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“Vem fa jag hjalp av nar min dator kranglar?”

Ett vanligt svar pa den fragan ar att jag har nagon anhérig eller van
som kan hjilpa mig. Andra vander sig helt naturligt ocksa till
leverantoren.

Men alla har inte ndgon som kan hjilpa till och alla vet inte vem som
ar leverantor eller vad det dr som kranglar. Ar det datorn, mitt
hjalpmedel, Internetuppkopplingen eller dr det min egen okunskap
som staller till problem?

”Jag skulle helt enkelt behéva en tjanst som underléattar for
mig i1 vardagen. Finns det nagot telefonnummer jag kan
ringa dér det finns en person som kan leda mig eller som till
och med skulle kunna fjarrstyra min dator.

Jag kan faktiskt tdnka mig att betala fér en sadan tjanst”.



Sammanfattning

Hjalpmedelsinstitutet har genomfort en férstudie under 2008 om IT-
support 1 hemmet for personer med funktionsnedsattningar och dldre.

Resultat fran en enkdtundersékning riktad till den offentliga hjalp(’
medelsverksamheten, en enkét till ett urval av privata hjalpmedels(]
foretag och en intervjuundersokning med IT-anviandare har bidragit
till 6kad kunskap om vilken IT-support som kan ges inom offentlig och
privat hjalpmedelsverksamhet och vilka behov som inte tillgodoses
idag. Forstudien har tagit del av olika undersokningsresultat samt
kontaktat berérda malgrupper och samarbetat med en rad olika
verksamheter. Vi har konstaterat féljande:

IT-support 1 hemmet - en bristvara
IT-samhéllet stéller krav pa sina medborgare
Okunskap 1 datoranvindning omfattande

Aldre behéver hjdlp vid ink6p, installering och 16pande
anvandning

Manga med funktionsnedsittning har behov av IT-support som
inte tillgodoses idag

Bade privata och offentliga leverantorer ger endast support pa
sina produkter, tjanster eller metoder

Om alla ska vara med beh6évs nagot mer

Hjalpmedelsinstitutet vill préva en ny supporttjanst
for hemanvandare!

En samarbetsmodell mellan Hjalpmedelinstitutet, Sveriges
CallCenterForening, ett antal kommuner, offentlig och privat
hjalpmedelsverksamhet och ett eller flera kundtjanstforetag

Utbildning, d&rendehantering, tillgdnglighet och bemoétande
provas 1 ett forsok.

Visionen for den har satsningen kan sammanfattas sa har:

Ett kvalitetssdkrat system for en nationellt samordnad IT-
support per telefon

En tjanst som ar tillgdnglig 1 hela landet



En tjanst som ar uppskattad av personer med
funktionsnedsattning

En tjanst som ar uppskattad av leverantorer av IT-support
Ett nationellt kortnummer

En telefonilésning med avancerade mojligheter att styra samtal
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Bakgrund

Denna forstudie har genomforts tillsammans med Synskadades
Riksférbund (SRF), Talhandikappades RiksFérening (THF) och
Microsoft Sweden. Ett nidra samarbete med utredningsinstitutet
HANDU, foretaget CoreComp/Humankind och Sveriges CallCenter-
Forening SCCF har resulterat i en 1dé som kommer att beskrivas 1
denna rapport, dir en ny supporttjanst riktad framst till personer med
funktionsnedsattning och aldre foreslas.

Informationssamhallet 4r 1 dag en realitet och alla medborgare blir
alltmer beroende av att kunna ta del av och utnyttja den information
och de tjdnster som erbjuds genom Internet. Informationssamhéllet
maste vara tillgangligt for alla.

For att detta ska kunna bli verklighet maste man ha tillgang till
datorkapacitet av nagot slag (PC, handdator, mobiltelefon o.s.v.) och
anslutning till Internet. Men man méaste ocksa ha den nédvindiga
kompetensen for att kunna anvanda sig av tekniken. Enligt den
senaste rapporten fran World Internet Institute star fortfarande 2
miljoner svenskar utanfor IT-samhéllet, varav 1,1 miljoner tillhor
aldregruppen. Enligt samma rapport 6kar klyftan mellan dem som
anvander Internet och de som inte gor det. De som anvéander Internet
har idag blivit vardagsanvandare. Men det ar inte bara alder som
samvarierar med ickeanvidndning utan ocksa utbildning, inkomst,
civilstand och kon. Nar det géller personer med funktionsnedséatt(’
ningar forekommer inga stora skillnader med den 6vriga befolkningen.

