Digiopastus
asiakaspalveluna

Digitaidot ovat kansalaistaitoja. Vaikka monilla on
hyvat digitaidot, jatkuvasti kehittyvat uudet tekno-
logiat ja palvelut ovat lisanneet digissa auttamisen
tarvetta.

Digiopastajan on tarkeaa luoda kannustava, myon-
teinen ja luottamuksellinen asiakaspalvelutilanne.
Nopeassa digimuutoksessa kukaan ei voi osata
kaikkea. Auttajalle laajaa teknologista osaamista
tarkedampaa on kyky etsia ja soveltaa tietoa. Tama
on perinteisesti ollut kirjaston erityisosaamista, ja se

antaa meille hyvan [dhtokohdan toimia digiosaami-
sen vahvistajana.

Laadukkaalla digiavulla on monitasoisia vaikutuksia.
Asiakkaan digipulma ratkeaa, ja sen lisaksi hanen
varmuutensa kasvaa. Kyky kehittaa digitaitoja itse-
naisesti vahvistuu. Lisaksi miellyttava kohtaaminen
opastajan kanssa valittda myonteisen kuvan koko
organisaatiosta. Kirjaston maine kansalaistaitojen
vahvistajana kirkastuu entisestaan, kun sen kasvoina
on luotettava ja ammattimainen tyontekija.

KIRJASTO



Avaimet sujuvaan digiapuun

Parhaan perustan digiopastukselle antaa oppimaan
kannustava, toiset huomioiva ja mukaan ottava
ilmapiiri.

Ystavallinen ja hyvantuulinen palvelu luo hyvaa
mielta ja valittaa asiakkaalle tunteen arvostukses-
ta. Kaikki toivovat, ettd heidat huomioidaan ja etta
heitd kohdellaan hyvin. Positiivinen asenne tekee
neuvontatilanteesta miellyttavan molemmille osa-
puolille.

Empatia on kykya asettua toisen asemaan ja ym-
martaa tilanne hanen kannaltaan. Pyri katsomaan
tilannetta asiakkaan silmin: mitd han tarvitsee,
ajattelee ja tuntee tassa tilanteessa.

Kuuntele rauhallisesti, kun asiakas kuvailee ongel-
maansa tai asiaansa. Vaikka tunnistaisit kaynnin
syyn ja ratkaisun ongelmaan nopeastikin, on hyva
antaa asiakkaalle riittavasti aikaa ilmaista itseaan.
Nain luodaan perusta toista kunnioittavalle ilmapii-
rille ja hyvalle vuorovaikutukselle koko neuvonnan
ajaksi.

Jos et ymmarra asiakkaan asiaa heti, pyyda hanta
kertomaan asiansa uudelleen. Kun naytat, etta sinul-
la on aikaa ja olet valmis kuuntelemaan asiakasta,
han yleensa pystyy ilmaisemaan kysymyksensa
ymmarrettavalla tavalla.

Joskus asiakas saattaa pahoitella tai pyydella an-
teeksi, koska ajattelee, ettéd ongelma on liian vaha-
patdinen ammattitaitoiselle digiavun antajalle. Voit
helpottaa hanen huoltaan sopivalla vastauksella:

”Olemme tddlld juuri sinua/teitd varten.
Kertoisit(te)ko vield tarkemmin...”

Opastus-
tilanteessa

digineuvoja on
kirjaston
kasvot

”Olemme tddlld juuri tdllaisia kysymyksid var-
ten...”

”En itsekddn tiennyt titd, kunnes...”

”Hyvd, kun tulit(te) kysymddn - tillaiset asiat
on hyvd selvittdd...”

Keskity ja reagoi sopivalla tavalla kuulemaasi. Kas-
vojen ja kasien litkkeet, ilmeet ja lyhyet kommentit
ilmaisevat asiakkaalle, ettd kuuntelet hanta ja olet

keskittynyt hanen asiaansa.

