Vi hjalper dig
att hitta
och anvanda

Digital handledning
som kundservice

Digitala fardigheter & medborgarfardigheter. Aven en bra utgdngspunkt for att fungera som forstérkare
om manga har goda digitala fardigheter, sa har bdde  av digitala fardigheter.
den nya tekniken, som stéandigt utvecklas och nya
tjansteformer 6kat p& behovet av hjalp kring det Digital hjélp av hog kvalitet har manga effekter. Den
digitala. hjalpbehovandes digitala problem blir [6sta, och
samtidigt 6kar hens sjalvfortroende. Formagan att
Det ar viktigt att handledaren skapar en uppmunt- sjalvstandigt forbattra sina egna digitala fardigheter
rande, positiv och konfidentiell kundservicesitua- Okar. Dessutom formed|ar ett positivt mote med
tion. | den standigt féranderliga digitala tidsaldern handledaren ocksa en positiv bild av hela organisa-
kan ingen allt. For den som hjalper ar det viktigare tionen. Bibliotekets rykte som forstarkare av med-
att kunna hitta och tillampa information an att veta  borgarfardigheter forbattras ytterligare, nar ansiktet
allt om teknik. Det har har traditionellt varit ndgot utdt ar en tillforlitlig och professionell handledare.
som biblioteket specialiserat sig pa, och det ger oss
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Nycklar till smidig digital
handledning

Den basta grunden till handledning aren uppmunt-
rande stamning som tar andra i beaktande och ar
deltagande.

Vanlig och gladlynt service gor en pa gott humor
och gor att besokaren kanner sig uppskattad. Alla
vill ha uppmarksamhet och bli val behandlade. En
positiv attityd gor rddgivningssituationen trivsam for
bagge parter.

Empati ar formagan att satta sigin i ndgon annans
stallning och forstd situationen ur den personens
synvinkel. Forsok se pa situationen ur besdkarens
synvinkel: vad hen behover, tanker pa och kanner i
situationen.

Lyssna i lugn och ro medan besdkaren beskriver sitt
problem eller sitt arende. Aven om du snabbt forstar
orsaken till besdket och dsningen pa problemet,

ar det en bra idé att ge besokaren tillrackligt med

tid att uttrycka sig sjalv. Det har skapar en grund for
omsesidig respekt och for god vaxelverkan under
hela radgivningssessionen.

Om du inte genast forstar besdkarens drende, be
hen upprepa sig. Genom att visa att du har tid och ar
redo att lyssna pa besokaren, gor du det mojligt for
hen att uttrycka sin fraga pa ett forstaeligt vis.

Ibland kan besdkaren vara bekymrad och be om ur-
sakt eftersom hen tror att problemet ar for futtigt for
en skicklig handledare. Du kan latta pa hens bekym-
mer med ett [@mpligt svar:

?Vi finns hdr for att hjélpa just dig/er. Kunde du/
ni berdtta ndrmare...”

Digi-
handledaren

ar bibliotekets
ansikte utat

”Vi finns hdr precis for sadana hdr fragor...”
”Jag visste inte sjdlv svaret pa det hdr innan jag...”

”Fint att du/ni kom och fragade - det dr alltid
bra att ta reda pd sddana hdr saker...”

Koncentrera dig och reagera pa ett [ampligt satt pa
det du hor. Ansiktsuttryck, gester, miner och korta
kommentarer ar satt att uttrycka for besokaren att
du lyssnar p& och koncentrerar dig pa hens drende.

Att anvanda en mobiltelefon eller en dator samtidigt
som besokaren talar ar inte lampligt, om det inte ar

sa att ni tillsammans tittar pa enheten. Ifall det finns
saker i besokarens beskrivning av problemet som du
vill anteckna, ar papper och penna en enkel [6sning

som inte bryter vaxelverkan.

Var positiv, forstaende och accepterande. Beso-
karen ska fa kdnna att bristande digitala fardigheter
inte ar ndgot man behdver skdmmas for eller vara
radd att visa. Du kan skingra dylika negativa kanslor
genom att sjalv vara positiv. Om radgivningssituatio-
nen kréver att du maste leta efter mer information,
kan du kanske nédmna att du sjalv ocksa hela tiden
lar dig nytt. Ingen vet allt.

