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1. Inledning

Finansministeriet tillsatte den 1 juli 2016 AUTA-projektet som ska utveckla en
verksamhetsmodell for stod till elektronisk drendehantering med hjalp av regionala
forsok. Projektperioden pagar till slutet av 2017.

”Digitalisering av offentliga tjanster” ar ett av spetsprojekten i statsminister Sipilds
regeringsprogram. Genom att fornya verksamhetssatten byggs en anvandarorienterad
och i forsta hand digital offentliga service for att det nédvandiga produktivitetsskuttet
inom den offentliga ekonomin ska lyckas. | anslutning till detta faststalldes ocksa ett mal
for att hjalpa medborgare som inte ar vana vid eller inte klarar av att anvanda digitala
tjanster.

For att genomfora malet inledde finansministeriet AUTA-projektet som skulle utveckla en
verksamhetsmodell for att hjdlpa kunderna att hitta och anvanda digitala tjanster.
Modellen erbjuder flera typer av stodformer i olika delar av landet at kunder som inte
sjadlva kan anvanda digitala tjanster. Dessutom erbjuder modellen god praxis for
tillhandahallande av digitalt stéd och stod till tillhandahallare av digitalt stod.

Stoéd vid anvandning av digitala tjanster ar redan nu tillgangligt for alla kunder. Det
tillhandhalls av myndigheterna och andra leverantérer av offentliga tjanster,
medborgarorganisationer och foretag. Utbildning i digitala kunskaper ges dessutom i flera
laroanstalter och till exempel medborgarinstituten har en klar roll i att foérbattra digitala
fardigheter. Informationen om stodet ar mycket splittrad och utbudet av eller tillgdngen
till digitalt stod har inte granskats ur ett helhetsperspektiv. Nar tjansterna blir allt mer
digitala dr det nédvandigt att dven granska stodet vid elektronisk arendehantering pa ett
allt mer systematiskt satt.

| denna rapport beskrivs forst olika behov och situationer i anslutning till stodet vid
anvandning av digitala tjanster samt de som behdver stod. Sedan presenteras
verksamhetsmodellen som har utvecklats av AUTA-projektet. | projektet ar stodformerna
indelade i 1) radgivning vid utrattande av drenden hos myndigheter 2) stod for och
utbildning i kompetensutveckling och 3) riksomfattande utveckling av stodet och stod till
tillhandahallare av digitalt stdéd. Sedan presenteras aktérer som deltar i
verksamhetsmodellen, fran en riksomfattande utvecklare av stodet och tillhandahallare
av stod till regionala utvecklare och samordnare och tillhandahallare av sjilva digitala
stodet. Efter detta behandlas finansiering och styrning av verksamhetsmodellen och
forslag som galler den rattsliga grunden. Till slut finns en sammanfattning av forslaget till
verksamhetsmodell for digitalt stod.

Forslaget till verksamhetsmodell for digitalt stod dar en modell som starkt bygger pa
samarbete och dar varje aktor kan hitta sin egen plats. Man har inte velat uteldamna nagon
av de nuvarande aktérerna och dorren ar 6ppen aven for nya aktorer. Modellen ar flexibel
och kan anpassas efter digital utveckling i samhallet, behov av stéd och stodformer. Detta
majliggor innovationer och uppmuntrar till att utveckla de digitala tjansterna sa att dessa
beaktar kundernas behov pa ett dnnu béattre satt an tidigare. Utvecklingen av modellen
fortsatter ocksa allteftersom ny kunskap och erfarenhet erhalls.

Projektet tillsatte en projektgrupp som bestod av representanter for betydande
riksomfattande tjansteleverantérer, ministerierna och den kommunala sektorn.
Projektgruppens uppgift har varit att pa forslag av sekretariatet vélja forsoksobjekt, folja
upp framstegen i forsdken och bereda ett forslag till stodmodell. Dessutom har gruppen
behandlat projektets erfarenheter och godkant slutrapporten fér vidarebefordran.
Sekretariatet har berett processen for val av forséksobjekt och lagt fram ett forslag till
objekt som skulle valjas. Det har kommit dverens om praktiska arrangemang for forsdken



och sammanstallt mellan- och slutrapporterna. Som en del av projektet har Broadscope
Oy ocksa tagit fram koncept for modellen som externt konsultarbete.

Ordférande for projektgruppen var Sami Kivivasara, lagstiftningsrdd, enhetschef pa
finansministeriet, och foljande personer var medlemmar i gruppen: Merja Heikkonen,
konsultativ tjansteman pa social- och hélsovardsministeriet, Tiina Horkkd, omradeschef
pa Helsingfors stad, Merja Kangas, bitrddande direktor pa Skatteférvaltningen, Juha
Karila, 6verinspektor pa arbets- och naringsministeriet, Pirkko Kilpeldinen, enhetschef pa
Folkpensionsanstalten, Arto Laurikainen, kommundirektor for Paldamo kommun, Outi
Lehmijoki, utvecklingschef pa Finlands Kommunférbund, Marko Puttonen,
utvecklingsdirektor pa finansministeriet, och Marjukka Saarijarvi, konsultativ tjansteman
pa finansministeriet.

Medlemmarna i sekretariatet var projektchef Katja Vaananen, specialsakkunnig pa
finansministeriet, Hannu Korkeala, ledande sakkunnig pa Befolkningsregistercentralen,
Heikki Talkkari, konsultativ tjansteman, Johanna Nurmi, konsultativ tjansteman, och Lotta
Engdabhl, projektsakkunnig pa finansministeriet. | sekretariatets arbete deltog ocksa Sanna
Juutinen, projektsamordnare, Tanja Railo, kommunikationsexpert, och Pauliina
Komulainen, assistent pa finansministeriet.

Forsoksverksamhet valdes till den viktigaste metoden att genomfora AUTA-projektet.
Forutom att framjande av forsokskultur tas upp i Sipilas regerings regeringsprogram
lampar det sig ocksa for situationen pa projektets malfilt, dar det redan finns verksamhet
och aktorer, men lite information om hur olika serviceformer fungerar och vad de
omfattar. Behovet av digitalt stod ar ocksa relativt nytt, vilket ldmnar utrymme for
serviceinnovationer som kan framkomma vid forséken. Som mervarde kan férsoken ge
upphov till ny lokal aktivitet som fortsatter dven efter att forsoksperioden har upphort.
Enskilda forsok presenteras kortfattat sarskilt i faktarutan i rapporten.

En av projektets viktigaste uppgifter var att skapa en helhetsbild av de aktérer som var
verksamma pa understddsfaltet och de understodsformer som aktorerna redan anvande.
| borjan av projektet stravade sekretariatet for AUTA-projektet efter att sprida
information om férséksmajligheten och hitta potentiella samarbetspartner till dem som
soker sadana. Sekretariatet traffade sammanlagt 26 aktorer, frdmst organisationer for
seniorer eller personer med funktionsnedsattning, men dven bland annat yrkesutbildad
personal inom bibliotekssektorn. Sekretariatet har fatt mycket information om
organisationernas verksamhet och metoder att stodja sina malgrupper. P4 motena har
parterna diskuterat mycket de utmaningar som aldre och specialgrupper har vid den
elektroniska drendehanteringen. Moten hélls ocksa med aktorer fran flera andra sektorer,
foretag, ambetsverk och ministerier (se mer information i bilaga 4 AUTA-projektets
moten). Dessutom har sekretariatet hallit kontakt med pagaende forsok och deltagit i
seminarier om digitalt stéd. AUTA-projektet har arrangerat foljande fyra moten: ett
inledande seminarium den 8 februari 2017, arbetsseminariet “digitaaliset palvelut
ensisijaiseksi” (“digitala tjanster i forsta hand”) den 30 maj 2017, en verkstadsdag inriktad
pa forsok den 23 augusti 2017 och ett informationsmote for tjansteleverantdrer och
intressenter den 16 november 2017. AUTA-projektet arrangerar ocksa ett avslutande
seminarium den 13 februari 2018.



Definition av och innehall i digitalt stod

| Finland saknas a@nnu en klara, gemensamma begrepp for stod vid anvandning av
elektronisk utrustning och elektroniska tjanster. Olika organisationer anvander egna
begrepp som de anser vara anvandbara, men for kunderna ger detta en oklar bild av de
stodtjanster som tillhandahalls och av innehallet i stodet. Separat vokabular gér att det ar
svart att skapa en helhetsbild av stodféltet, och olika bendamningar forsvarar
kommunikationen och informationen fran tillhandahallare av stéd. Darfor ar det viktigt
att det, samtidigt som man utvecklar strukturer som behdvs for att genomféra det digitala
stodet pa riksniva, skapas ett gemensamt begrepp med vilken kunderna hittar det stod
som de behover. Dessutom ska gemensam vokabuldr bidra till att samordna
producenternas omsesidiga kommunikation och kommunikation med riksomfattande
aktorer. Vid skapande av en gemensam vokabular har den riksomfattande utvecklaren
och de regionala samordnarna av det digitala stodet, vilka foreslas i
verksamhetsmodellen, en viktig roll. Detta arbete utfor de dock inte ensamma, utan i
samarbete med det omfattande faltet av tillhandahallare av stod.

For behandling av den riksomfattande modellen ar det viktigt att begreppet "digitalt
stdéd”, som anvands i rapporten, definieras redan i detta sammanhang. ”Digitalt stod” har
valts som ett gemensamt ord for ett flertal handelser darfor att ordet ar en kort term som
beskriver sjdlva verksamheten, &r latt att minnas och redan anvdnds av vissa
organisationer. Dessutom beskriver hanvisningen till digitalisering stédets omfattning.
Digitalt stod dr en mer omfattande funktion dn bara anvisningar om anvandning av dator
eller fragor om Internet. Digitalt stod hanvisar inte heller till ett visst strikt begransat
innehall pa samma satt som ordet “radgivning”, som hanvisar dven till myndighetens
radgivningsskyldighet enligt forvaltningslagen.

Digitalt stod ar stod vid

- elektronisk drendehantering

- anvandning av e-tjanster

- anvandning av digital utrustning.

Syftet med det digitala stodet ar att hjalpa kunder att anvanda en

utrustning och elektroniska tjanster pa egen hand och pa ett sakert satt.

Kunder tillhandahalls digitalt stod

- i form av distansstdd (chatt, telefon- eller videostdd, servicepunkter
utan personal osv.)

- i form av lokalt stoéd (Servicepunkter, kamratstod, stdd som ges i
hemmet osv.)

- iform av utbildning (onlineutbildning, kurser, videor osv.)

nar en person inte sjalv kan anvanda en tjanst eller utrustning eller inte

dger nagon utrustning. Till stédet hor ocksa hanvisning av kunder till

elektroniska tjanster.

Det ar viktigt att hanvisning av kunder till elektroniska tjanster ocksa anses vara digitalt
stod, eftersom kunder inte nodvandigtvis alltid har kdnnedom om ett digitalt
servicealternativ.



2. Utveckling av digitaliseringen och behov av stod

2.1 Digitalisering av offentliga tjanster

Digitalisering ar ett genomgaende tema i regeringsprogrammet. Behovet av digitalt stod
bygger pa regeringens allmdnna mal for digitaliseringen: "Genom nya verksamhetssatt
gors de offentliga tjansterna anvandarorienterade och i forsta hand digitala.” Malet ar att
den digitala servicen ska vara den mest anvanda kanalen for att utrdtta arenden med
myndigheterna.

Framtida mal och utsikter for digitaliseringen av tjanster har skisserats till exempel i
finansministeriets arbete med en fardplan for tjanster som i forsta hand ska
tillhandahallas pa elektronisk vag. Fardplanen omfattar 112 digitala tjanster under 2017—
2021 och ar myndigheternas gemensamma Vviljeyttring av att de aktuella
tjansteleverantorerna vill tillhandahalla sina tjanster i forsta hand via elektroniska kanaler
pa basta mojliga satt.

| finansministeriets interna beredning och planer dr beddmningen av prioritetsstatusen
for elektronisk arendehantering och kommunikation att malet, det vill siga den
elektroniska arendehanteringen och kommunikationen ska var den mest anvanda kanalen
for att utrdtta drenden med den offentliga forvaltningen, kan uppnas fére utgangen av
2022. Vision 2022:

- Verksamhetsmodellerna for elektronisk adrendehantering for myndigheterna och
anvandare av digitala tjanster har fortydligats och lagstiftningen stodjer sdkrare och
tydligare modeller for elektronisk arendehantering.

- Myndigheterna har alagts att tillhandahalla fysiska och juridiska personer tillgdngliga
och hogklassiga digitala tjanster. Myndigheterna arrangerar informationen om och
tillkdnnagivandet av drenden som galler personers stéllning, rattigheter och
skyldigheter, sa att det alltid finns tillgang till en elektronisk kanal. Myndigheterna ska
ocksa pa ett andamalsenligt satt se till att andra alternativa kanaler och
drendehanteringsmetoder finns att tillga.

- Anvéandningen av digitala tjanster vid drendehantering och kommunikation ar i regel
forpliktande for foretag, organisationer och andra naringsidkare.

- Medborgare och andra fysiska personer ska utrdtta arenden och kommunicera i férsta
hand via digitala kanaler. Personer forpliktas dock inte till digital arendehantering.

Finansministeriet foreslar att prioritetsstatusen for elektronisk drendehantering och
kommunikation ska framjas under regeringsperioden genom att utarbeta férslag till
verksamhetsmodeller for elektronisk drendehantering och kommunikation samt genom
att utreda och foresla atgarder som behdvs for att andra lagstiftningen och kontinuerligt
utveckla och uppratthalla kvaliteten pa de digitala tjansterna.



2.2 Kundgrupper i de digitala tjansterna och stéd som behdvs
vid anvandning av tjanster

Digitaliseringen medfor flera klart positiva faktorer som underlattar vardagen. En stor del
av befolkningen i Finland ar van vid att anvanda digitala offentliga tjanster. En betydande
del kan, vill och vagar anvanda digitala tjanster, och atergang till fysiska tjanster skulle
medfdra problem for dem.

| Finland finns det ocksa personer som inte anser sig vara fortrogna med anvandningen av
digitala tjanster. Utmaningen kan vara att personen inte kan anvanda en dator eller en
tjanst eller att en tjanst inte ar anvandarvanlig. For manga personer kan dven radsla att
anvanda digitala tjdnster utgora ett hinder. Vissa vill helst utratta sina drenden pa ort och
stalle, over disk, eller om majligt per telefon. Andra kan i sin tur inte anvanda digitala
tjdnster pa grund av ett visst hinder. For dem kan fysisk arendehantering eller
arendehantering per telefon eller befullmaktigande av en annan person for att utratta
egna arenden vara det enda alternativet. Att en person inte anvander digitala tjanster
beror inte alltid pa personens bristande kunskaper, ovilja eller radsla, utan helt enkelt pa
att tjansten inte ar tillganglig for personen, det vill sdga tjansten inte kan anvandas med
hjalpmedel, till exempel skarmlasnings- eller férstoringsprogram for synskadade eller med
punktdisplay.

Digitaliseringen forbattrar tillgangen till offentliga tjanster for personer som kan och vill
anvanda Internet. For sddana personer innebar tids- och platsoberoende digitala tjanster
att den ojamlikhet som anvédndare av tjansterna som beror pa bland annat geografisk
position eller livssituation minskar for personen. Samtidigt ar digitaliseringen férknippad
med faktorer som i sin tur 6kar ojamlikheten. Personer som inte kan anvanda digitala
tjanster kan ha svagare mojligheter att fa information om olika darenden och till exempel
att jamfora olika servicealternativ. Hindret fér att anvanda digitala tjanster kan ocksa gora
att det gar trogt att boka och fa tid for tjanster som skéts ansikte mot ansikte.
Ojamlikhetsfaktorer kan samlas sa att personer som skulle kunna ha mest nytta av
anvandningen av digitala tjanster blir lamnade utanfor tjansterna och deras tillgang till
nodvandiga tjanster darfor blir langsammare eller férhindras.

En stor del av manniskorna vill dock lara sig att anvanda digitala tjanster. Av dessa skal ar
det viktigt att se till att de inte blir utslagna vid den digitala utvecklingen av samhallet. Det
ar viktigt att mangsidigt stéd tillhandahalls vid elektronisk &rendehantering och
anvandning av digital utrustning sa att stodet nar dem som behdéver det pa ratt niva och
satt.

De som behover stéd vid anvdandning av digitala tjdnster grupperas ofta utifran alder:
sarskilt de dldre och unga behdver stéd. Aldre behdver sarskilt stéd, eftersom de har varit
i arbetslivet innan IT-kunskaper blev ett allmant krav och da IT-tekniken som erbjuds for
anvandning hemma blivit vardagligt. Psykiska och fysiska hinder som aldrandet medfér
kan ocksa utgora begrdnsningar att lara sig att anvdnda digital utrustning och digitala
tjanster eller att ldra sig nya kunskaper och fardigheter. Unga har daremot digitala
kunskaper och fardigheter, men hos en del omfattar kunskapen sekundara funktioner
med tanke pa arbetslivet och anvdandningen av tjdnster. Dessutom kan kunskapen om och
intresset for samhallet vara bristfalliga och dven i fraga om unga har man borjat diskutera
risken for digital marginalisering.

Man har inte samlat in omfattande uppfdljningsdata om forutsattningar for anvandning
av digitala tjanster eller om behov av digitalt stod. Data samlas dock in i olika



sammanhang, och utifran data ar det mojligt att skapa en begransad uppfattning om
hinder som paverkar anvandning av digitala tjanster.

| Finland finns det 1,2 miljoner &ldre (personer som har fyllt 65 ar) av vilka cirka 500 000
inte har anvant webbtjinster (Statistikcentralen 2015). A andra sidan ar ildre personer
ingen homogen grupp. Enligt Valli Ikdteknologiakeskus undersokning (2017) har 74
procent av personer i aldern 65-74 ar anvant Internet medan motsvarande siffra for
personer som fyllt 75 ar var bara 31 procent.

Det dr mycket svart att berdkna det absoluta antalet personer som behover digitalt stod.
Medborgares formaga att borja anvanda digitala tjanster kan vara begransad av bland
annat foljande skal:

e 140000 personer som har fyllt 65 ar har laga inkomster och darfor kan kop av
utrustning vara en knackfraga.

e 300 000 personer som har fyllt 75 ar har inte en dator.

e 500 000 personer som har fyllt 65 ar har inte en smarttelefon.

e Enfjardedel av personer som har fyllt 65 ar, dvs. 242 000 personer, har aldrig anvant
Internet.

e 5 procent (= 250000 personer) av befolkningen har synskada, lds- och
skrivsvarigheter eller nagot annat funktionshinder. Dessa grupper har svarigheter
att anvanda Internet om de saknar lampliga hjalpmedel eller om vissa webbplatser
inte ar tillgangliga for dem som behover anvanda hjalpmedel.

e 393000 finlandare har minnesstorningar eller andra kognitiva symptom som stor
vardagen, och 192 000 av dem har diagnostiserade minnesstérningar.

e Bakom sprakbarridren finns till exempel invandrare.

e Vissa unga behover hjdlp med att utratta drenden med myndigheter.

Nar vi granskar orsakerna till varfor det ar svart att anvanda digitala tjanster kan orsakerna
delas in i tva grupper: bristande utrustningsresurser och bristande kunskapsresurser.
Bristen pa utrustningsresurser kan orsakas av fattigdomen eller exempelvis foér att
personen bor pa en ort dar datakommunikationerna inte fungerar bra. Kunskapsresurser
kan vara egentliga digitala kunskaper och fardigheter samt bland annat tillrdckligt god
samhallskdnnedom och kunskaper i servicesprak. Sensoriska funktionsnedsattningar och
motoriska storningar kan rdknas in i denna grupp. Visserligen kan de forbattras med
utrustningsresurser, om det finns [ampliga hjadlpmedel tillgangliga.

Nar formaga att rora sig laggs till som en tredje dimension nar det géller att fa hjalp, det
vill sdga en kunds mojlighet att besoka stdllen som erbjuder hjilp, finns det olika
situationer dar kunden kan behdva assistans. | tabellen nedan beskrivs enligt utmaning
olika arendehanteringsmetoder, stédformer och alternativa kanaler for att utratta
arenden.



Rorllgh Stodsituation

Arendehantering per telefon, arendehantering fér nagon
annans rakning

Nej Nej Ja Arendehantering pa plats, drendehantering per telefon,
arendehantering fér nagon annans rakning

Nej Ja Nej Assisterad drendehantering hemma

Nej Ja Ja Assisterad drendehantering vid Servicepunkt eller hemma

Ja Nej Nej Sjalvbetjaning med lanad utrustning

Ja Nej Ja Sjalvbetjaning vid ett servicestalle

Ja Ja Nej Sjalvbetjaning hemma

Ja Ja Ja Sjalvbetjaning

Tabell 1: Exempel pa situationer dar digitalt stéd behodvs vid drendehantering samt alternativa
servicekanaler.

| praktiken ska man hitta en lamplig verksamhetsmodell for stod i alla servicesituationer
och identifiera aktorer som kan ge service i olika situationer.

Storsta delen av dem som behover stéd kan lara sig anvanda digitala tjanster pa egen
hand genom forbattrade digitala kunskaper och fardigheter eller genom 0&kad
tillganglighet och anvandbarhet, medan vissa kommer att behdva stod regelbundet. D3
kan de behova dven annat stéd, bland annat stod for att bo hemma. Dessutom finns det
manniskor som inte ens med hjalp av stod ar i stand att anvanda elektroniska tjanster,
och for dem ska andra kanaler att utrdtta drenden sakerstallas, till exempel service per
telefon eller over disk. En fullmakt ar ett satt att utrdtta drenden, och da utrattar
fullmaktstagaren vissa drenden for fullmaktsgivarens rakning.

Trots att den aktiva, arbetande befolkningen har de bdsta digitala kunskaperna och
fardigheterna, galler det att inte glémma att situationen kan férandras under livets lopp.
Digitala kunskaper och fardigheter som en person har lart sig i arbetet kan bli inaktuella
eller formagan att handla pa egen hand kan forsamras till féljd av sensoriska storningar
eller minnesstorningar. Pa grund av sjukdomar eller ekonomiska svarigheter kan
livssituationen fordndras sa att det blir svarare att handla i en digital varld. Var och en av
oss kan ibland behoéva stod i att anvanda digitala tjanster, till exempel nar det finns
storningar i en tjanst och det darfor ar oklart om en elektronisk ansékan har kommit fram.

Det digitala stodet gynnar framst medborgare som har tillgang till digital utrustning och
som behover stdd i att anvanda utrustningen eller elektroniska tjanster. De kan till och
med ge kamratstod i den egna narstaendekretsen, om de garanteras goda baskunskaper
om elektronisk drendehantering.

Enligt principerna i verksamhetsmodellen for digitalt stéd kan kunderna delas in i fyra
grupper. Med tanke pa kundservice och tillhandahalla av digitalt stod kan nivderna pa stod
grupperas pa foljande satt:
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Figur 1. Nivaerna pa kundens behov av stod.

Kunder som behover digitalt stod kan delas in i fyra grupper. Nivaerna pa kundens behov
av stod kan beskrivas pa foljande satt:

1. Kunder som kan och anvander tjanster = sjalvbetjaning ® Pa stdodniva 1, dar kunden
kan anvanda tjansten enligt sjalvbetjaningsprincipen, ar verktyget for battre tjanster
utveckling av digitala tjanster.

2. Kunder som kan anvanda tjanster, men som behover handledning eller tillfalligt stod
= ”[att stod” e P3 stodniva 2, dar kunden behover latt stod, kan stodet ordnas via
elektroniska kanaler i anslutning till tjdansten, till exempel tjanster av typen chatt och
Messenger. Det kan vara fraga om behov av stéd vid anvdandning av tjansten eller av rad
om tjansten, och da hanvisas kunden till den myndighet som tillhandahaller tjansten.

3. Kunder som inte anvander tjanster behdver handledning eller regelbundet stod =
"kravande stod” e Pa stodniva 3, dar kunden inte kan anvanda digitala tjanster eller
digital utrustning och behdver mer krdavande stdd, kan stodet ges i form av
distansservice eller telefonservice. Dessutom tillhandahalls lokalt stod pa bland annat
stallen for elektronisk drendehantering, som olika organisationers kamratstéd och i form
av utbildning.

4. Kunder som inte kan anvanda digitala tjanster och som inte kan hjalpas med att borja
anvanda tjansterna och utrustningen = andra servicekanaler ¢ Pa stodniva 4, dar kunden
inte kan anvanda tjansten, ska det ses till att kunden kan utratta drenden hos
myndigheten via andra kanaler, till exempel per telefon eller genom att besotka
myndigheten. | dessa fall anvands ofta en fullmakt vid drendehantering.



SAMMANFATTNING

Digitalisering ar ett genomgaende tema i regeringsprogrammet. Behovet av digitalt stod
bygger pa regeringens allmdnna mal for digitaliseringen: “Genom nya verksamhetssatt
gors de offentliga tjansterna anvandarorienterade och i forsta hand digitala.” |
anslutning till detta ar ett mal ocksa att hjdlpa medborgare som inte ar vana vid eller
inte klarar av att anvanda digitala tjanster.

Digitaliseringen medfor flera klart positiva faktorer som underlattar vardagen. En stor
del av befolkningen i Finland &r van vid att anvanda digitala offentliga tjanster, och
atergang till fysiska tjanster skulle medféra problem for dem.

| Finland finns det ocksa personer som inte anser sig vara fortrogna med anvandningen
av digitala tjanster. Utmaningen kan vara att personen inte kan anvianda en dator eller
en tjanst eller att en tjanst inte ar anvandarvanlig. Fér manga personer kan dven radsla
att anvanda digitala tjanster utgora ett hinder. Vissa vill helst utratta sina arenden pa
ort och stélle eller per telefon. Andra kan i sin tur inte anvanda digitala tjanster pa grund
av ett visst hinder. Tjanster kan dessutom vara otillgangliga.

Man har inte samlat in omfattande uppféljningsdata om forutsattningar for anvandning
av digitala tjanster eller om behov av digitalt stod. Data samlas dock in i olika
sammanhang, och utifran data ar det mojligt att skapa en begrdansad uppfattning om
svarigheter och hinder som paverkar anvandning av digitala tjanster.

Behovet av stdd beror pa manga faktorer, bland annat oerfarenhet, hinder som aldern
medfor, sprakbarridrer, fysiska hinder, avsaknad av utrustning eller problem med
tillganglighet eller anvandbarhet av webbplatser. Det beror inte alltid pa anvdndaren att
det ar svart att utrdtta arenden via en digital tjanst, utan orsaken kan ocksa vara att
tjansten har genomforts felaktigt eller daligt.

Med tanke pa digitalt stod kan svarigheter och assistanssituationer vid anvandning av digitala

tjanster grovt indelas enligt kunders bristande utrustningsresurser, bristande
kunskapsresurser och férmaga att rora sig.
Kunders behov av digitalt stod kan delas in i féljande fyra grupper:

1. kunder som kan och anvander tjanster sjalva

2. kunder som anvander tjanster, men som behdver handledning och tillfalligt
stod

3. kunder som inte anvander tjanster, men som behoéver handledning och
regelbundet stod

4. kunder som inte kan anvanda elektroniska tjanster och som garanteras andra
metoder att utratta drenden.
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3. Forslag till verksamhetsmodell for digitalt stod

| dag &r serviceviagen till digitalt stéd mangskiftande och ibland ocksa
osammanhdngande for kunder som behover stdd vid drendehantering. Stod for digital
drendehantering inom den offentliga sektorn tillhandahalls av saval organisationer som
producerar aktuella digitala tjanster, kommunernas servicepunkter som
Medborgarradgivningen i form av allmdn radgivning. Dessutom tillhandahalls
mangsidigt digitalt stéd av bland annat vissa bibliotek och flera aktérer inom den tredje
sektorn. Organisationer tillhandahaller mangsidigt stod, allt fran kamratstod till
grupphandledning och utbildning samt &dven reparation av utrustning. Utbildning
anordnas ocksa av flera medborgarinstitut. Féretag som sa smaningom hittat
marknaden for digitalt stod. De som behover digitalt stod anlitar ofta dven sina nara
anhoriga och vanner.

an\;J;r?der AT
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stod et
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Figur 2. Exempel pa anvandning av digitalt stod.

Syftet med det digitala stodet ar i regel att stodja kunder sa att de kan utratta drenden
och vid behov sjilva foreta rattshandlingar i digitala tjanster. Malet ar att kunder
eventuellt i fortsattningen kan utrdtta drenden i digitala tjanster utan hjalp eller med
|attare stod tack vare det digitala stod som de har fatt. Utgangspunkten ar att kunder som
far stod fortfarande &r ansvariga for egen &rendehantering och att kundernas
sjalvbestammanderatt och sjalvstandighet bevaras.

