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Sammanfattning

Digistddet utvecklas och digitala fardigheter framjas i samarbete mellan flera aktorer.
Digistddet ligger inte enbart pa en aktdérs ansvar och darfér behdvs aktérer fran olika
sektorer for att utveckla det. Féretagens och samfundens utmaningar och méjligheter
att anvanda digi maste identifieras for att man ska kunna hitta de basta satten att stéda
digital kompetens. Bade sjalva malgruppen och gruppen som erbjuder stéd &r omfat-
tande och stracker sig fran sma lokala aktorer till riksomfattande aktorer.

Rekommendationerna om hur féretagen och samfunden ska ordna digistdd lyfter fram
aktuella behov och Iésningar for att utveckla digistddet och de digitala fardigheterna.
Rekommendationerna erbjuder information och stéd for personer som arbetar med
digitala tjanster och digistdd, kommunala och statliga myndigheter, organisationer, f6-
retag samt andra organisationer som bedriver naringsverksamhet som planerar och
finansierar dessa.

Som centrala observationer kan man lyfta fram sambandet mellan behovet av digistod
och tjansternas kvalitet, behovet av enhetligt digistdd, beaktandet av olika stédbehov
samt utvecklingen av digistédets praktiska genomférandesatt.

Under projektet har man identifierat ett behov av att utveckla lIagesbilden for digital
kompetens. Matningen av behovet av digistdd och den digitala kompetensen kan dock
inte genomfdras separat fran digitaliseringens 6vriga utveckling.

Med digistéd avses stod for anvandning av digitala
tjanster och apparater. Stédformerna ar:

FJARRSTOD Chatt-, telefon- och videostéd, kalla servicepunkter
NARSTOD Servicepunkter, kamratstdd, stod hem
UTBILDNINGAR Webbutbildningar, kurser vid medborgarinstitut och studiecentraler

ANVISNINGSMATERIAL Rekommendationer, tips, videor, rapporter




1 Inledning

Finldndarna &r ett folk med stor digital kompetens. Digitala tjanster utnyttjas pd manga sétt
och man kan gora arbetet |ttare med tekniska redskap. Att kunna utratta &renden oberoende
av tid och plats gér vardagen smidigare for féretag och samfund.

Att kunna utnyttja digitala verktyqg forutsatter tillracklig kompetens for att de ska stdda verk-
samheten - och inte orsaka grda har. Nar man talar om féretagens och samfundens digitala
kompetens &r det bra att komma ihag att det &r fraga om en stor grupp aktorer vars behov och
verksamhet skiljer sig fran varandra.

° Projektets bakgrund och mal
. o . . . . . . .
@ Ett av malen i stadsminister Sanna Marins regeringsprogram ar att Fin-
® ® land ska vara kant som en féregangare, dar de mojligheter som digitalise-

ringen och den tekniska utvecklingen medfér utvecklas och tas i bruk éver
forvaltnings- och sektorsgranser. Malet ar att 6ka den offentliga sektorns
teknologi- och digitaliseringsférmaga samt utveckla samarbetet mellan den
offentliga och den privata sektorn.

[ finansministeriets program for framjande av digitalisering (Digitaliserings-
programmet) har man satt som mal att géra offentliga tjanster digitala fér
medborgare och foretag atminstone i enlighet med kraven i lagen om di-
gitala tjanster. Malet &r &ven att pappers- och besokstjénsterna for dem
som idkar naringsverksamhet minskar avsevart och det erbjuds flera fére-
tagstjanster som endast ar digitala. For att framja smidig arendehantering
behdvs ocksa digikunniga anvandare. Ett av mdlen med digitaliseringspro-
grammet ar att digistéd erbjuds i hela landet och utvecklas for att aven
betjdana dem som bedriver naringsverksamhet.

Med néringsverksamhet avses saval féretag som sammanslutningar. Till
dessa hor i detta sammanhang férutom féretag och samfund inom olika
branscher dven féreningar, andelslag, husbolag samt jord- och skogsbruks-
foretagare och lattforetagare.

Mal och definition av digistéd

Det digitala stodet framjar likabehandling. Malet med digistodet &r att star-
ka delaktigheten genom att hjalpa till att anvanda tjanster och apparater
samt sanka tréskeln for att tilldgna sig nya elektroniska tjanster genom att
stoda utvecklingen av digitala fardigheter. Darmed framjar det digistdodet
overforingen av myndighetsarenden till digitala servicekanaler.



Digistdd kan definieras ur flera synvinklar och i vidare bemarkelse kan man
ocksa inkludera utveckling av bland annat digital kompetens, medieldskun-
nighet och kompetens i digital sdkerhet.

Enligt den allmanna definitionen som utarbetats i samarbete med de instan-
ser som ger digistdd avses med digistod stéd for anvandning av elektroniska
tjanster, tjanster och apparater. Syftet med stddet ar att hjalpa kunden att
anvanda apparater sjalvstandigt och sakert och att utratta drenden elek-
troniskt.

Innehallet i digistddet varierar fran handledning i elektronisk &rendehante-
ring tillrekommendationer for val av tjdnster och apparater, installation och
ibruktagande. Det ar bra att notera att definitionen behdver uppdateras nar
kompetensférutsattningarna for digitala tjanster och fardigheter férandras.

r Till huvudmalen f6r MDB:s digistéd hér att frdmja digistodets kvalitet och
tillganglighet, stoda de riksomfattande, regionala och lokala aktérerna
inom digistédet med hjalp av informationsstyrning, 6ka den kompetens
som behodvs i digistodet samt producera aktuell Iagesbildsinformation om
bl.a. behovet av digistéd och digital kompetens.

Digistéd operatorer

Finansidrer av digistod FM

UKM

ESF

STEA

ERUF

LEADER

Grunder

Organisationer

Myndigheten for digitalisering Kommuner
och befolkningsdata

Nationell samordning Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata
Nationell tematisk utveckling

Tillhandahallare av digistéd Nationellt
Regionalt
Lokalt

Mottagare av digitalt stod Medborgare
Foretag
Foéreningar
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Tillhandahallare och finansiarer av digistod

Tillhandahallare av digistod
Utbudet av digistéd &r mangsidigt. Stéd erbjuds och behdvs pa alla nivaer i sam-
hallet, bade nationellt, regionalt och lokalt.

FORETAG

MYNDIGHETER

ORGANISATIO-
NER

NARSTAENDE

Féretag, sasom banker, férsékringsbolag och telefonoperatérer ger i
allmanhet rad i anvéndningen av sina egna tjanster. | Finland finns det
ocksa vissa foretag som séljer digistdd som en tjanst.

Myndigheterna har en skyldighet enligt férvaltningslagen att ge hand-
ledning i att anvanda sina egna tjanster. Dessutom erbjuds mer omfat-
tande, allmanna radgivningstjanster, sasom Medborgarradgivningen.

Digistodet som organisationer och féreningar erbjuder grundar sig van-
ligen pa frivillighet och kamratradgivning. Malgruppen kan vara obe-
gransad eller verksamheten kan galla nagon specialgrupp (t.ex. Hor-
selférbundet).

Foréaldrar, barn och véanner ar den stérsta tillhandahallaren av digistéd.
Och aven den instans dar man forst séker digistod.

Finansiarer av digistod
Finansieringen av digistodet &r mangsidig, riksomfattande och regional.

EU

STATEN

KOMMUNERNA

ORGANISATIO-
NER, STIFTEL-
SER

EU finansierar digistdd via strukturfonderna (ERUF & ESF) i form av olika
projektstdd. Leaderverksamheten, som huvudsakligen finansieras av
EU, staten och kommunerna, finansierar den digitala stédverksamheten
pa olika hall i Finland.

Den offentliga férvaltningen finansierar digistéd bl.a. fran finansministe-
riet, undervisnings- och kulturministeriet samt social- och hélsovards-
ministeriet. Social- och halsovardsorganisationernas understédscenter
STEA, som bistar allménnyttiga féreningar med Veikkaus vinstmedel, &r
en av de storsta finansidrerna av den digitala stédverksamheten.

Kommunerna finansierar digi stod som ordnas i det egna omradet bade
genom att ordna den egna verksamheten och genom att hjalpa aktérer
utanfér kommunen. Manga kommuner har till exempel bidrag till loka-
la foreningar. Dessutom erbjuder kommunerna lokaler for digistod till
andra aktorer.

De riksomfattande takorganisationerna stéder de regionala medlems-
foreningarnas verksamhet. Aven olika stiftelser finansierar digistodet
bade regionalt och nationellt.



Vem behéver digistod

Finldndarna utnyttjar aktivt digitaliseringen, men samtidigt &r behovet av digistéd genomga-
ende i samhéllet. For att stédet ska uppfylla sin uppgift maste man férsta vilket behov stédet
ges for och i vilken form det bast nar den som behdver det.

