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Digituen prosesseista

Digikyky-hankkeen aikana digituen kayttoon hankittiin uusi monikanavainen palvelualusta, tuttavallisemmin
tiketointijarjestelma. Taman jarjestelman myoéta digituen kayttdon oli mahdollista saada oma siséinen
tietopankki eri ongelmien ratkaisuille. Uusi jarjestelma, Jitbit, mahdollisti my6s paljon tehokkaamman haun
vanhoista tiketeista esimerkiksi avainsanoilla verrattuna vanhaan jarjestelmaan. Voit lukea lisaa tasta

aiemmasta artikkelistamme, jonka I6ydat tamén artikkelin lopussa olevan linkin takaa.

Hankkeen alussa digituen toimintamallin prosesseja hahmotettiin sisdisella prosessikuvauksella ja uuden
jarjestelman tuomien mahdollisuuksien my6ta prosessikuvausta paivitettiin. Kuvaus tehtiin erityisesti ns.
asiakasrajapinnan eli Jelpparin prosessista, koska muiden l&hitukitiimien prosessit eivat muuttuneet
merkittavasti uuden jarjestelman myota. Suurin muutos prosessiin tuli siité, etta siihen liséttiin sisdisen
tietopankin kayttd ongelmanratkaisun yhteydesséa seka tiedon saattaminen tarvittaessa tietopankkiin. Jokaista
ongelmaa ja sen ratkaisua ei ollut tarkoitus lisata tietopankkiin, vaan ainoastaan sellaiset ongelmat, jotka ovat
toistuvia tai joiden ratkaisun selvitykseen kului paljon aikaa.

Taman sisdisen tietopankin hyodylliseksi tydkaluksi tuleminen digituen eri tiimeille vaatii sen, etta tietoa
lisatdan pikkuhiljaa, péivittaen vanhenevia tietoja ajantasaiseksi sekd sen kayttdd muistutetaan sisaisesti
silloin talldin. Tallainen tydkalu tuo mahdolliselle uudelle, aloittavalle digituen jasenelle todella paljon hyo6tya,
kun tietoa ei tarvitse kerata eri lahteista ja yrittda kerata niita itselle talteen. Sisainen tietopankki vapauttaa
myds digituen resursseja ongelmanratkontaan, kun kertaalleen ratkottuja ongelmia ei tarvitse ratkaista
uudelleen, koska selvitystyd on jo kertaalleen tehty.


https://lehti.seamk.fi/muut-artikkelit/digituen-eri-muodot-seamkissa/

Mita digituki oikeastaan onkaan?

Yksi iso asia, mika oli jo tiedossa hankkeen alkaessa mutta vahvistui entisestdan hankkeen aikana oli se, etta
koska Jelppari on organisaatiossamme edelleen se tutuin digitukitiimi, niin Jelppari kasitteena on suurelle
osalle organisaatiota vahan salamyhkainen. Digikyky toteutti hankkeen aikana kyselyt opiskelijoille ja
henkildkunnalle SeAMKin digitukeen liittyen, ja tulokset myds viittasivat tdhan. Hammennysta siséisesti on
aiheuttanut valilla se, etté puheluiden aikana mainitaan Jelpparin kdyneen ratkomassa ongelmaa, mutta

todellisuudessa lahituki on kaynyt paikalla.

Hankkeen aikana todettiin, etté Jelpparin ohi menee osa tiketeista, jotka Jelppari olisi voinut ratkaista tai
vahintaan luoda tiketin ongelmasta, jolloin sen ratkaisukin olisi kirjautunut jarjestelméén. Jelpparin ohi
menevat tiketit voivat kuormittaa muita digitukitiimeja turhaan. Tasta syysta hankkeen aikana markkinoitiin
Jelpparia sind ensimmaisena pisteend, jonne ottaa yhteytta IT-ongelmien iimetessad minkaan organisaation
laitteen tai ohjelman kanssa. Tata markkinointia tehtiin niin digiaamukahvien kuin muitten tapahtumiemme

yhteydessa.

Digituen eri muodot

Hankkeen aikana tunnistettiin erilaisia digituen muotoja. Naita ovat ongelmanratkaisuun keskittyvat Jelppari ja
lahituki, jotka palvelevat erityisesti silloin kun kayttajalla on jokin ongelma. Digipedatiimi kasittelee myos
ongelmia, mutta he ovat myos proaktiivisesti kouluttamassa henkilostda hyvista kaytannoista ja muista
digiasioista.

Yksi digituen muodoista on my6s ennakoivaa. Tallaista digitukea tarjottiin opiskelijoille opintojen alussa
tukemaan opiskelujen jouhevaa alkua. Ongelmiin haluttiin tarttua heti, ja epaselvyyksiin ja huonoihin opittuihin
kaytantoihin myos puututtiin, tuoden hyvia kaytantoja esille. Sparraavaa digitukea tarjottiin henkildstolle niin
eri tapahtumien my6td, mutta paljon myds kahdenkeskisissa kohtaamisissa tydpaivan aikana. Naissa
tilanteissa ei valttamatta ollut suoranainen ongelmatilanne taustalla, vaan se, ettd mietittiin jonkin asian
helpommin saattamista maaliin tai vastaavaa.

Passiivista digitukea hanke tarjosi itseopiskelumateriaalien ja omatoimisten digitaitojen itsearvioinnin kautta.
Itsearvioinnin kautta kayttajalle luotiin mahdollisia kehittymisen askelia, mitd l1ahte&d seuraamaan ja tata
myo6ten parantaa omia digitaitojaan — toivottavasti keventaen digitukitiimien kuormitusta tulevaisuudessa.

Halusimme my6s kohottaa (digi)osaamisen jakamiskulttuuria SeAMKissa eri tapahtumien my6té ja luoda
kanavia osaamisen jakamiselle. Auttamis- ja jakamiskulttuuriin osallistumisen kynnyksen madaltaminen on
tarkedd, jotta uudet tydntekijat 16ytavat muitakin vaylia ongelmiensa ratkomiseen kuin ehkéa Jelpparin tai muun

digituen.

Loppujen lopuksi silla ei ole kaytanndn merkitysta, etta tietdakd asiakas mika tai kuka digituki oikeastaan on,
kunhan han tietdd mista han voi saada avun ja paasee jatkamaan normaalia tydskentelydan mahdollisimman
helposti.
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Hankerahoitus on toimintalinjasta 9. REACT-EU:n ESR-toimenpiteet. Digikyky - Digitaalisten kyvykkyyksien kehittdminen
Ja hybdyntiminen -REACT-EU -hanke rahoitetaan osana Euroopan unionin COVID-19-pandemian johdosta toteuttamia toimia.
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Kuva 1. Prosessikuvaus tukipyynnon kulusta IT-tuessa

Teemu Virtanen
Projektipaallikko
SeAMK

Kirjoittaja toimii ESR REACT -rahoitteisessa DigiKyky — Digitaalisten kyvykkyyksien kehittdminen ja
hyodyntaminen -hankkeessa asiantuntijana. REACT-EU -hankkeet rahoitetaan osana Euroopan unionin

COVID-19-pandemian johdosta toteuttamia toimia

Lue lisdd hankkeen verkkosivuilta.



https://projektit.seamk.fi/yrittajyys-ja-kasvu/digikyky/

