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Digitalt ferstevalg — faglig tema pa nordisk konferanse juni 2012.

Den norske regjeringen har en strategisk malsetning om at fornying av offentlig sektor skal vaere mer velferd
og mindre administrasjon. Ett virkemiddel for & redusere omfanget av ressurser brukt til administrasjon, er a
tilrettelegge for at borgerne skal kunne forholde seg til forvaltningen ved & benytte nettbaserte
selvbetjeningslgsninger. For at dette malet skal realiseres, er det nedvendig & tenke digitalt farst, ikke papir.
Digitalt ferstevalg er begrepet som den norske regjerningen benytter nar de kommuniserer malsetningen
om at digitale tjenester blir standard, og papirbaserte tjenester blir unntaket.

Digitalt ferstevalg forutsetter en del rammebetingelser. Rammebetingelsene varierer fra land til land i det
nordiske samarbeidet. Sentral rammebetingelser som ma vurderes i digitalisering av offentlige tjenester ut
mot publikum er beskrevet nedenfor.



Danmark

| Danmark har regeringen gennem flere ar haft et mal om en digitalisering af det offentlige pa tvaers af stat,
regioner og kommuner. Den forste feellesoffentlige digitaliseringsstrategi kom i 2001. | den seneste
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi anfares det: Strategien er udarbejdet med henblik pa at skabe en mere
velfungerende og effektiv offentlig sektor. Centralt stdr ambitionen om, at de digitale kanaler i 2015 skal
veere danskerne farstevalg, nar de skal i kontakt med det offentlige.

Selvbetjeningslasningerne skal veere intuitive, brugervenlige og mgde borgerne i gjenhgjde —~ f.eks. ved at
veere tilgeengelige pa mobile platforme. Borgere, der ikke er fortrolige med teknologien, skal have mulighed
for at fa hjeelp pa deres borgerservicecenter eller over telefonen.

Strategien saetter ligeledes en ambitigs dagsorden pa store velfeerdsomrader som undervisning, sundhed,
miljg og erhverv. Digitalisering skal pa disse omrader skabe grundlag for hagjnelse af kvaliteten, et mere
effektivt ressourceforbrug og en styrket brugeroplevelse.

| det felgende gives der en status for, hvor langt Danmark er mht. implementering af det digitale farstevalg
pa uddannelsesstatteomradet med udgangspunkt i overskrifterne fra notatet fra Lanekassen.

Rammebetingelser for digitalt ferstevalg:

Infrastruktur:

elD - pa et sikkerhetsniva som er tilstrekkelig for a ivareta krav til beskyttelse av
personopplysninger, sikre integritet i dataene og trygghet for at man vet hvem man kommuniserer
med. | tillegg ma en e-ID som har tilstrekkelig utbredelse veere tilgjengelig.

| Danmark blev en ny Nemid taget i brug fra 1. juli 2010, og giver adgang til en lang raekke offentlige og
private tjenester pa nettet, herunder blandt andet minSU. Nemld er gratis at bruge for borgerne.

For at bruge Nemld skal man oplyse et bruger-id (kan fx vaere personnummer), en adgangskode (selvvaigt
kode) og en nagle. Naglen far man fra et papirbaseret ngglekort, som indeholder et antal engangskoder. Et
nyt ngglekort bliver automatisk tilsendt brugeren, nar alle n@gler er brugt op. Nemld skal ikke installeres pa
en computer, men kan bruges fra enhver browser med adgang til nettet.

Elektronisk postkasse — en postkasse hvor elektronisk post, som f. eks vedtak og eventuelt annen
kommunikasjon kan formidles pa en trygg mate

I Borger.dk kan enhver borger modtage og sende digital post fra/til offentlige myndigheder. Den digitale
postkasse i Borger.dk er integreret med eBoks. Alle SU-stattemeddelelser og andre breve bliver sendt hertil.
Der er i SU-loven lovhjemmel til at kunne sende afgarelser og breve digitalt til de studerende uden deres
samtykke.

Bankkonto — offentlig forvaltning ma ha en bankkonto som kan benyttes for utbetalinger. Det er en fordel for
den enkelte virksomheten om informasjon om bankkonto som skal benyttes er lett tilgjengelig

Alle udbetalinger af SU-stette og -lan bliver sendt digitalt tii NemKonto-System (NKS). | NKS bliver alle
udbetalingstransaktioner via personnummer tilfgjet bankens registrerings- og kontonummer inden de bliver



overfart til bankerne. NKS kan bruges af alle offentlige myndigheder, ligesom en raekke private virksomheder
kan fa tilladelse til at bruge systemet.

Vedligeholdelse af borgernes kontonumre sker som hovedregel via indberetninger fra bankerne. Borgerne
kan dog selv oprette eller e2ndre deres NemKonto via selvbetjening.

Datautveksling mellom etater/virksomheter — gjenbruk av informasjon som allerede finnes i
forvaltningen slik at borgerne oppdaterer informasjon hos aktuell dataeier, og at resten av
forvaltningen henter denne informasjonen der.

Der er en lang tradition for dataudveksling i tilknytning til SU-ordningen om fx person- og skatteoplysninger.

12009 - 11 er gennemfart en digitalisering af SU-ordningen, som blandt andet omfatter dataudvekling med
uddannelsesinstitutionernes studieadministrative systemer. Institutionerne skal indberette oplysninger til det
centrale it-system US2000 om indskrivning af nye studerende, praktik, orlov og opher. Fra US2000 skal
institutionerne rekvirere stamoplysning om de studerende til brug for en it-understettet kontrol af de
studerendes studieaktivitet og indskrivning. Behandlingen af de modtagne data fra institutionerne har vist sig
mere kompleks end forudset iseer pa uddannelsesomrader med komplekse studieforlgb.

Eventuelle andre forhold som ma veere tilstede for & fa en hensiktsmessig infrastruktur for digitalt
forstevalg

Der er fortsat en reekke udfordringer, som skal lgses for at medvirke til en mere effektiv administration:

» Fuldmagt. De studerende kan i nogle situationer have behov for at kunne give fuldmagt til en anden
person, som vil kunne varetage deres ansggning om statte m.v. Et feelles offentligt tiltag er igangsat
for at udvikle en fuldmagtslgsning i sammenhaeng med Nemld.

o Feelles institutionsregister og/eller uddannelsesregister. Der findes ikke noget fzelles institutions- eller
uddannelsesregister i Danmark. Dette vanskeligger en koordineret administration af institutioner og
uddannelser blandt andet i forbindelse med oprettelse/fusioner/nedizeggelse af institutioner, og kan
veere en barriere i forbindelse med dataudveksling mellem myndighederne.

e Datawarehouse. | forbindelse med lovaendringer og administrationen af stetteordningerne er behov
for udarbejdelse af analyser, statistik og ledelsesinformation. Dette vanskeliggeres imidlertid af et
utilstraekkeligt datagrundlag.

Lovverkljus:

Borgeres rett og plikt til digitale tienester — bar borgerne ha anledning til 4 velge de dyreste
lesningene i sin dialog med forvaltningen, det vil si papir? Hvilke muligheter gir lovverket til &
palegge borgerne & benytte digitale tjenester fremfor papirbaserte tienester?

