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Ny handlingsmodell inom kundservicen - hjälp kunden i användningen av digitala tjänster (AUTA) 

DELTA I FÖRSÖKET! 

Hjälp dem som inte själva kan använda digitala tjänster  

 
 

 Den offentliga servicen digitaliseras 
 Alla klarar inte av att använda tjänsterna själva 
 Vi söker försök där man hjälper kunderna 

i användningen av tjänster  
 

 
A. Bakgrund och målsättning 

 
Finansministeriet har tillsatt en projektgrupp som ska utveckla en ny hand-
lingsmodell för kundervicen med hjälp av försök. Handlingsmodellen ska 
hjälpa kunderna i användningen av digitala tjänster. Med digitala tjänster av-
ses tjänster som är oberoende av tid och plats, och som utnyttjar teknologi. 
 
Syftet med den nya handlingsmodellen är att hitta flexibla stödformer för olika 
delar av landet åt de kunder som inte själva kan använda digitala tjänster. De 
serviceinnovationer som söks med detta försök ska resultera i ny slags kund-
service som kan utnyttjas i samband med användningen av personliga och 
tekniska hjälpmedel. Fokus ligger inte på utvecklingen av nya tekniska verktyg 
utan på utnyttjandet av existerande lösningar. Man söker svar på hur nuva-
rande stödtjänster kunde vidareutvecklas eller återanvändas på ett nytt sätt så 
att de kunde svara mot olika kundgruppers behov på ett ännu bättre sätt än 
förr. 
 
Finansministeriet söker dessa slags försök genom en ansökningsomgång som 
inleds 4.10.2016. Försök kan föreslås ända till 31.3.2017. Resultaten ska vara 
tillgängliga och möjliga att utnyttjas före den 1 oktober 2017.  
 
De försök som tas med ska uppfylla vissa kriterier som beskrivs nedan.  
 
 

B. Aktörerna 
 
Möjliga aktörer som deltar i försöken är bland annat de statliga ämbetsverken 
och inrättningarna, kommunerna, FPA, företagen, församlingarna, aktörerna 
inom den tredje sektorn samt icke-organiserade samfund (fjärde sektorn). 
 
Försöken går ut på att utveckla nya handlingssätt tillsammans med kunderna.  
 

 
C. Innehållet i försöken   

Det föreslagna försökets lämplighet för det beskrivna ändamålet bedöms på 
basis av följande faktorer:  
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 Försöket ska riktas mot de kundgrupper som behöver mest hjälp i an-
vändningen av digitala tjänster. 

 Ur försöksförslaget ska tydligt framgå 
 försöksobjektet och begränsningen av det, tjänsterna och kund-

grupperna 
 problemet som ska lösas med hjälp av försöket, och 
 en uppskattning av försökets verkningar. 

 Försöket ska ha flera olika aktörer 
 samarbetet mellan aktörerna kan bygga på nätverk, avtal eller lag-

stiftning. 

 Modellen som testas ska kunna tillämpas på olika tjänster och verk-
samhetsomgivningar (skalbarhet). 

 De tekniska lösningarna ska vara hinderslösa.          

 Försöket ska genomföras i praktiken.  

 Försöket ska gälla existerande offentliga tjänster.  
 
Vid beslutandet av försöken bedöms utöver det ovan nämnda även   

 försöksförslagets genomförbarhet (tid, kostnader, lagenlighet). 
 

 
D. Försöksresultat och produkter 

 
Föreslagaren ska före den 1 oktober 2017 ge åtminstone följande beskriv-
ningar av projektresultaten: 

 stödformerna som används i försöket 

 försökets inverkan på kundgruppen/-grupperna 

 kundupplevelsen, hur servicen svarar mot kundbehovet,  

 ökningen av tillgången till service,  

 förbättringen av kundens ärendehanteringsförmåga,  

 minskningen av kundgruppens hjälpbehov, etc.  

 försökets kostnadsverkningar, 

 de deltagande aktörernas roller, uppgifter, ansvar och kostnadsfördel-
ningen mellan aktörerna, 

 en utvärdering över mera omfattande utnyttjande av försöksresultaten 
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Den största gruppen som använder digitala tjänster är sådana som redan an-
vänder dem smidigt. Den näst största gruppen är användare som nog använ-
der digitala tjänster, men som behöver stöd i användningen. Användarna som 
inte använder digitala tjänster eftersom de inte kan, och som behöver hjälp i 
användningen, utgör en klart mindre grupp. Denna grupp kan även inkludera 
sådana som inte har någon motivation att övergå till digital service. Stödbeho-
vet är störst bland serviceanvändarna vilkas förmågor och egenskaper är såd-
ana att de inte klarar av elektroniska tjänster ens med hjälp av stöd. I sådana 
fall blir det främst fråga om ärendehantering på kundens vägnar.  
 

