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Sammanfattning

Digital kompetens blir allt viktigare for att skéta vardagliga
arenden och delta i samhallets verksamhet. Manga ber sina
narstaende om st6d for att skota digitala drenden, men det
finns ocksa efterfragan pa olika digitala stodtjanster. Olika
samfund och organisationer har i den digitala omvélvningen
taqit eller fatt ansvar for uppgifter inom digitalt stéd: myn-
digheter, Medborgarradgivningen, valfardsomradena, kom-
muner och tredje sektorn. Dessutom ordnar privata foretag
digitalt stéd fér sina egna kundmalgrupper.

Vart mal med kartlaggningen av kundupplevelsen inom det
digitala stodet &r att forstad hur kunderna inom det digitala
stédet upplever det stéd de far och vilket behov det digitala
stodet tillgodoser i nuldget. Kundupplevelsen inom det digi-
tala stodet granskas for forsta gdngen genom att man fére-
nat information som samlats in inom olika organisationer.
Samtidigt vill vi ocksa utveckla matningen av kundupplevel-
sen inom det digitala stodet. Var kartldaggning grundar sig pa
kundrespons om digitalt stéd som samlats in under tva
veckor (2-15.5.2023) pa olika hall i Finland. | datain-
samlingen kombineras resultaten fran var kundresponsblan-
kett (n=124), andra kunddata om digitalt stéd (n=755) samt
kvalitativt material som bestar av observationer (7 verksam-
hetsstéllen) och intervjuer (n=28).

Huvudresultat av kartlaggningen av kundupplevelsen inom
det digitala stodet
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Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdata har i uppgift att ut-
veckla det digitala stédet pa riks-
niva och stéda organisationerna i
att ordna det digitala stédet och ut-
veckla den kompetens som behdvs
for det digitala stodet. Vi utbildar
och stéder digitala stédjare, kart-
lagger fenomen inom digital kom-
petens och utvecklar verksamhets-
modeller for digitalt stéd tillsam-
mans med aktorer inom digitalt
stéd. Till f6ljd av detta arbete har
det framkommit ett behov av att
battre forsta kundupplevelsen inom
det digitala stodet.

| den har rapporten kartlagger vi
kundupplevelsen inom det digitala
stodet och hur den mats.

1. Kundernas upplevelse av det digitala stéd de fatt &r i toppklass. Kunderna
inom det digitala stédet ar néjda med det digitala stédet, man Iyckas I6sa
kundernas problem och kunderna skulle gédrna rekommendera det digitala

stodet till sina bekanta.

2. Effekterna av det digitala stédet ar betydande. Kunderna inom det digitala
stodet upplever att de med hjalp av det digitala stédet i fortsattningen kla-
rar sig battre i den digitala vardagen. Det digitala stédet uppmuntrar kun-

derna till digitalt mod och darfér klarar de sig mer sjalvstandigt an tidigare i
digitala arenden och tar i bruk nya tjanster och enheter.

3. For kunden &r situationen da digitalt stéd ges ofta belastande och emotion-
ell, men i slutdndan en séarskilt belénande upplevelse. Viktiga grundelement
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i det digitala stodet ar att svara pa kundens behov, att méta kunden pa ratt
satt och skapa fértroende for att integriteten bevaras.

4. Under ett mote for digitalt stéd kan flera problem I6sas och det kan ocksa
behovas flera méten for att 16sa ett problem. Av digitala stédjare kravs, obe-
roende av det digitala stddets form och organisation, vanligtvis omfattande
kunskaper om nuvarande och aldre enheter och applikationer och de mest
anvanda offentliga tjansterna. Dessutom ar det viktigt att den digitala stod-
jaren har fardigheter i handledning och pedagogisk kompetens.

5. Det material som samlats in av de organisationer som deltar i kartlagg-
ningen ar begransat och kan inte anvandas fér att dra tydliga slutsatser om
kundbehoven inom det digitala stodet pa riksniva.

Kartldggningen av kundupplevelsen inom det digitala stodet far oss att vilja ha mer:
battre forstaelse Resultaten av var kartlaggning har véckt ett behov av att forsta
kundmotena battre: Hur kan vi i tid forsta att det sker en férandring i behovet av
digitalt stod? Hur paverkar olika former av digitalt st6d? Vilka andra former av digi-
talt stod behovs fortfarande? Hur upplever olika malgrupper det digitala stédet?
Hur skulle vi kunna utveckla matningen av kundupplevelsen inom det digitala st6-
det?

Trots bristerna i materialet ar vi sarskilt glada 6ver att det goda och effektiva ar-
bete som de digitala stddjarna utfér bevisligen fick det berédm de fértjanade av
kundkretsen.
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1 Inledning

Férmagan att anvanda digitala enheter och tjanster blir allt viktigare bade for att
skota vardagliga darenden och for att delta i samhallsverksamheten. Stérsta delen av
finlandarna utrattar drenden digitalt: 93 % av finldndarna uppger att de anvant inter-
net under de senaste 3 manaderna.' Samtidigt upplever en betydande del (36 %) av
finlandarna att de ofta eller alltid behdver hjalp med att utratta arenden digitalt. |
takt med att digitaliseringen av samhallet framskrider blir hanteringen av digital
kompetens i allt hdgre grad ocksa en frdga om delaktighet.? Eftersom arenden i
framtiden i férsta hand kommer att skétas digitalt, framhéavs betydelsen av digitalt
stéd som svarar mot behoven och ges i ratt tid ytterligare.

| Finland erbjuds digitalt stéd av myndigheter, vélfardsomradena, kommuner, tredje
sektorn och privata féretag. Medborgarradgivningen hjélper medborgare att hitta
ratt myndighet och handleder dem i anvéndningen av olika tjdnster. Aktérerna inom
det digitala stédet samlar in respons fran kunderna, men det har inte sammanstallts
nagon riksomfattande information om kundupplevelsen inom det digitala stédet. |
kartldggningen av kundupplevelsen inom det digitala stédet vill vi med hjélp av
punktvisa utredningar forsta kundupplevelsen inom det digitala stédet pa riksniva.

Vi har planerat en undersékningshelhet med flera metoder dar vi kombinerar kvalita-
tiv information fran intervjuer och observationer som samlats in pa platser som till-
handahaller digitalt stéd samt kvantitativ kundrespons som samlats in pa olika sétt.
Malet var att skapa en allman bild av kundupplevelsen inom det digitala stédet i Fin-
land 2023.

Vi vill frdmja kundorienteringen inom det digitala stédet och att aktérerna inom det
digitala stédet samlar in data om kundméten och utnyttjar dessa for att férbattra
kvaliteten pa det digitala stodet. Utover att méata kundupplevelsen ville vi preliminart
utreda mojligheterna att i framtiden samla in allt mer omfattande, jdmférbar och ef-
fektiv information om det digitala stddet. De data som aktérerna samlar in blir mer
anvandbara for dem sjalva om de ar mer jdAmférbara med data som samlas in om det
digitala stod som andra aktérer erbjuder. Med hjélp av kundrespons far man ytterst
viktig information om behovet av digitalt st6d och det digitala stédet kan riktas ef-
fektivare.

Vi tittar ndrmare pa féljande fragor:

1 Statistikcentralen: Befolkningens anvéndning av informations- och kommunikationsteknik, 2022
2 Hanninen m.fl.: Digiosallisuuden késite ja keskeiset osa-alueet. Mellanrapport fér projektet Digital
delaktighet i Finland.
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- Vem ar kunderna inom det digitala stédet?

- Varfor soker de sig till det digitala stédet?

- Hur upplevs det digitala stédet?

- Vilka effekter har det digitala stod kunderna fatt?

- Hur &r det bast att mata kundupplevelsen inom det digitala stédet?

1.1 Metoder for datainsamling

| samband med den har kartlaggningen gjordes ett forsta forsék med att anvanda en
enhetlig blankett for respons pa det digitala stodet och att samtidigt punktbaserat
samla in data pa riksniva. | maj genomférde vi under tva veckor (2-14.5.2023) en rik-
tad punktbaserad datainsamling, dar vi kombinerade kvalitativa och kvantitativa me-
toder.

Kundrespons om det digitala stédet samlades in med en blankett som skapats fér
detta andamal. En del verksamhetsstéllen samlade in kundrespons pa sitt eget satt
som de &ar vana vid. Under den kvantitativa datainsamlingen intervjuade vi ocksa
kunder inom det digitala stodet samt digitala stodjare och observerade situationer
dar digitalt stéd tillhandahdlls vid ett verksamhetsstalle som ger digitalt stdd. Dessa
data kombineras till en helhet i denna utredning (se bilaga 1 Informationskallor).

- Intervjuer och observationer gjordes vid sju (7) olika verksamhetsstéllen fér digi-
talt stéd. Vid dessa verksamhetsstéllen deltog sammanlagt 17 personer som fick
digitalt stoéd och 11 digitala stédjare i en intervju.

- P& blanketten som skapats f6r denna utredning samlade 10 organisationer in re-
spons pa flera av sina verksamhetsstéllen. Det inkom 124 svar pa pappersblan-
ketten och onlineblanketten. | datainsamlingen deltog pa detta satt organisat-
ioner som erbjuder digitalt nérstéd fran landskapen Nyland, Paijanne-Tavastland,
Norra Osterbotten, Birkaland och Lappland.

- Sexorganisationer delade dessutom med sig av kundrespons de samlat in pa en
egen blankett samt statistikuppgifter om situationer av digitalt stéd. Det totala
antalet svar uppgick till 335. Organisationer som erbjuder digitalt narstéd och
digitalt stéd pa distans i landskapet Nyland deltog i datainsamlingen pa detta
satt. Dessutom var en del av aktérerna riksomfattande.

- Organisationer, kommunernas digitala stdd, bibliotek, arbetarinstitut och statliga
myndigheter deltog i datainsamlingen.

| denna utredning jamférdes resultaten utifran de data som samlades in under tva
veckor ocksa med viss information om kundupplevelsen i ett bredare urval.
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1.2  Perspektiv och avgransningar

| rapporten behandlar vi avqiftsfritt digitalt stod fér att utratta drenden och anvanda
applikationer och enheter. | 6vrigt har vi inte pa férhand avgréansat organisationsty-
pen eller rollen hos den aktér som tillhandahaller digitalt st6d. | datainsamlingen del-
tog kunder som besdkte verksamhetsstallena for digitalt stdd under tiden 2-14 maj
2023 samt de digitala stédjare som var pa plats under intervjudagarna. Vi grans-
kade kundernas upplevelse av det digitala stodet utifran kundernas svar pa respons-
blanketten, intervjuer och observationer samt intervjuer med digitala stédjare.

Aktorerna inom det digitala stddet deltog frivilligt i kartldggningen. De data vi samlat
in &r mycket begrédnsade och ensidiga jamfért med det mangsidiga digitala stéd som
finns tillgangligt. | den héar kartldggningen framhdévs sarskilt det digitala narstéd som
anordnas av kommuner och tredje sektorn, till exempel organisationer. Digitalt st6d
som ges pa distans och digitalt stod som ges vid sidan av kundrddgivning har en liten
roll i detta urval. Kundkretsen koncentrerades till medborgare 6ver pensionsaldern.

En av de viktigaste formerna av digitalt stéd, digitalt stéd fran nérstdende, har [dm-
nats utanfér denna kartldggning. Det digitala stédet fran ndrstadende och upplevel-
serna av det granskas i en kartldggning om narstdende som digitala stédjare (Nar-
stdende som tillhandahallare av digitalt st6d), som kommer att publiceras under
20233

1.3 Centrala begrepp

Kundupplevelse Kundupplevelsen bestar av de férestéliningar och
kanslor som uppstar hos kunden i samband med alla
moten med personer och tjanster for digitalt stéd. En
bra kundupplevelse innebar att kundens upplevelse
motsvarar personens forvantningar. Kundupplevelsen
uppstar i vaxelverkan mellan organisationen och kun-
den.

3 Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata, Narstdende som tillhandahallare av
digitalt st6d2023
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Matning av kundupple-
velsen

Kundupplevelsen kan bedémas och matas pa olika
satt. Kvantitativt kan kundupplevelsen matas till ex-
empel genom viljan att rekommendera tjansten (se
NPS), antalet kunder som avbrutit stédet eller den
genomsnittliga behandlingstiden. Kvalitativt kan
kundupplevelsen bedémas genom att utreda kund-
ndéjdheten och kdnsloupplevelserna.

Digital kamratstédjare

En digital stédjare som har en personlig erfarenhet av
en liknande livssituation som mottagaren av digitalt
stdd. Stddjaren ger digitalt stéd till en likstalld eller
som en del av kamratstédet.

Amne for digitalt stod

Amnet fér digitalt stéd &r en frga eller orsak till att
kunden far digitalt stod. Det kan finnas ett eller flera
admnen. Samma dmne for digitalt stdéd kan vara nérva-
rande vid flera méten for digitalt stéd.

Digitalt stod

Stéd fér anvéndning av e-tjanster, tjdnster och en-
heter med syftet att frdmja en sjalvstandig och saker
anvandning av enheter och e-tjanster

Digital stédjare

En person som hjélper, ger rad och utbildar andra i
anvandningen av digitala apparater, programvaror
och tjdnster. Personen hjélper den som behéver digi-
talt stéd att kunna agera sjalv. Synonymer ar digital
handledare, digital radgivare.

Digitalt mod

Mod och tillit i vardagen att pa ett sékert satt tai bruk
nya eller férandrade digitala enheter och tjanster
samt att utvecklas i anvandningen av dem.

Plats for digitalt stod

Platsen dar tjansten for digitalt stéd finns tillganglig.
Till exempel ett bibliotek eller ett servicecenter. An-
vands ocksa: verksamhetsstalle for digitalt stod.

Méte for digitalt stod

En situation dar en kund inom det digitala stédet far
digitalt stéd av en digital stodjare. Ett mote for digi-
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talt stéd kan ske efter 6verenskommelse med tids-
bokning eller utan tidsbokning. Métets innehall och ti-
den som gar at till det varierar.

Offentlig digital tjanst En tjanst eller e-tjanst som tillhandahalls i en digital
kanal och som produceras av en offentlig aktor,
sasom en statlig myndighet, en kommun eller ett val-
fardsomrade. Exempel pa tjanster ar MinSkatt, Mitt-
Kanta, Maisa.

NPS® Net Promoter Score mater kundens vilja att rekom-
mendera tjansten och tillfredsstallelsen med en fraga:
Hur sannolikt &r det att du skulle rekommendera
tjansten till dina vanner? Fragan besvaras pa skalan
0-10, dar 1 innebar att det ar mycket osannolikt att
man rekommenderar den och 10 att man mycket san-
nolikt rekommenderar den. Resultatet av NPS rappor-
teras mellan -100 och +100. NPS &r den internation-
ellt mest anvédnda indikatorn fér kundlojalitet.

2 Kundernainom det digitala stodet ar nojda

”Jag har anvént digitalt stéd under flera ar och jag har fatt valdigt mycket hjélp och
stéd i manga digitala drenden. Det har varit en mycket bra tjdnst.” - Kund inom det
digitala stodet

Kunderna inom det digitala stédet &r mycket néjda med det digitala stéd de fatt.
Kundnéjdheten utreddes pa olika satt i olika enkater och med flera olika fragor i en-
kdterna. | alla dessa framkommer att kundupplevelsen &r mycket bra. Kunderna upp-
lever att de far en bra I6sning pa sitt problem, de skulle garna rekommendera det di-
gitala stédet till sina bekanta och upplever att de med hjalp av det digitala stddet
klarar sig battre i den digitala vardagen i fortsattningen.

