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Stark identifiering i det
digitala stodet

| allmanhet maste man identifiera sig starkt innan man kan utratta drenden i
den offentliga forvaltningens elektroniska tjanster (statens, kommunernas och
valfardsomradenas tjanster). Genom stark autentisering sakerstaller man
anvandarens identitet. Verktyg for autentiseringen ar natbankkoder,
mobilcertifikat och certifikatkort.

Kunden skoter alltid sjalv om den
starka identifieringen. Den digitala
stodjaren far inte anvanda en
annan persons personliga
anvandarnamn.

Aven bankernas och myndigheternas
egen kundtjanst ger stdd for problem
med stark identifiering.

Medborgarradgivningen hjalper
ocksa till med stark identifiering i
Suomi.fi-tjansten.

Nar man identifierar sig i tjansterna kan den
digitala stodjaren hjalpa till med manga
saker. Hen kan till exempel

- ge rad hur man hittar i tjansten
pa ett datasdkert satt

www.kansalaisneuvonta.fi/sv-Fl

- ge rad om hur man minns anvandarnamn
och skriver dem

- hjalper uppdatera apparater och
programvara
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Tainas berattelse om digitalt stod

Taina har av sina barnbarn
fatt en smarttelefon och goda rad om hur man
anvander den. Hon ar nu radd att
smarttelefonen haller pa att ga sénder, men
telefonen ar bara langsam eftersom
programvaran inte har uppdaterats.

Taina ber bibliotekets digitala stodjare om
hjalp med att skota sina skattearenden.
Tjansten ar bekant, men nu nar det ar aktuellt
att betala fastighetsskatten lyckas Taina inte
langre logga in i den digitala tjansten med sin
telefon.

Taina forsoker identifiera sig och visar den
digitala stodjaren felmeddelandet pa grund av
det felaktiga anvandarnamnet. Den digitala
stodjaren ger rad om hur man kan radera
anvandarnamnets kryptering, varefter det ar
|attare att skriva den ratt.

Identifieringen framskrider dock inte och den
digitala stodjaren tror att orsaken kan finnas i
webblasaren. Efter att webblasaren har
uppdaterats kan Taina ta sig in i e-tjansten och
ser skatteuppgifterna.
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Digitalt stod for
utrattande av arenden
vid myndigheter

Det digitala stodet fran myndigheterna, dvs. staten, kommunerna och

valfardsomradena, ger rad och handledning i det tekniska digitala stodet for e-
tjanster, men ocksa i innehallsfragor. Daremot far man inte se eller ta stallning till

kundens personliga innehall i annat digitalt stod.

Den digitala stodjaren kan inte
utratta drenden for en persons
vagnar eller ta stallning till
innehallsdrenden pa kundens
vagnar.

Den digitala stodjaren hanvisar
kunden till myndighetens kundtjanst
for elektronisk arendehantering i
fragor som géller innehallet. |
samband med varje myndighetstjanst
finns det kontaktuppgifter till
assistans.

9

Ibland kan myndighetens handledning i
anvandning av dess tjanst forutsatta att
kunden visar sekretessbelagda eller
annars kansliga personuppgifter. Innan
kansliga uppgifter behandlas sakerstaller
kundtjansten att kunden forstar
situationen och godkanner att
uppgifterna visas.

Den digitala stodjaren staller sig i
kundens stallning och kan ge
kunden rad nar hen beaktar att
raden inte skadar personen eller
miljon.
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Eskos berattelse om digitalt stod

Esko ar trott pa att alltid ringa > 4
hélsocentralens telefontjanst for att fa
information om blodprovens resultat. Han skulle
vilja lara sig anvanda elektroniska
hélsovardstjanster.

Organisationens kamrathandledare for digitalt
stod handleder garna. Den digitala stodjaren
berattar pa forhand att hen dock inte kan
anvanda tjansten tillsammans med Esko,
eftersom Eskos personliga halsouppgifter syns
dar. Den digitala stodjaren och Esko bekantar sig
med handledningsvideorna i den elektroniska
tjansten. Pa videon visar man tydligt var
blodprovsresultaten finns i tjansten. Den digitala
stodjaren paminner Esko om att han i
fortsattningen ocksa kan kontakta kundtjansten
for den digitala tjansten. De skriver ut
kontaktuppgifterna till kundtjansten.

