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Utgangspunkter

» Samhillets 6kade digitalisering- vare Nagot att halla
sig vi vill eller inte koll pa

e Ett mal for kommunerna — for Webbdirektivet om skad
. . . . . (% Irektivet om okKa
tillganglighet och effektivitet digital tillginglighet ska galla

* Digitalisering riskerar att dldre fran september 2020.
personer upplever ett storre o s
utanférskap - en demokratifraga Det pagar en diskussion

mellan kommunerna och

* Svenska myndigheter och SKR betonar Inera om 1177 Vardguiden
att digitaliseringen ska utga fran som kanal for kommunens
medborgarnas behov socialtjénst.
-
“ Nestor

Omradet digitalisering ar hogst aktuellt och fragan lyfts bade lokalt och nationellt. Digitalisering
beskrivs som en nédvandig |6sning pa valfardens utmaningar. Men hur paverkar en 6kad digitalisering
kommuners olika malgrupper?

Den forsta kontakten som medborgare har med kommunen sker ofta via kommunens webbplats. Dar
kan de ta del av information och digitala tjanster. Att ha tillgang till information och majlighet att
nyttja kommunens tjanster har stor betydelse for manga aldre for att kunna goéra informerade beslut
och fa till stand ett fungerande liv. Nar det géaller information och tjanster till invanarna har kommuner
kommit olika langt och gjort pa olika satt.

Enligt rapporten Svenskarna och internet 2019 riskerar personer med hog alder, lag inkomst och lag
utbildning att hamna utanfér nar samhallet blir mer digitalt. Det kan finnas en risk for exkludering av
aldre personer nar nya digitala tjanster erbjuds i samhallet, och ibland som en ersattning till tidigare
mer analoga tjanster. Om malsattningen ar att dessa tjanster ska 6ka och gruppen dldre som anvéander
dem bli stérre, kan en studie belysa olika faktorer som paverkar dessa tjanster. Den skulle bland annat
kunna beskriva dldre personers anvdandande av digitala tjanster pa ett férdjupat satt sa att vi fangar
deras egna upplevelser och tankar kring dessa tjdnster. Aven hur kommuner som leverantérer av
tjansterna resonerar om aldres anvandning av tjdnsterna ar viktigt att undersoka. Innan vi gor en
studie behdover vi forst gora en kartlaggning for att fa storre forstaelse for vilka typer av tjanster som
erbjuds pa kommunernas hemsidor och vilken forskning det finns pa omradet.

Det pagar en diskussion mellan Inera och kommunerna om 1177 Vardguiden som en intressant kanal
for kommunernas uppdrag inom bade socialtjanst och halso- och sjukvard. Las mer och f6lj
utvecklingen pa Ineras hemsida: https://www.inera.se/om-inera/Kommuner/

Om Inera pa SKRs

hemsida: https://skr.se/naringslivarbetedigitalisering/digitalisering/ledningstyrningorganisationdigitali
sering/samarbeteskrinerakommentus.13481.html

Okad digital tillgdnglighet for alla anvindare, l4s mer om webbdirektivet p4 Myndigheten fér digital
férvaltnings hemsida: https://webbriktlinjer.se/lagkrav/webbdirektivet/




Vad visar litteraturen?

* Hog alder ar en (av flera) faktorer som medfor 6kad risk

for digitalt utanforskap - uppmaérksammasiforskning, av
pensiondrsorganisationer och av svenska myndigheter.

* Fokus pa individers tillgang till internet, produkter och
digitala kunskap.

* Mindre fokus pa hur utbud och utformning av digitala
tjanster moter dldres behov och forutsattningar

* Fokus pa social gemenskap - digitala samhallstjanster ar
mindre uppmarksammat

* Kunskap inom User experience UX, har framst fokus pa
kommersiell anviandning och inte specifikt dldre “ ~
Nestor

Rapporten "Svenskarna och internet" och internationell forskning visar att Alder, utbildning,
socioekonomisk status, och "digitalt sjalvfortroende" samvarierar med hur mycket digital
aktivitet/delaktighet olika personer har. Nationella rapporter, forskning och intresseorganisationer
som PRO lyfter fragan om risken for digitalt utanforskap for dldre personer.