Kunderna som kommit for att fa digitalt stéd var mycket tacksamma fér den hjalp de
fatt och allméant f6r att en sddan tjanst finns tillgénglig. Mdnga berémde med stora
ord de praktiska digitala rad de fatt och de digitala stédjarna som personer samt at-
mosfaren inom det digitala stédet.
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"Vilken mirakelman du &r!” [glad, 6verraskad] - Kvinna (65-74 ar)

“Det &r nog bra att samhdllet fungerar, att det finns sadant héar!”
[glad, ivrig] - Kvinna (75-84 ar) som far stéd férsta gangen

Det digitala stod kunderna far, den uppmuntrande atmosfaren och upplevelserna av
att lyckas uppmuntrar kunderna att anvanda sina enheter och digitala tjanster i
storre utstrackning i vardagen. En del av kunderna inom det digitala stédet berattar
att de ocksa delar med sig av sina kunskaper till sina bekanta.

”Jag ger det digitala stédet bra respons. Jag har fatt hjéalp med di-
gitala problem. Jag har inte blivit besviken. Jag lar mig nya saker
och kan sedan hjalpa andra om de behéver hjélp.” - Man (45-54 ar)

En orsak till den goda kundupplevelsen torde vara att det digitala stédet ofta lyckas
Overtraffa kundens forvantningar. Det faktum att det digitala stddet ar avqiftsfritt
paverkar sakert ocksd kundupplevelsen.

"DET AR BRA ATT DET FINNS EN SADAN HAR BRA TJANST OCH
DESSUTOM GRATIS” - Kund inom det digitala stodet

Enligt vissa kunder var det digitala stodet till och med for bra for att vara sant, ef-
tersom det i svaren férmedlas en radsla for att tjdnsten ska forsamras. En del av kun-
derna ville motivera varfér det digitala stodet ar mycket nédvandigt och betonade
dess samhalleliga betydelse och att digitalt stod maste finnas tillgéngligt i samma
form dven i fortsattningen.

”Jag hoppas att verksamheten med digitalt stéd fortsétter. Den behdvs
verkligen.” - Kvinna (65-74 ar)

”Jag &r mycket tacksam att det erbjuds digitalt stéd pa en liten {(...)
ort. Jag tycker att stédpersonerna och kommunen borde fa mer di-
rekt ekonomiskt stéd for det hér.” - Kvinna (45-54 ar)

“Hoppas ni aldrig slutar med dessa radgivningstjénster! De &r ut-
maérkta stéllen att ga till och dar far man hjélp som &r Iatt att for-
sta. Manga &r tacksamma fér att ni finns.” - Kund inom det digitala
stodet
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2.1 En bevisat utmarkt kundupplevelse

2.1.1 Hég vilja att rekommendera

Ett satt att utreda kundupplevelsen ar genom viljan att rekommendera. NPS ® (Net
Promoter Score) mater hur sannolikt kunderna skulle rekommendera det digitala
stddet till sina vanner. Utifran svaren pa responsblanketten fér denna kartldggning
ar det digitala stodets NPS-resultat 77. Resultaten kan ligga mellan -100 och +100.
Siffran tolkas sa att ett positivt NPS-tal ar ett bra resultat och allméant taget anses
redan ett resultat 6ver femtio vara utmarkt. Saledes &r de vitsord som det digitala
stodet fatt mycket bra och vittnar om att kunderna ar néjda.

Viljan att rekommendera det digitala stodet NPS

&

Bild 1. NPS-resultat for det digitala stédet: hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera det

digitala stédet

Resultatet bekré&ftas av egna data fran andra organisationer som deltog i kartlagg-
ningen. | den respons Enter Ry fatt om sitt digitala ndrstéd ar NPS-resultatet 70 och
i den respons SeniorSurf fatt om sitt digitala stéd pa distans &r NPS-resultatet 78.

”Jag har rekommenderat det fér manga och nagon gang sjélv féljt nagon
dnda fram. Jattebra! Fantastiskt!” - Mottagare av digitalt stod, kvinna 67 ar

Aven intervjuerna bekraftade kundernas vilja att rekommendera stédet. Manga kun-
der berattade att de redan rekommenderat det digitala stodet till en eller flera av

sina vanner.

2.1.2  Inom det digitala stédet kan nédstan alla problem l6sas
”Jag har alltid fatt vanlig och saklig hjélp vid behov.” - Mottagare av digitalt stéd

Kundens upplevelse av det digitala stédet kan ocksd méatas med hur vél kundens
problem I6stes med hjalp av det digitala stédet. Enligt den respons som samlades in
for denna kartldggning kunde ett digitalt problem inte I6sas i endast 4 procent av
fallen av digitalt stéd och i 93 procent av situationerna kunde kundens problem helt

eller delvis [6sas.
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Kunde ditt arende l6sas?
Vet inte 3 %

Nej 4 %

Delvis
20 %

Kunde ditt drende I6sas? n=123 Procent
Ja 90 73,2 %
Nej 5 41%
Delvis 24 19,5 %
Vet inte 4 3,2 %

Bild och tabell 2. Kunde ditt drende I6sas?

Resultaten fran de 6vriga enkaterna gar i samma riktning. | Enter Ry:s enkat lostes
75 procent av problemen (eller helt och delvis 96 %) och i SeniorSurfs enkat 16stes
67 procent (eller helt och delvis 82 %) av problemen.

SeniorSurf bad aven digitala stddjare om en bedémning av hur det digitala stodet har
lyckats. Digitala stédjare beddmde att problemet har [6sts i 62 procent av fallen me-
dan mottagarna av det digitala stédet bedémde att den digitala handledningen varit
till hjalp i 67 procent av fallen. Det &r intressant att notera att bada parternas be-
démningar av hur de digitala problemen I6sts gar i samma riktning och att kunderna
eventuellt ser &nnu positivare pa saken an de digitala stodjarna.
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2.1.3  Kundnéjdheten inom det digitala stédet &r god

Man kan ocksa be kunden uppge hur néjd hen &r med tjansten med hjalp av en be-
démningsskala (1 mycket missndjd - 5 mycket nojd). Den blankett som gjorts for
denna kartldggning innehdll ingen fraga for att bedoma den 6vergripande ndjdheten,
men denna hade matts i tre organisationers egna enkater.

Jag anser att anvand- Hur néjd var du med Hur lyckat anser du
ningen av tjansten var... | tjansten den har gangen? | att det digitala stodet
ar?
3,85/5 |,5/5 |,61/5
SeniorSurf (stdd pa distans, Enter Ry (narstod, n=42) Helsingfors (narstdd, n=80)
n=9)

Tabell 3. Tillfredsstéllelse med det digitala stodet

Fragorna om kundnéjdhet skilde sig fradn varandra i olika enkéter. | enkaterna om-
bads kunderna bedéma antingen hur val det digitala stédet lyckats eller hur néjda de
ar med tjansten. Pa skalan 1-5 kan ett medelvarde 6ver fyra anses vara ett mycket
bra resultat. Aven enligt denna indikator &r kundupplevelsen inom det digitala sté-
det utmarkt. Medelvardet for SeniorSurfs kundnéjdhet var 3,85. Enter Ry:s resultat
ar medeltalet 4,5. | Helsingfors stads enkat &r medeltalet 4,61.

2.1.4  Manga dterkommer till det digitala stédet

Kunderna aterkommer ofta till det digitala stédet och ofta ocksd i samma arende. 42
procent av kunderna hade tidigare sékt hjalp i samma arende. | allménhet betraktas
det som en indikator fér en god kundupplevelse om arendet kan I6sas vid den forsta
kontakten eller om kunden beh6ver komma tillbaka. Man kan dock ifrdgasétta
huruvida ett aterbesék till tjansten i fallet med digitalt stdd vittnar om en dalig kund-
upplevelse. | vissa fall ar det dock nédvéandigt och énskvart.
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Har du tidigare sokt hjalp i samma arende hos det digitala stodet?
n=123

VET INTE

Har du tidigare sokt hjélp i samma &rende hos det digitala st6- n=123 Procent
det?

Ja 52 42,3 %
Nej 65 52,8 %
Vet inte 6 4,9 %

Bild och tabell 4. Digitalt stéd for samma drende.

Det kan finnas manga orsaker till att en person aterkommer i samma arende. Det kan
vara oklart fér kunden om det till exempel ar fraga om ett drende eller om det &r
fraga om flera olika saker i samma héarva av problem. Kunden kan uppleva att till ex-
empel alla problem som har att géra med surfplattan ar ett och samma problem,
daven om man i det digitala stodet slutligen gatt igenom installationen av en applikat-
ion, e-postkontot och identifiering i en myndighetstjanst.

Ibland &r en kund osdker och dterkommer for att fa en bekraftelse. Ofta kan tiden
ocksa ha tagit slut innan man &r fardig. Det kan handa att man vid det férsta tillfallet
|6ste andra problem och bara hann komma igdng med det egentliga problemet. Sar-
skilt uppdatering av enheter och applikationer tar mycket tid. Det kan ocksa handa
att man inte har kunnat ga vidare i drendet férsta gangen, eftersom en viss uppgift
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saknas eller ett visst skede maste skétas hemma. D3 kan kunden ta med sig en min-
neslapp med svar som granskas tillsammans vid nasta tillfalle.

En del drenden &r pa grund av kundens grundldggande fardigheter, inlarningsfor-
maga/arendets komplexitet sadana att det behovs flera méten inom det digitala sto
det. Detta ar fallet till exempel dd kunden ska ta i bruk nya applikationer och en-
heter. Om kunden inte har nagon erfarenhet alls av att skota digitala drenden, be-
hovs det sarskilt mycket digitalt stod.

Den digitala handledaren berattade att en dldre man ursprung-
ligen var intresserad av att anvanda datorn pa ett seniorcenter
dar det fanns enheter som kunderna kunde anvanda. De digi-
tala handledarna uppmuntrade kunderna att bekanta sig med
datorerna. Jag traffade mannen i lokalerna for digitalt stod, dar
han den har gangen pa sin egen dator sékte information om pri-
serna pa bérsel pa natet. Han berattade att man under de
forsta handledningstillfdllena bérjade med att lara sig hur man
skriver pa datorns tangentbord. - Observationsberattelse

For att kunna anvénda till exempel WhatsApp behdver man ofta 6va flera ganger.
Kunden kan bérja med att ladda ner appen och spara kontaktuppgifterna. Nasta
gang kan man 6va pa att ringa och tredje gangen pa att kommunicera via appen. |
synnerhet hos aldre personer gor svarigheter med minnet, motoriken och inlar-
ningen att det tar I&ngre tid att tilldgna sig nya saker och ett tillfalle av digitalt st6d
ar inte en tillracklig I6sning for att stoda deras digitala fardigheter.

”Det kommer hela tiden nya saker att lara sig och minnet fungerar
inte ordentligt, det &r férargligt ndr man inte kommer ihag och
maste skriva upp anvisningar, men sen inte kommer ihag att man
har skrivit upp anvisningar.” - Kund inom det digitala stodet

| undersékningen deltog inte kunder som pa grund av minnessjukdom upprepade
ganger fatt digitalt stéd for exakt samma problem. Manga funderade dock pa saken
och tvivlade pa sitt eget minne.

En typisk kund hade redan tidigare fragat om digitalt stod pa samma plats, flera be-
rattade i intervjun att de varit kunder i flera ar. De digitala stédjarna bedémde dock
enligt egen erfarenhet att nastan halften av kunderna ar fick digitalt stod forsta
gangen. Enligt enkaten hade 48 procent fatt digitalt stod tidigare. Manga kunder
inom det digitala stodet bodde nara platsen for digitalt stod (till exempel nara biblio-
teket) eller besokte aven i 6vrigt lokalerna eller verksamhet som ordnas i dem ofta
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(till exempel seniorcentret). Inom Enter Ry:s narstéd var andelen kunder som ater-
kom annu stérre; 73 procent.

2.1.5  Ettlyckat digitalt stéd férbattrar formagan att I6sa problem sjélvstandigt

Kunderna ombads bedéma hur de upplever att det digitala stod de fatt kommer att
paverka deras vardag i fortsattningen. Kunderna anser att det digitala stédet har
haft en positiv inverkan pa de egna digitala fardigheterna eller gjort att vardagen 16-
per smidigare. Storsta delen av kunderna (75 %) gissade att de i fortsattningen kan
agera pa egen hand om de méter samma problem. Endast en liten del (7 %) bedomde
att de i fortsattningen varken kan eller vill skéta digitala drenden sjalvstandigt.

Kan du i fortsattningen agera sjalvstandigt om du stoter pa ett liknande problem?
n=123

JA. | FORTSATTNINGEN KAN JAG LOSA PROBLEMET SJALV.

ANTAGLIGEN. JAG SKULLE ATMINSTONE VILIA FORSOKA LOSA
PROBLEMET SJALV.

TROLIGEN INTE. JAG KANSKE SKULLE FORSOKA, MEN JAG SKULLE
KANNA MIG OSAKER.

NEJ. JAG VILL AVEN | FORTSATTNINGEN ATT ANDRA SKOTER ARENDET
MED MIG ELLER FOR MIG.

40% 50%

Kan du i fortsattningen agera sjalvstandigt om du stoter pa ett lik- n =123 Procent
nande problem?

Ja. | fortséttningen kan jag l6sa problemet sjalv. 22 17,9%
Antagligen. Jag skulle atminstone vilja férsoka l6sa problemet sjalv. 68 55,3%
Troligen inte. Jag kanske skulle férsdka, men jag skulle kdnna mig oséker. 24 19,5%
N_ej. Jag vill &ven i fortséttningen att andra skoter arendet med mig eller for 9 7,3%
mig.

Bild och tabell 5. Kan du i fortsattningen agera sjalvstandigt om du stéter pa ett liknande problem?
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Ovriga data stéder observationen om att kunderna tror sig kunna Iésa digitala pro-
blem sjalvstandigt i fortsattningen - eller atminstone férsdker géra det. Olika organi-
sationer har stallt lite olika fragor. Enter Ry utreder saken med tre olika typer av fra-
gor pa sin blankett:

- 92 procent av kunderna svarade Ja eller Troligtvis ja pa Enters fraga Upplever du
att du kan skéta dina dagliga drenden bédttre med hjélp av Enters handledning, in-
formationsinslag eller inldrningsmaterial? 92 procent av kunderna svarade Ja eller
Troligtvis ja

- Enters kunders genomsnittliga svar pa pastdendet Vad anser du om pastdendet
”Jag upplever att jag kan delta i verksamhet i det digitaliserade samhéllet som jam-
lik medborgare?” (1-5) var 3,6/5

- Enters kunder bedémde att féljande aspekter har forbattrats tack vare det digi-
tala stodet:

o Min kénsla av sdkerhet har 6kat med 50 %
o Motivationen att lara sig anvanda apparater har 6kat med 25 %

o Jag litar mer pa mina egna fardigheter, min motivation att lara mig an-
vanda apparater har 6kat med 25 %

SeniorSurfs digitala stodjare tillfrdgades ocksa om deras syn pa hur kundens pro-
blem kan [6sas med fragan: Upplever du att den som far handledning utifran den in-
formation som ges vid handledningen kan skéta sina dagliga drenden béttre? De digi-
tala stédjarnas bedémningar gar i samma riktning som kundernas: Ja 58,3 %, delvis
33,3 %, nej 8,3 %.

Den stora andelen som svarat "troligtvis” bér beaktas. Det forekommer osakerhets-
faktorer kring inlarningen av digitala saker och upplevelsen av den egna férmagan.

