Myndigheten som
digital stodjare

Detta material ar avsett for myndigheter, till

exempel anstéllda vid kommuner, valfardsomraden,

ambetsverk och Finland-punkter. Materialet kan
preciseras med organisationsspecifika anvisningar. l.' BEFOLKNINGSDATA
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Vad ar digitalt stod?

Digitalt stéd ar stéd i anvandning av e-tjanster
och apparater med syfte att hjélpa och stddja
kunder i en sjalvstandig anvandning av sina egna
apparater och e-tjanster. Digitalt stod handlar
inte om reparation av apparater eller skotsel av
arenden for kundens rakning.
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Varfor ges digitalt stod?

Digital kompetens ar pd hog nivd i Finland. | dagens varld ar digitala
fardigheter en vasentlig del av utrattandet av drenden och de jdmstalls
ocksd med medborgarfardigheter. Storsta delen av manniskorna vill
och kan lara sig digitala fardigheter sa Iange det finns motivation och
handledning.

Utmaningarna med anvandningen av digitala tjanster och apparater
kan férutom digital kompetens dven vara férknippade med till exempel
en belastande livssituation eller sprakkunskaper. Behovet av digitalt
stod galler alla dldersgrupper, men dess innehall och form varierar
beroende pa anvandargrupp.
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Digitalt stod vid utrattande av
arenden

Myndigheterna har ett ansvar enligt férvaltningslagen och lagen om
digitala tjanster att ge rad i anvdndningen av sina egna digitala tjdnster.
Malet med det digitala stédet ar att kunder i olika anvandargrupper

i fortsattningen ska kunna utratta drenden pa ett sjalvstandigt och
sdkert satt, enligt sin egen livssituation.

Genom andamalsenlig digital handledning strévar man ocksa efter att
minska kundens behov av att utratta drenden, i och med att kunden i s
stor utstrackning som majligt [ar sig att skodta sina arenden sjalvstan-
digt.

Det digitala st6d som ges vid utrattande av arenden ar avsett for alla
som behdver och vill ha hjdlp med digitala arenden med myndigheter.
Behovet och omfattningen av radgivningen ska bedémas fran fall till
fall.

En forutsattning for att fa digitalt stod ar att kunden har bade tillrdcklig
kompetens och nédvandig egen eller gemensam utrustning for digital
arendehantering. Den digitala stédjaren hjalper till att anvanda elektro-
niska tjdnster och apparater sa att kunden senare kan utratta drenden
sjalvstandigt.
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ALLA MYNDIGHETER SKA ERBJUDA DIGITALT STOD FOR ATT
UTRATTA ARENDEN

Digitala stédjare ar personer som stéder kunderna i anvandningen av
digitala tjanster antingen vid sidan av annan radgivning eller med fokus
pa digitalt stod. | handledningssituationen uppmuntrar den digitala
stddjaren kunden att gora saker sjalv. Om kunden inte har nagon fak-
tisk méjlighet att skéta sina arenden digitalt, ska hen hanvisas vidare
till en Idmpligare servicekanal.

Alla myndigheter ska kunna handleda kunden i arenden som galler
digitalt stéd i anslutning till myndighetens egna tjanster och vid behov
hanvisa kunden till behdrig myndighet. Om en det finns en apparat pa
myndighetens verksamhetsstalle som ar avsedd for kunderna, ska det
ocksa finnas tillgdng till handledning i anvandningen av den.

En del myndigheter har enligt 6vervdgande och avtal mellan
myndigheter kunnat utvidga det digitala stodet till att ocksa gélla
andra myndigheters tjanster. Detta galler till exempel situationer dar
utrattandet av drenden ar forknippat med anvandningen av manga
olika myndigheters tjanster.

Digitalt stod ska erbjudas till exempel i foljande situationer:
+ ifyllande av natansdkningar
« for att sOka bilagor och 1agga till bilagor till ansdkan
* sokning av uppgifter i myndigheternas webbtjanst
* anvandning av apparater avsedda for kundbruk.
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SERVICEKANALER FOR DIGITALT STOD SOM GES VID
UTRATTANDE AV ARENDEN

Digitalt stod ges i alla servicekanaler dar man ocksa utrattar arenden.
Servicekanaler ar till exempel telefon och servicestalle. For att det ska
vara mojligt att utratta drenden i myndighetens tjanst ska digitalt stéd
ges utan obefogat drojsmal.

Foretradaren fér en myndighet som erbjuder digitalt stéd handleder
den som far stéd i att utratta arenden pa ett sakert satt och i att identi-
fiera sig i tjansterna. Om drendet ar forknippat med stark autentisering
ska kunden ha verktyg for stark autentisering och en eventuell Suomi.
fi-fullmakt for att skdta arendet.