Esko verkar pigg och villig att lara sig. Den
digitala stodjaren tipsar annu om det lokala
laboratoriets elektroniska tidsbokning. Detta
skulle spara Eskos tid, eftersom man ocksa kan
boka tid utan att ringa.
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Behandling av personligt innehall
och uppgifter

Kunden kan be den digitala stodjaren om handledning som kraver att hen ser
kundens sekretessbelagda eller annars kansliga personuppgifter. Da ska den digitala
stodjaren sakerstalla att kunden forstar situationen och godkanner att hens
uppgifter visas.

Innan majliga kansliga eller
sekretessbelagda uppgifter
behandlas sakerstaller den digitala
stodjaren att kunden forstar
situationen och godkanner att
uppgifterna visas.

Den digitala stodjaren kan inte
utratta arenden for en persons
vagnar eller ta stallning till
innehallsdrenden pa kundens
vagnar.

Den digitala stodjaren hanvisar
kundens tjansteleverantor i fragor
som gialler e-tjanstens innehall till
kundtjansten, vars kontaktuppgifter
finns i den digitala tjansten.

Den digitala stodjaren stéller sig i
kundens stallning och kan ge
kunden rad nar hen beaktar att
raden inte skadar personen eller
miljon.
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Pirkkos berattelse om digitalt stod

Pirkko kommer till biblioteket for att be om
rad nar hon inte lyckas 6ppna pdf-bilagor i
e-post pa telefonen.

Den digitala stodjaren fragar narmare vilken
slags telefon och bilaga det ar fraga om.
Den digitala stodjaren berattar tydligt att
nar hen handleder i anvandningen av e-
post kan hen se innehallet i Pirkkos
eventuellt kdnsliga e-post. Pirkko forstar
situationen, men anser att innehallet i e-
postmeddelandet dr sadant att det inte
skadar att visa det for den digitala
stodjaren. Da kan handledningen fortsatta.

Pirkko visar vad som hander nar hon
forsoker 6ppna en pdf-bilaga i ett e-post.
Den digitala stodjaren marker att
problemet ar appen Adobe Acrobat. Efter
att appen laddats ner éppnar Pirkko e-
posten pa nytt och nu 6ppnas ocksa
bilagan.
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Bedomning av forutsattningarna
for utrattande av arenden

En digital stodjare kan ibland i sitt arbete ocksa mota kunder som man inte

etiskt kan uppmuntra att utratta arenden sjalvstandigt. En ansvarsfull digital

stodjare beddmer kundens forutsattningar att utratta arenden, till exempel
halsotillstand, myndighetsalder eller berusning.

Den digitala stoédjaren moter
kunden, handleder kunden vad
hen kan och vid behov handleder
hen framat med respekt till
tjansteleverantorens kundtjanst.

Den digitala stodjaren kan inte
utratta drenden for en persons
vagnar eller ta stallning till
innehallsdrenden pa kundens
vagnar.

Varje kund som far digitalt
stod vill bli hord. Den digitala
stodjaren lyssnar, men lovar
anda inte alltid att |16sa alla
de fragor som kunden lyft
fram.

Om kunden ar minderarig ar det
viktigt att forsakra att kunden forstar
riskerna och de egna rattigheterna
angaende hanteringen av
personuppgifter.

Mer om amnet i publikationen Lapsi
verkossa.

) P
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Pekkas berattelse om digitalt stod

Yrkesskolestuderande
myndiga Pekka
kommer till de ungas stodpunkt

under paverkan av rusmedel. Pekka har tidigare
sokt stod for att utrdtta darenden pa samma
stalle eftersom han har
koncentrationssvarigheter och lider av
vanforestallningar. Nu ber Pekka om rad for att
grunda ett eget foretag.

Den digitala stodjaren borjar utan bradska
diskutera Pekkas foretagsidé och hans nyheter i
allmanhet. Pekka ar ivrig och vill genast ansoka
om finansiering for ett nytt foretag. Den digitala
stodjaren marker att Pekka ar paverkad av
rusmedel och undviker att handleda Pekkas
verksamhet och beslutsfattande i denna
situation.

Tillsammans bokar den digitala stodjaren och
Pekka en diskussionstid hos kundtjansten vid
den lokala forsta foretagarpunkten. Den digitala
stodjaren hjalper Pekka ocksa att skicka ett
meddelande om foretagsidén till
elevhandledaren vid den egna laroanstalten.
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Utrattande av arenden for

pa nagon annans vagnar

och digitalt stod

En person kan inte alltid skota sina egna arenden sjaly, till exempel pa grund
av sjukdom, alder eller handikapp. | dessa situationer maste man hitta
|6sningar pa hur man kan utratta hens arenden.