“Den hér gangen Iéste vi det har. Men hur gar det hemma i mor-
gon?” - Kvinna (85-94 ar)

”Formodligen [skulle jag klara det sjalv] bra, men jag vet for lite for
att kunna lita pa att jag vet vad jag ska géra nésta gang.” - Kund
inom det digitala stédet (75-84 ar)
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2.2 Det digitala stédet ar till stor nytta for kunden

Det ar intressant att jamfora kundernas bedémning av sin problemlésningsférmagan
innan och efter att de fatt digitalt stod. 36 procent av kunderna uppgav att de sokt
sig till det digitala stodet direkt utan att férst ha forsokt [6sa drendet sjélv eller be
om rad. Efter att ha fatt digitalt stéd ville endast 7 procent (se bilden och tabell 5) av
kunderna att ndgon annan ska skota drendet med eller for dem.

48 procent av kunderna har férst forsokt I6sa problemet sjalva innan de kommit till

det digitala stodet. Efter att ha fatt digitalt stod var 18 procent sakra pa att de skulle
kunna Iésa problemet sjdlva och 55 procent bedémde (se bilden och tabell 5) att de

ska forsdka och troligtvis klara av att agera sjalvstandigt i fortsattningen. Det verkar
som om det digitala stédet uppmuntrar kunderna att skéta digitala drenden pa egen
hand.

Hur forsokte du I6sa problemet innan du uppsékte digitalt stod?
n=123, svar 136

NEJ, JAG KOM DIREKT TILL DET DIGITALA STODET

JA, JAG FORSOKTE LOSA PROBLEMET SJALV FORST

JA, JAG BAD EN NARSTAENDE OM HJALP FORST

ANNAT, VAD?
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Fundera pa orsakerna till att du ville ha digitalt stéd idag.

Férsékte du I6sa problemen pa nagot annat séatt forst?
Nej, jag kom direkt till det digitala stodet

Ja, jag férsékte lé6sa problemet sjélv forst

Ja, jag bad en nérstaende om hjélp forst

Annat, vad?

n=123, svar 136

44

59

20

13

Bild och tabell 6. Hur férsékte du I6sa problemet innan du uppsokte digitalt stod
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Procent

35,8%

48,0%

16,3%

10,6%

2.3 Kundens kédnslostig: det digitala stodet &r bade krdvande och givande

Orsakerna till den utméarkta kundupplevelsen bérjar uppdagas nér vi granskar vad
som sker inom det digitala stédet. En situation dar digitalt stéd ges ar en séarskild,
fortroendekravande och mycket personlig situation av vaxelverkan mellan den som
ger och den som far stod. Att be om och fa digitalt stod &r férknippat med exception-

ellt manga kanslor och kanslovéaxlingar.

Utifran individuella berattelser och observationer skapade vi en generaliserad berat-
telse och en kanslostig om en situation dar digitalt stod tillhandahalls. | berattelsen
om en typisk kunds upplevelser har vi kombinerat typiska upplevelser och kanslor
som ar gemensamma for kunderna. Nar en situation av digitalt st6d sammanfattas i
en bild, marker man att situationen kan vara en kdnslomassig bergochdalbana.
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Bild 7. Stigen av kénslor da en kund far digitalt stéd

De kanslor som kunden upplever fore, under och efter det digitala stodet bildar en
sammanhéngande berattelse. Allt bérjar med en stérning kunden upplever i varda-
gen, det vill sdga ett problem hen inte kan l6sa pa egen hand och som kraver digitalt
stod. Den tidsmassigt langsta delen av berattelsen ar i allmanhet mittpunkten, det
vill sdga situationen da man inom det digitala stodet séker en I6sning pa problemet
och som bestar av férsok, misstag och framgangar. Under denna tid 6kar spanningen
i allt snabbare takt och kdnslorna varierar i takt med misstag och framgangar. Den
avgorande vandpunkten sker nar man hittar nyckeln till [6sningen eller marker att
problemet inte kommer att kunna I6sas. Efter vandpunkten slutar berattelsen om
digitalt stod lyckligt med en I6sning eller i varsta fall hittas ingen 16sning pa proble-

met.

2.3.1 Innan kunden far digitalt stéd

Manga har en mycket hég troskel att s6ka sig till digitalt stdd och dessutom finns det
personer som motsatter sig digitaliseringen 6verlag. Innan en kund far digitalt stod
har hen ofta redan gatt igenom mycket som berér det digitala problemet och upple-
velserna ar ofta negativa. Att bli varse om sin egen okunnighet och erkdnna att man
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har behov av stdd ger upphov till manga slags kanslor: forsok och misstag, frustrat-
ion, upplevelse av orattvisa, kansla av att vara utanfér sin egen bekvamlighetszon,
sjalvforakt och skam.

”Jag bet ihop tdnderna sa att jag var tvungen att fa fysioterapi.” -
Upplevelse av elektronisk darendehantering

Detta faststéller utgdngspunkterna fér det digitala stédet - manga som far digitalt
stod forsta gangen upplever att de misslyckats pa nagot satt. Personer som fatt digi-
talt stéd under en langre tid har mer sannolikt en neutral attityd till det digitala pro-
blemet och sitt behov av digitalt stéd. Da upplevs problemet inte lika starkt som en
personlig brist och en brist i den egna kompetensen. D3 betraktas det digitala stodet
mer sannolikt som en tjanst som man har ratt till och som man sjalv aktivt far an-
vanda i stéllet for att den kanns som ett tvang eller som att man 6verlamnar sitt eget
arende till andra.

Ofta kdnner kunden innan hen uppsdker det digitala stédet stor osdkerhet kring vad
hen kan férvanta sig av det digitala stédet och hur hen kan foérbereda sig for det digi-
tala stodet. Ofta &r kunden ocksa radd for hur hen ska klara av situationen och for att
hen kanske &r skrattretande med sina problem.

”Vad skulle andra tinka om en sadan har gumma anvénde datorer,
det skulle det inte bli nagot av!” - Kvinna (85-94 &r)

Behovet av digitalt stéd kan ha funnits ldngre eller sa uppstar en 6verraskande situ-
ation, men man blir plétsligt medveten om det i vardagen: man behéver tai bruk nya
apparater eller léra sig nya fardigheter, eller sa slutar ndgon digital sak som tidigare
fungerat val att fungera. Aven om det &r frdga om ett behov av att utveckla kunskap-
erna som har funnits under en lang tid, far en enskild upplevelse slutligen personen
att agera och antligen uppsdka digitalt stod. Manga kan inte sjélva fatta beslut om
att uppsoka digitalt stéd, utan far stéd av narstaende eller till exempel av personer i
liknande situation inom féreningsverksamhet.

Kanslor i anslutning till behovet av digitalt stéd och uppsékande av digitalt stéd har
behandlats mer omfattande dven i tidigare utredningar av Myndigheten for digitali-
sering och befolkningsdata®* 5. Aven i andra undersékningar har man identifierat att
kunderna kant skam 6ver de egna fardigheterna och behovet av hjalp® samt radslor

4 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Rapporten om digital kompetens
2022

5 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Digituen I6ydettavyyden kartoitus
2022

6 Schreurs m.fl. 2017
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som harstammar fran de egna begransade digitala erfarenheterna samt oro som be-
ror halsa, sdkerhet och kostnader’.

2.3.2 Da kunden far digitalt stéd

Borjan av situationen med digitalt stéd
| bérjan av situationen med digitalt stéd upplever kunden en kénsla av férmaga och
lattnad eftersom hen har tagit tag i saken. Kunden har lyckats hitta till platsen och
lyckats satta ord pa sina problem. Manga kunder inleder métet genom att ifragasatta
sin egen kompetens och férstaelse. Digitala stédjare anser att detta &r onédigt, ef-
tersom kunderna trots ett visst litet digitalt problem ofta har manga olika fardig-
heter.
”...jag férstar ingenting om de har sakerna men...” - Typisk inle-
dande replik av en kund inom det digitala stédet

Den digitala stédjaren tar emot kunden med varme och hér kundens behov av digi-
talt stod. Kunden kan inte alltid tydligt formulera vad hen vill fraga men tillsammans
med den digitala stédjaren bérjar behovet smaningom klarna. Efter att problemet
har beskrivits finns det hoppfullhet i luften da den digitala stédjaren har hért och for-
statt det digitala problemet och tar tag i det. F6r kunden kdnns det sannolikt att sa-
ken Iéser sig.

Att fa digitalt stod

Direkt efter en bra start kan det uppsta besvarliga situationer. Den digitala stédjaren
kan stalla fragor som kunden inte kommer ihag svaret pa eller ens helt forstar vad
som efterfragas. Kunden kan bli tvungen att géra svara saker medan den digitala
stodjaren tittar p4a, till exempel visa var problemet intraffar eller skriva sin e-posta-
dress. Luften fylls av osékerhet, otalighet, nervositet, anstréangning, pinsamhet. F6r
vissa kunder ar det sarskilt otrevligt att bli varse om hur man sjélv har gjort fel eller
att man sjalv inte har lagt marke till en sak som kdnns enkel.

Ibland &r det svart fér den digitala stédjaren att satta fingret pa vad som &r fel eller
sd har personen inte tidigare 16st just det problem som kunden funderar pa. Fér den
digitala stédjaren handlar det om problemlésning och den ratta I6sningen kanske
inte alltid kan hittas genast pa det forsta forsoket, utan man maste préva olika satt
eller underséka mojligheterna med olika I6sningar. Det blir &nnu mer spannande for
kunden nar dennes roll ibland byts fran huvudperson till publik, som féljer den digi-
tala stédjarens kamp for att I16sa problemet. Kunderna ar starkt engagerade och kan

7 Morris 2007
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uppleva den digitala stédjarens forsék och misstag som egna misslyckanden och bli
nedslagna nar det inte verkar finnas nagon I6sning. Kunderna blir entusiastiska nar
den digitala stddjaren hittar pa ett nytt satt att I6sa problemet.

En del kunder &r otaliga och férsoker paskynda situationen genom att sjalva agera sa
aktivt och snabbt som méjligt (och ofta blir det fel ndr man har brattom) medan en
del kunder &r beredda att ge upp for minsta lilla. Den digitala stédjaren anpassar sitt
egen agerande och sina ord enligt kundens situation. Ibland far den digitala stédja-
ren lugna ner kunden och be hen att ta det langsamt “nu tar vi det en gang till i lugn
och ro” och ibland behéver stédjaren skapa tilltro och uppmuntra “dessa saker brukar
nog Iésa sig ndr man funderar tillsammans”, ”"nu ska vi titta pa det tillsammans”. Om
kunden &r nervés och |att forlorar koncentrationen haller den digitala stodjaren per-
sonen med i situationen genom att emellanat prata om nagot helt annat &n det aktu-
ella problemet, till exempel vadret, lokala nyheter eller mer personliga nyheter, om
kunden &r bekant sedan tidigare. Nar man som utomstaende forskare observerade
situationer dar digitalt stod tillhandaholls kandes dessa avvikelser fran amnet mitt
under handledningen till en bérjan som ett onddigt vilseledande av kunden och en
belastning som kravde att kunden kommer ihag annu fler saker. Att prata om ditt
och datt verkade dock fungera mycket bra for att fa kundens kénslor i balans, fa per-
sonen att hallas koncentrerad och ltta pa stamningen. | en undersékning av digitalt
kamratstéd observerade dven Aavikko m.fl. 8 att avslappnat samtal, uppmuntran och
humor var en viktig del av den digitala handledningen.

SeniorSurfs digitala stodjare ombads beddma vilka kanslor personerna som fatt stéd
haft under handledningen. Stamningen &r i huvudsak positiv (lugn 32 %, pa gott hu-
mor 25 %, n6jd 18 %, villig att lara sig 14 %) och endast i sallsynta fall negativ (ang-
estfylld 3,5 %, otalig 3,5 %, frustrerad 3,5 %,).

Att I6sa det digitala problemet

| slutskedet av métet for digitalt stéd sker ofta en kraftig vandning fran djup fértviv-
lan via I&ttnad till en kdnsla av framgang, nar man till slut borjar hitta en 16sning pa
problemet. Kanslorna inkluderar tacksamhet mot den digitala stédjaren, eftersom
hen har lyckats [6sa ett problem som ofta ar obegripligt for kunden. Métet fér digitalt
stdd slutade séllan genast efter att problemet I6sts. Den digitala stédjaren kunde
annu ge kunden ytterligare tips. Nastan alltid 6vergick diskussionen fran digitalt stod
till trevligare @mnen fér en stund innan kunden avlagsnade sig. Ibland, dock mer sal-
lan, framgar det vid vandpunkten att problemet inte kommer att kunna I6sas. Da
uppstar naturligtvis en sviktning i kundupplevelsen.

8 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (red.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet



24 (69)
Kundupplevelsen inom det digitala st6-
det 2023

2.3.3  Efter att det digitala problemet I6sts

Ofta har kunden en positiv kdansla av det digitala stodet eftersom det kunden upplevt
visar att manga av de hot som kunden férestéllt sig pa férhand &r felaktiga och at-
minstone en del av radslorna skingras. Manga som far digitalt stod forsta gdngen sa-
ger att de borde ha kommit mycket tidigare.

“En sadan hér tjdnst dr utmdérkt, handledaren var sa kunnig. Jag
kommer gérna pa nytt och jag borde ha kommit redan tidigare.
Men jag var for lat fér att komma. Jag kommer sékert tillbaka se-
nare.” - Person som behdver digitalt st6d, fatt digitalt stod
férsta gangen

Det rader ocksa en stor lattnad 6ver att drendet har I6sts. Eller om &rendet inte 16s-
tes far kunden dnda en bekraftelse pa att problemet var invecklat och inte bara be-
rodde personens egen okunskap. Det kdnns som att man har lyckats nar man till slut
far saken att fungera och vardagen att I6pa atminstone till denna del. Kunden har
l&rt sig ndgot nytt nar hen kan I6sa motsvarande problem i fortsattningen och upple-
ver att hen har évertraffat sig sjalv.

”Jag fick klarhet och lattnad i saker som tyngt mig.” - Kund inom det
digitala stodet

”Jag kom for att beratta att jag antligen har lart mig en sak som har att
géra med det hér [visar telefonen]. Nog &r jag sa rysligt dum, men nu
har jag lart mig det hér. Allt hdnger pa att jag vagade.” - Kund inom det
digitala stodet

Manga upplever att situationen da digitalt stéd ges i stora drag &r positiv, men 6ver-
raskande belastande. N&r kunden far digitalt stéd forandras stdmningen mycket
snabbt och kunden blir tvungen att koncentrera sig och anstranga sig kring svara sa-
ker, lara sig nya saker och komma ihag saker under langa tider. En digital stédjare
berattade att kunden hade fatt ”syndernas forlatelse” att hoppa 6ver gymnastiken
samma dag eftersom kunden var sa trétt efter radgivningen. Ett méte for digitalt
stod kraver mycket och ofta ar kunderna utmattade efter att de anstrangt sig under
stddsituationen.

Upplevelserna och férdelarna ar sa goda att manga kunder &r villiga att anvénda
tjansten pa nytt. Upplevelsen av att ha lyckats och den digitala stédjarens upp-
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muntran sporrar kunden att préva pa nya digitala saker senare. Manga kommer gen-
ast under motet redan att tanka pa andra digitala problem som de skulle kunna be
om rad om.

Eftersom stamningen redan var ganska 1ag nar kunden kom till det digitala stodet
och den kan férsamras under det digitala stodets gang, ar kontrasten da det digitala
stodet lyckas anmarkningsvart stor.

2.4 Digitalt stod lyckas inte utan fortroende

| en lyckad situation med digitalt stéd skapas ett fértroende mellan den som ger och
den som far digitalt stéd. Kunden och den digitala stédjaren sitter bredvid varandra
vid samma bord och fokuserar pd samma enhet, fér att fa digitalt stéd maste kunden
|3ta den digitala stédjaren komma néra. Vid sidan av den digitala handledningen be-
handlas personliga drenden. Kunden maste 6ppet berédtta om sitt problem och vara
mottaglig for de rad hen far.

