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DIGITAL HANDLEDNING

— stod kunden med natverk

H BIBLIOTEK
L




Vardagen ar enklare
med digitala ardigheter

Man har uppskattat att upp till en halv miljon finlandare saknar fardigheter som behdvs vid
anvandning av digitala tjanster.

Biblioteken har en betydande roll som institutioner for fri bildning och larande.
Biblioteken ska utifran sin egen uppgift som namns i bibliotekslagen erbjuda stod aven i
grundanvandning av digitala apparater och tjanster.

Biblioteken har dock inte sjalv ansvar for medborgarnas digitala fardigheter. Natverkande
for dem som erbjuder digitalt stod ar en fordel for alla tjansteerbjudande myndigheter,
foretag, aktorer och framfor allt anvandarna av tjansterna. For biblioteken visar sig
natverkande och en god kannedom av natverken pa tva satt:

e Ur kundens synvinkel forbattras bibliotekets service nar det blir smidigare att hanvisa
dem till digitalt stod. Pa biblioteken far man dven den hjalp och det stéd man behdver
for fardigheter som gor det lattare att utratta drenden nasta gang.

e Trycket pa bibliotekets kundtjanst lattar nar det digitala stodets natverk och aktorer
ar kanda och latt tillgangliga. Biblioteket behdver inte sjalv ta ansvar for kundens
digitala kompetens, en partner for digitalt stod finns pa webben.

e Digitala fardigheter ar en medborgarfirdighet och en viktig
del av multilitteraciteten.

e Aven biblioteken erbjuder allt mer e-tjanster
och -material for medborgarnas bruk.

e Leverantorer av digitala tjanster forpliktas avlagen om
tillhandahallande av digitala tjanster. Den som erbjuder
tjanster digitalt, ska dven erbjuda stod for anvandningen av
tjdnsterna.



Grundlaggande fardigheter
och hjalp med det digitala

Digital handledning innebar att handleda andra i att anvanda digitala apparater, tjanster
eller material. Syftet med handledningen ar att ge mer baskunskaper och -fardigheter
sd att den handledda i fortsattningen ska kunna anvanda tjanster eller utratta arenden
sjalvstandigt. Digital handledning utrattas aven annanstans an pa bibliotek; manga
offentliga och privata tjansteleverantorer samt organisationer med kamrathandledare
hjalper manniskor att komma i kontakt med digital darendehantering. Biblioteket ar en av
manga aktorer.

| den har broschyren finns uppslag till grundlaggande fragor angdende tillhandahallande
av digital hjalp och exempel pa natverk med hjalp av vilka det ar mojligt att erbjuda stod at
kunderna dven om bibliotekets resurser ar begransade.
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Handledningstillfallet innebar
gemensam informationssokning

Digitala fragor bestar av informationstjanstfragor och informationssdkning ar ett verktyg
inom den digitala handledningen.

For att erbjuda hjdlp i digitala drenden behdver du inte veta allt om saken du ska handleda
eller kanna till tjansterna in i minsta detalj. Det racker med grundlaggande handlednings-
och digitala fardigheter eftersom du kan reda ut problemet tillsammans med kunden.
Svaren behdéver inte komma direkt och du behdver inte vara expert pa varenda tjanst,
webbplats eller apparat. Du kan handleda och séka information, det racker.

Det ar bra om du kan férbereda dig. Darfor rekommenderas att reservera tid och plats

for den digitala handledningen. Da har handledaren mdjlighet att reda ut problemet pa
forhand, exempelvis bekanta sig med tjansten, soka information eller fraga en kollega om
rad.

Pa biblioteket ar det bra att fundera dver

den digitala handledningens arrangemang, Vi'fohﬁrfa,di

tidsanvandning och resurser, relationen /a/,t)erd,'g atf},-

till annat biblioteks- och kundtjanstarbete, 'ttaSVar..."

samt vilka externa resurser som ar \
till




Jag kommer inte inpa
Google med min laptop.

Det har éppnats direkt hiir.

Vad dir en webbldsare?

Jag har inte anvdnt ndgon
webbldsare, utan Google.
Jag har klickat hdr och sen
har Google kommit upp,
men nu hdnder inte det.

Ja, just det, jag fick brev
om bostadsaktiebolagets
bredband tidigare, kan det
hér ha nagot att gora med

det?

Skulle du kunna visa hur du
har tagit dig dit tidigare?

ilken

o H — V
Da ska visé 5
du anvdnt?

webbldsare har

En webbldsare dr ett program
som du anvdnder for att
komma ut pa ndtet. Det heter
webbldsare, eftersom man
med hjdlp av den ldser
webbsidor.

