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e Varfor ar digitalt stod viktigt pa biblioteken?

Digital handledning ar en del av den mangsidiga laskunnigheten, vars betydelse
framhavs i bibliotekslagen.

1492/2016 2 § Syftet med denna lag ar att framja

1) befolkningens likvardiga majligheter till bildning och kultur,

2) tillgangen till och anvandningen av information,

3) laskulturen och en mangsidig laskunnighet,

4) mojligheterna till livslangt larande och utveckling av kompetensen,
5) ett aktivt medborgarskap, demokrati och yttrandefrihet.

Verksamheten for att uppna syftet ska bygga pa gemenskap, pluralism och kulturell
mangfald. (https://www finlex.fi/sv/lagstiftning/2016/1492)

Digital handledning minskar ojamlikheten. Alla medborgare har inte digital
kompetens och mgjlighet att anvanda digitala enheter. Numera har storsta delen av
tjansterna, sdsom FPA-, beskattnings- och banktjanster, blivit digitala, och darfor
erbjuder biblioteket majlighet till digital handledning med lag troskel.

Digitaliseringen utgor en del av den helhet dar bibliotekens uppgift ar att framja
tillgangen till kunskap och medborgarnas formaga att anvanda kunskap.

GRUNDERNA | DIGITAL HANDLEDNING
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o Vad ar digital handledning?

Digital handledning innebar handledning och stdd for anvandning av digitala enheter
och tjanster. Det kan ocksa kallas digitalt stéd, digital radgivning, it-stdd eller adb-
radgivning, som redan ar en lite féraldrad term.

Handledningen kan galla internettjanster, telefoner, datorer och andra digitala
enheter och tjanster. Den handledning som ges pa biblioteket kan handla om det
nationella E-biblioteket, om bibliotekens sdktjanster sasom Finna, om
Tillganglighetsbiblioteket Celias tjanster eller om anvandningen av kundernas egna
eller bibliotekets digitala enheter.

e Olika kundgrupper och deras behov

De storsta kundgrupperna inom den digitala handledningen ar aldre personer och
invandrare.
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For aldre personer handlar handledningen framst om digitala enheter sasom
mobiltelefoner och surfplattor. Aldre behdver ocksa hjalp med olika nattjanster
eftersom de ar ovana och tekniken utvecklas i snabb takt.

For invandrare kan olika nattjanster orsaka problem om de inte beharskar spraket
eller forstar texterna.

e Handledarens roll vid digital handledning

Den digitala handledaren behdver inte vara nagon teknisk expert. Handledarens
uppgift ar snarare att vagleda, uppmuntra och lyssna. Handledaren fungerar som en
tolk som forklarar de tekniska sakerna pa ett begripligt satt. | synnerhet med aldre
personer ar det viktigt att undvika frammande ord och specialtermer.

Handledarens roll &r att skapa ett lugnt och tryggt klimat for handledningen. Tanken
ar att kunden sjalv ska utratta sina arenden pa enheten och pa det sattet lara sig
mer effektivt. Kunden maste ges tid att gora allt i egen takt. Handledaren ska vara
narvarande och inte till exempel titta pa mobilen eller férséka skynda pa.
Handledaren ska uppmuntra kunden och beromma varije litet framsteg.
Kommunikationsfardigheter ar viktiga i arbetet som handledare.

DIGITALT STOD PA BIBLIOTEKET

Aven om den digitala handledningen i regel handlar om att lara kunden anvanda
sina egna enheter, bor tjansten erbjudas ocksa for kunder som inte har nagon egen
enhet. Alla bibliotek har anda inte resurser att skaffa ett stort utbud av digitala
enheter fér kundernas behov.

Digitalt stdd och digital handledning handlar inte om att fixa eller reparera enheter
som inte fungerar.

Alla ar valkomna till biblioteket, gratis och utan specialkunskaper. Den digitala
handledningen bidrar till att minska den digitala ojamlikheten.