Uppmuntra besokaren att utvecklas genom upp-
muntran och tack:

”Fint att du inte klickade ddr. SGdana hér med-
delanden lénar det sig att radera...”

”Du gjorde helt rdtt nér du...”

”Sd trevligt att du kom for att fraga om hjdlp.
Handledning arrangeras precis for sddana hér
situationer...”

Kom ihdg klarhet. Undvik facksprék eller termer
som du kan anta ar frammande for besokaren. Du
kan ocksad frédga om termen du anvant ar bekant. Vid
behov kan du berétta vad termen betyder. Kom ihdg
att dven i detta fall anvanda klart och l&ttforstaeligt
sprék. Digital handledning utmarks inte av digi-jar-
gong, utan av en vanlig attityd som uppmuntrar till
att lara sig.

”Det ddir dr en lite knivigare frdga - det dr inte
alls underligt att det orsakade huvudbry...”

”Ladt oss kolla pa tillverkarens webbplats. Jag
kommer inte heller pé rak arm ihdg...”



Missnojda besokare och
att ta emot kritik

Behovet av handledning kommer ofta fran att man
misslyckats med nagot man gjort. Utgdngspunkten
for en kundtjanstsituation kan vara utmanande, om
besokaren redan ar frustrerad nar hen anlander.
Som en skicklig handledare forsoker du identifiera
bakgrunden till missnéjdheten och forstd kanslorna
som forknippas med den.

Lyssna pa besékaren. Om bestkaren verkar upp-
hetsad, var sjalv lugn och forsok forsta vad det ar
som oroar hen eller vad det i grund och botten ar
hen forsoker séga. Ibland kan missnéjdheten ha att
gora med de egna begransningarna - verkliga eller
inbillade. Frustrationen kan ocksa komma fran att
anvandningen av den digitala tjansten eller enheten
inte gdr som Onskat. Ofta rdcker det med att man
lyssnar lugnt och ar forstdende for att [6sa situatio-
nen.

Valj vad du fokuserar pa: istallet for att lyssna pa
besokarens upprorda ton, kan du koncentrera dig

pa sjalva budskapet och fragan eller oron som ligger
bakom. Ifall en osdkerhet om de egna formdgorna
arvad som gommer sig bakom vassa kommentarer,
erbjud dig att pa nytt visa hur saken fungerar eller
frdga om du kan precisera ndgon detalj pa nytt pa ett
mer lattforstaeligt satt.

En vanlig och
uppmuntrande
attityd ar digi-
handledarens

visitkort

Inse att alla inte behover lara sig allt. Du kan beratta
att duinte sjalv heller kan hantera alla egenskaper i
alla program eller apparater, och att du sjalv ocksa
ibland ber om rdd av andra eller letar efter mer in-
formation. Pa sa satt kan du lindra kénslan av skam
eller misslyckande som besokaren upplevt.

Kom ihdg den positiva respons som du géng pa
gang fatt som handledare. Den storsta delen av
responsen ar positiv och tacksam: det ar naturligt
att du tidvis ocksa far respons av andra slag. Det ar
inte ett tecken pa misslyckande, utan en mojlighet
for dig att utvecklas i ditt arbete med att ta emot
respons och att vaxelverka med besokarna.

God sjalvkontroll nar du kritiseras forstarker din
sjalvkansla och hjalper dig att beméta framtida
utmanande situationer inom kundbetjaningen. Ifall
kritiken galler ett forfarandesatt eller nagot som

du eller handledningens arrangor kunde forbattra,
tacka for responsen och lova att reagera pd saken
(t.ex. iditt eget arbete och/eller genom att vidarefor-
medla arendet inom organisationen).



Var medveten om responskanalerna i din organi-
sation och meddela vid behov bestkaren om dem.
Ha din egen chefs kontaktuppgifter tillhands, sa att
du kan uppmana besdkaren att kontakta chefen om
hen sa vill.