Det déir som dy klickade pa
dc?t dr just en webbldsare, ’
Din laptop skickar en notis
0111 attden inte hqr ndgon
nfztuppkoppling. Vi maste
fc:rst koppla upp den till niitet
Sa att du kan kommgq in pa ‘
Google. Djtt problem verkqy
vclra attdin dator ¢y
frankopplad frdan internet,



Vi koncentrerar oss pa
malsattningar istallet for redskap

Vanligtvis har en kund som kommer till biblioteket for att fa hjalp ndgot mal som han eller
hon inte kan na pa grund av brist av fardigheter. Apparaten och kunskapen att anvanda
den ar redskap, inte en malsattning. Vid handledningen |6nar det sig att forst frdga vad
man forsoker gora med apparaten.

Kunden kan inte alltid satta ord pa sitt behov. Det |6nar sig att narma sig saken genom
att frdga vad som hande innan felsituationen. Om det ar ett problem som dven uppstatt
tidigare, borde man kunna upprepa det. Ett bra satt ar att be kunden att upprepa det
hen gjorde innan problemet. Din uppgift ar att forsdka forsta vad kunden menar, alltsa
att pa satt och vis 6versatta kundens ord till systemets sprak. Du kan dven beratta vilken
informationstekniska term som anvands for respektive funktion.




Varfér har min telefon inte
tagit en sikerhetskopia,
trots att jag har foljt

anvisningarna? X o
Dé ska vi oppna telefonen

ochsepa siikerhetskopierings-

instdllningen.
Héir har jag tryckt pd den
réda notisen och ldst
att man ska sl pa wi-fi
och ansluta telefonen
till néitstrom. Notisen
forsvinner inte fast jag har
gjort det mdnga gdnger.
Kan du visa fran borjan
hur du gjorde?
Jag tryck ..
Wi-ﬁ-rJ;gI:egZ: : .I;Iar ..
och anslét tele; gron.t
nétstrém, onen till
$é du slog pa wi-fi,
men du anslét inte
telefonen till ett tradlost
ndtverk?
Vad betyder det?




Bedomning av situationen
- vad ar mojligt att uppna?

Larande kan bara ske i ndra anknytning till ndagot man redan beharskar. All kunskap och
fardighet bygger pa sadant som man lart sig tidigare och det har galler aven digitala fragor.
For att handleda behdvs forutom fardigheter i informationssdkning och undervisning dven
lite spelsinne. Man bor alltid uppskatta pa ungefar vilken niva kundens fardigheter ligger
och anpassa handledningen till dem samt till den tillgangliga tiden.

Det digitala vacker manga slags kanslor. Vissa av dem kan komma i vagen for malsattningar
eller larandet. Bradska, angest, till och med radsla - allt detta ar hinder for larande.

Er fysiska placering har betydelse vid handledningstillfallet. Du behdver sitta bredvid sa
att du ser vad som hander pa skarmen som kunden anvander. Att inte jakta, att tala vanligt
och lugnt, utrycka sig tydligt och anvanda allmansprak hjdlper att skapa en passande
atmosfar.

Bibliotekspersonalen behdver inte handleda ingaende om en annan tjansteleverantors
digitala tjansts innehadllsmassiga fragor. Det ar varje tjansteleverantors skyldighet att
erbjuda stdd i anvandning av sin egen tjanst. Biblioteket kan dock hjalpa att hitta andra
leverantorer av digitalt stod.

“Din fraga dr ganska omfatt j
: ande, men jag kan bérj
hjélpa dig och sen kan vj se varifra Y e

hjéilp.” n du kan fG mer \\
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Jag borde ldgga uten
sldpvagn till forsdljning pd
néitet, kan du hjdlpa?

Vi kan titta pa det tillsammans,
hur man gor en annons och

sen kan du gora en annons
pa bibliotekets dator. Vilken
tjdnst hade du tdnkt ldgga ut

Pa néitet. D¢
. Ddr fi g -
nns det sddana annonsen pa?

till forsdljning, brorsan képte
en snéskoter déir,
Har du tidigare sdlt ndgot pd

nétet? Har du inloggningsuppgifter
till nagon tjdnst, exempelvis

Nej, det har jag inte, jag tidnkte )
) 1% 19 webbplatsen Tori?

att vi kan gora det hdr.

Har du en e-postadress?

Jag tror inte det, jag har bara

ldst tidningar pa datorn. Ok, vad bra, da har du redan

erfarenhet av att anviinda nétet

och datorn. For att ldgga upp en
sdljannons behéver du en egen
e-post, sd att képarna
kan kontakta dig. Sa forst behover
vi gora en sadan och éva lita pa
att anvdnda den.