Ofta behover personer med funktionsnedsittningar speciellt anpassade
applikationer, bade pa hard- och mjukvarusidan. Saknas dessa
anpassningar riskerar dessa personer inte bara att stidllas utanfor
véasentliga delar av samhéllslivet, utan man kan ocksa stéllas infor
direkta problem eftersom myndigheter, féretag o.s.v. 1 allt storre
utstrackning forutsatter att kunder och andra kan utnyttja dator(
tekniken. Till exempel bygger kommunernas planer nar det géller e-
tjanster pa att medborgarna har tillgang till Internet for att
effektivisera och gora deras verksamheter mer tillgidngliga. Men alla ar
inte med.

Att ha en val fungerande supportorganisation till hands skulle
formodligen bidra till att personer med funktionsnedsattningar i storre
utstrackning skulle vaga investera i datorutrustning.

Mal for forstudien

Att foresla en forsoksverksamhet som undersoker forutsattningarna
att bade driva och bygga en tillgdnglig IT-supporttjanst 1 hemmet for
personer med funktionsnedsittning.

8



Processmal

Att samla in kunskap och information fran berérda aktorer: I'T-
anvandarna sjalva, hjalpmedelscentraler, redahcenter, syncentraler,
privata hjalpmedelsforetag, IT- och telekombranschen, kommuner,
Sveriges CallCenterForening, ett antal kundtjanstféretag samt olika
frivilligorganisationer.

Att kartlagga behoven hos malgruppen personer med funktionsned!
sattning och aldre

Att beskriva hur en "riksomfattande organisation for IT-support skulle
kunna se ut och foresla en begréansad 2-arig forsoksverksamhet i ett
antal kommuner.

Att utreda de ekonomiska forutsattningarna for en riksomfattande
organisation for IT-support riktad till personer med funktionsnedséatt(’
ningar och aldre

Genomfdérande - Forstudiens inriktning

Vi ville undersoka de ekonomiska forutsdttningarna for en riksom!’
fattande organisation for IT-support riktad till personer med
funktionsnedséattningar och dldre. Eftersom mojligheterna att
finansiera en sadan organisation var helt avgérande for mojligheterna
att komma vidare blev forstudiens fokus bade pa att klarlagga de
finansiella forutsattningarna for en permanent verksamhet och under(’
soka behovet av IT-support for hemmaanviandare.

Syfte
e finansieringsmojligheter
e den tidnkta organisationsformen och innehallet
e férslag om och 1 sa fall hur man bor ga vidare

Forstudien 6verviagde ocksa lampligheten/majligheten att genomfoéra
en begriansad forsoksverksamhet som underlag for att bedoma majligl]
heterna for en eventuell fullskaleverksamhet

Forstudien har skett 1 samarbete med den branschorganisation som
redan finns inom supportverksamhet det vill sdga Sveriges CallCenter-
Foérening SCCF. I Sverige finns det minst 100 000 anstéllda i olika
ContactCenter eller kundtjanstféretag som servar Sveriges
konsumenter inom en rad olika omraden. SCCF ar nationellt
verksamt. Malet ar pa sikt att skapa ett forslag till en nationell
samarbetsmodell som ger konsumenter, oavsett egna férutsattningar,
likvardig IT-support.



Vi ville identifiera malgruppen och deras behov av IT-support och sam!]
arbetade darfor med utredningsinstitutet Handu som genomférde den
behovs- och resurskartlaggning som var angeldgen for det fortsatta
arbetet. Vad efterfragar malgruppen 1 form av IT-support, var finns
kunskapen idag och vilken support erbjuds malgruppen. Kartlagg!l
ningen skulle ocksa peka pa vilka svagheter som finns idag.