Tillit

Tilliten mellan handledaren och den hjalpbehdvan-
de ar nodvandig for att skapa en saker grund for att
ge stod och handledning. Tillit gor kundservicen
smidigare, forebygger problem och skapar en stam-
ning som beframjarinlarning.

Utgéngspunkten for handledningen ar att besokaren
kan lita pa biblioteket. En anvéndare av bibliote-
kets tjanster behdver inte, i motsats till vad fallet

ar pa diskussionsforum pa internet eller pa sociala
medier, tdnka pa om hen kan lita pa handledaren.
Besokaren ska kunna anta att en tjdnst som biblio-
teket tillhandahaller och/eller erbjuds i bibliotekets
utrymmen ar tillforlitlig.

Besokaren kan lita pa att

« handledaren hjalper enligt sin basta formaga

+ handledningens arrangor har forbundit sig till att
folja lag och god praxis

« besokarens fragor besvaras uppriktigt och pa
klarsprak

+ handledningen sker enligt de spelregler besoka-
ren fatt (handledaren har ingen gomd agenda,
t.ex. att forsoka salja en produkt)

« bestkarens respons hors och tas emot

Risker och hotbilder kring anvandning av internet
och datasakerhet ar hela tiden synligt i media - del-
vis motiverat och delvis dverdrivet. Det &r alltsa inte
en sjalvklarhet att lita pd handledaren. Handledaren
sjalv ar den som spelar den viktigaste rollen i att
skapa tillit. En yrkesskicklig handledare skapar en
kundbetjaningssituation dar besdkaren inte behover
vara pa sin vakt. Besokaren kan lita pa att hen sjalv
och handledaren har ett klart, gemensamt mal: att
hitta ett svar pa besokarens fraga.

Hur forstarker jag tilliten?

Skapa en gemensam grund.

Det &r latt att identifiera en gemensam Gnskan (ma-
let &r att [0sa problemet och hitta svar pa fragan).
Besokaren ska kunna kdnna att handledaren ar pa
hens sida. En ansvarstagande handledare kan till
exempel varna en besokare som riskerar utsattas for
lurendrejeri. Detta trots att det till en borjan kan kan-

nas pinsamt for besékaren att med nod och nappe
ha undvikit att bli utsatt bedrageri.

Var arlig och direkt.

Om du inte kan svara pa en fraga eller ifall du maste
leta efter mer information, beratta det direkt. Arlig-
het 6kar pa besokarens tillit och respekt gentemot
bade handledaren och organisationen som hen
representerar. Var beredd att ge rad om var [dsning-
en kan hittas och/eller vem som bést kan svara pa
fragan.

Lat ansvarsfullhet synas och horas.

Till exempel vad galler datasakerhet kan du genom
eget exempel visa hur man ska gora. Berétta inte
nagra “roliga historier” om personer som lagstridigt
gett sina egna bankkoder &t familjemedlemmar eller
vanner.

Var konsekvent.

Forhall dig pa samma konstruktiva och positiva satt
gentemot alla. Det ger motstridiga signaler om du ar
forstdende och vanlig mot besdkaren, men nedvar-
derar eller kritiserar dina kolleger. (Sdg inte: "Skicka-
de de dig hit frdn grannbiblioteket? Det dr alltid sam-
ma sak, inte kan dom négot dér!’, utan: “Skickade de
dig hit frén grannbiblioteket? Vdlkommen! Vi erbjuder
mdngsidig kompetens vid flera verksamhetsstdllen
och forséker hitta bdsta mdjliga hjélp ét var och en.
Hur kan jag hjélpa?”)

Konfidentiellt bemotande

Datasakerhet innebar konfidentialitet, enhetlig-

het och tillganglighet. Konfidentiella uppgifter ar
skyddade s att ingen obehorig far tillgang till dem.
Med enhetlighet avses att informationen bevarasi
samma ursprungliga form. Tillgdnglighet garanterar
att de personer och parter som har ratt till informa-
tionen kan utnyttja den.