Min fru har en e-post och vi har skott

irenden med den. Men jag skulle

kanske kunna fixa enegen o cksd Vi kan titta tillsammans hdr pa
an -

datorn hur man skaffar en e-post
och fixa inloggningsuppgifter
till dig. Jag hjdlper dig att
komma igdng, sd ser Vi hur

langt vi kommer.
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Malet ar
sjalvstandighet

Malet med digital handledning ar att utoka kundens fardigheter samt hjalpa till med
hantering av drenden eller anvéandning av bibliotekets material. En forutsattning for
larande ar att kunden kan anvanda apparaten sjalv. En kund som behdéver digitala
fardigheter blir inte hjalpt av att ndgon gang efter annan gor saker for hen.

Vid handledning ar det mycket viktigt att begransa amnet. Det har har nara anknytning

till kundens behov och bedémning av situationen. Kunden forstar nédvandigtvis inte

sjalv vilka slags fardigheter hen behover for att exempelvis kunna fylla i en blankett for
bostadsansdkan. Det I6nar sig inte att forklara internet, servrar, sokmotorer och optimering
av sokningar for att hitta bra webbplatser for hyresbostader allt pa en géng.

Vid handledningstillfallet kan du styra kunden med hjalp av fragor. Lamna tid fér kunden
att I6sa problemen sjdlv. Du kan ocksa anvanda jamforelser. Datorns resurshantering kan
beskrivas som exempelvis byralador dar man férvarar saker. En smartenhet kan jamforas
med ett kok dar man gér manga saker och lagger in manga olika slags matvaror, och
smartenhetens appar kan jamféras med hushallsmaskiner. Att jamfora en digital abstrakt
sak med en konkret bekant sak kan vara till stor hjalp i gestaltningen.

/
karen pé ikonernd /

. 0 uspe o
"préva att fora et fér vad ikonernd betyder \~ "Dy klarar ju dig bra!”

sGserduen forklaring
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Jag forsokte skicka bilder \\

via e-post, men lyckades inte. X
Hur manga bilder har
K du ddr?
De dr bilderna som togs pa festen \
forra veckoslutet. De dr 48 stycken.
\ Din e-post tillater inte att skicka sd stora

mdéingder bilder dt gdngen, eftersom din
\\‘ e-postladas server har ett begrdnsat
utrymme for anvédndaren.

Servern? Hur kan jag da skicka

de hdir? / |
_ lServern dr en plats ddir e-post lagras. Posten
= agras ju inte i tel, i i
{N I ‘ \\\» koital:tar ndtet oec';?:-e::s’:s’:rzee'rg’sno:l;f;ns
N\ 7:/ ‘ “——~ ddir, alltsa datorn pad internet ddr det finns

ett visst utrymme reserverat for dig.

Exakt, da skulle ju postladan

bli for full ] \
ull av bilderna. % Ett alternativ for att skicka bilderna dr att

“——__ , minskaderas filstorlek. Da far bilderna
dock sdmre kvalitet.

Vad betyder filstorlek? Skulle man \
kunna skicka en dt gangen? . Filstorleken talar om hur mycket utrymme
till exempel en bild tar i datorminnet.
Datorn dr som en byrd ddr det finns
“— |ador. Varje "sak” tar olika mycket
utrymme i lddan beroende pd sin storlek.

Sd det hiir med att skicka en
itaget? Jag foreslar att vi laddar upp bilderna
till en molntjéinst och sd delar du bara
en link som man klickar pé

for att se bilderna.

allada G A
a dd, om man Idgger upp dem pa nditet? ditt [6senord. | molntjdnsten kan du

skapa mappar och bestimma vem

=
\\ﬁ_\\\‘:’/
Vart gdr bilderna da? Kan de inte ses av / el Man kommer + vt dem med
N o
- som kan se mappens innehall.
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Distanshandledning
- stod pa avstand

Biblioteken kan anordna digital handledning som sker via natet. Det kan exempelvis

vara stod for anvandning av bibliotekets egna tjanster som ges per telefon eller via
webbibliotekets chatt. Aven rédgivning om grundldggande anviandning av apparater kan
ske genom fjarranslutning och delning av skarmbild.

Handledning som sker via fjarranslutning kan komma i fraga aven nar bibliotekets egna
resurser inte racker till att handleda. En samarbetspartner kan hjalpa kunden som sitter
hemma eller pa biblioteket via fiarranslutning till och med fran andra sidan landet.

