumat v

Kirjaston palvelut verkossa |oytyvat

osoitteesta vaskikirjastot.fi. oot

tapahtuu
B Jukka-Pekka Yli-Maarian kirjasto ¥ Auki
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Kot Piikkion kirjaston
Tutkija Varpu Vahtera ke 10.4. CHEUETIVE Pl 5> LL Kilokunt 13) : ié
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E-aineistot

» Kirjoja ja danikirjoja

« Lehtia (PressReader, ePress,
eMagz)

» Musiikkia ja musiikkivideoita

« Soittokursseja (Rockway)
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Hyvinvointikeskuksien
digitoiminta



Hyvinvointikeskuksien asiakkaat
Ja toiminta

+ Turkulaiset elakelaiset

» Paaosin kotona itsenaisesti asuville +65 vuotiaille (kaytannodssa 60-100)

» Osallistavaa ja arjessa itsenaista selviytymista edistavaa toimintaa

* Psykososiaaliset rynmatoiminnat

* Liikunta, kuntosalit

* |sot kadentaito-puutyoverstaat, kurssit

+ Sauna-allasosasto

* Vapaaehtoistyo

« Kulttuuritapahtumat ja luennot




lloa elamaan Digista

Rohkaistu tietokoneen kayttajaksi

Tiedonhankintaa arkipaivan avuksi

Laskun maksua ja tunnistautumista virallisilla sivuilla (kanta.fi, kela, ym.)

Laboratorion ajanvarausta

Turku.fi -sivujen kayttoon opastusta

 Muu




Hyvinvointikeskuksissa jarjestettava
digitoiminta
« Toimiminen yhteistyokumppaneiden kanssa mm.

— SeniorSurf-opastajien tarjoama henkilokohtainen digiopastus
(yhteistyokumppanina Vanhustyon keskusiliitto)

— Verkosta virtaa -digiopastajat, avoin rynmaopastus n. 10
kertaa vuodessa (yhteistyokumppanina Elakkeensaajien
keskusliitto)

— Yhteistyo aloitettu Geronet-hankkeen kanssa huhtikuussa
2019. Hanke kouluttaa digituutoreita opastamiseen.
(yhteistyOkumppanina Turun kesayliopisto)

g — Yhteistyota tehty Dikare-hankkeen kanssa ryhmamuotoisena
: digiopastamisena (yhteistyOkumppanina Auralan Setlementti)




Hyvinvointikeskuksissa on mahdollisuus
asiakastietokoneiden kayttoon

Henkilokunta ohjaa tarvittaessa muiden
tuottamiin digipalveluihin (kurssit, asiakkaan
laitteiden paivitykset/asennukset)

* Tulevaisuudessa lisataan myos uudenlaista
digitoimintaa, kuten virtuaalisuuden
hyodyntamista toimintakyvyn yllapitamisessa
(mm. liikkunta— ja kulttuurisovellukset)
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Asiakaslahtoisyys

« |kaihmisten arjen digihaasteita: hapea omista taidoista, pelko
laitteiden rikkoutumisesta, internet koetaan vieraana, ian tuomat
haasteet nakokyvyssa ja sorminapparyydessa ja teknologian
nopea kehittyminen.

» Asiakaspalautteiden pohjalta toiminnassa otettava mm. huomioon:
matalan kynnyksen toiminta, mahdollisuus yksiloohjaukseen ja
asioiden kertaamiseen, opastus digilaitteiden kayttoon seka
verkkopalveluiden kayttoon.




Kiitos!
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SeniorSurf-toiminta

Digituki osana digitaalisia palveluja 11.4.2019

Teija Saarinen, Liisa Tiainen
SeniorSurf-toiminta

Vanhustyon keskusliitto
#SeniorSurf #digiopastus #digituki
@SeniorSurfSuomi
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ETUSIVU SENIORSURF OPASTUSPAIKAT OPASTUSMATERIAALIT

SeniorSurf

Tuki

Opastusmateriaalit

Rohkaisu

Miten kaynnis-
tan nettiopas-
tuksen?

Ildeoita, sisaltoa
ja tietoa

Markkinointi-
materiaaleja

Materiaalit

Yhteistyo

>

Vaikuttaminen

Mika on SeniorSurf?


Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
SeniorSurf ikääntyneiden ihmisten tukena
Auttaa ja tukee digiopastuksen järjestämisessä 
Rohkaisee ja motivoi tietotekniikan käyttöön
Tuottaa ja kokoaa materiaalia opastustoiminnan tueksi - opetusvideot, tulostettava materiaali, materiaalia myös itsenäiseen opetteluun
Verkostaa ja toimii itse yhteistyössä
 - yhteistyö tietotekniikkayhdistysten ja tietotekniikkahankkeiden kanssa
 - kirjastot, eläkeläis- ja kansalaisjärjestöt ja yhdistykset
 - julkinen hallinto, ministeriöt, Digi arkeen –neuvottelukunta, Avoin hallinto, jne.
 - sähköisten palveluiden tuottajat, julkiset ja yksityiset
 - vanhusneuvostot, kyläneuvostot
 - kuntien sosiaali- ja vanhuspalvelut
Viestintä eri kanavien kautta
Toimii vahvana vaikuttajana ikäihmisten asialla




www.seniorsurf.fi -tietoa, tukea ja apua

1. Digiopastusta organisoiville

— Materiaaleja opastajien avuksi ja itseopiskeluun

BN

4 / ") —  Motivointivideoita

1‘ — Toimintamalli: Miten kaynnistan nettiopastuksen
— Tutkimustietoa

I — llmoita tiedot digiopastustuksistanne tanne:
Suomen opastuspaikkakartta

— Fb-ryhmasta tietoa, vertaistukea: SeniorSurf Suomi
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
Tutkimustietoa: Kartostus ja arviointi ikääntyneille ihmisille järjestettävästä tietokoneopastustoiminnasta. 2017 julkaistu.

https://www.seniorsurf.fi/

www.seniorsurf.fi -tietoa, tukea ja apua
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. Digiopastajille
Materiaaleja opastuksen tueksi ja itseopiskeluun
* videoita ja esimerkiksi printattavaa aineistoa

Fb-ryhma : Vapaaehtoistyo tietotekniikkaopastajana
e vertaistukea, tietoa, pikainen vastaus ongelmaan

 Opastuspaikkakartalta [6ytyy ryhma mihin liittya

. Kaikille
Materiaaleja itseopiskeluun

Tieto, mista loytaa digiopastusta > opastuspaikkakartta

Fb-sivu: SeniorSurf Suomi
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Opastuspaikat kartalla

Vanhustydn ETUSIVU  SENIORSURF  OPASTUSPAIKAT  OPASTUSMATERIAALIT

opastuspa ikkakartta Hae postinumerolla tai paikkakunnan, jarjestdjan tai

opastuspaikan nimella
Opastuspaikkakartalta loydat helposti digiopastusta koko Suomen

alueelta. Voit hakea opastusta kirjoittamalla hakukenttaan esim. Kirjoita alku hakusanasta
paikkakunnan. opastuksen jarjestijan tai postinumeron.

Hakusanojen ei tarvitse olla kokonaisia. Muistathan tarkistaa viela

Jarjestajalta. onko opastus maksullista tai onko se rajattu esimerkiksi

jasenistolle.

Akaan péaikirjasto ¢ Akuliina 9 Anttolan kirjasto %

Osoite Osoite Osoite
Koyvarintie 1 Kasurilantie 13 Taipaleentie 31
37800 Akaa 71800 Siilinjarvi 52100 Anttola

Jarjestaja Jarjestaja Jarjestaja



Mita digituki on? Kuka vastaa

» Laitteet — alypuhelimet, tabletit, OpaStU kses
tietokoneet

» Sovellukset, ohjelmat, appsit

. Kayttojarjestelmat Kunta

» Nettiyhteydet Maakunta

» Sahkoposti Valtio

» Tiedon haku Yritys

- Virustorjunta Jarjesto, yhdistys

* Tietoturva Joku muu

* Verkkopankit
« Julkiset sahkoiset palvelut
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Esittäjä
Esityksen muistiinpanot
1. Osa yhdistyksistä on toiminut yli 20 vuotta (Joen Severi, Enter…). 2. lisädia julkiset sähköiset palvelut. 
3. rohkeasti yhteistyöhön: eri yhdistyksien muutamat opastajat yhteen. Case PORVOO: vanhustyön ohjaaja - .  4. puolueeton paikka KIRJASTO, moni muu kunnan paikka, PALVELUTALO case Loimaa.
5. Pienilläkin taidoilla voi auttaa. Kunhan osaa ohjata eteenpäin, ellei osaa itse auttaa. 
Vertaisoppiminen: samassa veneessä, vertaisopastaja on rohkaiseva esimerkki ”tuokin on oppinut” opastettavalle.



Tietotekniikasta on paljon

iloa ja hyotyal

Kiitos!

www.seniorsurf.fi
Fb: SeniorSurf Suomi
Twitter: @SeniorSurfSuomi

teija.saarinen@vtkl.fi
liisa.tiainen@vtkl.fi
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