Stamningen vid lyckat digitalt stod

Oppen, trygg, diskuterande, avstressad, hoppfull, em-
patisk, lugnande och uppmuntrande

Bild 8. Stdmningen vid lyckat digitalt stéd

For att det digitala stodet ska lyckats maste det finnas fértroende mellan den som
ger och den som far digitalt stéd. | en undersékning av digitalt stéd som tillhanda-
halls av bibliotek har man observerat samma fenomen, att kunder som behéver digi-
tal radgivning i regel har stort fértroende for biblioteket. °

| en kartldggning om narstdende som tillhandahallare av digitalt stéd (L&heiset digi-
tuen antajina)’® som genomférts av Myndigheten for digitalisering och befolknings-
data konstaterades att fértroendet mellan den narstdende person som ger digitalt

9 Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumn: Digineuvonta on myds hoivatyota
19 Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata. Narstdende som tillhandahallare av
digitalt stod.
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stéd och den som behover digitalt stod kan ta sig i uttryck pa atminstone tre olika
satt:

- fértroende for att behovet tillgodoses
- fortroende for ratt sorts bemétande
- fértroende for integriteten.

I intervjuer och observationer vid olika platser for digitalt stéd beskrev kunderna det
digitala stodet som den digitala stodjaren gett och situationen da stédet getts helt
pa samma satt som det digitala stodet av narstaende beskrivs ovan. Samma kéllor
till fértroende ar narvarande &ven da man bygger upp fértroendet for det digitala
stédet som ges av andra &n nérstdende. Narstdende som ger digitalt stéd verkar ha
felaktiga fordomar mot digitalt stéd som ges av en utomstdende digital stédjare. De
narstdende antar att en utomstaende digital stédjare atminstone delvis driver sina
egna intressen och tvivlar pa att det uppstar en fértroendefull och osjélvisk interakt-
ion™.

Digitalt stdd som fas per telefon och i en chatt ar kanske inte en lika personlig situ-
ation fér den som behéver digitalt stéd. Helhetsupplevelsen &r anda positiv och kun-
derna ar tacksamma for det digitala stédet, eftersom det digitala problemet kan 16-
sas dven via dessa kanaler och kunden kan fa sitt d&rende skott.

“Det &r véaldigt komplicerat att orientera sig pa [myndighetens] si-
dan. Jag skulle inte pa ndgot sétt ha klarat mig utan CHATTENs
hjalp.” - Kund inom det digitala stodet

""Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata. Narstdende som tillhandahallare av
digitalt stod.
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Ett Iyckat digitalt stod ger en positiv kundupplevelse som bar kunden fran situat-
ionen med digitalt stéd till vardagen. Inom det digitala stddet uppmuntras en kund
att ta upp det hen kommer att tdnka pa och att tillsammans med den digitala stédja-
ren reda ut dven andra arenden an sitt ursprungliga problem. Kundens digitala mod i
vardagen Gkar och hen vagar pa egen hand préva pa och blir mer intresserad av digi-
tala fragor an tidigare.

Digitalt stod 6kar det digitala modet

BEHOVET AV DIGITALT STOD TILLGODOSES EFFEKT GENOMSLAGSKRAFT

En upplevelse av ett fortroendefullt Det digitala modet vaxer Vardagen blir smidigare
digitalt stod

- Nya digitala rutiner som underlattar

- Kundens problem Idstes - Fardigheterna och den egna vardagen
- Kunden beméttes pa ratt satt aktiviteten dkar - Okad egen aktivitet och formaga
- Integriteten bevarades - Troskeln att be om stdd sanks - Okad kansla av delaktighet
- Forstdelse och behov av att utvecklas
och l&ra sig

Bild 9. Effekterna av ett lyckat digitalt stod

Goda upplevelser gér det lattare fér kunden att séka sig till digitalt stéd i fortsatt-
ningen nar hen stéter pd nya digitala problem. Aven i undersékningen av Pihlainen &
Ng upptacktes att meningsfulla situationer med digitalt stéd inspirerade aldre att
soka sig till digitalt stod pa nytt. Digitalt mod ndmns vid sidan av digital kompetens
som ett direkt mal fér den digitala undervisningen bade vid medborgarinstitut'? och
verksamhet inom tredje sektorn®.

2.4.1  Fértroende for rétt sorts bemotande

Man litar pa att den digitala stédjaren méter kunden pa réatt satt bade vad géller
kdnslor och kompetens. Kunderna inom det digitala stédet upplever genuint att de
digitala stodjarna beméter dem pa ett méanskligt satt och lyssnar pa deras problem
och hjélper pa alla séatt sa att métet for digitalt stéd kdnns trevligt for kunden. Kun-
den blir hérd och forstadd och kundens problem far full uppméarksamhet. De digitala

12 Medborgarinstitutens forbund 2019.
13 Yhdessa digirohkeaksi 2020.
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stédjarna ldser av kundernas situation pa ett skickligt och 6vergripande satt. Sam-
talstakten och raden stélls i relation till kundens egen takt och grundldggande far-
digheter.

”Jag upplevde att handledningen var bra och jag fick tydlig och
lugn handledning, det var inte brattom att komma vidare. Jag fick
hjélp med mina fragor. Vi hade en timme tid, men det kdndes som
om det kunde ha behévts mer.” - Kund inom det digitala stodet

Da kunden bemoéts pa ratt satt kanner hen heller inte sig stamplad (till exempel som
dum eller hjalplés) och vagar be om hjalp for bade mindre och stérre bekymmer.

Observationen géllande vikten av att beméta kunden rétt stéds av den observation
som gjorts vid Abo universitet: de mer kravande situationerna av digital rddgivning
inom bibliotekens digitala stéd déverskrider normal kundservice och ndrmar sig om-
sorgsarbete. Vikten av att den digitala stédjaren har pedagogisk kompetens samt
bemoter kunden pa ett empatiskt och uppmuntrande sétt betonas." Fardigheter i att
handleda kunden har ocksa i arbetet med att utveckla kompetensen hos digitala
stédjare vid Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata identifierats som en
viktig gemensam del av alla digitala stddjares kompetens oberoende av i vilken orga-
nisation den digitala stodjaren verkar eller till vem det digitala stodet riktas.*

2.4.2 Fortroende for att behovet tillgodoses

Kunden litar pa att den digitala stodjaren har de ratta svaren pa det behov som kun-
den framfér. Digitala stédjare svarar ocksa pa manga fragor som kunden inte sjalv
kan stélla. Kunden kan inte alltid formulera sitt behov av hjélp eller stéd ratt. Beho-
vet kan i verkligheten vara nagot helt annat &n det som kunden berattar att hen be-
héver hjalp med. Den digitala stodjaren behover f6rsta olika hinder for utvecklingen
av de digitala fardigheterna fér att kunna svara pa kundens faktiska behov. Stéd och
uppmuntran att ldra sig nya saker &r nar det géller digitalt stdd ocksa ett viktigt be-
hov som kunderna séllan kan be om.

“Ett stort tack (den digitala stédjarens namn), din handledning har
varit professionell, vanlig och uppmuntrande och den har aktiverat
mig.” - Kund inom det digitala stodet

14 Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumn: Digineuvonta on myds hoivatyoéta
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| de digitala stédjarnas arbete med kompetensprofilering'™ har man utéver det
namnda behovet av digitalt stéd aven identifierat olika grundorsaker till behovet av
digitalt stdd, och det ar bra att stddjaren identifierar och beaktar dessa nar hen ger
digitalt stdd. Utéver det behov som kunden framfor (till exempel hjélp med att an-
s6ka om pass) ges ocksa handledning i hur apparater anvands samt uppmuntras
kunden att éverkomma sin digitala radsla eller sin negativa installning gallande att
utratta digitala &renden. Aven i Pihlainen & Ng:s undersékning om kamrathandled-
ning observerades att en av de frdmsta orsakerna till att en person séker sig till digi-
talt stod ar att hen vill fa den sjalvsakerhet och tillférsikt som behovs for att vaga an-
vanda digitala apparater™.

Vidare handleder digitala stodjare pa ett finkansligt satt kunden att framja sin digi-
tala kompetens eller underlatta sin vardag. Nar ett akut problem har 16sts kan den
digitala stodjaren till exempel ge tips om nya digitala tjanster eller rad om lattare an-
vandningssatt. Ofta uppmuntrar och hjélper den digitala stédjaren ocksa kunden att
uppdatera program eller enheter. Kunden upplever att hen far mycket mer &n vad
hen hade férvantat sig, sarskilt nar kunden inte nédvandigtvis visste exakt vad hen
kunde forvanta sig eller nar hen redan pa férhand var radd for att misslyckas. En
lyckad situation med digitalt stdd och ett trevligt méte med den digitala stddjaren
uppmuntrar kunderna att fraga dven om annat &n sitt ursprungliga drende och inspi-
reras att aterkomma med eventuella nya problem.

2.4.3 Fortroende for integriteten och etik

Den digitala stédjaren anfértros ocksa privata drenden och kunden litar pa att in-
formationen inte missbrukas. Digitalt stéd i kundens privata &renden lyftes framiin-
tervjuerna med digitala stédjare. | praktiken gar det inte att ge digitalt stéd om kun-
den inte kan logga in med sina egna koder eller inte kan visa innehallet i en webb-
tjanst. Samtidigt far den digitala stédjaren information om fragor som géller perso-
nens hédlsa samt sociala och ekonomiska situation. Rattsvetarna Heidi Karkénen och
Sini Mikkonen konstaterar att det att en person &r tvungen att anlita utomstaende
hjalp for att skoéta sina hdlsoarenden bryter mot integritetsskyddet och &ventyrar

15 Gullman, Mirva. Kompetensprofiler hjalper den digitala stédjaren att utveckla sin kompe-
tens

16 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (red.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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sjadlvbestdmmanderatten samt 6kar risken for att den som behéver digitalt stéd ut-
nyttjas'.

De digitala stodjarna kénde i stor utstrackning till den etiska anvisning fér det digi-
tala stodet™ som utarbetats for att underlatta situationen, men vid behov prutade de
pa dem enligt kundens situation. Till exempel om kunden trots manga forsok inte
lyckades skriva l6senordet ratt, kunde den digitala stédjaren inte undga att se I6sen-
ordet for att kunna hjalpa kunden vidare.

“Men vi far ju inte se ménniskors privata uppgifter eller ekonomiska upp-
gifter. Men vi maste hjélpa och hjélper ocksa. Man kan alltid vdnda bort
blicken.” - Digital stodjare

l intervjuer med digitala stédjare vid bibliotek hade Abo universitet lagt marke till en
konflikt mellan viljan att hjalpa, kundens sarbara situation och de etiska anvisning-
arna. Digitala stédjare funderar ocksa pa sitt eget rattsskydd i ett eventuellt fall dar
det uppstar problem pa den kundens bankkonto efter handledningen.”

De digitala stédjarna var ocksa oroliga for hur kunden klarar sig i vardagen i allman-
het. De funderade tydligt mycket pa vilka tjanster de kan och bér rekommendera f6r
kunderna och vilken roll den digitala stédjaren har i kundernas val. Sarskilt nar de
lyfter fram beroendeframkallande tjanster och ger rad om hur de ska anvédndas be-
kymrar de sig foér att kundens liv kan vandas upp och ner om tjansten ar for lockande
for personen. Som beroendeframkallande tjanster ndmndes till exempel WhatsApp,
navigatorn, Facebook. | situationer med digitalt stéd som berér bankdrenden och in-
kop pa natet ska sérskild uppmaéarksamhet fastas vid att kunden inte av misstag upp-
muntras till sddant som hen annars inte skulle géra.

”Jag skulle vilja rekommendera WhatsApp till alla eftersom den utokar
det sociala livet. Men hur mycket vagar jag locka? Ar det etiskt ratt att f3
en ménniska att fastna i den? Den &r sa beroendeframkallande!” - Digital
stodjare

17 Buchert, U., Harkoénen, H., Kouvonen A. & Mickelsson, S. Haavoittuvassa asemassa olevat
joutuvat luopumaan yksityisyyden suojastaan digiasioinnissa

'8 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Etisk anvisning for det digitala stodet
19 Poutanen, Emmi & Poutanen Seppo. Kolumn: Digineuvonta on myds hoivaty6ta.
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2.4.4 Orsaken till en svag kundupplevelse &r ofta en férvirrande handledningssituation

Fortroende uppstar dock inte alltid eller sa blir fértroendet kantst6tt. Kunden har
gett dalig respons pa det digitala stodet i fall dar det har forekommit brister i den di-
gitala stédjarens sprakkunskaper eller formaga att tala tydligt eller om den digitala
stédjaren har anvant frammande och svara termer.

Kundens upplevelse av det digitala st6-
det forbattras av:

Kundens upplevelse av det digitala
stodet forsamras av:

- enlyckad I6sning pa kundens pro-
blem

- kompetenta digitala stédjare

- entrevlig tjanst, den digitala stédja-
ren skapar fortroende

- enkansla av stressfrihet

- att det digitala stédet ar gratis
- att kundens behov beaktas

- att kunden lar sig nya saker

- att férvantningarna évertréaffas

- tacksamhet och konkret hjélp i var-
dagen

att kundens problem inte kunde 16-
sas

- att takten ar fér snabb

- att den digitala stédjarens person-
lighet eller utseende inte vacker
fortroende

- att det anvands for svdra termer i
det digitala stodet

- att situationen avbryts och upp-
marksamheten minskar

- att kunden inte far personligt stéd
vid grupphandledning

Bild 10. Kdnnetecken fér ett bra och daligt méte fér digitalt stéd

Det uppstar ocksa daliga upplevelser om handledningstakten har varit for snabb for
kunden eller om tiden har tagit slut mitt i. Ibland har den digitala stédjaren genom
sitt vasen eller pa basis av kundkontakten vackt misstro. Nagon funderade pa de fri-
villiga digitala stédjarnas roll och hoppades att samhéllet skulle erbjuda mer profess-
ionellt digitalt stod dar konfidentialiteten battre kan sakerstallas.

”"Det lokala medborgarinstitutet borde ges i uppgift att ge digitalt
stod: delvis genom grundlaggande kurser och delvis genom indivi-
duell handledning tillsammans med en larare vars konfidentialitet
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bestyrkts. Eftersom bankkoderna ger 4tkomst till mycket person-
liga uppgifter. Det ar orattvist att ungdomar vars tillforlitlighet inte
sékerstallts tillats skota pensionérers personliga angeldgenheter.”
- Kund inom det digitala stédet (75-84 &r)

Pa platser dar det finns flera digitala stédjare kan kunden ibland fa hjalp av flera
olika digitala stédjare. Vissa kunder har besvarats av att en utomstaende digital
stodjare plotsligt har blandat sig i en stodsituation som forflutit val. Det finns dock
ocksa goda upplevelser av att de digitala stédjarna &r flera, kunderna tycker om att
ndagon kan ge rad i ett 4rende och en annan i ett annat.

”Handledaren var helt bra, men mitt i allt kom en man in for att
visa hur saken kan géras ocksa pa ett annat séatt. Jag blev férvirrad
och irriterad nadr den andra handledaren kom och blandade sig i.”

- Kund inom det digitala stodet

Enligt en undersékning av Aavikko m.fl. om kamrathandledare handlade daliga kund-
moten oftast om en person med minnessjukdom, varvid kamrathandledaren ansag
att handledningen varit till nytta. De identifierade ocksa en situation dar handleda-
rens och den handleddas personligheter inte passade ihop, vilket férsvarade det digi-
tala stodet.?°

| intervjuerna beréattade digitala stodjare att de har egna specialkompetensomraden
och ofta kan nagon annan digital stodjare hjélpa dven om de inte sjélva kan ge kun-
den rad. Som orsaker till att man misslyckats med att I6sa kundens problem ndmn-
des bland annat féljande: tiden rackte inte till fér att genomfdra en uppdatering eller
problemet var for svart for att [6sas av den digitala stédjaren (bedrageri eller hanvis-
ning till service eller tjansteleverantéren). Vissa kunder har forstaelse for att den di-
gitala stédjaren inte kan hjalpa, men digitala stédjare beréttar ocksad om kunder som
har varit missnéjda och ”smallt i dérrarna” pa vagen ut.