Vid distanshandledning kan man anvanda nastan vilka som helst tillgangliga, datasdkra
hjalpmedel eller plattformar. Det enklaste skarmdelningsverktyget kan vara en bild tagen
med skarmdumpsfunktionen som skickas via exempelvis e-post. Handledaren och den
handledda kan diskutera via en videosamtalsapp eller sa kanske man kan anvanda ett
program for skarmdelning. Det bdsta ar enkla I6sningar som kunden kanner till sedan

tidigare. Det ar inte valdigt praktiskt om kunden som behover digitalt stod forst maste lara
sic och installera ett for denne invecklat nroaram far att fA <tod
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Funderaiforvag pa
hurdan digistodjare du ar

Digitala fragor pa bibliotek

Ha ett Oppet forhallningssatt, 1at kunden forsta att han eller hon ar pa ratt plats.

Kom ihdg att digitala fragor hor till biblioteket och ar en mojlighet dven for
utvecklandet av den egna kompetensen.

Red ut kundens behov och formulera frdgan vid behov.
Utvardera situationen: vad ar mojligt att uppna nu och beratta det for kunden.

Vid handledningssituationer som kraver stark autentisering fran kunden kan du ta stod
av anvisningarna i Etisk anvisning for det digitala stodet fran Myndigheten for
digitalisering och befolkningsdata och allmanna bibliotekens broschyr Digital
handledning som kundservice.

Handledningstillfdllet

Arrangera tid for handledningen och bekanta dig med amnet i férvag, om mojligt.
Kom ihdg en accepterande installning, ordna en lugn plats, mét kunden pa 6gonhdjd.
Begrdansa amnet vid behov.

Handled i narheten av kompetensen, med sma steg.

Led med fragor och ge mojlighet till att komma till insikt.

Anvand allmansprak, forklara svara ord och anvand jamforelser med den verkliga
varlden.

Lat kunden anvanda apparaterna sjalv.
Paminn kunden om att denne sjalv har ansvar for sina handlingar.

Nar ni stoter pa utmaningar, sok information tillsammans eller frdga om rad fran till
exempel en kollega eller tillgangliga kanaler. Du kan ocksa ta tid for att reda ut saken
och aterkomma till amnet senare

Efter handledningen

Hanvisa kunden vidare till undervisning i digitalt stod eller digitala fardigheter,
vid behov.

Uppratthall aktivt ditt eget kunnande.
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Hur kan man natverka kring
digitalt stod?

Det I6nar sig att planera i forvag hur biblioteket kommer att hjalpa kunderna med deras
digitala problem. Férutom egna resurser kan man aven erbjuda digital hjalp via natverk.
Natverkandet kan dven konkretiseras med olika metoder och I16sningar. Huvudsaken

ar att kompanjonerna i det digitala stodets natverk har ett gemensamt mal: att stodja
manniskor i digitala fardigheter for att forbattra férutsattningarna for arendehantering,
multilitteracitet och delaktighet. Mojligheterna till ndtverkande varierar beroende pa till
exempel kommunens storlek, antalet aktorer och deras aktivitet

samt traditionen av lokalt samarbete.

Majligheterna till natverkande i en liten kommun behdver inte automatiskt vara samre an
i en stor stad. En liten kommuns styrka ligger i basta fall i att aktorerna ar bekanta och har
inbordes fortroende, vilket gor det lattare att utveckla samarbeten.

Pa grund av att kommunerna ar sa olika ar det svart att ge fardiga modeller for
natverkande. Ett natverk kan vara stramt regionalt eller ha samarbetspartners langre
bortifran. Natverket kan ocksa vara virtuellt.

Landskapsforbunden arrangerar mojligheter att natverka, lara sig och bygga gemensamma
funktioner for den egna regionens aktorer. Det I6nar sig att frdga landskapsforbundet om
samarbetsmodeller for det egna landskapets Digistodsprojekt.

| vart land finns det mdnga exempel pa samarbeten mellan bibliotek och kompanjoner
gallande digitalt stod. Nedan presenteras ndagra satt som kan anvandas for att forverkliga
digitalt stod tillsammans.
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Deltagare i ndtverket:

Hankasalmi bibliotek
Jyvéaskyla universitets Geronet-projekt

r//; ;
C" ~ « Hankasalmi medborgarinstitut
]\,) + Kamrathandledare

L]

Kamrattutorernas digitala radgivning
pa Hankasalmi bibliotek

Pa biblioteket i den lilla kommunen Hankasalmi i mellersta Finland erbjuds kunderna regelbunden digital handledning

som kamrathandledarverksamhet. Handledningen genomférs av frivilliga kamrattutorer utbildade inom Geronet-projektet
som administreras av Jyvdskyld sommaruniversitet och finansieras av Utbildningsstyrelsen. Hankasalmi medborgarinstitut
arrangerar utbildning fér projektets kamrathandledare.