Verksamhetsmodellen for digitalt stod har skapats utifran de servicesituationer som har
identifierats och efter kunders behov i de olika situationerna. | AUTA-projektets forsok
faststalldes och dokumenterades utmaningar och behov av stod vid anvandning av digital
utrustning och digitala tjanster i olika kundgrupper.
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Utifran dessa skapades en verksamhetsmodell for digitalt stod, som bestar av tre element:

1. Former for digitalt stod
2. Aktérer som tillhandahaller digitalt stod
3. Styrning och finansering av modellen samt rattslig grund

Det &r fraga om en modell som starkt bygger pa samarbete och dar varje aktor kan hitta
sin egen plats. Man har inte velat uteldmna nagon av de nuvarande aktorerna och dérren
ar 6ppen aven for nya aktorer.

Modellen ar generellt sett flexibel och kan anpassas efter digital utveckling i samhallet,
behov av stdd och stédformer. Detta mojliggdér innovationer och uppmuntrar till att
utveckla de digitala tjansterna sa att dessa beaktar kundernas behov pa ett dnnu battre
satt an tidigare. Ur kundens synvinkel fortydligar och harmoniserar strukturerna
stodfaltet och det ar latt att hanvisa kunden till [ampligt stéd.

Forslag till modellen for digitalt stod

Parterna for digitalt stod Formerna for digitalt stod Stodbehovet
Allar har inte méjighet att utnyttja e-
tidnster utan stéd:

Utveckling
av den Stodet for = 300 000 &ver 75-ariga ar utan en
FM allman- rikstackande innehallet i dator
administrativa modellen L L _och = 500 000 Gver 65-ariga ar utan en
styrningen och stéd at Personligérenderadgivning | anvandningen smarttelefon.
av offentliga e- N
produ- danster = Over 140 000 av 65-ariga &r
e (myndighets- laginkomsttagare.
sted) = En fjardedel av éver 65-ariga (242
000 personer) har aldrig varit pa
Regional A;':g::ra natet.
utveckling Stéd, styrning och utbildningen ™ 250 000 finlandare (5 % av
och utbildning som forbéttrar | och stédet for befolkningen) har antingen
koordinering den digitala kompetensen allmanna synskador, lassvarigheter eller
tanster (inkl. nagon annan funktionsnedsattning
medborgarorg

som férhindrar anvandning av
service utan hjalpmedel.

= |nvandrarna kan blockeras av

anisationer)

Méjliga stédproducenter: sprakmuren.
= Unga behdver hjalp med
Riksomfattande stédtjénst | Rikstackande myndighetskommunikationen.
for producerarma av utbildning, . "
P digistod material, goda \/.arl och en av oss k%n behdva
praxis digitalt stod nagon gang.
(BRC)

— o

Figur 3. Delfaktorer i verksamhetsmodellen for digitalt stod.

3.1 Former for digitalt stod

Utbudet av digitalt stéd varierar stort pa olika orter. Pa vissa orter, sarskilt tatbebyggda
orter, ar utbudet mangsidigt och aktivt. Pa andra orter finns det daremot nastan inga
tillhandahallare av digitalt stod alls. Detta ar ett problem som verksamhetsmodellen
forsoker 16sa.

Det finns manga olika metoder att ge digitalt stdd. Till metoderna och verktygen for att
ge digitalt stod hor videoforbindelser, stod som tillhandahalls pa stédpunkter, stod som
ges i hemmet, kamratstdod, handledning i grupp, utbildning och aven reparation av
utrustning m.m. Stéd ges antingen i samma rum eller som distansstod. | begransade

12



situationer anvands och gar det ocksa att anvdnda undervisningsvideor,
forsoksplattformar och stddmetoder som den tekniska utvecklingen mojliggor, till
exempel automatisering av stod och robotik dar en dator svarar pa fragor.

Olika metoder att ge digitalt stod testades i de regionala och lokala forséken som ingick i
projektet. Digitalt stod tillhandaholls i bland annat bibliotek, hemmet,
hélsovardscentraler, ”digikinkerit” (moéten for information om digitaliseringen),
kopcentrum och i ett byalags lokaler. Stod gavs i anvandning av utrustning, dven i
reparation av utrustning, uppdatering av program och i stor omfattning i anvandning av
digitala tjanster. Utifran erhallna erfarenheter dr det beaktansvart att en del av dldre
personer till exempel skulle kunna skota sina drenden pa elektronisk vdag, om de hade den
utrustning som behovs, exempelvis en pekplatta, och instruktioner om utrustningen.
Kunder som hor till denna grupp bor ocksa i landskap dar avstanden ar langa. For att
aktivera sadana kunder behdvs bland annat avgiftsfria utrustningsforsék, kamratstéd och
digitalt stod som ges i hemmet. Detta har testats bland annat i féreningen Apuomenary i
Lojo och i Gustav Adolfs. Om kunderna i denna grupp far stod kan de delvis utratta
arenden med olika myndigheter till exempel enligt modellen Virtu. Modellen har testats i
Lappland, dar man har byggt upp en direkt stédd videoforbindelse mellan kommunens
lokaler och den myndighet hos vilken drenden utrattas.

Stod for elektronisk drendehantering pa Virtu-servicepunkterna inom kommunerna i

Lappland

En Virtu-servicepunkt ar ett virtuellt rum som ar avsett for kunder och dar man kan 6ppna till
exempel en forbindelse till FPA:s onlineradgivning. En kund kommer till en Virtu-servicepunkt i
forvag vid en oOverenskommen tidpunkt. Kunden forvantas inte ha IT-kunskaper. Ett
utbildningsprogram och ett stddmaterial har utarbetats for kommunernas anstallda sa att dessa
kan hanvisa kommuninvanare till digitala Virtu-tjanster pa ratt satt. Malet for Virtu-tjansterna
ar att ge kommuninvanare uppmuntrande stod for att tillagna sig kunskaper om elektronisk
arendehantering.

AUTA-projektet utvarderade och begransade de omraden som ingar i den riksomfattande
modellen beskriven i denna rapport och vilka fragor som i sin tur dr sadana som ska
avgoras pa andra satt. Modellen for digitalt stod omfattar det mangsidiga stod och den
mangsidiga radgivning gallande utrustning och digitala tjanster som avses i definitionen
av digitalt stéd, och vad olika aktorer, sasom organisationer, foretag, kommuner och
staten, tillhandahaller sina kunder och kommuninvanare som stod for att dessa ska kunna
utratta sina drenden pa egen hand. Dessa former for digitalt stdd samt metoderna och
verktygen for att ge digitalt stéd behandlas nedan niarmare. Darutover behandlas och
motiveras kortfattat dven de verksamhetsformer och faktorer som inte ingar i modellen,
men som &r viktiga for att kunden ska klara sig i vardagen, eller som paverkar behovet av
digitalt stod nu och i framtiden.
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Figur 4. Stodformer i enlighet med verksamhetsmodellen for digitalt stod.

Enligt verksamhetsmodellen for digitalt stod ar stodformerna ar féljande:
a) Radgivning vid drendehantering hos myndigheter
b) Stéd, handledning och utbildning som 6kar den digitala kompetensen
c) Riksomfattande stodtjanst for tillhandahallare av digitalt stéd (en narmare
beskrivning av detta finns i avsnitt 3.2.1 Stod for tillhandahallare av digitalt stod

och den riksomfattande utvecklare som foreslas i modellen)

BETYDANDE, MEN OMFATTAS

Stodformerna inom modellen for digitalt stéd INTE AV MODELLEN FOR
DIGITALT STOD

Fullmakt och
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Figur 5. Stodformerna enligt verksamhetsmodellen for digitalt stod.

3.1.1 Radgivning vid drendehantering hos myndigheter
Med radgivning vid drendehantering hos myndigheter avses har en sadan radgivning
gdllande innehallet i eller anvdandningen av en offentlig digital tjanst som tillhandahalls av

producenten av den digitala tjansten eller en organisation som radgivningsuppgiften har
getts separat.
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Myndigheterna anses ha skyldighet att ge sina kunder rad i anslutning till anvandningen
av digitala tjanster enligt serviceprincipen och radgivningsskyldigheten férvaltningslagen
(434/2003, nedan FL). Med detta avses exempelvis rdd om var en digital tjanst ar
tillganglig eller hur ett anvandargranssnitt anvands, till exempel hur en blankett skickas
eller hur uppgifter fylls i.

Tjansten Medborgarradgivningen har ocksa tilldelats uppgiften att tillhandahalla allman
radgivning. Medborgarradgivningen ar en allman radgivningstjanst for alla som anvander
offentlig service, och den stéder myndigheternas radgivningstjanster. Tjansten &r
avgiftsfri och ger rad per telefon, via chatt och per e-post. Servicepunkterna, som avses i
lagen om samservice inom den offentliga f6rvaltningen (223/2007, nedan
samservicelagen), ger ocksa stod vid elektronisk &rendehantering i tjanster som
tillhandahalls av myndigheter med vilka servicepunkten har ingatt ett serviceavtal.

Dessutom ges stdod i anvandning av offentliga digitala tjanster av exempelvis vissa
bibliotek och flera organisationer. Det ska dock beaktas att det digitala stéd som
tillhandahalls av andra aktorer dn de lagstadgade myndigheterna och organisationerna
handlar om annat dn den radgivning och hanvisning som forutsatts enligt serviceprincipen
och radgivningsskyldigheten i férvaltningslagen. Darfor har vi velat behandla
myndigheternas radgivning vid drendehantering i ett separat avsnitt.

Serviceprincipen och myndigheternas radgivningsskyldighet enligt forvaltningslagen
behandlas ndrmare i avsnitt 5.2 Myndigheternas radgivningsskyldighet.

3.1.2 St6d, handledning och utbildning som ékar den digitala kompetensen

Stéd, handledning och utbildning som 6kar den digitala kompetensen omfattar allt digitalt
stoéd som hor till definitionen av digitalt stod och avgrdansningen av modellen for digitalt
stod. Det ar ingen sadan radgivning, allman radgivning eller ett sadant stéd fran
tillhandahallare av digitalt stod som enligt forvaltningslagen tillhandahalls i
myndigheternas digitala tjanster. Med denna stédform avses sadant allmant stod och
sadan handledning och utbildning som tillhandahalls av bland annat olika organisationer,
bibliotek, medborgarinstitut och vissa foretag, samt det stdd som kommunerna koéper
eller tillhandahaller kommuninvanare utéver radgivningen vid sina egna tjanster.

Syftet med stoédformen ar att pa manga olika omraden 6ka invanares grundldggande
fardigheter i att anvdnda olika verktyg och modet att anvanda tjanster. Stédformen
kompletterar pa ett viktigt satt myndigheternas radgivning vid sina digitala tjanster samt
Medborgarradgivningens och Servicepunkternas allmanna radgivning.
Tjansteleverantorerna kan noggrannare beakta just de egna kundgruppernas behov och
kunskapsniva nar de tillhandahaller digitalt stod. Metoder och verktyg finns tillgangliga
fran stod som ges i hemmet till kamratstod och fran grupphandledning till utbildning och
dven reparation av utrustning. Verksamheten hos tillhandahallare av denna stodform
bygger pa den sarskilda lagstiftning som géller tillhandahallare och pa finansieringen fran
eller affarsverksamheten for de finansieringskanaler som stédjer tillhandahallare.

Nedan presenteras kortfattat de vanligaste metoderna och verktygen som olika
tillhandahallare av digitalt stod anvander for att ge digitalt stdd och som modellerades i
projektets forsok.
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3.1.3 Metoder och verktyg for att ge digitalt stod

Lampliga tekniska servicekanaler for att ge digitalt stod

Telefon

Telefon ar en synkron kanal som binder anvdandaren under hela servicetillfallet. | praktiken
ar telefon den kanal som anvands mest vid myndigheternas radgivning, men den &r inte
den mest optimala kanalen pa grund av avsaknaden av visuellt stod. Vid anvandning av
telefon skulle det bli enklare att ge digitalt stod nar till exempel en skarmdelning eller en
komplett videoforbindelse kopplas till telefonférbindelsen.

Telefon lampar sig endast i begransad omfattning for arendehantering pa grund av att det
ar svart att genomfora stark autentisering. A andra sidan ar telefon den mest tillgdngliga
kanalen, vilket just darfor forklarar varfor den ar den vanligaste kanalen. For att spara
servicetillfdllen behdver samtal spelas in.

E-post

E-post ar en asynkron kanal som bygger pa en icke kontinuerlig forbindelse. Den lampar
sig bast i icke bradskande situationer dar arenden kan dréja. Férdelen med e-post ar att
den anvéands i stor omfattning och att det ar mojligt att foga bland annat bilagor, sasom
skarmdumpar. Som kanal for skriftlig kommunikation kan den latt orsaka missférstand. |
sin grundform mojliggér den inte heller drendehantering pa grund av ett bristfalligt
dataskydd, och darfér anvander manga myndigheter den hogst som kanal for teknisk
radgivning.

Responsblanketter genomfors ofta med anslutning till e-post och motsvarar som kanal
dven i 6vrigt den. Pa samma satt som e-post dokumenteras de automatiskt, vilket innebar
att hela servicetillfdllet kan sparas och aterstillas.

Chatt

| chatt férenas en synkron telefonférbindelse med e-postens skrivfunktion. Den anses
dock vara en kanal dar kommunikationen ar friare till formen, och darfor har den blivit
mycket popular i olika situationer dar digitalt stéd, sasom radgivning eller handledning,
tillhandahalls. Till skillnad fran telefon &r det via chatt maojligt att skota flera samtidiga
kundférbindelser, vilket har gjort den mycket populdr bland tjansteleverantdrerna.
Funktionen for skarmdelning kan anslutas dven till chatt. Fullstandig arendehantering kan
i regel inte genomféras via chatt pa grund av avsaknad av identifiering. Servicetillfallen
kan oftast sparas.

Videoférbindelse (distansférbindelse)

Videofdrbindelse anses som framtidens kanal. En del tjdnsteleverantorer har anslutit en
identifieringsmojlighet till videoférbindelsen for att dven kunna anhéngiggora arenden.
Mojligheten till skarmdelning gor kanalen till en lovande kanal for digitalt stod.

Trots olika forsoksprojekt har myndigheterna inte i stor utstrackning tillimpat
videoforbindelse som kanal for stodtjanster. Orsaken kan vara att ldget pa
produktmarknaden &r oklart och omoget. Utbudet utgérs av bade operatorernas
kommunikationslésningar och programleverantdrernas videotjanster och det ar inte klart
vilka produkter som visar sig vara livskraftiga bland kunderna. Det kan handa att laget blir
klarare nar webbstandarderna har fardigstallts och blivit allmdnnare dven pa detta
omrade.

Till belastningen kan videoférbindelse jamforas med telefon och kraver noggrann
planering som kontinuerlig tjanst. Flera av de videol6sningar som hittills skapats bygger

16



pa tidsbokning och ar svarare att anvanda an kontinuerliga tjanster.
Tjansteleverantérerna anser nu uppenbart inte att mervardet fran video ar sa stort att
man ar beredd att overfora resurser fran fungerande telefontjanster till videotjanster.

| forsoket for den som skulle ge digitalt stdd till ett dverenskommet stalle (till exempel kundens
hem). Avstanden inom Utsjoki kommun &r dock langa och tog mycket tid av stédpersonens
arbetsdag. | forsoket konstaterades darfor att digitalt stod som ges via distansforbindelser ar ett
battre alternativ, om det inte gar att anstalla fler stédpersoner. Digitalt stod behovs ocksa vid
anvandning av en distansforbindelse. Flera kunder hade problem med forbindelsen och
Internetforbindelsen rackte inte till vissa kunders hem. | Utsjoki kommun bor ett flertal samer
som upplevde brist pa tolktjanster och tjanster pa samiska. De skulle kunna bli mer intresserade
av att utratta drenden via digitala tjanster om tjansterna var tillgangliga pa modersmalet.

Foérsoksmiljoer, forskskoder

Genom forsoksmiljoer som har skapats i anslutning till digitala tjanster mojliggors 6vning
i digitala tjanster, antingen pd egen hand eller stddd, innan sjalva tjansterna borjar
anvandas. Bland annat flera av projektets forsok ansag att sadana évningsmiljoer var bra
och ofta battre metoder an undervisningsvideor att lara sig att anvanda digitala tjanster
pa ett sdkert satt i egen takt. Ibland utgor radslan for fel ett hinder for oerfarna kunder
att ova anvandning direkt i digitala tjanster. Undervisningsvideor kan dessutom ge
instruktioner i alltfér snabb takt och vara svéra att félja. Ovning i till exempel stark
autentisering med forsokskoder kan ofta gora det lattare att ge digitalt stéd, eftersom
egna koder inte enligt lag med ndgot undantag far overlatas till nagon annan.

Undervisningsvideor

Undervisningsvideor har blivit en populdr metod att ge handledning i digitala tjanster. En
undervisningsvideo ar en kombination av kommentarer och bilder, men kan med tanke
pa ovning framskrida for fort. Dessutom &r det inte maojligt att stalla direkta fragor och
ovningen dr inte likadan som i férséksmiljoer.

Kamratstod

Kamratstod dr en metod for flera organisationer, sarskilt organisationer for aldre, att ge
digitalt stod. Kamratstod har varit populart, eftersom det ar en bra kombination av
personligt stod, handledning i kundens takt, méjlighet att stalla fragor, sociala moten och
stodgivarens och stédtagarens kamratskap som kan gora det lattare att stélla fragor och
eventuellt forstd svar. Kamratstdod har tillhandahallits av bland annat Celias
fadderkoncept dar kamrathandledarna instruerar att anvdnda Celias ljudbocker,
Pihtipudas kommuns férsok, dar en av de manga utbildningsformerna var
grupphandledning dar seniorer ocksa vid sidan av handledaren kunde instruera varandra
att anvanda utrustning, och Hovi Group.
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Hovi Group, Digikutsut

Hovi Groups vardhem arrangerar Digikutsut foér seniorer och mentalvardens
rehabiliteringsklienter, dar foretagets klienter och dven andra aldre samlas pa ett och samma
stalle for att lara sig att anvanda digital utrustning. Programmet for métena har utarbetats ur
pedagogiska perspektiv och varje mote leds av en digivardinna eller digivard som har utbildats i
digitala tjanster. Vid sidan av handledaren kan seniorer erbjuda kamrathandledning och lara
varandra inlarda kunskaper och fardigheter. Med kamratstod ar det mojligt att [6sa utmaningar
som skillnaderna i deltagares kunskapsniva medfor vid grupphandledning.

Utbildning

Organisationer och medborgarinstitut har en viktig roll i allmant larande och utveckling av
IT-kunskaper och IT-firdigheter. Aven mediernas roll dkar antagligen i framtiden. Yle
planerar till exempel att under 2018 inleda en mangmedial kampanj, “digitaidot — digital
kompetens”, dar syftet ar att samarbeta med bland annat organisationer och foretag.

Organisationer har en viktig roll sarskilt i att 6ka den allmanna digitala kompetensen hos
sina medlemmar. De arrangerar bland annat digikvallar, utbildning i temat “tietokone
tutuksi — lar dig anvanda dator” och utbildning i anvandning av pekplatta.
Medborgarinstituten har ocksa en viktig roll i att utbilda personer som ger kamratstod
(sarskilt aldre personer) och i att 6ka den allmanna digitala kompetensen.

Medborgarinstituten ar en institution som utfor fritt bildningsarbete och som
tillhandahaller utbildning med lag tréskel dven personer, som inte har genomgatt nagon
examensinriktad utbildning, och personer utanfor arbetslivet. Medborgarinstituten kan
smidigt tillgodose olika inlarningsbehov och de arrangerar bland annat flera olika kurser
pa basniva, exempelvis utbildning som ger datakdrkort och grundldggande utbildning i
digitala kunskaper och fardigheter. Institutens utbud av kurser och tjanster varierar i olika
institut och pa olika orter. Studerades bakgrunder kan ocksa vara mycket olika. Unga
studerande, personer som vill uppratthalla arbetslivsfardigheter och seniorer kan delta i
en och samma IT-kurs. Merparten av utbildningen sker pa ort och stalle och en liten del
via natet.

Seniorer ocksa som experter pa digitala tjanster samt kamratstod och grupputbildning

| Pihtipudas kommuns forsok anvdndes fem metoder for att ge digitalt stéd, och en av
metoderna var grupputbildning. Pa motena for seniorer anvdndes pekplattor och
smarttelefoner. | grupputbildningen fungerade de mest skickliga seniorerna som tekniskt stod
for andra deltagare Tillhandahallandet av kamratstéd sankte tréskeln att delta i utbildningen
och frdga om problem. P4 de gemensamma motena var larandet roligt for seniorerna. Under
forsokstiden deltog hela 160 personer i grupphandledningen. Grupputbildningen gjorde ocksa
att seniorerna blev intresserade av att studera pa egen hand.

Mobilt digitalt stod som ges i hemmet

Stod vid anvandning av digitala tjanster kan ges som personlig service dven vid hembesok.
Dessutom kan service tillhandahallas till exempel i servicebilar som anvander en viss rutt
eller i biblioteksbilar. Tillhandahallande av service vid hembesok eller pa nagot annat satt
utan fast servicepunkt behandlas i bland annat samservicelagen. Fragan har skrivits in i
regeringens proposition till riksdagen med férslag till lag om andring av lagen om
samservice inom den offentliga férvaltningen (RP 188/2016 rd). Enligt inskrivningen
forutsatter ett hembesok alltid kundens samtycke. Ett hembestk kan basera sig pa en
begdran om service i kundens hem som kunden stillt for myndigheten. Aven en
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myndighet kan foresla for kunden att servicen tillhandahalls i kundens hem, men &ven i
detta fall ar kundens samtycke en forutsattning fér hembestket. Med forfarandet kan
dven framjas tillgangligheten och anvandbarheten av servicen till exempel for
handikappade kunder.

Personliga assistenter kan ocksa ofta ge klienter digitalt stéd i arbetet i klientens hem. D3
ar det oftast fraga om personer som star i arbetsforhallande till stodtagaren eller stadens
anstallda. Digitalt stod ges da som en del av andra arbetsuppgifter och det beror p3
assistent pa vilken niva denne kan ge digitalt stod. Ansvarsfragor gillande personlig
assistens behandlas ndarmare i avsnitt 5.3 Datasekretess- och ansvarsfragor vid digitalt
stod.

Apuomena ry i Lojo, som deltog i AUTA-projektets forsok, tillhandahaller dldre och andra
som behover stdd teknisk hemservice nar det galler att anvanda digital utrustning,
program och digitala tjanster. Andra tjanster for att ge digitalt stdd i hemmen testades i
Helsingfors stads forsok “Luokse”, dar klienter erbjods personligt, avgiftsfritt digitalt stod
i klientens hem i Helsingfors. Dessutom riktades forsoket i Sodankyla till klienter inom
hemhjalpen och vardtjansterna i glesbygden, och i forséket gavs klienterna rad om
elektroniska och digitala tjanster i hemmen. | alla forsék framgick att det fanns en
efterfragan pa och ett behov av digitalt stod som ges i hemmet. De ndrmaste aren kan
behovet av digitalt stdd som ges i hemmet Oka till f6ljd av ett 6kat antal smarta enheter,
och det verkar som om kunder ocksa delvis ar beredda att betala for att fa sadan service.
Att tillhandahalla digitalt stéd i hemmet kraver en noggrann planering och utbildning av
dem som ger digitalt stod. Avgransningarna av innehallet i stodet samt verksamhetssatten
och ansvarsfordelningen mellan olika parter ska faststallas pa ett tydligt och konsekvent
satt, och information om dem ska ocksa ges till kunderna. Anvandningen av servicesedlar
vid stod som ges i hemmet ska provas och utredas ytterligare, ndr de 6vriga stora
reformerna om den har framskridit nagot. Vid anvandning av servicesedlar ska ett digitalt
stéd kombineras med annan hemhjalp eller vara en alternativ tjanst till hemhjalpen.

| forsoket hade aldre och andra som behdver digitalt stéd mojlighet att bestélla tjansten till
hemmet. Tjansten erbjuder stod i drendehantering via digitala tjanster (bland annat FPA, halso-
och sjukvarden), men ocksa i underhallning: ensamma aldre personer blir piggare nar kontakten
med slaktingar som bor pa andra orter lyckas till exempel per e-post eller nar tv-kanalerna har
stallts in och det gar att titta pa favoritprogram. Den tekniska hemservicen har ansetts stédja
hemmaboendet, och syftet ar att fortsatta servicen som en del av féreningens konventionella
hemservice. De narmaste aren uppskattas behovet av digitalt stod som ges i hemmet 6ka
ytterligare till foljd av ett okat antal smarta enheter. Servicen har lyckats na sin malgrupp och
det finns en klar efterfragan pa servicen.

Handledning i anvandning av digital utrustning vid kop samt reparationer av digital
utrustning

Ett bekymmer som organisationerna lyfte fram under projektet var behovet av
handledning i anvandning av digital utrustning vid kop samt reparation av tekniska fel i
digital utrustning. | synnerhet personer som forsta gangen koper digitala enheter behover
ofta handledning i anvandning av enheten for att kunna komma i gang. Alla forsaljare
tillhandahaller dock inte handledning till sina kunder. Dessutom kan vissa forséljare
hanvisa kunder direkt till olika organisationers stodtjanster i stallet for att sjdlva ge
handledning vid kbp. Om en kund inte far det stod som kunden behover for att kunna ta
i bruk utrustningen, kan det Iatt hdanda att kunden inte bérjar anvdanda utrustningen.
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Detsamma galler nar stodet inte ar tillgdngligt vid tekniska problem och fel i utrustningen.
Bristen pa stod kan dessutom gora att anvandaren tror att det finns fel i utrustningen nar
problemet skulle kunna l6sas till exempel genom att uppdatera programvaran.

Ar 2016 kartlade Vanhus- ja ldhimmaispalvelun liitto Valli ry:s Ikdteknologikeskus &ldre
personers 6nskemal och behov i fraga om teleoperatorernas tjanster. Enkaten besvarades
av narmare 300 personer, av vilka merparten var i aldern 65-74 ar. De ombads berétta
om sina erfarenheter av teleoperatérernas tjanster och de faktorer som har paverkat
kopbeslutet.

Storsta delen av deltagarna var ndjda med den service som de hade fatt, men cirka en
fiardedel berattade att de efter servicetillfallet hade varit missndjda, omedvetna eller
frustrerade. De missndjda saknade en battre hadnsyn till kundens behov och en
kartldggning av de verkliga behoven. Aldre personer vill férstd vad de ska kdpa. Eftersom
det for manga ar fraga om obekanta saker, bor produkter och tjanster presenteras pa
klarsprak. Manga dénskade ocksa mer stéd och handledning, gdrna sadana som ”inte forst
kraver en viss utbildning for att en ska kunna forsta vad man pratar om”. Flera deltagare
ansag att kundservicen fakturerade en oskalig avgift for obetydlig radgivning. Mangas
budskap var ”"Ge hjalp med att anvanda ny utrustning!”.

Flera deltagare 6nskade att operatorerna skulle ordna handledningsstunder for aldre i
sina butiker. D3 kan aldre ocksad med sina likar diskutera olika utrustningar och tjanster. |
resultaten av enkéaten fragas vilken operatér som ar den forsta aktéren som utbildar sina
forsaljare i att betjana aldre personer och utreda deras servicebehov. Ofta ar
kamratstédet det naturligaste stédet for dldre personer. Flera IT-foreningar for dldre och
deras frivilliga arbetare hjalper och stodjer dldre personer i att anvdanda olika tekniker.
Detta skulle kunna vara en ny samarbetsform for teleoperatérer och féreningar.

Deltagarna berattade att de ocksa hade upplevt tvangsforsaljning och manga 6nskade att
telefonférsaljningen skulle upphora. For dldre var priset pa utrustningen och behovet att
fa utrustningen for att kunna utratta drenden de viktigaste faktorer som hade paverkat
kopet av och beslutet om utrustningen.

En liten del av organisationerna tillhandahaller rent tekniskt stod for reparation av digital
utrustning till dem som behover det. Som exempel kan ndamnas Apuomena ry:s
"digitalkkaritoiminta” (dvs. en person ger digitalt stod i hemmet pa begéiran), dar
reparation av digital utrustning ocksa kan inga i det stod som ges i hemmet. Som stodform
kan tekniskt stod, underhall och reparation av utrustning vara krdvande och forutsatta att
den som ger stdd besitter sarskild kompetens med tanke pa den stora mangden digitala
enheter och tekniska fel. Pa marknaden tillhandahalls det dock underhall och reparation
av digital utrustning mot avgift. Ett foretags ansvar vid kop av digital utrustning kan
dessutom utvarderas utgaende fran konsumentskyddet och konsumentskyddslagen
(38/1978) till exempel nir en kopare inte klart forstar funktionerna hos den kopta
utrustningen eller hur utrustningen anvands och kdparen inte har getts den information
som behovs for att fatta ett kopbeslut. Foretagens roll i brytningsskedet av
digitaliseringen i samhallet ska fortfarande lyftas fram och dialog ska foras med féretagen.
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3.1.3 Avgransning av verksamhetsmodellen for AUTA-projektet

Vid sidan av de stodformer som ingar i verksamhetsmodellen for digitalt stéd finns det
dven olika verksamhetsformer och faktorer som inte ingar i modellen, men som &r viktiga
for att kunden ska klara sig i vardagen, eller som paverkar behovet av digitalt stdd nu och
i framtiden.