Digital handledning kan ordnas i samarbete med laroanstalter, medborgarinstitut,
kommunala it-tjanster och natverk for digitala stoéd, sdsom SeniorSurf eller Finska
Horselforbundet. | samarbete med olika aktorer far aven bibliotekets personal
mdjlighet att utbilda sig om digitalt stdéd och utnyttja sin kompetens i vagledningen
av kunder.

Biblioteken kan ordna digikliniker, grupphandledning, kamratstdéd och
temaevenemang (t.ex. digitala veckor, kurser om sociala medier). Dessa kan
ordnas antingen med bibliotekets egna resurser eller via samarbetspartner.
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CENTRALA DIGITALA FARDIGHETER SOM KUNDERNA BEHOVER

e Anvandning av enheter (smarttelefon, surfplatta, dator)

Det kan kravas mod for att ta i bruk nya digitala enheter och tjanster. En
regelbunden uppdatering av de digitala fardigheterna ar ofta nédvandigt, aven for
den som redan har en viss digital kompetens. Nar enheterna uppdateras kan
egenskaperna eller anvandarvanligheten féorandras markbart. Till exempel apparnas
ikoner kan se annorlunda ut efter en uppdatering.

Det finns vissa grundlaggande funktioner som manga kunder ber om hjalp med nar
de har kopt en ny enhet. Det kan vara att sla av och pa strdmmen, att 6ppna
skarmlaset, att justera ljudnivan, att justera skarmens ljusstyrka, att 6ppna och
stanga appar eller att hitta apparna pa enheten.

Nar man berattar om skarmens funktioner racker det ofta med att beskriva de
vanligaste satten att hantera skarmen pa olika enheter. De viktigaste funktionerna
pa en pekskarm ar att skrolla, svepa och klicka, vilket man kommer langt med. Pa
datorer skéts motsvarande funktioner vanligen med musen och tangentbordet. Att
bladdra bland skdrmens innehall, gora val och flytta pekdon ar centrala funktioner
som aterkommer i olika miljéer.

Malet ar att kunden ska kanna igen och kunna anvanda de har basfunktionerna
oberoende av om de utférs med fingret eller med mus och tangentbord.

Vid handledningen ar det viktigt att fraga vilken typ av enhet kunden anvander och
férsakra sig om att kunden kanner igen de viktigaste rérelserna och funktionerna for
sadana enheter. Nar skillnaderna askadliggors blir det Iattare for kunden att forsta
enheternas funktionsprinciper och vaxla mellan olika enheter.

Handledningen bor fokusera pa de vanligaste apparna och deras basfunktioner.
Kunden kanske vill ha hjalp med att installera appar fér sarskilda tjanster. | vanliga
fall behéver anvandaren kunna ladda ner och installera appar pa sin enhet, till
exempel fran Play Butik eller App Store. Det ar ocksa viktigt att kunden forstar att
apparna behdver uppdateras och vid behov kan kontrollera eller godkanna
uppdateringar.

| praktiken ska handledningen fokusera pa grundlaggande anvandning av olika
appar. Kommunikationsappar (Whatsapp, Facebook Messenger, Signal, Discord
m.fl.), webblasare och e-postprogram ar det som oftast behévs i vardagen. Har
racker det med att anvandaren kan 6ppna appen, lasa och skriva meddelanden
eller e-post samt anvanda webblasaren for enkel informationssdkning. Det &r ocksa
viktigt att kunden vet hur och varfér man ska radera webbbhistoriken.

Det ar inte andamalsenligt att kunna allt om programvaran, utan kunden behéver
beharska de grundlaggande funktioner som anvands i de flesta enheter och appar.

Olika operativsystem eller programvarutillverkare har egna namn pa till exempel
kontorsverktyg, aven om de fungerar nastan precis lika. Till exempel
textbehandlingsprogrammen har féljande namn: Microsoft Office — Word, Apple
iWork — Pages och LibreOffice — Writer. Alla tre fungerar anda pa nastan samma
satt.
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e Internet och e-post

Vid handledning om internet bér man utga fran basfunktioner som de flesta
anvandarna behdver. Att 6ppna och anvanda en webblasare ar grunden fér manga
andra funktioner, sa det ar viktigt att kunna. Kunden behover ocksa veta hur
webblasaren startas och hur man nar olika webbplatser. Det ar ocksa bra att kunna
stanga flikar och popup-fonster som man inte langre behdver.