Det er udgangspunktet i den danske SU-lovgivning, at ansggning om SU indgives digitalt via styrelsens
elektroniske selvbetjeningssystem. Borgeren kan for s& vidt ikke selv vaelge at indgive ansagningen i
papirform i stedet. Der er dog sagstyper, som ikke kan behandles fuldt ud elektronisk, herunder sager, hvor
der skal indsendes dokumentation. Der er endvidere personer, der ikke har mulighed for at benytte det
elektroniske selvbetjeningssystem, herunder personer, der ikke har et dansk personnummer. Disse har efter
styrelsens bestemmelse mulighed for at sege om SU pa papir. Endelig er der personer, der ikke er i stand til
eller har meget vanskeligt ved at benytte selvbetjeningssystemet pa grund af psykisk eller fysisk
funktionsnedseettelse eller lignende forhold, herunder manglende sprogkendskab. Her forpligter lovgivningen
uddannelsesinstitutionerne til at bistd med den elektroniske ansegning, s& ingen borgere bliver forhindret i at



s@ge og opna ret til en ydelse, blot fordi de ikke er i stand til at benytte det elektroniske
selvbetjeningssystem.

Gir lovverket muligheter eller er det til hinder for videre utvikling av tjenestene?

Som naevnt ovenfor under afsnittet om rammebetingelser for digitalt farstevalg, er der en raekke udfordringer
i forhold til at etablere en teknisk Igsning, der ger det muligt for fuldmagtshaver at benyttet
selvbetjeningssystemet. Det falger af den danske forvaltningslov, at ansgger til enhver tid har ret til at lade
sig repreesentere af andre. Hertil kommer, at uddannelsessegende, der ikke er fyldt 18 &r i er under
forzeldremyndighed, og at foraeldrene altid har ret til at handle pa deres bgrns vegne. Den danske
ombudsmand har saledes kritiseret, at selvbetjeningssystemerne MinSU (ans@gning om SU) og
mitUddannelseskort (ansggning om befordringsrabat til ungdomsuddannelser, hvor ansgger ofte er
mindrearig) ikke indeholder en funktion, der ger det muligt for fuldmagtshaver eller
foraeldremyndighedshaver at sege pa den uddannelsessggendes vegne.

Folketinget behandler i denne folketingssamling et forslag til lov om Offentlig Digital Post (Lovforslag nr. L
160) som har til mal, at al kommunikation mellem borgere, virksomheder og det offentlige skal forega digitalt
via en feellesoffentlig digital postiasning inden udgangen af 2015. Med lovforslaget skabes der hjemmel til
automatisk og obligatorisk tilslutning af borgere og virksomheder til Offentlig Digital Post, sa det offentlige
kan anvende postlgsningen til digital kommunikation, herunder afgerelser, med borgere og virksomheder
m.v., med samme retsvirkning som skriftlige meddelelser, der sendes med traditionel papirpost.

Lovforslaget indeholder bestemmelser, hvorefter det offentlige som udgangspunkt far ret til at sende digitale
meddelelser i Offentlig Digital Post til alle borgere og virksomheder, og at borgere og virksomheder som
udgangspunkt ikke far adgang til at fraveelge at modtage digital post fra det offentlige til fordel for papirpost.
Det sker ved at borgere, der er 15 ar eller derover og har et CPR-nummer og ikke er udrejst af Danmark,
samt virksomheder, der har et CVR-nummer, med fa undtagelser obligatorisk tilsluttes postigsningen.
Borgere og virksomheder, der ikke tilsluttes obligatorisk, far mulighed for at tilslutte sig frivilligt. Borgere, der
ved lovens ikraftireeden er registreret som udrejst af Danmark kan saledes tilslutte sig frivilligt. Borgere, der
pé et senere tidspunkt bliver registreret som udrejst, bliver ikke automatisk fritaget for tilslutning, men
fortsaetter med at modtage deres post digitalt.

Nar loven traeder i kraft i 2015 vil hjemlen i SU-loven til digital kommunikation blive overfladig, idet hjemlen i
stedet vil veere i lov om Offentlig Digital Post. Den fremtidige udvikling af de digitale
selvbetjeningsmuligheder vil saledes lovgivningsmaessig blive langt mere central end i dag, hvor hver lov har
sin egen hjemmel.

Personvern —hvor stor oppmerksomhet rettes mot dette i utvikling av tjenester og lovverk?

Der er altid en balancegang mellem pa den ene side rettigheder efter forvaltningslov, offentlighedslov,
persondatalov m.v. og de tekniske muligheder i de edb-systemer, der skal understatte
selvbetjeningssystemerne, jf. ogsa ovenfor om udfordringer i forhold til foraeldremyndigheds- og
fuldmagtshavere. Den danske ombudsmand har vaeret meget opmaerksom pa, at myndighederne tager
hgjde for personbeskyttelseshensyn allerede i udviklingsfasen. Ombudsmanden har blandt andet
offentliggjort et notat om forvaltningsretlige krav til det offentliges it-lasninger, der labende opdateres. Se
http://www.ombudsmanden.dk/om/formidling_og_viden/publikationer/notater/pdf/




Tjenester
Omfang av tjenester tilgjengelig pa nett - hvor stor del av virksomheten innenfor
studiestotteordningene kan betjenes av kundene ved bruk av WEB ?

Administrationen af SU (Statens Uddannelsesstatte) blev digitaliseret i 2009 (og arene derefter). Fra 1. juli
2009 var der obligatorisk for studerende i Danmark at indgive ansggninger om SU, SU-Ian, forsgrgertillzeg
(og andre tillzegsydelser) via det digitale selvbetjeningssystem minSU. | Danmark er en ansggning om SU

derfor ikke ‘Digital farstevalg’, men naermere ‘Digitalt eneste valg'. Selvbetjeningen minSU kan bade tilgas
via hjemmesiden www.su.dk og den fzelles danske indgang til det offentlige; www.borger.dk.

I nogle fa tilfeelde, hvor der er brug for yderligere dokumentation eller en original underskrift, vil en digital
ansggning dog udmunde i et papirsskema, som den studerende skal printe, udfylde og aflevere pa deres
uddannelsessted.

Der er endnu nogle f& omrader inden for SU-systemet, der ikke er digitaliseret — blandt andet SU til
uddannelser i udlandet, handicaptillzeg og fedselsklip til studerende, der far barn mens de lzeser pa en
videregaende uddannelse. De to ferste omrader er i gjeblikket ved at blive omlagt til digital ansegning og it-
understattelsen vil blive udbygget Isbende frem mod og i Igbet af 2013.

For at gare de studerende i stand til at betjene sig selv i minSU, er alle regler og handlingsanvisninger til
ansggninsprocessen beskrevet detaljeret pa hjemmesiden www.su.dk. Teksterne her kan klsede de
studerede pa til at veere deres egen sagsbehandler. Har de alligevel brug for hjzelp til at sege SU, skal de
altid kontakte en SU-medarbejder pa deres uddannelsessted. Har de derimod spgrgsmal til de generelle SU-
regler, kan de ringe til en studenterbemandet telefonsluse i styrelsen.

@nsker de studerende at sgge om transportrabat, forgar dette ogs4 digitalt, men i selvbetjeningssystemet
mitUddannelseskort. Dette selvbetjeningssystem administreres af styrelsen, mens trafikselskaberne star for
udstedelsen af selve transportrabatten. Selvbetjeningen mitUddannelseskort kan kun tilgas via den fzelles
danske indgang til det offentlige; www.borger.dk.

Der er ogsa inden for dette statteomrade tilknyttet en hjemmeside, der beskriver reglerne for at fa
transportrabat savel som, hvordan man sgger rabatten (www.udannelseskort.dk).