Fullmakt

Fullmakt ar en ensidig rattshandling utifran vilken fullmaktstagaren kan foreta de
rattshandlingar som faststalls i fullmakten, till exempel inga avtal, hdmta receptbelagda
lakemedel osv. for fullmaktsgivarens rakning. Fullmakt anvands i vardagen exempelvis vid
utrattande av narstaendes och aldre slaktingars arenden. Darfor har den stor betydelse
bland annat nar det galler att underlatta manga dldre personers vardag och boende
hemma. Fullmakt dr ddremot inte alltid ett fungerande alternativ for bland annat dem
som anvander personlig assistans, till exempel nar assistansférhallandena ar kortvariga
och assistenter byts till och med varje dag. Ett tillrackligt fortroendeférhallande bildas da
inte nodvandigtvis och det ar eventuellt inte ens praktiskt att ge en assistent fullmakt.

Vid sidan av pappersfullmakter har man ocksa tagit fram elektroniska fullmakter, tjdnsten
Fullmakter. Bestimmelser om tjansten finns i lagen om forvaltningens gemensamma
stodtjanster for e-tjanster (571/2016, KaPA-lagen). Tjansten Fullmakter erbjuder
kunderna en centraliserad webbplats som en del av Suomi.fi-tjansterna. | tjansten kan en
kund utfarda, radera och uppdatera elektroniska fullmakter. Anvandningsandamalet med
fullmakter ar detsamma som med pappersfullmakter, de ar bara i elektroniskt format.

Syftet med det digitala stodet ar i regel att stodja kunder sa att de kan utratta drenden
och vid behov sjilva foreta rattshandlingar i digitala tjanster. Malet ar att kunder
eventuellt i fortsattningen kan utrdtta drenden i digitala tjanster utan hjalp eller med
|attare stod tack vare det digitala stod som de har fatt. Utgangspunkten ar att kunder som
far stod fortfarande ar ansvariga for egen arendehantering.

Aven om fullmakt av ovan ndmnda skél inte kan anses som en egentlig form for digitalt
stod, kan fullmakt bli en situation som kraver digitalt stod. S3 har ar laget nér
fullmaktstagaren visar och instruerar fullmaktsgivaren samtidigt som denne skoter ett
arende pa fullmaktsgivarens vagnar. | sa fall ar det dock viktigt att bade fullmaktsgivaren
och fullmaktstagaren forstar fullmaktens rattsliga natur och inte férvaxlar fullmakten med
sadana stodda atgarder dar den som ges stod fortfarande har exempelvis makten att
foreta rattshandlingen och makten inte 6vergar till den som ger stod. Den som ger stod
ska i sista hand informera den som behéver stéd om skillnaderna. Det ar bra att komma
ihag att fullmaktstagaren ocksa kan behova digitalt stéd nar denne utrattar arenden for
fullmaktsgivarens rakning.

For parter i digitalt stod ar det tydligare att inga ett enkelt avtal som faststéller vad som
avses med digitalt stod, vad stodet omfattar och pa vilket satt ansvaret fordelas. Pa sa satt
sakerstalls att parterna har kinnedom om varandras ansvar och skyldigheter.

Digitalt stod som ges av vanner och anhoriga

Digitalt stod som ges av vanner och anhdriga ar en betydande, mer informell stodform vid
anvandning av digital utrustning och digitala tjanster. Manga av oss kdnner nagon eller
nagon narstaende eller bekant som efter sin férmaga kan handleda och stédja sina
narstaende eller vanner i att anvanda digital utrustning eller digitala tjanster. Stod som
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ges av narstdende &r viktigt och dven det kan stddjas med de strukturer som ingar i
modellen fér digitalt stéd. Om man till exempel samlar stédmaterial,
utbildningsplattformar, béasta praxis och anvisningar samt information fran
tillhandahallare av digitalt stod sa att de ar tillgangliga for alla, kan véanner och anhoriga
som ger stod anvanda informationen och materialet och vid behov hitta det lampligaste
stodet for sina narstaende och vénner.

Examensinriktad utbildning och allman utveckling av digital kompetens

Vid utveckling av digital kompetens ska malen sattas upp separat for att stédja allman
utveckling av den digitala kompetensen, examensinriktad yrkesutbildning och den
(arbetande) befintliga personalens kompetens.

Formaga att anvanda digitala tjanster ar en medborgarfardighet som 6ppnar manga nya
majligheter. Malet ar att allt fler medborgare ska ha mojlighet att lara sig att utratta sina
arenden med myndigheter via digitala tjanster som ar oberoende av tid och plats. | basta
fall bidrar digitaliseringen till 6kad sjalvbestammanderatt och jamlikhet. Den offentliga
sektorns uppgift ar att aktivt forebygga digital marginalisering. Fokus ska laggas pa detta
till exempel inom yrkesutbildningen pa andra stadiet. Anvandning och tillganglighet av
elektroniska tjanster bér vara en del av medborgarfostran.

Okningen av den digitala kompetensen bér inledas redan i anslutning till den
grundlaggande utbildningen och fortsatta pa ett konsekvent sdtt genom att kravnivan hojs
pa alla utbildningsstadier. Dessutom ska unga och vuxna medborgare ha mdjlighet att
inforskaffa digitala kunskaper och fardigheter och utveckla dem oberoende av om de
arbetar eller inte. Flera organisationer och féreningar samt medborgarinstitut
tillhandahaller redan nu allmén utbildning i digitala kunskaper och fardigheter.

| anslutning till AUTA-projektets forsok dgnades uppmarksamhet sarskilt at utveckling av
den digitala kompetensen hos personer som tillhandahaller narservice och som i sitt
arbete ocksa behover tillhandahalla digital radgivning. Sadana verksamheter ar till
exempel kommunernas hemservice och bibliotekstjanster. Digitala kunskaper och
fardigheter bor darfor vara en del av bland annat yrkesinriktade examina.
Tillgdnglighetskompetensen ska ocksa beaktas i synnerhet inom utbildningen av planerare
och utvecklare av tjansterna.

Att inkludera digital kompetens i de allmdnna utbildningsprogrammen hor till
undervisnings- och kulturministeriets férvaltningsomrade, och dialogen om detta bor
fortsatta for kommande laroplaner. Allman utveckling av digital kompetens har dock inte
varit foremal for AUTA-projektets planering.

Bra anvandargranssnitt och digitala tjanster

En av de viktigaste metoderna att stodja den elektroniska drendehanteringen ar att bygga
upp lattanvanda och tydliga anvandargranssnitt for digitala tjanster. Varje myndighet ar
ansvarig for att dess digitala tjanster fungerar val och for att radgivning i anvandning av
tjansterna ar tillganglig. Tillgangligheten av digitala tjanster paverkas vasentligt av att
anvandargranssnittet fungerar val och ar logiskt. Tjanster ar lattare att anvanda om de ar
liknande och fungerar med samma anvandningslogik hos olika myndigheter. Nar digitala
tjanster och anvandargranssnitt planeras, ska olika anvandargrupper delta i planeringen
for att tillgdngligheten ska vara basta mojliga ur kundernas synvinkel.
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Pa langre sikt kan det diskuteras om manniskan inte langre i nagot skede uppfattar nagon
skillnad mellan digitala och konventionella tjanster. Exempel pd detta ar kompatibla
anvandargranssnitt som bygger pa artificiell intelligens och som forstar naturliga sprak,
samt drendehantering 6ver disk baserad pa virtuell verklighet.

Malet for EU:s direktiv 2016/2102 om tillganglighet avseende offentliga myndigheters
webbplatser och mobila applikationer ar att sakerstilla just dessa val genomférda
webbtjanster. Modellen for digitalt stod, som har beretts i AUTA-projektet, fokuserar pa
att stédja anvandning av digitala tjanster, och malet fér den nationella
tillganglighetslagstiftningen ar  tillgangliga webbplatser. Tillgdnglighetsdirektivet
faststaller kraven pa planeringen och inférandet av webbtjanster, varigenom behovet av
radgivning borde minska nar tjansterna fran forsta borjan planeras sa att de ér
anvandarorienterade. Webbtjansterna ska uppfylla atminstone tillganglighetskraven.

Kopplingen mellan tillgdnglighetsfragor och digitalt stod uppstar ocksa genom att det med
hjalp av modellen ar mojligt att skapa en mer direkt forbindelse mellan kontinuerlig
utveckling av tjansterna och kundupplevelser om tjansterna. Trots att kundtester och
andra skeden redan har tillampats i olika utvecklingsprojekt, har insamlingen av
kundupplevelser under en tjansts hela livscykel varit slumpmassig.

Ovrig utveckling av forvaltningsomraden och lagstiftning

Den allmanna utvecklingen av férvaltningsomradena och lagstiftningen inverkar dven pa
hur de digitala tjansterna och kundernas arendehantering i de offentliga tjansterna
utvecklas. Exempel pa betydande lagstiftning och utveckling &r principen "tillfraga endast
en gang om samma uppgift” och lagstiftningen om stark autentisering. Malet for
regeringens spetsprojekt ”Digitalisering av offentliga tjanster” ar att géra den offentliga
servicen anvandarorienterad och i forsta hand digital genom att fornya
verksamhetssatten. En atgard enligt spetsprojektet ar att principen "tillfraga endast en
gang om samma uppgift” starks och att uppgifter utnyttjas pa manga olika satt. Samtidigt
forstarks medborgarens ratt till egna uppgifter och myndighetens mojligheter att anvanda
informationen. For att genomfdora atgarden tillsattes projektet ”“Gemensam
informationsforvaltning”, dar man ska ta fram en gemensam kundorienterad
servicemodell och applikationer for hantering och anvandning av information och
datalager. Mer information om identifiering finns i avsnitt Virhe. Viitteen lahdetta ei
16ytynyt. och allman information om den rattsliga grunden for digitalt stod i kapitel 5.

SAMMANFATTNING

- | dag ar servicevagen till digitalt stod mangskiftande och ibland ocksa
osammanhangande for kunder som behéver stéd vid drendehantering.

- Syftet med det digitala stodet ar i regel att stodja kunder sa att de kan utratta drenden
och vid behov sjélva foreta rattshandlingar i e-tjdanster. Malet ar att kunder eventuellt
i fortsattningen kan utratta drenden i e-tjanster utan hjalp eller med lattare stod tack
vare det digitala stod som de har fatt. Utgangspunkten ar att kunder som far stod
fortfarande ar ansvariga for egen drendehantering.

- Verksamhetsmodellen for digitalt stod har skapats utifran de servicesituationer som
har identifierats och efter kunders behov i de olika situationerna. | AUTA-projektets
forsok faststalldes och dokumenterades utmaningar och behov av stéd vid
anvandning av digital utrustning och (offentliga) digitala tjanster i olika kundgrupper.

- Verksamhetsmodellen for digitalt stod utgors av tre element:

1. Former for digitalt stod
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2. Aktorer som tillhandahaller digitalt stod

3. Styrning och finansering av modellen samt rattslig grund

Det ar fraga om en modell som starkt bygger pa samarbete och dar varje aktor kan
hitta sin egen plats. Man har inte velat utelamna nagon av de nuvarande aktorerna
och dorren ar 6ppen aven for nya aktoérer.

Modellen ar flexibel och kan anpassas efter digital utveckling i samhallet, behov av
stod och stodformer. Detta mojliggdr innovationer och uppmuntrar till att utveckla
de digitala tjansterna sa att dessa beaktar kundernas behov pa ett dnnu battre satt an
tidigare. Ur kundens synvinkel fortydligar och harmoniserar strukturerna stodfaltet
och det ar latt att hanvisa kunden till [ampligt stod.

Digitalt stéd tillhandahalls pa manga olika satt. Detta ar viktigt, eftersom behovet av
stod och kompetensnivan hos kunder som behover digitalt stod ar varierande.
Stodformerna i enlighet med verksamhetsmodellen for digitalt stod ar a) radgivning
vid drendehantering hos myndigheter b) stdd, handledning och utbildning som 6kar
den digitala kompetensen och c) riksomfattande stodtjanst for tillhandahallare av
digitalt stod.

Till de metoder och verktyg att tillhandahalla digitalt stod som faststalls i modellen for
digitalt stod hor bland annat chatt, telefon, e-post, videoférbindelse, forsékskoder,
undervisningsvideor, kamratstdd, utbildning, mobilt stéd, stdd som ges i hemmet,
handledning i anvandning av digital utrustning och reparation av utrustning.

Ett foretags ansvar vid kop av digital utrustning kan utvarderas utgadende fran
konsumentskyddet till exempel nar en képare inte klart forstar funktionerna hos den
kopta utrustningen eller hur utrustningen anvands och kdparen inte har getts den
information som behdvs for att fatta ett kopbeslut.

Som rattshandling ar fullmakt inte direkt en metod for digitalt stéd, men den kan vara
en metod med vilken kunder i praktiken pa ett smidigt satt kan utratta sina drenden
via digitala tjanster. Dessutom ar stéd som ges av vanner och anhdoriga viktigt och det
kan ocksa stodjas.

Behovet av digitalt stod paverkas atminstone av huruvida de digitala tjansterna blir
annu mer anvandarorienterade, huruvida data utnyttjas i tjansterna i storre
omfattning an nu och administration av egna uppgifter behdver mojliggoras i
anslutning till datautnyttjande och vilka digitala kunskaper och fardigheter som
undervisas i skolan.
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3.2 Aktdrer som tillhandahaller digitalt stod

For tillfallet ar faltet av tillhandahallare av digitalt stod brett, men det kan vara svart for
kunder att hitta lampligt stod. For att gora det lattare att hitta stod och stodja
tillhandahallarna foreslas det i modellen olika strukturer for att tjansteleverantérer ska
kunna organisera och utveckla den egna verksamheten sa att den tillgodoser behovet av
stod.

I verksamhetsmodellen foreslas en uppgift och en roll for den riksomfattande aktéren som
erbjuder stodtillhandahallare stéd och utvecklar stédmodellen bland annat genom
gemensam god praxis, material och utbildningsplattformar. Uppgiften ska omfatta dven
uppfoljning och bedémning av hur stédet har tillhandahallits.

Dessutom foreslas regionala samordnare och utvecklare som har kinnedom om vilka som
i regionen behover respektive tillhandahaller digitalt stod. De ska ocksa bygga upp natverk
for digitalt stod samt utveckla och bedéma hur stodet har tillhandahallits i regionen. Nar
det géller att sakerstdlla, forbattra och harmonisera kvaliteten pa stodet anses dessa
aktérer vara viktiga ur bade stodtillhandahallarnas och kundernas synvinkel. Dessutom
framjas stodets tillganglighet och omfattning, varvid det ar lattare for kunder att hitta
lampligt stod.

i N
Servicepunkt:

En stédorganisatér, i samarbete

Allmanadministrativ
styrning och styrning av
det egna
forvaltningsomradet:
FM

Styrning enligt de egna
férvaltningsomradena:
SHM, UKM

BRC
(Befolkningsregistercen
tralen)
Riksomfattande stéd at
serviceproducenterna

Utvecklar stodmodellen:

gemensamma
utbildningsplattformer,
goda praxis,

anvisningar, certifiering
Uppféljning och
bedémning av

forverkligandet av
stodet.

Statliga och kommunala
tjanster:
Ansvar for ordnandet av
radgivning om de egna e-
tjansterna

Medborgarradgivningen:
Riksomfattande allman digital
radgivning (telefon, chat,
epost)

Landskapen:
Koordinerar, utvecklar eller
organiserar regionalt stod

Figur 6. Aktorer i verksamhetsmodellen for digitalt stod.

med andra, lagstadgade

uppgifter. Kommunen besluter

\_och ingar ett avtal )
<

f Bibliotek:

En stddorganisator, uppgifterna
i enlighet med bibliotekslagen,
UKM styr_avtal med kommunen

Andra kommunala aktorer:
Kommunen beslutar om
stédformerna som lampar sig
fér det egna omradet: stéd
hemma, Virtu, etc. J

Medborgarinstitut

Medborgarorganisationerna
Frivillig, upphandlad och
finansierad verksamhet, digitalt
\_stod, utbildning, stod i hemmet
4

e
Foretag:
Samarbete med foreningar och
kommunala aktérer, utbildning,
digitalt stod, stod i hemma

Andra alternativ

3.2.1 Stod for tillhandahallare av digitalt stod och den riksomfattande
utvecklare som foreslas i modellen

Bland de befintliga organisationerna anses Befolkningsregistercentralen (BRC) bast lampa
sig som utvecklare av det digitala stodet och stodorganisation for tillhandahallare av
digitalt stod. Detta stods av bland annat att BRC ar leverantor av servicehelheten Suomi.fi
och centralen har andra sadana samordnings- och utvecklingsuppgifter vid
digitaliseringen som statsradet genom en forordning godkdnd av statsradet den 16
november 2017 redan har gett BRC (SRF om uppgifter  for
Befolkningsregistercentralen 760/2017). Dessutom  gor  Overféringen av
Medborgarradgivningen till BRC vid ingangen av 2018 genom samma férordning att BRC
sjalv &r operator for allméan radgivning vid digitalt stéd och offentlig service.

vissa

25



Den riksomfattande uppgiften att utveckla det digitala stodet och uppgiften att stddja
tillhandahallare av stod anses besta av delomradena nedan.

God praxis for tillhandahallande av digitalt st6d

Foremalet for detta ar kvalitetsaspekten for digitalt stod och stédgivares medvetenhet
om kraven pa informationssdkerhet och andra rattigheter. Till god praxis hor ocksa bland
annat formaga att tillhandahalla stod och hanvisa kunder till [dimpliga stodtjanster efter
kundens situation. God praxis skapas i samarbete med tillhandahallare av stod, till
exempel olika organisationer.

Finansministeriet har ocksa en viktig roll i att skapa god praxis. For att de digitala
tjansterna ska bli den kanal som anvandas i forsta hand, beredde finansministeriet hosten
2017 foérslag och atgarder for att utveckla den elektroniska drendehanteringen och
kommunikationen samt kvaliteten pa de digitala tjansterna. Malet &r att hitta sa enhetliga
verksamhetssatt som mojliga for elektronisk drendehantering och att verksamhetssatten
ska overskrida forvaltningsomrades- eller processgranserna. Huvudlinjer ska inhdmtas
bland tjanster och processer som anvands i stor utstrackning, till exempel pa FPA eller
Skatteforvaltningen, med beaktande av de tjanster som ingar i fardplanen for digitala
tjdnster 2017-2021 samt fysiska och juridiska personers &drendehantering och
kommunikation.

Tillhandahallarna av digitalt stdd, i synnerhet organisationerna, har saknat god praxis och
anvisningar om i vilka situationer handledning kan ges i detalj och var gransen gar sa att
stod inte ska ges. De aktorer som tillhandahaller radgivning enligt forvaltningslagen
saknar ocksa ndrmare anvisningar om innehallet i och granserna fér den egna
radgivningsrollen. Som grundldggande innehall i praxisen for tillhandahallande av digitalt
stdd anses anvisningar om vad gott digitalt stod omfattar i olika situationer. Pa en mer
detaljerad niva anses god praxis for tillhandahallande av digitalt stéd utgoras av olika
anvisningar och rekommendationer fér verksamhetens kvalitet samt forpliktande,
lagstadgad praxis. | god praxis galler det ocksa att faststdlla grundprinciper fér nar
tillhandahallare av digitalt stéd ska hanvisa en kund till andra kanaler eller be kunden
kontakta direkt den myndighet som skoter forvaltningsarendet. Anvisningar och allmanna
modeller for digitalt stéd har utarbetats till exempel av Konsumentférbundet och
Helsingfors stads Glaspalatsets Mediacentrum Ab. Dessutom har bland annat Seniorsurf
ja Enter ry samlat egna anvisningar om temat for sina radgivare i digitalt stod.

Uppgift att folja upp och bedéma hur digitalt stod har tillhandahallits

Malen for det digitala stodet &r en service som har en sa jamn kvalitet som mojligt och
som ar sa omfattande och jamlik som mojligt i olika delar av landet och i olika
befolkningsgrupper, samt verksamhetssatt som har organiserats pa ett nodvandigt satt.
For att malen ska kunna féljas upp behovs data om stoédets omfattning och tillganglighet
samt matare som ska tas fram i samarbete med regionala aktorer och tillhandahallare av
stod. Datainsamling ar BRC:s viktiga uppgift tillsammans med regionala samordnare av
digitalt stod. Mat- och uppfoéljningsresultat ska analyseras som kontinuerlig verksamhet
och utifran observationer ska nddvandiga utvecklings- och andringsatgarder inledas.
Uppféljningen och beddmningen sker under ledning av och i samarbete med
finansministeriet, sarskilt i 6vergangsskedet. Samarbetet och dialogen med regionala
utvecklare och samordnare av det digitala stodet ska vara intensiva vid bedémning av hur
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det regionala digitala stédet har fungerat. Se mer information i 4.4 Bedémning och
uppfoljning av det digitala stodet och verksamhetsmodellen.

Stod for tillhandahallare av digitalt stod

Befolkningsregistercentralens roll ska ses som samlande, riksomfattande tillhandahallare
av stod for tillhandahallare av digitalt stéd. Centralen ska i férsta hand fungera som
granssnitt for tillhandahallare av digitalt stod och regionala utvecklare och samordnare av
det digitala stodet. BRC tillhandahaller ocksa sjalv anvandare av tjanster radgivning och
stod genom Medborgarradgivningen.

Utover de operativa stodaktérerna bedriver BRC ndra samarbete med regionala aktérer
och stodjer dessa.

BRC:s metoder att halla kontakt med regionala aktérer &r nyhetsbrev och seminarier samt
ocksa virtuella kanaler, sdsom portaler som fokuserar pa stodtemat.

Stodkanaler for tjénsteleverantérer

BRC:s metoder att stddja tillhandahallare av digitalt stod och myndigheter som utvecklar
tjanster ar bland annat féljande:

- Medborgarradgivningen, som tillhandahallare av stdd ocksa kan be om rad och stod
for enskilda tjanster nér tillhandahallare av egentliga arendehanteringstjanster inte
ar tillgdngliga. Dessutom samlar Medborgarradgivningen in data om hur
anvandningen av tjanster i verkligheten fungerar, och ger tjansteleverantérerna
information om vidareutveckling.

- Tillhandahallande av stod i innehallsproduktion och systemets funktion till
organisationer som tar fram information for servicedatalagret Suomi.fi.

- Allman radgivning av tillhandahallare av digitalt stod och tjansteleverantorer i
Suomi.fi-tjansternas funktion och innehall.

- Tillhandahallande och samordnande av utbildning till tillhandahallare av digitalt stod.

- Sammanstéllning och tillhandahallande av material till tillhandahallare av digitalt
stod.

- Vidarebefordran av fragor om det behdvs. Om en fraga exempelvis giller en
servicebeskrivning som har formedlats via Suomi.fi-servicedatalagret, kan stdd ocksa
ges av den organisation som har beskrivit servicen och/eller servicekanalen.

Anvisningar och utbildning for tillhandahallare av digitalt stod

Utover det konventionella utbildningsutbudet &r det bra att tillhandahalla
utbildningsformer som framjar samhorighet och kamratstod, som fragestunder eller
inlarningskliniker. En potentiell utbildningsform &r distansutbildningar pa natet.
Narutbildning bor om mojligt ocksa Overvdgas. Som ett exempel pa utbildare av
stodpersoner kan ndamnas medborgarinstitut.

Som utbildning i tillhandahallande av stod lampar sig mycket olika former av webbstudier.
BRC kan till exempel bygga upp en larmiljo fér andamalet. Genom att anvanda en
webbaserad larmiljé ar det vid behov mojligt att bygga upp mangsidiga, flerkanaliga
inlarningspaket som kan anpassas och modifieras efter radande behov. En larmiljé ar en
tids- och platsoberoende miljo dar tillhandahallare av digitalt stod kan studera och ta del
av material.
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Tillhandahallande av material ar en nédvandig del av stodet for tillhandahallare av digitalt
stod. For detta lampar sig en portal/materialbank som atminstone ska innehalla alla
anvisningar och utbildningsmaterial. Ett alternativ  som ska O&vervdgas ar att
utbildningsplattformen och materialbanken férenas till en portal for delning av
information till tillhandahallare av digitalt stod. Det ar bra om en del av materialet ar
tillgangligt for alla, dven dem som behover digitalt stéd och deras narstdende samt dem
som ger sina vanner stod.

3.2.2 Regionala utvecklare och samordnare av det digitala stodet

| Finland ar de regionala skillnaderna i folktatheten och befolknings- och servicestrukturen
stora. Nar det géller digitalt stéd verkar det som om utbudet av digitalt stod ar
mangsidigast pa de mest tatbefolkade orterna och det pa dessa orter ar lattare for dem
som behover stod att hitta stod. | glesbygden kan det finnas fa, eller till och med noll,
regionala producenter av stodtjanster, pa samma satt som i frdga om andra tjanster.

For att det digitala stodets omfattning och tillganglighet ska kunna sdkerstallas i hela
landet, behovs inte enbart stod for tillhandahallare av digitalt stod och utveckling av det
riksomfattande stodet utan dven samordnande och utveckling av det regionala digitala
stodet. Enligt verksamhetsmodellen for digitalt stod ar utvecklaren och samordnaren av
det regionala stodet en regional forbindelse mellan tillhandahallare av stod och dem som
behover stdd. Den ska kdnna till och bedéma behovet och tillhandahallarna av regionalt
stod. Den regionala aktoren har till uppgift att stodja, utveckla och samordna det digitala
stodet, i synnerhet pa orter dar stodet inte ar tillrackligt. Avsikten &r inte att dndra
verksamheten i kommuner som redan aktivt tillhandahaller digitalt stéd. Den regionala
aktorens uppgifter ar ocksa att

- bygga upp ett regionalt, vailfungerande néatverk av tillhandahallare av digitalt stod
och att vid behov inga avtal med tillhandahallare av digitalt stod for att invanarna i
regionen ska ha tillgang till ett tillrackligt digitalt stod

- samla in och uppdatera uppgifter om regionala tillhandahallare av digitalt stod.
Uppgifterna kan lagras i tjansten Suomi.fi, som underhalls av BRC, och eventuellt i
andra nodvandiga kanaler, dar uppgifterna ar tillgangliga for alla som behéver dem,
till exempel Medborgarradgivningen och andra tjdnsteleverantorer.

- sdkerstdlla att kundtjansterna i regionen pa ett tydligt satt har tillgang till
nodvandiga aktuella uppgifter om tillhandahallarna i regionen (till exempel pa en
karta och ocksa i tryckt material)

- foélja upp och bedéma det digitala stodets omfattning och tillganglighet i regionen
och att tillhandahalla den riksomfattande utvecklaren (BRC) insamlade data

- utveckla det digitala stodets omfattning och tillganglighet i regionen bland annat
genom att framja samarbete inom digitalt stod mellan kommunerna i regionen.

Landskapen foreslas till regionala utvecklare och samordnare av det digitala stodet.
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Landskapen som regionala samordnare, utvecklare eller anordnare av digitalt st6d

Vid en férhandling den 5 juli 2017 beslutade regeringen att vard- och landskapsreformen
ska fortsatta sa att landskapen har ansvar for att ordna sina uppgifter fran och med den 1
januari 2020. Arbetsgruppen for AUTA-projektet har behandlat landskapens roll som
regional aktor som kanner till de lokala férhallandena, behovet av digitalt stod i regionen
och de lokala aktorer som tillhandahaller digitalt stod.

Enligt projektgruppens uppfattning har landskapen tillrackliga resurser att utveckla och
samordna ett omfattande digitalt stod av jamn kvalitet for invanarna i landskapet. Stodet
for landskapen i deras uppgift och den dartill hérande styrningen ar mer kontrollerade,
eftersom antalet landskap ar 18 och det innebér ett begransat antal aktorer. Det &r ocksa
naturligt att ordna en férbindelse till BRC:s verksamhet, eftersom BRC framjar utveckling
av digitaliseringen bland annat som underhallare av Suomi.fi-tjansterna.

En identifierad utmaning ar hur landskapen ska prioritera sina uppgifter som nya
organisationer och forvaltningsnivaer. Det ar fortfarande oklart i vilket skede landskapen
i praktiken ar kapabla att ta 6ver ansvaret for utvecklingen och samordnandet av det
digitala stodet.

Till uppgifter for landskapen foreslds ordnande och utveckling av regional samservice,
enligt regeringens proposition med forslag till landskapslag (RP till riksdagen med forslag
till lagstiftning om inrattande av landskap och om en reform av ordnandet av social- och
hélsovarden samt till lamnande av underrattelse enligt artikel 12 och 13 i Europeiska
stadgan om lokal sjalvstyrelse, 15/2017). Detta innehdller férutom samservice i enlighet
med bestammelserna om samservice dven férverkligandet av digital arendehantering via
en servicekanal samt ordnandet och produktionen av gemensamma tjanster med
kommunerna da landskapet och kommunen kan erbjuda samma tjanster.