Hosten 2020 gjorde vi en kvalitativ undersékning av féretagens och samfundens digitala kom-
petens och behov av digistéd. Detta f6ljdes av en fortsatt undersdkning i samarbete med Ny-
féretagarcentralen varen 2021. Syftet med den kvantitativa férstudien var inte att beratta om
profilernas representativitet i malgruppen, utan att precisera definitionen av profilsegmenten.
Den fortsatta undersékningen genomférdes med en webbenkat, sd i den betonas profilerna for
hogre digital kompetens. Svarsantalet (n =114) ar relativt litet f6r en kvantitativ forskning, men
tillrackligt for att producera de statistiskt signifikanta resultat som behdvs fér segmenteringen.

De digitala profilerna &r till nytta fér organisationerna, oberoende av om de aktuella malen &r
strategiska eller mjukare, forknippade med operativa metoder. D organisationen kénner sina
kunders digitala profiler &r det lattare att rikta stédresurserna till valda malgrupper. Likasa blir
det lattare att hitta ratt partner och stdd av jamlika. Digiprofilerna 6kar ocksa organisationens
sjalvkannedom och utvidgar synvinklarna. En standardgrynna i planeringsarbetet: det ar 1att-
are att undvika att planera fér andra som &r likadana som en sjalv om man férst identifierar sin
egen profil och férstar malgruppernas storlek och specialbehov.

A
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Digikunnig

Den digikunniga ror sig i den digitala varlden som en fisk i vattnet. Den digikunniga ar bekant
med manga digitala verktyg, applikationer och plattformar och deras logik. Personen har ocksa
utmarkta fardigheter att ta kontroll éver nya arbetsredskap.

Den digikunnigas fardigheter forutsatter intresse for amnet. Den digitala varlden ar inte obe-
haglig och frammande, utan personen anammar snabbt de méjligheter som 6ppnas. Den di-
gikunniga undersdker och utreder drenden sjélv, ofta utan utomstaende rad.

Den digikunniga tilldgnar sig ocksa
enkelt jamforelseinformation. D3
den digikunniga anvander olika verk-
tyg forstar han eller hon tydligt de-
ras fordelar, styrkor och svagheter. h
Personen diskuterar garna digitala / ‘
frdgor med andra digitala experter. S e
Den digikunniga har mod att préva &,

och tilldmpa information kreativt ge-
nom att utveckla sina egna genvaqgar
och arbetssatt.

Forsoksvillig

Den forsoksvilliga ar den digitala varldens avslappnade upptacktsresande. Den férséksvilliga
férhaller sig dppet och intresserat till olika digitala verktyg och applikationer. Den digitala
varlden ar full av mojligheter, dven om arendehanteringsprocessernaibland orsakar huvudbry.
Den forséksvilliga ser inte nédvéandigtvis alltid att det &r n6dvandigt att sétta sig in i allt fran
bérjan. Han eller hon prévar modigt och kan alltid vid behov s6ka rad eller digitalt stod - ibland
hos bekanta, ibland via chatt, ibland kanske i manualer.

Den forsoksvilliga ér redan ganska
erfaren som digianvandare. Den
forsoksvilliga kompetens &r pa en
god niva och personen kan utnyttja
manga slags plattformar och kana-
ler bade for digitala tjanster och for
digitalt stéd. Bland dem plockar den
forsoksvilliga ut de lampligaste och
tuffar glatt vidare.




Vardesattare av nytta

E Ocksa i den digitala varlden kan man fokusera péa det vasentliga! De digitala redskapen och
de nyaldsningarna ar inte ett egenvarde, men den som vardesatter nyttan plockar de I6sningar
som de erbjuder for sin resa, om de bara ar till nytta och tjanar sitt syfte.

Den som vardesatter nyttan uppskattar [6sningsfokuserade tjanster och koncis handledning.
Krusiduller &r inte intressanta.

Det finns inte alltid tid satta sig in i nya
saker. Det ar lattare att koncentrera sig
pa det vasentliga. Aktuella informations-
inslag, utbildningar i realtid och deadlines
utnyttjas sa att saker inte blir pa halft.

Den som vardeséatter nyttan lyssnar ocksa
pa vannernas och kollegernas beréattelser
och utnyttjar kamratstdd. De ar ofta den
basta vagen till en bra exakt information.

Betraktare pa avstand

Den som betraktar sina digidventyrande vanner pa avstand undrar varfor det &r sadant stahe;j.
Personen forhaller sig kanske lite skeptiskt till digitala [6sningar och tjénster som sténdigt for-
andras, eller sa orkar hen inte bara bli intresserad av dem da varlden fungerar &ven utan dem.

Den som betraktar pad avstand &r
inte superintresserad av ny tekno-
logi. Men personen forstar dock att
d andra sidan blir dock vissa grund-
l&dggande fardigheter och férmagan
att be om rad eller stéd allt viktigare,
eftersom till exempel natverket med
servicepunkter blir glesare.

Profiltestet avsl6jar till vilken grupp du hor

MDB har skapat ett profiltest som kan besvaras via tio fragor. Testets resultat &r svaran-
dens digistodprofil - som ar en av dessa fyra.

Profiltestet finns pa adressen https://digiprofiili.dvv.fi/sv/




2 Foretagens och samfundens
forsok med digistod

For att ordna smidigt digistdéd behdvs information om foretagens och samfundens stédbehov; i
vilka fragor och pa vilket satt stodet behdvs. | dversikten Féretagens och samfundens digitala kom-
petens som publicerades 2020 konstaterade vi att sma och lokala aktérer mer sannolikt behdver
stod for 6vergangen till den digitala verksamhetsmiljén. Det finns ocksd utmaningar med att hitta
digistdd och rikta det pa ratt satt.

Under 2021 genomfdrde vi flera forsok for att hitta I6sningar pa utmaningar i anslutning till digi-
stod. Forsoken riktades till myndigheter, representanter for idrottsforeningar, frisérféretagare och
disponenter. Genom forsdken ville vi testa den formodade 16sningen, verksamhetsmodellen eller
konceptet i praktiken - eliminera osdkerheten och samla in tillrackligt med forstdelse och bevis
som kan anvandas for att fortsatta eller avsluta utvecklingen.

Forsoken gav en omfattande mangd ldrdomar om bade behovet av digistéd och utmaningarna med
att ordna det. Redan tidigare observerades att det fanns stéd att fa, men pa lokal niva visade det
sig vara ett problem att hitta det. Féretagen och samfunden upplever inte att det finns en plats dar
digistédet finns samlat. Genom férséken ville man hitta I6sningar for att hitta den basta praxisen
inom digistédet och de rekommendationer som ges om stédet. Som en viktig paminnelse lyfte
férséken fram att manniskor inte vill ha digistdd utan de vill kunna skéta &renden smidigt.

Det &r svart att definiera grénsen mellan digitala fardigheter och fardigheterna att utratta arenden.
Nar arendehanteringsprocessen ar frammande for den som utrattar arenden framhavs behovet av
stod for bade fardigheter att utratta &renden och anvéndning av den digitala tjdnsten. Sa &r fallet till
exempel for manga nya féretagare med invandrarbakgrund. Myndigheterna énskar att digistodet
definieras och férenhetligas for att underldtta deras arbete. Det finns ett behov av informations-
utbyte mellan myndigheterna och av att skapa en gemensam lagesbild.

En viktig ldrdom av forsdken &r att en korrekt riktad och till innehallet tydlig och uppmuntrande
kommunikation uppmuntrar till anvandning av digitala verktyg och I6sningar. Kamratstdd hjalper
till att avlagsna férdomar och uppmuntrar. Konkreta erfarenheter ar alltid de mest effektiva.

Tester med anknytning till digital kompetens kréver ett korrekt, tillforlitligt forhallande till avsan-
daren. Genom sjalvvardering och sjélvstudier nar man endast en del avdem som behéver digistad.
Men som en del av ett bredare urval av metoder fungerar de bra.

OCH MVP DA?

| forsoken hanvisas ofta till termen MVP, som ar en férkortning av orden
”Minimum Viable Product” - "Minsta publicerbara produkt”. Med hjalp av
MVP utreds sa snabbt och smidigt som mojligt det nya konceptets livskraft.
MVP &r ett sa 14ttt genomfdrande som méjligt av ett koncept som uttrycker
vardevinster for kundens ldrande och fortsatta atgarder.
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Digistodets natverk - med samarbete mot smidigare
myndighetsarenden

VILKET PROBLEM LOSTES?

Var kartlaggning av digitalt stod 2020 visade att det finns ett brokigt antal stédgivare, stod-
former och verksamhetsmodeller, att verksamheten och utvecklingen ar splittrad och att de
som erbjuder stod har utvecklingsidéer som man vill dela med sig, men att det inte alltid finns
verktyg eller ett lampligt forum for detta.