Voksne studerende kan i Danmark sege om Statens Voksen Uddannelsesstatte (SVU). Reglerne for at fa
SVU samt en vejledning til, hvordan man sgger, er samlet p& hjemmesiden www.svu.dk. Der er ikke udviklet
en selvbetjeningslgsning pa dette omrade og der skal fortsat udfyldes et papirskema, som skal afleveres hos
en SVU-administrator.

Er det utfordringer som hindrer videreutvikling?

Udviklingen af tjenester vanskeliggeres pa nogle omrader af, at stattereglerne er meget komplekse. Der vil
derfor ofte skulle indarbejdes mange validerings- og beregningsregler for at kunne tage hgjde for de vidt
forskellige stattemuligheder, som reglerne giver hjemmel til. Hvis tjenesterne skal veere brugervenlige vil der
i disse situationer skulle afszettes ganske mange midler til udvikling af brugergreensefladen - ogsa selvom
tienesten kun kan bruges af ganske fa stettemodtagere. Dette ger sig for eksempel geeldende for
studerende, der vil have SU med til en uddannelse i udlandet, som netop nu er ved at blive digitaliseret.



Konflikt mellom oppfattelse av god service og digitale tjenester?
Hva vil kundene ha?

Det er indtrykket, at stattemodtagerne generelt vil have lettilgaengelige digitale lasninger og nem adgang til
support i ansggningsprocessen.

Tal for de mange problemfrie digitale ansggninger om SU vidner om, at rigtig mange studerende er klaedt
godt pa at til kunne betjene sig selv i selvbetjeningslgsningerne. En del studerende oplever dog et
supportbehov bade i forhold til forstaelsen af stottereglerne og i den digitale ansagningsproces. Som
udgangspunkt skal de studerende altid kontakte en SU-medarbejder pa deres uddannelsessted for at fa
hjeelp. SU-medarbejderne pa uddannelsesstederne har et «skyggesystem» til selvbetjeningen, og her kan de
logge ind og se hvilke ans@gninger mv. de studerende har tastet i selvbetjeningssystemet. P4 den made kan
SU-medarbejderne guide de studerende videre, hvis de oplever problemer. | andre tilfeelde, hvis for
eksempel supportbehovet skyldes problemer med de studerendes login (NemID), er det leverandgren af
denne, de skal kontakte, og har de spargsmal om de generelle SU-regler, kan de kontakte styrelsens
supportlinje. At der pa denne made er mange akterer, kan virke forvirrende og give de studerende en
oplevelse af uklar eller utilstraekkelig service fra det offentlige. Rollefordelingen er derfor forsegt skitseret i
detaljer i teksterne pa www.su.dk, i breve og den mundtlige kontakt med de studerende, der ikke altid er
bekendt med den decentraliserede SU-administration.

Pa transportomradet har de studerende ogsa et stort behov for support. Denne opgave laftes primaert af
styrelsen,men ogsa pa dette omrade er der flere akterer, idet trafikselskaberne star for supporten, hvis det er
selve udstedelsen af kortene og lignende, der er problemer med. Igen er rollefordelingen forsggt skitseres ad
flere forskellige komunikationskanaler.

Kundenes involvering i & utvikle tjenester og lesninger

Styrelsen har gennem mange ar selv gennemfert et utal af brugerundersagelser. Derudover har eksterne
studerende og firmaer foretaget diverse undersegelser, og det tidligere IT- og Telestyrelsen har arligt udvalgt
SU-omradet/formidlingen til en Bedst Pa Nettet-undersagelse (se nedenfor).

Resultaterne af de mange tests er efterfglgende taget til efterretning og forsegt indarbejdet i lasningerne og
vejledningen i det omfang det har veeret muligt i forhold til juridiske overvejelser, ressourcer og generel
planlaeging af formidlingen og udformingen af de forskellige selvbetjeningslasninger.

Styring sentralt. Legger krav til effektivisering press pa virksomhetene om a videreutvikle digitale
selvbetjeningslesninger?

Regeringen, kommunerne og danske regioner har vedtaget en feellesoffentlig digitaliseringsstrategi for 2011-
2015: http://www.fm.dk/publikationer/2011/den-digitale-vej-til-fremtidens-velfaerd/. Digitaliseringsstrategien
styres fra Finansministeriet/Digitaliseringsstyrelsen, og der er opstillet klare krav til ansvarsfordeling og taet
samarbejde mellem myndighederne og dokumentation for at strategiens mal bliver realiseret.
Digitaliseringsstyrelsen fglger op pa fremdriften af de offentlige tiltag, blandt andet gennem udsendelse af
spargeskemaer til alle statslige organisationer.

| digitaliseringsstrategien er der opstillet klare krav til en effektivering af den offentlige sektor opdelt i 3
hovedspor:



e Spor 1 tager sigte pa at borgerne skal betjening sig selv p& nettet og kommunikation skal ske digitalt.
For borgerne vil det frem mod 2015 blive obligatorisk at bruge de digitale Izsninger i
kommunikationen med de offentlige myndigheder. Ansagninger, indberetninger og anmeldelser til
det offentlige

» samt brevpost fra det offentlige il borgere og virksomheder skal som udgangspunkt forega digitalt i
2015.

e Spor 2 har malszetninger for en bedre velfeerd, herunder en ambitigs satsning pa anvendelse af it i
folkeskolen og bedre sundheds-it.

e Spor 3 har mal om et teettere offentligt digitalt samarbejde og tager sigte pa at understatte
myndighederne i udviklingen af feelles digitale lasninger og tilpasse lovgivningen til den digitale
tidsalder. De offentlige myndigheder skal i hajere grad bruge de relevante faelles it-lesninger, undga
dobbeltudvikling og genbruge data myndighederne imellem.

Det kan naevnes, at den danske regering, har en ambition om at etablere et fzlles datavarehus for
uddannelsessektoren. Datavarehuset skal indeholde data om studerendes forlgb, omkostninger, resultater
mv. i uddannelsessystemet, som traekkes direkte fra institutionernes studieadministrative systemer. Det er
administrativt aflastende og sikrer samtidig institutioner og beslutningstagere let og tvaergaende adgang til
valide, opdaterede data og dermed bedre viden om effekten af de penge, der bruges i uddannelsessystemet.

Er det spesielle tiltak fra sentralt hold som tilrettelegger for bedre rammer for & utvikle nettbaserte
lesninger?

Se ovenfor.

Er det krav til rapportering pa status knyttet til graden av selvbetjening i virksomhetene?

Ogsa status pa selvbetjeningslgsninger i organisationerne bergres, nar Digitaliseringsstyrelsen udsender
spergeskemaer til belysning af malopfyldelsen i digitaliseringsstrategien.

Bedst pa Nettet er Digitaliseringsstyrelsens arlige maling af kvaliteten af den offentlige, digitale betjening af
borgere og virksomheder. Bedst p& Nettet er blevet afviklet hvert &r siden 2001. Bedst pa Nettet har fokus pa
de offentlige weblgsningers effekt og nytteveerdi for borgere og samfund samt de digitale muligheder for
tveeroffentligt samarbejde og effektivisering. Det langsigtede formal med projektet er, at brugerne skal opleve
en aget kvalitet og fleksibilitet i madet med det offentlige — og i sidste ende fa en lettere hverdag. De seneste
ar er graden af selvbetjening indgaet som et malingsparameter.

Interne prosesser
Er digitalt forstevalg inn mot administrative prosesser et tema i virksomheten, i tilfelle pa hvilke
omrader?

Der er meget stor fokus pa at opna en effektiv administration p&4 SU-omradet. Dette omfatter p& den ene
side de processer, hvor de studerende selv kan betjene sig selv for at finde information om stotteregler mv.
pa su.dk og gennem de forskellige tjenester, der er tilgeengelige i minSU. P4 den anden side omfatter det de
interne sags-/arbejdsgange, som er i styrelsen for behandling af manuelle sager.