Informationssokning gors oftast via sokmaskiner, sdsom Google. Det racker att
kunden kan skriva sokord i sokfaltet och tolka sdkresultaten. Det ar ocksa bra att
Ova pa hur man 6ppnar lankar och hur man roér sig tryggt pa natet sa att man kanner
igen palitliga webbplatser och kan undvika konstiga lankar.

o Filhantering

Filhantering ar en basfardighet i den digitala vardagen. De vanligaste funktionerna
ar att 6ppna, spara och flytta bilder, videor och dokument. Det ar ocksa bra att veta
hur man raderar filer fran enheten pa ett tryggt och permanent satt. Ga ocksa
igenom hur man tdmmer papperskorgen.

Ibland gér man ett misstag och raderar en viktig bild, fil eller meddelande. Oftast
forsvinner filen inte genast, utan den kan aterstallas:

- Smarttelefon och surfplatta: De flesta enheterna har en Papperskorg eller mapp
for raderade filer. Darifran kan filen, bilden eller meddelandet aterstallas inom en
viss tid (vanligen 30 dagar).

- Dator: Windows har en Papperskorg, dar raderade filer kan aterstallas. Mac-
datorer har en motsvarande papperskorg (Trash).

- Molntjanster: Ocksa Google Drive, OneDrive och iCloud har egna
papperskorgar, dar filen kan aterstallas.

- Om papperskorgen har tomts kan det vara svarare att aterstalla filer. Da kan det
behovas sarskilda aterstallningsprogram eller experthjalp.

Enkel redigering av bilder, sdsom att vanda ett fotografi at ratt hall, eller att skriva en
kort text i ett dokument hor till de vanliga behoven.

o |dentifiering och nattjanster (t.ex. Suomi.fi, FPA, MittKanta)

Allt fler offentliga och privata tjanster kraver elektronisk identifiering. Det ar viktigt att
hjalpa kunden att forsta varfor identifieringen behdvs och hur den gar till, till
exempel med bankkoder, mobilcertifikat eller andra identifikationsverktyg.

Tjanster som Suomi.fi, FPA, MittKanta och MinSkatt ar bra exempel pa ndédvandiga
nattjanster som ofta kraver identifiering. Malet ar att kunden ska kunna logga in i
tjiansten pa ett sakert satt, navigera bland basfunktionerna och veta hur hen ska
goéra om identifieringen inte lyckas.

Syftet ar inte att ga igenom alla tankbara tjanster, utan att ge kunden beredskap att
anvanda tjansterna sjalvstandigt och vaga prova pa egen hand.

e Ldsenord och inloggning

Hanteringen av I6senord ar en central del av den digitala sakerheten. Vid
handledningen I6nar det sig att fokusera pa hur man skapar ett starkt och sakert
I6senord samt varfor det kan vara en risk att valja enkla I6senord eller anvanda
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samma losenord i flera tjanster. Ett sakert I6senord innehaller stora och sma
bokstaver, siffror och specialtecken.

Dartill ar det viktigt att lara ut hur man kan spara I6senorden pa ett sakert satt, till
exempel genom att anvanda en lésenordshanterare eller en skriftlig lista pa en
saker plats, om digitala I6sningar inte tilltalar anvandaren. Paminn kunden om att
man aldrig ska ge ut sina I6senord till nagon, inte ens till myndigheterna.

Manga tjanster erbjuder ocksa tvastegsverifiering, dar man anvander bade
I6senordet och till exempel en kod som sands till telefonen. Eftersom manga kunder
inte forstar nyttan med tvastegsverifiering bor man férklara att funktionen okar
kontots sdkerhet och skyddar personliga uppgifter.