Den digitala stodjaren kan inte
utratta darenden for en kunds
vagnar eller ta stallning till
innehallsédrenden pa hens vagnar.

En digital stodjare eller narstaende
kan inte anvanda en annan persons
natbankskoder. Natbankskoderna ar
personliga. Den digitala stodjaren
kan dock ge rad om anvandningen
av anvandarnamn och hjalpa till att
kontakta bankens kundtjanst.

Den digitala stodjaren kan hjalpa
kunden och hens narstdende att
utratta drenden pa nagon annans
vagnar genom att beratta om
olika alternativ.

En narstaende kan skoéta en annan
persons drenden till exempel med
Suomi.fi-fullmakter, bankspecifika
fullmakter eller med en
intressebevakningsfullmakt.
Intressebevakning kan endast s6kas
om de Ovriga alternativen inte racker
till.

Lis mer om att utritta drenden pa
nagon annans vagnar
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Abdirahims beréattelse om digitalt stod

Abdirahim tar inte bara hand om
sin familj utan ocksa om sina farféraldrar.
Farforaldrarna skulle vilja att Abdirahim, som har
battre kunskaper i digitala drenden och finska,
hamtar deras ldkemedel pa apoteket och skoter
betalningen av fakturor pa deras vagnar.

Kamrathandledaren for digitalt stod berattar for
Abdirahim varfor det inte ar tillatet att anvanda en
annan persons bankkoder for att betala fakturan.
Banken kan avsluta natbankskoderna om den marker
att de har missbrukats.

Den digitala stodjaren ger Abdirahim och
farforaldrarna rad om att utratta drenden hos
banken for att de fullmakter som behdvs for att
skota penningarenden ska kunna beviljas. Den
digitala stodjaren fortsatter genom att beratta hur en
narstdende kan hjalpa till att skéta en annan persons
arenden till exempel med Suomi.fi-fullmakter eller
med en intressebevakningsfullmakt.

Abdirahim funderar pa saken. Nasta gang han
besoker motesplatsen fortsatter han diskussionen
med den bekanta kamrathandledaren.



Myndigheterna, det vill sdga staten, kommunerna och valfardsomradena, ar
skyldiga att ge rad om hur de anvander sina egna tjanster. Myndigheterna ger
digitalt stod till exempel via sina egna kundservicekanaler och

samservicekontor. Om behovet av digitalt stod ar storre an vad myndighetens
kundservice kan svara pa, kan kunden hanvisas till icke-bradskande digitalt stod.

Kundtjansten for e-tjanster bor
kdnna till var kunden kan fa mer

krava

digitalt stod.

Kundtjansten kan hanvisa en kund
som behdver mer kravande digitalt
stod till en digital stodjare i den egna
organisationen eller till en annan

lokal
stod.

*
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Allmant digitalt stod som ges vid
sidan av kundtjansten

nde och icke-bradskande

tjanst som erbjuder digitalt >
malgrupper.
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Jussis berattelse om digitalt stod

Kundtjansten for tjansteleverantérer
hjalper vid allmanna digitala problem
som uppstar i samband med digitala
drenden. Varje organisation faststaller
sjalv granserna for det digitala stodet
som ges i kundservicen.

Det ar bra om alla digitala stédjare
kdnner de lokala aktorerna som
erbjuder stod och undervisning i
digitala fardigheter for olika

Jussi vill byta bransch,
och soker information om arbetsplat
och studier. Jussi skulle behdva hjalpmedel som
stod for valet av bransch och studierna, eftersom
han har inlarningssvarigheter.

Kundtjansten hjalper Jussi att hitta lampliga
studieplatser i den digitala tjansten. Under
samtalet marker kundtjansten att Jussi har stérre
svarigheter an vanligt att anvdanda natet.

Kundtjansten diskuterar situationen med Jussi
och hér om inlarningssvarigheter. Under
diskussionen framkommer det att Jussi skulle vara
intresserad av att fa mer information om
stodatgarder och nédvandiga hjalpmedel.
Kundbetjanaren kommer att tdnka pa lokala
kurser i digital kompetens vid arbetarinstitutet
och en organisation som stoder
inldrningssvarigheter.

Jussi ar nojd med tipsen eftersom han inte har
kant till kurserna i digital kompetens nastan i
grannskapet. Det var ocksa viktigt att hora att en
bekant organisation erbjuder handledning i
anvandningen av hjalpmedel for larande.
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Digitalt stod pa distans

Olika mojligheter till digitalt stod pa distans har blivit vanligare. Digitalt
stod som ges pa distans kraver kompetens av dem som ger, utvecklar och
tar emot digitalt stod. Fjarrkontroll och skarmdelning ar tva olika satt att

ge och ta emot distansstod.