Digistdd har redan lange utvecklats i olika natverk. For férsta gangen kallade vi nu samman de
myndigheter som producerar webbtjanster fér dem som bedriver ndringsverksamhet for att
fundera pa och I6sa utmaningar i anslutning till tjansternas smidighet och digistéd. Malet med
natverkets férsék var att utreda de b&sta satten att uppréatthalla och utveckla det nationella
natverket for digistdd, att lara sig de basta satten att genomféra natverksarbetet samt att
beskriva natverkets verksamhetsmodell med dess roller och ansvar.

GENOMFORANDE

Till ndtverket kallades myndigheter som erbjuder digitala tjanster fér naringslivet, sdsom Skat-
teférvaltningen, FPA, MDB, Narings-, trafik- och miljécentralen (NTM), Patent- och register-
styrelsen, landsbygdsforvaltningen och kommunerna. For ndtverket ordnades tre faciliterade
workshopar dar temat digistod bearbetades. Natverkets medlemmar valde utvecklingsteman
som skulle bearbetas tillsammans. Natverkets arbete via workshoparna erbjéd en tydlig struk-
tur for att féra utvecklingstemana framat tillsammans. Utvecklingen var starkt inkluderande
och grundade pad gemensam planering. Att dela och skapa en gemensam férstaelse for digistod
var en central utmaning som vi tog tagi.

DE VIKTIGASTE FYNDEN

Forsoket med verksamhetsmodeller utmanade till att fundera kritiskt pa det nationella nat-
verksarbetet inom digistddet och utvecklingen av digistddet. Forsoket utvecklades tillsam-
mans med deltagarnai en faststalld riktning och tillsammans med aktdrerna identifierades ett
stort antal gemensamma behov och mal, bl.a. betraffande Iagesbildsinformationen.

Natverket fick ett preliminart gemensamt syfte och sina forsta relevanta utvecklingsteman.
Forsoket inspirerade ocksa deltagarna till att fortsatta natverksarbetet och i det dstadkom
man konkreta resultat sdsom definitionen av digistéd, dataomraden som stdder och sprider
harmonisering i nadtverket samt en enkdatram som mater kompetensen inom digistéd. Verk-
stadsmodelen gav bra respons: konkreta aktiviteter uppskattades.

"
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SUL:s digikompetenstest for foreningar och
rekommendationer for utveckling av digifardigheter

VILKET PROBLEM LOSTES?

I synnerhet sma och lokala idrottsforeningar arbetar ofta ensamma med digitaliseringens ut-
maningar. Antagandet var att féreningarna skulle ta i bruk digitala [6sningar snabbare om de
skulle erbjudas riktade och behovsbaserade rekommendationer.

| forsoket aktiverades foreningarnas representanter att sjdlva bedéma sin digitala kunskaps-
niva och identifiera omraden for digital utveckling. Dessutom uppmuntrade forséket till att
bekanta sig med stodmaterialet for digital kompetens och vidta atgéarder for att utveckla for-
eningens digitala kunskapsniva.

GENOMFORANDE

Vi skapade 20 fragor for sjalvutvardering av foreningarnas digitala kunskapsniva (se bilagor-
na). Respondenten bedémer foreningens digitala kunskapsniva genom att svara pa fragor om
anvandningen av digitala system (bl.a. medlemsregistret), kommunikation och samarbete (bl.a.
det elektroniska anmaélningssystemet) samt drivrutiner och hinder fér den digitala utveck-
lingen (bl.a. medlemskarens kompetens). Om respondentens svar 1ag under den pa férhand
faststéllda malnivan gavs efter resultaten av enkaten rekommendationer som hanvisade till
det stéd, material och kontakter som erbjuds. Det digitala fardighetstestet delades ut i Fin-
lands Idrottsférbunds (SUL) féreningsmeddelande, i sociala medier och med riktad e-post till
féreningarnas ledare.

DE VIKTIGASTE FYNDEN

Trots incitamenten var den stérsta utmaningen att fa féreningarna att 6ppna testet. Antalet
klickar pa féreningsbrevet och Facebook var Idgt. Den stérsta effekten fick man genom direkt
e-post fran SUL till idrottsféreningarnas ledare.

Orsakerna till det 1dga antalet respondenter samlades in utifran responsenkaten och inter-
vjuerna. Féreningarna far mdnga meddelanden och sjalvutvarderingen aktiverar endast vissa
typer av respondenter. Dessutom upplevde vissa SUL som en alltfér avlagsen aktor: av inter-
vjuerna framgick att féreningarna har litet intresse av att Iasa meddelanden fran férbunden
och att de hellre fungerar sjalvstandigt.

For att fa den storsta nyttan av den hér typen av digistéd kravs en for mottagaren relevant
sandare. Dessutom &r det viktigt att utnyttja olika kanaler i stor utstrackning. Vad géller rekom-
mendationerna och atgarderna producerade forsdket den férvdantade verksamheten: 70 pro-
cent avrespondenterna upplevde testet som nyttigt. Alla som svarade fick rekommendationer
for nagot utvecklingsomrade som resultat. Innehallslankarna i rekommendationerna ppnades
nastan lika madnga ganger som testet hade fyllts i, det vill séga man gick i genom rekommen-
dationerna och undersdkte det som var intressant. | responsenkaten uppgav stérsta delen
av de svarande att de tagit till vara rekommendationerna och vidtagit atgarder utifran dem.
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@,

Du kan ocksa!

VILKET PROBLEM LOSTES?

Att utveckla digitala fardigheter &r att sténdigt hitta och lara sig nytt! Det behdvs framgangs-
historier om vad digitala fardigheter har dstadkommit bade for individer och i féretag och
samfund. Berattelserna inspirerar och man kan identifiera sig med dem. | digitala frdgor upp-
muntrades en mindre kunnig malgrupp, som i det har forsoket representerades av féretagare
inom harbranschen, att prova, férs6ka och lyckas genom att de fick héra en identifierbar be-
rattelse om sin referensgrupp. Med hjélp av uppmuntrande kommunikation testade man om
den framjar ibruktagandet av nya digitala verktygq.

GENOMFORANDE

| forsdket borjade man testa effekten av den uppmuntrande kommunikationen genom att pro-
ducera en video dar en frisdrforetagare berattar om sina egna osakerheter i det inledande
skedet och om sina senare goda erfarenheter i ibruktagandet av systemet for tidsbokning pa
webben. Videon skickades per e-post till ett par tusen finldndska experter inom harbranschen.
Dessutom delade Suomen Hiusyrittajat ry videolanken i sitt medlemsmeddelande och i anslut-
ning till videon bifogades en lank till en kort responsenkat.

DE VIKTIGASTE FYNDEN

Den mest betydelsefulla tidpunkten fér videons effekt var genast vid mottagandet och 4/5 av
tittarna tittade pa videon senast dagen efter mottagandet.

| foretagens digitaliseringsgrad forekom en omfattande spridning. En femtedel av responden-
terna horde till den egentliga kdrnmalgruppen: de anvénde &nnu inte tidsbokning pa nétet.
Nya foretag hade genast startat med tidsbokning pa natet. Den digitala sektorns olikheter
visade ocksa att 2/5 av féretagen inte ens hade ett e-postkonto, utan att &garen anvénde sin
personliga adress for att skota foretagets arenden. Videon och den upplevda nyttan var hégre
i kdrnmalgruppen an for dem som redan anvande tidsbokning pa natet.

Videons effekt var god. Efter att ha sett videon bérjade 3/4 av malgruppen dvervéga tidsbok-
ning pa natet och éver hélften diskuterade ocksa d&mnet med kollegor, klienter eller familjer.
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FORSOK

@,

Sa hér utbildar du husbolaget i digi - utbildning och stod fér
disponenter

VILKET PROBLEM LOSTES?

Ibruktagandet av bostadsaktiebolagens digitala I6sningar gar langsamt och arbetsamt, fast-
ighetsbranschen genomgar en brytningstid och férédndringen borde paskyndas. Hypotesen i
forsdket var att digitaliseringsgraden bade i husbolagen och i disponentverksamheten skulle
stigaom disponenterna utbildades i att undervisa husbolagenianvandningen av digitala verk-
tyq. | forsoket ville man sarskilt 1dra sig om disponenterna skulle ta i bruk rdd om de skulle
erbjuda klart stéd och rekommendationer.