Digitalt stéd som ges per telefon férutsatter dessutom att kunden har
en apparat med natatkomst. Vid servicestallena kan digitalt stod ges
antingen med kundens eller servicestallets apparater, med beaktande
av dataskyddet i entréhallen eller i servicerummen. Myndigheten kan
ocksa erbjuda sina kunder separata servicerum dar kunden kan anvan-
da sjalvbetjaningsstationen under handledning.

Dessutom kan myndigheterna erbjuda digitalt stod pa olika orter till
exempel vid gemensamma servicepunkter, som distanstjanst, vid
Finland-punkter samt vid evenemang dar myndighetens serviceexpert
ar pa plats.
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Allmant digitalt stod

Allmant digitalt stod ar digitalt stod som skiljer sig fran den egentliga
drendehanteringen. En del myndigheter erbjuder ocksa allmant digitalt
stéd enligt eget 6vervagande eller med stéd av speciallagstiftning.

Med allmant digitalt stéd avses en situation dar syftet ar att utveckla
den allmanna digitala kompetensen eller utmaningar med anvandnin-
gen av tjanster eller apparater som kan l6sas utan handledning i det
egentliga utrattandet av &renden. Allmant digitalt stéd ar till exempel
handledning i att anvanda kundens egen apparat och i anvandningen
av en allman digital tjanst som alla kdnner till (t.ex. Yle Arenan).

En betydande del av det allmanna digitala stédet handlar om att
handleda kunden i anvandningen av hans eller hennes egen apparat.
Allmé&nt digitalt stéd av myndigheter erbjuds till exempel vid vissa kom-
muners servicestallen och bibliotek. Handledningen grundar sig pa att
stédja kunden till exempel med hjadlp av offentligt anvisningsmaterial
for tjdnsten eller apparaterna.

KUNDEN HANVISAS VID BEHOV VIDARE

Givare av allmant digitalt stod ger i regel inte djupgdende handledning
i andra myndigheters tjanster eller utrattande av arenden utan att

ett separat avtal ingds mellan myndigheterna. Om ett avtal inte har
ingatts kan kunden endast fa stéd pa en allman niva med hjalp av an-
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visningarna i tjansten. | fragor som géller arendets innehall ska kunden
hanvisas till den behdériga myndigheten.

Om kunden inte har ndgon kompetens i anvdndningen av apparater
alls, och handledning i anvdndningen av apparater inte ingar i myn-
dighetens tjansteutbud, hdnvisas kunden vid behov till andra lokala
digitala handledares tjanster eller till exempel till en kurs som [ampar
sig for honom eller henne.

Lokala aktorer kan sdkas t.ex. via foljande lankar:

« Tillhandahallare av digitalt stod i Suomi.fi-tjdnsten
« Tillhandahallare av digitalt st6d pa Suomi.fi-kartan

e Seniorsurf.fi:s karta 6ver handledningsstallen
* Huvudstadsregionens servicekarta

Om du ar orolig fér kundens vélbefinnande, hélsa eller sdakerhet ska

du vid behov géra en orosanmalan om kunden till det egna valfard-
somradet. Oro kan till exempel orsakas av hur en &ldre person klarar sig
hemma eller av problem med livskompetensen hos en vuxen som bor
ensam. En orosanmalan gors i regel alltid i samarbete med kunden.


https://www.suomi.fi/haku?ct=palvelupisteet&p=0&q=digituki
https://www.suomi.fi/kartta/palvelupaikat/sivusto-haku?lat=7208914.928988555&lon=454714.3975&zoom=1&q=digituki%20ELLER%20serviceställe%20ELLER%20samservice
https://www.seniorsurf.fi/opastuspaikat
https://palvelukartta.hel.fi/sv/
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EXEMPELFALL 1: IFYLLANDE AV EN MYNDIGHETSANSOKAN
MED EN KUNDDATOR VID ETT GEMENSAMT SERVICESTALLE

En kund med ett frimmande sprak som modersmal kommer
till ett servicestalle som @r gemensamt for flera myndigheter
(Finland-punkt).

Hen vill géra en viss myndighets elektroniska ansékan pa en
kunddator. Kunddatorn finns i det gemensamma servicestal-
lets lokaler, i ett sjdlvbetjaningsomrade avsett for att utratta
arenden sjalvstandigt. Lokalen ar offentlig och flera andra
myndigheters kunder utrattar ocksa arenden dar.

Kunden har sparat sina egna uppgifter i sin egen telefon, men
forstar inte vilka uppgifter som ska antecknas pa vilket stélle.
Det &r ocksa svart att forsta terminologin bade pa finska och
pa hans eller hennes eget sprak.

