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Om rapporten

Under perioden 11 - 30 september 2023 genomférde DigiSen en enkit om hur dldre ser
pa kommuners webbplatser och e-tjanster.

2912 personer svarade pa enkéten. 2499 av svaren var helt kompletta.

61 procent var kvinnor och 39 procent var méin.

Enkiten skickades ut till PRO:s medlemmar, men spreds dven pa olika sétt till
personer utanfér PRO.

Drygt 50 procent av de som svarade var i aldern 65-74 ar. Drygt 42 procent var i
aldern 75-84 ar. Néstan 5 procent var 85-94 ar.

De som svarade kom fran hela landet. Alla 1in och ett stort antal kommuner ar
representerade i undersokningen.

DigiSen ar ett trearigt projekt som drivs av PRO i samarbete med Begripsam och med
st6d fran Allméinna arvsfonden.

Stefan Johansson, Begripsam
Karin Ekelund Malmros, Begripsam

Cecilia Parkert, Pensionirernas riksorganisation, PRO

November 2023



Resultat

Observera att data i den hir undersokningen handlar om dldre personer som ir
anvindare av internet och vad de anvinder internet till. Det finns en grupp dldre
personer som inte alls anvidnder internet. De ingar inte i den hir undersékningen.

Hur ofta besoker aldre personer kommunens webbplats?

Vivet fran tidigare undersokningar att de dldre personer som anvénder sig av internet
anvinder en rad olika tjinster och att de dr aktiva pa nitet.
Tabell 1: Data fran kontrollgruppsundersékning 2021 inom ramen for forskningsstudien Svenskarna

med funktionsnedsattning och internet och en kompletterande undersékning om PRO-medlemmars
anvandning av internet 2022.

Anvander du... PRO- | Yngre dn

medlemmar 65 ar
Facebook 72 76
Instagram 47 66
Vadertjanster 81 85
Musiktjanster 39 65
Kartor och vagvisning 80 88
Spela spel 39 42
Webbmdéten online 41 70
E-post 89 91
Youtube 50 69
Ljudbdcker 17 29
Mobilt BankID 90 96
Swish 85 92
Betala rakningar 92 92
E-handla 74 85

I den hiar undersékningen ville vi ta reda pa om det innebér att 4ldre ocksa anvinder
sig av de kommunala webbplatserna.

Var forsta fraga i unders6kningen visar att 6ver 40 procent har besokt kommunens
webb under den senaste manaden och att 6ver 70 procent har besokt den under det hér
aret. Det betyder att dldre personer ofta sdker sig till kommunens webbplats.
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Bild 1: Nar besokte du senast din kommuns webbplats?

Syftet med dessa besok verkar i hog grad vara att hitta information. I fritextsvar kan
vi se att manga besok gar att relatera till kommunens bibliotek men manga séker
ocksa information om olika protokoll eller handlingar eller letar efter
kontaktuppgifter till personer. Flera siger ocksa att de skt information om en rad
olika kommunala tjinster. Men en liten andel har sedan anvint nagon kommunal e-

tjanst.

Hitta information

Kontakta kommunen

Anvanda en e-tjanst *

Annat, beskriv med egna ord
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Bild 2: Vad var syftet med ditt besék?

Flera personer papekar att de ofta upptiacker gammal och inaktuell information pa
kommunens webbplats. De tycker att en viktig uppgift dr att ta bort gammal

information. Detta géller ocksa kontaktuppgifter och kontaktpersoner, som de tycker
ska vara aktuell och uppdaterad.

I flera fall finns en férvintan pa att den kommunala webbplatsen ska 16sa fler
uppgifter och ge bittre service. Hir dr ett exempel fran en pensionéri Stockholm:



“Information om hilsofrimjande aktiviteter fér pensionédrer som
drivsi Stockholms stads regi maste forbattras! Informationen far inte
laggas ut pa hemsidan sidger seniorverksamheten. Det &r kommunens
Kommunikationsavdelning inom stadsdelsforvaltningen som siger
att pdf:er inte dr tillatna pa stadens hemsida ségs det. Det verkar som
de ar oerhort oskickliga! Man kan ju faktiskt skriva av den viktiga
informationen utan att bifoga flotta bilder. Varfér jag som IT-aktiv
pensionir inte kan fa 1dsa hemma pa min dator vad Stadens erbjuder
for virdefulla bra hilsofrimjande evenemang utan att jag ska behova
ga till deras lokal och hamta deras fargglada (dyra) pappersbroschyr
forstar jag inte. Det ska dven sdgas att man maste kinna till
portkoden for att komma in dir. En anledning jag ocksa fér hora ar
att "alla har inte dator eller smarttelefon". Darfor lagger kommunen
inte ut information till dldre pa sin hemsida. Det dr ju ett idiotiskt
argument. Det finns manga seniorer som numera dagligen anvidnder
sig av IT-tjanster”. (ID2017)