Digitalt stod pa distans kan vara svart
for manga kunder att forsta och
anvanda. Den digitala stodjaren
beaktar kundens fardighetsniva och
ger tydliga anvisningar och stod i
distansstodets program och praxis.

Det I6nar sig att uppmuntra
kunden att agera sjalvstandigt och
forst ge handledning med hjalp av
skdarmdelning, utan direkt
fjarrkontroll av datorn.

A |

Finansbranschens, sdsom bankernas
och forsakringsbolagens, tjanster ska
inte handledas med ett
distanshanteringsprogram och
handledaren far inte se kundens
inloggning pa nagot satt.

Det ar bra att komma ihag att det
finns manga bedragerier som
hdrmar distansstod. Ge och ta
emot digitalt stod pa ett sdkert
satt.

Overlatelsen av fjarrkontroll
utsatter stodmottagaren for
missbruk, identitetsstolder och
ekonomiska forluster.
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Olgas berattelse om digitalt stod v

A
Olga ar studerande som hjalper \
sin mamma att skota foreningens digitala
arenden.

Olga och mamman ringer tillsammans till
organisationens digitala stod och ber om rad for
att spara medlemsregistrets
dataskyddsbeskrivning i pdf-format. Den digitala
stodjaren och Olga anvander skarmdelning. Den
digitala stodjaren berattar att situationen inte
sparas aven om det ar mojligt. Den digitala
stodjaren hjalper till att spara pdf-filen.

Nar problemet har 16sts fragar Olgas mamma
samtidigt om uppféljningen av organisationens
medlemsavgifter och tanker 6ppna natbanken.
Den digitala stodjaren avbryter och stanger
skarmindelningen. Den digitala stodjaren
forklarar att skairmdelning inte kan anvandas nar
man identifierar sig i eller anvander natbanken.

Den digitala stodjaren berattar var natbankens
anvisning och dess ratta punkt finns. Dessutom
rader hen att kontakta bankens kundtjanst om
anvisningarna inte hjalper.
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Nar digi inte ar det lampligaste

alternativet

Aven om storsta delen av finldndarna smidigt skéter sina drenden digitalt
ar det inte ratt I10sning i alla situationer. Manga tjansteleverantorer ordnar
utrattandet av drenden dven pa annat satt an i digitala tjanster. Ibland ar
det etiskt att vagleda kunden att utrdtta drenden pa annat satt an digitalt.

Digital arendehantering ar inte alltid
tillgdngligt eller mojligt for alla.
Identifiera situationer dar digi inte ar
det lampligaste alternativet och
hanvisa kunden till andra kanaler
enligt situationen.

Aven de som inte sjilva kan
utnyttja digitala tjanster har ratt
att fa information om olika digitala
enheter och de mojligheter som
digitaliseringen erbjuder.

)

Aven om en digital tjanst inte &r
mojlig just nu, kan den senare vara
ett lampligt alternativ fér en person.

Det basta med tanke pa alla
kunders eget intresse ar inte att
uppmuntra till sjalvstandig digital
arendehantering och digitalt mod.
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Senjas berattelse om digitalt stod

Senja bor i ett stodboende, dar d€
boende uppmuntras att vara aktiva
inom sina egna ramar.

Senja har utmaningar med kognitiv
prestationsformaga.

Senja ar inbjuden att besoka en sldkting. En slakting
har rekommenderat att resa med buss. Senja ber
personalen om hjalp med att skaffa biljett. Senja
har en smarttelefon, men ar inte van vid att
anvanda den for digitala darenden.

En anstalld vid boendet som fungerar som digital
stodjare identifierar att Senja tvekar med
biljettappen. Hen rekommenderar att Senja skaffar
biljetten vid servicepunkten. Den digitala stodjaren
foreslar for Senja kan ta med en van eller en
anstalld vid boendeenheten som stdd for biljettkop,
om hon sa onskar. Den digitala stédjaren skriver ut
en karta och rutten till servicepunkten samt skriver
annu en lapp med viktiga saker att komma ihag da
man ska kdpa en biljett.

Senja gar till servicepunkten tillsammans med en
van och kan skaffa biljetter. Boendeenheten
fortsatter att bekanta sig med nyttiga digitala
tjanster i lamplig takt for Senja.
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