GENOMFORANDE

Utbildningssattet valdes ut utifran en férhandsenkat som skickades till Isénnéintiliittos med-
lemsrad. Enk&ten gav mgjlighet att anmala sig till utbildningen pa férhand. Pa sa séatt s&-
kerstalldes ett tillrackligt intresse. Utifran enkaten valdes en kombination av utbildning och
workshop, dar de som férhandsanmalt sig bjods in for att lara sig och bearbeta material i
drendet. Elektronisk underskrift, elektroniska dokumentbestallningar, invanarsidor samt dis-
tans- och hybridméten valdes ut som teman for utbildningen. Av dessa valdes distans- och
hybridméten och elektroniska underskrifter sjélva som workshopens teman pa grund av tid-
tabellsbegransningarna samt @mnenas tydlighet och relevans. Disponenterna fick dessutom
utbildning och praktiska verktyg for att genomfdra utbildningen fér husbolag. Genom att gora
en utbildning/workshop ville man testa befintligt utbildningsmaterial och félja upp om dispo-
nenterna utifrdn materialet bérjar utbilda bostadsaktiebolagen. Dessutom ville man sampla-
nera utbildningsmaterialet annu béttre.

DE VIKTIGASTE FYNDEN

Férhandsférfragan hjalpte till att hitta de viktigaste &mnena i utbildningen samt sékerstallde
disponenternas intresse for &mnet och ett sddant séatt att ge digitalt stod. | férhandsférfragan
mottogs 32 svar av 88 mottagare, 75 procent av respondenterna uppgav att de saknade infor-
mation och utbildning om hur dessa arenden kunde utbildas till bostadsaktiebolag, 75 procent,
dvs. 24 respondenter anmalde sig ocksa pa forhand till utbildningen. Enligt en uppféljnings-
enkat som genomfdrdes fyra veckor efter utbildningen hade 67 procent av disponenterna
utnyttjat materialet, presenterat det for sina kollegor eller utifran det utarbetat nytt material
med hjalp av vilket man kunde utbilda husbolagens styrelser i anvdndningen av digitala verk-
tyq. Det var ocksa planerat att utnyttja materialet av de disponenter som tillsvidare inte hade
hunnit dtervanda till det. 100 procent av respondenterna rekommenderade workshoppen for
sina kollegor.

Disponenterna upplevde utbildningens @mnen som mycket relevanta. Sarskilt de delar som
gallde konkreta digitala verktyg sdsom distans- och hybridmoéten samt elektroniska signaturer
ansags vara latta att tilldmpa i det praktiska disponentarbetet. Fér de delar som behandlade
inldrningen och stédet fér den var tilldmpligheten inte lika tydlig, &ven om temat ansags viktigt.
Forsoket visade att disponenterna &r intresserade av att utnyttja digitala verktyg bade i sin
egen verksamhet och i arbetet med kunderna, dvs. husbolagen (styrelserna). Med hjalp av det
fardiga materialet ar det Iattare att utbilda nya verktygq.
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FORSOK

@,

Digistodets karta

VILKET PROBLEM LOSTES?

Genom foérsoket ville vi kontrollera om det finns en visualiseringslésning i kartform som
sammanstaller dem som erbjuder stod for ett problem dar det erbjuds mycket digitalt stéd,
men det &r inte alltid |4tt att hitta det. Malet med férsdket var att samla den splittrade vérl-
den och styra vidare, inte att erbjuda digitalt stéd i siqg.

GENOMFORANDE

Man bérjade bygga upp prototypen for digistddets karta ur ett innehallsperspektiv: hurdana
kategorier av stdd finns det och hur skulle det vara smart att gruppera anbudsgivarna ur ett
anvandarperspektiv? Via olika iterationer beslét man sig for féljande modell med fyra grupper:

Tillhandahallare av digistdd i anslutning till tillstdnd och anmalningar (grundande av foretag
och sammanslutningar)

Tillhandahallare av digistdd i anslutning till stdd, finansiering och ansékningar
Tillhandahallare av digistdd i anslutning till digital praxis och verktyg samt

Tillhandahallare av digistdd i specialsituationer i verksamheten

For alladessa personers del var den intressanta hypotesen for digistdéd en sparsam trespecifik
strukturering av data: vem erbjuds digistéd, hur ar digistodet tillgangligt och var finns mer
information. For att kartan ska tjéna sin malgrupp ska den kombinera tydlighet, synlighet och
tillhandahallande av tillrdckligt exakta uppgifter. Kartan ges till féretag och samfund under
deras etableringsprocess.

DE VIKTIGASTE FYNDEN

I bérjan av kartforsoket gjorde vi en tabell dver olika leverantorer av digistdd. Tabellen blev en
utmanande helhet att fylla i och upprétthalla. Darfor upplevdes ocksa forséket som en alltfér
stor helhet inom projektet. Trots detta finns det ett behov och man borde bérja [6sa arendet
som en egen helhet i fortsattningen.
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FORSOK

@,

Uppmuntran till att besvara enkaten

VILKET PROBLEM LOSTES?

Som en del av férsdken under projektets gang kan réknas en kvantifiering av digistodets
profiler tillsammans med Nyféretagarcentralen. Aven i detta forsék var utmaningen att
involvera kunderna inom digistddet. Vi var medvetna om utmaningen redan i bérjan, sa vi
fokuserade pa att motivera nyféretagarcentrets kunder att svara pa profiltestet.

GENOMFORANDE

For motiveringen dnskade man fa exempel pa knuff-metodologin (nudging) for att 6ka antalet
svar. Vid knuffning vagleds manniskor att fatta fordelaktiga beslut

genom att redigera urvalsarkitekturen - genom att alltsd lyfta fram element som for bada
parter mot dnskad I6sning. Dessa faktorer ar typiskt kopplade till fyra faktorer: enkelhet, att-
raktivitet, sociala motiv och tid.

Enkelheten motiverades i kallelsetexten genom att beskriva enkaten som koncist: "Det tar bara
5 minuter att svara”. Det var viktigt att lyfta fram detta eftersom manniskor enligt erfarenhet
ar trotta pa alltfor langa enkéater. Som lockbete anvéndes nyttan: “Tack for dina svar pa for-
hand - med hjalp avdem kan vi i fortsattningen erbjuda battre stdd for e-tjanster.” Dessutom
lottades presentkort pa 50 euro ut bland respondenterna.

Som socialt motiv utnyttjades inbjudningar pa lokal niva. Meddelandena skickades alltsa inte
via det enklaste sattet, dvs. generiskt i hela Nyforetagarcentralens namn, utan pa lokal niva,
undertecknad av en bekant instans. Dessutom skickades en pdminnelse dar det ndmndes hur
manga kollegor som redan hade svarat och paverkat utvecklingen av digistédet. Som tidsmo-
tivator i sjdlva kallelsen och anmérkningen lyfte man fram tidsbegransningen: ”Svarstiden ar
fram till fredagen den 30 april, s du svarar vél snart!”

DE VIKTIGASTE FYNDEN

Motiveringen med knuff-metoden fungerade. Inom den korta tidsfristen fick man nastan fyra
procent svar, vilket &r ett bra resultat fér féretagarmalgruppen med tanke pa att relevansen
for de cirka 3 000 e-postadresser som anvandes inte granskades.

Eftersom [drdomarna var bra I6nar det sig aven i fortsattningen att utnyttja knuff-motive-
ringar i forsok dar det &r viktigt att fa svar. En bra lardom av detta och andra férsok &r att
deltagarnairegel inte tycker att forsdken ar intressanta. Darfér bor nyttan av dem lyftas
fram och man ska forsta olika incitament och knufftekniker fér att uppna det énskade slutre-
sultatet.
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Malet med férsoken och méatning av hur malen uppfylits

Hur forsdken lyckades och resultaten granskades med hjélp av fors6ksspecifika matare. Malen
och indikatorerna granskades vid tre tidpunkter: utgangslaget fére forséket, under och efter
forsoket.

Malen och indikatorerna for férséken med digitalt stéd &r lankade till huvudmalen for det di-
gitala stodet. Om matarna och malen kan Iankas till dem &r utvecklingsarbetet imponerande
med stor sannolikhet.

Det finns inte ett enda korrekt satt att bedéma forsokets effektivitet: atgarden, malgruppen,
den efterstravade forandringen och tidsintervallet paverkar vad det [6nar sig att mata och hur.
Att méta verksamheten och asikterna beréattar sin egen berattelse om féréandringen.

Att faststélla mal och métare &r en del av férsoket, varvid dven métarnas funktion ska bedémas
pa samma satt som objektet. Matarna for experimentell utveckling bér vara mer omfattande
an vad som slutligen behovs for att man ocksa ska kunna ldra sig hur man méter. Exempel
pa matare for forsok med digistdéd och bedémningar av hur de fungerar har sammanstallts i

foljande tabell.