Forskningen har till stor del fokuserat pa tillgang till internet, produkter som dator och telefon, och
kunskap kring internetanvandning som avgorande faktorer for inkludering i ett digitaliserat samhalle.
Nyare forskning har lyft andra faktorer som hindrar aldre personer fran att anvanda digitala tjanster,
som till exempel oro kring sékerhet och utbud som inte méter nagot upplevt behov.

Forskning har framst lyft digitala redskap for sociala kontakter. Nar samhallstjanster tas upp ndmns
banktjanster och Ibland i allmdnna ordalag "att kunna kdpa biljetter, parkeringsavgifter och ta del av
information". Tjanster fran offentlig sektor &r séllan i fokus, undantaget omradet E-halsa som vi inte
inkluderar i det har projektet. Det finns mycket forskning finns kring E-halsa. | det sammanhanget
fokuseras pa aldre personen som patient och inte som medborgare.

Utbud och utformning av digitala tjanster har inte uppmarksammats sa mycket i relation till dldre
anvandare

Svenska myndigheter och SKR lyfter betydelsen av utformning av samhallstjanster och betonar att
utformning ska utga fran medborgarnas behov, men det finns inte mycket information och/eller
tillganglig kunskap kring hur det ska ga till.

Mest kunskap/intresse kring fragan om hur digitala tjanster kan mote anvandares behov, formaga och
livssituation verkar finnas i omradet "User experience design” (UX design) som framst har en
kommersiell inriktning. Ett fatal studier och projekt inom UX design inkluderar eller fokuserar pa aldre
personer som anvandare av digitala tjanster och produkter, da framst med fokus pa aldre som
kopstarka konsumenter



Syftet med kartlaggningen

Syftet ar att fa en dkad forstaelse
for vilka typer av digitala tjanster
som erbjuds via kommunens
hemsida och kan vara relevanta for
personer 6ver 65 ar samt hur dessa
tjanster ar utformade.

~
Nestor




Metod

Fragestallningar X
* Vilka typer av tjanster finns det? ¢ *
* Vilken typ av teknisk I6sning har dessa . /
tjdnster? ¥ 2
Avgransningar * Tillgangligheten pa webbplatsen
Tre olika tjdnster undersoktes pa samma satt undersoks utifran bland annat; lattlast,
pa alla kommuners webbplatser; lana anpassningar av sidan, lyssna, dndra

e-bocker, ans6ka om hemtjdnst och ldmna

forslag eller synpunkt till politiker. sprak och eventuella systemkrav.

* Tittade pa alla hemsidor utifran samma
fragor och dokumenterade strukturerati

ﬂ Excel och Word -~
Nestor

Avgransning

Utifran fragestallningarna och syftet valde vi ut tre olika tjanster som vi undersékte pa samma satt
pa alla kommuners webbplatser. Dessa var Idna e-bécker, anséka om hemtjdnst och Iémna férslag
eller synpunkt till politiker.

Fragestallningar och faktorer
O Vilka typer av tjanster finns det?

O Vilken typ av teknisk I16sning har dessa tjanster?

Vi tittade pa vilka tekniska I6sningar som var kopplade till dessa tjanster och om det fanns nagra
alternativ till dessa. Utver detta tittade vi pa olika faktorer for tillgénglighet kopplat till
tjansterna utifran om det gick att lyssna pa text eller om det pa nagot annat satt gick att géra
anpassningar av sidan, om den gick att gora lattlast, om man kunde dndra sprak, om det fanns
beskrivet nagot systemkrav for tjansten, om den var latt att hitta och komma fram till och hur den
uppfattades. Utover tjansterna ovan tittade vi ocksa pa information till dldre , var man hittade
den och slutligen gjorde vi en samlad bild av hur webbplatserna upplevdes och hur det var att
hitta olika typer av information.

