Bilaga

Digital tillganglighet och digitalt utanforskap

Sammanstallning av svar pa revisorernas fragor till Seniorradet
och Tillganglighetsradet.

Svar fran Seniorradet, Nacka kommun

1. Hur anser ni att digitaliseringen av kommunens tjanster paverkar tillgangligheten
for de personer ni representerar? Om ni ser utmaningar, har ni identifierat atgarder
for att forbattra tillgéngligheten?

Hjalp behovs for att vaga ga in och det skapar mycket oro och angest att inte kunna.

Mycket svart for de som inte ar digitala.

Anvander inte kommunens digitala tjanster.

For de pigga och alerta medlemmarna fungerar det bra. For andra ar det svart. Direkt
personlig kontakt med foretradare for kommunen ar alternativet. Vi utbildar ett fatal
medlemmar i att hantera IT, men de som har stora svarigheter nar vi inte.

Digitaliseringen av tjanster forsvarar for dem som inte har kunskap och bekantskap med
natet, vilket ar fler &n vad manga tror. Genom att SeniorNet finns och bedriver bade
information pd kommunens bibliotek varje vecka, via telefon samt erbjuder kurser av olika
slag for de som blir medlemmar sa forsoker SeniorNet Nacka bli en del av [6sning pa
problemet.

Texttelefon, for de som ar horselskadade eller dova.

Viktigt har ar hur tjanster och allman information med mera presenteras genom webbsidor
och appar. Om man 6ppnar tex. kommunens hemsida nacka.se standardmassigt i Safari
pa en iPad ser man bara en brakdel av sidan och nastan ingenting av vikt. Det kravs att
man skrollar ner motsvarande tre hela skarmytor for att na gruppen "hitta snabbt". Nagot
som valdigt manga aldrig kommer att lyckas med. Manga vet inte ens att man kan eller
skall skrolla. Och aven for den som ar van ar det inte alltid uppenbart att man hittar mer
information genom att skrolla. (aven var hemsida lider en del av detta, nagot som vi inte ar
stolta over.)

For en del personer, bade yngre och aldre, &r det svart att hantera digitala tjanster. Det ar
viktigt att det alltid finns andra alternativ att anvanda.

Manga av vara aldre medlemmar &r inte digitala. Det &r viktigt att méjligheter finns till
telefonkontakt med ansvariga handlaggare. Ibland kan detta vara svart och dra ut pa tiden.
Sa avsatt resurser for telefonkontakt med dem som inte har majligheten till digital kontakt.

2. Hur ser er samverkan med kommunen ut avseende fragor om tillganglighet och
digital kommunikation?

Samverkan sker endast med seniorradet.

Seniorrad.

Den samverkan som sker &r via seniorradet.

Jag har inte varit med i styrelsen for SeniorNet tillrackligt [ange for att kunna uttala mig
initierat om det. Vet att kommunen har en positiv syn pa verksamheten och att foreningen
far anslag for verksamhet.
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Vi forsoker paverka kommunen att satta in slingor, kopplade till hogtalare och mikrofoner
allmanna utrymmen.

Vi medverkar i Seniorradet och de olika grupper etc. som hor ihop med det. Vi bjuder aven
regelbundet in kommunens representanter att halla féredrag pa vara medlemsmaten och
sjalvklart &ven besdka dessa.

Vi utbyter information framfor allt via Senior radet. Men &ven i samtal med olika
handlaggare och samtal med andra fértroendevalda inom de olika namnderna.

Samtal inom Seniorradet.

3. P& vilket satt anser ni att kommunen bor agera for att sakerstalla att digitala
beslutssystem inte missgynnar personer med lag eller ingen IT-vana, exempelvis
genom att missa séarskilda omstandigheter som kréver individuell beddmning?

Det maste finnas telefonhjalp dar en manniska svarar. Annars ar det mycket viktig info som
missas.

Lotsar som kan stddja vid behov.
Tror att man i nagra ar framéver maste erbjuda telefonkontakt eller hjalp.

Ge dem en mojlighet till personlig kontakt.