“Eftersom handledarna arbetar frivilligt kan man inte krava att det
alltid lyckas. Ibland ar det toppen, ibland vet man béattre sjalv.” -
Kund inom det digitala stodet

“Mitt drende var helt enkelt fér svart.” - Kund inom det digitala
stodet

20 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (red.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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3

3.1

Av Enter Ry:s undersékning om teman for handledningen (Opastusaiheet)? framgar
att det att tiden tar slut ar den stérsta orsaken till att kundens problem inte kunnat
I6sas. Avsaknad av koder var en av de vanligaste orsakerna till att handledningen
misslyckats. Digitala stddjare har upplevt att bland annat féljande varit en utmaning
vid handledningen:

- det kravs upprepning for att kunden ska lara sig
- terminologin &r frammande fér den som far handledning

- orsaker som hanfér sig till kundens attityd (6verdriven forsiktighet, otalighet,
kraftléshet, personen tror sig vara allvetare)

- handledaren kunde inte I6sa problemet (fér svart, enheten var inte bekant)

Hur skulle det digitala stodet kunna forbattras?

Som utvecklingsforslag gallande det digitala stédet 6nskade kunderna ett mer be-
stdende digitalt stod som ges permanent pa samma plats och av officiella digitala
stodjare vars tillforlitlighet sakerstallts. Det 6nskades att det skulle vara lattare att
hitta information om det digitala stodets tidsbokning och 6ppettider.

Skillnader i den digitala kompetensen hos kunderna inom det digitala
stodet

Betoning pa &dldre kvinnor i kundkretsen inom det digitala stodet

”I tio &r har jag lart mig att anvdnda alla de hér, och helt sjélv. Mina nérstaende har
inte varit sa intresserade av de hér. Nar jag arbetade anvdnde man knappt dator.” -
Kund inom det digitala stodet

Bland kunderna inom det digitala stdd 1dg betoningen pa &ldre och kvinnor, men det
férekom manga skillnader i fraga om digital kompetens, grundutbildning och bak-
grund.

21 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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Kon

Majoriteten kvin-
nor

Majoriteten av kunderna inom det digitala stédet &r kvinnor
(65 %).

Konsférdelningen var jdmnare an till exempel i SeniorSurfs
data, dér hela 92 procent av kunderna inom det digitala st6-
det var kvinnor.

Alder

Storsta alders-
gruppen 75-84-
aringar

Den stérsta dldersgruppen var 75-84-3aringar, som utgjorde
45 procent av kunderna.

Kunderna var mellan 25 och 94 ar. Det fanns fler kunder i
pensionsaldern an kunder i arbetsfor alder.

Olika verksamhetsstallen for digitalt stod besOktes av kunder
i olika aldrar, i synnerhet kommunernas digitala stod besok-
tes av fler personer i arbetsfér alder an pa andra hall. Inom
Helsingfors stads digitala stdd var andelen personer under
65 ar 41 procent, i Karlo 58 procent.

Ocksa det digitala stéd som organisationer erbjuder besok-
tes i viss man av 25-65-4aringar, &ven om de verkar i en seni-
orférenings och/eller ett seniorhus lokaler. Organisationer-
nas digitala stéd hade ocksa alderstigna kunder, personer
langt 6ver 80 ar.

Grundutbildning

Varierar

Av kunderna inom det digitala stédet var 52 procent studen-
ter eller personer med hégre utbildning, medan 17 procent
endast hade gatt i grundskolan. Den stérsta enskilda grup-
pen (29 procent) vad géller grundutbildning bland kunderna
inom digitalt stéd var personer med yrkesutbildning (i dag
yrkesinriktad utbildning pa andra stadiet).

Digital kompetens

Varierar

| den gemensamma blanketten fér kundrespons fragades
inte om digital kompetens, men 57 procent av SeniorSurfs
kunder anvande digitala tjanster dagligen och 36 procent
endast ibland eller da och da.

Enligt de digitala stédjarna har manga dock mycket battre di-
gitala fardigheter &n de sjélva forstar.
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Vissa har haft att géra med datateknik regelbundet och under en l&ngre tid i arbetsli-
vet, andra har bekantat sig med digitala tjanster utanfor arbetet och vissa har forst
under de senaste aren tagit i bruk sina forsta digitala enheter.

”Jag &r bara nybérjare.” - Kvinna (75-84 ar)

”Jag behéver hjilp med 6verraskande saker, inte med det vanliga. En sa-
dan sak &r da datorn gar sénder. Min dator sa upp kontraktet, jag kunde
inte géra nagot. Jag fick inte ut bilderna frén den.” - Kund inom det digi-
tala stodet

De digitala stodjarna bedémer att aven kundernas digitala kompetens har utvecklats
i takt med att digitaliseringen framskrider. Manga seniorer ar aktiva i olika féreningar
och orsaken till att de fragade efter rad i digitala arenden kunde utéver personliga
digitala arenden vara att skota féreningens arenden.

”Den digitala kompetensen har utvecklats enormt. Det ar tack vare
smarttelefonerna. Manga kan som pensionérer plétsligt bli riktigt
skickliga &ven om de aldrig har kunnat anvanda en dator.” - Digital
stodjare

“Hit kommer ocksa sadana som vi gérna skulle vdrva som handle-
dare.” - Digital stodjare

3.2 Behovet av digitalt stéd framhé&vs nar hdlsan férsdmras och man gar i
pension

”Mina egna fardigheter rackte inte langre till for att anvénda en nyare dator.” -
Kvinna (75-84 &r)

I intervjuerna framkom faktorer som har bidragit till att kunden sékt sig till digitalt
st6d. Manga kunder berattade att de sjalva markt att de inte langre kan halla reda pa
nya saker lika bra som tidigare. Aldern och de faktorer som paverkar hdlsan som den
medfér, sdsom sdmre minne, synférmaga och motorik, ndmndes som orsaker till be-
hovet av digitalt stod.

“Det &r nédvéndigt ndr man blir &ldre att fa hjalp med att fa igang
och anvdnda smarttelefonen m.m. Tack!” - Kvinna (65-74 ar)
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Vi &ldre behéver manga livsviktiga digitala fardigheter och alla
borde 6va pa dem. Det &r som att lara sig ldsa eller skriva.” -
Kvinna (75-84 ar)

”"Mycket viktigt for 4ldre manniskor eftersom minnet, funktionerna
m.m. férsdmras under drens lopp. Digitalt stéd &r absolut nédvén-
digt. Fortsétt pd samma sétt. Tack.” - Man (75-84 ar)

F6r manga har tiden efter att man Idamnat arbetslivet varit den tidpunkt da det har
uppstatt ett behov av digitalt stod, eftersom den digitala kompetensen inte ldngre
uppdaterats pa samma satt som tidigare. De som anvant datorer pa arbetsplatsen
har obemarkt uppdaterat sina digitala fardigheter med hjalp av arbetsplatsens digi-
tala stod eller genom egen aktivitet. Personerna har blivit medvetna om behovet av
att uppdatera sina digitala fardigheter och vikten av digitalt stod forst efter att de
har varit pensionerade en tid och marker att de inte langre klarar av digitala arenden
pa samma satt som tidigare.

“Det borde vara en férutséattning for att fa ga i pension att man lar
sig att forsoka hanga med i saker och ting. IT-handledningen ar
viktig.” - Kund inom det digitala stodet

Behovet av digitalt stéd kan ocksa ha uppstatt pa grund av att de egna narstaende
inte ger tillrdcklig hjalp i digitala &renden. Manga som kommer for att fa digitalt stod
har ingen i den ndrmaste kretsen som de kan be om rad vid digitala problem. Det kan
hdnda att de inte har ndgra narstaende eller att de inte vill besvédra dem i onédan el-
ler att det redan har statt klart att den narstdende inte vill eller kan hjélpa i digitala
drenden. Manga av de intervjuade berattade att de &r i en ny situation nér det géller
digitala arenden eftersom partnern som tidigare skott digitala enheter och drenden
har avlidit eller blivit allvarligt sjuk och personen nu maste klara sig sjalv. En av de
intervjuade upplevde starkt att man maste kunna skéta sina drenden sjalv utan att
besvéra sina ndrstdende. Personen ville absolut inte be en narstdende om hjalp, men
hen anvande garna tjansterna for digitalt stéd. En del av kunderna hade tillsammans
med sin ndrmaste krets skapat en modell f6r digitalt stéd i tva nivaer. De fragade
férst en nérstdende om hen anser att det digitala problemet &r tillrdckligt viktigt for
att uppsodka det digitala stéd som kommunen eller en organisation erbjuder.

Aven ekonomiska fragor lyftes fram - alla har inte rad att stiandigt képa eller upp-
datera olika digitala enheter eller betala for natforbindelser. Inom det digitala st6-
det anvands ofta ocksd kundapparater pa plats eller sa kan de Idnas ut.
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“Det 4r mycket bra att (orten) har sddana hér tjénster, och gratis
dessutom. Sjalv har jag ingen dator hemma och jag kan inte riktigt
anvanda en dator. Alla har inte en dator hemma. Jag har knappt
om pengar.” - Kvinna (55-64 ar)

3.3 Nyttanivardagen motiverar till att lara sig digitala fardigheter

Digitala stédjare och kunder inom det digitala stédet tog upp personer de kdnde och
visste inte hur de skulle fa dessa personer att ta i bruk digitala tjanster som underlét-
tar vardagen. | intervjuerna beréttades ocksd om bekanta och méten fér digitalt stéd
dar en person hade insett att en digital tjanst &r till sa stor nytta att hen hade beslutat
att fér forsta gangen lara sig anvanda den digitala tjansten. Orsakerna till att en per-
son kommer for att l&ra sig nya digitala fardigheter &r mycket varierande, precis som
manniskornas vardag. Digital motivation kan hittas till exempel genom hobbyer och
pa fritiden eller i arbetet eller ha att géra med utkomst eller hélsa.

Materialet i denna kartldggning har utvidgats med upplevelser fran natverket for digi-
tala stodjare, som behandlades i en verkstad for digitalt stod med I3qg tréskel den 30
augusti 202322, Via faktorer som lockar personer till den digitala varlden kan man
stdda intresset for att |&ra sig nya fardigheter och hitta satt att s6ka sig till digitalt
stéd. Nyttan motiverar manga att léra sig nya digitala fardigheter. | en enkat om digi-
tal kompetens® framkom att 53 procent ville Iara sig nya digitala fardigheter endast
om de var till nytta i vardagen, 37 procent géarna ville lara sig nya saker och 8 procent
gadrna undvek att lara sig alla former av nya digitala fardigheter.

4 Behov av digitalt stod

Né&r vi gjorde denna kartldggning mérkte vi att teman for digitalt stéd féljs upp, klas-
sificeras och statistikfors pa mycket olika satt i olika organisationer. Man kan fraga
kunder eller digitala stédjare om temana och informationen kan samlas in genast un-
der eller efter moétet for digitalt stéd. Hur teman grupperas under huvudrubrikerna
och vilka termer som anvéands for enskilda teman avviker ocksa fran varandra.

Alla digitala stédjare som vi intervjuade hade i sitt eget huvud klassificerat temana
for digitalt stod pa ungefdr samma sétt i tre olika typer: sk6ta ett darende, ny enhet

22 Se bilaga 2: Teman for digital motivation
23 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Rapporten om digital kompetens
2022
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och tydligt digitalt stod. Nedan listar vi de vanligaste temana fér digitalt stéd som
lyfts fram i enkaterna enligt de digitala stédjarnas indelning.

1. Skota ett drende: Kunden kommer for att skota ett visst digitalt arende som
galler en viss sak eller hela processen, till exempel for att bifoga en bilaga till
en ansékan eller utratta ett helt arende, till exempel boka en resa eller skaffa
pass.

Digitalt stod for tjidnster: de vanligaste temana for digitalt stod

- E-tjAnster med anknytning till den egna halsan (t.ex. tidsbokning, Mitt-
Kanta) samt andra offentliga e-tjanster (t.ex. FPA, Skatteférvaltningen,
HRT, Traficom, kommunala tjanster)

- ldentifiering
- Anvéandning av natbanken

2. Ny enhet Kunden haller pa att skaffa eller ta i bruk en ny enhet, till exempel
stod for att skaffa enheten eller ta den i bruk, fran och med att den tas ur pa-
ketet.

Digitalt stéd fér nya enheter: de vanligaste temana for digitalt stod
- Anvanda en ny enhet, installningar osv.

- Rad och rekommendationer for att skaffa en ny enhet

- Taibruk en ny enhet, direkt fran paketet

3. Tydligt digitalt stod: Hur en applikation eller enhet fungerar, till exempel in-
stéllningar eller uppdateringar av operativsystemet eller applikationen, e-post,
lagring av filer i molnet, anslutning av en skrivare till datorn.

Digitalt stéd for anvdndning av applikationer och enheter: de vanligaste temana
for digitalt stod

Datasakerhet och dataskydd

- E-post

- Konton, [6senord och anvdndarnamn

- Uppdatera program, applikationer eller operativsystem

- Flyttafiler, sékerhetskopiera och sparai moln
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Mangahanda utmaningar i uppféljningen av teman fér digitalt stéd

Eftersom teman for digitalt stod statistikforts pa olika satt &r det inte alldeles enkelt
att granska resultaten pa en allmén niva. Tolkningen av hur vanliga olika teman &r
forsvaras ocksa av att flera teman ofta behandlas samtidigt under ett méte for digi-
talt stod. Dessutom avviker kundernas satt att namnge och gruppera teman fér digi-
talt stod fran dem som anvands pa blanketterna. Enligt var tolkning syntes detta till
exempel i det stora antalet personer som angett Ovrigt som svar. Dessutom verkar
teman i anslutning till anvandningen av enheter igen vara ganska problematiska pa
grund av kundernas satt att svara pa enkaten. Till exempel, om det I6sta problemet
har att géra med I6senordet till ett e-postkonto, har den som fatt digitalt stéd ofta
som tema for det digitala stodet ocksa rapporterat anvandning av smarttelefon och
surfplatta, om dessa ar de enheter med vilka personen i frdga anvander e-posten.

Det ar typiskt att flera olika problem behandlas under ett méte for digitalt stdd. De
som behodver digitalt stod kan ha flera olika digitala problem och det kan ha tagit tid
for dem att sdka sig till det digitala stédet.

”Ta bort nedladdningar, g4 till MittKanta, skirmdump” - Kund inom det
digitala stodet

Vissa kunder har redan nar de kommer en lang lista med fragor. Under métet for di-
gitalt stdd kommer kunden ofta att tdnka pa ocksa annat &n det ursprungliga proble-
met. Aven den digitala stédjaren kan tipsa om annat &n det kunden frdgat om. Det
kan vara frdga om en stor drendehelhet som delas in och gas igenom vid flera olika
méten for digitalt stod. Saledes behandlas flera teman vid samma méte for digitalt
stdd och ett typiskt digitalt problem innefattar manga olika problem.