Strukturerad dokumentation

Vi skapade en mall i Excel och Word med rubriker utifran fragestéllningarna och de olika faktorerna
om tillganglighet som vi ville undersoka. Mallen gav oss en struktur att utga ifran sa att vi tittade pa
alla hemsidor och fragor pa samma satt och skapade en enhetlig dokumentation.



Kartlaggningen av digitala tjanster

Typ av tjanst Teknisk 16sning

Bibliotek Lana e-bocker Annan webbplats
»  App till mobil/surfplatta eller specialprogram till dator.
*  Webbformular
*  “Mina sidor” med inloggning
* Ofta manga steg, bade pa riktigt och pa datorn (for obl

lanekort)
Vard och Ansoka om *  Blankett for utskrift (4 kommuner)
omsorg hemtjanst/insatser enligt + Ifyllnadsbar blankett (ofta PDF) for utskrift (6 kommuner)
socialtjanstlagen *  E-tjanst med Bank-id eller liknade inloggning (3 kommuner)
Politik Kontakta politiker *  Blankett for utskrift (1 kommun)
(forslag/synpunkt/ » Ifylinadsbar blankett (ofta PDF) for utskrift (3 kommuner)
medborgarforslag) *  Webbformuldr (4 kommuner)

*  E-janst (3 kommuner)

* Viaapp (1 kommun)
~
n Nestor

Kartlaggningen av digitala tjanster pa kommunernas webbplatser (alla 10 kommuner)

Bibliotek

Bibliotekstjansterna sag ganska lika ut fér samtliga kommuner. Den |ag oftast pa en egen webbplats
och hade liknade information och férfarande for att lana e-bocker. Det fanns en webblankett for att
ansoka om lanekort sedan kunde man ladda ner app eller program for att kunna lasa e-bocker pa vald
enhet och sedan anvinda koden till lanekortet for att lana bocker och logga in pa Mina sidor.

Sidorna upplevdes ofta som lite roriga, med mycket information och manga steg for att komma fram
till malet; att lasa en e-bok. Man behdévde ocksa ha kunskap om den egen enheten (mobil, lasplatta
eller dator), koder for att kunna ladda ner program etc. Det fanns inte heller nagon tydlig
kontaktinformation till en person eller funktion som skulle kunna svara pa fragor. Den
kontaktinformation som fanns var till olika bibliotek.

Vard och omsorg

Det man kan se ar att de flesta kommuner inte har nagon e-tjanst for ansokan enligt socialtjanstlagen
om t.ex. hemtjanst. Ddremot har manga kommuner gjort sina ansokningsblanketter tillgangliga att
ladda ner och skriva ut och nagra har gjort blanketten ifylinadsbar sa att man kan fylla i den pa datorn.
De kommuner som hade en e-tjanst for ansdkan hade ocksa en blankett som alternativ.

Politik

Vi ville soka efter en tjanst for medborgare att pa nagot satt na politiker, inte enskilda politiker, utan
mer kommunens politiker i grupp via ett “medborgarforslag” eller en synpunkt. 6 av 10 hade en e-
tjanst eller webbformular for denna tjanst. Resterande hade en blankett som kunde skrivas ut.



Information till aldre

* Hur vet man vilken ingang? Vard; omsorg och stod;
dldre; person med funktionsnedsdttning eller
vuxen?

* Beroende pa hur man identifierar sig och sina
behov sa hittar man ibland olika information

* [dentifiera sig utifran person (aldre) eller utifran
behov?