Blandt andet er udviklingen af en ny selvbetjeningslesning under udvikling for tildeling af stette il
uddannelser i udlandet. En Fast Track — l@sning er planlagt sat i produktion fra 1. juni 2012, som giver
studerende mulighed for at fa stattebehandlet deres ansegningn inden for 14 dage til godkendte udenlanske
uddannelser.



Sociale medier

| januar 2010 oprettede SU-styrelsen en gruppe pa Facebook, der rettede sig mod SU-modtagere, som
derigennem kunne modtage nyheder og information om SU.

Baggrunden var, at styrelsen i flere tilfselde - seerligt i forbindelse med overgangen til digital ansagning -
havde haft problemer med at komme ud med den forngdne information om de andrede procedurer til de
studerende. For en stor andel af de studerende er det ikke aktuelt at holde sig opdateret om deres SU, hvis
der i gvrigt ikke sker eendringer i deres studieforhold eller ligende. Sa regner de med, at udbetalingerne
karer som de plejer og har ikke incitament til at ga pa su.dk eller logge pa minSU. Og de er séledes ikke klar
over, at de har et informationsbehov, far de opdager at de ikke har faet udbetalt deres studielan eller
lignende.

Tanken med facebook-siden var, at det blev muligt at informere de studerende direkte gennem deres
eksisterende netveerk/informationskanaler, hvor de i forvejen holder sig orienteret om deres venner m.m. og
at de relevante informationer ville sprede sig til en kreds af brugere, der var sveere at na gennem de normale
kanaler.

Da SU-styrelsen i 2011 blev lagt ind under Undervisningsministeriet blev siden nedlagt, da de sociale medier
ikke var en del af det samlede ministeries kommunikationsstrategi. Der er ingen aktuelle planer om brug af
sociale medier i forbindelse med administration af stgtteordningerne.



Finland

ICT inom den offentliga férvaltningen i Finland

De i regeringsprogrammet angivna gemensamma maélséttningarna for utvecklandet av ICT inom den
offentliga férvaltningen:

e Utvecklandet av de offentliga elektroniska tjansterna ska &léggas en enda part som ges omfattande
befogenheter.

e Klara malsattningar ska fastslas for férbattrandet av produktiviteten.

e Verkstallandet av och effektiviteten hos projekthelheter inom programmet for paskyndande av
elektronisk &rendehantering och demokrati ska utredas

* Interoperabiliteten mellan offentliga informationssystem ska s&kerstallas med hjalp av éppna
granssnitt och standarder.

o For att interoperabilitet mellan informationssystem ska kunna framjas ska man inom den offentliga
férvaltningen utnyttja 6ppna standarder med vilkas hjélp man definierar enhetliga
informationsinnehall och datatekniska grénssnitt.

» Man ska iaktta enhalliga 6vergripande arkitekturer och utnyttja gemensamma dataplattformer samt
gemensamma serviceplattformer och tjanster for elektronisk arendehantering.

e Produktiviteten inom den offentliga sektorn ska utékas genom effektivare informationsledning,
interoperabla informationssystem samt genom samordning av offentlig informationsférvaltning och
offentliga upphandlingar.

e Samanvandningen av information inom den offentliga férvaltningen ska utokas.

e De branschoberoende uppgifterna vid statens ICT-servicecentraler ska koncentreras.

I regeringsprogrammet konstateras vidare att dataresurser som producerats med offentliga medel ska goras
tillgangliga for medborgarna och féretag och att anvandningen av resurserna ska framjas inom den offentliga
férvaltningen.

Inom projektet for offentliga férvaltningens ICT-strategi skapas den forsta gemensamma strategin for
statsférvaltningen och kommunsektorn. Projektets mandatperiod ar 27.1-28.9.2012.

Elektroniska tjanster: SADe-programmet

Gemensamma, kundorienterade e-tjanster &r ett av den offentliga férvaltningens mest centrala
utvecklingsomraden. Utvecklingen av en plattform och ett medborgarkonto foér elektronisk arendehantering
ingar i Programmet fér paskyndande av elektronisk drendehantering och demokrati (SADe-programmet).
Den offentliga férvaltningens elektroniska &rendehantering frémjas s& att medborgare och foretag kan
hantera sina &renden elektroniskt senast 2013 och att arendehanteringen omfattar alla centrala tjanster. De
olika inrattningarnas offentliga tjanster férses med enhetliga kundgrénssnitt. Programmets mandatperiod gar
ut 2015.

| SADe-programmet ingar sex servicehelheter inom elektronisk arendehantering:

Servicehelheten for deltagningsmilje
Servicehelheten for den som lar sig
Servicehelheten for byggd miljé och boende
Servicehelheten for arbetsgivare
Servicehelheten fér den som grundar ett féretag
Servicehelheten for social- och halsoomradet
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Allmé&nna radgivningstjansten for medborgare och Distansservice-projekten kommer att genomféras som
separata projekt inom programmet.

Servicehelheten for den som lar sig

Malet med natservicehelheten for den som I&r sig r att producera ett tackande urval av tjénster som stéder
studier och sékning till dem, larande och karridrplanering enligt principen om livslangt ldrande.
Serviceanvandaren kan vara nagon som soker sig till studier, en studerande, en familj, en annan I3roanstalt
eller en utbildningsproducent, ett féretag eller ndgon annan arbetslivsorganisation, en organisation inom den
offentliga férvaltningen eller en aktér inom medborgarsamhallet.

Servicehelheten erbjuder bland annat omfattande, korrekt och aktuell information om utbildning, yrken,
arbetslivet och karridralternativ. Den ger information om fragor géllande utbildning, arbetsliv samt stéd for
och finansiering av studier. Servicehelheten fér den som Iar sig stédjer och effektiviserar ocksa flexibel och
effektiv antagning till utbildning och uppféljning av antagningen: elektronisk anstkan och anmalan till
utbildning integreras till en e-tjansthelhet.

Medborgarkonto
Medborgarkontot inférdes i samband med Suomi.fi-portalen ar 2011. Foér drift och utveckling av tjansten
svarar statens IT-servicecentral vid Statskontoret pa uppdrag av finansministeriet.

Medborgarkontot &r en enhetlig, lattanvand och saker centraliserad I6sning for elektronisk vaxelverkan
mellan en myndighet och en kund, som kan anslutas till olika myndigheters befintliga e-tjanster. Via
medborgarkontot kan man ta emot beslutshandlingar och delgivningar i elektronisk form, skicka elektroniska
handlingar till myndigheter och hantera sin elektroniska kontaktinformation.

Antalet tjanster som &r anslutna till medborgarkontot ar fortfarande blygsamt (2.4.2012):

e Magistraterna: Delgivning vid andring av slaktnamn

e Arbets- och naringsbyraerna: arbetskraftspolitiska utlatanden
e Vanda stad: beslut om dagvard

e Skattefoérvaltningen: Palkka.fi

o Skolan Ruskeasuon koulu
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FPA:s informationssystemsreform 2012-2021
Arkki-projektet &r den stérsta och mest omfattande reformen som négonsin gjorts inom FPA.

Inom ramen for projektet har man redan byggt upp ett system f6r hantering av kundservicen och
férmansarbetet (OIWA). Med hjalp av OIWA hanterar man kundens helhetssituation och kundrelationen
samt kundens handlingar och den kontakt man haft med kunden. OIWA omfattar ocksa ett system for
styrning av arbeten. Systemet ersétter det elektroniska dokumenthanteringssystem (SAHA) som tagits i bruk
stegvis fran och med 1994. Det nya systemet kommer ocksé att innehalla manga olika funktioner som
underlattar kundservicen och handlaggningen.

