Digiopastajan

toimintaohjeet

Oulun kaupunginkirjastossa

o Kohtaan opastettavan ystavallisesti, rauhallisesti ja rohkaisevasti.

e Kaytan mahdollisimman selkeda kielta — asiakas ei ehka tunne digisanastoa.
e Huomioin, ettd opastettavan kielitaito voi vaihdella.

e Varmistan, ettd ymmarran asiakkaan kysymyksen ja digipulman oikein.

o PyrinIdytamaan kysymyksiin ratkaisuja ja perustelen ne opastettavalle. Tavoitteena on,
etta asiakas pystyy jatkossa toimimaan tilanteessa itsenaisesti.

e Jos asia ei ole ohjaustilanteessa ratkaistavissa, selitan tilanteen asiakkaalle ja ohjaan
tilanteen vaatiessa ottamaan yhteytta palveluntarjoajaan tai huoltoon.

e Tunnistan osaamisenirajat ja ohjaan asiakkaan tarvittaessa muiden tuentarjoajien pariin.
e Kysyn neuvoa kollegoilta ja etsin vastauksia verkosta yhdessé asiakkaan kanssa.

e Rohkaisen ja kannustan opastettavaa!

TEEN PARHAANI JA
OPASTAN OMAN TAITOTASONI MUKAAN.

e Entoimiasiakkaan puolesta, ellei opastettavan sairaus, vamma tai muu seikka sita edellyta.
e Enopasta asiakasta hénen luottamuksellisia asioitaan koskevissa verkkopalveluissa.

e Enopastavahvaa tunnistautumista vaativien palveluiden kdytdssa, vaan ohjaan asiakkaan
palveluntarjoajan tuen piiriin. Viranomaisilla on lakiin perustuva velvoite opastaa omien
palveluidensa kaytdssa ja Oulun kaupunginkirjaston linjauksen mukaan kirjaston digiopastuksessa
ei menna vahvan tunnistautumisen alueelle. Poikkeuksena tasta ovat kirjaston omat palvelut,
jotka vaativat vahvaa tunnistautumista. Tallainen on esimerkiksi E-kirjasto.

o Enteetaiavusta asiakasta tekemaan peruuttamatonta tai vaikeasti peruttavaa muutosta
laitteensa asetuksiin, vaan ohjaan asiakkaan ottamaan yhteytta myyja- tai huoltoliikkeeseen.

e Enannahankintasuosituksia.

e Enasennatai avusta asiakasta asentamaan laitteeseensa sovelluksia virallisten
sovelluskauppojen ulkopuolelta.
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