“ Nestor

Information till dldre

Ingangen till ldreomsorg fran startsidan ar ofta nagon variant av “Vard och omsorg” eller “Omsorg
och stod” . Darifran kommer man till olika verksamhetsomraden som kan vara uppdelade

utifran malgrupp, behov, foreteelse eller situation. Information specifikt till dldre finns ofta under en
rubrik som heter "Aldre" eller "Senior". P4 dessa sidor finns det information om utbudet av
dldreomsorg, hur man anséker om insatser, aktiviteter riktade till dldre och kontaktuppgifter till
kommunen. Har brukar det ocksa finnas lankar till eventuella blanketter eller e-tjanster

om sddana finns. P& ndgra hemsidor finns en rubrik som heter "Aldre/senior" pa startsidan. Den leder
till ett bredare utbud av tjanster och information som utéver samma information som nas via omsorg
och stdd innefattar information om ideella organisationers aktiviteter som ar riktade till dldre (t.ex.
boule for seniorer, eller seniortraff i hembygdsféreningen, forelasningar mm), kommunens 6ppna
motesplatser for dldre mm.

Behov som ror exempelvis god man eller psykisk ohélsa kunde i vissa fall ligga under andra rubriker
som Vuxen eller liknade och da maste man veta var man ska leta for att hitta det man soker. Andra
kommuner har 16st det med lankar fran en sida till en annan sa att man kan komma at samma
information fran olika hall. En del kommuner har redan pa startsidan en tydlig ingang med rubriken
dldre/senior/du som ar dldre som leder till samlad information — bade 6ppna fritidsverksamheter och
bistandsbedémda insatser.

Alla kommuner hade en rubrik som hette "Aldre/senior" under vard och omsorg/omsorg och stéd,
d.v.s. fér att hitta riatt behdver anvandaren identifiera sig som "Aldre". Nagra kommuner hade ocksa
rubriker som beskrev behov, t.ex. "stod i hemmet" eller "bostad" som ledde till samma information



Att hitta och kunna anvanda tjanster

* Blanketter kan vara svara att hitta (blankettbank).
* Ett professionellt sprak: (“anséka enligt SOL”)

* Saknas ofta tydlig koppling mellan tjanster och @
information om sekretess och
informationssakerhet @

* Tillganglighet for alla? Andra sprak

(Google och talsyntes) . & Bde 8
,H\oi.m 'H\'n‘bm “ Nestor

Manga kommuner har en ingang fran startsidan som heter alla e-tjanster och blanketter (eller
liknande). Dar kan det vara svarare att hitta ratt blankett eller e-tjanst eftersom det dar saknas
information om de olika omradena och manga ganger ar exempelvis blanketten for ansokan om
insatser fran socialtjansten markt; ansdkan om insatser enligt socialtjanstlagen eller liknande. Det
innebar att den som s6ker maste veta att det ar enligt socialtjanstlagen som man ansoker.

Det saknades ofta information om sekretess och sdkerhet nar det gallde e-tjanster och e-post. (Vi
kunde inte logga in pa sjalva e-tjansten och vet darfor inte om det finns mer information dar). Nagra
kommuner hade allman information om GDPR med denna var ofta inte sa tydligt kopplad till e-
tjanster eller e-post.

Tillganglighet

Manga kommuner hade Google translate for att 6versatta sidorna till valt sprak. Detta medférde
ibland syftningsfel (testat pa engelska). Det gjorde ocksa sa att sidorna pa vissa webbplatser "hackade"
nir den dversatte. Oversittningen gjordes ibland bara av texten och inte menyerna som fortfarande
var pa svenska. Nagra hade lyssnafunktion med upplasning av text och dven installningar for
kontraster och forstorad text. Nagra hade lattlast text pa en informationssida eller nagra sidor med
lattlast text. Manga kommuner hade dnda ganska 6verskadlig information pa sidorna och bade
rubriker och punkter for att dela upp texten.

Funktionen lattlast och andra sprakoversattning an Google ar oftast sidor med begrénsat innehall som
brukar ligga separerat.



Exempel pa Google translate

Fran svenska...