En identifierad utmaning ar ocksa att servicepunkterna inte pa ett jamlikt satt tacker alla
regioner i Finland, eftersom det finns bland annat hela landskap utan en enda
servicepunkt. Varje servicepunkt upprattar separata avtal med statliga
tjansteleverantorer och darfor varierar servicepunkternas tjanster. Servicepunkterna har
ratt att ge stod vid e-tjanster enbart nar tjansterna tillhandahalls av tjansteleverantorer
som har ingatt avtal.

Propositionen gallande landskapslagen forutsatter att landskapen utvecklar den
samservicefunktion som varje landskap ar ansvarigt for, och 6vervaga hur de ska utfora
denna uppgift. Det ar inte heller alltid andamalsenligt att inratta nya fasta servicepunkter,
om stédet och radgivningen vid de offentliga tjansterna i regionen kan skétas pa andra
effektiva satt.

Nu ordnar kommunerna offentliga social- och halsovardstjanster. | social- och
vardreformen 6vergar ansvaret for ordnandet av tjansterna till de 18 nya landskapen.
Malet for reformen &r en sadan férandring av verksamheten som forbattrar
tillgangligheten av och jamlikheten vid tjansterna. Ett viktigt verktyg for forandringen ar
digitalisering. Genom digitalisering kan tjansterna ocksa tillhandahallas pa helt nya satt
och processerna kan effektiviseras.

IKT-I6sningar och digitalisering ar verktyg for att forbattra servicen for klienter inom
social- och halsovarden samt uppréatthalla och utveckla klienters halsa och
funktionsférmaga. Genom digitala tjanster &dr det dessutom mdjligt att framja
medborgarnas mojligheter att sjalva uppratthalla sin funktionsférmaga och hilsa.

Social- och halsovardens nartjanster tillhandahalls i klientens vardag och de ar relativt
lattillgangliga. Med nartjanster avses tjanster som anvands ofta och som de flesta behover
under sitt liv. Varje medborgare ska ha en jamlik mojlighet att fa de tillrackliga social- och
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héalsovardstjanster som foéreskrivs genom lag. Framover tillhandahalls en betydande del
av alla nartjanster av landskapen. De ndrmaste aren digitaliseras en stor del av dessa
tjanster. Om en tjanst ar digital ska radgivning och stdd tillhandahallas vid anvandning av
tjansten. Lanskapen och producenterna av social- och hélsovardstjanster ska i sina
tjanster dven beakta tillhandahallandet av och tillgangligheten till digitalt stod.

De alternativ for regionala aktérer som lyfts fram under AUTA-projektet
Kommunerna

Under arbetet bedomdes inte enbart landskapen utan dven andra potentiella alternativ,
bland annat kommunernas roll som regionala aktérer. Kommunerna ska pa samma satt
som alla andra offentliga aktorer se till att kommunens samtliga tjanster ar tillgangliga for
dem som behover tjansterna. Dessutom ska stod for att anvanda tjansterna vara
tillgangligt. | och med digitaliseringen av tjansterna behdvs mer stdd an tidigare for att
olika befolkningsgrupper ska behandlas pa ett jamlikt satt.

Kommunerna kan anse att tillhandahallandet av digitalt stod aven till andra delar an vid
kommunens tjanster ar en del av den halsofraimjande verksamheten. Darfér kan
kommunerna vid behov tillhandahalla digitalt stod i samarbete med andra aktorer, till
exempel olika organisationer, eller exempelvis dryfta modellen for digitalt stod i
multiprofessionella natverk. Redan nu ordnar vissa kommuner digitalt stod for sina
invanare som en del av kommunens allmadnna forvaltningsomrade och den
hélsoframjande verksamheten. Flera kommuner har ordnat mangsidigt och omfattande
digitalt stod dven vid andra tjanster dn sina egna e-tjanster.

Vid beredningen sadg man dock att kommunernas mojligheter att utveckla, samordna och
till och med ordna digitalt stdd i en storre region varierar stort beroende pa region.
Samarbete mellan olika kommuner samt organisationer och foretag pa olika orter blir allt
viktigare nar digitalt stéd ordnas for invanarna i regionen. Kommunerna ar nu och dven
framover viktiga aktorer nar det galler att tillhandahalla digitalt stod, men i detta lage
foreslas inte faststallande av en ny uppgiftshelhet.

Magistraterna

Granskningen omfattade magistraternas roll som regional tillhandahallare av digitalt st6d.
Utgangspunkten var att omorganisera magistraternas verksamhet och att sla samman
magistraterna med Befolkningsregistercentralen.

En omorganisering av magistraten har ansetts vara nédvandig utifran de riktlinjer som
regeringen drog upp den 5 april 2016 om de uppgifter som 6verfors till landskapen. Enligt
riktlinjerna ar principen nar det galler statens forvaltningsuppgifter riksomfattande
behorighet daven nar uppgifterna kraver regional eller lokal narvaro. En annan princip ar
att man ska tillampa nationellt enhetliga tillvagagangssatt och I6sningar.

Enligt utredare Backmans rapport (30.10.2017) ar en omorganisering motiverad for att
gora verksamheten mera kundorienterad, framja digitala serviceprocesser och utdka
genomslagskraften och effektiviteten. Tack vare digitalisering fas battre tjanster for
kunderna och nya mojligheter fér personalen. Backmans forslag starker
statsforvaltningens narvaro och serviceférmaga i olika delar av Finland. De nuvarande nio
magistraterna, som foér narvarande ar separata dmbetsverk, och den nuvarande
Befolkningsregistercentralen férenas till ett nationellt &mbetsverk vid ingangen av 2020.

Den 31 augusti 2017 tillsatte finansministeriet ett projekt for att bereda
omorganiseringen av magistraterna for mandattiden den 1 september 2017 till den 31
mars 2019. Projekttiden har forlangts och mandattiden for styr- och beredningsgrupperna
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gar ut den 31 mars 2020. Arbetsgruppens arbete pagar fortfarande lange. Gruppen ska
utvardera bland annat de regionala natverken av magistrater och det nya ambetsverkets
och de regionala verksamhetsstallenas uppgifter.

Rollen som regional utvecklare och samordnare av det digitala stodet blir en ny uppgift
for magistraterna, som ska slas samman med den riksomfattande utvecklaren (BRC) sa att
de bildar en ny myndighet. Vid beredningen ansags detta vara en styrka for magistraterna.

Den regionala aktoren bor ha god kompetens, regional kinnedom och formaga att bygga
upp ett tatt natverk med regionala tillhandahallare av digitalt stod. Detta ansags vara
krdvande med tanke pa magistraternas nuvarande kompetens, kommande verksamhet
och uppgifter. En utmaning ansags ocksa vara magistraternas resurser och
verksamhetsstallenas behdrighet i forhallande till de regionala tillhandahallarna av
digitalt stod.

3.2.3 Tillhandahallare av digitala stodtjanster

Medborgarradgivningen

Medborgarradgivningen inledde sin verksamhet férlagd i Statskontoret i november 2013.
Tjansten Overfordes till Befolkningsregistercentralen den 1 januari 2018 genom
statsradets férordning om vissa uppgifter for Befolkningsregistercentralen (760/2017).
Tjansten har inrattats till foljd av behovet av allmén radgivning vid offentlig service och
for att undvika att fragor om offentlig service inte skulle riktas till och belasta det allmédnna
nédnumret. Medborgarradgivningen ar en allman radgivningstjanst for alla som anvander
offentlig service, och den stoder myndigheternas radgivningstjanster. Vanliga fragor som
Medborgarradgivningen enligt sitt koncept svarar pa ar fragor om tillganglighet,
anvandning och lamplighet av offentlig service. | svaren kan Medborgarradgivningen
stodja sig pa substansmyndigheternas information pa natet eller pa nagot annat satt
overenskommen information. Tjansten har vare sig egentliga befogenheter for
arendehantering eller atkomst till substansmyndigheternas system.

Radgivning vid digitala tjanster ingar sedan borjan i Medborgarradgivningens verksamhet.
Den har fungerat som stddpunkt fér portalen Suomi.fi och dess stodtjanster, som
identifiering, Medborgarkontot och blankettjansten. Den ska ocksa framdver ha samma
roll som tidigare nar tjansterna fbérnyas genom programmet “Nationella
servicearkitekturen” (KaPA-programmet). Fragor som géller substansmyndigheternas
tidnster  for  drendehantering  har  ocksa kontinuerligt  dirigerats till
Medborgarradgivningen, eftersom det har varit svart att hitta myndigheternas
stodinformation eller stédet har saknats helt. Medborgarradgivningen har dven darfor
varit tvungen att halla regelbunden kontakt med dessa myndigheter for att fa mer
information for teknisk radgivning géllande tjansterna och for att kunna formedla
anvandarupplevelser om tjansterna till tjansteleverantdrerna.

Nar tjanster har digitaliserats och kunderna lattare har hittat [ampliga tjanster, har den
allménna radgivningens relativa andel minskat och minskar troligen dven i fortsattningen.
Antalet begdranden om tekniskt, digitalt stod har daremot 6kat betydligt och fortsatter
att 6ka nar allmanheten har hittat servicehelheten Suomi.fi och antalet digitala tjanster
generellt har 6kat.
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Darfor ar det rationellt att utveckla Medborgarradgivningen till en samordningspunkt for
stodtjansterna for elektronisk arendehantering. Medborgarradgivningen kan fortfarande
svara for kontakten med tjansteleverantdrerna och utifran anvisningar fran dessa strava
efter att ta fram sadana instruktioner fér radgivningen som andra enheter som ger digitalt
stod kan anvanda. Pa sa satt ar det mojligt att sarskilt undvika omedvetenhet och
overlappande kontakter vid lansering av nya tjanster. | detta syfte kan en webbportal eller
motsvarande kanal for radgivning vara en stor hjalp. Med anledning av den nya uppgiften
bor resurserna for Medborgarradgivningen starkas nagot, dock i skdlig man.

Medborgarradgivningen har tolv anstallda och ar beldgen i Kouvola. Tjdnsten har 6ppet
man—fre kl. 8-21 och I6r kl. 9-15. Dess servicekanaler ar telefon, e-post, e-blanketter,
chatt, sms och video (distansservice). Ar 2017 var antalet kontakter med tjansten i snitt
7 000 i manaden.

Gemensam kundservice for den offentliga forvaltningen, dvs. samservice

Samservice ar ett satt att tillhandahalla den offentliga férvaltningens tjanster och andra
tjanster pa ett och samma stélle. Samservicen ar baserad pa samarbete mellan kommuner
och statliga myndigheter och frivilliga 6verenskommelser. | nuldget finns det cirka 190
servicepunkter i Finland (tidigare samservicekontor).

Samservicelagen tradde i kraft den 1 juni 2017 och syftet med lagen ar att framja
digitalisering och elektronisk arendehantering. Kunden héanvisas i forsta hand till e-
tjanster. | servicepunkterna far kunden tjansten efter sina behov via fyra servicekanaler:
e-tjanster i kundterminal, distansservice via bildférbindelse till myndigheten, utrattande
av drenden med en serviceradgivare eller utrdttande av drenden med myndigheten som
kommer till servicepunkten. Tjanster kan ocksa ordnas pa nagot annat satt an i fysiska
punkter, till exempel i servicebilar som anvander en viss rutt eller vid hembesok utifran
tidsbokning, dar det ocksa ar maojligt att ge stod for elektronisk drendehantering.

Nedan finns en karta over de befintliga servicepunkterna i september 2017.

32



Samservicepunkter och servicepunkter 7.9.2017

@ samservicepunkt (187)
[0 servicepunkt (5)

Kommunsgrans

:] Landskapsgrans

Figur 7. Servicepunkterna i september 2017.

Fran och med ingangen av 2020 svarar landskapen for utvecklingen och framjandet av
samservicen inom det egna omradet och samordnar regionalt atgérder for
myndigheternas samservice.



Servicepunkternas verksamhet bygger pa samservicelagen. Inrdttande av servicepunkter
och punkternas verksamhet ska bygga pa avtal. | avtalet faststalls uppdragstagare och
uppdragsgivare for servicepunkten (vems tjanster som ges i punkten). | avtalet faststalls
ocksa beloppet pa den ersattning som betalas till uppdragstagarna. Betalningsgrunden
kan vara manadserséattning, arsavgift och/eller prestationsbaserad avgift.

En servicepunkt kan ge saval kommunal service som till exempel tjanster tillhandahallna
av FPA, polisens tillstandsforvaltning, Skatteforvaltningen, magistraten och av arbets- och
naringsbyrdn samt i framtiden landskapets tjanster. Ocksd olika organisationer och
foretag kan ha verksamhet i servicepunkterna, men for narvarande &dr en sadan
verksamhet obetydlig. | och med landskapsreformen, fran och med 2020, kan landskapen
vara antingen uppdragsgivare eller uppdragstagare i samservicen.

Nu ar det ndstan enbart kommunerna som ar uppdragstagare, eller vardar, for
servicepunkterna. Kommun &r uppdragstagare i 176 servicepunkter, samkommun i tva
servicepunkter, Folkpensionsanstalten i tre servicepunkter och arbets- och naringsbyra i
en servicepunkt. Kommunal service tillhandahalls i nastan alla servicepunkter. Den
tillgdngliga kommunala servicen varierar dock stort. De flesta av de nuvarande
servicepunkterna tillhandahaller endast en (cirka 42 % av servicepunkterna) eller tva
uppdragsgivares (23 % av servicepunkterna) tjanster utéver uppdragstagarens tjanster.
Bland uppdragsgivarna ar det FPA som oftast deltar i samservicen. Arbets- och
naringsbyran ar det nast vanligaste organet som deltar.

Statsmyndigheterna som tillhandahallare eller anordnare av digitalt stod

Varje statsmyndighet ar ansvarig for utvecklingen av sin kundservice och ordnandet av
radgivning vid kundservicen. De senaste aren har statsmyndigheterna digitaliserat sina
tjanster betydligt. Detta har delvis lett till att en del fysiska servicepunkter har lagts ned,
natverket av servicepunkterna har reducerats eller i vissa situationer till att
kundserviceuppgifter tillhandahalls som samservice tillsammas med andra myndigheter
och kommuner. En del av stddet och radgivningen vid anvdandning av tjanster har ocksa
koncentrerats till bland annat call center pa olika forvaltningsomraden. Till den del stodet
ar radgivning gallande anvandning av tjanster ar det fraga om arbete som hor till
myndighetens radgivning och som endast kan 6éverféras till en annan aktér genom lag.
Det finns erfarenhet i ndgon man av att vissa myndigheter har skaffat en del av sitt stod
som tillhandahalls till exempel som telefonservice pa detta satt. Nar myndigheternas
tjdnster digitaliseras, blir de ofta ocksd mer tvdaradministrativa och for kunderna visas
tjdnsterna som en enda tjanst, trots att tjansten har ordnats av flera olika myndigheter.
Detta kan ocksa inverka pa hur det digitala stodet vid anvdndning av tjanster i
fortsattningen organiseras. Dessutom ar samarbetet mellan myndigheterna och
medborgarinstituten viktigt nar det galler att 6ka den allmdnna medvetenheten och
kompetensen inom anvandning av digitala tjanster.

Kommunerna som tillhandahallare eller anordnare av digitalt stéd

Kommunerna ordnar sin kundservice och dven stédet vid digitala tjanster
kommunspecifikt enligt egen praxis. Kommunerna har en viktig roll som tillhandahallare
och anordnare av digitalt stod fér kommuninvanare. Det har varit mojligt att koncentrera
kundservicen till ett gemensamt kommunalt informationsstdlle eller en kommunal
servicepunkt. En central servicepunkt ger vanligen ocksa stéd i kommunens digitala
tjanster. Manga kommuner har dessutom sektor- eller forvaltningsomradesspecifika
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stodpunkter till exempel inom miljésektorn och den tekniska sektorn, social- och
halsovdsendet, ungdoms- och utbildningsvasendet, kultur- och fritidsvasendet, turismen
och narings- och foretagstjansterna.

| stora kommuner och stader ar utvecklingen av digitala tjanster en planerad och styrd
verksamhet, och 6kningen av de digitala fardigheterna och ordnandet av handledningen
har ocksa integrerats i kommunens verksamhet. Ofta har det digitala stodet organiserats
som kommunens egen verksamhet eller i samarbete med organisationer, foreningar eller
foretag pa orten. | mindre kommuner, som utgér majoriteten av kommunerna i Finland,
ar resurserna, kompetensen och formagan att ordna digitala tjanster och dartill hérande
stod obetydliga eller varierande.

Kommunerna har ett stort intresse av att ordna digitalt stod och radgivning for sina
invanare for att dessa fortsattningsvis ska anvianda de tjanster som digitaliseras och for
att kommunen ska kunna flytta allt fler av sina tjanster till natet. Bra natforbindelser,
l[attanvanda och tillgangliga digitala tjanster och god kundservice ar attraktionsfaktorer
for kommunerna. Kommunerna har inom ramen fér den kommunala sjalvstyrelsen
omfattande mojligheter att ordna och organisera det digitala stodet pa det sitt som de
vill. Digitalt stod kan ocksd ingd i kommunens hemtjanster, bibliotekstjanster eller
ungdomsvasendets tjanster dar unga stodjer aldre i digitala kunskaper och fardigheter, i
tjanster for aldre eller i social- och halsovardstjanster. Kommunerna och
kommuninvanarna kan gynnas av att kommunerna sinsemellan delar god praxis och
modeller for att tillhandahalla digitalt stéd. Den regionala utvecklaren och samordnaren
har till uppgift att framja detta.

Under forsoket i Sodankyla gjordes cirka 30 hembesok. P4 besoken presenterade man med en
pekplatta videor, foton och musikforestallningar pa orten for klienter inom hemhjalpen, och
parterna provade olika myndighetstjanster, som Kanta, Vero, FPA och Fullmakter. Malet for
hembesdken var att vacka intresse att anvanda digitala tjanster och férandra negativa attityder.
Man lyckades i malet och intresset att anvanda digital utrustning 6kade bland aldre. Syftet ar
ocksa att med hembesoken férena tjansten Terveyssalkkus hdlsomatningar, som man inte hann
gora under forsokstiden. Daliga Internetférbindelser blev ofta ett problem — trots optokablarna
som byggts i Sodankyld, hade de flesta klienter inte skaffat sig abonnemang med optokablar.
Dessutom saknade flera klienter identifieringsverktyg som behdovs for tjansterna. En viktig faktor
for att forsoket lyckades var utbildning i att ge digitalt stod av kommunens anstéllda som deltog
i hembesoken. Det galler att dndra verksamhetssatten, vilket man ocksa ska satsa pa.

Medborgarinstitut

Medborgarinstituten har en viktig roll i att hoja den digitala kompetensen och en klar plats
i modellen for digitalt stod. De ar regionala laroanstalter med |ag tréskel och 6ppna for
alla. I medborgarinstituten kan kunder lara sig nya kunskaper och fardigheter. Utbudet
omfattar oftast kurser i konstdmnen, handverk, musik m.m. och dven IT-kurser.

Medborgarinstituten syftar till att utifran principen om livslangt ldrande anordna
utbildning som stéder sammanhallningen och jamlikheten i samhallet samt ett aktivt
medborgarskap (lag om fritt bildningsarbete 632/1998). Ett medborgarinstitut kan kallas
medborgarinstitut, arbetarinstitut, institut eller vuxeninstitut.

Medborgarinstitutet ar en av laroanstaltsformerna for fritt bildningsarbete och en viktig
aktér som tillhandahaller utbildning i digitala kunskaper och fardigheter och darigenom
Okar den digitala kompetensen. Utbildning som tillhandahalls inom ramen for fritt
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bildningsarbete &r sarskilt viktig ar for personer som inte har genomgatt nagon
examensinriktad utbildning och fér personer utanfor arbetslivet. De som arbetar deltar
ocksa aktivt i medborgarinstitutens utbildningar, eftersom pabyggnadsutbildningen i
arbetslivet inte heller nédvandigtvis nar alla som behover digitala kunskaper och
fardigheter.

| Finland finns det sammanlagt 184 medborgarinstitut. Medborgarinstituten har fler
studerande &n nagon annan laroanstaltsform i Finland. Varje ar deltar cirka 650 000
studerande i kurserna. Kurserna ar oOppna for alla oberoende av alder eller
utbildningsbakgrund. Antalet undervisningstimmar per ar ar over 2 miljoner. Enligt
statistiken 2015 var antalet undervisningstimmar vid Medborgarinstituten i hela landet
cirka 60 000 (utbildning som ger datakdrkort: 1 285 timmar, annat IT-utnyttjande: 54 920
timmar samt IT och kommunikationsteknik: 2 954 timmar).

Medborgarinstitutens sardrag ar ocksa att instituten smidigt kan tillgodose olika
inlarningsbehov genom utbud och innehall. Medborgarinstituten identifierar i synnerhet
de regionala behoven av digitalt stod och digitala kunskaper. Varje institut svarar
sjalvstandigt for kursinnehallet, och darfor kan institutens kurs- och serviceutbud variera
stort i olika institut och region. Studerades bakgrunder kan ocksa vara mycket olika. Unga
studerande, personer som vill uppratthalla arbetslivsfardigheter och seniorer kan delta i
en och samma IT-kurs. Merparten av utbildningen sker pa ort och stélle och en liten del
via natet.

Undervisnings- och kulturministeriet kan bevilja en kommun, samkommun, registrerad
sammanslutning eller stiftelse tillstand att driva lagstadgade ldroanstalter. For
driftskostnader for utbildning betalas statsandel, vars arliga grund beraknas enligt sarskilt
faststallda grunder.

For att digitalt stod ska vara tillgangligt och tillhandahallas i stor omfattning, ar det i
fortsattningen viktigt att féra en aktiv dialog aven med Medborgarinstituten och att hitta
goda samarbetsformer med de regionala samordnarna och det 6vriga regionala natverket
av tillhandahallare av digitalt stéd samt BRC, nar utveckling av och utbildning i digitalt stod
Overvagas pa riksniva och pa regional niva.

Bibliotek

| de uppgifter som faststélls for allmédnna bibliotek genom den nya bibliotekslagen (lagen
om allménna bibliotek 1492/2016) har uppmaéarksamhet ocksa fasts vid handledning i
digitala tjanster och erbjudande av lokaler for ldrande och manga olika slags frivillig
verksamhet. Enligt 6 § i ndmnda lag har ett bibliotek till uppgift att erbjuda tillgang till
material, information och kulturellt innehall, tillhandahalla en mangsidig och tidsenlig
samling, framja lasning och litteratur, tillhandahalla informationstjanster, handledning
och stdd vid inhdamtning och anvandning av information och for att framja en mangsidig
laskunnighet, erbjuda lokaler for larande, fritidsintressen, arbete och
medborgarverksamhet och fraimja en samhallelig och kulturell dialog.

Hosten 2017 genomférde Radet for de allmanna biblioteken en enkat for biblioteken om
tillhandahallande av digitalt stod i biblioteken. Utifran enkéatresultaten ger ndarmare 40
procent av de bibliotek som svarade pa enkaten for narvarande inte handledning i
anvandning av e-tjanster. | de bibliotek som ger handledning ar det bibliotekets personal
och ofta ocksa olika organisationer, medborgarinstitut och andra kommunala aktérer som
ger den. Enligt deltagarna var foljande de viktigaste utvecklingsomradena: utveckling av
kompetensen hos bibliotekets personal, tillrdckliga personalresurser, tillgang till flera
olika moderna utrustningar, informationssakerhet och lokaler som lampar sig for att ge
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digitalt stod. Bibliotek som ger handledning finns ocksa med i den kartapplikation om
tillhandahallande av digitalt stdd som Centralférbundet for De Gamlas Val lanserade i
december 2017.

Finansutskottet har konstaterat féljande i sitt betdnkande om budgetpropositionen for
2018:

"Utskottet ser det som viktigt att bibliotekens kompetens och vagledningsmojligheter
starks, eftersom biblioteken har en naturlig roll som kultur- och informationscentrum i
den digitala eran och deras lokaler, material, tjanster och expertis ska kunna komma till
nytta sa bra som mojligt. Det krdver bland annat att bibliotekspersonalen far battre digital
kompetens, att hardvaran moderniseras och att plattformar tas fram for 6vning i de
tjdnster som ska digitaliseras. Dessutom maste det vara en ambition att tillgangligheten
och anvandningsmadjligheterna i fraga om digitala innehall forbattras.”

Bibliotek finns i alla kommuner i Finland, och de &r en naturlig miljo for bade handledda
och sjalvstandiga studier i digitala kunskaper och fardigheter. Bibliotekens personal utgors
av experter pa informationshantering, och storsta delen av dessa har goda fardigheter att
handleda kunder i att lara sig grundlaggande digitala kunskaper och fardigheter.

Biblioteken och biblioteksbilarna kan pa ett naturligt satt framja tillhandahallande av
digitalt stod genom att handleda sina kunder i att anvanda digitala tjanster, genom att
hanvisa sina kunder till informationskallor och i synnerhet genom att erbjuda lokaler som
ar tillgangliga for alla och dar olika aktorer kan ge digitalt stod Bibliotekens mojligheter
att tillhandahalla digitalt stod paverkas av bibliotekens tillgangliga personalresurser och
andra resurser.

Det bor beaktas att bibliotekens stéd och handledning uttryckligen ar en del av
bibliotekens grundlaggande uppgifter, det vill sdga stdd och handledning vid inhdmtning
och anvandning av information samt frimjande av en mangsidig laskunnighet. Det &r
kommunen som beslutar om omfattning, prioriteringar och ndrmare specifikationer av
bibliotekens uppgifter, och dessa ar beroende av till exempel verktyg, lokaler,
personalstruktur och personalens arbetsuppgifter och kompetens. | motiveringen till 6 §
i bibliotekslagen konstateras att biblioteket stdder en mangsidig laskunnighet genom att
handleda biblioteksanvdndarna i hur man tar emot olika slag av medieinnehall samt hur
man anvander informations- och kommunikationsteknik. P8 kommunniva fattas beslut
om narmare omfattning av och metoder for hur biblioteket ska ge handledning.

Undervisnings- och kulturministeriet riktar anslag till utveckling av bibliotekens
verksamhet. Med anslag ar det ocksa mojligt att 6ka medborgarnas digitala kompetens
och bibliotekens forutsattningar att erbjuda digital radgivning samt verktyg och lokaler
som behovs vid radgivningen. | och med den nya bibliotekslagen kan de nio
stadsbibliotek som skoter regionala utvecklingsuppdrag framja digital radgivning
(undervisnings- och kulturministeriets férordning om allmanna bibliotek 660/2017).
Dessa bibliotek kan, som en av sina uppgifter, stirka de digitala fardigheterna hos
personalen pa de bibliotek som &r beldgna inom bibliotekets verksamhetsomrade, och se
till att bibliotekens digitala stod i regionen ar tillrackligt och heltdckande och har en jamn
kvalitet. Det finns skal att fortsdtta dialogen om bibliotekens roll och
verksamhetsmodellen for digitalt stod och att samarbeta intensivt vid vidareutveckling av
modellen.
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Kommunikationskonsult Annika Pollari handledde kunder i Alavo stadsbibliotek en gang i
veckan. Bibliotekets kunder hade mojlighet att boka avgiftsfri personlig handledning fér 30 eller
60 minuter i anvandning av klientens utrustning (dator, pekplatta, smarttelefon) eller de
webbtjanster som kunden behovde. Kunderna fick tekniskt stod och uppmuntran sa att de
kunde boérja anvanda en ny utrustning, applikation eller funktion som gor att de pa egen hand
kan utratta arenden pa elektronisk vag och delta i den digitala varlden. De flesta kunder fick
hjalpen under den férsta handledningen, andra bokade flera handledningstider, sarskilt om de
var nya anvandare av digital utrustning och webbtjanster. Efterfragan pa tjansten 6vertraffade
alla férvantningar och utbudet utdkades under forsokstiden. Biblioteket ska etablera digitalt
stod som en av tjansterna dven framover.

Organisationer

For narvarande tillhandahaller medborgarsorganisationerna, antingen ensamma eller i
Omsesidigt samarbete, storsta delen av det stéd och den handledning och utbildning som
Okar den digitala kompetensen. Organisationerna samarbetar ocksa med leverantérer av
offentliga tjanster, laroanstalter och féretag.

Ar 2017 finansierade STEA med 6ver en miljon euro projekt som fokuserade direkt pa
digitalt stod. Merparten av projekten fokuserar pa IT-kamrathandledning for aldre.
Exempel pa detta ar bland annat regionala féreningar som tillhandahaller kamratstod i
huvudstadsregionen (Enter ry), Tammerfors (ATK Seniorit Mukanetti ry), Abo (Auralan
Setlementti ry), Norra Karelen (Joen Severi), Norra Savolax (Seniorien atk-yhdistys
Savonetti ry) och Kajanaland (Kainuun tietotekniikkayhdistys ry). Riksomfattande aktorer
som STEA finansierat har varit Svenska Pensionarférbundet och Pensionarerna for sina
malgrupper. Centralférbundet fér De Gamlas Val samordnar digital handledning fér dldre
genom projektet SeniorSurf. En viktig aktdor pa detta falt ar ocksa Vanhus- ja
lahimmaispalvelun liitto Valli ry:s Ikdteknologiakeskus.