Enkéter, intervjuer och workshops och seminarier utgor en del av
materialinsamlingen. En enkét gick ut till landets hjalpmedels[’
centraler, syncentraler och redahcenter. Fragor om organisation och
uppdrag, om férskrivningsratt, metodutveckling, utbildningsverksam!(
het, om IT-support och om framtida behov och 6nskemal stalldes.
Darefter skickades ytterligare en enkét ut till ett antal utvalda privata
hjalpmedelsforetag.

Vi genomforde aven en begrénsad intervjuundersékning med 14 IT-
anviandare med olika funktionsnedséattningar och dldre for att fa mer
konkreta exempel pa deras datoranvandning och vad som hinder nar
det kranglar med datorn pa hemmaplan. Vi har ocksa genomfort
workshops/dialogméten med malgruppen dldre IT-anviandare 1 samma
syfte och deras organisationer.

Resultatredovisning

Den offentliga hjalpmedelverksamheten

I samarbete med utredningsinstitutet Handu genomférdes en kart!(
laggning genom enkéter som vande sig till landets samtliga datall
resurscenter, hjdlpmedelscentraler och syncentraler. Inriktningen var
datorer och mobiltelefoner med Internet-uppkoppling. Vi kunde
konstatera foljande:

Atta av tio svarande uppfattar att det finns behov av IT-support som
inte uppfylls idag! Det finns 4ven behov av olika utbildningsinsatser 1
grundlidggande datoranvindning bade till brukarna sjélva, deras
anhoriga och vissa personalkategorier.

Dataresurscenter har specialister pa datorhjalpmedel fér personer
med olika funktionshinder. Centren fungerar som konsultenheter till
habiliteringar, priméirvardsenheter och andra som forskriver hjalp(
medlet.

Hjilpmedelscentraler arbetar vanligtvis konsultativt via lands!’
tingens och kommunernas férskrivare inom habiliterings- och
rehabiliteringsverksamheten. Arbetet ror framst barn och vuxna med
rorelsehinder, utvecklingsstérning, tal- och spraksvarigheter eller
kognitiva funktionsnedsattningar. Hjalpmedelscentralerna ansvarar
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ofta for samordning av sortiment, inkép, lagerhallning, transport och
reparationer av hjalpmedel inom landstinget.

Syncentralen ar en del av en 6gonklinik eller en enhet for habilil’|
tering och hjalpmedel. Syncentralen ansvarar for rehabilitering av syn!|
skadade inom landstingets héilso- och sjukvard. Det innebér syn![]
traning, orienterings- och forflyttningstraning, traning av kompensal’
toriska tekniker samt utprovning av och trianing i att anvinda optiska
hjalpmedel och andra synhjalpmedel.

Kartlaggningen visar att det ser mycket olika ut 1 landet nar det géaller
hur verksamheterna organisatoriskt arbetar med datorhjalpmedel och
IT-support. Det gor det svart att gora djupare analyser 6ver det exakta
laget men for projektet har det varit av stor vikt att fa en éverblick
over hur de professionella inom omradet arbetar med IT-baserade
hjalpmedel och dess support. Samtliga landsting finns representerade 1
undersokningen. Totalt uppger 13 procent att de ger I'T-support till
brukare, sju procent ger support till férskrivare och sex procent ger
support till ndrpersoner. Férdelningen mellan kvinnor/ flickor och
man/pojkar tycks vara jamt férdelat.

Av de brukare som varit inskrivna hos nagon av naimnda verksamheter
under 2007 har 1 medeltal cirka tre procent erhallit dator eller mobil[’
telefon med Internetuppkoppling. Dator och mobiltelefon betraktas
inte 1 regel som ett hjalpmedel utan ar brukarens eget ansvar. Det som
forskrivs ar anpassningar till datorer.

Vi delade in begreppet IT-support 1 programspecifik, metodspecifik-
och grundsupport. Framforallt ger verksamheterna programspecifik
support eller support vid ink6ép och utprovning av datorer. Fa enheter
ger support pa mobiltelefoner. IT-support ges till det som ldmnats ut
som hjalpmedel.