Hurdant ar samarbetet pa Hankasalmi bibliotek?

Aldre kunder erbjuds digital handledning och enhetshandledning varje vecka. Dessutom
anordnar Geronet-projektet utbildningar i huvudbiblioteket for sina kamrattutorer. Man
haller aven gemensamma smartenhetsutbildningar for seniorer ett par ganger per ar.

Hur hittade man en samarbetspartner?

Vad kravs av biblioteket for att arrangera verksamheten?
Kamrathandledarverksamheten vidgades till Hankasalmi via bibliotekschefens
sommaruniversitetsnatverk.

Huvudbibliotekets Saara-rum ar ett precis lagom stort grupprum for studier. Eftersom
handledarna och de handledda tar med sig egna apparater, behdvs inga sarskilda tekniska
arrangemang. Bibliotekets personal har som uppgift att reservera lokaler, 6ppna dorrar och
koka kaffe. Geronet-projektet har betalat lokalhyra och ersattning for kaffekokandet till oss.
Sa har har biblioteket dven fatt en liten inkomst.

Bibliotekschefen har fungerat som kontaktpersonen mot projektet. Personalen har
deltagit i lokal marknadsforing: vi har spridit anslag pa sociala medier och kommunens
anslagstavlor samt annonserat om kurser och tutorernas jourtider till lokala potentiella
seniorer.

Hur paverkar verksamheten bibliotekets vardagsarbete?

En del av seniorerna som behover digital rddgivning kan hanvisas till kamrathandledarens
mottagning. Kamrattutorerna forstar utgangspunkten for de seniorer som behéver
handledning pa ett battre satt an bibliotekspersonalen. Handledningen som var egen
personal erbjuder koncentreras nufortiden till rddgivning pa kundterminaler.

Bade kunderna som besdkt jouren och kamrattutorerna har verkat mycket nojda. Tutorerna
har berattat att de till och med sjalva har lart sig mer genom fragorna an vad personerna
som de handlett har.

Sari Kanniainen fran Hankasalmi bibliotek svarade pd fragorna.
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Viitasaari biblioteks

. o o Deltagare i ndtverket:
digitala handledare fran

Viitasaari bibliotek

verksamhetscentret > i
for specialgrupper

Landsortsstaden Viitasaari ligger i norra Mellersta Finland.
Biblioteket samarbetar inom digital radgivning med stadens verksamhetscenter for specialgrupper, Kaisla.

Hurdant samarbete har biblioteket angaende digitalt stod?

Vi har ett avtal om 6ppet arbete med Kaisla om att deras kunder arbetar pa biblioteket sex
timmar pa fredagar vid behov. Pa sa satt far vi en datanom som ger digital handledning
och rddgivning en gdng i veckan. Biblioteket betalar en lite ersattning for dessa dagar.

Hur hittade ni en samarbetspartner?

Verksamhetscentret Kaisla fragade genom stadens interna post om det fanns jobb
nagonstans for en datanom med funktionshinder. Vi blev intresserade, hade ett mote och
kom 6verens om samarbetsmonster.

Hur fungerar arrangemanget i praktiken?

Handledningen kraver ett lugnt utrymme med tradI6st nat. Vi har ett forskarrum for detta
andamal. Dessutom behdver man da och da bordsdatorn som finns i rummet, bibliotekets
laptop, en surfplatta o.s.v. Oftast har kunderna med sig sina egna apparater som de
behover hjalp med att anvanda. Vi har en reservationsbok for handledning vid disken dar
kunderna anmaler sig i férvag. Da fragar man vilken slags hjalp de behover och vilken
slags apparat de eventuellt har med sig. Personen som arbetar kvallsskift pa torsdagar
lamnar information till var datanom om féljande dags bokade tider och kunder. Pa sa satt
hinner handledaren planera rddgivningen pa férhand. Vi ser forstas till att kunderna vet
vart de ska ga for att vanta pa sin tur. Vi forsoker dven vara pa plats for att vid behov hjalpa
datanomen som roér sig med rullstol.

Vilka slags upplevelser har ni om den digitala hjalpens inverkan pa
bibliotekets arbete och kundtjanst?