Alypuhelimen tai tietokoneen kéytto asiakkaan
puhuessa ei ole sopivaa, jos ette nimenomaan tutki
laitetta yhdessa. Jos asiakkaan ongelman kuvauk-
sessa on sanoja, jotka haluat muistiin, kyna ja paperi
ovat kelpo ratkaisu, joka ei riko vuorovaikutustilan-
netta.

Ole myonteinen, ymmartava ja hyvaksyva. Asiak-
kaan tulee voida tuntea, ettei puutteita digitaidoissa
tarvitse haveta tai pelata. Voit halventaa naita kieltei-
sid tunteita omalla myonteisella suhtautumistaval-
lasi. Jos neuvontatilanteen asia vaatii lisatietojen et-
simistd, voit ehkad mainita, etta itsekin opit ja hankit
jatkuvasti uutta tietoa. Kukaan ei tieda kaikkea.

Rohkaise asiakasta kehittymaan kannustamalla ja
kiittamalla:

”Hienoa, ettet klikannut tuosta. Tallaiset viestit
kannattaa havittdaad...”

”Teit aivan oikein, kun...”

”Mukavaa, kun tulit kysymddn neuvoa. Opas-
tusta jdrjestetddn juuri tdllaisia tilanteita
varten...”

Muista selkeys. Valta ammattikielta tai termeja, joi-
den voi olettaa olevan asiakkaalle vieraita. Voit myos
kysya, oliko kayttamasi termi asiakkaalle ennestaan
tuttu. Tarvittaessa voit kertoa hanelle, mita termi tar-
koittaa. Muista tassakin tapauksessa kayttaa selkeaa
jaymmarrettavaa kielta. Digiopastajan kayntikortti
ei ole digi-jargoni, vaan ystavallinen ja oppimaan
kannustava asenne.

”Tuo onkin hankalampi kysymys - en ihmettele
lainkaan, ettd se aiheutti pddnvaivaa...”

"Tarkistetaanpas tddltd valmistajan verkkosi-
vulta. Mindkddn en suoralta kddeltd muista...”



Tyytymaton asiakas ja kritiikin
vastaanottaminen

Neuvonnan tarve syntyy usein epdonnistumisesta
omassa tekemisessa. Palvelutilanteen [ahtokohta
voi olla haastava, jos asiakas on neuvoa hakiessaan
valmiiksi turhautunut. Taitava digiavun antaja pyrkii
tunnistamaan tyytymattomyyden taustan ja ymmar-
tamaan siihen liittyvia tunnereaktioita.

Kuuntele asiakasta. Jos han vaikuttaa kiihtyneelta,
hillitse itsesi ja pyri ymmartamaan, mika hanta huo-
lestuttaa tai mita han pohjimmiltaan yrittaa sanoa.
Joskus tyytymattomyys voi liittya omiin rajoitteisiin -
todellisiin tai oletettuihin. Turhautumista voi aiheut-
taa myos se, etta digipalvelun tai laitteen kaytto ei
suju toivotulla tavalla. Usein jo rauhallinen kuuntelu

ja ymmartava suhtautuminen laukaisevat tilanteen.

Valitse, mihin kohdistat huomiosi: kiihdyksissa anne-
tun palautteen savyn sijaan voit keskittya itse viestiin,
taustalla olevaan kysymykseen tai huoleen. Jos kark-
kaiden huomautusten taustalla piilee epavarmuus
omista taidoista, tarjoudu nayttamaan asia uudel-
leen tai kysy, voisitko kertoa jostain yksityiskohdasta
uudelleen ja helpommin ymmarrettavalla tavalla.

Ymmarra, etta kaikkien ei tarvitse oppia kaikkea.

Ystavallinen
ja kannustava
asenne on
digiopastajan
kayntikortti

Voit kertoa asiakkaalle, ettet itsekadan hallitse kaik-
kien ohjelmien tai laitteiden jokaista ominaisuutta,
ja etta toisinaan kysyt itsekin neuvoa muilta tai etsit
lisatietoja. Nain voit lieventda niita hapean tai epa-
onnistumisen tunteita, joita asiakas on kokenut.