Andra projekt som stéder samma mal har varit bland annat Eldkeliittos projekt LahiVerkko
(Lokalt nat) (2013—-2017), Pensionstagarnas Centralférbunds projekt Verkosta virtaa
(Energi fran webben) (2015-2017), Itd-Helsingin |dhimmaistyd Helys projekt
Senioriverkko (Seniornatet) (2014-2017) samt projektet ReSurf som Reumaférbundet i
Finland genomfor for dldre som har sjukdomar i stod- och rérelseorganen och som bor i
landsbygdskommuner (2016—-2018).

Vid sidan av arbetet som géller direkt digitalt stéd innehaller manga andra projekt
finansierade av STEA funktioner som har samband med digitalt stéd eller digital
kompetens. Pa detta omrade arbetar inte enbart organisationer for dldre utan dven olika
organisationer for personer med funktionsnedsattning och invandrarorganisationer.
Dessutom har organisationer som koncentrerar sig pa barn-, ungdoms- och familjearbete
mycket verksamhet pa det omradet. Nar denna helhet rdknas samman &r insatsen mycket
storre dn vad STEA:s direkta stod for projekten med fokus pa digitalt stod later anta.

Kamrathandledarna utfor ett vardefullt frivilligarbete. Nar allt fler offentliga tjanster
digitaliseras, kan foreningar och frivilliga dock inte vara de enda som svarar for stodet for
deltagande i ett digitalt samhalle. Syftet med verksamhetsmodellen som skapas i AUTA-
projektet ar att hitta sddana natverksliknande verksamhetssatt, dar varje aktor har en ratt
och lamplig roll sa att de ska komplettera varandra och darmed kan stédja kunder och
medborgare som behdover hjalp pa basta mojliga satt.

Med tanke pa rollerna ar detta ocksa viktigt, eftersom STEA med sina bidrag finansierar
social- och halsoorganisationernas allmdnnyttiga projekt som framjar halsa och
valbefinnande. Bidrag kan inte beviljas, och darfér inte heller anvandas i organisationer,
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till finansiering av lagstadgade, offentliga tjanster eller affars- eller naringsverksamhet.
Vid sidan av kamratstod som grundar sig pa frivilligarbete kan organisationer dock ocksa
ha en roll som tillhandahallare av andra tjanster, nar anordnaren av offentliga tjanster ar
bestallare. | s fall bygger verksamheten dock pa kopta tjanster fran foretag, och det géller
andra slags tjanster och partnerskap mellan aktoérer. Limpliga samarbetsformer har stor
betydelse dven for kvaliteten pa de tjanster som kunderna far. Vid sidan av frivilliga
behovs andra aktorer till exempel nér digitalt stod ges i hemmet sa att de som behover
stod kan lokaliseras och stdd kan tillhandahallas.

Det ar ocksa viktigt att beakta att organisationer inte enbart far praktisk erfarenhet och
kdannedom om verksamhet pa grasrotsniva i sitt arbete utan manga av dem ocksa tar fram
vardefull information om utmaningar med anvandningen av digitala tjanster. Denna
information ska utnyttjas nar verksamhetsmodellen for digitalt stod vidareutvecklas.

For att mojliggora och stodja organisationernas lokala verksamhet kan ett viktigt element
i samarbetet ocksa vara att erbjuda organisationer offentliga lokaler for digitalt stod och
handledning.

Organisationernas digitalta stod ar oftast ett organisationsbaserat arbete. Detta arbete ar
inte en lagstadgad tjanst eller en tjanst som en organisation séljer, utan en allmannyttig
verksamhet som stodjer manniskor utanfor det offentliga servicesystemet. Verksamheten
finansieras ofta med offentliga medel och den omfattar vanligen frivilligverksamhet och
kamratstod. En langsiktig och hogkvalitativ frivilligverksamhet forutsatter samordnande,
utbildning, handledning, stod och utveckling, vilket kraver resurser. Vid sidan av STEA:s
finansiering har denna verksamhet ocksa stotts med bidrag fran kommuner. Vid vard- och
landskapsreformen ar det viktigt att se till att de befintliga partnerskapen identifieras och,
nar kommunen inte langre ar en naturlig partner, éverfors till landskapen. Det ar viktigt
att man pa landskapsnivan beaktar civilsamhallets verksamhetsforutsattningar och
specificerar nédvandiga partnerskapsmodeller och samarbetsstrukturer.

Forsoket "Luokse”, Helsingfors stad och Glaspalatsets Mediacentrum Ab, stod som ges

i hemmet

| forsoket “Luokse” soktes metoder for att ordna digitalt stod for stadsbor som inte ar kapabla
att besoka verksamhetsstdllen som tillhandahaller digitalt stod. | forsoksprojektet kartlades
malgruppernas behov, specialfragor om praktiska arrangemang nar digitalt stod ges i hemmet
och eventuellt behov att andra lagstiftningen. | forsoket gick stodpersonen tillsammans med en
anstalld inom staden, till exempel hemtjansten Boken, hem till kunden. Det 6kade sdkerheten
for bade stédpersonen och kunden. | forsoket blev genomférarna dverraskade 6ver den stora
efterfragan pa digitalt stod, och darfor rackte resurserna endast for att genomféra tva av de
planerade tre pilotprojekten som ingick i forsoket.

Foretag

Foretag kan ha flera olika roller i verksamhetsmodellen foér digitalt stod. De kan
tillhandahalla allmént digitalt stod som en kopt tjanst for offentliga tjansteleverantorer
(exempel pa AUTA-forsok: Gustav Adolfs eller det stéd vid anvandning av digitala tjanster
som Trafi har kopt av ett privat foretag), tillhandahalla direkt sina kunder avgiftsbelagda
tjanster for anvandning av digitalt stod eller teknisk anvandning eller reparation av digital
utrustning, daven hemlevererade, eller samarbeta med andra tjansteleverantorer till
exempel nar det galler att anvanda lokaler eller anordna gemensam digital handledning.

Intressanta aktorer inom foretagssektorn ar for tillfallet bland annat Posti, R-kiosker,
banker och butikskedjor. Tjanster inom digitalt stod ar ocksa maojliga som en del av Postis
nya Hemtjanster. Dagligvaruhandeln har en egen digitaliseringsutveckling och ett eget
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intresse av att forbattra de digitala fardigheterna hos sina kunder. Det medfér stora
samarbetsmojligheter  for  sadvdl  organisationsfialtet som de  offentliga
tjansteleverantorerna. En gemensam digital handledning genom att utnyttja bland annat
S-gruppens kedja av servicestationer och butiksnatverk ar en stor mojlighet att traffa
manniskor pa stallen dar de ocksa annars ror sig och tillbringar sin tid.

Som en enskild aktor tillhandahaller R-kioskerna redan nu bade privata och offentliga
tjanster. | R-kioskerna ar det bland annat mdjligt att hdmta pass. Denna erfarenhet och
kompetens kan utnyttjas till exempel i tjanster som kraver stark autentisering eller fysiska
dokument. Beroende pa den framtida utvecklingen kan en aktdr som R-kiosken i detta
hanseende ha exempelvis en roll som ett stdlle som registrerar fullmakter i elektroniskt
format.

Samarbetsformer ska ocksa sokas tillsammans med enskilda lokala och regionala féretag.
De mest andamalsenliga partnerskapen bygger pa 6msesidiga fordelar, och darfér kan
parter och innehdll variera &dven enligt region. Det viktigaste &r att skapa
verksamhetsmodeller, dar manniskor far stéd pa stallen dar de ocksa annars ror sig och
utrattar drenden.

Banker &ar viktiga aktorer dven inom anvandning av den offentliga sektorns digitala
tjanster, eftersom bankkoder ofta anvands vid inloggning i offentliga tjanster. Samarbete
med banker kan gédlla att lara kunder att anvdnda bankkoder och bankernas
identifieringstjanster, och ett sddant samarbete ar viktigt dven for att framja anvandning
av offentliga tjanster. Fragan galler ocksd att skapa mojlighet att f& bankkoder for
personer som inte kan styrka sin identitet eller som inte har mojlighet att fa ett
bankkonto. P& detta omrdde &r det hogst viktigt att banker, organisationer och
leverantorer av offentliga tjanster samarbetar. Till skillnad fran dagligvarubutikerna eller
R-kioskerna, vars centrala resurs ar tata natverk av verksamhetsstéllen, har bankerna lagt
ned en stor del av sina kontor till foljd av den betydande digitaliseringen. | detta
hdnseende liknar det utvecklingen i den offentliga sektorns néatverk av
verksamhetsstéllen, dock i en mindre form. Ett gemensamt intresse kan ocksa ligga i hur
man ska samarbeta med lokala aktérer som har direkt kontakt med dem som behover
stod.

SAMMANFATTNING

Faltet av tillhandahallare av digitalt stod ar mangskiftande och genom modellen kan nya
aktorer delta.

Verksamhetsmodellen innehaller en riksomfattande struktur och en regional struktur
for att utveckla det digitala stodet, stodja tillhandahallarna av digitalt stod och
samordna de regionala natverken av digitalt stdéd. Pa sa satt framjas stodets
tillganglighet, kvalitet, enhetliga innehall och omfattning.

For BRC foreslas en roll som utvecklare av en modell for riksomfattande digitalt stod.
Dessutom ska BRC vara stodorganisationen for tillhandahallare av digitalt stod.
Centralen ska samla och uppdatera stodmaterial och aktuell information om
tillhandahallare av digitalt stod samt ge utbildning. Dess uppgift ar ocksa att félja upp
och utvardera huruvida riksomfattande digitalt stod ar tillgangligt och det ar tillrackligt.
For landskapen foreslas en roll som regional utvecklare och samordnare. De regionala
utvecklarna och samordnarna har till uppgift att utveckla och samordna det regionala
digitala stodet, bygga upp regionala natverk av tillhandahallare av digitalt stéd och vid
behov inga avtal. Dessutom ska de folja upp och utviardera det regionala stodets
utveckling, tillganglighet och tillracklighet.
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Andra alternativ som under projektet lyftes fram som regionala aktorer var
kommunerna och det nya @mbetsverket som magistraterna och BRC kommer att bilda.
Enligt bedémningar har landskapen béattre resurser an kommunerna att utveckla och
samordna det regionala digitala stodet. Dessutom ansadgs de ha battre regional
kdnnedom an magistraterna. Till f6ljd av landskapsreformen ansvarar landskapen ocksa
for social- och héalsovardstjansterna, som digitaliseras, och ordnandet av samservice i
enlighet med samservicelagen.

Tillhandahallare av digitalt stod ar atminstone myndigheterna, i fraga om deras digitala
tjanster, Medborgarradgivningen, servicepunkterna, biblioteken, medborgarinstituten
och olika organisationer och féretag.

Tillhandahallare av digitalt stod far utnyttja BRC:s material och utbildningsplattformar
och utveckla det egna digitala stodet. Dessutom samarbetar tillhandahallare nara med
regionala aktorer.

41



4. Principer och genomforande av hanvisningen i enlighet
med verksamhetsmodellen

4.1

Nedan beskrivs héanvisningen av kunder till digitalt stéd i enlighet med
verksamhetsmodellen for digitalt stod, principerna for handledningen, den
riksomfattande respektive regionala strukturen, genomférandet av modellen samt
finansieringen.

For ndrvarande hanvisas kunder till digitalt stéd pa manga vagar beroende pa var kunden
bor, vilken kundens livssituation ar, var kunden har stott pa information om digitalt stod
och vilket kundens eget natverk ar.

Utvecklingen av verksamhetsmodellen for digitalt stéd bygger pa finansministeriets
allmadnna behorighet for styrning av den offentliga forvaltningens gemensamma
elektroniska adrendehantering, forvaltningens stodtjanster och produktionen av
stodtjanster. Stodet vid anvandning av digitala tjanster ingar i denna uppgiftshelhet.
Befolkningsregistercentralen foreslds till ansvarigt organ for den riksomfattande
utvecklingen och uppféljningen av modellen for digitalt stod och for stodet for
tjansteleverantorer. Pa s3 satt skapas kvalitet, gemensamma anvisningar,
verksamhetsmodeller, enhetligt innehall och gemensam information om filtet for digitalt
stéd och om dem som behdver digitalt stod. For modellen foreslas dessutom regionala
aktorer, som ska vara landskapen med uppgift att utveckla och samordna det digitala
stodet och servicenatverket i den egna regionen efter regionala behov. Pa sa satt starks
det digitala stodets tillganglighet och omfattning. Dessa atgarder har stor betydelse for
tillhandahallarna av digitalt stéd och kunderna, eftersom det osammanhangande faltet
blir enhetligare sa att det ar lattare att hitta digitalt stdd och tillhandahallarna lattare kan
hitta sin plats i ndtverket och fa stod for sin uppgift.

| verksamhetsmodellen for digitalt stod beskrivs vare sig styrningen eller finansieringen
av enskilda tjansteleverantorer. Styrningen och finansieringen sker fortfarande genom
den nuvarande styrningen. Dessutom bor det beaktas att de kommunala myndigheternas
och statsmyndigheternas uppgifter redan nu omfattar hjalp till kunder med anvandning
av egna tjanster. Modellen innehaller en struktur och modell som ska stodja alla
tillhandahallare av digitalt stod och som hjalper till att samordna hela filtets verksamhet
och utveckla ett enhetligare, tillforlitligt stod av jamn kvalitet for alla som behover digitalt
stod.

Hanvisning av kunder till digitalt stod

For narvarande hanvisas kunder till digitalt stod pa manga vagar beroende pa var kunden
bor, vilken kundens livssituation &r, var kunden har stétt pa information om digitalt stod
och vilket kundens eget natverk ar.

Enligt modellen for digitalt stéd har tjansten Suomi.fi, Medborgarradgivningen och de
regionala samordnarna av stédet en viktig roll som gor det lattare att hanvisa personer
som behover digitalt stod till stodet. Syftet ar att skapa ett separat avsnitt for digitalt stod
pa Suomi.fi med information om tillhandahallare av digitalt stéd och bra material om
digitalt stéd. Avsnittet kan anvandas av tjansteleverantorer pa olika livsomraden som
kunderna moéter (hemvard, bank, FPA, bibliotek), kundernas anhdriga eller den som
behover stdd, beroende pa kompetensniva. Vid sidan av sin egen allménna radgivning
hanvisar Medborgarradgivningen ocksa kunder till lampligt stod. Den regionala aktoren
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ar i sin tur en kontaktpunkt for tillhandahallare av digitalt stod och for dem som behéver
regionalt stod.

PPRODUCENTER FOR DIGITALT KUNDEN HANVISAS TILL KUNDEN FOR DIGITALT
STOD OCH DET REGIONALA DIGITALT STOD sTOD
NATVERKET

M= 3

e

Figur 9. Hanvisning av kunder till digitalt stod.

Information om digitalt stod

Det ar viktigt att medborgarna har kinnedom om att det finns digitalt stod tillgangligt och
var det kan fas. Kdnnedomen om var digitalt stod kan fas ska forbattras genom
sammanhangande riksomfattande information och omfattande regional information.

Den regionala aktéren ansvarar for informationen om vilket digitalt stod som ar tillgangligt
pa orten. Det &r mycket viktigt att den regionala aktoren, som kartlagger och samordnar
det regionalt tillgdngliga digitala stodet och behovet av stdodet, ger information om
mojligheten till digitalt stéd i lokala tidningar och lokal radio samt via olika natverk.
Informationen blir effektivare exempelvis genom samarbete med kommuner,
ambetsverk, bibliotek, foreningar, skolor, banker och detaljhandel.
Kundservicepersonalen i kommunerna och stdderna inom regionen ska kanna till och
kunna beratta for intresserade att det i regionen finns en aktor (landskapet) som
intresserade kan be om mer information om det digitala stédet i regionen.

Den riksomfattande aktoren, eller Befolkningsregistercentralen, ansvarar fér den
allménna informationen om tillgangen till digitalt stéd och innehallet i stodet. Under
utvecklingen av AUTA-modellen ger finansministeriet ocksa information om det digitala
stodet. Vid riksomfattande kommunikation ar det ocksa nédvandigt att utféra omfattande
intressent- och mediearbete, och informationen ska vara begriplig. Malet ska vara att
Medborgarradgivningen i framtiden &r den aktor som den riksomfattande
kommunikationen hanvisar kunder till for att begdra mer information om tillgangen till
digitalt stéd pa kundens eller dennes narstaendes hemort. Medborgarradgivningens
arbete pa omradet digitalt stod skulle bli Ittare om tjansterna inom digitalt stdd i landet
beskrevs i Suomi.fi:s servicedatalager. Medborgarradgivningen kan ocksa anvisa
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medborgare i att kontakta regionala samordnare eller tillhandahallare av digitalt stod.
Dessutom kan Medborgarradgivningen samla in sddan information for BRC.
PRODUCENTER FOR DIGITALT KUNDEN HANVISAS TILL KUNDEN FOR DIGITALT

STOD OCH DET DIGITALT STOD sTOD
REGIONALA NATVERKET

[—

STODETS KANNEDOM OCH TILLGANGLIGHET:
Enhetlig riksomfattande kommunikation om digitalt stéd och aktorer
Tydlig regional kommunikation om regionala och riksomfattande producenterna
for digitalt stéd
Aktuell information om producenterna av digitalt stéd och om radgivningen (PTV,
Suomi fi, serviceproducenternas, ambetsverkens och andras webbplatser)
Stédmaterialet ska vara tillgangligt och anvandbart for alla
Regionala aktérers koordineringsansvar (behovet av regionalt stod, kartlaggning
av stédproducenterna, skapandet av ett natverk for digitalt stod, avtal,
utveckling, uppfdljning och utvardering)
Riksomfattande och regional uppféljning och utvardering

Figur 10. Faktorer som forbattrar tillgangen till digitalt stod.

Enhetligt och tillforlitligt stod av jamn kvalitet

I modellen for digitalt stod utvecklas pa olika satt maojligheterna for kunder att fa tillforligt
och enhetligt digitalt stod av jamn kvalitet i olika delar av Finland. Utgadngspunkten ar att
behovet av stod varierar kvantitativt och innehallmassigt i olika delar av Finland och kan
forandras och utvecklas de ndrmaste aren i och med den digitala utvecklingen. Darfor vill
man genom modellen skapa strukturer som stodjer tjansteleverantérerna i att ordna och
utveckla den egna verksamheten enligt basta praxis och behoven hos dem som behéver
digitalt stod. Det ar fraga om en modell som starkt bygger pa samarbete och dar varje
aktér kan hitta sin egen plats. Man har inte velat utelamna nagon av de nuvarande
aktérerna och dorren ar 6ppen aven for nya aktorer. Darfor ges ocksa utrymme och
mojlighet till utveckling av nya verksamhetsformer for stodet.

Tillhandahallarna av digitalt stéd kan ge enhetligare och tillférlitligare digitalt stod av
battre kvalitet genom den riksomfattande aktéren BRC:s roll som stod for tillhandahallare
av digitalt stéd och som utvecklare av det riksomfattande stédet, till exempel genom att
skapa god praxis och anvisningar. Dessutom ger uppfoljning och bedémning av stédets
tillgdnglighet och omfattning pa langre sikt information som nu saknas, och gor det méjligt
att utveckla stodet och @ andra sidan atgdrda brister utifran informationen. En
koncentrerad insamling av erfarenheter och forsok samt annat material bidrar till
natverkandet mellan tillhandahallare av stéd och spridningen av information och god
praxis. Som regionala utvecklare och samordnare av det digitala stodet kan landskapen
bland annat genom avtal sakerstalla tillforlitligheten och kvaliteten pa det digitala stodet
som tillhandahalls av natverket i den egna regionen. Dessutom kan de, som utvecklare
och utvarderare av det regionala stodets omfattning och tillgdnglighet, paverka innehallet
i det regionala digitala stodet och metoderna for hur stédet tillhandahalls.
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PRODUCENTER FOR DIGITALT KUNDEN HANVISAS TILL KUNDEN FOR DIGITALT
STOD OCH DET DIGITALT STOD STOD
REGIONALA NATVERKET

ENHETLIGT
OCH PALITLIGT STOD!

BRC (Befolkningsregistercentralen)
1) Stdd at producenterna av digitalt
stod
2) utveckling av stodet, sasom
gemensamma
- utbildningsplattformar
- Materialer
Goda praxis och anvisningar
Erfarenheter och forsok DBORGARRADGI
- Certifiering

3) uppféljning och utvardering av i
tillgangen till stod ——

REGIONAL AKTOR
1) Koordingering och utveckling
2) Avtal med regionala
producenter
3) Utvarderar forverkligandet ay
stodet,
Samlar in information at &

Figur 11. Faktorer for enhetligt och tillforlitligt digitalt stoéd av jamn kvalitet.

4.2 Principer for styrningen

Den 16 november 2017 utfirdade statsradet en férordning om vissa uppgifter for
Befolkningsregistercentralen (BRC) (760/2017). Sakkunniguppgifter som stodjer
digitaliseringen samlas till Befolkningsregistercentralen fran och med den 1 januari 2018.
Befolkningsregistercentralen ansvarar for verkstallighets- och utvecklingsuppgifterna
under styrning av finansministeriet genom den normala resultatstyrningsprocessen.
Malet for reformen ar att effektivisera digitaliseringen inom den offentliga forvaltningen.
Med tanke pa malet Ilampar sig de riksomfattande samordnings- och
utvecklingsuppgifterna i anslutning till stédet vid anvandning av digitala tjanster pa ett
naturligt  satt  for  Befolkningsregistercentralen. P& sd satt  omfattar
resultatstyrningsprocessen mellan ministeriet och BRC syftet att mojliggora uppfyllelse av
malen for tillgdngen till och kvaliteten pa det digitala stodet.

Utvecklingen av verksamhetsmodellen for digitalt stod bygger pa finansministeriets
allmanna behorighet for styrning av den offentliga forvaltningens gemensamma
elektroniska drendehantering, forvaltningens stodtjanster och produktionen av
stodtjanster. Stodet vid anvandning av digitala tjanster ingdr i denna uppgiftshelhet. |
fraga om verksamhetsmodellen for digitalt stod omspanner finansministeriets behérighet
dock inte resultatstyrning av det regionala samordnandet, utan det ar landskapen som
ansvarar for detta. Landskapen kan tilldelas uppgifter enbart med stéd av lag. Detsamma
galler ocksd kommunerna som lokala aktorer. Landskapen och kommunerna har inte
heller nagot styrningsforhallande sinsemellan. Med undantag for servicepunkter enligt
samservicelagen och BRC:s tjanst Medborgarradgivningen har ministeriet inte heller
nagot direkt styrningsforhallande till tjansteleverantorer. Eftersom verksamheten och
faltet 4r omfattande och mangskiftande, betonas betydelsen av samarbete inom bade
ordnande och utveckling av verksamheten.
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4.3 QOlika faser och finansiering av genomférandet

1. Utveckling av BRC:s roll i egenskap av rikstédckande utvecklare av det digitala stédet och stédjare av
serviceleverantsrerna. Uppfélining och utvardering av tillgangen fill och tackningen av det digitala stodet.

2. Medborgarradgivningen ges en viktigare roll som allman rikstackande radgivningstjanst for digitala tjanster
3. Man inleder pilotprojekt som ar férenliga med modellen for digitalt stod i landskapen

4. Offentliga serviceleverantorers radgivningsskyldighet fortydligas for de egna digitala tjansternas del. Lagen om
tilhandahallande av digitala tjanster ska innehalla serviceleverantorens forpliktelse att ange kontaktuppgifterna till
radgivningen férde digitala tjansterna. Innehallet i myndighetsanvisningama om offentliga digitala tjanster preciseras.

Regionalt utvecklings- och koordineringsansvar eller regionalt organiseringsansvar
2020 -

5. Landskapen far ett lagstadgat ansvar fér utvecklandet och koordineringen eller organiseringen som baserar sig pa
uppfélining och utvardering samt erfarenheterna fran pilotprojekten

6. Landskapen far en 2-arig utvecklingspeng for utvecklandet av digitalt stod, skapandet av ett natverk och for regional
koordinering samt for utvarderingen och uppfoliningen av tackningen av och tillgangen till stod.

7. De digitala stoduppgifterna gors varaktiga i landskapen fran och med 2022. Landskapens digitala stéduppgifter tas i
beaktande i den overgripande finansieringen.

Figur 8. Faser och utveckling av genomforandet av verksamhetsmodellen for digitalt stod.

Befolkningsregistercentralen och Medborgarradgivningen, riksomfattande utveckling
av det digitala stodet

Genomforandet av verksamhetsmodellen for digitalt stod inleds snabbt efter att
modellen  har  godkdnts. Genomférandet inleds genom att utveckla
Befolkningsregistercentralens roll som riksomfattande utvecklare av modellen, som stod
for tillhandahallare av digitalt stéd samt som Overvakare och utvarderare av huruvida
digitalt stod tillhandahalls. BRC ska ta 6ver denna uppgift under 2018. Dessutom kommer
Medborgarradgivningen som allman radgivare vid offentliga digitala tjanster att starkas
och kdinnedomen om tjansten kommer att forbattras. For Befolkningsregistercentralens
uppgifter pa omradet digitalt stod foreslas cirka 600 000 euro per ar, inbegripet
personalresurser och utvecklingsfinansiering.

Landskapen, samordnande och utveckling av regionalt digitalt stod, pilotprojekt

Mojligheten for landskapen, som ar utvecklare och samordnare av det regionala digitala
stodet, att ta 6ver sin uppgift ar bunden till tidsplanen for landskapsreformen.

Enligt forslaget ska verksamhetsmodellen for digitalt stod testas genom regionala
pilotprojekt fore 2020, da landskapen tar over uppgiften ovan tillsammans med andra
uppgifter. Pilotprojekten ska inledas redan under andra halvaret 2018 och malet &r att i
genomsnitt fem pilotobjekt ska delta. Objekten kan vara antingen landskap,
landskapsférbund, landskapscentra tillsammans med kringliggande kommuner eller
kombinationer av dessa.

Pilotobjekten utvarderas under varen 2018. Pilotprojekten inleds senast hosten 2018 och
de pagar till utgangen av 2019. P3 sa satt kan landskapen smidigt ta 6ver sin permanenta
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uppgift. Genom pilotprojekten inleds regionala férsék med verksamhetsmodellen och
samarbete med BRC. Malet &r att samla in mangfasetterade erfarenheter av modellen,
folja upp utvecklingen av det regionala digitala stodet och f& mer information om
tillhandahallandet av digitalt stod och behovet av stod i olika delar av landet. Under
pilotprojekten utvecklas modellen utifran erhallna erfarenheter och resultat. Dessutom
utvarderas om utveckling och samordnande av det regionala stodet ar en tillrdcklig
uppgift for de regionala aktérerna eller om uppgiften behover utvecklas i riktning mot
ansvaret for ordnande av tjanster. Modellen utvarderas och méats med éverenskomna
matare. For pilotprojekten foreslas en finansiering pa totalt cirka 2,2 miljoner euro for
2018-2019.

Regional tidsbegransad utvecklingsfinansiering

Nar landskapen inleder verksamhet dven som utvecklare och samordnare (eller
anordnare) av det digitala stodet, ska en tidsbegransad utvecklingsfinansiering for tva ar
anvisas for landskapen, enligt forslaget. Syftet med utvecklingsfinansieringen ar att i varje
landskap inleda en utvardering av aktérerna och det regionala behovet av digitalt stdd,
uppbyggande av ett natverk for digitalt stéd och en regional utveckling av det digitala
stodet efter behoven. Syftet ar ocksa att landskapen aktivt ska bygga upp nddvindiga
samarbetsnatverk med olika aktorer, kommuner och andra landskap samt ingad en
samarbetsrelation med den riksomfattande utvecklaren av det digitala stédet, BRC (dvs.
det nya ambetsverket). Landskapen har ocksa till uppgift att folja upp och samla in
information om det digitala stodets omfattning och tillganglighet, kundernas behov, olika
natverk av tillhandahallare av stod och andra viktiga omstandigheter i syfte att ge BRC
denna information och for att utveckla den egna verksamheten och mata hur det digitala
stodet i den egna regionen har lyckats. For tvaarig utveckling foreslas en finansiering pa
cirka 3 miljoner euro per ar.

Permanent verksamhet

Fran och med 2022 ska landskapens verksamhet som regional utvecklare och samordnare
(eller eventuellt anordnare) av det digitala stoédet vara etablerad. Fér denna uppgift
foreslas en finansiering pa cirka 1,5 miljoner euro per ar i enlighet med
finansieringsmodellen for landskapen.