DATASAKERHET OCH HUR MAN KANNER IGEN BLUFFORSOK

| den digitala vardagen ar det viktigt att kunden lar sig kdnna igen de vanligaste
blufférsdken och agera sakert pa natet. Det galler till exempel e-postmeddelanden,
textmeddelanden eller webbsidor som utger sig for att vara officiella. | sddana fall
avslojar ofta internetadressen nar det ar fragan om en bluffsida eller natfiskesida. Pa
bluffsidor som anvander myndigheters namn havdas det ofta att arendet ar
bradskande eller att kunden ar utsatt for ett omedelbart hot.

Handledarens uppgift ar att uppmana kunden att halla sig lugn i alla situationer. Man
ska inte gora nagot bradskande under utpressning och inte 6verlata personliga
uppgifter om man inte ar fullstandigt saker pa att situationen ar tillférlitlig. Ge kunden
radet att till exempel ringa banken istallet for att klicka pa en lank i ett meddelande.

BESVARLIGA SITUATIONER VID DIGITAL HANDLEDNING

Alla som ger digital handledning rakar nagon gang ut for besvarliga situationer. Det
ar viktigt att minnas att ingen behdver vara expert pa allt och att du inte behdver ha
all teknisk kunskap om de digitala enheterna. Det ar inte alltid man lyckas l6sa
vartenda problem under samma handledningstraff. Ofta kan kunden lugna ner sig
nar du berattar att du inte vet allt och att ni far lara er tillsammans.

Sprakmuren kan vara en utmaning och du kanske inte kan alla termer pa ett
frammande sprak. D& ar det viktigt att halla sig lugn.

Ibland forstar kunderna inte varfér handledaren inte kan ga in pa t.ex. MittKanta och
natbankens kontouppgifter eller bestalla produkter fran en natbutik med kundens
kreditkort. Forklara da lugnt for kunden om reglerna for digital handledning och om
dataskydd. Handledaren maste ocksa tanka pa sitt eget rattsskydd.

Manga kunder kan kanna sig osakra och frustrerade eller skammas 6ver sina egna
fardigheter eller sin okunskap. En uppmuntrande attityd ar ofta viktigare an teknisk
kunskap, eftersom ingen kan vara expert pa varenda detalj nar tekniken utvecklas
sa snabbt. Fokusera darfor pa de fragor som ar viktiga och vasentliga for kunden.
Undvik att ge kunden onédig information och att férklara alltfér ingaende.
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ETISKA ASPEKTER

Det ar viktigt att fa kundens fortroende. Kundens privatliv ska alltid respekteras.
Kunden bestammer vilka uppgifter hen vill visa dig. Allt du far se eller héra under
handledningen ar alltid konfidentiellt. Det foreskrivs i 6 § i dataskyddslagen
(1050/2018).

Handledningen har tydliga granser och ansvar. Handledaren kan ge rad och visa
kunden det som denna ber om, men kunden ska sjalva fatta sina egna beslut och
logga in i tjansterna med sina egna koder. Kunden ska skriva sina anvandarnamn
och lésenord utan att handledaren ser dem. Handledaren ska alltid vanda bort
blicken nar kunden fyller i ett I6senord. Det ar bara kunden sjalv som ska betala
rakningar och skicka myndighetsblanketter. Det ar viktigt att handledningen fokuserar
pa kundens sakerhet, utveckling av fardigheter och sjalvstandigt agerande.

NYTTIGA WEBBPLATSER OCH MATERIAL (PA SVENSKA)

Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata — Digitalt stod
Information om det nationella stodnatverket och material for handledare.
https://dvv.fi/sv/digistod

Suomi.fi
Gemensam kanal till myndighetstjanster (FPA, beskattning, MittKanta).
https://www.suomi.fi/sv

Utbildningsstyrelsen — Medborgarens digitala fardigheter
Beskriver de centrala digitala fardigheter som behdvs i vardagen.
https://www.oph fi/sv/digital-kompetens

SeniorSurf — Centralférbundet for de gamlas val
Nationell kampanj och material for att stodja aldres digitala fardigheter.
https://www.seniorsurf.fi/
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