Muista myonteinen palaute, jota digiavussa tyos-
kentelevana olet toistuvasti saanut. Suurin osa
palautteesta on myonteista ja kiittavaa: on luonnol-
lista, ettd saat ajoittain myds toisenlaisia viesteja. Se
ei ole merkki epdonnistumisesta, vaan mahdollisuus
kehittya tyossa, palautteen vastaanottamisessa ja
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa.

Hyva itsehillinta kritiikkia kohdatessa vahvistaa
itsetuntoa ja auttaa kohtaamaan tulevia haastavia
tilanteita asiakaspalvelussa. Jos kritiikki koskee me-
nettelytapaa tai asiaa, jossa sinulla tai digiopastuk-
sen jarjestdjalla on parantamisen varaa, kiita palaut-
teesta ja lupaa reagoida asiaan (esim. huomioida
asia omassa tyossasi ja/tai valittaa viesti eteenpain
organisaation sisalla).



Ole tietoinen organisaatiosi palautekanavista ja
kerro niista asiakkaalle tarvittaessa. Tunne oman esi-
miehesi yhteystiedot, joihin voit kehottaa asiakasta
olemaan yhteydessa hanen niin halutessaan.

Luottamus

Luottamus digiopastuksen antajan ja asiakkaan
valilla mahdollistaa turvallisen perustan tuen ja
ohjauksen tarjoamiselle. Luottamus sujuvoittaa asia-
kaspalvelua, ehkaisee vaikeuksien syntymisté ja luo
oppimista mahdollistavan ilmapiirin.

Digiavun lahtokohtana on ajatus siitd, etta asiakas
voi luottaa kirjastoon. Toisin kuin internetin keskus-
telufoorumeilla tai sosiaalisen median palveluissa,
kirjaston toimipisteessa asiakkaan ei tarvitse miettia,
voiko han luottaa digiopastuksen antajaan. Asiak-
kaan tulee voida olettaa, etta kirjaston toimesta ja/
tai kirjaston tiloissa tarjottu palvelu on luotettavaa.

Asiakas voi luottaa, etta

« digiavun antaja opastaa hanta parhaan kykynsa
mukaan

« digiopastuksen toteuttaja on sitoutunut noudat-
tamaan lakia ja hyvid toimintatapoja

« asiakkaan kysymyksiin vastataan avoimesti
ja ymmarrettavasti

+ neuvonta toteutetaan niilla pelisaannailld, jotka
asiakkaalle on kerrottu (opastajalla ei ole piilo-
agendaa, esim. tuotteen myyminen)

+ asiakkaan palaute kuullaan ja otetaan vastaan

Internetin kayttoon ja tietoturvaan liittyvat riskit ja
uhkakuvat ovat toistuvasti esilla mediassa - osin ai-
heellisestija valilla liioitellustikin. Niinpa luottamuk-
sen kokeminen digiopastajaa kohtaan ei ole itses-
taanselvyys. Tarkeimmassa roolissa luottamuksen
rakentamisessa ovat opastajat itse. Ammattitaitoi-
nen tyontekija luo palvelutilanteen, jossa asiakkaan
ei tarvitse olla varuillaan. Asiakas voi luottaa siihen,
ettd hanella itsellaan ja digiavun antajalla on selked,
yhteinen tavoite: [6ytaa ratkaisu siihen kysymyk-
seen, jonka asiakas on palvelutilanteeseen tuonut.

Miten vahvistaa luottamusta?

Rakenna yhteista perustaa.

Yhteinen tahtotila on helppo tunnistaa (tavoittee-
na on ongelman ratkaisu, vastauksen l6ytaminen
kysymykseen). Asiakkaan tulee voida tuntea, etta
tyontekija on hanen kanssaan ja hanen puolellaan.
Vastuullinen opastaja esimerkiksi varoittaa asiakas-
ta, joka on vaarassa joutua huijauksen kohteeksi.

Nain siitakin huolimatta, ettd huijaukselta taparasti
pelastuminen voi aluksi saada asiakkaan tuntemaan
olonsa kiusalliseksi.

Ole rehellinen ja suora.