“Om du vill ansdka om aldreomsorg,
kontakta bistandskansliet for att boka
ett mote. Pa motet far du beritta vad
du behover och vad du vill. Du
kommer ocksa att fa information av
bistandshandlaggaren. Om du vill kan
du ta med dig nagon pa motet”.

...till engelska

“If you want to apply for elderly care,
contact the assistance office to book a
meeting. At the meeting you are
told what you need and what you
want. You will also receive
information from the Assistance
Officer. If you want, you can bring so

meone to the meeting”.
“ Nestor

Ovan &r ett exempel pa hur en Google translate-6versattning kan se ut och att det kan bli ganska stora
syftningsfel | 6versattningen. Ibland blir texten ocksa svar att forsta eftersom den dven oversatter vedertagna

begrepp.

10



Summering

* Begransat i litteratur om hur utbud och utformning av digitala
kommunala tjanster kan mota aldres behov och férutsattningar

* Begransat i litteratur om hur aldre upplever att anvdnda digitala
samhallstjanster och vilka behov och férutsattningar som finns i
gruppen aldre

* Skillnad mellan kommuner i hur dldre medborgare behdver
definiera sig sjalva och sina behov for att hitta ratt information och
digitala tjanster.

* Exempel finns pa att man boér beharska ett professionellt sprak for
att hitta ratt

* Fa tjanster som &r helt digitala och som “nar dnda fram”
* Det finns utmaningar med att kunna ge information pa andra sprak

Nestor
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Hur gar vi ga vidare?

Utifran kartlaggningen och det som framkom i litteraturstudien vill vi
undersdoka kommuners digitalisering i relation till de dldre medborgarnas behov

Kommunen som leverantor Den dldre medborgaren som anvandare
* Hur ser kommunernas mal och syfte ut * Hur upplevs utbudet av digitala tjanster
nar det galler digitalisering och e- och att anvanda dessa? Vilka tjanster

tjanster? Hur ser strategierna och vill man ha och vad behévs for
arbetssatten ut? Vilka ar de ténkta att anvanda dessa? Ser man nagra
malgrupperna? risker eller hinder?

* Vilken kunskap finns det om den &ldre * Hur ser det digitala utanférskapet ut
som anvandare? och hur kan det férhindras?

* Vilka ar involverade i att ta fram * Vi ser tva anvandargrupper; den
tjansterna? aldre sjalv och dennes anhériga.

n Nestor

Vi tror att finns mycket mer att lara om aldre personers anvandande av digitala servicetjanster som
tillhandahalls av kommunen. Dels for att kunna mota aldres behov nar det galler olika tjanster men ocksa ur ett
demokratiskt medborgarperspektiv. Kommunen ar till for sina invanare och nar information och tjanster blir mer
digitala ar det av stor vikt att alla medborgare i sa stor utstrackning som majligt far tillgang till de nya tjansterna
som skapas.

I den har studien vill vi ta reda pa mer om den aldres egna uppfattning om de digitala tjanster som kommunen
erbjuder. Genom intervjuer och deltagande observationer med aldre personer planerar vi att fa kunskap

om deras upplevelser och tankar kring att anvianda och/eller inte anvanda tjansterna . Vi vill ocksa ta reda pa
mer om kommunen som leverantor av tjanster och hur det arbetet ser ut. Vilka tankar har kommunen kring de
digitala tjanster som erbjuds i dag och hur ser malsattningen ut?

Med anledning av covid-19 och de utmaningar som verksamheterna star infér samt de rekommendationer som
finns for riskgrupper har vi valt att borja med att titta pa kommunen som leverantor.
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Forutsattningar och tillvigagangssatt

Forutsattningar och lage

* Med tanke pa Corona, starta med
"Kommunen som leverantor”

* Viantar att det pagar manga arbeten just nu
for att leva upp till webbdirektivet.

* Vi onskar traffa personer med olika
funktioner inom kommuner som ar insatta i
arbetet och har mgjlighet att bidra for att
projektet ska bli relevant.