Det finns ett omfattande behov att utbilda fler personalkategorier &n
vad som gors idag! Den svaga ldnken ar dock den generellt laga
grundkunskapen 1 datoranvéandning, bade hos brukaren, deras
anhoriga och kringpersonal till brukaren. Det finns inte resurser att ge
support fullt ut, &ven om man ar medveten om att behovet ar stort
inom samtliga tre nivier programspecifik, metodspecifik och
grundsupport.

En del verksamheter 6nskade att IT-supporten skulle ligga utanfoér
landstinget, att den skulle bli enklare och snabbare om den kunde ges
med fjarrstyrning. Ett nationellt eller flera regionala supportcenter
skulle kunna inréittas med datorspecialister med erfarenhet av
personer med funktionsnedsittningar och deras behov av stod.

Vi fick liknande svar fran de 10 privata hjalpmedelsforetag som
svarade pa Hjalpmedelinstitutets enkéit det vill sdga 8 av del0
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foretagen uppfattar att det generellt finns ett behov av I'T[]
support/konsultation till brukare som inte uppfylls idag.

Handu intervjuar IT-anvandare

Totalt har 14 telefonintervjuer genomforts. Sju av de intervjuade ar
alderspensionérer och sju ar 1 arbetsfor alder med olika funktions(’
nedsattningar. Innan intervjun skickades ett informationsbrev ut med
syfte och tilltdnkta fragestallningar, sa att personerna skulle kunna
forbereda sig. Intervjuerna bekréaftar att det finns ett behov av IT-
support. Det skulle underlatta att kunna anlita en IT-support som ar
latt tillganglig och som till exempel forstar aldres specifika
forutsattningar.

Av svaren framgar att de flesta har relativt nya datorer, det vill sidga
yngre dn 2 ar. Nar man inhandlar sin dator har de allra flesta tagit
hjalp och radgivning fran personer i sin ndrmiljé. Anhoériga, vanner och
bekanta ar en viktig tillgang for att géra sina datorinkop, installal
tioner och ge support nir nagot inte fungerar med datorn. Det finns
aven “interna” och ideella formationer av I'T-support. SRF Stockholms
och Gotlands lan har startat ett faddersystem dar medlemmar kan fa
IT-support via telefon, det finns sidor pa Internet som ocksa drivs
ideellt for en 6ppen marknad dar man stiller sina problemstallningar i
ett e-postsystem.

Aven om personerna som intervjuats loser sitt supportbehov pa nagot
satt, sa finns ett behov av att kunna fa tillgang till en samlad IT-
support. Att tillfraga sina anhoriga, vinner och bekanta betyder att
man ibland méaste vanta ldnge innan de har tid att hjdlpa samtidigt
som att ringa en IT-support idag uppfattas som mycket svart att
komma fram till.

SeniorNet Sweden - Vinnova rapport 2007

SeniorNets undersékning syftade till att fa ett underlag for att framja
seniorers anvandning av Internet. Resultatet visar att de som star
utanfor IT-samhéllet gar miste om alla fordelar som Internet erbjuder
inom informationss6kning, att utratta drenden och inte minst el
postens alla fordelar 1 foreningslivet och 1 kontakter med néirstaende.
Det framkommer dven att de dldre bade kan kidnna skamkénsla och
utanforskap av att inte behéarska Internet.

Av SeniorNetSwedens undersékning framgar bland annat:
e 26,2 procent vill ha hjalp vid inkép och installation

e 25,8 procent vill ha nagon att fraga till rads vid 16pande
anviandning
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e 21,1 procent vill ha mgjlighet att delta 1 kurser tillsammans med
andra seniorer

e 10 procent vill kunna kopa till rabatterat pris

En klar majoritet bedomer att lattare funktionsnedséattningar kan ha
betydelse for viljan att anvinda Internet. Bland tekniska atgarder for
att kompensera for nedsatt syn respektive motorik anses
forstoringsverktyget vara det viktigaste medan uppléasning med hjilp
av talsyntes tillméts en forhallandevis liten betydelse. Manga uppger
att de saknar uppfattning om olika anpassningsatgéarder, en tendens
som forstarks med stigande alder.

