Revisionsverkets stallningstaganden

Ordnande av servicekanaler och stod for digitala tjanster

Syftet med revisionen var att producera information om hur myndigheterna
ordnar servicen for de kunder som inte kan anvanda digitala tjanster eller som
behover stod for att utrdtta darenden digitalt. Bakgrunden till revisionstemat var i
synnerhet malet i statsminister Orpos regeringsprogram enligt vilket Finland
Overgar stegvis till att prioritera digitala tjanster som kanal for att utratta arenden
hos myndigheter.

Digitala tjanster betonas i utvecklingen av
servicekanalerna

Utifran revisionsiakttagelserna varierar de digitala tjansternas roll i den
overgripande servicen i nuldget avsevart mellan olika myndigheter. | synnerhet i
vélfardsomradena ar andelen digitala tjanster fortfarande relativt liten, medan
vissa aktérer inom statsforvaltningen ordnar nastan all sin service digitalt.
Regeringsprogrammets mal om att prioritera digitala tjanster innebar darfor en
forandring av mycket varierande grad for olika organisationer. Utifran revisionen
satsar man mer pa att utveckla digitala tjanster an pa andra servicekanaler.

Inledningsvis genomfér myndigheterna regeringsprogrammets mal om att
prioritera digitala tjanster genom att minska den papperspost de skickar i sa stor
utstrdackning som mojligt och genom att flytta myndighetskommunikationen till
digitala kommunikationskanaler. Tillvdgagangssattet ar motiverat sarskilt med
tanke pa de besparingar som kan uppnas. Myndighetsdrendena &ar dock en mycket
mer omfattande helhet dn de meddelanden som myndigheterna skickar pa
papper eller elektroniskt och darfor bor utvecklingen av servicekanalerna ocksa
granskas mer omfattande, med utgangspunkt sarskilt i &rende- och
servicebehoven. | utvecklingen bér man utvardera vilka servicekanaler som
fungerar effektivast for att skéta olika drende och planera tjansterna utifran det.

En sarskild iakttagelse vid revisionen var att tillgangen till och kvaliteten pa
digitala tjanster ar vasentliga aspekter nar man utvarderar tjansteutbudet och
tjdnsternas jamlikhet inom social- och halsovardsservicen. Social- och
hélsovardsministeriet utvarderar regelbundet om tjansterna genomfors jamlikt.
Revisionsverket anser att det skulle finnas skal att i dessa utvarderingar fasta
avseende vid tjansternas tillganglighet i olika servicekanaler.

Alternativ till de digitala tjansterna behovs aven i
fortsattningen

Vid revisionen framkom att det finns ett klart behov av alternativa servicekanaler
till de digitala tjansterna aven i fortsattningen. Trots att en allt storre del av
tjansterna kan digitaliseras, kommer alla anda aldrig att anvanda digitala tjanster.



Detta kan ha manga olika orsaker och férmagan att utratta drenden digitalt kan
variera fran situation till situation. Darfor ar det ocksa skal att sorja for tillgangen
till och utvecklingen av alternativa servicekanaler.

Ibland finns det brister i servicekanalernas tillganglighet, fastan till exempel
webbtjansters tillganglighet regleras pa EU-niva. Utvarderingen och utvecklingen
av tillgangligheten har i stor utstrackning utgatt fran sensoriska
funktionsnedsattningar och man har inte just beaktat andra eventuella hinder for
att anvanda digitala tjanster. Till exempel skulle kravet pa ett tydligt sprak vara
viktigt for manga specialgrupper. Dessutom skulle det finnas skal att lata olika
anvandargrupper delta i utvecklingen av tjansterna och atminstone i testningen
av dem. Behovet av ett identifieringsverktyg som ar oberoende av bankkoder
lyftes ocksa fram vid revisionen. Alla som antas och forutsatts anvdnda
myndigheternas digitala tjanster ska ha lika tillgang till sakra och lattanvanda
identifieringsverktyg.