Inom ramen for Arkki-projektet férnyas saval funktionellt som tekniskt samtliga FPA:s 40 férmansdatasystem
samt totalt 90 stodsystem och hjalpregister. Vidare utvecklar och férnyar man e-tjansterna fér kunderna och
bygger upp ett separat datalager for forsknings- och statistikféringsbehov samt rapportering.

Férmansdatasystem &r till exempel studiestddssystemet, pensionssystemen, bostadsbidragssystemet osv.
Det har tagit 2—4 ar att bygga upp systemen beroende pa komplexitet och de har byggts upp ett i sénder.

Stodsystem ar till exempel systemen for aterkrav, sékande av &ndring och hantering av kundrelationer. En
del av stédsystemen é&r till sin omfattning jamforbara med férmansdatasystemen. Vissa hjalpregister ar
déremot funktionsmassigt sma.

Inom ramen fér Arkki-projektet férnyas alla system som hanfér sig till samma projekt pa ett enhetligt satt.
Motiveringar for FPA:s nya férmansarkitektur

* Den grundlZggande teknologin haller pa att forldras (programmeringsspraket PL/1 tas ur bruk)
e E-jansterna integreras allt mer med formanssystemen

e Handlaggningen effektiviseras och automatiseringen 6kar

e Processinriktning

e Det elektroniska informationsutbytet kar

Utvecklingsdnskemal gallande e-tjansterna

» Kunden ska kunna skicka tillaggsutredningar och andra bilagor elektroniskt

e Moijligt att informera kunden per e-post och SMS

e Elektroniska beslut

» Formanssystemen ska géra det mgjligt att erbjuda tjanster i form av mobiltjanster
e Ansokan enligt livssituationsmodellen

o Formansforslag

e Kunden ska sjalv kunna vélja servicekanal

Ar 2011 var 48 procent av alla ansokningar om studiestdd elektroniska. Av de 595 000
studiestddsavgéranden som fattades under aret fattades 31 procent (184 500) automatiskt med hjalp av
digitala (eller elektroniska) register- och ansékningsuppgifter.

1"



FOLKPENSIONSANSTALTEN (FPA) | SOCIALA MEDIER

FPA har som mal att i sociala medier

a) erbjuda stora kundgrupper anonym kundservice dér troskeln for deltagande &r lag
b) informera manga personer pa en gang

c) vara dar kunderna &r

d) styra kunderna till webbplatsen

e) informera kunderna om att de kan ansdka om formaner pa webben

f) skapa en mera modern bild utat

FPA maste kanna till vad som hander i de sociala medierna och utnyttja deras majligheter i enlighet med
sina egna mal och varderingar: vara dar ocksa kunderna &r. Vi kan formedla samma information till manga
kunder pa en gang oberoende av tid och plats. Via sociala medier kan vi pa ett effektivt sétt erbjuda vara
kunder anonym service med 1&g tréskel. Narvaro i sociala medier har betydelse ocksa for FPA:s anseende
och offentlighet: vill vi ge en bild av oss sjalva som en modern serviceorganisation eller ett gammaldags
ambetsverk?

FPA utnyttjar sociala medier bade som en kanal for kundservice och kommunikation. | fraga om
kundservicekanalerna besvaras kundernas fragor av kontaktcentrets kundradgivare, som &r insatta i
férmanen i fraga. Facebook-sidorna uppdateras av centralférvaltningens férmansexperter, informatérerna
och kontaktcentrets kundradgivare.

For marknadskommunikationen (t.ex. reklam i sociala medier, YouTube-videor, servicekoncept) svarar
informationsenheten. Informationsenheten koordinerar FPA:s verksamhet i de sociala medierna. Som intern
informationskanal fungerar en arbetsgrupp for sociala medier som har mediemmar fran alla de enheter dar
sociala medier anvands i arbetet.

FPA har gjort upp regler fér sociala medier, som galter alla anstéllda. Fér dem som svarar for de olika
tjansterna finns dessutom mera detaljerade regler och anvisningar.

FPA ordnar vid behov ocksé utbildning om sociala medier fér personalen. Allman utbildning ordnas for alla
intresserade tva ganger per ar och olika former av specialutbildning ordnas fér dem som svarar for
tiansterna. Ar 2012 ordnas kurser om bl.a. Facebook timeline, LinkedIn och Wikipedia.

Informationsenheten har gjort upp en verksamhetsplan for sociala medier sedan 2012.

FPA bestéller utdver traditionell mediebevakning ocksa bevakning av sociala medier. Bevakningen av
sociala medier inleddes i januari 2010. M-Brain gor varje vecka en rapport om den aktuella webbdebatt som
berér FPA. Bevakningen galler bl.a. diskussionsforum och bloggar. Fran och med 2012 bestélls ocksa
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separat Facebook-bevakning. Mediebevakningsrapporterna finns pa FPA:s intranat och kan lasas av hela
personalen.

FPA:s verksamhet i sociala medier

Kela-Kerttu ger rad till barnfamiljer pa diskussionsforumet Suomi24. Verksamheten testades i mars—maj
2010 och blev permanent fran september 2010. Kontaktcentrets kundradgivare svarar for radgiv-ningen.
Diskussionsforumet har konstant éver 2 000 individuella besékare i veckan. www.suomi24 fi’kelakerttu

Pa Facebook informerar Kela-Kerttu barnfamiljer om aktuella fragor. Sidan 6ppnades pa Kerttus (Gretas)
namnsdag 17.3.2011. Sidan gillades av 2 851 personer 28.3.2012. Sidan anvands som
kommunikationskanal. Kunder som fragar om rad hanvisas till Suomi24.

www.facebook.com/kelakerttu

Pa Facebook finns ocksa en sida fér studiestéd med aktuell information for studerande. Sidan 6ppnades
26.3.2012. Sidan gillades av 1 007 personer 12.4.2012. Sidan anvands som kommunikationskanal. Kunder
som fragar om rad hénvisas till diskussionsforumet fér studiestdd pa FPA:s webbplats.

www.facebook.com/opintotuki

Har upphort:

- pilotprojektet Fraga sakkunniga om arbetsléshetsférmaner dar FPA:s, arbets- och naringsbyraernas och
a-kassornas personal gav rad till arbetsldsa pa Suomi24-forumet. Verksamheten varade 1.4-30.6.2011.
Syftet var att

a) testa samarbetet mellan tre stora aktérer

b) préva pa att ge rad till arbetslésa pa webben.

Kontaktcentrets kundradgivare svarade for radgivningen for FPA:s del. Diskussionsforumet hade konstant
over 2 000 individuella besokare i veckan. Under tre manader hade diskussionsforumet totalt 26 200
individuella bestékare. Man har inte beslutat om fortsatt samarbete.

Pa kommande:

- en LinkedIn-profil for rekryteringsbehov. FPA har inlett flera stora datasystemprojekt som man rekryterar
personal fér.
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FPA:s webbplats fornyas i slutet av 2012. | samband med detta &r malet att flytta kundradgivning i stil med
Kela-Kerttu till den egna webbplatsen. Fér narvarande fungerar diskussionsforumet fér studiestdd pa
FPA:s egen webbplats.