Om bibliotekets kundtjanst far en fraga som verkar svar att reda ut pa en gang, ar det
latt att rekommendera att boka en tid till datanomen. Datanomens narvaro ar en trevlig
variation till de normala rutinerna och vid behov ar det latt att be om tips dven fér egna
tekniska problem. Sa har kan vi ocksa forbattra var egen digitala kompetens.

Ryktet om den digitala handledningstjansten har spridits och tidsbokningen har blivit
populdrare. Responsen har huvudsakligen varit positiv. Nar var handledare dannu inte

hade sd mycket erfarenhet av handledningsarbetet, fanns det forstaeligt ndgot av en
kunskapsklyfta mellan handledaren och kunderna. Det har dock férbattrats valdigt mycket
i och med att erfarenheten har okat.

Numera verkar kunderna ge allt mer kravande uppgifter till var datanom. Man kan
exempelvis vilja forbattra sin apparats funktion utan att sjalv delta. Det har inte riktigt
bibliotekets uppgift langre. Det kan uppsta behov att klargora vilka slags arenden var
tjanst ar till for.

Biblioteksdirektér Jari Eskelinen fran Wiitaunioni regionbibliotek svarade pd fragorna.
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Datanomstuderande Deltagare i natverket:

som digitala handledare . pvaskyias sadsbibliotek
pa Jyviskyla stadsbibliotek R

Pa Jyvdskyld stadsbibliotek sker digitalt handledningssamarbete tillsammans med den lokala utbildningssamkommunen
Gradia. Datanomstuderande inom utbildningssektorn fér informations- och kommunikationsteknik utfor digital radgivning
at kunderna pa biblioteket som en del av sin examen. De kallas fér Datataiturit och deras verksamhet pdgdr fortlépande.

| jourkretsen ingar huvudbiblioteket samt fem olika ndrbibliotek.

Vad gor Datataiturit och hur arrangeras handledningen?

Studerande finns pa bibliotekets olika verksamhetspunkter tva timmar at gangen. Under
jouren kan man frdaga dem om rad om vilket som helst digitalt problem. Det finns ingen
forhandsanmalan och om det blir manga fragestallare, far man koéa. Tva till tre studerande
ar pa plats samtidigt. De ar forsakrade fran laroanstaltens sida.

Datataiturits digitala rddgivning ar regelbundet tillganglig pa olika bibliotek vardagar
under skolornas lasar.

Hur hittade ni en samarbetspartner?

Vi skickade ut en e-postforfragan till Gradias larare och foreslog ett samarbete. Vi fick svar
direkt och samarbetet sattes igdng. Vi har inte haft ndgon tidigare erfarenhet av ett sadant
har samarbete med en ldroanstalt. Lararna hade en stor roll i startandet av samarbetet.

Vilka arrangemang kraver verksamheten av biblioteket?

Nar det galler lokalerna kravs atminstone ett bord och stolar. Det ar dven bra att kunna
ladda apparaterna. Tradlost nat behovs forstas ocksa. Pa ett bibliotek finns ett separat
utrymme for jourtjanst, pa andra enheter sasom huvudbiblioteket ligger jourplatsen
mitt i bibliotekssalen. Vi reserverar bord for jouren i god tid. Bredvid jourborden finns ett
meddelande om jourplatsen.

Bibliotekets kontaktperson kommer 6verens om tidtabellerna med lararna i borjan av
lasdret eller enligt studieperioder. Kontaktpersonen instruerar alla nya jourhavande i
jouruppagifterna som genomfors pa biblioteket. Fragor som instrueras ar riktlinjer for
vad Datataiturit handleder och vad de inte gor. De handleder inte i biblioteksarenden
utan hanvisar sadana fragor till bibliotekspersonalen. Datataiturit kan ocksa alltid fraga
bibliotekspersonalen om det uppstar fragor.

I slutet av studieperioden for bibliotekets kontaktperson ett gemensamt avslutningssamtal
med varje studerande och larare. | samband med samtalet far studerande ett vitsord for
kursen. Biblioteket informerar om Datataiturits verksamhet i sina egna kanaler.
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Vilka slags riktlinjer och spelregler har ni kommit 6verens om ned
handledarna?

Datataiturit ger ingen handledning i bank- eller férsakringsarenden, utan da hanvisar de
kunderna till tjansteleverantéren. Pa samma satt agerar man i situationer dar I16sningen av
problemet exempelvis kraver ett besok hos operatoren. Vi betonar for studerande att vi
aldrig talar om kundernas arenden ndgonstans. Vi diskuterar om kundtjanst i allmanhet;
vi anvander inte ytterklader i kundtjansten, vi har inte pa oss horlurar i kundtjansten, inte
ens nar det inte finns nagra kunder, vi ar energiska och redo att hjalpa, vi ar en doftfri
arbetsplats.

