Digituen eettinen
ohjeistus

Digituen eettinen ohjeistus esittelee digituen antajan ja digi-
tuen saajan velvollisuudet. Ohjeistuksen tavoitteena on edistaa
turvallista ja laadukasta digitukea, joka toteutetaan molempien
osapuolten yhteisymmarryksessa.

Mita on digituki?

Digituki antaa tukea sdhkoéiseen asiointiin seka palveluiden ja
laitteiden kdytoon. Se auttaa asiakasta kdayttamaan laitteita ja
asioimaan sdhkadisissa palveluissa itsendisesti ja turvallisesti.

Digituen muotoja ovat lahituki, etatuki ja koulutukset. Digituen
sisaltd voi vaihdella. Se voi olla esimerkiksi séhkdisen asioinnin
opastamisesta, sovellusten asentamista tai sovellusten ja palve-
lujen kayttodnotossa neuvomista. Jokaisen organisaation on
hyva maarittaa, minkalaista digitukea se tarjoaa.

Etatuki:
chat-, puhelin- tai videotuki

Lahituki:
asiointipisteet, vertaistuki,
kotiin vietava tuki

Koulutukset:
verkkokoulutukset, kurssit



Viranomaispalvelujen
kdyton tuki

Viranomaisilla on hallintolain mukainen
velvollisuus neuvoa omien palvelujensa
kaytdssa. Jokaisen viranomaispalvelun

yhteydesta tulee I0ytya avun yhteystiedot.

Kansalaisneuvonta
Viranomaispalvelujen kdyttdédn saa
myds tukea Kansalaisneuvonnasta,

joka ohjaa oikeiden palvelujen pariin.

kansalaisneuvonta.fi
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Digitaidot kuuluvat kaikille

Digitaidot ovat tdman paivan kansalaistaitoja, joiden avulla hoidetaan arjen
asioita ja ollaan kiinni yhteiskunnassa.

Jokaisella tulee olla mahdollisuus hyédyntaa digitaalisia laitteita ja palveluita
arjessaan itselleen sopivimmilla tavoilla.

Meista jokainen tarvitsee joskus digitukea, jotta voimme rakentaa omanlai-
semme digitaalisen arjen. Omia digitaitoja voi kehittaa laheisten, kolmannen
sektorin toimijoiden tai kaupallisten toimijoiden kanssa.

' DIGI- JA

VAESTOTIETO-
VIRASTO



https://kansalaisneuvonta.fi/fi-FI

Miten toimin digituen antajana?

» Autan sahkdisten palveluiden ja laitteiden
kaytossa.

» Tavoitteenani on, etta jatkossa asiakas voisi
asioida ja kayttaa laitteita itsendisesti.

* Kannustan asiakasta tekemaan ohjaus-
tilanteessa asiat itse.

Ymmarran rajani Miten autan?

» Kaikkea ei tarvitse osata itse, vaan digituen * Autan asiakasta ystavallisesti, rauhallisesti ja

tilanne on otollinen paikka oppia yhdessa.
Tunnistan osaamiseni rajat ja ohjaan asiak-
kaan tarvittaessa muiden digituentarjoajien
pariin.

En ota asiakkaan salasanoja tai vahvan tunnis-
tautumisen valineita, kuten pankkitunnuksia,
enka hoida asiakkaan puolesta hanen henkil6-
kohtaisia asioitaan.

En kdyta etdhallintaa, kun neuvon asiakkaalle
vahvaa tunnistautumista vaativien palvelujen
kayttoéa. Kirjautumisvaiheen jalkeen ruudunja-
koa voi hyddyntaa opastuksessa, jos tasta on
sovittu selkedasti asiakkaan kanssa.

rohkaisevaan savyyn.

Huomioin asiakkaan taitotason ja pidan huo-
len, ettd opastus on selkeda ja termit
ymmarrettavia.

Varmistan opastuksen edetessa, etta asiakas
tietaa, mita tapahtuu.

Autan hienotunteisesti ja luottamuksellisesti
tilanteissa, joissa nden asiakkaan henkilékoh-
taisia tietoja.

Kunnioitan vaitiolovelvollisuutta enka kerro
eteenpain tietooni tulleita asioita tai
asiakirjoja.