Ovrigt:

FPA anvander sig ocksa av Twitter for distribution av meddelanden och Kelakanava pa YouTube for
videomaterial. FPA:s forskare skriver en forskarblogg om aktuella socialférsakringsarenden
(http://blogi.kansanelakelaitos. fi).

Internkommunikation:

P& FPA:s intranét finns flera bloggar som behandlar aktuella FPA-fragor. Bloggar ar en bra kanal for att
presentera bl.a. pagaende reformer.

De personer som arbetar med sociala medier kommunicerar med varandra med hjélp av verktyget Yammer.
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Sverige

Digitalt ferstevalg — faglig tema pa nordisk konferanse juni 2012.

I Sverige tillsatta regeringen 2009 en delegation, e-delegationen med uppdrag att samordna myndigheters it-
baserade utvecklingsprojekt och skapa goda méjligheter for myndihgetsévergripande samordning.
Delegationen ska slutredovisa sitt uppdrag 2014. CSN:s GD &r ledamot i delegationen, delegationens
arbetsutskott leds av CSN, CSN- medarbetare har deltagit i ett antal arbets- och expertgupper. CSN har
ocksa ansvarat fér en férstudie om effektiv informationsférsérining till valfardssytemen.

Visionen &r. S& enkelt som mdjligt for s& manga som méjligt
Delegationen har lamnat betdnkanden:

-Den mjuka infrastrukturen pa vag

-Vagen till effektivare e-férvaltning

-En bit pa vag

-Under konstruktion, framtidens e-férvaltning

-Sa enklet som méjligt for s& manga som méjligt

-Tredje generationens e-férvaltning

Rammebetingelser for digitalt forstevalg:

Infrastruktur:

elD — pa et sikkerhetsniva som er tilstrekkelig for & ivareta krav til beskyttelse av
personopplysninger, sikre integritet i dataene og trygghet for at man vet hvem man kommuniserer
med. | tillegg mé en e-ID som har tilstrekkelig utbredelse vaere tilgjengelig.

Sverige har sedan ett antal &r en [6sning som ett antal myndigheter anvander. CSN:s kunder kan anvanda
BankID, Nordeas e-legitimation eller av Telias e-legitimation. CSN anvander bade identifikation och
signering.

Sverige &r pa vag mot en ny I6sning, f om 1 januari 2011 s& finns e-legitimationsnamnden, vars uppgift ar att
stédja och samordna den offentliga sektorns behov av sékra metoder for elektronisk identifiering och
signering. Den nuvarande I&sningen ska ses 6ver och det ska bli en 6ppnare I6sning som &ven ska stédja
legitimering &ver landsgranserna enligt normer framtagna p& EU-niva. F om 1 juli 2013 ska det finnas en ny
18sning.

Elektronisk postkasse — en postkasse hvor elektronisk post, som f. eks vedtak og eventuelt annen
kommunikasjon kan formidles pa en trygg mate.
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Det finns ett antal elektroniska breviador implementerade hos olika myndigheter. Det pagar ett gemensamt
utvecklingsarbete mellan ett antal myndigheter att utveckla en myndighetsgemensam elektronisk brevlada.
Nu finns det en portal som vander sig till féretagare och den kommer inom kort ocksa att bli tillganglig for
privatpersoner, verksamt.se. Myndigheter och organisatiner inom offentlig sektor ska stegvis ansluta till den
I6sningen under kommande ar.

Bankkonto — offentlig forvaltning ma ha en bankkonto som kan benyttes for utbetalinger. Det er en
fordel for den enkelte virksomheten om informasjon om bankkonto som skal benyttes er lett
tilgjengelig

| Sverige finns inget gemensamt bankkonto for den offentliga verksamheten. FUT-delegationen foreslog att
det skulle inféras en gemensam funktion for utbetalningskontroll dar alla utbetalningar fran varfardssystemen
ska passera innan de betalas ut. Férslaget har inte utretts &nnu.

Datautveksling mellom etater/virksomheter — gjenbruk av informasjon som allerede finnes i
forvaltningen slik at borgerne oppdaterer informasjon hos aktuell dataeier, og at resten av
forvaltningen henter denne informasjonen der.

Detta &r en prioriterad ambition och e-delegationen arbetar med att ta fram forslag pa och etablera en ny
mjuk infrastruktur som tillgangliggér information, grundldggande bastjanster och funktioner. E-delegationen
har tagit fram ett antal vagledningar som ska anvandas av hela offentliga sektorn, t ex fér webbutveckling
och vidareutnyttjande av information. Dessutom kravs ett Gvergripande arbete for att se 6ver alla
hanteringsregler kring infomationshanteringen som ger forutsattningar for en effektivt informationsférsérjning.

Eventuelle andre forhold som ma veere tilstede for a fa en hensiktsmessig infrastruktur for digitalt
forstevalg

Prioriterat &r att fa till en infrastruktur som mojliggér en effektiv elektronisk administration. E-delegationens
arbete har uppdraget att ta fram forutsattningar for att det ska vara genomférbart. Se tidigare svar.

Lovverk/jus:

Borgeres rett og plikt til digitale tjenester — bor borgerne ha anledning til a velge de dyreste
lzsningene i sin dialog med forvaltningen, det vil si papir? Hvilke muligheter gir lovverket til &
palegge borgerne a benytte digitale tjenester fremfor papirbaserte tjenester?

CSN har inga legala méjligheter att styra kunderna att anvanda e-tjanster. CSN valde strategin nar e-tjanster
skulle saljas in att det &r med hdgre kvalité och béttre tillgénglighet och pa sikt hallbarare samhélle.

Gir lovverket muligheter eller er det til hinder for videre utvikling av tjenestene?

Lagen ger inget stdd, integritetsfragorna och skyddet for den personliga integriteten &r starka drivkrafter
bade politiskt och hos medborgarna.
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Personvern —hvor stor oppmerksomhet rettes mot dette i utvikling av tjenester og lovverk?

Personskyddet ar starkt.

Tjenester

Omfang av tjenester tilgjengelig pa nett — hvor stor del av virksomheten innenfor
studiestotteordningene kan betjenes av kundene ved bruk av WEB?

E-tjdnster per kundgrupp

Verksamheten omfattar 3 kundgrupper:
Studerande med studiehjalp, 467 000 st

- detfinns inga e-tjanster fér dessa kunder

Studerande med studiemedel, 465 000 st

- detfinns e-anstkan och e-beslut fér dessa kunder

Lantagare, 1 436 000 st

- detfinns e-arsbesked och e-faktura fér dessa kunder

- detfinns inga e-ansokningar eller e-beslut fér dessa kunder
Er det utfordringer som hindrer videreutvikling?

Det ar CSN:s ambition och budget som styr utvecklingen.

Konflikt mellom oppfattelse av god service og digitale tienester?
Hva vil kundene ha?

Inom ramen fér e-delegationen har det genomforts en behovsanalys av privatpersoners uppfattningar om e-
tjanster och papperskanal.

Matningen har genomférts av 6 myndigheter i samverkan.

46 000 svar har bearbetats.

4 600 har svarat pa fordjupningsfragor.

4 000 har lamnat postnummer fér fortsatta méten i olika former.

Enkéaten lag pa respektive myndighets webbplats.

CSN gdr egna kundundersékningar, dels generellt till samtiga kunder, men ocksa via webbplatsen

Kundenes involvering i & utvikle tjenester og lasninger

I de utvecklingsmodeller som CSN arbetar efter ingar att ta fram prototyper som testas pa kundpaneler.
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Styring sentralt. Legger krav til effektivisering press pa virksomhetene om a videreutvikle digitale
selvbetjeningsiesninger?