Exemplet ovan dr intressant pa flera sitt. Det tar upp en diskussion som troligen
handlar om att férvaltningen har svart att skapa pdf-dokument som f6ljer reglerna for
tillganglighet for personer med funktionsnedsattningar'. Istillet for att lara sig hur
det ska ga till eller att ldgga ut informationen pa vanliga webbsidor sa tycks man ha
beslutat att inte ligga ut informationen alls. Istillet fér att serva de dldre som har
mojlighet att ta del av digital information (vilket dr en stor majoritet) tycks
forvaltningen resonera som att om inte alla kan sa ska ingen fa informationen digitalt.

Pa en fraga om hur det var att anvinda kommunens webbplats svarade tva tredjedelar
att det var latt medan ungefir en tredjedel svarade att det var krangligt eller omdgjligt.
Hiar behover vi komma ihag att eftersom de flesta inte provat ndgon kommunal e-
tjanst sa handlar svaret mest om hur det dr att hitta den information man letar efter.

Lhttps://www.digg.se/analys-och-uppfoljning/lagen-om-tillganglighet-till-digital-offentlig-
service-dos-lagen/om-lagen

5



Vet inte
Det var oméjligt 59%
1% _\

Det var krangligt
28%

Det var latt

66%

Bild 3: Hur tycker du att det var att anvanda din kommuns webbplats?

Hér kan vi alltsa se att redan nir det kommer till att anvinda den kommunala
webbplatsen for informationsindamal sa dr det manga dldre som tycker att det ar
svart. Hir har flera personer idéer om hur kommunerna skulle kunna bidra till att den
digitala kompetensen okar:

”Utveckla seniorernas, kommunens, motesplatser for digitala moten
med oss. Starta med ett starkt och stabilt Wifi. Satsa pa DataCafe,
Oppet hus, sa vi kan triffas och umgés. Bjud girna oss pa en kopp
kaffe &. Vi har ca 17 métesplatser i kommunen och ér ca 17 000
seniorer. Det dr ca 20% av befolkningen. Det borde kunna bli hur bra
som helst. Satsa lite pa oss!!! ” (ID1328)

Vad tycker dldre om att anvianda e-tjanster?

For att forsta mer kring anvindandet av just e-tjdnster stillde vi ett antal
kompletterande fragor.

”Alla digitala tjinster hir pd kommunens hemsida dr under all kritik.
Mycket som fallerar, mycket som saknas pa kommunens hemsida vad
géller oss dldre.” (ID 2559)

En deltagare i undersékningen tar upp att tjinster ofta bara bestar av att man skickar
in nagot och sedan kan man inte f6lja drendets status och hur handliaggningen
framskrider.

“Vet inte vilka digitala tjanster som finns men tycker alla
ansOkningar om nagot borde kunna vara digitala. Menar dd inte
enbart sjdlva ansdkan utan processer (tex handldggning) borde
l6pande kunna f6ljas”. (ID 2727)



I svaren finns ocksd antydningar om att kommunen inte hinger med. Ett exempel ar
blanketter:

”Ska inte behdva som det star "Blanketterna far du ladda ner, fylla i,
skriva ut, signera och skicka in". Onddigt jobb. Férmodligen drar sig
nagon. Ska naturligtvis kunna signera digitalt!” (ID1671)

Och ett annat ar krisinformation:

”Om nagot viktigt - olycka, elavbrott, 6versvimning mm - hinder,
vore det perfekt om det automatiskt kommer info p4 mobilen”. (ID
1640)

En person papekar att det digitala tjinsterna dr viktiga eftersom manga dldre hor
daligt och d& dr det svart att ringa och fa hjalp via telefon.

Sokfunktionen

Viborjade med en tjanst som man kanske vanligtvis inte skulle rikna in bland
kommunala e-tjanster men som egentligen dr den mest anvinda. Vi tinker da pa
tjansten for att s6ka information. 70 procent av de dldre hade anvint s6kfunktionen
pa kommunens webbplats.

