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Sammanfattning av de vik-
tigaste observationerna

Statsminister Orpos regering har som mal att 6ka medborgarnas elektroniska
kommunikation genom att myndigheterna delgivning i férsta hand ska bdrja
skodtas digitalt fran ingdngen av 2026. Aven andra planerade dndringar, sdsom
reformen av statens service- och lokalnat samt eventuell nedlaggning av Med-
borgarradgivningen vid Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata
(MDB), kan paverka behovet av digitalt stdd. | regeringsprogrammet utlovas det
att ”i takt med att digitala tjanster och anordningar 6kar sakerstaller regeringen
tillgdngen till tjinster och ett tillrackligt stdd ocksa fér dem som har svarare
att anvinda digitala l6sningar”. Nagra konkreta atgarder fér detta finns dock
inte i sikte.

Lagstiftningen faststéller inte exakt hur och vem som ska tillhandhélla digitalt
stéd. Det digitala stédet kan ordnas pa manga olika sitt och dven i samarbete
med olika aktorer, sdsom andra myndigheter, foretag eller organisationer.

Varen 2025 utredde Kommunférbundet nuliget i fraga om kommunernas och
stadernas digitala stod.

Den kvalitativa utredningen genomfordes genom diskussioner med personer
som ger eller samordnar digitalt stdd i kommunerna. Malet var att héra om
kommunernas lokala satt att ordna digitalt stéd runt om i Finland. | diskussion-
erna deltog 21 kommuner fran sammanlagt 11 landskap. | utredningen ingick
ocksé diskussioner med tva vilfardsomradesprojekt och med tva féretradare pa
landskapsniva om situationen i kommunerna i omradet. Av de deltagande kom-
munerna har 13 kommuner farre dn 15 000 invanare, 3 kommuner 40 000-100
000 invanare och 5 kommuner éver 100 000 invanare. Tillsammans har dessa
kommuner drygt 1,3 miljoner invidnare. Medianen fér invanarantalet i de delta-
gande kommunerna ar 8 983 och medeltalet 64 994.

Landskap fran vars omrdde minst en kommun deltar: Lappland, Sédra Oster-
botten, Norra Osterbotten, Osterbotten, Nyland, Norra Karelen, Mellersta Fin-
land, Mellersta Osterbotten, Egentliga Finland, Kymmenedalen, Piijanne-Ta-
vastland.

Deltagande kommuner: Enare, Esbo, Gustavs, Hangé, Ingd, Joensuu, Karleby,
Karld, Keuru, Koski Abo |, Kotka, Lahtis, Nurmes, Pedersdre, Posio, Taivalkoski,
Tyrnava, Uledborg, Vanda, Abo, Ostermark.

Utredning om digitalt stéd i kommunerna 2025



De viktigaste iakttagelserna och identifierade utmaning-
arna

Kommunerna tillhandahaller bade sjilva och i samarbete med andra aktdrer
mer digitalt stéd &n vad de har skyldighet till. Trots detta upplevs det att inte
alla behov kan tillgodoses. Utbudet av digitalt stdd bygger i stor utstriackning pa
frivilliga insatser fran olika organisationer. De frivilliga utgér ett viktigt tilligg i
fraga om tillgangen till digitalt stod, men bade med tanke pa digitaliseringens
framsteg och den samhilleliga delaktigheten borde en sé viktig stodatgard sta
pa en stadigare grund och i hégre grad skotas av offentliga organisationer, sta-
ten och tjansteleverantérer. Utéver delaktighet dr det frdga om sikerhet fér de
som behover digitalt stod, eftersom personuppgifter och annan kanslig inform-
ation ofta framgar vid digitalt stdd. Invdnare p& olika orter ar i en ojamlik stall-
ning eftersom de regionala skillnaderna i utbudet av digitalt stéd ar stora.

Det behovs ett fastare grepp och samarbete for att férnya verksamhetsmo-
dellerna. Utvecklingen av det digitala stodet borde vara en del av kommunens
serviceutveckling som stdder utnyttjande av flera kanaler. Digitala fardigheter
betraktas ofta som ett villkor fér medborgardeltagandet i samhallet. Det ar va-
sentligt att det finns tillrackligt med digitalt stod tillgangligt som en offentlig
avgiftsfri tjanst. Tillgdngligheten till digitalt stéd paverkas férutom av utbudet
aven av foérstaelsen for vilken aktdér som ska kontaktas. Ansvarsférdelningen ar
dock inte heller tydlig for aktérerna inom det digitala stodet. Anvisningarna om
tjansterna och aktérerna inom det digitala stédet bor vara tydliga for saval
myndigheterna som medborgarna.