Jag anser att det ska finnas till exempel pappersalternativ for information av olika funktioner
som finns i kommunen. Att pappersalternativ ska vara ett alternativ for de som sa 6nskar i
fragor som ber6r dem, alltifran sociala till fragor om byggarenden och planfragor.

Da vara medlemmar har svart att ta till sig det som kommer digitalt. Medlemmarna har
kanske inte anvant digitalt system i sitt arbetsliv, och har oerhért svart att hora i telefon.

En kvalificerad tjansteman skall innan det slutgiltiga beslutet fattas slutgranska och géra
kontroller av underlagen och deras behandling i beslutsprocessen for att sdkerstélla att
hansyn tagits till alla omstandigheter aven de sarskilda omstandigheter som kraver
individuell bedomning.

Ar ocksa lampligt att kommunen uppmuntrar och hjéalper manniskor att i de olika
sammanhangen att beskriva och fora fram sina speciella omstandigheter pa ett rattvisande
satt.

Det ar viktigt att det alltid finns andra alternativ att anvanda. Och att det finns mgjlighet att
prata med en manniska.

En personlig kontakt ar nédvéandig. Antingen via telefon eller ett personligt méte.

4. Har ni exempel pa situationer dar personer med lag eller ingen IT-vana har fatt ett
felaktigt beslut fran kommunen pa grund av digitaliseringen? Hur har dessa
personer blivit bemétta av kommunen?

Jag tror att de som inte kan avstar fran att forsoka. Jag vet att det skapar stor frustration.
Ingen k&dnnedom om det.

Nej.

Inga konkreta exempel.

| ett arende som jag och manga grannar ar involverade i som géller en pagaende planfraga
dar information skulle ga ut angaende bland annat ersattningsnivaer till samtliga berérda
fastighetsagare sa var det manga som inte hade fatt vare sig brevledes eller

via webben trots utlovad info. Det &r inte forsta gangen, utan hander inte minst ganska ofta
nar det galler plan o bygg.

Da det ar skambelagt att inte hora! Vill de heller inte avsloja om nagot blivit fel, tyvarr ar det
sa!
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Inget underlag for asikt.

Jag har inget exempel fér narvarande.

Jag har inget konkret exempel, men jag moter inte séllan aldre som kanner sig frustrerade
Over att inte kunna "na fram”. De forsoker inte ens for att de ar radda att besvara eller att de
k&nner sig dumma.

Har inte tillgang till den sortens information.

5. Har ni forslag pa hur Nacka kommun ska kunna identifiera och stodja de
medborgare som har svarigheter med att anvanda digitala tjanster? Hur kan
kommunen arbeta proaktivt for att inkludera alla medborgare i den digitala
utvecklingen och darmed fradmja likstalldhet och demokrati?

Det behdvs en IT- Tryggve som kan hjalpa till. Viktigt nagra ar framover
Se fraga 3.

Fraga Seniororganisationerna. De vet.

| samband med bistandsbeslut skulle kommunen kunna identifiera de som har svarigheter.
Enligt obekréaftade uppgifter erbjuder Stockholm stad alla seniorer 6 timmars hjalp/stod i
hemmet for att hantera teknik/digitala fragestallningar. Med ett sadant erbjudande skulle
man na valdigt manga och forebygga problem.

Genom sprakutbildning till de som har svart att forsta svenska. Genom att ha en éppen
installining och informera invanare om att de kan fa viktig information via papper/brev.
Genom information om vuxenutbildning och om SeniorNets verksamhet.

Bemanning med stort matt av talamod!

Genom att stodja var forening och de andra ekonomiskt och genom att sprida information
om 0ssS.

Genom att identifiera och speciellt rikta sig till de grupper/individer som av olika skal, tex
inte kan fa personnummer, inte kan fa BankID och till icke svensksprakiga.

Genom att identifiera och speciellt rikta sig till de grupper/individer som har olika typer av
handikapp tex foljderna av Parkinson och andra sjukdomar.

Genom att lata implementeringen av digitala tjanster styras av efterfragan fran kommunens
innevanare, inte av att det "blir billigare". Alltsa bibehalla de gamla vagarna tills de. sa att
saga. "sjalvdor".