BRC 600 000 €/ar 600 000 €/ar 600 000 €/ar

(Stod for Arsverke och

tillhandahallare av utveckling

digitalt stéd och

Medborgarradgivni

ng)

Landskapen 22002000 € 3 000 000 €/ar 1 500 000 €/ar
tillsammans, Samordning och Permanent
pilotprojekt utvecklingsrollen verksamhet

pabérjas

Tabell 2. Finansieringsforslag
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4.4 Bedomning och uppfoljning av det digitala stodet och
verksamhetsmodellen

For narvarande finns det mycket litet information for att det ska vara moijligt att gora
tillforlitliga bedomningar av kostnadsférdelarna med det digitala stodet, effekterna av
stodet pa okningen i anvdndningen av digitala tjanster eller av kundernas
serviceupplevelser. Information om det befintliga digitala stodet finns framst tillganglig
om tillhandahallna servicetillfallen och antalet kunder till vilka verksamheten har natt ut.
Det finns rapporterings- och beddmningsinformation om arbetet i de
medborgarorganisationer som finansieras av STEA. Utifran denna information ar det dock
inte mojligt att beddéma vilka de totala fordelarna med den verksamhetsmodell som nu
skapas ar. For att de ska kunna verifieras kravs vidareutveckling under de tva foljande
aren.

| princip bor kostnadsfordelarna med det digitala stédet matas med tanke pa hur de bidrar
till att uppnd malen for de besparingar som ska astadkommas genom digitalisering av
tjanster. | detta hanseende uppstar fordelen delvis till foljd av att ju stérre del av
manniskorna kan anvanda digitala tjanster antingen pa egen hand eller stdédd, desto
mindre ar behovet att tillhandahalla parallella servicekanaler, som service 6ver disk eller
telefonservice. | dag ar grundberakningarna for en sddan utvardering bristfalliga, och man
bor satsa pa utvarderingen under de tva foljande aren. A ena sidan bér det utvarderas hur
mycket anvandningen av digitala tjanster kommer att 6ka och behovet av att anvdnda
andra kanaler minska, a andra sidan hur stora medel som kravs for att 6ka anvandningen
av digitala tjanster (med andra ord kostnadsbesparingar till f6ljd av en 6kad anvandning
av digitala tjanster, med avdrag for kostnader for det digitala stdédet och
verksamhetsmodellen for digitalt stod).

Vid en overgripande utvardering ska hansyn tas till att kostnader och férdelar med det
digitala stodet inte nodvandigtvis riktar sig till en och samma aktor (till exempel fordelar
med det digitala stodet tillhandahallet av organisationer som finansieras av STEA eller
Befolkningsregistercentralens kostnader for stodet for verksamhetsmodeller syns som
kostnadsfordelar hos leverantorer av offentliga tjanster).

Utover kostnadsfordelar ska dven tillgangen till tjanster kunna utvarderas. | dag finns det
i nagon omfattning information om vilket stod som ar tillgdngligt vid anvdandning av
digitala tjanster och var (bland annat olika organisationers och biblioteks stdd,
servicepunkter, Medborgarradgivningen). Darutover finns det spridd information om stéd
och radgivning som tillhandahalls av olika leverantdrer av offentliga tjanster och om de
forsok som genomfoérdes under AUTA-projektet. Informationen ar dock fortfarande delvis
spridd och inte till alla delar kommensurabel. Data ska samlas in och sammanstallas i ett
enhetligt material. Darefter kan utvecklingen av jamlikheten i tillgangen till tjanster foljas
upp. Néar det géller kundférdelar ar det ocksa viktigt att bedéma om det tillgdngliga
digitala stédet nar ut till olika personer som behdéver det.

Det digitala stodet medfor dels direkta, dels indirekta férdelar for kunderna. Som direkta
fordelar kan vi betrakta tillgdngligheten till tjanster samt atminstone
anvandarupplevelsen och kvaliteten pa en tjanst (anvandarupplevelsen) och eventuella
tids- och kostnadsbesparingar som kunderna uppnar. Som indirekta fordelar kan vi
betrakta atminstone en lagre tréskel att anvanda utrustning och tjanster samt allméant



Okad digital kompetens som bidrar till att uppratthalla formagan att handla sjélvstandigt
i dagens samhalle och som darigenom stédjer manniskans allmanna valbefinnande.

Syftet med det koncentrerade riksomfattande stédet for tillhandahallare av digitalt stod
(BRC) ar bland annat

e ettorganiserat verksamhetssatt

e en omfattande och jamlik tjanst av jamn kvalitet

e kontakt med regionala aktorer

e ett regionalt heltdckande samordnande och samarbete med tillhandahallare av
digitalt stod.

Matarna for uppfoljning av det digitala stodet bor skapas i samarbete med den regionala
samordnaren och utvecklaren av det digitala stédet och med de aktérer som enligt planen
ska tillhandahalla digitalt stod. Med beaktande av deras asikter kan matarna bli mer
informativa, och engagemanget att rapportera utfall ar battre nar aktérerna har fatt delta
i planeringen av matarna.

Maluppfyllelsen kan matas till exempel genom att f6lja upp

e det digitala stodets omfattning i hela landet

e det digitala stodets tillgdnglighet (enkater fér kunder som behover digitalt stod och
for tillhandahallare av digitalt stod)

e forhallandet mellan utbudet av och efterfragan pa digitalt stéd

e anvandarnoéjdhet

e nojdhet med den samordnande organisationens, dvs.
Befolkningsregistercentralens, tjanster bland tillhandahallare av digitalt stod

e nodjdhet med tjdnster i organisationer som tillhandahaller digitalt stod bland kunder
som behover digitalt stod

e tider inom vilka tillhandahallare av digitalt stod reagerar pa fragor och respons

e vidarebefordran av utvecklingsforslag och gjorda andringar i hela servicekedjan.

Mat- och uppfdéljningsresultat ska analyseras och utifran observationer ska nédvandiga
utvecklings- och &ndringsatgarder inledas. Uppfdoljningen och maétningen sker i
Befolkningsregistercentralen under ledning av och, i ndagon omfattning, i samarbete med
finansministeriet, sarskilt i 6vergangsskedet. Hur BRC:s och landskapens roller har lyckats
i forhallande till malen ska méatas i synnerhet under pilotprojekten. | fraga om landskapen
ska man sarskilt utvdardera om samordnings- och utvecklingsansvaret ar tillrackligt eller
om det behover foreskrivas att det ar landskapen som har ansvar for att ordna digitalt
stod. Utfallet av huruvida digitala tjanster och digital kommunikation anvands i forsta
hand foljs ocksa upp och styrs i finansministeriet. Som maétare anvéands bland annat
genomférandet av fardplanen for digitala tjanster 2017-2021 (anvandningsgraden for
digitala tjanster).

SAMMANFATTNING

For narvarande hanvisas kunder till digitalt stod via olika kanaler, beroende pa bland
annat kundens egna natverk och livssituation.

| verksamhetsmodellen underlattas tillgangen till digitalt stdd genom sammanhangande
och begriplig information, information om tjansteleverantérer pa Suomi.fi, o6kad
kdnnedom om Medborgarradgivningen och de regionala aktérernas roll som
kontaktpunkt for kunder och tjansteleverantorer.
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Stodets enhetliga innehall, jimna kvalitet och tillférlitlighet utvecklas genom BRC:s och de
regionala aktoérernas uppgifter att utveckla modellen for digitalt stdd och det regionala
stodet, stod for tillhandahallare av digitalt stod, regionalt samordnande av stédet och
uppféljning av stodets tillgdnglighet och bedomningen av stodet.

Genomforande av verksamhetsmodellen for digitalt stéd inleds genom att utveckla
Befolkningsregistercentralens roll och forbattra Medborgarradgivningen under 2018.
Under 2018-2019 genomfors pilotprojekten for regional samordning och utveckling i
enlighet med verksamhetsmodellen for digitalt stod.

Pilotprojekten ska genomfdras inom landskapens omraden. Under projektens gang inleds
verksamhet enligt verksamhetsmodellen, och modellen for digitalt stéd ska utvecklas
utifran erhallna erfarenheter. Dessutom ska det utvarderas om den regionala
samordningen och utvecklingen av det digitala stodet ar tillracklig for att genomféra det
digitala stodet eller om rollen behdver utvecklas i riktning mot ansvaret foér ordnande av
tjanster.

Enligt forslaget ska en tidsbegransad tvaarig utvecklingsfinansiering anvisas for
landskapen ar 2020 nar landskapen inleder verksamhet. Finansieringen ar avsedd for
inledande av utveckling och samordnande eller anordnande av det digitala stédet inom
samtliga landskaps omraden.

Fran och med 2022 etableras landskapens roll som regional utvecklare och samordnare
eller anordnare av det digitala stodet.

Effekterna av det digitala stodet bér matas enligt hur mycket anvdandningen av digitala
tjanster vid drendehantering har 6kat och hur mycket behovet av andra kanaler har
minskat. A andra sidan ska det utredas hur stora medel som krivs for att oka
anvandningen av digitala tjanster. En viktig utredningsfaktor &ar ocksd tjansternas
tillganglighet.
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5. Rattslig grund och behov av andringar i lagstiftningen
5.1 Tillhandahallande av digitala tjanster

Den 26 september 2016 beslutade regeringen vid sitt strategisammantrade om skyldighet
att anvanda elektronisk arendehantering och férmedling av meddelanden. Enligt beslutet
ska medborgarna vid drendehantering hos myndigheterna i forsta hand boérja anvanda
den elektroniska tjansten for férmedling av meddelanden. | samband med detta
beslutade regeringen att drendehanteringstjansterna tryggas genom andra metoder for
dem som inte kan anvanda digitala tjanster.

Lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet (13/2003) gor det
maijligt att anhangiggora drenden i drendehanteringstjanster pa elektronisk vag eller pa
nagot annat satt med elektroniska meddelanden. Enligt den allménna lagstiftningen har
myndigheterna ingen absolut skyldighet att ordna mojlighet till elektronisk
arendehantering. Bestdmmelserna om elektronisk darendehantering har i regel skrivits i
tillatande form fér bade myndigheterna och férvaltningens kunder.

Med stod av lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet kan den
offentliga forvaltningens kund anhangiggora sitt darende enkelt genom att skicka sitt
arende till myndigheten per e-post, eller i en elektronisk drendehanteringstjanst om
myndigheten tillhandahaller en sadan tjanst. Enligt lagen forutsatter en elektronisk
delgivning samtycke av forvaltningens kund.

| speciallagstiftningen finns det till exempel bestammelser om elektronisk delgivning.
Syftet har varit att forenkla det elektroniska delgivningsforfarandet och i synnerhet att
mojliggdra delgivning av beslut per e-post. De senaste dren har det ocksad utfirdats
sektorspecifika specialbestimmelser om skyldighet for foretag och andra naringsidkare
att utratta drenden i elektroniska drendehanteringstjanster. Exempelvis lagar om
beskattningsforfaranden alagger féretag och naringsidkare och med dem jamstéllda
aktérer att anvanda e-tjanster. | regel ges dock tillfalle att géra undantag fran elektronisk
drendehantering. Till Ovriga delar finns det i speciallagstiftningen till exempel
bestimmelser om elektroniskt format fér handlingar och om sdrskilda elektroniska
arendehanteringstjanster eller ordnande av stodtjanster.

Varen 2017 genomfdrdes en enkat fér ministerierna och vissa stader av FM:s arbetsgrupp
(Fardplan for tjanster som i forsta hand tillhandahalls elektroniskt — bedémning av
lagdndringsbehoven, arbetsgruppens rapport, 20.6.2017, FM/2245/00.01.00.01/2016).
Utifran enkéaten identifierades flera utmaningar med tillampningen av den nuvarande
lagstiftningen vad galler elektronisk &rendehantering och e-tjanster samt olika
maijligheter att foreskriva om den elektroniska arendehanteringens prioritetsstatus.

Den rattsliga grunden géallande den offentliga forvaltningens drendehantering och tjanster
befinner sig i nuldget i ett 6vergangsskede. Det innebér att det finns separata lagar om
fysisk arendehantering och elektronisk arendehantering. Innehallet i bestdmmelserna om
elektronisk drendehantering har delvis utfardats for narmare 18 ar sedan.

| lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet finns det inte
bestammelser om hur den elektroniska adrendehanteringen ska genomféras. Vid
tillampningen av bestammelserna ar laget oenhetligt hos aktérerna inom den offentliga
forvaltningen, vilket kan medfora oklara situationer fér dem som utrattar drenden med
myndigheter och for medborgare som anvander offentliga tjanster. | rapporten fran FM:s
arbetsgrupp konstateras att utgangspunkterna for den allmanna lagstiftningen samt den
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splittrade lagstiftningen och praxisen inte stodjer mojligheterna att ordna e-tjanster pa
gemensamma, koncentrerade och kostnadseffektiva satt sa att informationssakerheten
inte aventyrs. | promemorian konstateras ocksa att férvaltningens kunder i regel har ratt
till digitala tjanster och att anvandning av digitala tjanster antingen pa egen hand eller
genom en fullmaktstagare ar primar och vid behov stodd. Observationerna tyder pa att
bestammelserna om elektronisk drendehantering och anvandning av e-tjanster behéver
andras.

Tillgang till webbplatser

Tillgdngen till webbtjanster ar en vasentlig del av digitaliseringen av den offentliga
forvaltningens tjanster och av webbtjansternas kvalitet. Nar webbtjansterna planeras sa
att de ar tillgdngliga stodjer det alla anvandare av tjansterna. Europeiska parlamentets
och radets direktiv 2016/2102 om tillganglighet avseende offentliga myndigheters
webbplatser och mobila applikationer tradde i kraft den 22 december 2016. | direktivet
finns bestammelser om minimikraven pa tillgdnglighet avseende den offentliga
forvaltningens webbtjanster och om metoderna for 6vervakning av tillgangligheten.

Syftet med direktivet ar att garantera att alla ar jamlika i ett digitalt samhalle. Malet &r att
alla ska ha majlighet till ett jamlikt deltagande i ett digitalt samhalle

skapa harmoniserade minimikrav for tillgdnglighet avseende den offentliga
forvaltningens webbtjanster

forbattra kvaliteten pa digitala tjanster.

Enligt tillganglighetsdirektivet ska tillgangligheten till tjdanster stimma 6verens med de
harmoniserade standarderna. Standarderna géller atgarder for att foérbattra maojligheten
att uppfatta en webbtjdnsts olika komponenter samt hanterbarheten, begripligheten och
den robusta karaktdren av tjansten. Medlemsstaterna ska dessutom Overvaka att
direktivet foljs och rapportera vidtagna atgarder till kommissionen.

Det nationella inférandet av direktivet hor till finansministeriets ansvarsomrade. For att
infora direktivet bereder regeringen en proposition med foérslag till lag om
tillhandahallande av digitala tjanster. Regeringen lamnar sin proposition till riksdagen
varen 2018. De nationella besluten om inférandet av direktivet ska fattas fore den 23
september 2018.

Tillganglighetsdirektivet galler bland annat alla offentliga myndigheter och organisationer
som handhar offentliga férvaltningsuppdrag till den del dessa uppdrag inbegriper digitala
tjanster. Enligt forslaget gallande det nationella inférandet ska lagens
tilldmpningsomrade utvidgas till att omfatta tjanster for stark autentisering samt
webbplatser for grundldggande banktjanster och forsakringsbolag till den del syftet med
webbplatserna ar att tillhandahalla allmédnheten tjanster.

Tillgangligheten ar en vasentlig del av principen “planera for alla”. Syftet ar att sdkerstalla
lika mojligheter for alla anvandare att anvanda tjanster oberoende av anvandarens
horsel- eller synformaga, motoriska svarigheter eller andra funktionshinder. Tillgangliga
webbtjanster ar anpassade efter olika anvandningsbehov och anvandare. Vid planering av
tjanster ska hansyn tas till olika anvéndare, anvandningssituationer och terminaler.

Dessutom bor det beaktas att tillgdnglighet kraver mer an enbart till exempel begripligt
sprak. Dessutom ar det i hogsta grad fraga om tekniska egenskaper hos webbplatser,
vilket innebar att webbplatser ska kunna anvandas med hjalpprogram, exempelvis
skdarmldsningsprogram utan mus eller forstoringsprogram.
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5.2

Modellen for digitalt stod, som har beretts i AUTA-projektet, fokuserar pa att stodja
anvandning av digitala tjanster, och malet fér den nationella tillganglighetslagstiftningen
ar tillgangliga serviceprocesser. Tillganglighetsdirektivet faststaller kraven pa planeringen
och inférandet av webbtjanster, varigenom behovet av radgivning borde minska nar
tjansterna fran forsta borjan planeras sa att de &r anvandarorienterade.
Tillganglighetslagstiftningen garanterar dock inte heller i fortsattningen alla méjligheten
att uppfatta hela innehallet i webbplatser (eftersom kraven ska uppfylla den mittersta AA-
nivan i trestegsskalan for version 2.0 av WCAG).

Kopplingen mellan tillgdnglighetsfragor och digitalt stod uppstar ocksa genom att det med
hjdlp av modellen for digitalt stod ar moijligt att skapa en mer direkt férbindelse mellan
kontinuerlig utveckling av tjansterna och kundupplevelser om tjansterna.

Myndigheternas radgivningsskyldighet

Digital service, radgivning gallande digital service och innehall i serviceprinciper paverkas
atminstone av 21 § i Finlands grundlag (731/1999), forvaltningslagen (434/2003, nedan
FL), lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999, nedan MynOffL),
lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet (13/2003) och
personuppgiftslagen (523/1999). Bland annat Tomi Voutilainen har forfattat om god e-
forvaltning ("Hyva sdahkoinen hallinto” 2007, Edita).

Varen 2018 ska regeringen lamna sin proposition med forslag till lag om tillhandahallande
av digitala tjanster till riksdagen. For 5 § 2 mom. i lagen foreslas att myndigheterna i sina
digitala tjanster ska ge tydlig information om hur var och en elektroniskt kan skota sina
drenden hos myndigheterna. Myndigheterna ska i sina digitala tjanster publicera
kontaktuppgifter av vilka det framgar var allmdnheten har mojlighet att fa rad i
anvandningen av en myndighets digitala tjanster. Myndigheternas skyldighet att publicera
kontaktuppgifter kan anses vara proportionell bade enligt férvaltningens serviceprincip
och for att bestammelser om motsvarande skyldighet vid informationssamhallets
kommersiella  tjanster (allmadn  informationsskyldighet fér leverantér av
informationssamhallets tjanster) ocksa finns i 176 § 1 mom. i informationssamhallsbalken
(917/2014). Enligt bestimmelserna ska en leverantor av informationssamhallets tjanster
enkelt, direkt och fortlépande halla vissa uppgifter tillgangliga for tjanstemottagarna och
myndigheterna, bland annat tjansteleverantérens namn, geografiska adress i
etableringsstaten, e-postadress samt annan sadan kontaktinformation som goér det
mojligt att nd leverantdren snabbt, direkt och effektivt.

Lag om offentlighet i myndigheternas verksamhet

Lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet, eller offentlighetslagen, innehaller
bestammelser om myndigheternas skyldighet att producera och sprida information (20 §
i MyndOffL). Informationsskyldigheten har preciserats i férordningen om offentlighet och
god informationshantering i myndigheternas verksamhet (1030/1999), eller
offentlighetsférordningen, och i fraga om kommunerna i kommunallagen (410/2015). For
att framja 6ppenhet i sin verksamhet ska en myndighet sammanstalla handbdcker,
statistik och andra publikationer samt datamaterial om sina tjanster och beslutspraxis.
Urvalet av de metoder som faststélls i lagen ar inte uttommande, och a andra sidan ska
en myndighet prova vilka metoder den ska tillimpa for att producera och sprida
information. Produktion av information genom metoder som faststalls i lagen far inte vara
ett sjalvandamal, utan ett datamaterial ska ge ett visst mervarde, som beskriver eller
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klargér myndighetens verksamhet for medborgarna och ger information om
myndighetens tjanster.

Av bestdmmelsen i offentlighetslagen féljer att myndigheterna ska strava efter att
publicera offentligt material dven i digitala tjanster, eftersom informationen pa sa satt ar
lattillganglig for den stora allmdnheten. Myndigheternas digitala tjanster far dock inte
vara de enda kanalerna foér information om myndigheternas verksamhet. Myndigheterna
ska ocksa beakta fragor kring jamlikhet och tillgang till information. Alla har inte tillrdckligt
bra kunskaper eller resurser for att inhamta information om myndigheternas verksamhet
pa Internet. A andra sidan kan det vara betydligt enklare for exempelvis synskadade att fa
information i digitalt format an tryckt. For att en myndighet ska fullgéra sin skyldighet att
producera medborgarna information i digitalt format, ska myndigheten se till att till
exempel brevmallar, blanketter och elektroniska serviceportaler innehaller tillracklig
information om myndighetens digitala tjanster.

Grunder fér god e-férvaltning i enlighet med forvaltningslagen

Vid ordnande av drendehanteringstjanster inom den offentliga forvaltningen ska hansyn
tas till de garantier for god forvaltning som har foreskrivits med stéd av 21 § i grundlagen.
Inom den allmanna lagstiftningen finns bestammelser om garantierna i form av grunder
for god forvaltning i forvaltningslagen. De grunder som faststélls for god e-forvaltning i
forvaltningslagen omfattar féljande rattsprinciper inom forvaltningen: serviceprincipen,
kravet pa adekvat service, radgivningsskyldigheten och kravet pa gott sprakbruk. Deni 1
§ i lagen avsedda kvaliteten pa férvaltningens service kan ocksa anses inga i grunderna for
god e-forvaltning.

Serviceprincipen

Enligt den serviceprincip och det krav pa adekvat service som avses 7 § i FL ska
mojligheterna att utratta drenden och behandlingen av arenden hos en myndighet om
moijligt ordnas sa att den som vander sig till foérvaltningen far behorig service och att
myndigheten kan skota sin uppgift med gott resultat. Med den som vander sig till
forvaltningen avses i regel en anvandare av myndighetstjanster. Med utrattande av
arenden avses anvdndning av vilken tjanst som helst som en myndighet tillhandahaller for
att skota ett offentligt uppdrag. Myndigheternas digitala tjanster anses ocksa vara sadana
tjanster. Serviceprincipen omfattar skyldighet att ordna maojligheterna att utratta darenden
sa att anvandare av digitala tjanster far behoriga digitala tjanster inom forvaltningen. Vid
elektronisk arendehantering ar serviceprincipen ett relevant element vid granskning av
den elektroniska myndighetsverksamhetens kvalitet.

Serviceprincipen och kravet pa adekvat service omfattar ocksa syftet att om mojligt framja
sjalvbestammanderatt for den som utrattar drenden inom forvaltningen, samt dennes
forutsattningar att utrdtta drenden hos myndigheter. For att syftet ska uppfyllas kravs ett
tillrackligt samarbete och en tillracklig vaxelverkan mellan myndigheterna och dem som
utrattar drenden inom forvaltningen. Metoderna for att ordna mojligheterna att utratta
drenden, samt mojligheternas omfattning, ska om mojligt utvarderas sarskilt utifran
behoven hos personer och organisationer som anvander tjansterna. Alla som behdver
tjdansterna ska garanteras lika mojligheter att utratta sina drenden.

Till foljd av serviceprincipen ska arendehanteringen hos myndigheterna ordnas sa att
anvandare av myndigheternas tjanster enkelt kan skapa sig en totaluppfattning om
innehallet i den tjanst som anvandaren behover for att utratta sitt arende och om vilka
atgarder som kréavs i tjdnsten. Detta stéller ett krav pa myndigheterna, vilket innebér att
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anvandare av digitala myndighetstjanster, utifran givna anvisningar, ska kunna fa en
totaluppfattning om hur en myndighets digitala tjanst fungerar. Anvisningarna ska de
facto vara hjalpmedel for att anvdndaren ska uppna ett 6nskat andamal i tjansten, till
exempel att anhangiggora ett forvaltningsarende. Darfor ska myndigheterna ocksa beakta
radgivningsskyldigheten och kraven pa gott sprak.

Radgivningsskyldighet

| 8 § i forvaltningslagen foreskrivs det om myndighetens radgivnings- och
handledningsskyldighet i adrenden som hor till myndighetens behorighet. Enligt
radgivningsskyldigheten ska myndigheten inom ramen for sin behoérighet och enligt behov
ge sina kunder rad i anslutning till skétseln av ett forvaltningsarende. Enligt motiveringen
till bestdammelsen ar det fraga radgivningsskyldighet betrdffande procedurfragor. En
myndighet ska ge sina kunder rad till exempel om hur ett drende anhangiggors. Till
radgivningen angaende forfaranden hor ocksa att man ger information om @mbetsverkets
praxis, till exempel behandlingspraxis och behandlingsskeden. En kunds eventuella
missforstand angdende procedurmaéssiga fragor bor i man av mojlighet rattas till.

Bestédmmelsen om radgivning angdende forfaranden ar bunden till den i
offentlighetslagen foreskrivna skyldigheten for myndigheterna att producera och sprida
information. Bestammelsen i offentlighetslagen kan anses galla enkelriktad,
kommunikativ radgivning angdende férfaranden. Vid sadan radgivning har en myndighet
stravat efter att forutse fragor som kunder kan ha och svar som ska ges exempelvis i
myndighetens digitala tjanster. En kund far sjalv bedéma om denne behéver fler rad.

Den radgivningsskyldighet betrdffande procedurfrdgor som avses i férvaltningslagen ar i
sin tur dubbelriktad radgivning. Da ber en kund om rad antingen per telefon, e-post, via
en e-tjanst eller over disk. Da ska myndigheten se till att kunden forstar sina
procedurmassiga rattigheter. Till radgivningsskyldigheten betraffande procedurfragor hor
inte att bista kunder. Myndigheterna behover till exempel inte fylla i blanketter eller
avfatta behovliga handlingar pa kundens vagnar. | samband med radgivningen géller det
inte heller att forutse hur en enskild ansokan kommer att avgoras.

Enligt forvaltningslagen ska myndigheterna svara pa fragor och forfragningar som galler
utrattandet av arenden. | praktiken galler denna skyldighet sakliga och tillrackligt
individualiserade fragor och forfragningar. Med anledning av god kommunikationssed ska
en myndighet for de centrala drendegrupperna inom sitt verksamhetsomrade ange
forvantad handlaggningstid for sadana arenden som myndigheten avgdér genom
forvaltningsbeslut och som kan inledas endast pa initiativ av en part. Detta géller inte
drenden for vars del det foreskrivs om en tidsfrist for handlaggningen (23 a §i FL).

Om ett drende inte hor till myndighetens behérighet, ska den i man av majlighet hanvisa
kunden till den behdriga myndigheten. Om medborgare till exempel ofta i vissa drenden
vander sig till fel myndighet i en tjanst, bor tjansten innehalla forebyggande vagledning i
att hdnvisa kunder till ratt myndighet exempelvis sa att det i tjdnsten finns en direkt lank
till den ratta myndighetens digitala tjanst.

Radgivningen ar avgiftsfri myndighetsverksamhet. Syftet med radgivningen ar att kunder
pa egen hand ska klara sig av att utrdtta sina drenden. Radgivningen ska vara aktiv,
individuell och interaktiv. Vid radgivningen identifieras en kunds livssituation och
servicebehov. Det ar viktigt att fasta uppmarksamhet vid jamlikhet och likabehandling av
kunder. Positiv sdarbehandling dr dock mojlig vid radgivningsskyldigheten till exempel i
fraga om behov hos &ldre, sjuka, personer med funktionsnedsattning eller icke
sprakkunniga personer. Specialgruppernas jamlikhet kan frdmjas bland annat genom
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individuell radgivning med hjalp av en videotolk, via en distansférbindelse eller genom
radgivning pa personliga besok. Jamlikheten kan ockséd 6ka genom mer tillgangliga och
anvandbara webbplatser och tjanster.

Myndigheterna har alltid skyldighet att ge kunder rad om anvandning av digitala tjanster
nér de tillhandahaller elektroniska servicekanaler. Radgivningen vid elektronisk
arendehantering underlattas till exempel genom att utarbeta gemensamma tydliga
anvisningar for serviceradgivare om handledning och radgivning vid myndighetens egna
digitala tjanster, anvdnda chattfonster, ge modjlighet till skdarmdelning, anvanda
videotolkar och ge férsokskoder for frivillig 6vning.

Innehallet i och avgrdnsningen av den radgivning som avses i forvaltningslagen verkar inte
i praktiken tydliga hos de aktorer som tillhandahaller myndighetsradgivning och allman
radgivning. Vissa verksamhetsstallen och radgivare som tillhandahaller allman radgivning
i kommuner anser till exempel att de ofta ar tvungna att bedéma granserna for egna
befogenheter, lagstadgad radgivning och god verksamhetssed nar det géaller hur mycket
radgivning som kan tillhandahallas i en konkret radgivningssituation och gallande
sakinnehallet i en tjanst. For innehallet i denna radgivning behovs det gemensam,
fortydligande god praxis och anvisningar om tillampning av lagstiftning dven i storre
omfattning an enbart for elektronisk arendehantering.

Krav pa gott sprakbruk

Enligt forvaltningslagen ar kravet pa gott sprakbruk ett sakligt, klart och begripligt sprak.
Malet ar att myndigheterna, bade muntligt och skriftligt, ska uttrycka sig sa att en kund i
forvaltningen kan formodas entydigt forstad drendets innebord Dessutom ska kunden f3
tillracklig information. Bestammelsen forutsatter saledes att framstallningen &r bade
sprakligt klar och innehallsméssigt begriplig. Den sprakliga framstéllningen ska vara
korrekt och entydig till exempel i anvisningar och handbocker som laggs ut pa
myndigheternas webbplatser sa att fragor som ar relevanta for ett visst drende inte ska
ge anledning till olika tolkningar.