Jos et osaa vastata asiakkaan kysymykseen tai jos
asiasta pitaa etsia lisatietoja, kerro tama suoraan
asiakkaalle. Rehellisyys lisaa asiakkaan luottamusta
ja kunnioitusta seka opastajaa ettd tdman edusta-
maa organisaatiota kohtaan. Ole valmis neuvomaan,
mista ratkaisu voidaan |6ytaa ja/tai kuka osaa vasta-
ta kysymykseen parhaiten.

Anna vastuullisuuden nakya ja kuulua.
Esimerkiksi tietoturvaan liittyen voit omalla toimin-
nallasi antaa mallin, miten toimia. Ald kerro asiak-
kaalle "hauskoina juttuina” tarinoita henkildista,
jotka lain vastaisesti antavat omia pankkitunnuk-
siaan perheenjasenille tai ystaville.

Ole johdonmukainen.

Suhtaudu samalla rakentavalla ja myonteisella
tavalla kaikkiin. Antaisit ristiriitaisia viesteja, jos olisit
asiakasta kohtaan ymmartava ja ystavallinen, mutta
vahattelisit tai arvostelisit toisia tyontekijoita.

(Ei: “Léhetettiinko sinut tdnne naapurikirjastosta?
Aina sama juttu, sielld ei mitddn osatal’, vaan: Ldhe-
tettiinkd sinut tdnne naapurikirjastosta? Tervetuloa!
Meilld on monipuolista osaamista useissa toimipis-
teissd ja koitamme [Oytdd joka asiakkaalle parhaan
mahdollisen avun. Miten voin auttaa?”)

Luottamuksellisuus

Tietoturvallisuus tarkoittaa luottamuksellisuutta,
eheyttd ja saatavuutta. Luottamuksellinen tieto on
suojattu niin, ettei kukaan sivullinen saa tietoa.
Eheydella tarkoitetaan tietojen sdilymista yhtapita-
vana alkuperaisen tiedon kanssa. Saatavuus takaa
sen, ettd ne henkilot ja tahot, joilla on siihen oikeus,
voivat hyodyntaa tietoa.

Oikeus luottamukselliseen viestintdan on perus-
oikeus, jonka loukkaaminen on rangaistava teko.
Kukaan ei saa ilman lupaa kasitella toisen henkilon
viesteja tai valitystietoja. Omia viestejdan ja niiden
valitystietoja voi jokainen kuitenkin kasitella halu-
amallaan tavalla. Viestin vastaanottaja voi kertoa
muille saamastaan viestista ja sen sisallosta, ellei
hanella ole erikseen saadettya vaitiolovelvollisuutta.

Digitukea annettaessa luottamuksellisuuden merki-
tys korostuu, koska neuvonta saattaa liittya sahkoi-
siin viesteihin, sahkoiseen asiointiin tai yksityisten
tietojen kasittelyyn.



Digiopastuksen rajat

Digiopastukselle asettavat rajoja:

1. laki ja asetukset: mita saa tehda ja mita ei

2. oman toimipisteen ohjeet: mihin omassa orga-
nisaatiossa on sovittu neuvonnan rajat asetetta-
van

3. omat kyvyt ja toimintamukavuus: opasta vain
silloin, kun tunnet riittdvaa varmuutta. Ala mene
oman mukavuusalueesi ulkopuolelle.

Ole tarkkana lainsaadannon asettamista rajoista eli
siitd, mitd saa ja mita ei saa tehda. Sahkoisen tunnis-
tamisen osalta lain sisallostd on kerrottu tarkemmin
alla. Ole tietoinen myos siitd, miten oma organisaa-
tiosi ja toimipisteesi on paattanyt rajata digiavun.
Mieti viela lopuksi, mika sopii omaan mukavuus- ja
osaamisalueeseesi.