Sveriges CallCenterFérening SCCF

Samarbetet med SCCF har syftat till att prova forutsattningarna att
ge IT-support till medborgarna nar det géller grundlaggande dator(]
anviandning. I uppdraget ska ocksa inga att kundtjanstforetagen
ibland ska kunna fjarrstyra brukarnas utrustning nar behov uppstar
samt vidareférmedla samtal till ratt verksamhet.

Ratt verksamhet kan just vara en hjalpmedelscentral, en syncentral
eller ett redahcenter. Det kan ocksa vara en kommun eller en
leverantor av produkter, metoder och tjanster. Idag brister den typen
av konsumentservice till bl.a. d4ldre och personer med funktionsned!(]
sattning.

Den 10 september anordnade SCCF ett mote med ett antal kundtjanst(]
foretag som nu har resulterat i att tva av dessa ar intresserade att
diskutera vidare fragan om att vara med i ett forsok. Det tva foretagen
ar Transcom och Aditro. Bada ar véletablerade bade héar i Sverige och
utomlands och har funnits med 1 branschen 1 manga ar. De har bade
stora kundtjanstverksamheter och ger redan idag teknisk support till
sina kunder péa olika nivaer. Det nya uppdraget som vi skissar pa
handlar ju om att ge support till privatpersoner och da med inriktning
personer med funktionsnedsittning och aldre.

Transcom AB ar Sveriges storsta Callcenterforetag med cirka 2 600
anstillda. Huvudkontoret ligger 1 Karlskoga och ar ett helégt dotter!(]
bolag till Transcom World-Wide S. A. som ar ett av varldens storsta
foretag inom sin bransch. Transcom Sverige hanterar idag cirka 400
000 inkommande samtal och éver 100 000 administrativa atgarder per
vecka (fran Transcoms hemsida).

Aditro ar Nordens ledande leverantor av IT-styrda outsourcing!
l6sningar, radgivning om affarsprocesser och IT-16sningar for forbatt(
rade processer inom foretag och organisationer. Aditros kdrnexpertis
ligger 1 att forbattra processer inom kundservice, dokumenthantering,
ekonomihantering, personalhantering och logistik. Vara produkter och
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tjanster bygger pa orubblig IT-expertis, viletablerad industriell
metodik och en djup forstaelse for vara klienters verksamhet.

”V1i hjalper vara klienter att fokusera pa deras kdrnverksamhet och
konkurrensformaga samtidigt som de erhaller kostnads- och
effektivitetsfordelar 1 sina supportfunktioner” (citat fran Aditros
webbplats).

Foretagen har idag mycket lite eller ingen kunskap om hur tjanster,
teknik och kompetens kan utvecklas for att mota kraven pa en kund[
tjanst tillgdnglig for alla. Samtidigt har manga med funktionsnedséatt(’
ning och dldre, pa grund av problemen ovan, svart att anvianda sina
inkopta IT-produkter (datorer, mobiler och internetuppkoppling), som
de 1 manga fall 4r beroende av for att underlatta sitt deltagande 1 I'T-
samhallet.

Ett satt att angripa problemen med bristerna 1 IT-supporten ar att i ett
forsok skapa samarbete mellan ett eller flera kundtjanstforetag, den
offentliga hjalpmedelsverksamheten och ett antal kommuner. De
senare har den kompetens som till en del maste 6verforas till de
aktuella foretagen. Samtidigt kan den offentliga hjadlpmedelsverksam!’
heten och berérda kommuner fa tillgang till viktiga erfarenheter fran
ndmnda féretag och i viss man avlastas. En samarbetsmodell behéver
utvecklas med dessa kommuner, intresserade hjalpmedelsverksam/]
heter och de kundtjanstforetag som kommer att inga 1 ett eventuellt
forsok. En viktig del 1 ett kommande forsok ar att utforma ett
utbildnings- och informationspaket riktat till de kundtjanstféretag som
medverkar. Utbildningen kommer att utformas tillsammans med
brukarorganisationerna och andra berérda parter.