Vi har gjort egna halsband at Datataiturit sa att man kan skilja dem at fran andra ungdomar
som arbetar och studerar pa biblioteket. Vi gar igenom kontakten mellan bibliotek och
studerande, sddana har situationer kan exempelvis vara pl6tsliga insjuknanden.

Hur paverkar Datataiturits verksamhet ert vardagliga arbete och hur har
kunderna tagit emot dem?

Verksamheten har endast liten inverkan pa bibliotekets vardag. | kundtjansten kan vi alltid
beratta nar Datataiturit har jour och leda digitala fragor som vi inte kan svara pa vidare till
den jourhavande.

Responsen som vi fatt har varit nastan enbart berommande. Manga har kommit och stallt
mycket varierande fragor. De vanligaste amnena har varit 6verforing av fotografier och
sakerhetskopiering med telefonen, surfplattan eller barbara datorn. Det ar aven populart
med olika slags amnen i anslutning till kontakt och appar, sdsom fragor om anvandning av
Skype och WhatsApp.

Pedagogiska informatikern Mari Vuorinen fran Jyvdskyld bibliotek svarade pa fragorna.
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Ruovesis samarbetsmodell: Deltagare i nitverket:
biblioteket och kommunens . Ruovesi bibliotek

aktorer for digitala fardigheter . Telefonbolaget

Banken
Aldreradet

Ruovesi dr en mindre kommun i norra Birkaland. Biblioteket, lokaltidningen, telefonbolaget, banken och det lokala Aldrerddet
har under undantagsperioden pa grund av pandemin vdren 2020 arrangerat éppna handledningstillféllen som kallas fér
Digikaffet f6r kommuninvdnarna. Tillféllena har genomférts med distansverktyg och en anstdlld pa telefonbolaget har
fungerat som ledare.

Hurdan var situationen med digital handledning tidigare i er kommun?
Biblioteket hade erfarenhet av att arrangera digital handledning, men pa grund av tidsbrist
hade verksamheten falnat och man hade inte ordnat grupphandledning pa lange. Vi

gav personlig handledning endast till dem som bokade tid. Vi hjdlpte daven sporadiska
fragestallare i forbigdende beroende pa resurserna.

Det har funnits valdigt lite lokal digital handledning tillganglig i kommunen, aven om det
tydligt hade funnits behov for det, sarskilt bland dldre. Medborgarinstitutet har inte heller
haft nagot kursutbud inom anvandning av datateknik pa lange.

Ny verksamhet inom digital handledning och samarbete med kompanjoner pabdrjades
redan innan coronatiden med ett handledningsevenemang som ordnades pa tva bibliotek.
Handledarna var pa sina egna platser i bibliotekslokalerna och gav radgivning individuellt
och till sma grupper. Biblioteket erbjod da huvudsakligen utrymmet och apparaterna. Vid
det andra tillfallet deltog aven det lokala telefonbolaget.

Hur startade det nya samarbetet for digital handledning i er kommun?
Bibliotekets representant hade bjudits in till Aldrerddets méte for att berdtta om digital
handledning for dldre. P4 motet berattade jag om bibliotekens roll och de allmédnna
bibliotekens digiprojekt. | slutet av motet bestamde man sig for att grunda radets egen

digitalgrupp.

Efter det kallade biblioteket ihop ett méte dar saval kompanjonerna fran hostens
handledningsevenemang som Aldreradets folk deltog. Malet var att skapa ett
samarbetsnatverk for dem som erbjuder digital rddgivning. Tanken var att biblioteket
skulle kunna fungera som koordinator, sammankallande av méten och tillhandahallare av
lokal. Motet gick utmarkt och biblioteket ansags vara en bra plats med lag troskel for att
anordna handledning. Precis innan varens undantagsperiod planerade vi och kom &verens
om fyra handledningstillfdllen pa biblioteket, som vi sedan var tvungna att stalla in.
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Varen 2020 stangde pandemin bibliotekens dorrar.

Vad hande da med samarbetet som hade borjat sa bra?

Nar biblioteket var stangt, skickade en av dldreradets medlemmar i arbetsgruppen for
digitalt samarbete e-post till hela gruppen:

"Trevlig torsdag pa er alla, innan coronaperioden har ni pa ett eller annat satt varit med och
planerat digital handledning for oss dldre. Behovet av digitala fardigheter 6kade pl6tsligt.
Hur kan man nu ge sa kallad forsta hjalpen? ...Gott folk, Iat oss fundera tillsammans vad
som kan astadkommas inom digiprojektet under begransningarnas tid!”