Statens besokskundservice koncentreras till gemensamma servicestallen i det
pagdende projektet for reformen av service- och lokalnatet. Projektet stodjer
framjandet av digitala tjanster genom att sdkerstalla att kunderna kan utratta
myndighetsarenden aven vid kundservicestédllen, om det inte ar mojligt att
anvanda andra servicekanaler. Praktiska utmaningar har konstaterats i de objekt
som har genomforts férst bland annat pa grund av myndigheternas avvikande
Oppettider. Det ar skal att dra lardom av erfarenheterna for att konceptet med
gemensamma servicestallen ska fungera sa bra som mojligt for bade kunderna och
personalen. | forsoken vid servicestdllena har i synnerhet de gemensamma
serviceradgivarnas roll konstaterats vara viktig.

Digitalt stod bor vara en del av utvecklingen av tjansterna

Digitalt stod ar stod for bade tjansterna och de apparater som behovs for att
anvanda tjansterna. De narstdende ar den storsta gruppen som ger digitalt stéd
och dven organisationerna har en betydande roll som tillhandahallare av digitalt
stod. Myndigheterna ar skyldiga att erbjuda stdd fér anvandningen av sina tjanster
och ofta ar det digitala stodet en del av den 6vriga serviceradgivningen. Till
exempel allman radgivning om anvandningen av apparater hor dock inte till
myndigheternas uppgifter.

Regionala natverk for digitalt stod har skapats och utvecklats sedan 2016 i
projekt som koordinerats av Finansministeriet. Efter att de separata projekten och
stodet som varit en del av dem har avslutats har de regionala natverken dock i
huvudsak upphért och det regionala samordningsansvaret for det digitala stédet
hor fér narvarande inte till ndgon. Enligt den uppfattning som uppstod vid
revisionen skulle regionala natverk dock vara viktiga for att ett jamlikt utbud av
digitalt stod och tillgdngligheten till det ska kunna utvecklas. Enligt revisionsverket
vore det fornuftigt att kombinera det regionala samordningsansvaret for det
digitala stodet med den pagaende reformen av service- och lokalnatet. Det &r inte
dndamalsenligt for myndigheterna att sjadlva producera allt digitalt stod, men de
bor dnda sikerstalla att olika typer av digitalt stod finns att tillgd vid behov. Ett
fortydligande av det regionala samordningsansvaret for det digitala stodet skulle
ocksa mojliggora att rollen for Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata



som riksomfattande koordinator for det digitala stodet skulle kunna inriktas
effektivare.

Sammantaget anser revisionsverket att man bor tanka pa stodet for digitala
tjdnster i samband med att tjdnsterna utvecklas och inte till exempel forst i
efterhand, nar tjanstemodellerna redan har faststallts. Med ett vdlorganiserat och
lattillgangligt digitalt stod kan man framja att prioriteringen av digitala tjanster
fullfoljs och ocksa att sa manga som majligt kan anvanda de digitala tjansterna.

Revisionsverkets rekommendationer

1. Isamband med den pagaende reformen av service- och lokalnéatet faststaller
Finansministeriet det regionala samordningsansvaret for digitalt stod.

2. Finansministeriet utvecklar konceptet fér gemensam kundservice och
gemensamma lokaler utifran erfarenheterna fran de objekt som genomforts.

3. Finansministeriet framjar tillgdngen till identifieringsverktyg som &r
oberoende av bankkoder for alla kundgrupper som anvander myndigheternas
digitala tjanster.

4. |framjandet av prioriteringen av digitala tjanster faster Finansministeriet
avseende vid att det stod som de digitala tjansterna kraver beaktas vid
utvecklingen av myndigheternas tjanster.

5. Social- och halsovardsministeriet faster avseende vid social- och
halsovardstjansternas tillganglighet i olika servicekanaler nar ministeriet
utvarderar om tjansterna genomfors jamlikt.
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