Det ar viktigt att det alltid finns andra alternativ att anvanda. Och att det finns mgjlighet att
prata med en manniska. Ett exempel kunde vara att vid knappval nar man ringer
kommunen ska ett av de allra forsta valen vara "Vill du tala med en ledig handlaggare” eller
"bemannad kundtjanst”

Se till att mojligheten att nd handlaggare/telefon finns. Fran kommunens sida: Ring eller
skicka brev.

6. Har det i er organisation genomforts ndgon mer eller mindre systematisk
undersokning om digitalt utanforskap i Nacka kommun? Resultat i sa fall? Har
frdgan pa annat satt uppmarksammats, till exempel genom erfarenheter fran
medlemmar?

Vi har utbildat ca 140 seniorer i hur man anvander sin smartphone. Vi har for avsikt att
fortsatta och vi hjalper till om nagon behdver. Det har skapat sakerhet och lugn har vi
markt. | SPF seniorerna Boo Alla ar manniskor radda for att bli bedragna, med all ratt tyvarr

Ingen undersdkning. Smartphone-kurser.
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Vi kanner till vra medlemmar.

Ingen undersdkning ar gjord i var férening. Daremot aterkommer fragestallningen da vi
sjalva anvander digitala tjanster i kontakten med medlemmarna och manga tycker att det ar
svart. Vi genomfor darfor sjalva kurs/info i hur vara system fungerar.

Som ny medlem och styrelsemedlem s& har jag inte hort att det har gjorts.

Nej vi har inte gjort det.

Vi marker nar vi ber om deras mailadress att de sager "jag anvander inte den”. Vi har bdorjat
skicka sms- da laser de, men manga svarar inte for det tors eller kan de inte. Livradda att
trycka pa knappar.

Vi har inte gjort nagon systematisk undersokning. Vi méter svarigheterna och det digitala
utanforskapet i var verksamhet med IT-hjalpen och i diskussionerna vid medlemsmotena.
Vi brukar hjalpa varandra vid behov nér vi har vara sammankomster. Det kan tex. gélla
SWISH-betalningar.

Nej inte vad jag kanner till. Min egen erfarenhet fran Alta ar att mellan 20-30 % av vara
medlemmar inte beh&rskar epost, sms och har endast grundlaggande kunskaper i
mobilanvandande.

Kanner inte till nAgon sadan.

7. Kanner ni som foretrader Nacka kommun till om kommunen gjort ndgon mer eller
mindre systematisk undersdkning som ror digitalt utanforskap i kommunen? Om sa
ar fallet, vilka resultat ledde detta till?

Vet gj
Nej, tveksam.

Kanner inte till.

Har inte hort eller last att Nacka kommun har gjort det de senaste aren. Vet av tidigare
undersokningar i landet att utanforskapet ar stérre an vad manga tror.

Nej kanner inte till det!
SeniorNet Nacka kanner inte till nagot sadant.

Jag kanner inte till ndgon sadan.

Jag tycker inte att jag foretrader Nacka kommun. Jag gor sa gott jag kan for att foretrada de
aldre och deras intressen genom att bland annat vara ledamot i Seniorradet.

Nacka kommun genomférde en berdmvard insats for att utbilda aldre i att hantera plattan
och mobilerna. Det var en stor satsning, men jag vet inte hur den har f6ljts upp. Jag tror att
det kravs kontinuerliga pedagogiska insatser eller traningar for att minska det digitala
utanforskapet.

Jag foretrader inte kommunen.
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Svar fran Tillganglighetsradet, Nacka kommun

1. Hur anser ni att digitaliseringen av kommunens tjanster paverkar tillgangligheten
for de personer ni representerar? Om ni ser utmaningar, har ni identifierat atgarder
for att forbattra tillgéngligheten?

Manga av vara medlemmar &r aldre som inte anvant den digitala kommunikationen i sitt
arbete, om de har arbetat. S& att bade inte héra s& bra och aven svart med data, skrammer
bort manga.