Samarbetet 1 6vrigt ska handla om 6msesidig utveckling av kompetens
och processer for drendehantering, dar tillgdnglighet och bemdétande ar
centrala ingredienser. Fran kundtjanstféretagens sida handlar det om
att utveckla ett nytt affarsomrade och att finna lonsamhet i1 verksam!
heten och fran projektets sida att finna en 16sning i en befintlig
struktur det vill sdga kundtjanstféretagens struktur och inte foresla en
ny sarlosning for personer med funktionsnedsattningar.

Ytterligare tva foretag har visat intresse for att delta 1 ett eventuellt
kommande forsok:

Iris Bemanning hyr ut bade marknadsférare och telefonister med
egna funktionshinder. Kompetensen ar i fokus, men funktionshindret
ses ofta som en extra tillgang fér kunderna. Uppgiften ar saval att sta
for kundsupport och telefoni via egna center 1 Uppsala och Stockholm,
som att ha en begavningsreserv av yrkeskategorier som journalist,
kock, IT-specialist, ekonom och receptionist att hyra ut (fran Iris
Bemannings hemsida).
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Teknikomsorgen. Teknikomsorgen hjalper till 1 hemmet med all
slags hemelektronik. Allt ifran att utnyttja sina IT-verktyg béattre till
att koppla ithop dem till en fungerande enhet. Kanske vara med som
stod 1 butiken. Ombesorja hemkorning, installation och hjalpa till med
mer 4n butikens budfirmor kan sta till tjanst med. Det kan gélla
datorer, skrivare, digitalkameror mobiltelefoner, TV etc. Det kan till
och med galla vitvaror som far allt fler finesser. Men oftast handlar det
om mycket grundldggande funktioner som att bara komma igang, eller
fa fart pa en skrivare efter papperstrassel (fran Teknikomsorgens
hemsida). Foretaget 6nskar inga som exempel pa "andra linjens”
tjanster

Standardpaket och berakningsunderlag

Vara kundtjanstforetag var nu angeldgna om att fa veta mer om
innehéllet 1 den ténkta tjansten. Teknisk support har alla stor
erfarenhet av, men vilken niva och vad menade vi med bristande
grundlaggande datorkunskap. En annan viktig fraga som behovde
besvaras handlade om malgruppen och dess behov och hur manga
samtal man kunde rdakna med. Om ndmnda kundtjanstforetag tog
forsta linjens samtal - vem eller vilka skulle da utgéra andra linjen?

Vi anlitade en IT-strateg, som arbetade fram ett standard- eller grund!]
paket kring vilka frageomraden som skulle kunna bli aktuella: Allt
fran kop av dator, uppkopplingar, start av dator, installation av
program och hardvara till webblédsare, tjanster, e-legitimation,
problemhantering samt personligt bemo6tande. I tjansten skall ocksa
inga var experthjilp kan nas (andra linjen).

Ett berdkningsunderlag har tagits fram som syftar till att Transcom,
Aditro och Iris Bemanning skall kunna ridkna fram vilka kostnader det
handlar om for en eventuell féorsoksverksamhet.

Ovrig materialinsamling och andra aktiviteter i férstudien

Kommunkontakter

Regeringen och dven Sveriges kommuner och landsting SKL anger
visioner och huvudmotiv till varfér offentliga myndigheter ska arbeta
med e-tjanster. Visionen ar att offentliga sektorn, genom att ta fram e-
tjanster till medborgare och féretag och genom att hantera tjanster och
arenden elektroniskt, skapar yttre och inre nyttoeffekter som kortare
handlaggningstider, battre information, battre rattssidkerhet, tids- och
kostnadsbesparingar, battre kvalitet 1 tjinsterna, borttagning av
arbetsmoment, kvalitetssdkring, battre beslutsunderlag snabbare
beslut och besked, 6msesidig forstaelse mellan medborgare och
myndigheter, 6kad samverkan och 6kad tillvixt (fran Umea kommuns
hemsida).
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Alla ar inte med 1 det sa kallade I'T-samhaéllet. I den senaste rapporten
fran World Internet Institute konstateras att 2 miljoner vuxna 1

Sverige inte anvéander Internet. Drygt halften av dessa ar 6ver 65 ar.
En IT-supporttjanst som framst viander sig till personer med funktions!|
nedséattning och dldre skulle underlatta for en del av dessa personer

att vaga ta klivet och kopa en dator, nar man vet att det finns hjélp att
fa.

