Etisk anvisning for
det digitala stodet

Den etiska anvisningen presenterar forpliktelserna fér bade
givaren och mottagaren av det digitala stédet. Anvisningens
syfte ar att framja sakert och hogklassigt digitalt st6d som
genomfors i samforstand mellan bédgge parter.

Vad ar digitalt stod?

Digitalt stdd stéder anvandningen av elektronisk arendehante-
ring och apparater. Det hjdlper kunden att sjalvstandigt och
sakert anvanda apparater och utratta arenden i elektroniska
tjanster.

Olika former av digitalt stéd ar narstod, fjarrstéd och utbild-
ningar. Innehallet i det digitala stodet kan variera. Det kan till
exempel handla om handledning i elektronisk arendehantering,
installation av applikationer eller rddgivning om ibruktagande av
applikationer och tjanster. Det I6nar sig for varje organisation att
faststalla hurdant digitalt stod den erbjuder.

Fjarrstod:
chatt-, telefon- eller videostod

Narstéd:
servicepunkter, kamratstod, stod i
hemmet

Utbildningar:
natutbildningar, kurser D T
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Stod for anvandning av
myndighetstjanster

Myndigheterna har ett férvaltningslagen-
ligt ansvar att ge rad i anvandningen av
sina tjanster. | samband med varje myn-
dighetstjanst ska det finnas kontaktupp-
gifter till assistans.

Medborgarradgivningen

Hjalp med anvandning av myndig-
hetstjanster ger ocksa
Medborgarradgivningen som kan
hjalpa dig vidare till ratt tjanster.

kansalaisneuvonta.fi/sv-Fl

tfn 0295 000

Digitala fardigheter hor till alla

Digitala fardigheter ar dagens medborgarfardigheter med hjalp av vilka man
skoter vardagsarenden och for att vara en del av samhallet.

Var och en ska ha mojlighet att utnyttja digitala apparater och tjanster pa det
satt som passar hen bast.

Var och en av oss behover ibland digitalt stod for att kunna bygga var egen
digitala vardag. De egna digitala fardigheterna kan utvecklas tillsammans
med narstdende, aktérer inom tredje sektorn eller kommersiella aktérer.
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Hur agerar jag som leverantor
av digitalt stod?

« Jag hjalper till med anvandningen av elektronis-
ka tjanster och apparater.

 Mitt mal ar att kunden i fortsattningen ska kunna
utratta arenden och anvanda apparaterna
sjalvstandigt.

* | handledningssituationen uppmuntrar jag kun-
den att gora saker sjalv.

Jag forstar min gréns

* Man behdver inte kunna allt sjalv, utan situa-
tionen for digitalt stéd ar en lamplig plats att
lara sig tillsammans. Jaqg identifierar granser-
na for min kompetens och hanvisar vid behov
kunden till andra som erbjuder digitalt stod.

« Jagtarinte kundens l6senord eller verktyg for
stark autentisering, sdsom bankkoder, och
skoter inte kundens personliga drenden.

« Jag anvander inte fjarrkontroll nar jag ger
kunden rad om anvandningen av tjanster som
kraver stark autentisering. Skarmdelning kan
utnyttjas efter inloggningen om du tydligt
kommit 6verens om detta med kunden.

Hur hjalper jag?

« Jag hjalper kunden med en vanlig, lugn och
uppmuntrande ton.

Jag beaktar kundens fardighetsniva och ser
till att handledningen ar tydlig och att termer-
na ar begripliga.

Jag forsakrar mig om att kunden hanger med
under handledningen och vet vad som hander.

Jag hjalper taktfullt och fortroligt i situationer
dar jag kan lasa kundens personliga uppgifter.

» Jagrespekterar tystnadsplikten och berattar
inte vidare om information eller dokument
som kommit till min kdnnedom.
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Hur agerar jag som mottagare
av digitalt stod?