”Jag skulle behéva hjélp med ménga saker, jag har bara inte tagit mig an
allt annu.” - Kvinna (75-84 ar)

”Jag har suttit har i flera veckor. Jag skriver en essd och det tar tid att
skriva den. Att versétta, skriva ut och till sist géra innehallsférteckning
och kéllférteckning i Word.” - Kvinna (55-64 &r)

4.1 Stod for att skota digitala arenden

Fragor som galler elektronisk identifiering och nitbanken &r de vanligaste temana
som léses pa olika platser for digitalt stéd. Fragor som berér digitala tjanster med
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anknytning till halsan (t.ex. tidsbokningar, egna uppgifter) samt olika statliga myn-
digheters tjanster (t.ex. Skatteférvaltningen, FPA, Traficom) och andra offentliga

tjianster (t.ex. kommunala e-tjanster, kollektivtrafik) forekom pa alla olika platser for

digitalt stod.

De vanligaste temana for digitalt stod for att utratta drenden 2-14.5.2023

Gemensam blan-
kett for kundupple-
velsen, digitalt nar-
stod (n =91, svar
128)

Helsingfors, digitalt
narstod (n=80)

SeniorSurf, hand-
ledning pa distans
(n=10)

Medborgarradgiv-
ningen, handled-
ning pa distans
(n=191)

1. Annan elektronisk
arendehantering
(32 %)*

2. Identifiering med
bankkoder (26 %)

3. Offentliga tjans-
ter och myndig-
hetstjanster (FPA,
Skatteforvalt-
ningen, Traficom)
(23 %)

4, Halsorelaterade
arenden (13 %)

5. Betalning av fak-
turor, nedladdning

av kontoutdrag (10
%)

1. Halsorelaterade
arenden (Maisa,
MittKanta, Omaolo,
coronapass...) (35
%)

2. Offentliga tjans-
ter och myndig-
hetstjanster (FPA,
Skatteforvalt-
ningen, HRT, Trafi-
com) (27 %)

3. Identifiering med
natbankskoder
(17 %)

4. Anvandning av
natbank (15 %)

5. Elisas tjanster,
matbestélining via
natet (2 %)

Elektronisk arende-
hantering (8 %)

1. Suomi.fi-fullmak-
ter (15 %)

2. Suomi.fi-med-
delanden (11 %)

3. Suomi.fi-identifi-
kation (8 %)

4, Myndigheten fér
digitalisering och
befolkningsdata (8
%)

5. Justitieforvalt-
ningen (3 %)

Bild 11. De vanligaste temana for digitalt stéd for att utratta drenden

*) Det gav endast fa preciseringar av annan elektronisk &rendehantering: Elisas tjanster, allmén osaker-
het vid anvandning av internet, MobilePay
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Av den digitala stodjaren pa platsen for digitalt stéd forvdntas stéd i de vanligaste
offentliga e-tjansterna samt kdnnedom om servicesystemet. Ovriga digitala tjanster
utanfor de offentliga tjansterna verkar fordelas i sa omfattande utstrackning mellan
olika tjanster att de inte kom med pa listorna 6ver de populéraste temana (med un-
dantag av natbanken). Olika fragor som berér fritid och underhallning, till exempel
bestéllning av fotografier och bildb&cker, anskaffning av streamingtjanster eller ljud-
bécker, resor samt webb- och biljettbutiker, var inte sérskilt vanliga teman. Vad gél-
ler dvriga digitala &renden ndmndes nyttotjanster, till exempel &renden hos operato-
rer och matbestallningar.

| SeniorSurfs digitala stéd pa distans var andelen handledning i elektronisk drende-
hantering endast 8 procent. | Enter Ry:s?* bredare urval bedémde de digitala st6d-
jarna att den elektroniska drendehanteringens andel utgjorde 2 procent inom det di-
gitala stédet pa distans (n=212) men 20 procent (n=188) inom det digitala narstodet.
Bland e-tjansterna framhavdes Maisa och natbankerna.

Vid Medborgarradgivningen? gavs mycket digitalt stod for att utratta drenden i Myn-
digheten for digitalisering och befolkningsdatas tjanster, som var ett av de fyra van-
ligaste temana (se ovan), endast digitalt stod i anslutning till webbtjénsten Suomi.fi
fanns inte med bland de vanligaste. Vad galler digitala arenden hos andra myndig-
heter gavs vid Medborgarradgivningen mest digitala rad i fragor som berérde justiti-
eférvaltningen (3 %). Vanligtvis hanvisades kunden att séka efter den digitala tjanst
som hen fragat om (till exempel var man bestéller ett straffregistrerutdrag och var
man anséker om skilsmé&ssa). | 6vriga myndighetsarenden hjalpte Medborgarradgiv-
ningen kunden att hitta ratt tjanst, ratt stalle inom tjansten och logga in enligt f6l-
jande:

- Skatteférvaltningen (2 %)
- Annaninstans (2 %)

- Polisen (1 %)

- FPA(1%)

- En kommun (1 %)

- Lantmateriverket (1 %)

- Livsmedelsverket (1 %)

- AN-tjansterna (1 %)

24 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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Vad galler halso- och sjukvardstjanster och socialservice (2 %) hjalpte Medborgar-
radgivningen kunderna att logga in i tjdnsterna och anvanda webbplatsen for ser-
vicesedlar. | det digitala stodet géllande en kommun (1 %) gavs rad om var det er-
bjuds digitalt stod i en viss kommun, nara personen i fraga.

4.2 Stod for att skaffa och tai bruk nya enheter

Pa grund av fragestaliningen var det dock svart att tolka resultaten i olika enkater
vad galler situationer med digitalt stéd som anknyter till grundldggande anvandning
av en enhet samt instéllningar och uppdateringar. Fragan har stéllts pa olika satt i
olika enkéter och svarsalternativet har troligen varit fér omfattande i flera enkéater
och antagligen har svarsalternativet ibland valts &ven nar det har varit frdga om till
exempel att utrdtta drenden med smarttelefon eller dator. | synnerhet resultaten av
den enkadt som Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata genomfért tyder
pa detta.

- Anvandning av den egna datorn (t.ex. uppdatering, installningar, langsam
enhet, aviseringar) (44 %)

- Anvéandning av den egna smarttelefonen eller surfplattan (t.ex. uppdate-
ring, installningar, langsam enhet, aviseringar) (53 %)

Ocksa enligt Helsingfors stads kundenkéat ber kunderna i storst utstrackning om digi-
talt stod i fragor som galler anvandningen av den egna enheten, till exempel uppda-
teringar och installningar av smarttelefonen eller surfplattan.

- Fragor om den egna smarttelefonen eller surfplattan (uppdateringar,
olika aviseringar och installningar... (21 %)

- Fragor om den egna datorn (uppdateringar, olika aviseringar, ljud, lang-
sam enhet, installningar...) (13 %)

Fragor om digitalt stéd géllande kundenheter férekom vid de platser for digitalt st6d
dar sadana enheter fanns tillgangliga, i enkdten av Myndigheten f6r digitalisering
och befolkningsdata utgjorde kunddatorernas andel 8 procent. | Helsingfors, dar
praxisen fér kundenheter hade &ndrat, framhavdes de frdgor som géllde dessa (12 %
kunddator och 12 % utskrifter och skanning). Kundenheter ar de datorer, skrivare
och skannrar som kunderna har tillgang till.
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Vad galler kundernas egna enheter lyftes utéver datorer, smarttelefoner och surf-
plattor i den digitala handledningen aven fram skrivare, scannrar, navigatorer, halso-
armband/ringar och kameror. Med undantag av fragorna om den egna skrivaren och
skrivaren pa platsen for handledningen var fragorna som géllde andra enheter av

olika karaktar.
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De vanligaste temana for digitalt stod géllande enheter 2-14.5.2023

Gemensam blankett for
kundupplevelsen, digitalt
narstod (n=112, svar 152)

Helsingfors, digitalt nar-
stéd (n=80)

SeniorSurf, handledning pa
distans (n=10)

1. Anvandning av egen
smarttelefon eller surf-
platta (55 %)

2. Anvandning av egen da-
tor (46 %)

3. Anvandning av kundda-
tor (8 %)

1. Fragor gallande den
egna smarttelefonen eller
surfplattan (21 %)

2. Fragor gallande den
egna datorn (13 %)

3. Utskrifter, kopiering,
skanning (12 %)

3. Anvéndning av kundda-
tor (12 %)

1. Anvandning av kringutrust-
ning (15 %)

2. Grundlaggande anvandning
av en enhet (8 %)

3. Val av ny enhet (8 %)

Separat fraga om enheter i
samband med handledningen
(Windows 10-dator 46 %,
Android-surfplatta 3 %,
Android-smarttelefon 31 %)

Bild 12. De vanligaste temana for digitalt stod gallande enheter

Nya enheter

Enligt de digitala stodjarna var fragor som handlade om att ta i bruk och skaffa nya
enheter ganska vanliga. Senior Surfs enkat var den enda i den har kartlaggningen
som skilde mellan olika teman som berdrde digitalt stéd i anslutning till nya enheter.
8 procent av fragorna géllde grundlaggande anvandning av en ny enhet (install-
ningar och uppdateringar) och 8 procent val av en ny enhet.

| Enter Ry:s?® enkat med ett bredare urval 2022 var temat for narstédet att tai bruk
en ny enhet (5 %) och att valja en ny enhet (4 %). Vid distansstod var temana grund-
laggande anvandning av enheten (installningar och uppdateringar) (19 %), val av ny
enhet (3 %) och ibruktagande av ny enhet (1 %).

25 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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Uppdatering och anskaffning av digitala enheter

Fragor som handlar om att skaffa digitala enheter och ta i bruk dem &r starkt narva-
rande inom det digitala stédet. Manga kunder har gamla enheter som inte har uppda-
terats pa lange. Genom att enbart uppdatera enheten fungerar manga enheter
mycket battre och det ar inte alltid nédvandigt att skaffa en ny enhet.

“Det finns alltid uppdateringar eller ndgot annat férvirrande.”- Di-
gital stodjare

F6r manga aldre personer kan det ocksa racka att andra instéliningarna, det behovs
inte alltid en ny enhet. Ett exempel &r att forstora innehallet eller textens storlek pa
skarmen och 6ka fargkontrasterna. Ibland ar dock enheterna sa gamla att de inte
langre tar emot uppdateringar och/eller inte fungerar tillsammans med andra en-
heter utan uppdatering (till exempel att datorn inte fungerar med skrivaren eller att
molntjansten, kameran och bildprogrammet inte [dngre fungerar tillsammans).

Utrustning som en aldre person fatt fran andra kan vara fér gammal for att fungera
(t.ex. kan inte ldngre uppdateras) eller vara for svar att anvanda eller f6r komplicerad
for att kunna anvandas pa ett enkelt satt.

Nar &ldre personer ska skaffa ny utrustning star de sjélva och deras narstdende infor
svara fragor. Enheter som syns mycket och som det g6rs mycket reklam om é&r inte
nodvandigtvis de lattaste att anvanda. Digitala stédjare beréattar att de anser att de
enheter som lampar sig bast for aldre inte alltid finns synliga i butikerna och att de
séllan syns i reklamer eller rekommendationer. Digitala stédjare upplever att det &r
svart att skaffa en lattanvand enhet som ldmpar sig fér seniorer. Alla foretag séljer
inte ens sadana enheter. Vid vissa féretag finns enheten pa webbplatsen men inte
ndédvandigtvis i butiken eller sa &r den inte framlagd utan finns i lagret och fas endast
om man separat fragar efter den.

”Bra seniortelefoner finns inte framme i butiken utan ar gémda i
nagot bakre rum” - Digital stédjare

Det ar svart att ringa och fraga efter tillgangen i enskilda butiker som hor till en

kedja eftersom det inte finns ndgra butiksspecifika numror p& nétet. Aldre ménniskor
ar ofta ocksa lite misstanksamma mot férséljarens rekommendationer, vilket stoder
resultaten i MDB:s unders6kning om narstdende’. De har egna erfarenheter av eller
har hort bekanta beratta om att de blivit lurade vid kdp av utrustning. Manga digitala
stodjare namner ocksa att de tillsammans med aldre personer i viss man maste hava
kop av extra sim-kort eller avtal.
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4.3 Stod for anvandning av applikationer och enheter

De teman for digitalt stéd som digitala stdédjare namngav som grundlaggande eller tydligt
digitalt stdd innefattade i stora drag samma saker vid olika platser for digitalt stéd. De
vanligaste temana var e-post, datasdkerhet samt konton och I6senord. Beroende pa plat-
sen for digitalt stod var ocksa hantering av filer, anvandning av kontorsprogram samt
natférbindelser och anslutningar vanliga teman fér det digitala stédet. | fréga om Ovriga
applikationer och program, som ar forst pa SeniorSurfs lista, finns inga ytterligare specifi-
ceringar. Férmodligen innefattar den punkten manga olika applikationer, fran kontors-
program till snabbmeddelanden och musikapplikationer, eftersom dessa inte hade nagon
egen kategori.
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Digitalt stod for anvandning av applikationer och enheter: de vanligaste temana for digitalt

stéd

Gemensam blankett
for kundupplevelsen,
digitalt narstod
(n=108, svar 221)

Helsingfors, digitalt narstod
(n=80)

SeniorSurf, handledning pa
distans (n=10)

1. Datasakerhet och
dataskydd (42 %)

2. Overféring, sparande
eller sékerhetskopie-
ring av filer (27 %)

3. Anvandning av e-
post (20 %)

4, Sociala medier (17 %)

5. Glémt l6senord
(11 %)

5. Snabbmeddelanden
(11 %)

5. Fritid och underhall-
ning (11 %)

1. Datasdkerhet och dataskydd
(9 %)

2. Anvandning av e-post (6 %)

Anvandning av kontorspro-
gram (6 %)

2. Glémt I6senord eller anvén-
darnamn (6 %)

3. Handledning i att anvanda
internet (5 %)

1. Ovriga applikationer och
program (38 %)

2. Anvandning av e-post (15
%)

3. Natforbindelser och anslut-
ningar (15 %)

4, Datadverféring, sdkerhets-
kopiering eller lagring i moln
(8 %)

4, Datasdkerhet och data-
skydd (8 %)

4, Konton och [6senord (8 %)

Bild 13. Digitalt stéd fér anvdndning av applikationer och enheter: de vanligaste temana

4.4 Olika behov betonas vid olika platser for digitalt stéd

Fordelningen av teman for det digitala stodet avvek enligt den organisation som er-
bjuder digitalt stéd, men alla de vanligaste temana var narvarande i alla organisat-
ioner som kartlagts. P4 grund av utmaningar med att statistikféra teman &r det svart
att tolka de exakta procentandelarna for olika teman, sa i detta kapitel behandlas an-
delarna pa en mer allman niva.




47 (69)
Kundupplevelsen inom det digitala st6-
det 2023

- Kommuners och myndigheters digitala stéd fick manga fragor om hur de egna
digitala tjansterna anvands.

- Teman med anknytning till enheter och den grundldggande anvandningen och
uppdatering av dessa framhavdes vid platser som tillhandahaller digitalt narstod
(kommuner och organisationer i denna kartlaggning).

- Andelen sa kallat grundldggande digitalt stéd (anvandning av applikationer,
dataskydd, konton och I6senord, e-post) var storst i det digitala stéd som organi-
sationer tillhandahaller, bade i frdga om narst6éd och stéd pa distans.

- Inom det digitala stédet pa distans var den digitala drendehanteringens andel av
radgivningen mindre &n inom narstédet.

- Problem med att tai bruk en ny enhet samt stérre problem i anslutning till upp-
dateringar behandlades vid sddana platser for digitalt stod dar det fanns gott om
tid fér narradgivning (helst 6ver en timme), till exempel inom organisationernas
digitala stéd.