Kontakter har tagits med Umea kommun som har kommit langt 1
arbetet med att ta fram e-tjanster. Det finns ocksa en medvetenhet om
att alla inte 4r med och kan ta del av den héar servicen som kommunen
satsar pa. Umea sag darfor positivt pa forstudiens resultat om behoven
av en supportjanst och har spridit informationen om projektet vidare
till ett natverk av IT-chefer for att uppméarksamma fragan.

I Stockholms stad finns en omfattande kundtjanstverksamhet som ska
ge service till kommuninvanarna om kommunens tjanster. Inom den
verksamheten kommer det att finnas en mycket begransad teknisk
support pa konsultbasis. Utifran dessa utgangspunkter finns det ett
intresse att f6lja och eventuellt delta i1 ett kommande forsok.

En eventuell kommande forséksverksamhet bér genomféras i minst 2
eller hogst 5 kommuner. Det 4r angelaget att skapa en relation med
kommunforetradare som bade kan vara behjalpliga med att fora ut
information om IT-supporttjdnsten och som sjalva ser vilka eventuellt
positiva effekter tjansten kan ha for att 6ka kommunmedborgares
delaktighet och minska deras utanforskap.

Workshop

Den 25 september bjods samtliga dldreorganisationer in for en
diskussion och ett informationsutbyte om IT-support 1 hemmet for
malgruppen. De inbjudna organisationerna var SPRF Sveriges
Pensionarers Riksférbund, SPF Sveriges pensionirsforbund, PRO
pensionirernas Riksorganisation, RPG Riksférbundet pensionérs(]
gemenskap, SKPF Sveriges Pensionarsforbund och AHR Anhérigas
Riksforbund.

Webbenkat

Projektet IT-fragan ar en webbenkét som vander sig till personer med
synskada, dova/teckensprakiga, lindrig utvecklingsstérning och 6vriga
med léas- och skrivsvarigheter.

Hjalpmedelsinstitutet samarbetar med Post- och Telestyrelsen PTS 1
ett forsék med brukarenkiter. Under 2008 har fragor stallts till 182
personer med olika funktionsnedsattningar kring IT-support.

Resultaten visar foljande: 78 procent har sjdlva eller med hjalp av
familjen kopt sin dator, medan 23 procent har fatt den férskriven, 46
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procent behéver mer hjalp med datorn hemma, meden 37 procent far
tillrackligt med hjialp. Resten behover ingen hjalp, 50 procent av de
svarande uppger att vanner och familj hjalper till nar datorn kranglar,
31 procent far hjalp av landstinget, 14 procent kontaktar leverantoren
om datorn kranglar och 36 procent om problem uppstar med Internet(]
uppkopplingen

Kontakter med IT & telekombranschen

Kontakter har tagits med Almega 1 syfte att f4 mer kunskap om vilka
bolag som till storre eller mindre del dgnar sig at att ge I'T-support till
privatpersoner. Alla bolag 1 Sverige kategoriseras efter naringsgrenar.
Det kan enligt Almega vara ett trubbigt instrument, sarskilt nar det
géller svardefinierade branscher som IT-sektorn. Den naringsgren som
ligger ndrmast detta syfte &r "Andra IT- och datatjanster”. I forstudien
har vi gatt igenom en lista fran Almega och kunnat konstatera att de
flesta bolagen inte ger IT-support till privatpersoner. Men det finns
undantag.

Microsoft Sweden

Microsoft Sweden har deltagit i forstudiens styrgrupp och dven
bidragit finansiellt. Foretaget ser ett behov av IT-support for hem!(]
anvandare som inte uppfylls idag, trots att Microsoft sjalva har en
omfattande supportverksamhet och en kundombudsman som har
mojlighet att f6lja utvecklingen och som ocksa ser vilka behov som
finns hos enskilda IT-anvandare.

Sveriges kommuner och landsting, SKL

SKL stoder en kommande forséksverksamhet och bidrar gérna i
utvecklingen av forsoksverksamheten. SKL ser forsoket som en pussell
bit 1 ett storre sammanhang, bland annat dar bostadsbolagen idag
provar olika tekniska l6sningar for att underlatta till exempel ett kvar(]
boende hemma for dldregruppen.