Trots de stora utmaningar som digitaliseringen innebar 6nskar stdrsta delen av
medborgarna att de digitala tjinsterna utvecklas. Behovet av stdd innebar inte
att man inte vill anvinda digitala tjanster, utan att de ska tillhandahallas péa ett
mer tillgangligt sitt och att stddet ocksa ska utvecklas. Ordnandet av digitalt
stod kraver mer nationell uppmarksamhet an fé6r narvarande. Verksamheten bor
i regel vara planmassig, langsiktig och éppen for samarbete.

Det digitala stédets mangsidighet varierar — finansieringen ar i huvudsak
egen eller projektberoende

Det digitala stodets mangsidighet varierar mellan olika orter och regioner. |
stérre stader kan det finnas flera aktérer som erbjuder digitalt stéd, men pa
mindre orter kan finnas en person som har utveckling av digitalt stéd som sin
arbetsuppgift eller som en av sina uppgifter. Antalet kunder inverkar dock pé&
stédbehovet och i vissa fall kan det riacka med en arbetstagare. Det kan ocksé
hinda att utveckling av digitalt stéd ingar i ndgons arbetsuppgifter *pa papp-
ret”, men att det i praktiken knappt blir ndgon tid dver fér detta vid sidan av de
andra arbetsuppgifterna.
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Utbudet av digitalt stéd finansieras i huvudsak ur egen budget eller genom pro-
jekt. Budgeten &r ofta liten eller obefintlig. | manga kommuner ar ordnandet av
digitalt stéd i hog grad beroende av projekt. Utvecklingsmadjligheterna férbattras
klart i och med projektfinansieringen, men projektberoendet leder till avbrott
och osakerhet i verksamheten.

Digitalt stéd ges ofta pa bibliotek och i képcentrum, av frivilliga och i
samband med andra tjanster

Oftast erbjuds digitalt stéd pa bibliotek som en del av det dagliga arbetet eller
som en separat digital stédjour, vid kommunens servicestéllen och i samband
med tjanster. Atminstone sporadiskt hélls det dven kurser p& medborgarinsti-
tut. Det egna digitala stddet sigs ofta basera sig pa det digitala stéd som ges
vid biblioteken. A andra sidan kan det digitala stédet ha anvisats ndgon annan
anstilld eller enhet i kommunen och biblioteket ger endast smaskaliga anvis-
ningar vid sidan av anvisningarna fér apparaterna i gemensamt bruk. Aven om
digitalt stéd inte har ordnats separat och benamnts som digitalt stéd, ges digi-
talt stéd ofta vid sidan av annat arbete. Sddant stéd ar svarare att identifiera
och specificera.

Stédet grundar sig ofta pa en persons arbetsinsats och/eller pa frivilliga. Sar-
skilt pensionirsorganisationer utbildar manga frivilliga handledare som ger digi-
talt stéd. Denna stédform hér till dem som namnts oftast. Aven om kommunen
sjalv ordnar mangsidigt digitalt stdd &r samarbetet med organisationer och
olika aktorer viktigt for att stédet ska bli mangsidigt.

Samarbetspartner oftast organisationer, men aktiviteten varierar

Som samarbetspartner namns oftast organisationer, sarskilt pensionérsorgani-
sationer, men man samarbetar ocksd med andra myndigheter, foretag och val-
fardsomraden genom gemensamma natverk. Det finns dock stora variationer i
hur aktivt samarbetet ar. Att ndtverken ar inaktiva ses som en utmaning. Det
skulle behoévas tydligare ledare fér natverken, for att man ska fa ut mer av nit-
verkssamarbetet.

Aldre ar den tydligaste malgruppen for digitalt stod, Aven om ett mer
omfattande behov har identifierats

Aldre &r den vanligaste malgruppen fér digitalt stdd. | de olika regionerna beto-
nades nagot olika perspektiv beroende pa befolkningsstrukturen i regionen och
de synpunkter som organisationerna i regionen lyfte fram. Till exempel diskute-
rades situationen for arbetslésa, sprakminoriteter eller personer med miss-
bruksproblem sarskilt utgdende fran méjligheterna att delta i samhallet. | flera
diskussioner noterades dock behovet av digitalt stéd for alla kommuninvanare.
Man har ocksa noterat att férviarvsarbetande och unga behdver stéd till exem-
pel for att skdta arenden och ta i bruk nya apparater.
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Tillgodoseende av kundernas behov av digitalt stéd

Digitalt stdd ges ofta i enlighet med resurserna och enligt hur behoven uttrycks
frdn kommuninvénarnas eller organisationernas sida. Utvecklarna av digitalt
stod har knappt tid att satta sig in i framtida behov, utan utvecklingen fokuse-
rar pa att reagera allteftersom behov uppstar.