Nej det finns inget krav i regleringsbrevet fran Utbildingsdepartementet. Daremot finns det krav indirekt via
regeringens digitala agenda och myndighetsférordningen.

Er det spesielle tiltak fra sentralt hold som tilrettelegger for bedre rammer for a utvikle nettbaserte
lpsninger?

Regeringen har beslutat om en digital agenda. Arbetet drivs fran naringsdepartementet och en sarskild
komitté, e-delegationen arbetar for att se till att infrastruktur och forutsattningar finns for att na malen.
Kraven pa digitalisering syns inte i det uppdrag CSN far via regleringsbrevet fran utbildningsdepartementet.

Er det krav til rapportering pa status knyttet til graden av selvbetjening i virksomhetene

E-delegationen gor regelbundna undersdkningar dar myndigheterna rapporterar status inom e-omrédet.
Ingen uppféljning frén utbildningsdepartementet.

Interne prosesser

Er digitalt forstevalg inn mot administrative prosesser et tema i virksomheten, i tilfelle pa hvilke
omrader?

CSN har inte haft ndgon strategi att utveckla och digitalisera den interna administrationen.
Elektroniska fakturor blev obligatoriskt for hela stasférvaltningen 2009.

Vi gnsker & sette sammen et program som vil belyse de fleste omradene under overskriften digitalt
forstevalg. Vi ber om at hvert enkelt land sender oss en oppsummering pa hva som er status innenfor hvert
av disse omradene. Dersom noe av dette har hatt spesiell oppmerksomhet i det enkelte landet siden vi
mettes pa Island, er det interessant a fa en narmere redegjarelse om status pa arbeidet. Vi ber om afa
informasjon om dette innen 1. mai 2012.

| konferansens faglige innhold vil vi ogsa rette oppmerksomheten mot sosial medier som kanaler for dialog
eksternt og internt. Dersom noen av dere har kommet langt i bruken av sosiale medier vil det veere
interessant for oss a bli orientert om status pa dette. Pa dette agendapunktet vil ha et foredrag og en
pafglgende diskusjon knyttet til temaet.
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Norge

"Digital agenda Norge” Regjeringens digitaliseringsprogram som ble lansert 11. april 2012.

Regjeringens mal er at

* den statlige forvaltningen sa langt det er mulig, skal veere tilgjengelig pa nett

* nettbaserte tjenester skal vaere hovedregelen for forvaltningens kommunikasjon med innbyggere
og neeringsliv

« en digital forvaltning skal gi bedre tjenester

» digitalisering av forvaltningen skal bidra til a frigjgre ressurser til omrader hvor behovet er stort

Regjeringen har som ambisjon at Norge skal ligge i front internasjonalt i & utvikle en digital
forvaltning.
Dette programmet er forankret pa statsministerens kontor og skal legge faringer for videre digitalisering av

norsk forvaltning. Programmet er knyttet opp til regjeringens strategi om "Digitalt farstevalg”.

Rammebetingelser for digitalt ferstevalg:

Infrastruktur

elD — pa et sikkerhetsniva som er tilstrekkelig for a ivareta krav til beskyttelse av
personopplysninger, sikre integritet i dataene og trygghet for at man vet hvem man kommuniserer
med. | tillegg ma en e-ID som har tilstrekkelig utbredelse vaere tilgjengelig.

ID-porten tilrettelegger for innlogging til offentlige tienester i Norge. | ID-porten er det lagt til rette for &
benytte MinID, Buypass og Comfides. Alle offentlige virksomheter skal ha et risiko- og sikkerhetsniva for sine
nettjenester. Hva slags elektronisk ID du ma benytte for & logge inn til en tjeneste, kan derfor variere. MinID
kan benyttes som innlogging til tienester som er sikret pa mellomhgyt niva eller lavere (1 til 3). Buypass og
Commfides kan benyttes til innlogging til tienester pa hayt sikkerhetsniva eller lavere (1 til 4).

Sikkerhetsnivaet bestemmes ut fra risikonivaet til tienesten, alts& hva slags type tjenester som tilbys og
hvilke konsekvenser det vil fa for deg som bruker og virksomheten ved uheldige hendelser. Det er den
offentlige virksomheten som selv bestemmer hvilket sikkerhetsniva nettjenestene deres skal ligge pa.
Regjeringen har definert de fire ulike risiko- og sikkerhetsnivaene

Elektronisk postkasse — en postkasse hvor elektronisk post, som f. eks vedtak og eventuelt annen
kommunikasjon kan formidles pa en trygg mate

Felles elektronisk postkasse hvor offentlig forvaltning kan formidle vedtak eller annen type informasjon til
borgerne er ikke etablert i Norge. | tilknytning til regjeringens digitaliseringsprogram er det iverksatt arbeid
med a fa pa plass en lgsning for dette. Lanekassen har sin egen postkasse hvor vi formidler vedtak og
annen informasjon til kundene. Nar felles elektronisk postkasse er pa plass er planen at virksomhetene i
offentlig forvaltning skal benytte denne.

Bankkonto - offentlig forvaltning ma ha en bankkonto som kan benyttes for utbetalinger. Det er en
fordel for den enkelte virksomheten om informasjon om bankkonto som skal benyttes er lett
tilgjengelig
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Det er ikke etablert lasning for at borgerne kan velge en bankkonto som skal gjelde for alle betalinger fra
offentlig forvaltning til borgerne.

Datautveksling mellom etater/virksomheter — gjenbruk av informasjon som allerede finnes i
forvaltningen slik at borgerne oppdaterer informasjon hos aktuell dataeier, og at resten av
forvaltningen henter denne informasjonen der

Det er et mal at den informasjonene som allerede finnes i offentlig forvaltning skal benyttes pa tvers i
forvaltningene, slik at borgeren ikke skal matte levere samme informasjon flere steder. Forelgpig er dette lgst
gjennom bilaterale grensesnitt mellom de enkelte virksomhetene.

Altinn er en felleskomponent i forvaltningen som tilrettelegger for at naeringslivet og borgerne
(selvangivelsen) kan rapporter i ett sted ogsa blir informasjonen distribuert til de virksomhetene som skal ha
den.

Eventuelle andre forhold som ma vaere tilstede for a fa en hensiktsmessig infrastruktur for digitalt
forstevalg

Det er fortsatt papir som er standard og borgerne ma aktivt gi samtykke til at de @nsker digital
kommunikasjon med offentlig forvaltning. Det er na en erkjennelse at dette ma snus slik at det digitale blir
standard og papir unntaket.

Lovverk/jus:

Borgeres rett og plikt til digitale tjenester — bgr borgerne ha anledning til a velge de dyreste
Issningene i sin dialog med forvaltningen, det vil si papir? Hvilke muligheter gir lovverket til &
palegge borgerne & benytte digitale tjenester fremfor papirbaserte tjienester?

Regjeringens digitaliseringsprogram har satt fokus pa denne problemstillingen. Det arbeides ogsa innenfor
den enkelte sektor for & se om det er regler som er til hinder for digitalisering av tjenestene ut mot borgerne.
Digitale tjenester skal bli standard og det skal stilles krav om en aktiv handling for & fa kommunikasjon med
offentlig forvaltning pa papir.

Gir lovverket muligheter eller er det til hinder for videre utvikling av tjenestene

Det er iverksatt arbeid pa departementsniva, hvor flere departementer sitter i en arbeidsgruppe sammen
med noen fa utvalgte underliggende etater, hvor oppdraget er & se naermere pa om det er behov for
harmonisering av regler og lovverk, slik at hensiktsmessige digitale tjenester kan tilbys fra forvaltningen.