TABELL 1. Exempel pd métare for forsok med digistod

DEN EFTERSTRAVADE

FORANDRINGEN OCH

VILKET HUVUDMAL
FOR DIGISTODET DEN
FORSOK PAVERKAR
SUL:s digitala Identifiering av ut-
fardighetstest vecklingsbehoven fér
och atgérdsre- digital kompetens

kommendationer

for féreningarna Kompetens: Forbatt-
ra foretagens och
sammanslutningar-
nas digitala maturitet

MAL OCH
INDIKATORER

Antal svar dver 10
procent av motta-
garna

P& basis av svaren
far éver 90 procent
rekommendationer
for de kompetens-
omraden som de
beddmer som lagst

BEDOMNING

AV MATARENS
ANVANDBARHET
FOR AKTORER INOM
DIGITALT STOD

Det ar latt att folja antalet respon-
denter i testerna och enkéaterna,
det kraver endast ett [ampligt
verktyg. Att svara pa testet
indikerar annu inte att responden-
ten borjar genomféra andringar
utifran det.

Identifieringen av respondenter-
nas behov kraver god forstaelse
for eventuella behov och den
rekommenderade kompetensni-
van. N&r dessa har definierats &r
kompetensnivan latt att verifiera.
Identifieringen av kompetensbe-
hoven tar initiativet till forand-
ring, men beréattar inte ifall nagot

verkligen dndrades
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FORSOK

SUL:s digitala
fardighetstest
och atgérdsre-
kommendationer
for foreningarna

SUL:s digitala
fardighetstest
och atgérdsre-
kommendationer
for féreningarna

DEN EFTERSTRAVADE
FORANDRINGEN OCH
VILKET HUVUDMAL
FOR DIGISTODET DEN
PAVERKAR

Inledande av atgéarder
pa basis av rekommen-
dationerna i testet

Kompetens: Férbattra
foretagens och sam-
manslutningarnas
digitala maturitet

Beddmning av hur
anvandbart testet ar
efter att testresulta-
ten har erhallits

Kvalitet: Smidig
arendehantering och
digistod i alla kanaler

MAL OCH
INDIKATORER

Genomgang av re-
kommendationerna,
alla som fatt rekom-
mendationerna har
oppnat lanken till
den rekommenda-
tion som ar relevant.
Oppnade lankar som
leder till rekommen-
dationer om hur man
framskrider.

En uppféljningsenkat
dar respondenterna
ombeds meddela
vilka atgérder som
vidtagits

Efter att de fatt
testresultaten fick
respondenterna fra-
gan: upplevde du att
testet var till nytta?
Svar ja/nej, mal: éver
70 procent upplevde
att det var nyttigt

BEDOMNING

AV MATARENS
ANVANDBARHET
FOR AKTORER INOM
DIGITALT STOD

Det ar |att att félja igenom re-
kommendationerna med hjalp
av lankar som skapats for an-
damalet (t.ex. bit.ly), en Iangre
uppféljning kraver registre-
ring i verktyget. En genom-
gang av rekommendationerna
ar redan en stark indikation pa
en planerad forandring.

De atgarder som anges i
uppféljningsenkaten ar en
stark indikation pa en verklig
forandring eller atminstone
pa att den inleds. Antalet svar
pa uppféljningsenkaten blir
Iatt lagt for att visa betydande
resultat, det I6nar sig att bin-
da eventuella incitament till
att besvara enkaten. Helhet-
en ska ocksa planeras sa att
svaranden inte har anledning
att svara

Latt att genomfora, forutsatt
att tidtabellen for att svara
pa testet, ta emot och ga ige-
nom resultaten samt nyttig-
hetsfragan fungerar. Méater
den omedelbara kanslan

av testets kvalitet, inte den
verksamhet som testet ger
upphov till.
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FORSOK

Du kan ocksa!
Video om fris6-
rernas tidsbok-
ning pa nétet

Du kan ocksa!
Video om fris6-
rernas tidsbok-
ning pa natet

Du kan ocksa!
Video om fris6-
rernas tidsbok-
ning pa natet

DEN EFTERSTRAVADE
FORANDRINGEN OCH
VILKET HUVUDMAL
FOR DIGISTODET DEN
PAVERKAR

Gora tidsbokning
pa natet bekant for
frisdrsalonger

Kompetens: Forbatt-
ra foretagens och
sammanslutningarnas
digitala maturitet

Inledande av atgéarder
som leder till ibrukta-
gande av tidsbokning
pa natet

Kompetens: Forbatt-
ra foretagens och
sammanslutningarnas
digitala maturitet

Hur intressant tyckte
malgruppen att inne-
hallet i videon var

Kvalitet: Smidig
arendehantering och
digistod i alla kanaler

MAL OCH
INDIKATORER

Antalet ganger videon
tittades pa i férhallan-
de till antalet motta-
gare

Procent avdem som
svarade pa respon-
senkaten, vilka som
inte anvander tidsbok-
ning pa natet

Antalet atgérder som
rapporterats pa basis
av responsenkaten
hos respondenter som
inte har bokat tid pa
natet

Uppfdljningsenkat
dar man fragade om
videon var intressant
pa skalan 1-5

BEDOMNING

AV MATARENS
ANVANDBARHET
FOR AKTORER INOM
DIGITALT STOD

Det ar |att att félja med hur
manga ganger videorna
visats. Att titta pa videon
indikerar annu inte att res-
pondenten bérjar genomfo-
ra andringar utifran det.

Indikerar att man har natt
en relevant malgrupp, [att
att genomfora.

De atgarder som anges i
uppféljningsenkaten ar en
stark indikation pa en verklig
forandring eller atminstone
pa att den inleds. Svars-
mangderna i uppfoljningsen-
katen &r [att 1aga for att visa
betydande resultat. Det [6nar
sig att koppla eventuella
incitament till att svara pa
uppféljningsenkaten. Helhet-
en ska ocksa planeras sa att
svaranden inte har anledning
att svara felaktigt.

Latt att genomfora, tidta-
bellen mellan videon och
uppféljningsforfragan ska
vara kort. Mater den ome-
delbara kanslan av videons
kvalitet, inte den verksam-
het som den ger upphov till.
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Digistodets utmaningar och I6sningar i férhallande till
forsokens lardomar

| och med férsoken sakerstalldes behovet av hjalp utanfér sma féretag och sammanslutning-
ar for att utnyttja digitala verktyq. Fér ensamfdretagare racker det inte alltid med tid for att
utveckla digitala fardigheter eller ta i bruk nya verktyg, aven om det finns motivation. Ofta
behdvs utomstdende uppmuntran. Till exempel for foretagare inom harbranschen vacktes fore-
tagarnas intresse for att tai bruk nya digitala verktyg nar de fick konkret information om saker.

| fraga om foretag och samfund riktas behovet av digitalt stod ofta pa basis av hurdana redskap
som tjénar deras verksamhet. Det &r svart att géra upphandlingar om man inte kan beskriva
behovet och det inte finns tillrdckligt med resurser for kompetens, personer eller ekonomi.
Utomstdende uppmuntran, kommunikation av andra i samma stéllning eller annan kommu-
nikation riktad till en viss bransch eller en begransad malgrupp stéder sma aktérer i att géra
val. Den som erbjuder stdd och vacker inspiration kan vara en takorganisation, ett fackférbund
eller ndgon annan som kanner till branschen i fréga. Aven andra féretagare kan uppmuntra
i anvandningen av digitala verktyg genom att beratta om sina egna erfarenheter av nyttan
med dem. Aven myndigheterna lyfte fram behovet av stéd hos sm& och nya féretagare. Det
drinte fraga om att deras digitala fardigheter &r sémre &n andra, utan om att varje foretag for
férsta gdngen nar ny verksamhet inleds gar igenom anvéandningen av vissa tjanster och darfor
betonas behovet av hjalp.

Utbudet av digistdd ar lika splittrat som foretagens och samfundens behov. De som tillhan-
dahaller digistdd, i synnerhet de myndigheter som varit malgrupp fér natverksférsoket, har
en stark vilja att sinsemellan definiera digistédet pa samma s&tt samt utveckla digistédet i en
enhetlig och kundorienterad riktning. Centraliseringen av digistodet ar inte ratt vag for dem
som behdver det, utan folk vill helst ta emot digitalt stéd fran de instanser som man &ven i
ovrigt véxelverkar med, det vill sdga fran narstdende och bekanta samarbetspartner. Detta
bekréaftades till exempel i forsé6ken med SUL och féretag inom harbranschen.