Kunden far hjilp med att skicka olika blanketter och ansdkningar till olika myn-
digheter eller till exempel med att 6ppna en distansférbindelse till FPA:s kund-
tjanst pa en dator i gemensamt bruk. Grinsen for stédet dras ofta vid att inte
kommentera innehéllet i till exempel ansékningar. Det 4r omdjligt eller svart att
ge rad i drenden som kréver stark autentisering da stravan &r att kundernas
dataskydd ska bevaras. Arenden skéts inte fér ndgon annans rakning, men kun-
derna uppges ofta be om detta. En person som ger digitalt stod kan hjialpa med
att reda ut uppgifter som kunden behdver genom att exempelvis ringa till Skat-
teforvaltningen tillsammans eller genom att hjilpa med att betala riakningar.
Det digitala stéd som kommunerna och organisationerna tillhandahaller upplevs
féormodligen som en radgivande aktdr som ger rad p& méanga plan, till skillnad
frdn det digitala stéd som férviantas av till exempel FPA eller bankerna.

Ofta vill kunden att ndgon tittar pa bredvid dven om kunden egentligen har det
kunnande som behdvs. Manga ar radda for sarskilt bedrigerier.

Utmaningar for ett lyckat digitalt stod

De framsta utmaningarna &r bristen pa kontinuitet, avsaknad av ansvarig person
eller aktor, tidsbrist och osdker finansiering. For att utveckla det digitala stddet
behdvs en stadigvarande samordnare och ett langsiktigt arbete. Utmaningarna
och behoven ar huvudsakligen gemensamma for kommunerna, dven om det
finns vissa kommunspecifika skillnader i installningen till eller erfarenheterna
av behoven. En minoritet upplever att nivan pa verksamheten och utbudet &r
tillracklig eller tillrackligt stabil.

Dessa utmaningar bromsar arbetet aven om verksamheten ar val utvecklad.
Verksamheten uppges vara mycket sarbar. Projekt medfér fordelar, sdsom goda
verksamhetsmodeller, material, ndtverkande och aktivering i ordnandet av digi-
talt stéd. Fordelarna och samarbetet avtar dock snabbt om det inte finns per-
soner eller strukturer som samordnar och uppréatthéller verksamheten.

Nistan alla ansag att behovet av digitalt stéd ar stort och dkar. En del namnde
att man inte vagar marknadsféra de digitala tjansterna till kommuninvanarna
eftersom man vet att det inte finns resurser fér att svara pa de behov som
framkommer i och med marknadsféringen.
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Behov av langsiktig verksamhet samt en stark nationell och lokal ansva-
rig aktor for det digitala stodet

Aterkommande utvecklingsbehov som i regel 4r oberoende av kommunens
storleksklass:

e En starkare lokal och nationell samordning av det digitala stéodet

e Médjliggorande av en kontinuerlig verksamhet

e Stérre ansvarstagande av andra aktérer i fraga om deras egna tjanster
och digitalt stéd i anslutning till dem (tillganglighet, tjAnster och appara-
ter som &ar latta att anvanda)

¢ Handledning och utbildning: verktyg fér det grundlaggande arbetet, ut-
bildningar i att méta manniskor, kompakta och stegvis férdjupande ut-
bildningar (man hinner inte ga igenom langa webbinarier eller material
vid sidan av arbetet), certifiering av digitala stédjare, skalbar verksam-
hetsmodell, radgivning om ordnande av digitala stédevenemang, riktad
handledning om ordnandet av digitalt stéd (t.ex. ett nationellt temaar
kring ett tema som uppstatt ur behovet - férbittra tillsammans samti-
digt som man lar av varandra)

e MDB:s och andra nationella aktdrers tillgidnglighet och information om
stora forandringar

Digital kompetens hos kommunanstillda och frivilliga samt ansvarsfra-

gor

Om det inte finns ndgon systematisk strategi fér att ordna digitalt stéd och ut-
bilda personalen kan det vara fraga om tur om det finns en anstilld med digi-
tala fardigheter pa plats. Utbildningarna ger sidkerhet d&ven om man inte lar sig
nagot nytt. | fraga om projekt som riktar sig till personalen ar iakttagelserna
dock likartade som for andra digitala stédprojekt — de bidrar med en boost i
form av projektledare och finansiering samt producerar anvandbart material,
men verksamheten avtar da projektet har avslutats.