Personvern —hvor stor oppmerksomhet rettes mot dette i utvikling av tjenester og lovverk

Dette omradet har stor oppmerksomhet i Norge og forhold knyttet til dette har fatt mye oppmerksomhet med
tanke pa a tilrettelegge sikre digitale I@sninger. Utfordringene har ligget i & finne e-ID’er som har tilstrekkelig
sikkerhet og utbredelse. Denne problemstillingen har bidratt til at det har veert treg tilrettelegging for
tienester som krever hayeste sikkerhetsniva.

Tjenester
Omfang av tjenester tilgjengelig pa nett — hvor stor del av virksomheten innenfor
studiestotteordningene kan betjenes av kundene ved bruk av WEB ?
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Tildelingskunder
Antall i 2011-2012 per 1.5.2012: 380 869
e sgknad om statte: 92% av alle sgknader om stgtte var nettsgknader i 2011
o ettersende dokumentasjon elektronisk pa Dine sider
o stottekalkulator
e e-post fra Dine sider
e postkasse pa Dine sider hvor kundene kan logge inn og lese brev.
o status sgknad og status utbetaling pa Dine sider
e oversikt over omgjgring av lan til stipend og hvilken utdanning Lanekassen har fatt registrert fra
leerestedet
e signere gjeldsbrev elektronisk p& Dine sider

Tilbakebetalere
Antall per 31.12.2011: 560 699
* spknad om betalingsutsette: 73% av alle sgknader om betalingsutsettelse var nettsgknader i 2011.
» postkasse pa Dine sider hvor kundene kan logge inn og lese brev.
* sgknad om fast rente/avbryte fast rente og seknader om ettergivelse av lan
» se samlet gjeld, kontobevegelser, nedbetalingsplan og innbetalingsoversikt
e seregningen
e innga eFaktura
e sgknad om rentefritak
¢ nedbetalingskalkulator
o Finnmarksordningen, distriktsettergivelse
o ettergivelse, kvoteordningen

Larestedene

e Lerestedene har en egen arbeidsflate pa lanekassen.no. som de logger inn pa.
o De fleste leeresteder rapporterer elektronisk til Lanekassen

o leerestedene bekrefter opplysninger i seknadene der dette er ngdvendig

o leerestedene sgker om godkjenning for nye utdanningsopplegg

Lanekassen.no

» Hovedsted for informasjon til kundene: i 2011var det 6 060 000 besak pa lanekassen.no
e Inngang til Dine sider (selvbetjeningslgsningen)

Er det utfordringer som hindrer videreutvikling?

o Sikkerhetsniva - liten andel innbyggere har hayeste digitale sikkerhetsniva.

* Lovverk om digital forvaltning hos de ulike instansene mé& harmonere/veere de samme.

o  Jkonomi

» Datafangst hos samarbeidsparter - ikke alle vi samarbeider med er i stand til & samarbeide digitalt

* Ressurser og tid — det krever mye ressurser og lang tid & endre og utvikle store datasystemer

o Det er en stor andel kunder i alle segment som ikke leser informasjon i sikker postkasse pa Dine
sider. Palogging hinder for at mange gar inn i paloggingslgsningen. Kommunikasjonsmessig
utfordring hvor detaljerte vi kan vaere i apne kanaler (for eksempel dpen e-post og SMS).



Kundenes involvering i & utvikle tjenester og lesninger

e Brukerundersgkelser
e Brukertesting
e Lytteposter i media, kundesenter og sosiale medier

Interne prosesser
Er digitalt ferstevalg inn mot administrative prosesser et tema i virksomheten, i tilfelle pa hvilke
omrader?

| Lanekassens strategiske planer er det et mal at ogsa interne prosesser, knyttet bade til kundene og til rene
administrative prosesser, skal vaere digitale. Lanekassen skal vaere papirlgs ved utgangen av
strategiperioden 2017.

Sosiale medier
1 2009 opprettet Lanekassen en profil pa Twitter. | mai 2011 &pnet vi en facebookside for elever pa
videregéende skole, og i januar 2012 en side for studenter i utlandet.

Hvorfor sosiale medier?

Vi fant et behov for en arene for A4-informasjon som er lettere tilgjengelig for enkelte kundegrupper; elever
pa videregaende skole og studenter i utlandet.

Facebook og Twitter sammen med de andre tiltakene for disse kundegruppene utgjer en helhetlig
informasjonspakke som gjor Lanekassen tilgjengelig i de viktigste kanalene, og hvor informasjonen i de ulike
kanalene spiller sammen. Det er et uttalt mal at ”... Lanekassen i sosiale medier skal fa kundene inn pa
lanekassen.no og Dine sider.” | innlegg og svar pa Facebook og Twitter lenker vi som regel til mer
informasjon pa lanekassen.no og til selvbetjeningsl@sningene pa Dine sier.

Siden mai/juni 2011 har i overkant av 30 000 beswok pa lanekassen.no kommet fra Facebook. Dette gjar at
kundene blir kjent med selvbetjeningslasningene og at de ser at nyttig informasjon er enkel a finne pa
lanekassen.no. Facebook er altsa med pa a styrke lanekassen.no som hovedkanal for kundeinformasjon.

Mange elever og studenter har samme og relativt enkle spgrsmal om stipendrett, 1an og
utbetalingsprosessen, pa Facebook nar vi ut med ett svar til mange som lurer pa det samme.

Lyttepost

Facebook er ikke bare en kanal for & spre informasjon og svare pa spersmal. Sosiale medier gir L&nekassen
en unik lyttepost i disse kundegruppene. Vi far malt temperaturen og far innblikk i hva disse kundene er mest
usikre pa nar det gjelder sgknadsprosessen og ordningene for stipend og lan.

Vi har Iyttet til kundene gjennom kundesenteret siden 2006, og sosiale medier gir oss enda bedre innblikk i
hva kundene lurer pa, hva de synes er vanskelig og hva vi ma informere bedre/mer/annerledes om.

Denne kunnskapen er verdifull, og vi tar den med oss inn i organisasjonen for a videreutvikle og forbedre
de andre matepunktene med denne malgruppa (innhold pa lanekassen.no, brev, nettsgknad, brosjyrer blant
annet).

Mal
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Pa facebooksiden for elever pa videregaende skole har vi 5440 "liker”. 65% er mellom 13 og 17 &r. Legger vi
til de mellom 18 og 24 blir det 88 %. Det er en jevn kjgnnsfordeling med 48% menn og 49 % kvinner. Malet
er a na 5% av kundegruppen, det vil si omtrent 9000 "liker”.

P4 facebooksiden for studenter i utlandet har vi 1740 "liker”, ogsa her treffer vi midt i malgruppa
aldersmessig, men det er skeiv kjgnnsfordeling: 66% kvinner og 33 % menn. Malet er & nd 10% av denne
kundegruppen, det vil si omtrent 2000.

Pa Twitter har vi 2520 fglgere. Her har vi ikke noen spesiell malgruppe. Vi bruker Twitter til & henvende oss
bade til kunder og media. Malet er & na 3000 falgere i 2012.

Suksess i sosiale medier males ikke i antall felgere alene. Derfor jobber vi for & holde aktiviteten oppe
ved & komme med godt innhold som er relevant for kundene og gode svar som kan vzere nyttige for mange.
Malene er satt i antall liker fordi det sammen med overvakning av aktivitet og statistikk sier noe om hvor bra
sidene fungerer.

Facebook er med pé & styrke lanekassen.no som hovedkanal for kundeinformasjon.
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