Digistddet ska inte vara en separat tjanst som kunden maste séka utanfér den digitala tjansten
eller 16sningen. | basta fall har digistodet integrerats i den digitala tjdnsten och ur detta per-
spektiv ar det motiverat att utbudet &r splittrat. Pa sa séatt ar digistédet utspritt pa lika manga
stallen som det finns digitala tjdnster och Iésningar att tillga. Utbudet av digistéd behdver
en struktur som gor det mojligt att béattre lyfta fram olika former av utbud. En sadan struktur
kan till exempel vara de populéraste satten att erbjuda digistod som hérletts fran de digitala
profilerna. Med hjalp av strukturen kan man ocksa pa ett anvéndarorienterat satt faststélla att
digitalt stod erbjuds pa ett relevant satt och i relevanta kanaler enligt vilken kanal och hurdant
stod olika profiler sannolikt behéver.

Problemen med det digitala stodet har att géra med tillgangligheten och med att rikta stodet.
N&r problem uppstar vet man inte var man kan fa stdd eller att det 6verhuvudtaget finns att
fa. | forsoket med att testa féreningarnas digitala fardigheter tillsammans med SUL framgick
det att det ocksa ar viktigt med ett korrekt forhdllande mellan den som erbjuder och den som
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tar emot stddet. Stodet tas helst emot pa nédra och lokalt plan, i idrottsféreningar snarare fran
grenférbundet &n fran centralorganisationen. Att férsta kontexten och se den i utbudet av stéd
ar i nyckelposition. Allt kan inte I16sas via “centralférvaltningen”.

For kampanjens del erbjods stdd for ibruktagandet av digitala verktyg av ett fackférbund som
ar fértroget med de dagliga utmaningarna for foretagare inom harbranschen. | det har forsoket
var det ocksa betydelsefullt hur innehallet genomférdes, dvs. att en féretagare inom samma
bransch berattade om sina egna erfarenheter om tankarna och erfarenheterna av ibruktagan-
det av digitala verktygq.

Utmaningen att hitta och rikta stddet starks av att man sallan s6ker digistod. For foretag och
sammanslutningar ar behovet av digistéd mer kopplat till ibruktagandet och anvandningen av
digitala tjanster och verktyg. Féretag och samfund behéver inte identifiera att de fatt digistod;
det &r viktigare att de har tillgang till tillrdcklig kompetens for att skaffa och ta i bruk ratt
verktyg och annan digitalisering som stoder verksamheten.

Digistédet &r en utmaning bade for dem som behdver det och for dem som erbjuder det. Med
tanke pa en smidig servicehandledning &r det bra fér aktérerna inom digistdd att veta hur och
var en kund som behdver digistdd far det. Detta konstaterades i myndighetsnatverkets arbe-
te. N&r stddet riktas ratt borde man kunna kombinera den stédbehdvandes kompetensniva,
digitala profil och den tjanst for vilken stodet behdvs.
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3 Slutsatser

Behovet av digistéd och kvaliteten pa tjansterna gar hand i
hand

Vi behdver alla digistéd - som medborgare eller som representant for ett foretag/samfund.
Behoven varierar och daven de mer kompetenta behdver stéd, eftersom nya saker ar nya for
alla. Stédbehovet och stédformen varierar. En viktig del av detta &r ocksa tjansternas kvalitet
- deras anvédndbarhet och tillgénglighet. Med béttre kvalitet pa tjansterna kan man minska, om
inte rentav helt radera, stédbehovet. Intuitiva tjanster vars terminologi ar tydlig och dar det ar
|att att réra sig ar bra service och eliminerar behovet av digitalt stod.

Amnet har undersékts till exempel i projektet FéretagsDigi som ingdr i programmet for fram-
jande av digitalisering. Av de ndstan 2 000 e-tjanster som rapporterats till projektet uppfylide
endast strax under 30 procent den nuvarande lagstiftningens kravniva. Med den nuvarande
utvecklingstakten uppnas inte malet att géra de offentliga tjansterna tillgangliga for foretag
i digital form fore 2023.

Bristerna i tjansternas kvalitet och anvandbarhet leder till efterfrdgan pa stérningar. Det upp-
stdr nar servicesystemet inte kan svara pa kundernas behov, varvid deras forvantningar och
behov inte méter utbudet av tjanster och de séker sig till tjansterna om och om igen - ofta
med tilldggskrav. Detta 6kar kundens déliga erfarenhet, belastar servicesystemet och héjer
kostnaderna.

En forvirrad anvandarupplevelse kan leda till behov av digistéd dven nar
I6sningen skulle vara att gora det smidigare att utratta arenden. Genom
anvandarorienterad utveckling kan man minska behovet av digistod och rikta
resurserna till dem som behéver personligt stod.

Mot enhetliga modeller och krav pa digistdd

Utgdngspunkten for utvecklingen av digistédet &r bra att vara en 6ppen och kontinuerlig dialog
mellan aktorer som utvecklar digitala tjanster och aktérer som erbjuder digistdd samt kunder
som far digistdd. Innehallet i det digistédet skiljer sig mellan organisationerna beroende pa om
det &r frdga om std6d som riktas till anvandningen av deras egna tjénster, stod som myndighe-
terna producerar eller utveckling av mer omfattande digitala fardigheter.

Ordnandet av digistdd forutsatter att organisationerna har kompetens och engagemang i att
erbjuda digistdéd. Oberoende av organisationer ar det smidigare att utratta arenden fér dem
som behdver digistéd om stdédformerna &r enhetliga. | basta fall ar digistodet en fast del av
serviceupplevelsen och inte en separat tjanst som kunden maste kunna séka sig till.

Genom att bilda natverk och dela god praxis kan organisationerna férenhetliga sina modeller
for digitalt stdd. Organisationerna kan lara sig av varandra om identifiering av behov av digi-

22



stod, stodjande av utrattande av arenden och uppmuntran till utveckling av digital kompetens.
Ur kundernas, dvs. féretagens och samfundens, synvinkel innebéar detta ett korrekt definierat
behov och riktat stdd.

Aven om man i modellerna for digistdd strévar efter enhetlighet m&ste man samtidigt delvis
acceptera att de &r splittrade. Stddets innehall varierar bland annat beroende pd om det &r
frdga om en handledande myndighetsaktor fér anvandningen av de egna tjansterna eller till
exempel en aktér som producerar ekonomiférvaltningstjanster for ett féretag. Med tanke pa
de tillgéngliga resurserna har det ocksa betydelse om det &r fraga om en aktor pa nationell,
regional eller lokal niva. Inom vissa branscher kan stédet ocksa individualiseras, till exempel i
frdga om tjanster som disponenterna erbjuder bostadsaktiebolagen.

Ett gemensamt mal fér bade de som behdver och de som erbjuder stdd &r en sa smidig var-
dag som magjligt och tillréckliga digitala fardigheter med tanke pa den. For att sdkerstalla att
digistédet fungerar smidigt for féretag och samfund vore det bra att rikta blicken bort fran
ansvarsgranserna mot solidaritet.

Med enhetliga modeller for digitstdd blir vardagen smidig fér bade dem som
behdver och dem som erbjuder stod. Att dela god praxis med dem som erbjuder
stod underlattar utvecklingen och goér det smidigare for dem som behoéver stod.
| basta fall har digistédet byggts upp inom tjinsterna sé att foretaget eller
samfundet inte behdver soka det separat.

Ett bra digistod beaktar olika behov

Digistéd innebdr inte enbart att de som tar de forsta digitala stegen far handledning i grundlég-
gande digifardigheter. Det &r frdga om en mer omfattande uppgift som i frdga om féretag och
sammanslutningar innehaller handledning i anskaffning och anvéndning av digitala verktyg,
apparater och program som ar viktiga for verksamheten.

Inom digistodet ar det viktigt att beakta olika anvandares och gruppers behov samt att stédet
riktas ratt till foretagens och samfundens aktuella behov. Identifieringen av behoven och till-
handahallandet av ratt slags stod forutsatter tillracklig kdinnedom om anvandarna och deras
verksamhet. Utan tillrdcklig kundorientering och -férstaelse ar det svart att rikta digistédet
ratt.

Ratt riktat digistod erbjuder forutom hjalp med att utratta drenden for foretaget eller samfun-
det &ven stod for att uppratthalla digitala fardigheter. Ofta uppmuntrar det ocksa till att skaffa
sig ny digital kompetens.

Foéretag och sammanslutningar kan behdva digistdd for att ta i bruk eller valja nya program
och arbetsredskap, utnyttja digitaliseringen som stéd for verksamheten eller till exempel for
att utratta drenden i en tjdnst som anvdnds mer séllan. Ibland behdvs ocksa motivation och
uppmuntran att ta digitala steq eller bérja anvanda nya verktyg. Fér att méta dessa behov kravs
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olika stodformer samt natverksbaserat arbete av dem som tillhandahaller digistod.

For att utveckla digistddet behovsbaserat behdvs alla aktérer inom digistédet.

De som erbjuder digistod och utvecklar digitala tjanster bor beakta
kundernas olika behov. Med ratt stéd gér man det smidigare att utratta
arenden och uppmuntrar féretag och sammanslutningar att utveckla sin
kompetens.