Organisationer utbildar frivilliga digitala stédjare, men pa grund av frivilligheten
kan de inte aliggas att uppratthalla sin kompetens och de har inte heller tjans-
teansvar. Aven om diskussionsdeltagarna inte tog upp problemsituationer som
uppstatt till féljd av detta, ansags det vara utmanande med tanke pa sikerstil-
landet av kompetensen hos stédpersonerna och sarbarheten hos dem som s6-
ker digitalt stod. Ansvaret fér en annan persons datasdkerhet och for att perso-
nens integritet respekteras ansags vara stort vid digitala stédsituationer.

Som sarskilda nyttiga fardigheter namndes bland annat insikter i hur skarmla-
sare fungerar, hurdana menyer det finns pa olika apparater och i olika banker,
hur man betjanar en person med neurodivergens eller social angest osv. A
andra sidan betonades ocksa att det stdrsta stédbehovet giller grundlaggande
anvandning av apparaten och enkla problem sdsom hur man skickar ett
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WhatsApp-meddelande. Oftast vill personen ha en annan méanniska vid sin sida
for att vaga anvanda apparaten och klicka pa lankarna.

Verksamhetsmodeller som ansetts vara bra

Langsiktig verksamhet verkar vara visentlig for att stédet ska lyckas. Som god
praxis ndmndes bland annat foljande koncept:

Intern organisering av digitalt st6d:

e en eller flera personer ges ansvar for det digitala stédet (en sarskilt an-
given person underlattar utvecklingsarbetet, &ven utnamnande av digi-
tala tutorer pé arbetsplatsen gér det enklare att be om hjilp och moti-
verar t.ex. utbildningsbehov)

e anvandning av restmedel for digitalt stdd

e utnyttjande av mdjligheten till ldbnesubvention

e Kkartlaggning av befintliga system (vad man ska kunna ge kommuninva-
narna rdd om och nar man ska hanvisa dem till en annan aktér)

e annan intern organisering (uppgifter och ansvar, samarbete mellan olika
sektorer, budgetering, avsittning av sirskild arbetstid for uppratthal-
lande av de digitala stédjarnas och utvecklarnas egen kompetens, till-
handahéllande av digitalt stéd i kundservicens lokaler separat fran kas-
satjansten)

Att méta kunder inom digitalt stéd:
e fdrmaga att ge personlig radgivning utan tidspress

e Dbestk péa plats (hembesdk, men adven t.ex. servicehus, kdpcentrum, nar-
butiker, olika evenemang som ordnas av andra, de bostadslésas natt,
marknader, féreningshus etc.)

e gemensamma stédwebbinarier pa bibliotek (man behéver inte pa egen
hand hitta och titta pa webbinariet + efter webbinariet 4r det latt att
diskutera och ge digital radgivning + invanarna behéver inte ldmna sin
egen by)

e vissa enkla service- och apparatspecifika teman vid digitala stoédevene-
mang

e mojlighet till skarmdelning vid distansradgivning

e ambulerande buss dir man fortfarande kan delta i kommunens verk-
samhet dven med pappersblanketter

e kamratstdd (vanligtvis seniorer, men aven t.ex. klienter inom funktions-
hinderservicen)

Samarbete:
e aktivt samarbete mellan aktérerna i regionen (utnyttjande av organisat-
ionernas kompetens i fradga om tillganglighet och verksamhetens om-
fattning, gemensamma evenemang med bankerna)
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regional utvecklingsuppgift for stadsbiblioteket (ansvar for kompetensen
hos bibliotekspersonalen i ndaromradena och sikerstillande av att kom-
muninvanarna far tjinster oberoende av boningsort)

samarbete med laroanstalter och unga (studerande handleder seniorer
vid servicehus eller evenemang, sommararbetare vid digitala stédtjans-
ter)

Kommunens personal:

beaktande av behovet av digitalt st6d/ mediehandledning redan vid re-
kryteringen till t.ex. bibliotek

kompakta utbildningspaket for de anstéillda (korta inspelningar upplev-
des delvis vara battre &n webbinarier eftersom det inte alltid finns tid
for dem och det finns méanga av dem)

lag hierarki i organisationen majliggér utveckling (beaktande av de digi-
tala stodjarnas kunskap)

gemensam diskussionsplattform for digitala stédjare och moten for att
dela tips och erfarenheter

datasikerhetssimuleringar for de anstillda (till exempel skickas ett sa
kallat bluffmeddelande och om man klickar pa det f&r man information
om datasdkerhet)

Aven om det finns ménga olika specialgrupper och olika behov som ska beaktas
ar utmaningarna desamma fér méanga. Anvandarvianlighet, latt sprak, flersprakig
service och mojlighet att anvanda olika kanaler gor det lattare for alla att skota

arenden.
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