Digitalt stod fran organisationer

Stod for att anvanda enheter och applikationer ar det klart stérsta stodtemat vid or-
ganisationer, bade i fraga om néarstéd och stdd pa distans. Utéver hjélp med den
grundlaggande anvandningen av enheter och det allmanna digitala stodet gavs inom
organisationernas digitala stéd rad om bland annat hur man identifierar sig i tjanster
och for att utratta av darenden, till exempel pa MittKanta och MinSkatt, hur man ansoé-
ker om pass, bokar tider och utrattar arenden i natbanken. Inom SeniorSurfs och En-
ter Ry:s?¢ handledning pa distans var andelen digitalt stod for att utratta arenden av-
sevart mindre an pa platser for digitalt narstod.

26 Enter Ry, Opastusaiheet vuonna 2022
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Digitalt ndrstod vid organisationer Digitalt stéd pa distans vid organisationer
Digital arendehantering | Ny enhet, kundenhet inom det digitala stodet, egen skrivare/skanner | @At an-
nat digitalt stod

Bild 13. Férdelningen av teman fér det digitala stodet inom organisationernas narstdd och stéd
pé distans

Digitalt stéd vid kommuner

Inom det digitala narstéd som kommunerna ordnar ar olika teman for digitalt stéd
mer jamt narvarande an vid andra platser for digitalt stod. Vid sidan av att ge rad om
de egna digitala e-tjdnsterna gav man inom det digitala stodet i Helsingfors och Karld
rad i manga allmanna digitala fragor, sdsom grundldggande anvandning av enheter,
anvandning av e-post, dataskydd, anvéandning av kontorsprogram, konton och |0sen-
ord samt allmént om informationssékning pa internet. Radgivning i digitala drenden
gavs i cirka en fjardedel av fallen med digitalt stoéd. Radgivningen om kundapparater
(sarskilt i Helsingfors) 6kade andelen digitalt stod gallande enheter.
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Digitalt ndrst6d vid kommuner Medborgarradgivningens digitala stod pa
distans

Digital &rendehantering | Ny enhet, kundenhet inom det digitala stddet, egen skrivare/skanner | @Ailt an-
nat digitalt stod

Bild 14. Teman fér kommunernas och medborgarradgivningens digitala stéd
Digitalt stod vid statliga myndigheter

Vid sidan av radgivningen om sakinnehallet i myndighetstjéansterna gav Medborgar-
radgivningen och Skatteférvaltningens kundtjénst rad i dessa sa kallade allm&nna di-
gitala &renden:

e To6mma webblasarens cacheminne och kakor (webblasaren har hangt upp sig)

o Oppna en bilaga (sérskilt pd en mobil enhet)

e En dverraskande situation i ett arende som tidigare har fungerat, till exempel att
nagot har uppdaterats eller krdver en uppdatering, att ta i bruk en ny version

e Tydlig sprakbrist i aviseringar och tilldaggsanvisningar: det fanns ett fel i de uppgif-
ter kunden uppgett och av felmeddelandet framgar inte hur de ska korrigeras. Av
anvisningarna framgar inte hur man ska ga till vdaga

e Fraga om hur ett drende framskrider om det inte annars star klart

e Kunden var osaker pa om lagringen/sandningen lyckats

e Hur man loggarinien tjanst/var man loggar ut ur en tjanst

e Var man hittar bruksanvisningen

4.5 Skatterelaterade fragor vid olika platser fér digitalt stod

Denna kartlaggning av kundupplevelsen genomférdes i maj vid en tidpunkt da det
var aktuellt att IAmna in skattedeklarationen. Vi ville ocksa granska om efterfragan
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pa digitalt stod i fragor som gaéller skatter syns aven utanfor Skatteférvaltningen.
Radgivning i myndighetsdrenden och skattedrenden var narvarande vid kommuner-
nas och organisationernas platser for digitalt stdéd, men det férekom endast enstaka
fragor som berérde dessa, enligt denna kartlaggning fanns det inga tecken pa nagon
egentlig topp i efterfragan.

Vid Medborgarradgivningen syns tiden for skattedeklarationer i form av skatterela-
terade fragor dven i tjansterna suomi.fi-identifikation och suomi.fi-fullmakter. Stéd
for att meddela kontonummer var efter problem med att identifiera sig det vanlig-
aste temat for digitalt stod i fragor till Skatteférvaltningen.

| Skatteférvaltningens digitala stdd till sina kunder under skattedeklarationstiden
ingick fragor om innehallet (vilket formuldr man ska valja, vilken information man ska
fylla i pa formularet) samt frdgor om hur man anvander den digitala tjansten (var
man hittar ett visst formular, hur anvisningar och felanmalningar ska tolkas). Totalt
statistikfordes 1,3 procent av kundstddets 41 609 kontakter som digitalt stéd. Te-
mana for digitalt stéd (sammanlagt 550 st.) fordelades enligt féljande: stod for att
anvanda webbtjansten 67 procent och hanvisning till en webbtjanst 33 procent.

4.6 Digitaliseringens framskridande paverkar behovet av digitalt stod

“Under 13 ar har jag sett hur temana har férédndrats. | bérjan var det Nokia-telefo-
ner, sma knapptelefoner och Doron. Dem gav vi handledning kring. Det var text-
meddelanden, att ringa, att svara.” - Digital stodjare

Forandring mot ett mer personligt och komplicerat digitalt stod

Temana for det digitala stodet férandras med tiden. Enligt de digitala stddjarna har
problemen hos dem som behdver digitalt stod blivit allt mangsidigare och mer per-
sonliga. Samtidigt har det blivit svarare att I6sa problemen och kraven pa de digitala
stodjarnas kompetens har 6kat. | och med att smarttelefoner blivit vanligare har de
arenden som skots pa telefonen utvidgats enormt, och dven snabbmeddelanden och
sociala medier har hdmtat med sig mycket nytt.

“Man kan aldrig veta vad som kommer att fragas, man kan inte fér-
bereda sig.” - Digital stodjare

Overgang fran stod pd kunddatorer till stod pa egna enheter

Tidigare skedde allt digitalt stod pa kunddatorerna, nu har stérsta delen av kunderna
med sig en egen enhet. Allmant taget ar det inte latt for seniorer att i en situation
med digitalt stod vaxla mellan en smarttelefon och en stationar dator (t.ex. pekar de
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pa den stationara datorns skdarm) och i manga fall &r den egna enheten det basta
verktyget fér handledningen. Pa platsen for digitalt stod kan det ocksa finnas lane-
apparater tillgangliga. Kundapparater anvands dock d&nnu i viss man sjalvstandigt
och det ar vanligt att géra utskrifter med dem. Kunderna har vanligen med sig en
egen enhet och ett anteckningshafte dar de antecknar anvisningar for att klara sig
hemma och dar de ocksa skriver upp I6senord.

Delade asikter om digitalt st6d i kursform
Det réddde tva olika &sikter om nyttan med kurser som en form av digitalt stéd. A ena
sidan upplevde man att det inte langre |6nar sig att ordna kurser:

» Temana for det digitala stodet blir allt mer personliga, det finns inga gemen-
samma teman

« Kurserna har haft fa deltagare
R andra sidan upplevde man att kurserna var omtyckta och populéra:

« Det finns manga kurser och de har haft tillrdckligt med deltagare, kursdelta-
garna har efter kursen utnyttjat annat digitalt stod

* Ennyform ar digitala kurser som ordnas fér olika féreningar, darigenom har
man natt en helt ny kundkrets

N&r kurser ordnas ar det ytterst viktigt att det utéver lararen finns tillrackligt manga
hjalphandledare s att alla deltagare uppmarksammas och far personlig handledning.
Kursledarens sprak och undervisningens takt ska anpassas efter deltagarna. Dessu-
tom ska temat f6r kursen vara aktuellt och man bér kanna till vad som diskuteras
inom malgruppen nar man valjer och marknadsfor temat. Via kurserna har man natt
en ny kundkrets som ocksa har hamtat nya kunder till den personliga digitala radgiv-
ningen.

| den undersokning som genomforts av Aavikko m.fl. hittas stod fér vara observat-
ioner: ”Aldre personer sékte sig till kurser inom det fria bildningsarbetet nér de ville
férdjupa sig i ett pd férhand faststéllt och avgrédnsat digitalt tema. A andra sidan ut-
nyttjades digitalt stdd i form av kurser om det inte fanns andra former av digitalt
stod att tillga. Man sokte sig till kamrathandledningen d@ man behdvde individuell
och personlig handledning.”?’

27 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karn4, E. (red.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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5 Fungerande lIosningar for digitalt stod

5.1 Ett fungerande utrymme for digitalt stéd ar 6ppet men tillrackligt privat

"Digital handledning finns just ddr manniskorna ror sig, de som behéver den hittar
den.” - Kvinna (65-74 ar)

| denna utredning fokuserade vi pa att observera utrymmena fér och verksamheten
kring digitalt narstod. Ofta finns det digitala stodet tillgangligt i anslutning till nagon
annan verksamhet eller lokal (bibliotek, férsamlingslokal, servicecenter). Digitalt
stod erbjuds typiskt dar manniskor och malgruppen for digitalt stod ror sig d&ven i 6v-
rigt: pa en central plats till exempel i centrum eller i samma utrymmen som annan
verksamhet som intresserar malgruppen. Det finns ocksa egna separata verksam-
hetsstéallen som stamkunder Iart sig kdnna till under arens lopp. | lokalerna efter-
stravas digitalt stod med sa 1ag troskel som mojligt sa att lokalerna eller kerna inte
blir ett hinder for att be om digitalt stod.

En fungerande plats for digitalt stod verkade enligt observationerna finnas i en 6p-
pen entréhall, dar manniskor aven i ovrigt ror sig och troskeln for att prata med en
digital stodjare ar 1ag. Enligt vissa digitala stodjare fungerade digitalt stod som ord-
nas i ett separat utrymme med stangd dorr inte sarskilt bra. Utéver utrymmena fér
digitalt stod i entréhallar hade det ocksa ordnats méjlighet till digitalt stéd i lugnare
utrymmen i narheten. Alla som ber om digitalt stod ar inte beredda att prata med
den digitala stodjaren sa att ndgon annan kan héra diskussionen och se vad som
hander pa skdrmen. En del av kunddatorerna hade skyddsfilmer pa skdrmarna, vilket
hindrade utomstaende fran att se vad som hander pa skarmen. | utrymmet f6r digi-
talt stod fanns ofta ndagon form av affisch eller bordsreklam om att digitalt stod finns
tillgangligt och tidpunkterna for detta. Problemet med affischer ar att det inte alltid
finns lampliga platser dar de kan placeras, eftersom det inte langre finns traditionella
anslagstavlor 6verallt. Pa en del stallen har anslagstavlorna blivit elektroniska.

Storre platser for digitalt stoéd hade en separat person som tog emot kunderna och
hélsade dem valkomna och hanvisade dem till digitala stédjare. Pa mindre stallen
halsade de digitala stédjarna pa nya kunder samtidigt som de pratade med en kund
som kommit tidigare.

| lokalerna fanns vanligtvis bordsgrupper med flera stolar vid ett litet bord. Pa vissa
stéllen fanns kunddatorer tillgdngliga och pa vissa kunde kunderna lana enheter. De
digitala stodjarna anvande vid behov ocksa sina egna enheter i handledningen.
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Det hade reserverats rejalt med tid for det digitala stodet. En situation med digitalt
stod varade oftast lite under eller lite 6ver en timme. Pa bibliotek och inom den all-
manna servicerddgivningen ges ocksa digitalt stod, men det finns inte méjlighet att
satta sig in i ett drende sarskilt 1dnge, sa personer som behdéver mer personlig rad-
givning hanvisas till digitalt stdd. Till exempel tar det digitala st6d som ges vid sidan
av radgivningen pa biblioteket hégst cirka 15 minuter och digitala stédjare kan ge
kunden handledning utan bradska till exempel i en timme.

5.2 Maed eller utan tidsbokning

Digitalt stod ges med och utan tidsbokning. Pa vissa platser har man efter coro-
naepidemin helt 6vergatt till tidsbokning, eftersom seniorer har en hig troskel for
att ga hemifran. Fordelar med tidsbokning:

* Man kan reservera ett lampligt antal digitala stédjare och kunden behéver
inte vénta pa sin tid

+ Dendigitala stédjaren kan valjas enligt &mne
« Dendigitala stodjaren kan vid behov férbereda sig pa fragan

* Det finns tillrackligt med tid for att till exempel g6éra uppdateringar eller for
att diskutera i [angsammare takt

Digitalt stéd med I&g tréskel utan tidsbokning har emellertid ocksa sin plats. At-
minstone fanns det tillrdckligt med kunder pa de platser som erbjod sadant, ibland
var det till och med ké.

Storst behov av stéd utanfér semesterperioderna

Pa manga platser for digitalt stdd har man lagt mérke till att de som behdver digitalt
stdd inte &r igdng tidigt pa morgonen. Pa endel platser har till exempel klockan 9
upplevts vara for tidigt. Om en kund upptacker en annons i morgontidningen ger sig
hen ivag forst efter morgonsysslorna. Pa biblioteken har man lagt marke till att det i
allménhet &r mer folk i rérelse pa eftermiddagen.

Av Helsingfors stads enkéat framgar att mandagen &r den livligaste dagen vad géller
digitalt stéd och pa veckoslut kommer det knappt alls ndgra besékare och/eller sa
erbjuds inget digitalt stod da. De som behéver digitalt stod tar ofta ”semester” redan
i maj. Det kommer knappt alls ndgra kunder sommartid och da ordnas heller inte all-
tid digitalt st6d. Behovet av digitalt stéd &r stérre utanfér semesterperioderna.
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5.3 Behov av att ha samma digitala stodjare

Vid de storsta platserna for digitalt stod fanns flera digitala stédjare som turades om
medan samma stodjare alltid pa plats pa mindre platser. Det bildas sallan en regel-
bunden kundrelation mellan den digitala stédjaren och kunden, en viss digital stéd-
jare ar inte alltid tillganglig och &ven om personen ar pa plats kan kunden hanvisas
till en annan stodjare. Omsattningen av digitala stddjare har ansetts fungera i organi-
sationen.

”Inom det digitala stodet har vi inte samma relation som hos
egenlakaren” -Digital stédjare

Fér kunden ar det aningen problematiskt att den digitala stédjaren byts ut. | vissa fall
skulle det att kunden och den digitala stédjaren ar bekanta vara till nytta med tanke
pa atmosfaren och méjligheterna att utnyttja bakgrundsinformation. Det kan vara
svart fér en ny digital stédjare att fortsatta med ett drende som inletts féregdende
gang om kunden inte kan beskriva hur man gatt vidare med &rendet tidigare.

Det kan uppsta en bekantskapsrelation mellan kunden och en ursprungligen utom-
stdende digital stédjare och kunden kan vilja fa stéd av eller bara halsa pa den be-
kanta digitala stédjaren pa nytt. Kunderna faster sig I&tt vid de digitala stédjare med
vilka moétena for digitalt stéd har gatt bra. Hur interaktionen inom det digitala stodet
fungerar kan paverkas av den sa kallade personkemin, liksom i manga andra saker i
vardagen. N&r en upprepad och néra interaktion uppstar &r skillnaden mellan stéd av
en digital stédjare och en narstdende inte langre sa tydlig. Pihlainen & Ng?8 identifie-
rade i sin undersékning att ett motiv fér aldre att uppsédka det digitala stédet ar de
sociala férdelar det medfér. Bekanta och trevliga digitala stédjare ar sdkert en stor
del av den sociala nyttan.

5.4 Tillgdngligheten grundar sig pa organisationsverksamhet och traditionell
reklam

Enligt de digitala stodjarna ar de platser for digitalt stéd och organisationer som er-
bjuder digitalt stéd valkdanda bland de lokala kunderna. Likasa har storsta delen av
kunderna redan besokt stodet under en langre tid och kanner till verksamheten for
digitalt stéd atminstone pa den niva att de vet var den erbjuds.