Efter meddelandet tog telefonbolaget tag i saken. De hade en teknik som gjorde det
mojligt att arrangera handledning pa distans. Tillsammans bestamde man sig for
handledningar med Teams-anslutningen. De forsta lararna hittades i samarbetsgruppen:
vid forsta tillfallet larde man sig anvandning av Teams, vid andra tillfallet presenterade
biblioteket anvandning av webbiblioteket och e-materialen och det tredje
handledningstillfallet reserverades for banktjanster. Darnast handledde man i anvdandning
av distanslakartjanster.

Allmanna fragor har besvarats i samarbete och aktorerna har aven getts utrymme
att marknadsfora sig sjdlva. Nu letar man efter nya samarbetsaktérer inom den egna
kommunen.

Hur mycket har arrangemanget belastat bibliotekets resurser,

hur har man marknadsfort distanstillfdllena och hur har de tagits emot?
Arbetsmangden har fordelat sig jamnt inom samarbetsgruppen. Biblioteket har inte fatt en
stor belastning. Det storsta organiserings- och 6vriga arbetet har legat pa telefonbolaget.

Distanshandledningarna drog genast férsta gangen till sig mer deltagare an nagon

av de tidigare tillfallena som ordnats pa biblioteket. Responsen har varit positiv.
Marknadsféringen har framst skotts av den lokala tidningen, som har publicerat stora
artiklar infor handledningarna. Informationen maste spridas sarskilt via papperstidning,
eftersom storsta delen av malgruppen, aldre manniskor, laser traditionella tidningar.
Dessutom har man annonserat pa kommunens infoskdarmar, pa natet och via e-post.

Vad onskar ni av samarbetet i framtiden?

Biblioteket kan sarskilt i en lite kommun ha en betydande roll i att motivera folk att
narma sig det digitala. Kommunen har olika slags kanaler for att lara sig digitala
vardagsfardigheter, biblioteket kan hanvisa fragestallare vidare och erbjuda egen
radgivning som stod.

En viktig fordel med den digitala samarbetsgruppen ar just att vi kanner varandra och
varandras kompetens. Pa biblioteket kommer dessutom brister i digitala fardigheter fram,
vilket kan vara vardefull information nar man funderar pa amnen for handledningarna.

Biblioteksdirektor Outi Ylinen och biblioteksfunktiondr Anu Koivula frdn Ruovesi bibliotek svarade pa fragorna.
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Forsta stegen till natverkande:
verktyg till att utforma natverk

Natverkande kring digitalt stod kan variera och fa sin borjan pa olika satt. En produktiv
utgangspunkt ar nar digitala fardigheter och stodet for dem ses som ett viktigt mal som
man stravar efter tillsammans. Det ar en fordel for alla leverantorer av digitala tjanster om
kundens eller tjansteanvandarens grundlaggande fardigheter ar i sin ordning.

Nar man bdrjar planera ett samarbete och kartlagga kompanjoner for digitalt stod, I6nar
det sig att fundera pa vilka lokala och regionala aktorer som har en nyckelposition.

Fundera med hjalp av bilden pa vilka aktorer for digitalt stod som finns i din region? Vilket
slags stod erbjuds och vart kan man hanvisa dem som behdéver hjalp? Med vem skulle du
kunna diskutera om digitalt stod, hur visar sig behovet av stdd i bibliotekets kundtjanst?
Skriv dina tankar och eventuella kompanjoner i pratbubblorna.

\ ~\

»
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Vem skulle kunna hjalpa kunden?
Fundera pa vilka slags fragor stalls i kundtjansten.

e Vilka aktorer finns i er region? | natverket for digital hjalp kan exempelvis inga bibliotek,
medborgarinstitut, organisationer, arendehanteringsstallen, lokal media, projekt och
laroanstalter. Dra nytta av fardiga kontakter fran andra sammanhang.

e Vilket slags samarbete skulle man kunna gora? Uppdatera kontaktuppgifter,
gemensamma tillfallen for digitalt stod, distanskontakter till experter. Det ar lattare att
handleda kunder om man kommer 6verens om saker pa férhand.

e Kanner du till tillganglig hjalp pa landskaps- och riksniva? Grundlaggande information
finns pa natet och distansstodets kanaler kan ge rad bade till kunder och
kundtjanstarbetare. Hjalp for natverkande finns pa webbplatsen for Natverk
for digitalt stod hos Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata
www.suomidigi.fi/ryhmat/digituki
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BIBLIOTEK

Mer information:

www.biblioteken.fi/digihandledning
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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