Miten toimin digituen saajana?

* Digituen avulla opin, kuinka kaytan laitteita
ja sahkoaisia asiointipalveluja itsenaisesti
ja turvallisesti.

* Tavoitteenani on, etta jatkossa asioiminen
onnistuu yksin tai kevyemmalla tuella.

* Teen ohjaustilanteessa toimenpiteet itse,
jotta oppisin ja kasvattaisin omia taitojani.

Ymmarran vastuuni

* Kirjaudun itse vahvaa tunnistautumista
vaativiin palveluihin.

* Jos tarvitsen tukea palvelun kaytossa,
ymmarran, etta digituen antaja voi nahda
henkilékohtaisia tietojani.

e Olen aina itse vastuussa omasta laitteestani
ja sen ohjelmistoista.

Miten otan avun vastaan?

* Ymmarran, etta digitukija ei voi neuvoa minua
kaikissa ongelmatilanteissa.

* Viranomaisilla on lakiin perustuva velvoite
tarjota opastusta omien palveluidensa kay-
téssa. Myds muut palveluntarjoajat opastavat
asiakkaitaan.

* Viranomaispalveluihin saan myds tukea
Kansalaisneuvonnasta, joka ohjaa oikean
palvelun pariin.



Muistathan myos

. Suomessa julkishallinnon
organisaatioiden sahkdiset
asiointipalvelut edellyttavat
pdasaantoisesti vahvaa
tunnistamista. Vahvan
tunnistamisen avulla

. Digituessa ei oteta kantaa
sahkoisen asioinnin sisaltdihin
(esim. tukien hakeminen,
rahankasittely). Naista asioista
vastaa palveluntarjoajan
asiakaspalvelu, johon digituen

5. Etana annettava digituki on
kehittyva digituen muoto, joka
vaatii uudenlaista osaamista

digituen antajilta, kehittgjilta j

vastaanottajilta.

voidaan varmistaa kayttajan

henkildllisyys

Tunnistautumisen
valineina toimivat mm.
verkkopankkitunnukset,
mobiilivarmenne ja
varmennekortti.

Asiakas tekee vahvan
sahkoisen tunnistautumisen
aina itse.

Opastus palvelun kdytosséa
voi edellyttaa asiakkaan
salassa pidettavien tai
muutoin arkaluontoisten
henkildtietojen nakemista.

antaja ohjaa.

. Jos asiakkaan

oikeustoimikelpoisuus

on digituen antamisen
hetkella heikentynyt (esim.
terveydentila, paihtymys),
hdnet tulee ohjata
kyseisen palveluntarjoajan
asiakaspalveluun.

. Jos asiakas on alaikainen, on

tarkeaa varmistaa, etta han
ymmartaa henkilétietojen
kasittelyyn liittyvat riskit ja
omat oikeutensa.

« Etahallinta ja ruudunjako
ovat kaksi erilaista tapaa
antaa ja vastaanottaa
etatukea.

Finanssiala ry suosittaa,
ettei finanssialan
palveluita opasteta
etdhallintaohjelmalla, eika
opastajan tulisi nahda
asiakkaan kirjautumista
miltddn osin. On hyva
muistaa, ettd etatukea
matkivia huijauksia on
paljon. Anna ja vastaanota
digitukea turvallisesti.

Digitukiverkoston jdsen -merkki

(Aiheesta lisaa:
Lapsi verkossa -julkaisussa)

kertoo, ettd organisaatio tarjoaa tai
Jos asiakas on ymmartanyt
tilanteen ja hyvaksynyt
henkilotietojensa ndkemisen,
voi opastus jatkua.

kehitt&4 digitukea ja on sitoutunut

digituen eettisen ohjeistuksen noudattamiseen.
Lue lis&é ja lataa merkki kdyttodsi

dvv.fi/digituki

l DIGI- JA

Digi- ja vaestétietovirasto toimii digituen valtakunnallisena kehitt&jana. 1G1- JA
Vahvistamme digiosaavaa Suomea kehittdmalla tietoon pohjautuvia digituen kdytantdja ja osaamista. VIRASTO



https://www.lskl.fi/wp-content/uploads/Lapsi-verkossa.pdf
http://dvv.fi/digituki