Det spelar roll hur digistodet genomfors i praktiken

Ur de stddbehdvandes synvinkel racker det inte att digistdd finns tillgdngligt - ofta ar det en
viktigare fraga vilken typ av digistdd som finns tillgéngligt. Under det senaste decenniet har
antalet kanaler 6kat, nya kommunikationsformer har kommit vid sidan av de gamla och dess-
utom méste anvdndarna beharska flera servicekanaler samtidigt. Aven digistéd erbjuds i flera
olika former, fran personlig handledning till t.ex. videoanvisningar. Olika stédformer fungerar
for olika anvandningsprofiler och behov.

Digistéd &r ocksd kommunikation - inspiration, uppmuntran och uppmuntran att préva och
hitta relevanta fordelar med nya verksamhetssatt. Att vara medveten om betydelsen av battre
digital kompetens &r en del av malet, dar alla medborgare och representanter fér féretag och
sammanslutningar har tillrackliga digitala fardigheter for att kunna skéta arenden smidigt.

En allman regel &r att nér digistdd behdvs sa behdvs det omedelbart och just i den kontext dar
man befinner siqg for tillfallet. Formerna bor stddja detta behov. Till exempel i myndighetstjans-
ternas e-tjanster kan stddet finnas separat pd en annan webbadress dn anvéndaren. Detta &r
problematiskt om personen vill ha stdd for en viss detalj i tjdnsten och inte vill [dmna sidan i
fraga. Darfor bor stéd och anvisningar inga i kontexten. Ett fungerande exempel pa en l6sning
ar till exempel chatt, dér man med 1ag tréskel far mer information om &rendepunkten. | digi-
stédet behdvs substanskompetens, men ocksa pedagogisk kompetens, hur man kan beratta
och handleda saker med beaktande av olika anvéndargruppers kompetensniva och nivan pa
det st6d som ges.

Det ar Iatt att utratta drenden i en tjanst som fungerar med en bekant och bekant anvandar-
logik. Ett intressant exempel pa en enhetlig digital upplevelse av att utrétta drenden &r det s
kallade monovarumarket for den offentliga férvaltningen inom Storbritannien: den digitala an-
vandarupplevelsen och tjansterna ar i stor utstrackning standardiserade och verksamhetslo-
giken fér kunden ar enhetlig fér olika myndigheter och saledes bekant och latt att anvanda.

Digistod ar en del av utvecklingen av tjansterna. Stédet bér planeras direkt som en
del av tjdnsterna - inte som en separat helhet. Tillhandahallandet av digistéd bor
vara évergripande - bort frdn ansvarsgrianserna mot solidaritet.
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4 Lagesbild

Digistodets lagesbild

Lagesbilden for digistddet for foretag och sammanslutningar ger information om digitalise-
ringens trender och om de drivkrafter som visar riktningen for framtiden och utifran vilka de
huvudsakliga malen for det digitala stédet skapas. Ladgesbilden &r en férénderlig helhet som
aterspeglar fenomen i digitaliseringsutvecklingen.

Huvudmalens uppgift &r att férutse behovet av digistéd. Behovet kan férutses till exempel

med féljande indikatorer:

Overgdngen av myndighetsarenden till
digitala kanaler 6kar behovet av digitalt
stdd, antalet kunder 6kar

Hogklassiga, anvandarorienterade
digitala tjanster minskar behovet av
digistdd i anslutning till tjansterna

Att forbattra foretagens och samfundens digitala
kompetens pa ett férebyggande s&tt minskar
behovet av digitalt stod eller éverfor det till
utmaningar med hégre digital kompetens

Dessutom sakerstaller sdkerstéllandet av
utbudet av digitalt stéd och en kundorienterad
utveckling av det ett hdgklassigt och tillrackligt
digistdod for dem som behdver det.

Drivkrafterna for digistédet berattar i vilken riktning utvecklingen av digistédet bor utvecklas
i fortsattningen. Atgarderna inom digistodet kan inte direkt paverka robotarnas utveckling.

De digitala tjansternas tillganglighet
maste alltid sakerstéllas, detta styr
utvecklingen av de digitala tjansterna
och stddet i anslutning till dem samt
resursanvandningen

Tyngdpunkterna i finansieringen
styr tyngdpunkten i utvecklingen
och mojligheterna att kontinuerligt
utveckla digistddet

Behovet av digistdd per kundprofil hjalper

till att forstd hurdant stod och pa vilket satt
digistod borde erbjudas. Med profiler avses
identifierade digitala profiler (se Inledning,
Vem behdver digistdd) samt andra relevanta
klassificeringar, sasom foéretagets/samfundets
storlek eller till exempel indelningen i
centralorganisation/lokal organisation

En undersékning av mangden digistdd skulle ge information om de resurser som &r bund-
na till digistédet. Med tanke pa malen &r antalet dock en problematisk matare, efter-
som man utifrdn det inte entydigt kan sdga om digistédet borde 6kas eller minskas.

Behovet av digistdd och mangden digistéd som ges pa detta s&tt beror pa anvandarnas digi-
tala kompetens, kvaliteten pa de digitala tjanster som erbjuds, hur smidigt det &r att utratta
arenden och mangden digitala tjanster som erbjuds.
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Mer konkret kan ldgesbilden fér digistdd for ndrvarande fokusera pa till exempel
fyra delomraden

De digitala tjdnsternas kvantitet, kvalitet Utbudet av digistéd
och tillganglighet S

Finansiering av digistod
Digital kompetens och behov av digistéd

Utifran var skiss skulle det vara mojligt att sammanstalla en l&gesbild av det digitala stodet
fran olika kéllor. Nar |dgesbildsinformationen utnyttjas bér man dock beakta att de anvénda
kallorna skiljer sig fran varandra, inte bara enligt satten att samla in information utan ocksa
enligt de prioriterade delomradena. Den forsta lagesbilden blir klar under 2022.

TABELL 2. Foremal fér undersékningen, datakéllor och identifierade brister i Iigesbilden

FOREMAL FOR UNDERSOKNINGAR OCH IDENTIFIERADE BRISTER |
UNDERSOKNINGEN DATAKALLOR LAGESBILDEN

Antalet digitala Servicelofte (FM) Statsférvaltningens och
tjanster: Digibarometern (ANM, KM, kommunernas procentandel
Overfdring av Foretagarnai Finland, EK) av den tjanst som erbjuds via
myndighetsarenden digitala kanaler?

till en digikanal

Mangden digistdd som getts

Kvaliteten pa Kvalitetsverktyg (MDB) Forstaelse for kvaliteten
de digitala Digibarometern (ANM, KM, pa det erbjudna
tjansterna: Smidig Foretagarnai Finland, EK, ETLA) digistodet

arendehantering och
digistod i alla kanaler

Digifardigheter: Digibarometern (ANM, KM, Foretagarna
Forbattring av i Finland, EK, ETLA), De finlandska
féretagens och sma och medelstora féretagens
sammanslutningarnas digitala kompetens 2019 (Foretagarna
digitala mognadsniva i Finland), Organisationsdigi

utifran behoven (TIEKE, Viestinta-Piritta, Vitec),

Organisationsbarometern (Soste),

Foéretagens och samfundens digitala

kompetens - Rekommendationer for

anordnande av digistéd for dem som

bedriver naringsverksamhet (MDB) 26



FOREMAL FOR
UNDERSOKNINGEN

Utbudet av digistod:
De som erbjuder
digistod forbinder
sig till digistodet och
en kundorienterad
utveckling av det

De digitala
tjdnsternas
tillgénglighet

Behovet av digistod
per kundprofil

Prioriteringar i
finansieringen

UNDERSOKNINGAR OCH
DATAKALLOR

Servicel6ftesrapporten (FM),
Foretagens och samfundens
digitala kompetens, Behov

av digitalt stéd 2020 (MDB),
Digibarometern (ANM, KM,
Foretagarnai Finland, EK, ETLA),
Kommunerna

Serviceloftesrapporten (FM),
Digibarometern (ANM, KM,
Foretagarnai Finland, EK,
ETLA), Organisationsdigi
(TIEKE, Viestinta-Piritta,
Vitec), Rapporter publicerade
av Regionforvaltningsverket i
Sédra Finland

Foéretagens och samfundens
digitala kompetens -
Rekommendationer for
anordnande av digistod for dem
som bedriver naringsverksamhet
(MDB)

Digibarometern (ANM, KM,
Foretagarnai Finland, EK, ETLA),
Uppgifter fran finansiégrerna

IDENTIFIERADE BRISTER |
LAGESBILDEN

Kundorienterad utveckling
av digistédet utifran
kundprofilernas behov

Utvecklingen av digitala
tjanster utifran anvandarna
och digistddet i anslutning till
tjdnsterna och dess kvalitet.