Bland de dldre som anvint s6kfunktionen ser vi samma monster som pa den mer
generella frdgan om hur det dr att anvinda kommunens webbplats. Runt en tredjedel
tycker inte att det dr enkelt att anvinda sokfunktionen. Tva procent tycker att det ar
helt omojligt.

Det var omdijligt Vet inte
2% \ 3%

Det var krangligt
28%

Det var ldtt
67%

Bild 4: Hur fungerade det att anvanda sékfunktionen?

I fritextsvaren kan vi se en del orsaker till att sokfunktionerna inte ar latta:



b

”Sokfunktionerna ofta tillkrdnglade. Man fir borja om, flera ganger’
(ID 2393)

”Soktjansten ger alldeles for manga svar”. (ID 2403)

”Att fa ratt information tillbaks vid en s6kning. Kommunens
ansvariga dr daliga pa att stida bland filerna. Gammalt skrip ligger
kvar”. (ID 2476)

Hemtjanst

Bara 4 procent eller 94 personer har anvint ndigon kommunal e-tjdnst inom omradet
hemtjinst. Av dessa tycker tva tredjedelar att det var enkelt att anvéinda en sddan
tjanst.

Vet inte
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Bild 5: Har du anvant nagon digital tjanst inom hemtjansten?

Att sa fa har anvint nagon e-tjinst inom detta omrade kan bero pa att de flesta digitala
tjanster inom dldreomsorgen ir till for personalen och personalens interaktion mer
arbetsgivarens olika digitala system.

Parkering

Ungefar hilften av alla svarande har anvint en e-tjdnst for parkering. Av dessa tycker
24 procent att tjinsten var kranglig och tre procent att det var omagjligt.



Vet inte
1%

Bild 6: Har du anvant nagon digital tjanst for parkering?

Héar kan det vara svart att veta om det ir en e-tjanst for parkering som kommunen
formedlar eftersom sjidlva apparna for betalning oftast kommer fran privata aktorer
dven om det sker en parkering pa kommunal mark. Vi har fran diskussioner med PRO-
medlemmar runt om ilandet férstatt att manga tycker att parkeringsappar ar mycket
svara att anvinda.

Fardtjanst

De flesta som deltog i undersdkningen har inte anvint nigon digital tjanst for
fardtjanst. Det kan bade bero pa att de inte har fardtjanst och att de som har fardtjanst
skoter dessa kontakter via telefon eller far hjilp av ndgon. Avdem som anvint en
digital tjinst for fardtjinst tyckte 25 procent att det var krangligt och en procent att
det var omoijligt.

Bild 7: Har du anvant nagon digital tjanst for fardtjanst?



Hitta evenemang

Tva tredjedelar av deltagarna har anvint kommunala tjinster for att fa information
om evenemang. Det kan vara enkla tjanster som i princip ger information om tid och
plats men ocksa mer avancerade dir man kan anmaéla sig.

Av dem som anvint en tjdnst for att hitta evenemang tyckte 20 procent att det var
krangligt och en procent att det var omojligt.

Vet inte
2%

Bild 8: Har du anvant nagon digital tjanst for att hitta evenemang?

Av fritextsvaren forstar vi att manga 6nskar ett tjinsterna for att visa evenemang bor
bli enklare och att det dr viktiga tjdnster for manga dldre.

Vilken kommunal e-tjanst ar viktigast att forbittra?

Avslutningsvis stillde vi fragan om vilken digital tjinst som deltagarna ansag ar
viktigast att forbattra. Hir finns manga 6nskemal. Ett vanligt forekommande
onskemal dr att det borde finnas lattare sitt att hitta uppgifter till kontaktpersoner,
till exempel olika handliaggare.

Det dr ocksa vanligt att sokfunktionen anses viktig att forbéattra. Flera personer tar
upp att det dr viktigt att kunna hitta information om evenemang men ocksa att fa
information riktad till sig om evenemang stélls in:

“Information om utbudet pa triffpunkterna, och information om
instillda evenemang via e-post. Man kan anmala sig for e-
postinformation om traffpunkterna, men det ir bara ett nyhetsbrev.
Skulle ocksa kunna anvindas for instidllda evenemang eller om det
varit felaktigheter i pappersutgavan, vilket har intriffat. Aven en
overblickbar evenemangskatalog (alla evenemang, inte bara for
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pensionirer, och inte bara kommunens egna evenemang) borde
finnas, ddr man kan s6ka pa typ av evenemang och datum”. (ID 2988)