Det héar ar en frdga som ar hogaktuell for manga av de manniskor som vi foretrader.
Personer med autism och IF (intellektuell funktionsnedsattning).

Behov av anpassad och kompletterande kommunikation samt sakerhetsaspekten och
hindret med att inte ha mobilt bankID/ Freja.

Symboler som representerar sokomraden och en lattanvand upplasningsfunktion forbattrar
tillgangligheten

For vara medlemmar kan information pa bade papper och digitala medier vara svara att
tillgodogora sig. Kognitiva/perseptuella svarigheter medfor att sprak och synintryck maste
simplifieras. Vara medlemmar ar dessutom i en ekonomisk situation med livslangt
beroende av samhaéllet. Att skaffa utrustning for att ta del av digital information och tjanster
ar ofta inte mojligt. Man kan ej heller erhalla ledsagning eller liknande for att ta sig till
biblioteket eller liknande for att Iana utrustning.

Alltid viktigt med alternativ som telefon och personliga méten.

Vara medlemmar har inte storre problem &n genomsnittet av medborgare i kommunen.

Manga har varken egna datorer, smartphone eller skrivare. De har svart att forsta
informationen /instruktioner digitalt. Det maste finnas majlighet till support som kan hjalpa
till att fylla i blanketter / forklara mm. Enkater och andra blanketter bor finnas bade digitala
och fysiska

Jag finner sidan rorig och svar att hitta ratt pa.

Sokfunktionen ger manga relaterade svar, men det ar svart att hitta de man faktiskt letar
efter. For att slippa fa& massa svar maste man veta exakt vilka sokord att anvanda. Om man
inte ar valdigt van att soka pa hemsidor ar detta ett hinder.

En atgard skulle kunna vara en knapp for att fa sidan forenklad (sa som en del myndigheter
har med sprak).

Under fliken omsorg och stdd under funkis saknas information (kan vara tydligare med vad
varje alternativ innebéar/leder vidare till) och lankarna/flikarna kan vara storre och lattare att
bade se och traffa med musen. Aven om rubrikbilderna &r fina sa ar dom inte relevant och
tar upp onodigt mycket skarmplats samt har man en samre hardvara eller dalig uppkoppling
kommer bilden skapa onédiga laddningstider.

Manga har varken egna datorer, smartphone eller skrivare. De har svart att forsta
informationen /instruktioner digitalt. Det maste finnas mgjlighet till support som kan hjélpa
till att fylla i blanketter / forklara mm. Enkater och andra blanketter bor finnas bade digitala
och fysiska.

Av Attentions medlemmar &ar det manga som varken har dator eller smartphone, sa
for dem ar inte digitaliseringen tillganglig.

| 6vrigt ser vi utmaningar med kommunens hemsida. Den ar inte
tillganglighetsanpassad vad galler sprak, innehall och form. Information &r svar att
hitta och information som ges ar inte tillganglig och begriplig for var malgrupp och
darmed heller inte hanterbar. Det &r aven svart pa personligt méten, eftersom inte heller da
tydliggors eller begripliggors information, utan ges muntligt utan anpassningar. Trots
att personerna kommunens tjansteman méter har nedsatt kommunikationsformaga.
For att Gverleva maste manga av vara medlemmar fylla i blanketter pa tiotals sidor
nar de ansoker om ekonomiskt bistand. Blanketterna ar inte
tillganglighetsanpassade. Besked och svar ges digitalt och med ordval som vara
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medlemmar inte forstar. Texten ar inte begriplig och anpassad, sa att personen kan fa
svar pa sina fragor. Personer som inte klarar av digitaliseringen eller inte ager nagon
dator eller smartphone forvantas ta hjalp av personer i receptionen i Nacka stadshus
utan nagon form av diskretion. Tvartom avhandlas deras drenden med hdg rost sa att
alla kan hora.

Vara medlemmar saknar ocksa information om hur man kommer i kontakt med
verkliga manniskor. Det finns ingen information om vem man kan kontakt. Det finns
heller ingen information om klagomalshantering pa olika enheter. Det saknas namn
och kontaktuppgifter och ar saledes inte tillgangligt.