Behovet av digitalt stod per
kundprofil borde undersékas mer

omfattande i hela faltet for digistod

och jamféras med det befintliga
utbudet
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Faststallandet av lagesbilden styr utvecklingen av
digistodet

Lagesbildens aktualitet bedéms arligen samt alltid nar det finns ny, betydande information
om digistddets drivkrafter.

TABELL 3. Viasentliga trender, huvudmal och drivkrafter for lagesbilden for digistodet

.. .. v CENTRALA ATGARDER

DIGISTODETS DIGISTODETS DIGISTODETS

| UTVECKLINGEN AV
NYCKELTRENDER HUVUDMAL STYRNING m

DIGISTODET
Forvantningar Antal: Overféring av De digitala Foérenhetligande av
pa service och myndighetsarenden tjansternas utbudet av digistdd
utrattande av till en digikanal tillganglighet
arenden oberoende
av tid och plats
Fran kundservice Kvalitet: Smidig Behovet av Inriktning av
till sjalvbetjaning arendehantering i digistod per digistodets utbud
och automation alla kanaler kundsegment utifran behovet
Digitaliseringen Kompetens: Prioriteringar i Att starka den nationella

finns overallt

Foretagens och
samfundens digitala
maturitet férbattras

finansieringen

kommunikationen om

utbudet av digistéd och
forbattrad tillganglighet

Den digitala
sdkerhetsmiljon blir
mer komplicerad

Utbud: De som
erbjuder digistod
forbinder sig till
digistodet och en
kundorienterad
utveckling av det
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Att definiera de huvudsakliga malen och prioriteringarna i ldgesbilden

Andringarnai digistddets styrmedel pdverkar definitionen av stédma&len och lagesbilden. Defi-
nitionen paverkas ocksa av till exempel om man i betoningarna av olika kundprofiler har iden-
tifierat forandringar i tillgangligheten till digitala tjanster eller i finansieringen av digistodet.
Den finansiering som digitaliseringen av myndighetsdrenden och digistddet far kan granskas
till exempel i bérjan av budgetaret.

Genomgang av informationskallorna i Idgesbilden for digistédet

Informationskallorna som identifierats i Iagesbilden av digistodet fardigstalls under hela ka-
lenderaret med olika cykler. Informationskéllorna genomférs i regel av andra aktérer an MDB
och undersdker ett mer omfattande fenomen an digistédet. Till exempel Digibarometern ar
ETLA:s arliga undersékning och publikation. Det s&gs vara en beskrivare och prognostiserare
for det digitala Finland, eftersom det mater utnyttjandet av digitaliseringen.

Fran identifierade informationskéllor hdmtas vasentlig information for digistdd. Natverket for
digistdd klargér vad den nya forskningsinformationen innebar i praktiken och vilka atgarder
som vidtas utifran den. | natverket for digistoéd granskas kartldggningen Organisationsdigi,
varefter resultatens betydelse analyseras, nédvandiga atgarder identifieras och hur de ska
genomforas.

Identifiering av saknade ldgesbildsuppgifter och genomférande av undersékningar

Natverket for digistdd utvarderar och foljer med utvecklingen av lI&gesbilden under ledning
av MDB och identifierar de tillaggsutredningar som behdévs i anslutning till de huvudsakliga
malen, prioriteringarna och atgérderna for det digitala stodet.

Tilldaggsutredningarna planeras utifran behovet. Identifierade behov av tilldggsutredningar &r
bl.a. matning av digistddets kvalitet och behovsbaserad utveckling. Metoderna kan till exem-
pel vara en kundenkat som utvecklats tillsammans med myndighetsaktérerna, en kvalitativ
intervjuundersékning for en viss malgrupp eller att fragor som géller digitalt stéd regelbundet
inkluderas i undersékningar som genomférs av andra, sdésom SMF-féretagens Digibarometer
och Organisationsdigi.
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5 Digistodets
utvecklingsteman

Verksamheten
i natverket for
digistod

UTVECKLING AV DIGITAL
SUPPORT UTIFRAN
KUNDER OCH BEHOV

Klientorientering ' ‘ Lagesbild av

forandringen i det
digitala kunnandet
och behovet av
digistod

inom digistdd,
tjanster och
servicehandledning

Av resultaten av forsoken med digitalt stédprojekt som idkar naringsverksamhet identifierade
vi tre utvecklingsteman.

VERKSAMHETEN | NATVERKET FOR DIGISTOD

Natverket for digistéd kan utvidgas inte bara till myndigheter utan ocksa till andra organisa-
tioner som arbetar med digistdd till foretag och sammanslutningar. Det behéves stdd for att
utveckla natverkets verktyg. Dessutom skulle ett monovarumarke, en harmonisering av myn-
digheternas digistéd - i tilldmpliga delar - erbjuda kunden en mer enhetlig serviceupplevelse.

Identifieringen av digistédets (tjanstens) ekosystem skulle inkludera alla delaktiga i den ge-
mensamma utvecklingen av verksamheten. MDB bér ocksa definiera sin roll i férhallande till
de 6vriga medlemmarna i ekosystemet.

Natverket borde dela med sig av god praxis och annan information om utvecklingen av digisto-
det. Dessutom bor kompetensen i anslutning till tillhandahallandet av digistdd identifieras och
utvecklas i organisationer. Dessa teman kan stddas starkare genom att utvidga och utveckla
natverkets verksamhet.

KLIENTORIENTERING INOM DIGISTOD, TJANSTER OCH SERVICEHANDLEDNING

Sakerstallandet och utvecklingen av kundorienteringen har identifierats som ett viktigt ut-
vecklingsobjekt inom digistodet. Malgruppen som idkar naringsverksamhet ar mycket omfat-
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tande och heterogen, men behovet av att utratta drenden ar sekundart, eftersom alla ocksa
maste utratta drenden som medborgare. Genom att utveckla kundorienteringen kan man ock-
sé utveckla servicehandledningen mellan aktérerna inom det digitala stodet.

Kundorienterad utveckling av digistdd och digitala tjanster bér stdodas. | anslutning till detta
ar det viktigt att identifiera och dela information om tjansternas kvalitet. | utvecklingen bér
man beakta saval den strategiska, taktiska som den operativa nivan. For digistédet inrattas en
uppféljningsgrupp for kundorientering for att sakerstalla utvecklingen av det digitala stodet
i denna riktning. Till gruppen inbjuds nyckelpersoner som representerar olika personer som
behdver digistod.

LAGESBILD AV FORANDRINGEN | DET DIGITALA KUNNANDET OCH BEHOVET
AV DIGISTOD

Som stdd for utvecklingen av digistédet behdvs riktad information om féréandringen i det di-
gitala kunnandet och behovet av digistdd. En Iagesbild utvecklas for digistddet samt en plan
for utnyttjande av information, dar definitionen av digikompetens pa EU-niva beaktas. Malet
ar att ta i bruk kontinuerlig matning och en Iagesbild.

Digistddets uppqift &r att reagera pa den fordnderliga verksamhetsmiljén

Nar denna oversikt skrivs inleder Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata be-
redningen av den permanenta uppgiften med digistdd. Digistédets roll som mojliggérare av
anvandningen av digitala tjanster och utvecklare av digital kompetens har identifierats och
man vill stédrka den. Utvecklingen av digistdd och digital kompetens fér dem som bedriver na-
ringsverksamhet ar i fortsattningen en permanent del av Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdatas uppgift som digistdd.

Innehallet i den digitala kompetensen férandras. Fardigheterna och kompetensen maste upp-
ratthallas och utvecklas i samma takt som digitaliseringsutvecklingen. | kartldggningen av
ungas digitala fardigheter (2021) identifierade unga framtiden som digital bland annat algo-
ritmisk laskunnighet och kritisk medieldaskunnighet. Digistodets roll &r ocksa att synliggéra
dessa digitala fardigheter som behdvs i framtiden och erbjuda méjligheter att undervisa och
uppratthalla dem.

Projektet for digistéd fér dem som bedriver naringsverksamhet har fatt ett varmt mottagande
bade bland de som tillhandahaller digistéd och de som behdver stdd. Verksamheten har skapat
ny férstaelse och ldrdom av det digitala kunnandet och det stéd som behdvs hos dem som
bedriver naringsverksamhet. Rekommendationerna i denna publikation om hur det digitala
stodet for dem som bedriver naringsverksamhet ska ordnas med sina utvecklingsobjekt skapar
en god grund fér den permanenta uppgiften.

En omfattande och mangformig malgrupp stéller egna krav pa utvecklingen av det digitala
stodet. Natverkssamarbetet erbjuder ocksa en bra utgangspunkt for detta. Ingen behdver i
princip mer stdd, utan smidighet nar de ska skota arenden.
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