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Digituen ohjeet
Miti on digituki?

Digituki antaa tukea sdhkodiseen asiointiin seké palveluiden ja laitteiden kadyttoon. Se auttaa
asiakasta kdyttdmadn laitteita ja asioimaan sédhkoisissd palveluissa itsendisesti ja turvallisesti.

Digituen muotoja ovat lahituki, etdtuki ja koulutukset. Digituen sisdlto voi vaihdella. Se voi olla
esimerkiksi sdhkodisen asioinnin opastamisesta, sovellusten asentamista tai sovellusten ja palvelujen
kdyttoonotossa neuvomista. Jokainen tukea antava organisaatio méérittdd, minkalaista digitukea se
tarjoaa.

Viranomaisilla on hallintolain mukainen velvollisuus neuvoa omien palvelujensa kéytossi. Jokaisen
viranomaispalvelun yhteydesti tulee 10ytya avun yhteystiedot.

ATK Seniorit Mukanetti ry.

ATK Seniorit Mukanetti ry. jarjestid ikdihmisille koulutusta seké ohjausta tietokoneiden, tablettien ja
kiannykoiden kayttoon. Digitukea antavat vertaisohjaajat. Vertaisohjaajat opastavat eri opastuspisteissa
Pirkanmaalla. Maksuton opastus ei edellytd yhdistyksen jdsenyytta.

Pirkkalassa vertaisohjaajat antavat digitukea Pirkkalan paikirjaston tiloissa. Digitukea annetaan
enimmdikseen ns. matalan kynnyksen periaatteella lahitukena, kerran kahdessa viikossa jérjestetyilla
opastuskerroilla ilman ajanvarausta. Toisinaan on esilld jokin digitukeen liittyva teema. Tiedot
opastusajoista julkaistaan kunnan tapahtumat- sivuilla ja Pirkkalaisen MeNyt-palstalla.
https://pirkkalainen.fi/menyt/

Digituen antamisen ohjeistus

Digituen antamisessa noudatetaan digi- ja vdestoviraston digituen eettistd ohjeistusta ja digituen eettisen
ohjeistuksen soveltamisohjeita. Lisdksi ATK Seniorit Mukanetti ry:114 on erityisohjeita kotiopastukseen.
Etéopastus hoidetaan yhteistydssd SeniorSurfin ikédtukihankkeessa.
(https://seniorsurf.fi/seniorit/etaopastus/)

Keskeisia digituen asioita opastajalle:

Ymmarrdn rajani

o Kaikkea ei tarvitse osata itse, vaan digituen tilanne on otollinen paikka oppia yhdessa.
Tunnistan osaamiseni rajat ja ohjaan asiakkaan tarvittaessa muiden digituen tarjoajien
pariin.

o En ota asiakkaan salasanoja tai vahvan tunnistautumisen vilineitd, kuten pankkitunnuksia,
enkd hoida asiakkaan puolesta hinen henkil6kohtaisia asioitaan.

o En kéyti etdhallintaa, kun neuvon asiakkaalle vahvaa tunnistautumista vaativien palvelujen
kayttod. Kirjautumisvaiheen jélkeen ruudunjakoa voi hyddyntééd opastuksessa, jos téstd on
sovittu selkedsti asiakkaan kanssa.

Miten autan?

o Autan asiakasta ystdvillisesti, rauhallisesti ja rohkaisevaan sidvyyn.

o Huomioin asiakkaan taitotason ja piddn huolen, ettd opastus on selkedd ja termit
ymmarrettivia.

e Varmistan opastuksen edetessd, ettd asiakas tietdd, mitd tapahtuu.


https://www.mukanetti.net/
https://www.pirkkala.fi/tapahtumat/?events.category=5eb92191475a6c0dd7de8635
https://pirkkalainen.fi/menyt/
https://dvv.fi/digituen-eettinen-ohjeistus
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Digituen+eettisen+ohjeistuksen+soveltamisohje.pdf/ea30cd26-ef2b-ea06-c4bc-154f8deb55c5/Digituen+eettisen+ohjeistuksen+soveltamisohje.pdf?t=1715839861097
https://dvv.fi/documents/16079645/20502009/Digituen+eettisen+ohjeistuksen+soveltamisohje.pdf/ea30cd26-ef2b-ea06-c4bc-154f8deb55c5/Digituen+eettisen+ohjeistuksen+soveltamisohje.pdf?t=1715839861097
https://seniorsurf.fi/seniorit/etaopastus/
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e Autan hienotunteisesti ja luottamuksellisesti tilanteissa, joissa nden asiakkaan
henkilokohtaisia tietoja.
o Kunnioitan vaitiolovelvollisuutta enka kerro eteenpdin tietooni tulleita asioita tai asiakirjoja.