Ratten att kommunicera konfidentiellt ar en grund-
rattighet, och att bryta mot den ar straffbart. Ingen
far utan tillstdnd hantera en annan persons med-
delanden eller formedlingsuppgifter. Man far dock
hantera sina egna meddelanden och deras formed-
lingsuppgifter hur man vill. Personen som mottagit
meddelandet far beratta for andra om det medde-
lande hen fatt och dess innehall, om hen inte har en
skilt foreskriven tystnadsplikt.

Nar du ger digital handledning ar det sarskilt viktigt
med sekretessen, eftersom det i handledningen kan
inga elektronisk arendehantering och hantering av
elektroniska meddelanden eller personuppgifter.



Den digitala handledningens
begransningar

Den digitala handledningen begransas av:

1. lag och forordningar: vad man far gora och vad
man inte far gora

2. det egna verksamhetsstallets anvisningar: vilka
begransningar man kommit 6verens om i den
egna organisationen.

3. ens egna formagor och tilltro pa de egna
fardigheterna: handled enbart nar du kanner dig
tillrackligt saker. Kliv inte ut ur din egen bekvam-
lighetszon.

Var noggrann med de begransningar lagstiftningen
foreskriver om vad man far och inte far gora. Vad gal-
ler elektronisk identifiering beskrivs lagens innehall
narmare nedan. Var ockséd medveten om hur din
egen organisation och ditt verksamhetsstalle bes|u-

Kolla
principerna
vid ditt eget

bibliotek

tat att begransa handledningen. Fundera till sist vad
du sjalv ar bekvam med och var dina kompetenser

ligger.

Det [Onar sig att vara sarskilt noggrann nar en beso-
kare ber om hjalp med myndighetstjanster. En be-
sokare kan till exempel fraga vilken blankett hen ska
fyllai pa FPAs webbtjanst eller hur man ska svara pa
fragorna i blanketten. Nar fragorna berdr innehallet i
en tjanst, ar det inte en anstalld vid biblioteket utan
en tjdnsteman hos tjansten i fraga som ska ge rad.
Biblioteket kan erbjuda stéd med anvandningen och
hjalp att hitta ratt tjdnst och anvisningarna till den
(t.ex. visa suomi.fi-portalen). Men saker som har att
gora med innehallet i tjansterna och ifyllandet av
blanketter ar alltid pa kundens ansvar.

Ge alltid besokaren en god orsak att lita pa digisto-
det som ges i det bibliotek du representerar.



Lagen om stark autentisering

Stark autentisering anvands for att bestyrka iden-
titeten i natbanker och i elektroniska myndighets-
tjanster. Det ar sarskilt viktigt for handledarna att
uppmarksamma att identifieringsverktygen som
anvands for autentiseringen ar strikt personliga. Man
farinte 6verlata dem till en annan person. Om detta
foreskrivs i lagen om stark autentisering och betrod-
da elektroniska tjanster (617/2009).

Som identifieringsverktyg anvands:

+ natbankskoder

+ mobilcertifikat

+ medborgarcertifikatet i ett identitetskort

Natbankskoder

Natbankens kontonamn, l6senord och de vaxlande
natbankskoderna ar personliga. Vid sidan om de
fysiska kodlistorna har man ocksa borjat anvéanda
mobilappar. For personer som inte anvander smart-
telefoner eller mobilappar erbjuder vissa banker en
kodkalkylator.

Mobilcertifikat
Mobilcertifikat &r en elektronisk identitet kopplad till
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telefonens SIM-kort, som du kan anvanda for att log-
ga in i nattjanster. Certifikatet kan tas i bruk genom
din egen telefonoperatdrs webbplats eller i butiken.
For att ta certifikatet i bruk behdver kunden sitt eget
telefonnummer samt en kod pa fyra siffror man sjalv
valt. Aven denna kod &r personlig.

Medborgarcertifikatet pa identitetskortet

P4 identitetskort utfardade av polisen finns med-
borgarcertifikatet utfardat av Myndigheten for
digitalisering och befolkningsdata. For att medbor-
garcertifikatet ska kunna anvandas for elektronisk
arendehantering kravs utover identitetskortet en da-
tor, en kortlésare och programvara for kortldsaren. |
samband med aktiveringen av medborgarcertifikatet
bestdmmer anvandaren sin egen PIN-kod, som ar
personlig.