Den stdrsta utmaningen ar val att hela kommunen behéver utbildas i hur man
kommunicerar och ger information till personer med NPF sa att den blir begriplig,
hanterbar och meningsfull.

Vi anser inte att kommunen levet upp till lagens bestammelser vad galler vara
medlemmar.

2. Hur ser er samverkan med kommunen ut avseende fragor om tillganglighet och
digital kommunikation?

Vi forsoker samarbeta och papeka vara medlemmars behov, da de patalas. Vi i hrf N-V
forsoker fa slingor och mikrofoner som grundutbud vid alla allméanna sammankomster och
da aven med text.

Autism Stockholms medlemmar har ingen samverkan kring det.

Intressant och viktigt att det lyfts och att det tas ett steg langre.

Valdigt daligt. Tillganglighetsradet ar mest en fikapaus.

Mig veterligen ar det genom tillganglighetsradet enbart, men vi borde vara delaktiga som
formedlare av testpersoner vid utvecklingen.

Medlemmar i Tillganglighetsradet i kommunen

DHR arbetar med tillganglighet i hela samhallet bade fysisk och digital. Vara tva
medlemmar i tillganglighetsradet representerar olika grupper av personer i rullstol, men
talar for DHR Nacka Varmdo. Vi har tidigare skickat in forslag om saker som behdver
anpassas battre i kommunen.

DHR har medlemmar med alla méjliga olika funktionshinder.

Vi har tagit upp detta i natverk med personliga ombud. Framfor allt att fylla i blanketter,
forsta information och svarighet att komma i kontakt med nagon personligt via ex telefon

Vi ar oppna for att kunna ha samverkan med kommunen.

3. Pavilket satt anser ni att kommunen bor agera for att sakerstalla att digitala
beslutssystem inte missgynnar personer med lag eller ingen IT-vana, exempelvis
genom att missa sérskilda omstandigheter som kréver individuell bedémning?

Se svar pa fraga 2

Det behovs fler vagar in som moter olika behov!

Alternativ till de digitala systemen behovs. Har handlar det inte om vana i forsta hand utan
om system som utifrdn den enskildes forutsattningar inte fungerar. Tillgangligheten ar helt
enkelt inte tillrackligt utvecklad for att méta behoven och vissa medlemmar star darfor helt
utanfor. | dvergangen tills vi kommit dit och har fungerande system som kan méta olika
behov, behéver analoga varianter finnas kvar. Det vi annars gor ar att skapa ett allt stoérre
beroende av hjélp med olika samhallstjanster i stéllet for tvartom. Delaktighet och
sjalvstandighet kommer da allt langre bort.

Tillsétt en tjanst i kommunen som ser till personens intresse och hjalper denne att driva sin
fraga. Se till att personer har det stod som behovs for att ta sig till hardvara och dar fa stod i
att anvanda den.
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Det maste alltid finns ett alternativ till digitala tjanster da inte alla har rad med utrustning
eller kunskap om hur man ska anvénda den.

Det maste finnas majlighet till analoga lésningar

Att alltid erbjuda fysiska moten via eller telefonsamtal dar personer kan fa svar muntligt.
Dels for att personer ska kunna fraga, och fa allt forklarat pa enkelt/Iatt satt.

skicka ut fysisk information och inte bara lagga upp pa hemsidan.

Sluta forutsatta att alla ha tillgang till QR lasare eller mojlighet att klicka pa lankar via tex
sms.

Medborgarkontor eller samarbeten med bibliotek dar man kan fa tillgang till en dator och
kunnig personal som kan ge stéd om man maste anvanda digitala funktioner. Mojlighet att
traffa representanter for kommunen som kan hjalpa att géra dom digitala ansékningarna
eller iaf mojligheten att ringa och inte bara chatta eller prata med en rostbreviada.

Det maste finna ett lattillgangligt satt att fa fysisk hjalp inte bara digital.