Planerat samarbete

Vi planerar ett samarbete med andra FoU:er och
KI — sektionen for arbetsterapi (forskargruppen
CACTUS), for att undersoka fenomenet fran flera
hall och djupare.

Tillvdgagangssatt:

Inledande samtal med ingaende aktérer for
att identifiera fragestallningar och férankra
arbetet.

Litteratur och omvarldsbevakning.

Intervjuer med olika aktorer: olika
anvandare, utvecklare och strateger.

Deltagande observationer vid anvandning.

Intervjuer eller enkater till ledning utifran
malsattning och plan for digitalisering.

Ev. enkat, seminarier och workshops.

“ Nestor

Vi ténker att vi behover prata med olika personer. Dels dr det de som méter den aldre anvandaren av tjansten,
vilket kan vara t.ex. en bistandshandlaggare nar det galler ans6kan. De kanske har kunskap om anvdandandet,
hur manga ansokningar som kommer in digitalt eller hur manga som skriver ut blanketten sjalv innan métet. De
kanske ocksa vet om det &r den aldre sjalv som goér det eller anhorig, god man eller annan. Sedan kommer vi att
behodva prata med de som ar involverade i upphandling eller utformandet av tjansten (ibland produceras
tjansterna sjdlva och i annat fall upphandlas den) for att fa reda pa hur de tanker kring delaktighet, malgrupp

och anvandarens behov.

Tankta grupper att intervjua:

. Aldre personer och eventuellt anhériga

. Person som &r nadra bade anvandaren och tjansten, exempelvis Bistandshandlaggare eller Bibliotekarie,
och som kanner till hur tjansten anvands av den aldre

. IT, upphandlare, informationsavdelning etc. (beroende pa typ av tjanst) som ar ansvarig for upphandling,
utveckling eller information av tjanst.

. Person pa strategisk niva som kan ge information kring det 6vergripande arbetet kring kommunens
digitalisering.

CACTUS forskargrupp (Cognitive Accessibility and Technology Use when Ageing in home and Society (CACTUS)
vid Institutionen for neurobiologi, vardvetenskap och samhdlle pa Karolinska institutet.
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Nytta med projektet

* Som kunskapsunderlag vid utformning av nya tjanster eller \ ' P
vid utveckling av befintliga, for att na kommunala mal kring -
digitalisering.

’ \

* Att 6ka delaktigheten for dldre personer genom okad —

(kognitiv, social, visuell mm) tillganglighet i kommunens
digitala tjanster.

* Som kunskapsunderlag for att forebygga att dldre
medborgare hamnar i/upplever ett utanférskap relaterat till
kommuners uppdrag och tjanster-i forlangningen att starka
demokratiska rattigheter for alla medborgare

n Nestor

Som kunskapsunderlag vid utformning av nya tjanster eller vid forbattringar av befintliga.

Underlaget kommer att ge en pusselbit i det stora digitaliseringspusslet dar det just nu fattas bitar som handlar
om den dldres egna upplevelser av dessa tjdnster. Genom att veta mer om den som ska anvanda tjansterna
kommer kommunerna kunna utforma dessa pa ett satt som battre moter anvandarens behov bade nar det
galler utformning av tjansten, information om sakerhet eller anvandarinstruktioner, utbud av olika tjanster och
stod for att kunna anvanda dessa.

Oavsett om det ar kommunen eller nagon annan som kommer att tillhandahalla information eller tjanster sa har
kommunen ett ansvar for att ta reda pa medborgarnas- de aldres behov.

Att oka delaktigheten for dldre personer bade genom direkt och indirekt paverkan.

Genom studien kommer &ldre personer att komma till tals om sina egna upplevelser och tankar om digitala
tjanster. Kanske kan man inspireras av exempelvis tjanstedesign for att 6ka delaktighet och inflytande for de
som sedan ska anvdnda tjansten. Det kommer antagligen gora att fler dldre anvander digitala tjdanster och
kdanner storre delaktighet i samhallet.
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