E. De försök som väljs med får 
 

 Sakkunnigstöd för inledandet och genomföringen av försöket samt för 
utvärderingen och modelleringen av resultaten.  

 Nätverks- och kollegialt stöd från andra försök. 
 Synlighet och möjligheter att påverka hur jämlik tillgång till digitala 

tjänster kan garanteras alla.   
 

Man kan ansöka om småskaligt statligt understöd för försöken. Understöd kan 
endast sökas av aktörer inom den offentliga sektorn; kommuner, statliga äm-
betsverk eller inrättningar eller sammanslutningar av dessa. Direkt bidrag kan 
inte beviljas andra aktörer.  
 
Bidragsbeloppet beror på försökets omfattning, men är dock högst 20 000 
euro.  
 
Understödsbeloppet får uppgå till högst 50 procent av de godtagbara moms-
fria kostnaderna. På understödet tillämpas vad som föreskrivs i satsunder-
stödslagen (688/2001). Statsunderstöd får enligt 6 § i satstunderstödslagen 
inte täcka det fulla beloppet av de totalkostnader som orsakas av den verk-
samhet eller det projekt som utgör föremål för statsunderstödet. Vid försöks-
upphandlingar ska man iaktta lagen om offentliga upphandlingar 348/2007.  
 
Ansökningen av understöd och användningsvillkoren har beskrivits noggrann-
nare i finansministeriets AUTA-projektets statsunderstödsanvisningar 
http://vm.fi/auta-hanke.  
 
Understöd betalas på basis av verkliga kostnader efter att understödsmotta-
garen tillställt finansministeriet godtagbara utredningar över användningen av 
understödet.  

 
F. Ansökningsförfarande och tidsplan 

 
Ansökningstiden inleds den 4 oktober 2016. Ansökningar kan lämnas in 
ända till 31.3.2017.  
 
Ansökningstiden kan dock avslutas tidigare ifall antalet godkända ansökningar 
blir tillräckligt stort i för att projektmålen ska uppnås.  
 
Ansökningarna behandlas i den ordning de kommit in och besluten fattas inom 
en kalendermånad från att ansökan mottagits. Ansökarna underrättas direkt 
om beslutet.  
 
Ansökan görs med blanketter som alla ansökare fyller i på adressen 
http://vm.fi/auta-hanke. 
 
På sidan http://vm.fi/auta-hanke kan man vid behov bekanta sig med anvis-
ningar och blanketter om statsunderstöd. 

http://vm.fi/auta-hanke
http://vm.fi/auta-hanke
http://vm.fi/auta-hanke
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Om ni ansöker om statsunderstöd, tar AUTA-projektets sekretariat kontakt 
med er för att förbereda statsunderstödsansökan. Tillämpningen av statsun-
derstöd regleras av statsunderstödslagen 
http://www.finlex.fi/sv/laki/ajantasa/2001/20010688 

 
G. Erfarenheter från redan fungerande praxis  

 
Finansministeriet är också intresserad av erfarenheter från redan fungerande 
sätt att stöda kunderna i användningen av digitala tjänster. Exempel på vad 
som inte fungerat, och varför, är också intressanta. Dessa exempel tas gärna 
emot såväl från den offentliga som den privata sektorn och organisationer. Ta 
gärna kontakt via adressen julkict@vm.fi rubrik ”Auta-projektet” om du vill dela 
med dig av dina erfarenheter och din kompetens.   
 
 

Ytterligare  information 
 
Ytterligare information lämnas av  
AUTA-projektets projektchef Hannu Korkeala, tel. 02955 03234, 
hannu.korkeala(at)valtiokonttori.fi 
 
Konsultativ tjänsteman Johanna Nurmi, tel. 02955 30171, jo-
hanna.nurmi(at)vm.fi 
 
Konsultativ tjänsteman Heikki Talkkari, tel. 02955 30096, heik-
ki.talkkari(at)vm.fi 
 
Projektsakkunnig Lotta Engdahl, tel. 02955 530736, lotta.engdahl(at)vm.fi 
   
 
 
 
 
 
Anu Vehviläinen 
Kommun- och reformminister   
   
 
 
 
 
Sami Kivivasara  
Lagstiftningsråd, enhetschef    
 
 

 
Bilagor:   Ny handlingsmodell inom kundservicen - hjälp kunden i användningen av digi-

tala tjänster (AUTA) 
  tillsättningsbeslut och bakgrundspromemoria  
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