Om ni inte vill ha fysiska papper skickade maste de finnas hjalp frAin kommunen att géra
dom digitalt, kommunen kan inte férvantas att anhériga, hemtjanst, assistenter mm har
kompetensen, tiden eller viljan att hjalpa ndgon med lag/ingen IT-vana.

Att alltid erbjuda fysiska moten via eller telefonsamtal dar personer kan fa svar muntligt.
Dels for att personer ska kunna fraga, och fa allt forklarat pa enkelt/latt satt.

4. Har ni exempel pa situationer dar personer med lag eller ingen IT-vana har fatt ett
felaktigt beslut fran kommunen pa grund av digitaliseringen? Hur har dessa
personer blivit bemoétta av kommunen?

Har inga, da det ar skammigt att inte hora! Problem kommer oftast inte oss tillhanda.

Inget exempel.

S 1

Ja. Blev bemétt med "Overklaga da”.
Nej.
Nej, ingen information har natt oss.

Vet bara att manga undviker att kontakta kommunen om stéd och hjalp for att det ar svart
att f4 kontakt med en fysisk person. Det blir ett hinder och troskel for att kontakta
kommunen. Eftersom informationen som ges inte ar begriplig och vara medlemmar har
svart att forsta vad som star i ett besked.

Inte vad jag vet. Men kan téanka mig att det latt hander, men att personen da inte kontaktar
DHR

5. Har ni férslag pa hur Nacka kommun ska kunna identifiera och stddja de
medborgare som har svarigheter med att anvanda digitala tjanster? Hur kan
kommunen arbeta proaktivt for att inkludera alla medborgare i den digitala
utvecklingen och darmed framja likstalldhet och demokrati?

Enkelhet och alternativt annat satt! Besokstid i stadshuset for personlig kontakt!

Att det finns alternativa losningar till de digitala tjansterna tills systemet &r tillrackligt
utvecklat och riktat till dem som behover det.

Gor tydligt att man kan erhalla individuellt oberoende stod.

Genom att arbeta aktivt med representanter och deras medlemmar fran tillganglighetsradet
- pa riktigt, vara med och testa, intervjuas etc. Men aven genom att alltid erbjuda personligt
mote och telefon, papper som alternativ.

Erbjuda IT- hjalp for dem, i stadshuset

Skicka alltid ut fullstdndig information till personerna som tillhor riskgrupperna for 1T-
utanforskap, (personer med assistans, aldre, personer med invandrarbakgrund) och inte
bara ett papper som sager att infon finns p& hemsidan.
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Oppna gratis kurser i enkel IT- hantering anordnat av kommunen, vid flera tillfallen och p&
olika dagar och tider i lokaler som ar tillgangliga (dagtid, kvallar, helger, veckodagar).

Vid behov erbjuda en support som hjalper till med att anvanda de digitala tjansterna.
Erbjuda bada digitala och fysiska moten. Erbjuda bade digitala och fysiska blanketter.
Information aven latt version. Att det dven sak finnas namn och telefonnummer till nagon
person i stallet fér en mailadress.

Ni behover utbilda er i hur man ger tillganglig information och hur man kommunicerar
med personer som har nedsatt kommunikationsférmaga.

6. Har det i er organisation genomfdrts nagon mer eller mindre systematisk
undersokning om digitalt utanforskap i Nacka kommun? Resultat i s& fall? Har
frdgan pa annat satt uppmarksammats, till exempel genom erfarenheter fran
medlemmar?

Nej!
Hanvisar till Attention Nackas sammanstallning

Nej

Inte specifikt i Nacka men vi har under hela 2024 arbetat med digitalt innanforskap i
regionen. Har har vi massa material att dela.
https://funktionsrattstockholmslan.se/?s=digitalt+innanf%C3%B6rskap&amp;swpmfe=6590
81ch625c1ch8980cda98fe555d94

Nej
Nej
Nej
Nej

7. Kanner ni som foretrader Nacka kommun till om kommunen gjort ndgon mer eller
mindre systematisk undersokning som ror digitalt utanforskap i kommunen? Om sa
ar fallet, vilka resultat ledde detta till?

Nej!
Nej
Nej, tyvarr inte
Nej
Nej
Nej
Nej