Post- och Telestyrelsen, PTS

PTS har foljt forstudien genom ett antal informationstraffar, men
avstod att inga 1 styrningen av projektet. Anledningen var framst att vi
inte planerade nagon ny teknisk 16sning. Infor ett kommande férsok
vill PTS folja forsoket pa narmare hall 1 syfte att synliggéra den
problematik som framkommit 1 férstudien.

Projektorganisation

En projektledare har genomfort forstudien i samarbete med en styr!(]
grupp bestaende av representanter fran SRF Synskadades Riks!(]
forbund och THF Talhandikappades Riksférening och avdelningen
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Teknik och Metod inom Hjalpmedelsinstitutet. Microsoft har
representerat IT-branschen. Representanterna i1 styrgruppen speglar
vilka organisationer som fanns med 1 ansékan till Allménna
Arvsfonden. Undantaget ar projektet Direktassistans ocksa tidigare
finansierat av Allmadnna Arvsfonden. Projektet fick ingen naturlig
fortsattning och tanken fanns vid tiden fér ansékan att vi 1 detta
projekt skulle anvédnda oss av Direktassistans erfarenheter. Det har vi
gjort genom representanten fran THF, ddremot valde projektledaren
for Direktassistans sjalv att inte delta i ett kommande forstudiearbete.

Vi behovde mer kunskap om IT-support 1 allmidnhet och IT-support for
malgruppen i1 synnerhet for att kunna ga vidare med projektet.
Styrgruppen enades om att anlita utredningsinstitutet Handu for att
genomf6ra en kartlaggning om vilken IT-support malgruppen kan
rakna med fran den offentliga hjalpmedelsverksamheten. Handu
genomférde dven an enkiatundersokning till ett antal utvalda privata
hjalpmedelféretag och genomférde en intervjuundersékning med
malgruppen. Resultaten har utgjort ett vardefullt underlag for det
fortsatta forstudiearbetet. De medel som fran borjan var avsatta for
Direktassistans rakning anvindes sdledes istéllet till
utredningsinstitutet Handu.
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IT-support — en forstudie

Till personer med funktionsnedsattning och aldre

Informationssamhéllet ar i dag en realitet och vi blir allt mer
beroende av att kunna ta del av och utnyttja den information
och de tjanster som erbjuds genom Internet.

Nar datorn kranglar behover vi veta vem vi ska vénda oss till.
Alla har inte nagon som kan hjilpa dem och alla vet inte vem

som &r leverantor eller vad det dr som kranglar. Ar det datorn,
mitt hjdlpmedel, Internetuppkopplingen eller dr det min egen

okunskap som stéller till problem?

Forstudien har genomforts av Hjalpmedelsinstitutet i samarbete
med Synskadades Riksforbund (SRF), Talhandikappades
RiksForening (THF) och Microsoft Sweden. I rapporten beskrivs
idén till en ny supporttjinst, tdnkt for personer med funktions-
nedséattning och dldre.

Hjalpmedelsinstitutet ar ett nationellt kunskapscentrum inom omradet
hjalpmedel och tillganglighet f6r manniskor med funktionsnedsattning.

Hjalpmedelsinstitutet arbetar for full delaktighet och jamlikhet genom
att medverka till bra och sakra hjalpmedel, en effektiv hjalpmedelsverk-
samhet och ett tillgangligt samhalle.

Hjalpmedelsinstitutets verksamhet omfattar

e provning och stéd vid upphandling av hjalpmedel
e forskning och utveckling

e utredningsverksamhet

e utbildning och kompetensutveckling

e internationell verksamhet

e information och kommunikation

Hjalpmedelsinstitutets huvudman ar staten och Sveriges Kommuner och
Landsting.

Box 510, 162 15 Vallingby
Besdksadress Sorterargatan 23
Tfn 08-620 17 00, Fax 08-739 21 52
Texttfn 08-759 66 30
E-post registrator@hi.se
Hjdlpmedelsinstitutet Webbplats www.hi.se Best nr: 09309-pdf
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