Erityisen tarkkana on hyva olla silloin, kun asiakas
pyytaa apua viranomaispalvelujen kaytossa. Asia-

Tarkistathan
oman Kirjastosi
periaatteet

kas voi esimerkiksi kysya, mika lomake hanen tulee
tayttaa Kelan verkkopalvelussa tai miten lomakkeen
kysymyksiin tulisi vastata. Kun kysymykset koskevat
palvelun sisaltéd, neuvontaa tarvitaan kirjaston
tyontekijan sijaan kyseisen palvelun virkailijalta.
Kirjasto voi tarjota kayton tukea ja auttaa asiakas-
ta [6ytamaan oikean palvelun ja sen ohjeet (esim.
ohjata suomi.fi-portaaliin). Palveluiden sisaltoihin ja
lomakkeiden tayttamiseen liittyvat ratkaisut asiakas
kuitenkin tekee aina itse.

Anna kaikissa tilanteissa asiakkaalle hyva syy luottaa
kirjastossa tarjottavaan digitukeen, jota edustat.

Laki vahvasta sahkoisesta
tunnistamisesta

Vahvaa sahkdista tunnistamista kaytetaan henkilol-
lisyyden varmentamiseen verkkopankissa ja sah-
koisissa viranomaispalveluissa. Digituen kannalta
erityisen tarkeda on huomioida se, ettéd tunnistami-



seen kaytettavat tunnistamisvalineet ovat ehdotto-
man henkilokohtaisia. Niita ei saa luovuttaa toisen
henkilon kayttoon. Taman maaraa laki vahvasta
sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkaisista luotta-
muspalveluista (617/2009).

Tunnistamiseen kaytetaan tunnistamisvalineita:
« verkkopankkitunnukset

« mobiilivarmenne

+ henkilokorttiin sisaltyva kansalaisvarmenne

Verkkopankkitunnukset

Verkkopankin kayttajatunnus, salasana ja vaihtuvat
tunnusluvut ovat henkilokohtaisia. Pahvisten tai
muovisten tunnuslukulistojen rinnalle kayttoon on
tullut myos mobiilisovelluksia. Henkildille, jotka
eivat kayta alypuhelinta ja mobiilisovellusta, on
joissain pankeissa tarjolla tunnuslukulaite.

Mobiilivarmenne

Mobiilivarmenne on puhelimen SIM-kortilla sijait-
seva tunniste, jonka avulla voi kirjautua verkko-
palveluihin. Varmenteen voi ottaa kayttdon oman
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puhelinoperaattorin verkkosivuilla tai myymaldssa.
Kayttoonottoon asiakas tarvitsee oman puhelin-
numeronsa seka itse valitsemansa nelinumeroisen
tunnusluvun. Myds tama tunnusluku on henkilokoh-
tainen.

Henkilokortin kansalaisvarmenne

Poliisin myontamassa henkilokortissa on Digi- ja
vaestotietoviraston kansalaisvarmenne. Jotta kansa-
laisvarmennetta voidaan kayttda sahkoiseen asioin-
tiin, tarvitaan henkilokortin liséksi tietokone, kortin-
lukija ja kortinlukijaohjelmisto. Kansalaisvarmen-
teen aktivoinnin yhteydessa kayttdja maarittaa omat
PIN-tunnuslukunsa, jotka ovat henkilokohtaisia.

Digiopastus ja vahva sahkoinen
tunnistaminen

Laki ei esta opastamasta vahvaa sahkdista tunnista-
mista vaativien palvelujen kayttoa. On kuitenkin pi-
dettava huoli siita, ettd tunnistamisvalineet sailyvat
ainoastaan asiakkaan henkilokohtaisessa kaytossa.



Hyvia toimintatapoja ovat seuraavat:

« Kun verkkopalvelu vaatii vahvaa tunnistamista,
opastaja pysayttaa neuvontatilanteen ja kertoo
asiakkaalle, ettd tunnistamisvalineet ovat henkil6-
kohtaiset. Niitd ei tule saattaa digituen antajan tai
kenenkdan muunkaan tietoon.

« Asiakas tunnistautuu palveluun itsendisesti siten,
ettd opastaja ei saa tunnistamisvalineita tietoon-
sa. Digituen antaja ei siis voi esim. lukea tai nap-
pdilla tunnuslukuja asiakkaan puolesta tai muulla
tavoin puuttua tunnisteiden kayttoon.