Flera av onskemalen handlar om forflyttningar eller enklare tjinster for parkeringar:

”Trafik och vigbeskrivning och reparationer. Var kommunen har
ansvar och vilka som har ansvar fér andra mindre och storre vigar”.
(ID 2942)

”Fareda pa hur det fungerar med fardtjinst Pris, antal resor per
manad, pris per manad om jag inte anvinder fardtjinsten den
manaden dr det samma pris 4nda? Info om parkeringsappar, hur vet
man numret pa p-appen skall man ga ur bilen och skriva av numret
och sedan kolla nummer mm som kommer fram i appen?” (ID2938)

En person ville kunna se pa en karta var det fanns offentliga cykelpumpar och hur
man enklast hittade dit.

Flera personer tar upp enklare tjinster for att anmaéla saker som dr trasiga och behov
av atgirder av olika slag som de vill kunna papeka:

”Att anmaila sddant som behover "réittas till" som
sopstationsstidning, kullfallna trid, farligheter i motionssparet
ete...” (ID 2550)

Enintressant kommentar handlar om en e-tjdnst for att s6ka bidrag till
pensionirsforeningen. Sdidana bidrag har manga kommuner och i projektet DigiSen
har vi arbetat tillsammans med Rittviks kommun f6r att féorbéattra och forenkla en
sadan tjanst. Vi hittade manga brister och de flesta var enkla att atgidrda. Att
problemet kan finnas i manga kommuner vittnar den hir kommentaren om:

”Ans6kan om bidrag for ideella pensionérs féreningar. Det nistan
omdijliga att hitta de sidor och tolka de fragor man behdver svara pa”.
ID 2716)
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Bakgrundsuppgifter

Alder och kén

De flesta deltagarna i undersokningen dr mellan 65 och 85 ar. Av dessa ar drygt 60
procent kvinnor och 39 procent mén.

Aldersintervall Procent Antal
Under 65 ar 2 55
65-74 ar 51 1264
75-84 ar 42 1054
85-94 ar 5 119
95 ar eller aldre 0.2 4

Geografisk fordelning

Det finns deltagare fran samtliga lin i undersékningen. Hur deltagarna férdelar sig pa
olika kommuner kan du se pa de féljande sidorna.

Lan Antal
Stockholms lan 546
Uppsala lan 134
Sédermanlands 67
lan

Ostergétlands lan 81
Jonkoépings lan 70
Kronobergs lan 31
Kalmar lan 51
Gotlands lan 22
Blekinge lan 38
Skane lan 291
Hallands lan 49
Vastra Gotalands 307
lan

Varmlands lan 102
Orebro lan 98
Vastmanlands lan 111
Dalarnas lan 83
Gavleborgs lan 116
Vasternorrlands 67
lan

Jamtlands lan 67
Vasterbottens lan 82
Norrbottens lan 86
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Fordelning per kommun

Stockholms lin
Kommun Antal
Stockholm 204
Upplands 18
Vasby
Vallentuna 5
Osteraker 9
Varmdo 10
Jarfalla 28
Ekerd 9
Huddinge 39
Botkyrka 19
Salem 7
Haninge 17
Tyreso 19
Upplands-Bro 11
Taby 8
Danderyd 6
Sollentuna 15
Nacka 20
Sundbyberg 8
Solna 20
Lidingd 7
Vaxholm 5
Sigtuna 5
Nynashamn 7
Sédertalje 24
Nykvarn 3
Norrtalje 18

Uppsala lan
Kommun Antal
Habo 10
Uppsala 64
Alvkarleby 4
Knivsta 4
Heby 7
Tierp 11
Enkdping 13
Osthammar 20
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Sddermanlands ldn

Kommun Antal
Eskilstuna 11
Gnesta 1
Strangnas 7
Trosa 7
Nykodping 10
Katrineholm 8
Vingaker 5
Oxel6sund 4
Flen 14
Ostergétlands lin
Kommun Antal
Linkdping 30
Norrképing 18
Kinda 12
Atvidaberg 2
Séderkdping 2
Mjoélby 3
Finspang 6
Motala 5
Ydre 1
Boxholm 1
Vadstena 1
Jonkopings ldn
Kommun Antal
Jonkoping 25
Aneby 3
Mullsjo 1
Habo 1
Vaggeryd 5
Nassjo 12
Varnamo 3
Savsjo 1
Eksjo 5
Gislaved 6
Vetlanda 4
Tranas 3
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Kronobergs lin
Kommun Antal
Vaxjo 13
Lessebo
Alvesta
Tingsryd
Ljungby
Almhult
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Kalmar lin
Kommun
Kalmar
Mérbylanga
Nybro
Oskarshamn
Vastervik
Hogsby
Hultsfred
Ménsteras
Emmaboda
Vimmerby
Borgholm
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Blekinge lan
Kommun Antal
Sélvesborg 8
Karlskrona 15
Karlshamn
Olofstréom
Ronneby
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Skane ldn