LOSNING: Den myndighet som ger hjélp via kunddatorn hjalper
alla kunder som anlander till det gemensamma servicestallet.
Den allmanna serviceradgivaren hjalper kunden sa gott hen kan
genom att anvanda ett tydligt sprak och vid behov till exempel
de tolktjanster som éar tillgangliga. Om det endast &r frdga om
allman radgivning eller diskussion kan man ocksa utnyttja den
oversattningsapplikation som kunden anvander sig av, om den
[@mpar sig for situationen.
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Den allmanna serviceradgivaren hjélper endast pa ett allmant
planianvandningen av den elektroniska tjansten, med hjalp av
anvisningarna som finns i myndighetens webbtjédnst. Om kunden
behdver mer detaljerad handledning i att utratta arenden, han-
visar myndigheten kunden till myndigheten i fraga for att utratta
arendet. Den allméanna serviceradgivaren berattar hur det ar
mojligt att utrdtta drenden med myndigheten i fraga: t.ex. genom
att ta ett kbnummer huruvida myndigheten betjanar den dagen,
eller genom att komma till det gemensamma servicestéllet pa
nytt, antingen genom att boka en tid pa férhand eller genom att
kéa med ett kbnummer.

EXEMPELFALL 2: GRANSKNING AV HALSORESULTAT |
WEBBTJANSTEN

En néarstaende till en av vélfardsomradets kunder har hjélpt
valfardsomradets kund att boka tid till laboratoriet. Personen
kommer till laboratoriebes6ket och uttrycker i samband med
provtagningen att hen inte riktigt fé6rstar hur man sedan kan
se resultaten pa nétet.

Hen vill inte be sin ndrstaende om hjalp eftersom drendet ar
personligt. Hen skulle dock behéva hjalp med att anvdnda
webbtjansten eftersom tidsbokningen lyckades endast sa att
en narstaende skrev ndgot pa datorn, och personen sjélv stod
bredvid och tittade pa.
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LOSNING: Myndigheten hanvisar kunden till valfardsomradets
egen kundtjanst for att hora sig for om laboratorieresultaten
eller for att fa hjalp for att se dem i webbtjansten. Om kunden
verkar intresserad av att ldra sig anvanda digitala tjanster i stérre
utstrdckning, kan man tipsa kunden om lokala givare av allmant
digitalt stéd. Om det verkar som om det [dmpligaste alternativet
for kunden kan vara drendehantering pa andras vdgnar, kan
kunden hanvisas till att séka mer information om utrattande av
arenden pad andras vagnar i valfardsomradets egen kundtjanst.

EXEMPELFALL 3: UTMANING VID IDENTIFIERING

Kunden ringer myndighetens kundtjanst eftersom hen beho-
ver hjalp med att anvanda myndighetens tjanst.

Kunden férséker boka tid till myndighetens tjanst via natet.
Kunden &ar dock osdker pa hur tiden ska bokas. Snart kommer
det fram att personen inte kan identifiera sig med stark auten-
tisering. Utifran samtalet verkar det dock som om personen
har verktyg for stark autentisering.

LOSNING: Myndigheten kan frdga hur kunden normalt har
identifierat sig och om mojligt utifran det ge konkreta rdd om hur
kunden ska ga vidare. Om radgivning per telefon inte lyckas, ber
man kunden komma till kundservicestallet eller hanvisar kunden
till den instans vars identifieringsverktyg kunden anvander. Om
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det finns mer omfattande utmaningar i anvédndningen av tjans-
terna (dven andra an digitala) kan kunden dessutom hanvisas till
allmant digitalt stod samt eventuellt ocksa ansdka om fullmakter
eller drendehantering pa andras vagnar till exempel for en
narstdende.

EXEMPELFALL 4: MISSTANKE OM VIRUS

En kund besdker myndighetens kundtjanst eftersom han eller
hon behéver hjdlp med att anvanda myndighetens tjanst.

Kunden forsoker lamna in ansdkan via natet, men det
férekommer nagot problem pa nétet. Kunden tror att det finns
ett virus pa surfplattan eftersom ingen sida 6ppnas. Kunden
vagar inte trycka pa nagot.

Om maskiner fér gemensamt bruk anvdands pa myndighetens
kundservicestélle kan ans6kan Idamnas in pa en allmé&n dator
eller lamnas in till myndigheten i pappersform.

LOSNING: Om myndigheten ocksd erbjuder allmént digitalt stéd
vid verksamhetsstallet i fraga kan man borja utreda det eventu-
ella virusproblemet i surfplattan for att utreda kundens behov att
h&nvisas vidare.