« Vahvan tunnistamisen palveluissa voidaan auttaa
periaatteista kertomalla seka niiden yleispiirteissa
opastamalla.

Neuvonta verkkopankin kdytossa

Verkkopankin kaytto vaatii vahvaa tunnistamista.
Digiopastaja voi auttaa [6ytamaan palvelut, kertoa
verkkopankkien periaatteista ja ohjata eri pankkien
sivuilta loytyvien ohjeiden ja opasvideoiden |6y-
tamisessa. Myos verkkopankkien ominaisuuksista
voidaan kertoa yleisesti.

Vahvan tunnistamisen palvelujen yhteydessa on
hyva kertoa tietoturvasta. Opastukseen kuuluvat
luonnollisena osana uloskirjautumisen ja selainhis-
torian poistamisen tarkeyden korostus.

Tarkeita asioita pankkipalvelujen opastamisessa:

« Asiakas kirjautuu verkkopankkiin itsendisesti siten,
etta sahkoiseen tunnistamiseen kaytettavat tunnis-
tamisvalineet eivat tule muiden tietoon. Vahvaa
tunnistamista vaativat toimet asiakas tekee itse.

« Asiakkaalle kerrotaan, ettd tunnistamisvalineet
ovat henkilokohtaisia. Asiakkaan ei tule saattaa
salasanoja, tunnuslukuja tai PIN-koodeja digi-
opastajan eika kenenkaan muunkaan tietoon.

« Jos asiakas ei luota omaan muistiinsa vaan
haluaa kirjoittaa kayttajatunnukset ja salasanat
muistiin, neuvotaan hanta sailyttdmaan ne tur-
vallisessa paikassa toisistaan erillaan. Asiakasta
voidaan kehottaa tutustumaan pankin turvach-
jeisiin.

+ Asiakasta voidaan opastaa tavanomaisessa
paivittaisessa pankkiasioinnissa, esimerkiksi
laskun maksamisessa tai tiliotteen tulostamisessa

Tunnistamis-
valineet ovat

henkilo-
kohtaiset

yleisesti. Muissa asioissa, kuten vaikka luoton tai
lainan hakemisessa, asiakasta neuvotaan otta-
maan yhteytta pankkiin.

Jos asiakkaan jokin aisti tai liikehallintakyky on
heikentynyt niin, ettei hanen ole mahdollista
tehda tunnistautumista itsendisesti, neuvotaan
asiakasta ottamaan yhteytta pankkiin. Digituen
antaja ei voi esim. lukea tai nappailla tunnusluku-
ja asiakkaan puolesta, koska tunnistamisvalineet
ovat lain mukaan henkilokohtaiset.

Jos asiakkaan epadillaan olevan altis huijauksille,
on hanta hyva neuvoa suojautumaan. Verkko-
pankissa voi asettaa turvarajat isoille maksuille ja
rajata ulkomaanmaksut pois kaytosts, ja usein jo
nama toiminnot suojaavat huijauksilta. Asiakkaal-
le on hyva kertoa, etta pankki ei koskaan pyyda
salasanoja tai tunnuslukuja sahkopostitse. Joskus
asiakkaalle voi olla my&s tarpeen korostaa sita,
etta verkkopankissa tehty tilisiirto on aivan yhta
todellinen toimi kuin se, etta antaisi jollekulle
kateista rahaa.

Jos asiakas vaikuttaa paihtyneelta tai heikenty-
neesti oikeustoimikelpoiselta, ei hanta silloin neu-
vota vahvaa tunnistamista vaativien palvelujen
kaytossa. Asiakasta kehotetaan ottamaan yhteytta
pankkiin tai kyseessa olevaan viranomaiseen.

Jos digiavun antaja tuntee epavarmuutta jonkin
asian opastamisessa, ei neuvontaa silloin jatketa.
Asiakasta kehotetaan ottamaan yhteytta pankkiin
tai kyseessa olevaan viranomaiseen.
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