Kommun Antal
Malmo 66
Staffanstorp 2
Burlév 7
Vellinge 10
Kavlinge 8
Lomma 7
Svedala 8
Skurup 5
Trelleborg 14
Lund 26
Kristianstad 18
Helsingborg 15
Svalév 8
Ostra Géinge 5
Orkelljunga 5
Bjuv 3
Sjébo 3
Horby 3
Bromoélla 5
Perstorp 1
Klippan 7
Astorp 2
Landskrona 6
Héganas 2
Eslov 8
Angelholm 6
Hassleholm 7
Ystad 13
H&6r 3
Tomelilla 2
Osby 4
Bastad 4
Simrishamn 6
Hallands lan
Kommun Antal
Kungsbacka 8
Halmstad 20
Laholm 1
Hylte 1
Falkenberg 5
Varberg 14
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Vistra Gotalands lan

Kommun
Goteborg
Harryda
Partille

Stenungsund

Ale

Lerum
Bollebygd
Lilla Edet
Mélndal
Kungalv
Alingsas
Trollhattan
Boras
Grastorp
Mark
Svenljunga
Herrljunga
Vanersborg
Tranemo
Uddevalla
Ulricehamn
Mariestad
Lidképing
Skoévde
Falkoping
Tjoérn
Orust
Munkedal
Dals-Ed
Fargelanda
Vargarda
Karlshorg
Gullspang
Mellerud
Vara
Gotene
Tibro
Téreboda
Amal
Skara

Hjo

Lysekil
Sotenas
Tanum
Stromstad
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56
7
4
7
7

19
2
5

12
3
3
7

25
1
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Viarmlands lan
Kommun Antal
Karlstad 37
Kil 4
Hammaro
Forshaga
Grums
Munkfors
Kristinehamn
Storfors
Torshy
Sunne
Filipstad
Hagfors
Arvika
Saffle
Eda
Arjang
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Orebro lin
Kommun
Orebro
Lekeberg
Hallsberg
Kumla
Nora
Laxa
Askersund
Lindesberg
Karlskoga
Degerfors
Ljusnarsberg
Hallefors
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Vistmanlands lin
Kommun Antal
Vasteras 59
Surahammar 3
Hallstahammar 4
Sala 14
Képing 10
Skinnskatteberg 1
Kungsor 7
Norberg 3
Fagersta 4
Arboga 6
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Dalarnaslin

Kommun Antal
Borlange 7
Gagnef 4
Sater 5
Falun 19
Avesta 6
Ludvika 13
Smedjebacken 7
Hedemora 4
Vansbro 2
Malung-Salen 3
Leksand 7
Rattvik 3
Orsa 1
Mora 1
Gévleborgs lan
Kommun Antal
Gavle 50
Ockelbo 1
Sandviken 25
Hudiksvall 12
Hofors 6
Nordanstig 2
Ovanaker 2
Ljusdal 2
Soéderhamn 9
Bollnas 7
Visternorrlands lin
Kommun Antal
Sundsvall 19
Timra 13
Harnésand 6
Ornskoldsvik 20
Ange 3
Kramfors 5
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Jamtlands lan

Kommun Antal
Ostersund 39
Krokom 7
Bracke 5
Berg 1
Strémsund 7
Are 5
Harjedalen 2
Visterbottens lin
Kommun Antal
Umea 37
Nordmaling 2
Robertsfors 2
Vannas 3
Vindeln 1
Skelleftea 24
Norsjo 1
Dorotea 2
Vilhelmina 2
Asele 2
Lycksele 1
Storuman 3
Sorsele 1
Norrbottens lan
Kommun Antal
Lulea 21
Alvsbyn 2
Boden 10
Pitea 9
Kiruna 7
Overkalix 2
Kalix 16
Overtorned 3
Haparanda 3
Arjeplog 1
Jokkmokk 5
Gallivare 7
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