Myndigheterna ska uppfatta att informationen pa webbplatserna ar en del av
radgivningen. Det &r troligt att medborgare uppfattar att innehallet pa myndigheternas
webbplatser dr viagledande och radgivande. Informationen ska vara begriplig och lattlast
och anvisningarna pa webbplatserna tydliga. Syftet med webbplatserna ar i regel att
personalen pa verksamhetsstéllena ska vara mindre bundna till att ge rad i vanliga,
rutinmaéssiga drenden. Detta ska beaktas i webbplatsernas innehall och kvalitet.

5.3 Dataskydds- och ansvarsfragor kring digitalt stod

En viktig fraga som tillhandahallarna av digitalt stod ofta lyfte fram under projektets gang
géllde dataskydd. Personliga uppgifter kommer latt fram i olika situationer nar digitalt
stod tillhandahalls.

Dessa situationer beskrivs nedan. Vid digitalt stod ar det ur dataskyddets synvinkel fraga
om olika situationer och krav som relationen mellan en kund och den som ger digitalt stod
skapar. Huvudregeln ar dock att parterna inte far vidarebefordra varandras personliga
uppgifter som de har fatt kinnedom om. Trots att lagstiftningen till manga delar ar
tillracklig, galler till exempel sekretessbestammelserna i personuppgiftslagen inte
entydigt pa samma satt den tredje sektorns digitala stdd som myndigheternas
verksamhet. For att forhallandet mellan kunder och stddgivare ska bli tydligare, ar det
nodvandigt att forbattra de egna anvisningarna om digitalt stod och den goda praxis som
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gemensamt tillaimpas vid tillhandahallande av digitalt stéd. Detta skyddar bade kunderna
och stédgivarna. BRC ska i enlighet med sin roll foérbattra dessa anvisningar i samarbete
med ministerier, landskap, tillhandahallare av digitalt stod och kunder.

Personliga uppgifter och digitalt stod

[ |dentifiering ] [ Stod och radgivning ] [R:r?\liesr:;r?g(:;h][ Aktorer ]

Reglering av Myndighet
Testidentifieringar, myndighetsverk som
med vilkas hjalp samheten tillhanda-
man kan trana Myndighetens — haller e-
antingen sjalv stdd och Lagstifining, tianster

i R sasom
eller med st6d radgivning fér personuppgiftsiag
de egna en och
e tjansternas del autentiserings-
|dentifiering, [ Service-

egna Stodet for punkterna,
identifiering autentisering stad inom Avtal or;n stod, kommukr;?ns
i samtom egna aktorer
Sizlpeliizzy utan att stark innehall och som erbjuder

farinte identifikatorer autentisering —— digitalt stod
visas eller visas

éverlamnas
till andra Annat stod:
Annan an kundens visningar Bibliotek

elektronisk eget beslut
kommunikation, att visa Organisationers

Goda praxis,
myndighetsan

sasom egna . .
telefonbetjaning, anvisningar, Organisati
betjaning pa plats, etiska principer oner och
fullmakt for frivilligt foretag
arbete efc.

uppgifterna

Figur 12. Personliga uppgifter och olika situationer dar digitalt stéd tillhandahalls.

Handledning i verktyg fér stark autentisering

| de regionala och lokala férsoken inom AUTA-projektet gavs en klar respons: svarigheter
att handleda i anvandningen av verktygen for stark autentisering. Pa grund av den
nuvarande lagstiftningen far identifieringsverktyg under inga omstandigheter lamnas ut.
123 § 2 mom. i lagen om stark autentisering och betrodda elektroniska tjanster (617/2009)
foreskrivs ett absolut forbud utan undantag att Iamna ut identifieringsverktyg. Aven om
bestammelserna har utfardats for att skydda kunder, férsvarar de ocksa situationer dar
digitalt stod tillhandahalls. Bestammelserna utgér till och med hinder fér vissa personer
och specialgrupper, sarskilt personer med funktionsnedsattning, som behover stod vid
elektronisk darendehantering att fa och anvanda identifieringsverktyg eller att utratta
arenden i digitala tjanster. FOr att digitala tjanster ska kunna inforas i stérsta mojliga
omfattning, kravs det dock att alla har tillgang till verktyg for stark autentisering och kan
anvanda verktygen.

Med tanke pa digitalt stod ar det viktigt att specialsituationer ska beaktas vid handledning
i anvandning av verktyg for stark autentisering till exempel sa att personer som assisterar
funktionshindrade ocksa kan hjalpa till att anvdnda identifieringsverktygen. | detta
sammanhang géller det att utvdrdera bland annat kraven pa identifieringsverktyg och
ansvaret for obehorig anvandning av identifieringsverktyg. Det ar ocksa viktigt att
lagstiftningen om tillhandahallande av identifieringsverktyg ska innehalla krav pa
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anpassning av elektroniska identifieringstjanster till funktionshindrade. Med tanke pa
digitalt stéd ar utbildningsmiljoer och férsdkskoder for vissa kundgrupper ocksa goda
verktyg for frivillig eller stodd 6vning i identifieringstjanster.

Behandling av personuppgifter och ratt att bestamma 6ver egna uppgifter

Nar digitalt stod tillhandahalls, begransas behandling av personliga uppgifter inte enbart
till identifiering. Vid handledning i anvandning av tjanster, drendehantering eller till och
med i anvandning av digital utrustning kan det ofta uppsta en situation, dar stédgivaren
och kunden ar tvungna att fundera pa hur de ska ga tillvdga, eftersom en vasentlig del av
situationen ar att man fyller i personliga uppgifter eller personliga uppgifter visas.

God informationsbehandling star i centrum for dataskyddslagstiftningen. Alla har ratt att
bestamma Over egna uppgifter och & andra sidan ratt till egna uppgifter. Undantag fran
denna princip kan géras genom lag. Behandling av personuppgifter férutsatter alltid en
rattslig grund enligt dataskyddslagstiftningen, till exempel behandlingen av uppgifter i
myndigheternas verksamhet ar i regel lagstadgad verksamhet. En individ har vissa
rattigheter i forhallande till den som behandlar uppgifter, och med stod av rattigheterna
kan individen fa information om behandling av uppgifter om sig sjalv och paverka hur
uppgifterna anvands. Att bestdmma 6ver egna uppgifter ar en del av en individs mer
omfattande sjdlvbestimmanderétt och a andra sidan en del av individens integritet.

Personuppgiftslagen innehaller bestdmmelser om god informationshantering vid
behandling av personuppgifter. Alla har ratt att bestdmma 6ver egna uppgifter och 3
andra sidan ratt till egna uppgifter. Undantag fran denna princip kan géras genom lag.
Varje individ har ratt att fa information om anvandning av uppgifter om sig sjalv och
paverka hur uppgifterna anvands. Att bestdamma Over egna uppgifter dr en del av en
individs mer omfattande sjdlvbestdammanderatt och a andra sidan en del av individens
integritet.

Registeransvarigas skyldigheter

Dataskyddslagstiftningen innehaller bestimmelser om den registeransvariges
skyldigheter. En godkdnd rattslig grund ska alltid finnas for behandling av
personuppgifter. | EU:s dataskyddsforordning faststdlls nya skyldigheter sarskilt for
personuppgiftsansvariga. Trots att flera principer forblir oférandrade, faststéller
dataskyddsforordningen ocksa sadana nya skyldigheter gédllande dataskydd och
behandling av personuppgifter  som de personuppgiftsansvariga och
personuppgiftsbitrddena ska férbereda sig fér. Overtradelser av dataskyddsférordningen
kan ge upphov till bland annat sanktioner eller forbud att behandla personuppgifter.

Viktigt och nytt i dataskyddsférordningen ar bland annat en riskbaserad metod och den
personuppgiftsansvariges ansvarsskyldighet. Ju hogre risken i behandlingen av
personuppgifter dr, desto mer okar den personuppgiftsansvariges skyldigheter. Den
personuppgiftsansvarige ska ocksa kunna visa att den efterlever dataskyddsférordningen.
Behandlingen av  personuppgifter ska planeras och dokumenteras. Den
personuppgiftsansvarige ska se till att de dataskyddsprinciper som faststélls i
dataskyddsforordningen foljs i alla skeden av behandlingen av personuppgifter.

Om en tillhandahallare av digitalt stod, till exempel en organisation, ett foretag, ett
medborgarinstitut eller en offentlig aktér, behandlar personuppgifter, sasom
personuppgifter for mottagare av digitalt stod vid servicetillfallen eller i kundregister,
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tillampas dataskyddslagstiftningen pa tillhandahallaren och denna ska i sin verksamhet
forbereda sig for de skyldigheter som faststalls i dataskyddsférordningen.

Myndigheternas tystnadsplikt och férbud mot utnyttjande

I 23 § i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999) finns
bestammelser om tystnadsplikt och férbud mot utnyttjande. Enligt paragrafen far den
som ar anstalld hos en myndighet eller innehar ett fortroendeuppdrag inte réja en
handlings sekretessbelagda innehall eller en uppgift som vore sekretessbelagd om den
ingick i en handling, och inte heller ndgon annan omstdndighet som han har fatt
kannedom om i samband med sin verksamhet hos myndigheten och foér vilken
tystnadsplikt foreskrivs genom lag.

Tystnadsplikten géller aven en praktikant eller nagon annan som verkar hos en myndighet,
den som verkar pa uppdrag av en myndighet, den som &r anstélld hos den som utfér ett
myndighetsuppdrag och den som har fatt kinnedom om en sekretessbelagd uppgift, om
inte ndgot annat féljer av lagen eller ett tillstand som utfardats med stod av lag.
Tystnadsplikten géaller dven den till vilken en myndighet inom ramen for en
sekretessbestimmelse som innehaller en offentlighets- eller sekretesspresumtion har
meddelat uppgifter som allmanheten inte ska ha tillgang till. En part eller dennes ombud
eller bitrade far inte for en utomstaende réja en sekretessbelagd uppgift som erhallits pa
grundval av stéllningen som part och som galler ndgon annan an parten sjalv.

En person som avses lagen far inte anvanda sekretessbelagda uppgifter for att skaffa sig
sjalv eller nagon annan fordel eller for att skada nagon annan. En part eller hans ombud
eller bitrade far dock anvdnda en uppgift om en annan person an parten sjalv nar det ar
fraga om ett drende som géller den ratt, det intresse eller den skyldighet som partens ratt
att fa information har grundat sig pa.

Tystnadsplikt fér ombud eller bitrdden nér uppgifter erhalls vid utridttande av drenden
hos myndigheter

Enligt 12 § i forvaltningslagen far ombud och bitrdde anlitas i ett férvaltningsarende. Enligt
13 § i lagen far ett ombud eller bitrdade inte olovligen rdéja fortroliga uppgifter som
huvudmannen har anfértrott ombudet eller bitradet for skotseln av ett drende. Pa den
tystnadsplikt som géller uppgifter som ett ombud eller ett bitrade har fatt pa nagot annat
satt for att kunna skota sitt uppdrag och pa forbudet att utnyttja sadana uppgifter
tilldmpas lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet ocksa nar uppgiften har
inhdmtats hos nagon annan dn den myndighet som behandlar drendet. Detsamma géller
ocksa tolkar och Oversattare som anlitas i drendet samt andra personer som enligt
uppdrag eller annars deltar i skotseln av huvudmannens arende, till exempel personer
som ger digitalt stéd vid elektronisk drendehantering och samtidigt deltar i skétseln av
kundens drende i enlighet med forvaltningslagen.

Fortroliga uppgifter kan innehalla exempelvis en privatpersons eller dennes familjs
hemligheter. Yrkes- och affarshemligheter ar ocksa fortroliga uppgifter.

Lojalitetsplikt for personliga assistenter
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Forhallandet mellan en personlig assistent och en hemmaboende person som behover
sarskilt stod ar ofta ett anstallningsforhallande. Sarskilda bestdmmelser om tystnadsplikt
for personliga assistenter finns inte i lag, men tystnadsplikten ingar i den sa kallade
allmanna lojalitetsplikten for arbetstagare. Det innebar att arbetstagaren i sin verksamhet
ska undvika allt som star i strid med vad som skéligen kan kravas av en arbetstagare i den
stallningen. Plikten ar en tamligen allman skyldighet, och darfor ar det bra att skriftligen
avtala om tystnadsplikt i ett arbetsavtal.

Om assistenten ar anstalld inom staten eller en kommun tillampas offentlighetslagen.
Beroende pa assistentens bransch kan en eventuell speciallagstiftning géllande branschen
tillampas. Yrkesutbildade personer inom hélso- och sjukvarden omfattas till exempel av
den tystnadsplikt som foreskrivs i lagen om yrkesutbildade personer inom halso- och
sjukvarden (559/1994).

Etiska principer for frivilligarbetare

Organisationernas frivilligarbetare har en viktig roll som givare av digitalt stéd, bland
annat kamratstod. For frivilligarbetare finns det etiska principer for volontararbete, som
omfattar bland annat tystnadsplikt. Darfor hanvisar flera organisationer i sin verksamhet
till dessa principer i fraga om volontédrarbete och tillimpar darutéver avtal om
tystnadsplikt. Darfor ar det bra att med frivilligarbetare inga avtal, dar parterna férbinder
sig till god praxis, anvisningar och sekretess vid digitalt stod. Samtidigt kan parterna
diskutera inneborden i dessa fragor. Pa sa satt kan frivilligarbetare sjdlva beratta for sina
kunder om god praxis, skyldigheter och ansvar vid digitalt stod.

Vid beredningen av lagstiftningen kan det formodligen utvarderas det avtalsbaserade
forfarandet samt aven alternativet dar lagstiftningen goér det mojligt for privata aktorer
att tillhandahalla digitalt stod som offentligt férvaltningsuppdrag pa vissa villkor sa att de
allmanna forvaltningslagarna tillampas pa sadana aktérer och stdd tillhandahalls under
tjansteansvar.

Skydd for privatlivet

Till slut kan det konstateras att spridande av information som kranker privatlivet ar ett
brott enligt 24 kap. 8 § i strafflagen. Enligt paragrafen ar framférande av en uppgift,
antydan eller bild som galler nagons privatliv obehorigen genom ett massmedium eller
genom att pa nagot annat satt géra informationen tillganglig for ett stort antal ménniskor
straffbart, om garningen ar dgnad att orsaka skada eller lidande fér den krankte eller
utsatta honom eller henne for missaktning.

5.4 Lagstiftningsandringar som verksamhetsmodellen for
digitalt stod kraver

Verksamhetsmodellen for digitalt stod ger upphov till direkt behov av andringar i
lagstiftningen. | synnerhet behover det utfardas bestammelser om olika aktérers roller
och a andra sidan behover myndigheternas radgivningsskyldighet vid digitala tjanster
specificeras. Detta avsnitt innehaller information om behovet av dndringar i lagstiftningen
och tidsplanen foér andringarna.



Lagstiftningen om Befolkningsregistercentralen dndras nar magistraterna slas samman
med BRC. Samtidigt kan det eventuellt ocksa féreskrivas om BRC:s nya uppgift som avses
i verksamhetsmodellen for digitalt stod. Tidsplanen for lagstiftningen foljer
arbetsgruppens tidsplan och innebar att regeringen lamnar sin proposition till riksdagen
hosten 2018. Forordningarna till foljd av reformen bereds troligen under 2018. Det nya
dmbetsverket som magistraterna och BRC bildar ska inleda verksamhet vid ingangen av
2020, och lagstiftningen till foljd av reformen ska i huvudsak trada i kraft den 1 januari
2020. BRC:s nya uppgift som avses i verksamhetsmodellen for digitalt stod ska dock borja
gdlla tidigare, mojligen sommaren 2018. Pa sa satt kan BRC borja utféra uppgiften i full
utstrackning sa fort som mojligt. Ett annat alternativ ar darfor att bestammelser om BRC:s
nya uppgift utfardas tidigare separat, till exempel i statsradets forordning om vissa
uppgifter for Befolkningsregistercentralen, 760/2017).

Mojligheten for landskapen, som ar utvecklare och samordnare av det regionala digitala
stodet, att ta Over sin uppgift ar bunden till tidsplanen for landskapsreformen. Darfor kan
landskapen ta Over sin uppgift géllande digitalt stod vid ingangen av 2020, da de dven i
ovrigt inleder verksamhet. Bestammelser om uppgiften kan utfirdas antingen i den
landskapslag som avses i 2 kap. 6 § 1 mom. i forslaget till landskapslag eller i en speciallag
som avses i 2 kap. 6 § 3 mom. i forslaget till landskapslag i regeringens proposition med
forslag till landskapslag (RP till riksdagen med férslag till lagstiftning om inrdttande av
landskap och om en reform av ordnandet av social- och hélsovarden samt till lamnande
av underrattelse enligt artikel 12 och 13 i Europeiska stadgan om lokal sjalvstyrelse,
15/2017). Som alternativ utvarderas lagen om tillhandahallande av digitala tjanster utéver
landskapslagen.

Om bestammelser om uppgiften utfardas i landskapslagen bor ett férslag om andring av
lagen beredas. Forslaget kan beredas tidigast hosten 2018 i anslutning till det andra
forslaget till lagdndring eller som en separat regeringsproposition efter att landskapslagen
har godkénts. Andringsforslaget innebar ett forslag till ny punkt 27 i 2 kap., Landskapets
uppgiftsomraden, 6 §. Punkten ska lyda att landskapets uppgift ar att utveckla och
samordna digitaliseringen och det dartill hérande stodet for kunder.

Om landskapets uppgift foreskrivs i lagen om tillhandahallande av digitala tjanster, ska
det inskrivas i ett separat moment eller en separat paragraf. Beredningen av lagen pagar
fortfarande och regeringen ska lamna sin proposition till riksdagen varen 2018. Genom
lagen infors Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2016/2102 om tillganglighet
avseende offentliga myndigheters webbplatser och mobila applikationer, det vill sdga
tillganglighetsdirektivet. Syftet med lagen ar att framja var och ens mdjligheter att
utnyttja digitala tjanster pa ett jamlikt satt, samt tillgangen till tjansternas innehall, och
att forbattra den digitala servicens kvalitet. Enligt den féreslagna 5 § 2 mom. i lagutkastet
ska myndigheterna i sina digitala tjanster ge tydlig information om hur var och en
elektroniskt kan skota sina arenden hos myndigheterna. Myndigheterna ska i sina digitala
tjanster publicera kontaktuppgifter av vilka det framgar var allmadnheten har mojlighet att
fa rad i anvandningen av en myndighets digitala tjanster.

Det foreslagna tillagget till lagen ska eventuellt beredas fér samma regeringsproposition
som det for lagen planerade tillagget som ror Luovas roll som organ for tillsyn 6ver
tillganglighetsskyldigheterna. Detta lagforslag, likasa landskapens uppgift att
tillhandahalla digitalt stéd, ska borja galla 2020.

61



AKTOR

Myndighete
r som
tillhandahal
ler digitala
tjanster

Landskapen

UPPGIFT

Radgivningsskyldig
heter vid egna e-
tjanster

Riksomfattande
utveckling,
uppféljning och
bedémning av
digitalt stod samt
stod for
tillhandahallare av
digitalt stod
Utvecklings- och
samordningsskyldig
het

BEHOV AV ANDRINGAR |
LAGSTIFTNINGEN

Enligt den foreslagna 5 § 2 mom. i
lagen om tillhandahallande av digitala
tjdnster ska myndigheterna i sina
digitala tjanster ge tydlig information
om hur var och en elektroniskt kan
skota sina darenden hos myndigheterna.
Myndigheterna ska i sina digitala
tjanster publicera kontaktuppgifter av
vilka det framgar var allmanheten har
mojlighet att fa rad i anvandningen av
en myndighets digitala tjanster.

I motiveringen till lagférslaget ska det
ges en noggrannare beskrivning av
myndigheternas radgivningsskyldighet
vid digitala tjanster.

Uppgiften bor foreskrivas for BRC i
anslutning till den lagstiftningsreform
dér det ocksa utfardas bestammelser
om det nya ambetsverket som bildas
av magistraterna och BRC.

Enligt forslaget ska landskapens uppgift
att utveckla och samordna, eller
skyldighet att anordna, digitaliseringen
och det dartill hérande stodet for
kunder laggas till i lagen om
tillhandahallande av digitala tjanster.

Ett annat alternativ ar att
landskapslagen dndras sa att en ny
punkt 27, utveckling och samordnande
(eller anordnande) av digitaliseringen
och det dartill horande stodet for
kunder, laggs till i 2 kap. 6 §.

TIDSPLAN

Regeringspropositionen
lamnas i mars 2018.

Forslaget hosten 2018

Den foreslagna dandringen ska
goras i lagen om
tillhandahallande av digitala
tjdnster samtidigt med
forslaget om Luovas roll.

Forslaget till andring av
landskapslagen ska framforas
som separat forslag eller i
anslutning till ett annat
andringsforslag.

Regeringens proposition ska
lamnas senast varen 2019.

Tabell 13: Behov av dndringar i lagstiftningen till f6ljd av den foreslagna verksamhetsmodellen

SAMMANFATTNING

- Den rattsliga grunden gallande den offentliga forvaltningens drendehantering och
tjdnster befinner sigi ett vergangsskede. Det innebar att det finns separata lagar om
fysisk arendehantering och elektronisk arendehantering.

- Forvaltningens kunder har i regel ratt till digitala tjanster och anvandning av digitala
tjdnster antingen pa egen hand eller genom en fullmaktstagare ar primar och vid
behov stodd.

- Syftet med tillganglighetsdirektivet ar att garantera att alla ar jamlika i ett digitalt
samhaélle. Nar webbtjansterna planeras sa att de ar tillgdngliga stodjer det alla
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anvandare av tjansterna. De nationella besluten om inférandet av direktivet ska fattas
fore den 23 september 2018.

Tillgangligheten ar en vasentlig del av principen “planera for alla”. Syftet ar att
sakerstalla lika mojligheter for alla anvandare att anvanda tjanster oberoende av
anvandarens horsel- eller synférmaga, motoriska svarigheter eller andra
funktionshinder.  Tillgdngliga  webbtjanster ar anpassade efter olika
anvandningsbehov och anvandare.

Myndigheternas radgivningsskyldighet enligt 8 § i férvaltningslagen omfattar ocksa
radgivning vid myndigheternas digitala tjanster. Radgivningen &ar avgiftsfri
myndighetsverksamhet, och syftet med den &r att kunder pa egen hand ska klara sig
av att utratta sina drenden.

Vid myndigheternas digitala tjanster ska hansyn ocksa tas till myndigheternas
skyldighet att producera och sprida information i enlighet med 20 § i
offentlighetslagen samt serviceprincipen och kravet pa gott sprakbruk i enlighet med
forvaltningslagen.

Vid radgivning ar det viktigt att fasta uppmarksamhet vid jamlikhet och likabehandling
av kunder. Positiv sarbehandling ar dock mojlig till exempel i fraga om behov hos
aldre, sjuka, personer med funktionsnedsattning eller icke sprakkunniga personer.
Specialgruppernas jamlikhet kan framjas bland annat genom individuell radgivning
med hjalp av en videotolk, via en distansférbindelse eller genom radgivning pa
personliga besok.

Radgivningen vid elektronisk drendehantering underlattas till exempel genom att
utarbeta gemensamma tydliga anvisningar for serviceradgivare om handledning och
radgivning vid myndighetens egna digitala tjanster, anvanda chattfonster, ge
moijlighet till skarmdelning, anvdnda videotolkar och ge forsdkskoder for frivillig
ovning.

Personliga uppgifter kan komma fram i olika situationer nar digitalt stod
tillhandahalls. Vid digitalt stod ar det ur dataskyddets ansvarets synvinkel fraga om
olika situationer och krav som relationen mellan en kund och den som ger digitalt stod
skapar. For att férhallandet mellan stddgivare och kunder ska bli tydligare, ar det
nodvandigt att forbattra de egna anvisningarna om digitalt stdd och den goda praxis
som gemensamt tillampas vid tillhandahallande av digitalt stod.

Med tanke pa digitalt stod ar det viktigt att specialsituationer ska beaktas vid
handledning i anvandning av verktyg for stark autentisering till exempel s3 att
personer som assisterar funktionshindrade ocksa kan hjalpa till att anvanda
identifieringsverktyg. Detta krdver andring av autentiseringslagen.
Verksamhetsmodellen for digitalt stod ger upphov till direkt behov av andringar i
lagstiftningen. | synnerhet behover det utfiardas bestammelser om olika aktorers
roller och 3 andra sidan behover myndigheternas radgivningsskyldighet vid digitala
tjanster specificeras.

Varen 2018 ska regeringen ldmna sin proposition med forslag till lag om
tillhandahallande av digitala tjanster till riksdagen. For 5 § 2 mom. i lagen foreslas att
myndigheterna i sina digitala tjanster ska ge tydlig information om hur var och en
elektroniskt kan skota sina drenden hos myndigheterna. Myndigheterna ska i sina
digitala tjanster publicera kontaktuppgifter av vilka det framgar var allmadnheten har
majlighet att fa rad i anvdandningen av en myndighets digitala tjanster.

Lagstiftningen om Befolkningsregistercentralen andras nar magistraterna slas
samman med BRC. Ett alternativ ar att samtidigt foreskriva om BRC:s nya uppgift som
avses i verksamhetsmodellen for digitalt stod.

Mojligheten for landskapen, som ar utvecklare och samordnare av det regionala
digitala stodet, att ta 6ver sin uppgift ar bunden till tidsplanen fér landskapsreformen
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(2020). Alternativen ar att uppgiften foreskrivs i landskapslagen eller i lagen om
tillhandahallande av digitala tjanster.
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6. Forslag till fortsatta atgarder

Utifran resultaten av AUTA-projektet foreslas att ett beslutsforslag bereds under ledning
av finansministeriet for ministerarbetsgruppen for foérnyade handlingssatt. For
beslutsforslaget foreslas foljande atgarder som specificerar innehallet i enlighet med
rapporten:

1.

i

Befolkningsregistercentralen ges en roll som utvecklare av den riksomfattande
modellen for digitalt stod och som stodorganisation for tillhandahallare av digitalt
stod.

Medborgarradgivningen starks i dess roll som riksomfattande punkt for allman
radgivning vid offentliga digitala tjanster.

Landskapen ges en roll som regional utvecklare och samordnare.

Regionala pilotprojekt inleds med landskapen och andra regionala aktérer 2018—
2019.

Utifran resultaten och erfarenheterna av pilotprojekten utvarderas om den regionala
utvecklings- och samordningsrollen ar tillrdcklig eller inte, och vid behov utvidgas
rollen till att omfatta skyldighet att ordna regionalt digitalt stod.

Ar 2020 beviljas landskapen ett tvaarigt utvecklingsanslag for att stodja
samordnandet och utvecklingen eller anordnandet av det regionala stddet.

Den lagstiftning som forslagen kraver bereds.

Ett forslag till finansiering av digitalt stod bereds utifran forslagen i rapporten.

Pa riksniva och regional niva bereds malen fér de kostnadseffekter som skapas genom
digitala tjanster, samt matarna.
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7. Sammanfattning av verksamhetsmodellen

Finland har konstaterats vara foregangare i tekniskt utnyttjande. Trots detta finns det
ocksa individer som av olika skal har hamnat eller |6per en risk for att hamna utanfér det
digitala samhallet. AUTA-projektet har haft till uppgift att bereda en verksamhetsmodell
for stod vid anvandning av digitala tjanster sa att tjansterna ska bli tillgdngliga och en del
av vardagen for alla som behover stod.

| verksamhetsmodellen inférdes ordet “digitalt stod” som begrepp for sadant stéd vid

elektronisk darendehantering som avses i verksamhetsmodellen. Digitalt stéd ar stéd vid

- elektronisk arendehantering

- anvandning av e-tjanster

- anvandning av digital utrustning.

Syftet med det digitala stodet ar att hjalpa kunder att anvanda en utrustning och

elektroniska tjanster pa egen hand och pa ett sikert satt. Kunder tillhandahalls digitalt

stod

- i form av distansstod (chatt, telefon- eller videostéd, servicepunkter utan personal
osv.)

- iform av lokalt stéd (Servicepunkter, kamratstdd, stod som ges i hemmet osv.)

- iform av utbildning (onlineutbildning, kurser, videor osv.)

nar en person inte sjalv kan anvanda en tjanst eller utrustning eller inte dger nagon

utrustning. Till stédet hor ocksa hanvisning av kunder till elektroniska tjanster.

Syftet med det digitala stodet ar i regel att stodja kunder sa att de kan utratta drenden
och vid behov sjilva foreta rattshandlingar i digitala tjanster. Malet ar att kunder
eventuellt i fortsattningen kan utrdtta drenden i digitala tjanster utan hjalp eller med
|attare stod tack vare det digitala stod som de har fatt. Utgangspunkten ar att kunder som
far stoéd fortfarande ar ansvariga for egen &arendehantering och att kundernas
sjalvbestammanderatt och sjalvstandighet bevaras.