* Med hjalp av det digitala stodet lar jag mig hur
jag sjalvstandigt och sakert anvander apparater
och elektroniska tjanster.

 Mitt mal &r att jag i fortsattningen kan utratta
arenden ensam eller med mindre stod.

« Jag vidtar sjalv dtgarder i handledningssituatio-
nen for att [dra mig och forbattra mina egna
fardigheter.

Jag forstar mitt ansvar Hur tar jag emot hjalp?
« Jagloggar sjalvinitjanster som kraver stark « Jag forstar att ndgon som ger digitalt stéd
autentisering. inte kan ge mig rad i alla problemsituationer.
* Om jag behodver stod med att anvéanda en * Myndigheterna har en lagstadgad skyldighet
tjanst forstar jag att den som ger digitalt stod att erbjuda handledning i anvandningen av
kan se mina personliga uppgifter. deras tjanster. Aven andra tjansteleverantorer

handleder sina kunder.
» Jag ansvarar alltid sjalv for min egen apparat

och dess programvara.  Jag far ocksa stéd for myndighetstjanster fran
Medborgarradgivningen som kan hjalpa mig
vidare till ratt tjanster.
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Kom ocksa ihag

1. Organisationerinom
den finlandska offentliga
forvaltningens e-tjanster
forutsatteriregel stark
autentisering. Genom stark
autentisering kan man
sakerstalla anvandarens
identitet.

+ Som autentiseringsverktyg
fungerar bl.a. ndtbankskoder,
mobilcertifikat och
certifikatkort.

« Kunden gor alltid sjalv stark
autentisering.

Handledning i anvandning
av en tjanst kan
forutsatta att kunden
visar sekretessbelagda
eller annars kansliga
personuppgifter.

« Om kunden har forstatt
situationen och godkant att
hens personuppgifter syns
kan handledningen fortsatta.

Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata utvecklar det digitala stédet pa riksniva. Vi starker det digitala
Finland genom att utveckla kunskapsbaserad praxis for digitalt stéd och kompetens.

2.

| det digitala stodet tar man

inte stallning till innehallet i den
elektroniska arendehanteringen
(t.ex. ansékan om

stod, pengahantering).
Tjansteleverantorens kundtjanst
ansvarar for dessa drenden, dit
leverantdren av det digitala
stodet hanvisar.

. Om kundens

rattshandlingsformdga har
forsvagats (t.ex. halsotillstand
berusning) da det digitala
stodet mottas ska kunden
styras till den aktuella

tjansteleverantorens kundtjanst.

. Om kunden ar minderarig

ar det viktigt att forsakra att
kunden forstar riskerna och de
egna rattigheterna angdende

hanteringen av personuppgifter.

(Mer om amnet: | publikationen

Lapsi verkossa Lapsi verkossa
-julkaisussa (pa finska)

5. Digitalt stod som ges pa distans
ar en form av digitalt stéd som
utvecklas och som kraver ny
kompetens av dem som ger,
utvecklar och tar emot digitalt
stod.

+ Fjarrkontroll och skarmdelning
ar tva olika satt att ge och ta
emot distansstod.

Finanssiala ry rekommenderar
att tjansterna inom
finansbranschen inte handleds
med ett fjarrstyrningsprogram
och att handledaren inte ska se
kundens inloggning pa nagot
satt. Det ar bra att komma ihag
att det finns manga bedragerier
som harmar distansstod. Ge
och ta emot digitalt stod pd ett
sakert satt.

Medlemsmérket fér nétverket for

digitalt stéd anger att organisationen

erbjuder eller utvecklar digistéd och
har férbundit sig att félja de etiska anvisningarna
for det digitala stédet. Lds mer och ladda ner

mérket dvv.fi/sv/digistod
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https://www.lskl.fi/wp-content/uploads/Lapsi-verkossa.pdf
https://www.lskl.fi/wp-content/uploads/Lapsi-verkossa.pdf