Det kan ocksa vara frdga om en situation dar en wifi-anslutning
pa surfplattan av misstag har sténgts av, eller det bara har
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kommit en pop up-avisering pa surfplattan som kunden tror ar
ett virus. Om det verkar som om det verkligen ar fraga om ett
virus, hanvisas kunden vidare till exempel till operatéren eller till
den plats dar apparaten eller anslutningen har skaffats.

EXEMPELFALL 5: SMS-BEDRAGERI

En kund kommer for att besoka myndigheten eftersom hen
har fatt ett textmeddelande dar hen uppmanas att loggaini
tjansten via en lank.

Kunden har klickat pa Idnken och som styrt kunden till en sida
dar man ska ange sina egna natbankskoder. Harifran vagade
kunden inte ga vidare.

LOSNING: Myndigheten informerar kunden om satten for och
alternativen till stark autentisering med bankidentifiering. Myn-
digheten betonar att ingen myndighet begar kundens bankkoder
via en lank som skickats per sms eller per telefon

Om kunden hunnit identifiera sig ska hen hanvisas att kontakta
sin egen banks kundtjanst och vid behov géra en polisanmalan.
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EXEMPELFALL 6: HJALP MED IFYLLANDE AV ANSOKAN

En kund besdker myndighetens allmanna kundservicestille
eftersom hen behdver hjalp med att anvanda myndighetens
tjanst.

Kunden forséker ldmna in ansékan via natet och manga olika
slags bilagor borde bifogas.

Kunden ber att ndgon samtidigt kontrollerar om bilagorna &r
korrekta.

Kunden loggar sjalv in med sina egna verktyg fér stark auten-
tisering men vill att kundservicepersonalen hela tiden tittar
pa hans eller hennes apparat sa att allt sékert gar ratt

LOSNING: Myndigheten ger kunden r&d om hur man [dmnar

in ansdkan och hjalper kunden att t.ex. skanna in bilagorna till
sin e-post for att bifoga dem till ansdkan. Vid behandlingen av
bilagorna ska uppmarksamhet fastas vid personens dataskydd.
Myndigheten kan utifran anvisningarna beréatta vilka bilagor som
ska bifogas till ans6kan. Kunden ansvarar for att forsdkra sig om
att bilagorna ar korrekta. Om kunden &r oséker pa bilagorna eller
ifyllandet av ans6kan med tanke pa innehallet ska hen hanvisas
till den behdériga myndigheten.
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Nar kunden identifierar sig berattar myndigheten artigt for
kunden att hen tittar at ett annat hall eftersom det &r frdga om
integritetsskydd. Dessutom berattar hen att myndigheten inte
kan identifiera sig for kundens rakning i tjansten.

Beslut kommenteras inte, utan man berattar att beslutsfattarna
skoter besluten. Om kunden behéver mer omfattande stod for
att fylla i ans6kan, hanvisas kunden till den behériga myndighe-
ten.

EXEMPELFALL 7: FORSVUNNET BESLUT

En kund ringer myndighetens allmdnna kundservice, eftersom
hen inte har fatt ndgot beslut eller ndgon faktura som hen
redan borde ha fatt. Kunden fragar var detta drdjer. Kunden ar
sédker pa att beslutet redan har fattats.

LOSNING: Myndigheten vid den allm&nna kundbetjaningen
frdgar om kunden har anvant myndighetens tjanster digitalt eller
tagit i bruk tjansten Suomi.fi. Om kunden svarar ja, instrueras
kunden att kontrollera om beslutet finns i Suomi.fi-tjansten. Vid
behov far kunden handledning i att identifiera sig i tjansten.

Om myndigheten inte skickar besluten till Suomi.fi-meddelanden
eller om dokumentet inte finns i Suomi.fi-tjansten, hanvisas
kunden vidare i den egna organisationen till en sadan instans
som ser var beslutet finns, vad som ar beslutets innehall och nar
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det eventuellt har skickats. Man kan ocksa hanvisa till ratt instans
for besok.

Om det beslut som kunden letar efter finns i Suomi.fi-tjdnsten
och det finns mer omfattande utmaningar i den tekniska
anvandningen av tjansten eller om man vill stdnga av tjansten,
hanvisas kunden att kontakta Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdata.

EXEMPELFALL 8: ANVANDNING AV MOBILA ENHETER

En kund kommer till biblioteket eftersom hen for en tid sedan
fick en ny smarttelefon. Kunden har nu utmaningar med den
grundlaggande anvandningen.

LOSNING: Om det &r frdga om grundldggande anvandning av

en smarttelefon kan man handleda kunden inom ramen for
handledarens kompetens, enhetens anvisningar och den tid som
star till forfogande.
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