Till héger i figuren nedan presenteras olika behov av digitalt stéd och de stédformer som
enligt verksamhetsmodellen for digitalt stod kan tillgodose behoven.
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Forslag till modellen for digitalt stod

Parterna for digitalt stéd Stédbehovet

Allar har inte méjighet att utnyttja e-
tianster utan stéd:

Formerna for digitalt stod

FM allman-
administrativa
styrningen

Regional
utveckling

och
koordinering

Utveckling
av den
rikstackande
modellen
och stod at
produ-
centerna

Personlig drenderadgivning

Stod, styrning och
utbildning som forbéttrar
den digitala kompetensen

Riksomfattande stodtjanst
fér producerama av

Stodet for
innehallet i
och
anvandningen

av offentliga e-

tjanster
(myndighets-
stod)

Allménna
stodet,
utbildningen
och stodet for
allmanna
tjanster (inkl.
medborgarorg
anisationer)

Rikstackande
utbildning,

= 300 000 o6ver 75-ariga ar utan en

dator

500 000 6ver 65-ariga ar utan en
smarttelefon.

Over 140 000 av 65-ariga ar
laginkomsttagare.

En fjardedel av 6ver 65-ariga (242
000 personer) har aldrig varit pa
natet.

250 000 finlandare (5 % av
befolkningen) har antingen
synskador, lassvarigheter eller
nagon annan funktionsnedsattning
som forhindrar anvandning av
service utan hjalpmedel.
Invandrarna kan blockeras av
sprakmuren.

Unga behaver hjalp med
myndighetskommunikationen.

Var och en av oss kan behéva

material, goda
praxis
(BRC)

digistod digitalt stéd nagon gang.

S ¢ —

Figur 14. Aktorer som tillhandahaller digitalt stod samt stédformer och behov av stéd

Finansministeriet har ansvar for den allmdnna administrativa styrningen av
verksamhetsmodellen for digitalt stéd. Det finns en riksomfattande utvecklare av
verksamhetsmodellen, och den riksomfattande utvecklaren ska ocksa fungera som
stodorganisation for regionala tillhandahallare av digitalt stod.
Befolkningsregistercentralen foreslas till riksomfattande utvecklare. Den aktor som star
narmare kunder ar regional utvecklare och samordnare av det digitala stodet. Denna ska
utvardera behovet och tillhandahallarna av regionalt digitalt stod och bygga upp ett
regionalt natverk av tillhandahallare av digitalt stod. Till denna uppgift foreslas
landskapen. Bada aktérerna har ocksa till uppgift att folja upp och utvérdera
tillhandahallandet, tillgdngen och omfattningen av digitalt st6d.

For ordnandet av radgivningen vid offentliga digitala tjanster ansvarar den statliga eller
kommunala aktor som tillhandahaller tjansterna. Allman radgivning vid offentliga digitala
tjanster tillhandahalls av Medborgarradgivningen och de Servicepunkter som avses i
samservicelagen. Annat digitalt stod tillhandahalls regionalt i varierande omfattning av
bibliotek, medborgarinstitut, organisationer och foretag samt av kommunala
servicepunkter och verksamhetsformer som inte omfattas av kommunens
radgivningsskyldighet och som kommuner ofta tillhandahaller just exempelvis i
samarbete med olika organisationer och bibliotek. De regionala aktérerna, eller
landskapen, kan inga avtal med tillhandahallare av digitalt stod om tillhandahallande av
digitalt stod i regionen.

De som behover digitalt stod ar ingen homogen grupp, utan de bildar olika kundgrupper.
Det ar viktigt att dven i fortsattningen garantera andra kanaler for darendehantering, till
exempel service over disk eller per telefon, for kunder som inte ens stddda har majlighet
att utratta darenden pa elektronisk vag. De flesta kan dock genom stdd lara sig att anvanda
digitala tjanster. Detta blir ocksa enklare om tjansterna ar tillgdngliga och lattanvanda.
Dessutom paverkas behovet av stéd nu och i framtiden av manniskornas allménna
kompetens inom digitala tjanster och digital utrustning, och kompetensen kan férbattras
bland annat genom yrkesinriktade laroplaner. Utvecklingen av digitala tjanster har ocksa
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stor betydelse for vad en individ anser om anvandningen av digitala tjanster och hur
enkelt det 6ver huvud taget ar att anvanda digitala tjanster. Om vi blickar in i framtiden,
kan det vara mojligt att tjansterna utvecklas sa att kunderna inte langre ser nagon skillnad
mellan digital drendehantering och konventionell drendehantering. Exempel pa detta ar
kompatibla anvandargranssnitt som bygger pa artificiell intelligens och som forstar
naturliga sprak, samt drendehantering over disk baserad pa virtuell verklighet.

Enligt verksamhetsmodellen for digitalt stod ar stodformerna féljande:
a) Radgivning vid drendehantering hos myndigheter
b) Stod, handledning och utbildning som 6kar den digitala kompetensen
c) Riksomfattande stédtjanst for tillhandahallare av digitalt stod (BRC).

Med radgivning vid drendehantering hos myndigheter avses har en sadan radgivning
gdllande innehallet i eller anvandningen av en offentlig digital tjanst som tillhandahalls av
producenten av den digitala tjansten eller en organisation som radgivningsuppgiften har
getts separat.

Stod, handledning och utbildning som 6kar den digitala kompetensen omfattar allt digitalt
stod som hor till definitionen av digitalt stod och avgransningen av modellen for digitalt
stod. Det ar ingen sadan radgivning, allman radgivning eller ett sadant stéd fran
tillhandahallare av digitalt stéd som enligt forvaltningslagen tillhandahalls i
myndigheternas digitala tjanster. Med denna stodform avses sadant allmant stéd och
sadan handledning och utbildning som tillhandahalls av bland annat olika organisationer,
bibliotek, medborgarinstitut och vissa foretag, samt det stdd som kommunerna koper
eller tillhandahaller kommuninvanare utéver radgivningen vid sina egna tjanster.

Syftet med att 6ka den digitala kompetensen ar att pa manga olika omraden 6ka invanares
grundlaggande fardigheter i att anvanda olika verktyg och modet att anvanda tjanster.
Stodformen kompletterar pa ett viktigt satt myndigheternas radgivning vid sina digitala
tjanster samt Medborgarradgivningens och Servicepunkternas allmédnna radgivning.

Metoder for att tillhandahalla stod for tillfallet ar bland annat chatt- och telefonstod,
videoforbindelse, forsoksplattformar, utbildningsvideor, kamratstod, utbildning och
reparation av utrustning.

Nar verksamhetsmodellen for digitalt stod har godkants, borjar den genomforas fort, dock
stegvis pa foljande sétt:
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1. Utveckling av BRC:s roll i egenskap av rikstackande utvecklare av det digitala stddet och stodjare av
serviceleverantdrerna. Uppfolining och utvardering av tillgangen till och tackningen av det digitala stodet.

2. Medborgarradgivningen ges en viktigare roll som allmén rikstackande radgivningstjanst for digitala tjanster
3. Man inleder pilotprojekt som &r férenliga med modellen for digitalt stéd i landskapen

4. Offentliga serviceleverantorers radgivningsskyldighet fortydligas for de egna digitala tjiansternas del. Lagen om
tilhandahallande av digitala tjanster ska innehaila serviceleverantorens forpliktelse att ange kontaktuppgifterna till
radgivningen for de digitala tiansterna. Innehallet i myndighetsanvisningarna om offentiiga digitala tjanster preciseras.

Regionalt utvecklings- och koordineringsansvar eller regionalt organiseringsansvar
2020 -

5. Landskapen far ett lagstadgat ansvar for utveckiandet och koordineringen eller organiseringen som baserar sig pa
uppfolining och utvardering samt erfarenheterna fran pilotprojekten

6. Landskapen far en 2-arig utvecklingspeng for utvecklandet av digitalt stod, skapandet av ett natverk och for regional
koordinering samt for utvarderingen och uppfoliningen av tackningen av och tillgangen till stod.

7. De digitala stoduppgifterna gors varaktiga i landskapen fran och med 2022. Landskapens digitala stoduppgifter tas i
beaktande i den 6vergripande finansieringen.

Figur 5. Faser och utveckling av genomférandet av verksamhetsmodellen for digitalt stod.

Det digitala stodet blir ett tillforlitligt och enhetligt stéd av jamn kvalitet genom en
riksomfattande modell for digitalt stod, genom stod for tillhandahallare av digitalt stod
samt genom regional utveckling och samordning av det digitala stodet. Ur kundens
synvinkel fortydligar och harmoniserar strukturerna stodfaltet och det ar latt att hanvisa
kunden till Iampligt stdd. Stodet ar lattillgdngligare om informationen om tillhandahallare
av digitalt stod dr sammanhdngande pa riksnivda och lattbegriplig pa regional niva.
Tillgangen till digitalt stod blir ocksa lattare om aktuell information om tillhandahallare av
digitalt stod publiceras i olika kanaler, sarskilt pa Suomi.fi, och om materialet om stodet
gors tillgangligt for alla.

Verksamhetsmodellen for digitalt stod for tillhandahallarna av digitalt stod ar att ordna
och utveckla den egna verksamheten efter behoven hos dem som behover stéd. | detta
ingar gemensamt utbildningsmaterial, god praxis och majlighet att fa stod i eget arbete.
Ett samarbete mellan olika forvaltningsomraden och olika parter ar vasentligt for
utvecklandet och stddjandet av digitala stodet bland de parter som tillhandahaller stéd,
sasom Servicepunkter, bibliotek och medborgarorganisationer.

Det ar fraga om en modell som starkt bygger pa samarbete och dar varje aktor kan hitta
sin egen plats. Man har inte velat uteldmna nagon av de nuvarande aktorerna och dorren
ar 6ppen aven for nya aktorer.

Modellen ar flexibel och kan anpassas efter digital utveckling i samhallet, behov av stod
och stodformer. Detta mojliggor innovationer och uppmuntrar till att utveckla de digitala
tjdnsterna sa att dessa beaktar kundernas behov pa ett dnnu battre satt an tidigare.
Utvecklingen av modellen fortsatter ocksa allteftersom ny kunskap och erfarenhet erhalls.
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sjalvstyrelse

Helsingfors stads Digiradgivning:
http://www.hel.fi/www/uutiset/fi/kaupunginkanslia/digineuvuonta-avattu
KAKATE-undersdkning, Gallup 2011

Biblioteksutredningar?

Kommunekonomiprogrammet 2018-2021. FM:s publikation 19a/2017
Omorganisering av magistraterna, utredarens rapport, Jouni Backman, 30.10.2017
Strategiskt program for statsminister Juha Sipildas regering 29.5.2015

Losningar for Finland: Halvtidsdversyn. Regeringens handlingsplan for 2017-2019.
Regeringens publikationsserie 5/2017

Sahkoisten palvelujen tiekartalle valitut 112 palvelua (De 112 tjanster som valts till
fardplanen for digitala tjanster). FM, 20.6.2017

Selkokeskus, ett riksomfattande kunskapscentrum inom klarsprak

STEA:s databas 6ver understod http://avustukset.stea.fi/

Institutet for halsa och valfard

Fardplan, bedémning av behoven av lagandring, rapport fran arbetsgruppen FM
20.6.2017

Tietoteknologian kaytto ja kayttamattomyyden syyt 75—89-vuotiailla (Anvandning
av datatekniken och orsaker till icke-anvandning bland 75-89-aringar).
Sammandrag av enkdtundersdkningen. KAKATE-projektet (Behindig teknologi for
brukaren) och projektet LahiVerkko (Lokalt ndt) 2014

Statistikcentralen

Statistikcentralen, kartgrafer

Tomi Voutilainen: Hyva sdhkoinen hallinto (God e-férvaltning), Edita 2007
Statsbudgeten 2017

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto Valli ry:s Ikdteknologikeskus: Ikdihmiset ja
teleoperaattoreiden palvelut — toiveet ja tarpeet (Aldre mianniskor och
teleoperatoérernas tjanster — 6nskemal och behov), 2016
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http://www.ikateknologiakeskus.fi/fileadmin/user_upload/Ikaeteknologiakeskus/I
kaihmiset_ja_teleoperaattoripalvelut_-_tiivistelma_23.5.2016.pdf

Vanhustyon keskusliitto ry, Senior Surf-digihandledningspunkter i Finland,
kartapplikation https://www.seniorsurf.fi/svenska/

Viramo & Sulkava: Muistisairauksien epidemiologia (Epidemiologi for
minnessjukdomar) 2015, Duodecim
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9. Bilagor
Bilaga 1 Urvalskriterier for AUTA-projektets forsok

Regionala forsok

Forsoksverksamhet valdes till den viktigaste metoden att genomfora AUTA-projektet.
Forutom att framjande av forsokskultur tas upp i Sipilas regerings regeringsprogram
lampar det sig ocksa for situationen pa projektets malfalt, dar det redan finns verksamhet
och aktorer, men lite information om hur olika serviceformer fungerar och vad de
omfattar. Behovet av digitalt stdd ar ocksa relativt nytt, vilket lamnar utrymme fér
serviceinnovationer som kan framkomma vid forséken. Som mervarde kan férsoken ge
upphov till ny lokal aktivitet som fortsatter dven efter att férsdksperioden har upphort.

Forsoken har valts till projektet utifran féljande innehallsfaktorer:

1. Forsoket bor riktas till kundgrupper som mest behover stéd vid anvandning av digitala
tjanster.

2. Foljande ska pa ett tydligt satt framga av forslaget till forsok:
e objekt for forsoket och avgransning av objektet, service och kundgrupper
e problem som ska l6sas genom forsoket
e beddmning av effekterna av férsoket.
3. Flera olika aktorer ska delta i forsoket.
e Samarbetet mellan olika aktorer kan bygga pa natverk, avtal eller lagstiftning.

4. Modellen for forsoket ska kunna tillampas pa olika tjanster eller verksamhetsmiljoer
(skalbarhet).

5. De tekniska I6sningar som tillampas i forsdket ska vara tillgangliga.

6. Forsoket ska genomforas i praktiken.

7. Forsoket ska riktas till en befintlig offentlig tjanst/befintliga offentliga tjanster.
Vid beslut om forsok utvarderas dven féljande faktorer:

8. genomforbarheten av forslaget till forsok (tid, kostnader, dverensstimmelse med
lagstiftningen).

| ansokningsfoljebrevet faststilldes mojliga aktorer for forsoken i mycket stor
utstrackning: bland annat statliga ambetsverk och inrdttningar, kommuner, FPA, foretag,
forsamlingar, aktorer inom den tredje sektorn och oorganiserade sammanslutningar (den
fjarde sektorn). Ansékan 6ppnades den 4 oktober 2016 och forslagen skulle lamnas in
senast den 31 mars 2017.

Dessutom hade kommunerna och samkommunerna mojlighet att ansdka om
statsunderstdd for forsoksverksamheten. Understddsbeloppet berodde pa omfattningen
av forsoket, men var hogst 20 000 euro. Dessutom fick understodet utgéra hogst 50
procent av de godtagbara forsékskostnaderna exklusive moms.



Bilaga 2 Forsoken

Fram till den 31 mars 2017 hade 23 s6kande anmalt sig till AUTA-projektets forsok och 15
av dem godkandes till forsoken. Av de godkdnda forsoken ansdkte 10 om statsunderstod
och de fick ett positivt beslut. Forsokens riksomfattande omfattning var relativt god,
eftersom 6 forsok fanns norr om Kajanaland och de resterande 9 forsoken i sédra Finland.
Antalet stadskommuner var 4 och resten var landsbygdskommuner eller omraden som
utgjordes av flera kommuner. | fraga om malgrupperna omfattade forséken framst
handledning av seniorer i servicepunkter eller motsvarande, men ocksa assistans som ges

unga eller i hemmet.

Forsoken som tabell:

Ansvarig for forsoket
Alavo stadsbibliotek

Apuomena ry:s tekniska
hemservice

Celias bibliotek for synskadade,
Enter ry, Helsingfors
1o Y oJ] o] [e] {1

Objekt

| biblioteket gavs digihandledning i anvandning av
kundernas egna utrustningar eller av de digitala
tjanster som kunderna behovde. Malet for forsoket
var att utreda hur stor efterfragan pa
digihandledning var i biblioteket och vilka problem
som kunde I6sas genom personlig handledning.
Resultaten av forsdket kan utnyttjas aven vid
planering av medborgarinstitutets kurser.

Den tekniska hemservicen gav dldre och andra
stodbehovande stdd i anvandning av utrustning,
program och e-tjanster i hemmet. Servicen
omfattade handledning i anvandning av alla slags
smarta enheter i hemmet. Samtidigt kunde
stodpersonen kontrollera att kundens dator,
internetuppkoppling och eventuella andra enheter
fungerade och var andamalsenliga. Genom
hemservicen sdkerstalldes att personer som pa
grund av funktionshinder, langa avstand eller
andra omstandigheter hade svart att besoka
radgivningspunkterna fick det stéd som de
behdvde vid elektronisk drendehantering.

Malet for forsoket var att tillhandahalla dldre
hemmaboende med lashinder handledning och
radgivning gallande Celias avgiftsfria
ljudbokstjanst. Malen for forsoket var att
genomfdra handledningen av kunder i samarbete
mellan tre aktérer, uppmuntra malgruppen att
anvanda webbtjanster och testa Celias
fadderkoncept.

Helsingfors stadsbibliotek registrerade kunder med
lashinder i Celias ljudbokstjanst, hanvisade dem till
Celia-fadder och gav information om tjansten.
Enter ry:s frivilliga fadder handledde kunder i Celias
ljudbokstjanst, ljudboksappen och anvandning av
enheten. Celia erbjod bibliotekens och
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Gustav Adolfs kommun och
Pertunmaa kommun

Helsingfors stad

Hovi Group

Kajanalands samkommun for
social- och hilsovard,

handledarnas stdod och den nédvandiga
utbildningen inklusive utbildarkontona, och gav
kommunikationsstod.

Syftet med forsoket var att engagera och motivera
invanare att lara sig nya kunskaper och fardigheter
och att utratta drenden pa elektronisk vag. |
forsoket stottades kommuninvanare som I6pte en
risk for att hamna utanfor det digitala samhillet,
och dessutom soktes metoder for att uppmuntra
dem att lara sig kunskaper och fardigheter som
behodvs i ett digitalt samhalle. Detta forverkligades
genom att kontakta kommuninvanare, halla
"digikinkerit”, dvs. moten for information om
digitaliseringen, lyfta fram férdelar med
digitaliseringen, korrigera fel information genom
marknadsféring och starka den digitala
samhorigheten. Stod tillhandaholls genom att man
gav personlig handledning, ordnade enheter som
kunde lanas och skapade en stédd lagtroskelmiljo
for arendehantering via e-tjanster i kommunernas
samservicepunkt, bibliotek och biblioteksbil.

| forsoket “Luokse” soktes metoder for att ordna
digital handledning for stadsbor som inte ar
kapabla att besoka verksamhetsstallen som
tillhandahaller digital handledning. |
forsoksprojektet kartlades malgruppernas behov,
specialfragor om praktiska arrangemang nar digital
handledning ges i hemmet och eventuellt behov
att andra lagstiftningen. Fragestallningen och de
upptackta problemens forlopp mot I6sningar
skedde med beaktande av den befintliga
digiradgivningen. Den fungerande digiradgivningen
gjordes till en mer jamlik och mer omfattande
tjanst som annu battre beaktar alla stadsbor.

Det huvudsakliga malet for forsoket ”Digikutsu”
("Digiinbjudan”) var att fa dldre att anvanda
pekplattor i vardagen sa att kunden sjalv kan
utratta sina drenden pa natet och hitta intressanta
innehall. Anvandningen av pekplattor upprattholls
och natverket utékades. Pa inbjudningarna
samlades i grupper med 5-10 personer
tillsammans med en digivardinna eller digivard en
gang i veckan. Programmet for inbjudningarna
hade utarbetats ur pedagogiska perspektiv och
byggde pa larande genom appar i pekplattor. |
innehallet utnyttjades befintliga webbaserade
program. HoviKoti ansvarade for
utbildningshelheten och skapade
verksamhetsmiljon och verksamhetsmodellerna.

| forsoket "Kainutlaatuinen digituki” (”Unikt digitalt
stod a la Kajanaland”) utvecklades en frivillig

74



Kainuun Nuotta ry,
Nuorten Ystavien Klubitalo
Tonari i Kajana

Kolpene servicecentral/Poske

Uleaborgs stadsbibliotek

organisationsbaserad stodpersonsverksamhet i
syfte att 6ka den digitala kompetensen och
anvandningen av den elektroniska tjansten
”"Omasote” och Kanta-tjansterna. | forsoket
utnyttjades Nuottas befintliga natverk och
Klubitalo Tonaris verksamhetsmodell “Raddare i
vardagen” och i huvudsak befintliga elektroniska
verktyg. Utbildningen skedde i form av
handledning pa ort och stalle och pa distans. De
frivilliga stodpersonerna (cirka 20) utbildades till
sitt uppdrag och medborgarna engagerades i att
anvanda Omasote och Kanta. Samtidigt aktiverades
den yrkesutbildade personalen inom social- och
halsovarden att anvanda tjansterna i kundsarbetet.
Forsoket riktades till sdadana kajanalandsbor som
inte kan eller vill anvanda digitala tjanster annu.
Syftet med forsoket var att hjalpa
kommuninvanarna att anvdnda e-tjanster i de
lappléandska kommunernas Virtu-servicepunkter
(bland annat arbets- och naringsbyrans och FPA:s
tjanster samt den sarskilda servicen inom social-
och héalsovarden). Malgruppen var sadana
personer i arbetsfor alder som behdéver sarskilt
stdd vid anvandning av e-tjanster och som
eventuellt redan anvander den kommunala
servicen, till exempel den sociala servicen. Genom
forsoket utarbetades ett utbildningsprogram och
stodmaterial for kommunens anstallda.
Utbildningsprogrammet utarbetades tillsammans
med kommunens anstéllda och de kunder som var
utvecklare. En anstalld pa Pohjois-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus utbildade kommunens
anstéllda i att handleda klienter i att anvdnda e-
tjdnster. | forsoket beskrevs dessutom
verksamhetsmodellen for Virtu-servicepunkterna
med tanke pa den riksomfattande
verksamhetsmodellen.

| forsoket utvidgades radgivningstjansten
”Digitalkkarit” (”Digitala stodpersoner”) for
anvandning av digitala tjanster till Uledborgs
stadsbiblioteks huvudbibliotek och bibliotekets
andra servicestallen. Detta forbattrade avsevart
tillgangen till tjansten. Det I6onade sig inte att
fordela resurser for tjansten i varje bibliotek och
darfor tillhandahalls tjansten utifran forbokning.
"Digitalkkarit” hjalper kunder till exempel att skriva
ut, skanna och kopiera och att anvdnda
bibliotekets e-material och andra digitala tjanster.
Handledningen skedde i biblotekets rum. Tjansten
var avgiftsfri.
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Pihtipudas kommun

Rovaniemi stad

Sodankyld kommun, anl
Sompion Tahti

Syftet med forsoket var att 6ka de digitala
kunskaperna och fardigheterna hos seniorer sa att
seniorer gavs utbildning i anvandning av barbara
datorer, pekplattor och smarttelefoner i anslutning
till deras traffar och aktiviteter. Syftet var att 6ka
intresset och nybdrjarkompetensen som
seniorerna fatt i utbildningen, genom att géra upp
studieplaner for alla intresserade sa att dessa
skulle ha mojlighet att utvecklas till anvandare av
digitala tjanster, antingen till sjdlvstandiga experter
eller till assisterade anvandare av digitala

tjanster. | nasta skeden utvecklades seniorernas
fardigheter att anvanda digital utrustning och
digitala tjanster, genom att erbjuda seniorerna
personlig handledning. Den tillhandaholls i
biblioteket eller i andra lampliga lokaler, men ocksa
vid behov i hemmet till exempel i anslutning till
andra servicebesok.

Rovaniemi stads forsok var tudelat. Den forsta
delen genomférdes i samband med Rovaniemi
stads mobila och ambulerande service, projektet
”LIKELLA”. Projektets wellnessbuss ONNI stannade
vid byhus och erbjéd manga olika tjanster som
framjar valbefinnande och halsa. Tjansterna
tillhandaholls bade pa konventionella satt och
genom att utveckla digitaliseringen. Kunder som
behovde digitalt stod var framforallt ONNI-bussens
aldre kunder som inte hade tillrackligt bra
kunskaper och fardigheter och/eller som inte ville
borja anvanda digitala tjanster. Malet for forsoket
var att tillhandahalla langvarigt, skalbart digitalt
stod i grupp i tva byar.

Den andra delen av forsoket var ”Digitalt stod” i
Asukastupa vid Salutorget i Rovaniemi. |
Asukastupa tillhandahalls radgivning och
handledning i anvandning av Virtu-servicepunkten
vid sidan av andra funktioner. Malet for forsoket
var att 6ka och fordjupa anvandningen av digitala
tjanster som en del av lagtroskelverksamheten for
kunder som befinner sig i en svag och sarbar
stallning. En viktig kundgrupp var personer som av
olika skal inte lange hade haft jobb.

| forsoket sanktes troskeln till digitala tjanster, och
man visade personligen i hemmet hur digitala
tjanster skulle kunna vara en del av kundens
servicehelhet. Vid hembesdken insamlades
information om kundernas digitala fardigheter, och
kunderna handleddes i anvdandning av elektroniska
applikationer sa att dessa skulle bli en del av
vardagen.
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Abo stads koncernforvaltning

Utsjoki kommun

Vasa stadsbibliotek

Nar kundens intresse hade vackts demonstrerades
och testades bland annat ODA-
symptombeddmningar. | borjan av forsoket
kartlades ocksa de anstalldas fardigheter att
anvanda digital utrustning och att lara sig anvanda
olika digitala applikationer for att kunna
demonstrera applikationerna for kunder.

| Abo stads och samarbetsnatverkets forsok
handleddes halsostationernas klienter i att
anvanda Mina Kanta-sidorna och stadens
eHalsoservice. Handledningen skedde i
Runosbackens halsostation och Halsostationen
Centrum tva dagar i veckan. Malet var att na
sadana storanvandare av halsovardstjanster som
behover hjilp i manga kanaler.

| forsoket stottades dldre personer och andra som
behdvde digitalt stod i byn Karigasniemi och dess
naromgivning. Samtidigt utreddes hur de skulle bli
intresserade av digitala tjanster och darigenom lara
sig att anvanda digitala tjanster och utveckla sina
digitala fardigheter. Digiradgivning tillhandaholls
som “uppsodkande” digiradgningsarbete i byar
utanfér kommuncentrumen och hemma hos
kunderna

| forséket handleddes invanare i Osterbotten i att
anvanda digitala tjanster i de regionala biblioteken.
Till férsoket anstalldes en person som cirkulerade
pa olika orter och gav handledning i anvandning av
olika digitala enheter och tjanster pa bada
inhemska spraken och pa engelska. Den personliga
handledningen och handledningen i sma grupper
kompletterades med telefonradgivning, som
tillhandaholls under vissa tider. Dessutom utreddes
hur handledningen lyckades 6ver en
distansforbindelse till biblioteken. | forsoket
sammanstalldes handledningsmaterial bade i
pappersform och pa video. | biblioteken inrattades
informationsdiskar som gav personlig
digihandledning och handledningsmaterial.
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Bilaga 3 AUTA-projektets mdten

Alavo stadsbibliotek

Apuomena ry

Celiary

Digi i vardagen -delegationen

Elisa Abp

Enter ry

Fiksari

Fonecta Ab

Helsingsfors stad

Helsingsfors stads Delaktighet-enhet och Glaspalatsets Mediacentrum Ab
Hovi Group Oy

Kajanalands samkommun f6r social- och halsovard
Bibliotek och digitalt stod
Biblioteken.fi

Kolpene servicecentrals samkommun
Finlands Doévas Forbund rf

Luksia

Landskapsberedare

UKM (Biblioteken)

Andelsbanken

Uledborgs stadsbibliotek

Pihtipudas kommun

Posti Group Abp

Rovaniemi stad

SenioriVerkko

Sodankylda kommun

SOSTE Finlads social och halsa rf
SOK-koncernen

Sosiaali- ja terveysjarjestéjen avustuskeskus (STEA)
Tietosuojavaltuutettu

Turun kaupunki

Utsjoen kunta

Vaasan kaupunginkirjastot
Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry
Vanhustyon keskusliitto ry
Vaestorekisterikeskus

Ovriga:

Pensionstagarnas Centralforbunds seminarium
Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto ry:s seminarium

Samarbetsseminariet ”Digital service i forsta hand”: (deltagare: AUTA-projektet,
Digi i vardagen -delegationen, Fardplan for digitala tjanster och Tillgdnglighetsdirektivet-

arbetsgrupperna.)

Seminariet ”Jarjestot terveyden ja hyvinvoinnin edistdjina tulevaisuuden Vantaalla”

("Organisationer framjar halsa och valfard i framtidens Vanda”)
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