Opastuspistetuutorin ohjeet

Opastuspistetuutorina annat digitukea omassa opastuspaikassasi. Olet Mukanetin edustaja ja
markkinoija.

Kohtaa asiakas

o Huomaa asiakas heti ja toivota ystavéllisesti tervetulleeksi
o Kuuntele huolellisesti asiakkaan toiveet

o Madrittele avuntarve ja ohjaa asiakkaan koneelle

e Avusta ja ohjaa asiakasta laitteen kdytossd

e Pysy asiassa

o Toivota asiakas tervetulleeksi kdymaén myds uudelleen

Huomioi opastuspaikka

e Toimi opastuspaikan ohjeiden mukaisesti
e Varmista ettd tiedotteet opastusajoista ovat esilld seki ajan tasalla
e Al4 puutu toisen tuutorin ohjaukseen kuin pyydettéessi (asiakkaan ehdoilla)

Kotiopastuksen ohjeet

Kotiopastus on jasenetu. Tilaaja soittaa numeroon 050 344 9694, johon vastataan toimistolla.
Toimisto jakaa kotiopastustehtivit vapaaehtoisille.

Yleista

o Saat tiedot kotiopastuspyynnosta toimistolta (s@hkoposti)

o Selviti tehtdvad etukiteen

e Sovi tapaaminen opastettavan kanssa

» Sitoudu opastustehtdvidn ja hoida se nopeasti eteenpdin

o Ilmoita toimistoon jos sinulle tulee este kotiopastustehtidvan hoitamisessa

o Jos tehtdvi ei tule valmiiksi yhdelld kdynnilld, sopikaa opastettavan kanssa uusi aika
o Tilastoi kotiopastus tuutoritilastoon: Kotiopastus (vaaditaan kotiopastus tilauslomake)
e Muista vaitiolovelvollisuus

e Voit kysyé neuvoa Kotiopastajien WhatsApp-ryhmaésta

Opastettavan kotona

o Noudata sovittuja aikoja ja ole ajoissa paikalla

o Ilmoita selkedsti, ettd kotiopastus on jdsenetu eikd maksa opastettavalle mitdén

o Kuuntele opastettavaa ja puhu hénelle rauhallisesti ja selkeésti

o Selvitd ongelmaa — kysy tarvittaessa lisdkysymyksid, varmista, ettd puhutte samasta asiasta

e Avusta ja ohjaa opastettavaa laitteen kiytossd, anna hdanen tehdd mahdollisimman paljon itse
e Opastettava paittdd mitd koneelta poistetaan tai lisdtddn. Varo tekeméstd omia ratkaisuja
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o Jos luotte opastettavalle uuden salasanan tai asiointitunnuksen, muistakaa kirjoittaa se
paperiin tai vihkoon

o Muistuta opastettavaa, ettd salasanat ja tunnukset tulisi pitdd jossakin piilossa, esimerkiksi
laatikossa tai kaapissa

e Anna opastettavalle selvét ohjeet, mitd tehdé jatkossa, ellet onnistu korjaamaan ongelmaa

e Yritd pysyd aikataulussa (kaksi tuntia/kédynti)

e Muista, olet auttamassa tietotekniikka-asioissa, voit kieltdytyd pyynndistd auttaa muissa
asioissa

e Pyydé opastettavaa tdyttimaan palautelomake

o Jitd lopuksi kiynnistisi opastettavalle “Kotiopastaja kavi tdallad” lappu, jossa ilmenee, kuka
opastettavan luona on kdynyt, milloin ja missé asiassa on opastettu.

Kotiopastuksessa opastettavia aiheita mm.

e tulostimen asennus

e nettiyhteysongelmat

e muiden laitteiden asennukset (dlyTV)
o kayttojarjestelmapaivitykset

e internet-yhteys

e varmuuskopiointi

e virustorjuntaohjelmien asennus

Kotiopastuksessa ei opasteta seuraavia asioita

o kiyttojdrjestelmén uudelleen asennus

o eci laitteen palauttamista tehdasasetuksiin

o laitteen kédyttokuntoon ottaminen, tilien ja kayttidjatunnusten luominen (tabletti, kinnykka)
e vahvan tunnistautumisen vaatimat asiat

o sellaisten koneiden kiyttd, jotka ovat viruksen saastuttamia tai tdysin toimimattomia