Digital handledning och stark
autentisering

Lagen forbjuder inte handledning av tjanster som
kraver stark autentisering. Man bor dock se till att
identifieringsverktygen forblir enbart i tjansteanvan-
darens personliga bruk.



Exempel pa god praxis:

« Narwebbtjansten kraver stark autentisering,
pausar handledaren radgivningen och berattar att
identifieringsverktygen ar personliga. De farinte
visas at handledaren eller ndgon annan.

« Anvandaren loggar sjélvstandigt in i tjdnsten sa
att handledaren inte ser identifieringsverktygen.
Handledaren kan alltsé inte till exempel l&sa upp
eller knappa in koder & anvandarens vagnar eller
pa andra satt ingripa i anvandningen av identifie-
ringsverktygen.

« | tjanster som kraver stark autentisering kan man
hjalpa till genom att beratta om principerna bak-
om tjansten och dess allmanna drag.

Radgivning i anviandning av nitbank

Att anvanda natbank kraver stark autentisering.
Handledaren kan hjadlpa dig hitta tjdnsten, berat-

ta om principerna bakom natbanker och visa hur
man hittar anvisningar och guidevideor pa de olika
bankernas sidor. Man kan aven i korthet beratta om
natbankernas egenskaper.

I samband med tjanster som kraver stark autenti-
sering lonar det sig att berdtta om datasakerheten.
Till guidningen ska som en naturlig del hora framha-
vandet av hur viktigt det ar att logga ut och radera
webblasarens historik.

Viktiga saker kring handledning av bankarenden:

« Kontoinnehavaren ska sjalvstandigt logga in i
natbanken s att identifieringsverktygen for den
starka autentiseringen inte visas at andra. Alla
atgarder kring stark autentisering utfors av konto-
innehavaren sjalv.

« Meddela kontoinnehavaren att identifieringsverk-
tygen ar personliga. Kontoinnehavaren ska inte ge
l6senord, koder eller PIN-koder till handledaren
eller ndgon annan.

« Ifall kontoinnehavaren inte litar pa sitt eget
minne utan vill skriva ner anvandarnamnet och
|6senordet, uppmana hen att forvara dem pa ett
sakert stalle isar fran varandra. Man kan uppmana
kontoinnehavaren att bekanta sig med bankens
sakerhetsanvisningar.

« Man kan hjalpa till pa ett allmént plan med van-
liga dagliga bankarenden, till exempel att betala
en faktura eller skriva ut ett kontoutdrag. | fraga

Identifierings-

verktygen ar
personliga

om annat som att soka kredit eller [dn uppmanas
kontoinnehavaren att kontakta banken.

Ifall kontoinnehavarens sinnen eller motoriska
fardigheter ar forsvagade till den grad att hen inte
sjalvstandigt kan logga in, uppmanas hen att kon-
takta banken. Handledaren kan inte till exempel
l&sa upp eller skriva in koder eller [6senord pa
kontoinnehavarens vagnar, eftersom identifie-
ringsverktygen enligt lag ar personliga.

Ifall man misstanker att kontoinnehavaren riskerar
bli utsatt for svindel, ska man ge hen rdd om hur
man kan skydda sig. P en ndtbank kan man be-
gransa beloppet av stora betalningar och forbjuda
utlandsbetalningar, vilket ofta racker som skydd
mot svindel. Man kan beratta att banken aldrig
ber om l6senord eller koder per e-post. Ibland

kan det [6na sig att understryka att en girering i
natbanken ar precis samma sak som att man ger
nagon kontanter direkt.

Ifall en besdkare verkar berusad eller har begréan-
sad rattslig handlingsformaga ska man inte ge rad
om hur man anvander tjanster som kraver stark
autentisering. Man uppmanar besokaren att kon-
takta banken eller myndigheten i fraga.

Ifall handledaren upplever att det ar obekvamt att
ge rad i ndgon viss sak, ska radgivningen avslutas.
Man uppmanar besdkaren att kontakta banken
eller myndigheten i fraga.
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