28 Korjonen-Kuusipuro, K., Rasi-Heikkinen, P., Vuojarvi, H. Pihlainen, K & Karng, E. (red.).
Ikaantyvat digiyhteiskunnassa. Elinikdisen oppimisen mahdollisuudet
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Aktorerna inom det digitala stodet har upplevt traditionell tryckt reklam som ett
mycket effektivt satt att informera om verksamheten. | utrymmet fér digitalt stod
finns reklam (affischer, broschyrer) om att digitalt stdd erbjuds (vad och nar). Olika
broschyrer delas ut pa platser dar malgruppen rér sig och vid olika evenemang och
tillstallningar.

Reklam i tidningen ar ett bra satt att informera om verksamheten. Spalterna for eve-
nemang i lokaltidningar och medier pa webben &r ett satt att annonsera som an-
vands mycket. Tidningsartiklar ar ett effektivt satt att beratta om det digitala stédet
som hamtar manga kunder. Nar nya platser for digitalt stéd 6ppnas har lokaltidning-
arna visat sig vara en bra kanal for att na en stérre grupp lokalt. Platser med etable-
rad verksamhet berattar att de avstatt fran tidningsannonser fér [ange sedan. Det
kdnns som om det finns tillrackligt med kunder utan synlighet i lokaltidningarna.

Det digitala stodet marknadsférs mycket pa organisationers evenemang och i med-
lemskommunikationen. Berattelser, bekantas erfarenheter och rekommendationer
som kommer fram i olika diskussioner spelar en stor roll nar det galler att 6ka kdnne-
domen om digitalt stod. Vid lokala evenemang har det funnits informationspunkter
om digitalt stod och popup-stallen for digitalt stod med mycket 13g troskel. Digitalt
stod marknadsfors i stor utstrackning dar malgruppen finns och genom natverk.

Det digitala stodets och organisationernas egna kanaler i sociala medier och lokala
grupper i sociala medier anvands i viss man for att gora reklam och fér att ge all-
mé&nna digitala rad.

Kunderna hanvisas i viss man till det digitala stédet fran andra platser.

e Vissa ledare for seniorverksamhet och personer som beséker hem for att
hjalpa uppmuntrar kunder som behdéver hjalp i digitala drenden. De kan per-
sonligen folja mer forsiktiga kunder till platsen for det digitala stédet och
vid behov dven komma med som stéd under métet for digitalt stéd. Ibland
kommer man éverens om att den digitala stédjaren kommer hem till kun-
den.

Kunder hanvisas till digitalt stéd som tillhandahalls av organisationer frdn manga
olika hall:

* banker, FPA, bibliotek, férsamlingens vantjanst, organisationer, seniorgrup-
per, kommunens radgivningsstallen

« kunden kan styras fran den 6vriga verksamheten vid samma verksamhets-
stalle till det digitala stodet
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* parekommendation av en annan kund inom det digitala stédet

”I byggnaden bredvid finns FPA:s kontor, dérifrdn ménniskor ofta hdnvisas
direkt till biblioteket for att fa digitalt stéd. Sérskilt i Iingre och mer kompli-
cerade drenden skickas manniskor ofta hit.” - Digital stodjare

Organisationens och kommunens digitala stdédjare kan hanvisa en kund vidare till ex-
empel till bankens kundstdd eller myndighetens kundtjanst. Nar vi intervjuade digi-
tala stddjare markte vi att de i olika grad kdnner till andra aktérer inom digitalt stod.
| vissa fall kdnde aktorer inom digitalt stéd som verkade i samma byggnad inte till
varandra medan andra digitala stodjare kande till alla olika verksamhetsstallen och
former av digitalt stod i omradet.

5.5 Digitala stodjares egna erfarenheter

De frivilliga kamratradgivare inom digitalt stéd som intervjuats vid organisationerna
ar ocksa sjalva pensionerade och ger i sitt arbete i huvudsak rad till seniorer. Vid de
platser dar intervjuerna och observationerna gjordes fanns ocksa anstéllda vid kom-
munen och till deras befattningsbeskrivning hérde att ge digitalt stdd vid sidan av
annat radgivningsarbete. Vid organisationerna fanns utéver frivilliga digitala stédjare
aven personal som organiserade det digitala stddet.

Storsta delen av kamratradgivarna inom det digitala stodet &r man, men det fanns
ocksa nagra kvinnor pa plats. De digitala stédjarna berattar att det kan vara knappt
om nya frivilliga digitala stddjare, ofta lockar en annan digital stédjare eller nagon
annan aktér inom organisationen med nya digitala stédjare.

De digitala stodjarna har olika kompetens pa grund av att de har sina egna olika in-
tressen och bakgrunder. En del har i arbetslivet och/eller pa fritiden haft mycket att
gbra med datorer och datateknik, men det finns ocksa digitala stédjare som blivit
mer intresserade av digitala fragor forst genom seniororganisationens verksamhet.
De digitala stodjarna &r patagligt stolta 6ver kvaliteten pa och betydelsen av den di-
gitala stédverksamhet som tillhandahalls pa den egna platsen for digitalt stod.

De digitala stodjarna var mycket intresserade av aktuella digitala fragor och motive-
rade att Iara sig nya saker. Manga organisationer gav inom ramen for den egna verk-
samheten majlighet till utbildning och stod for digitala stédjare i syfte att utveckla

den kompetens som behovs for att kunna ge digitalt stod. De var bekanta med Myn-
digheten for digitalisering och befolkningsdatas kompetensmarken, utbildningar och
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webbinarier inom kompetensutveckling. Digitala stédjare hjélper och stéder och Iar
sig mycket av varandra.

”| (Facebook) gruppen finns tva personer som aktivt delar nyheter
om teknik. Fragor som géller telefontillverkare, uppdateringar
osv.” - Digital stodjare

Det finns manga saker som motiverar till att fungera som digital stodjare:

« Man lar sig sjalv och haller sig uppdaterad

» Det uppfriskar sinnet

« Man far hjélpa andra

« Man far |6sa problem, kdnna att man lyckas

« Man far vara med om spannande upplevelser
* Ensocial hdndelse

Digitala stodjare funderade ibland pa férhand pa eventuella svara situationer inom
det digitala stédet och om ndgot av kundens problem inte kunde I6sas ville man fort-
satta utreda det senare sa att man kunde agera béattre nésta gang. Allmant taget
hade alla digitala stédjare en mycket tolerant instélining till den egna kompetensen.
De forstod att de i egenskap av frivilliga agerar med sina egna styrkor och att de inte
kan kunna allt. Fér dem var det helt naturligt att ndgon annan digital stédjare be-
harskar vissa saker battre an de sjalva.

6 Matningen av kundupplevelsen inom det digitala stodet ar tills vidare
punktbaserad och oenhetlig

Forsoket med en enhetlig blankett for kundrespons inom det digitala stodet
som gjordes i kartldggningen lyfte utéver den utmarkta kundupplevelsen inom
det digitala stodet dven fram att tillvdgagangssatten for att mata kundupple-
velsen inom det digitala stédet ar oenhetliga.

Na&r vi kartlade kundupplevelsen inom det digitala stodet fick vi forstaelse for
de matningsmetoder som olika aktérer inom det digitala stédet anvande. Uti-
fran detta ringa material upptéckte vi tecken pa oenhetlighet och inkommen-
surabilitet i de system fér datainsamling, indikatorer och metoder som an-
vands. | en omfattande undersékning som utredde laget fér kunskapsbasen om

kundupplevelsen i offentliga tjdnster observerades samma nulége i en stérre
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bild?°. Nar det géller digitalt stéd kan man anta att metoderna for att méata och
utnyttja kundupplevelsen &r &nnu mer oenhetliga och ojdmférbara, eftersom
det inte bara ar frdga om digitalt stéd som produceras av offentliga aktorer,
utan dven organisationer inom bland annat tredje sektorn och det fria bild-
ningsarbetet deltar i stor utstrackning.

Saval kunderna som de digitala stédjarna fragades direkt om kundupplevelsen
inom det digitala stodet och svaren statistikférdes. Enskilda fragor och blan-
ketternas langd varierade enligt enkat. Vissa enkater gjordes genast efter situ-
ationen med digitalt stéd medan andra skickades till kunden senare. Enkaterna
gjordes och rapporterades med olika system.

Matning av kundupplevelsen inom det digitala stodet

SUBJEKTIV

Kundernas respons pé tjansten
och bedémning av den egna
upplevelsen

Uppfoljmng av prestationerna
Antal kunder
Tid som anvénts for digitalt

Den digitala stddjarens statistik
Arendets tema
Beddémning av hur man sjalv

OBJEKTIV

Snabbenkat efter varje mote lvckats stod

Mer omfattande enkét pa gedﬁmnin 0 OGRS Vantetid

vissa platser - Ievelseg Antal klagomal

Fri respons PP

Kundens upplevelse Den digitala stédjarens upplevelse Information som samlas in av organisationen

Bild 15. S&tt att mata kundupplevelsen inom det digitala stédet

Det gar inte att genom befintlig matningspraxis skapa en helhetsbild av hur
ndjda kunderna inom det digitala stodet 4r med det digitala stodet pa riksniva
inom alla organisationer och former av digitalt stéd. Det ar lika omogjligt att
skapa en dversikt 6ver vilka effekter det digitala stod som erhallits har pa kun-
dens vardag.

Det ar viktigt att mata kundupplevelsen inom det digitala stédet, eftersom det
hjélper oss att forstd behovet inom det digitala stédet och kundernas behov.

Med hjalp av information om kundupplevelsen ar det méjligt att upptécka och
atgarda problem och olika brister i tid. | takt med att digitaliseringen framskri-
der férandras verksamhetsmiljon i kundernas vardag kontinuerligt. Genom att

29 Finansministeriet, Det aktuella |aget for kunskapsbasen om offentliga tjdnsters medbor-
gar- och kundupplevelse, 2023
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félja kundupplevelsen kan vi identifiera och férutse kundbehov som féréndras
och rikta kompetensutvecklingen inom det digitala stédet samt resurserna pa
ett effektivare satt.
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Det hade inte varit méjligt att genomféra den har utredningen utan det intresse och
den entusiasm aktérer inom det digitala stodet har visat for att utveckla kundupple-
velsen inom det digitala stédet. Tack fér samarbetet:

ATK Seniorit Mukanetti ry

Enter ry

Esbo stad

Karlé6 kommun

Helsingfors stad och Ostra centrums bibliotek och arbetarinstitut
Medborgarradgivningen, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata
Partnerskapshuset Nuotta i Kuusamo

Moniheliry

Stiftelsen Niemikotisdatid och Kakspy Ry, projektet Digijuudigime
Oulun Kehitysvammaisten Tuki ry:s projekt Verkko haltuun
Neuvokas i Rovaniemi

Svenska pensionéarsférbundet

Centralférbundet fér de gamlas val

Vanda stad och Myrbacka bibliotek

Skatteférvaltningen

Tietotupa i Vaaksy

Wellamo-institutet
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Bilaga 1: Kallor

Enkatformularet som skapats for denna kartlaggning och det kvalitativa material
som samlats in

Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, kundupplevelsen inom det digi-
tala stodet, frageformulér (digitalt narstéd: kommuner, organisationer, projekt), in-
tervjuer och observationer 2.5.2023-15.5.2023

Organisationernas egna data

Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, teman for digitalt stéd vid Med-
borgarradgivningen, dokumentation av drenden (stod om myndighetstjanster pa di-
stans) 2.5.2023-15.5.2023

Enter rf, kundupplevelsen inom det digitala stddet, enkatformular (digitalt narstod)
2.5.2023-15.5.2023

Esbo stad, kundupplevelsen inom det digitala stédet, enkatformular (digitalt narstéd
som tillhandahallits av Enter ry) 2.5.2023-15.5.2023

Helsingfors stad, kundupplevelsen inom det digitala stddet, enkatformular (digitalt
narstdd) 2.5.2023-15.5.2023. Platser fér digital handledning vid Helsingfors stad:
invanarhus, biblioteken, Helsingfors-info, servicecentren, arbetarinstitutet.

Centralférbundet fér de gamlas val, kundupplevelsen inom det digitala stédet, (Seni-

orSurfs digitala st6d pa distans)

- Enkéatformular fér kundrespons 2.5.2023-15.5.2023 (n=10)

- Statistik éver begaran om handledning fér kunder under tiden 2.5.2023-
15.5.2023

- Enkat om handledningsrapporter till digitala stédjare 2.5.2023-15.5.2023

Skatteférvaltningen, 6ppen respons pa responsblankett inom kundtjansten
2.5.2023-15.5.2023

Skatteférvaltningen, orsakerna till kundradgivning 2.5.2023-15.5.2023



Kvantitativ Kvalitativ
Gemensam | Aktérens Aktorens Intervju Observat-
blankett egna kund- | egen sta- i
d 'g , 2-14.5.2023 loner
data tistik
Data har samlats in av 2-14.5.2023 n=28 2-14.5.2023
2-14.5.2023 2-14.5.2023
n=124 7 verksamhets-
n=130 n=755 stallen
Tredje sektorn
Mukanets digitala handledning, | 27 X 2
Birkaland
Svenska pensionarsforbundets 43
digitala handledning, Nyland
Tietotupas digitala handledning, | 6 X 1
Paijanne-Tavastland
Enter ry, Kampens servicecen- 5 X 1
ter, Nyland
Oulun Kehitysvammaisten tuki 12
ry / projektet Verkko haltuun,
Norra Osterbotten
Neuvokas i Rovaniemi, Lappland | 9
Centralférbundet for de gamlas 10 14
vél, Senior Surfs stéd pa distans,
riksomfattande
Enter senior ry:s digitala hand- 42
ledning, Nyland
Enter ry:s digitala handledning, X 1

Myrbacka bibliotek, Nyland

Kommuner, bibliotek, institut
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Wellamo-institutets digitala
handledning, Paijanne-Tavast-
land

10

Platsen for kundservice i Kuu-
samo stadshus och parner-
skapshuset Nuotta, Lappland

Karlé kommuns digitala hand-
ledning, Norra Osterbotten

Helsingfors stads digitala hand-
ledning, Nyland

80

Helsingfors arbetarinstituts di-
gitala handledning, Nyland

Ostra centrums biblioteks digi-
tala handledning, Nyland

Esbo stads digitala handledning,
Nyland

Statliga myndigheter

Skattefdrvaltningens kundre-
spons om det digitala stodet
och orsaker till arendehante-
ringen, riksomfattande

550

Medborgarradgivningens di-
stansstod, riksomfattande

191
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Bilaga 2: Teman for digital motivation

Teman for digital motivation

Narstdende och van-

Kommunikation med en familjemedlem eller bekanta som bor langt

ner borta: Facetime, videosamtal via WhatsApp ar ett satt att "se” en van
ldngt borta
Sociala medier, méten och kamratstod (sérskilt om personen har svart
att ta sig bort fran hemmet)
« Kénsla av utanférskap om man inte &r med pa sociala medier
« Kontakten underlattas och blir mangsidigare tack vare digitala
kanaler
« Kontakt med "mer avldgsna” sléktingar via sociala medier (sa-
dana som man inte ringer till)
Det ar nédvandigt eftersom den person som tidigare skoétt arenden inte
langre kan hjalpa
Att minnas saker fran forr, titta pa gamla bekanta platser (t.ex. platser
under semesterresor, hemtrakten, sin gamla skola och skolkamrater)
till exempel pa bilder eller Google streetview
Grupper i olika tjanster (AhatsApp/viber) osv.
«  Grupper med anknytning till de tidigare hemtrakterna pa Fa-
cebook, gamla bilder och bekanta har hittats genom dessa
+ Facebooks pryltorg och andra liknande kép- och foérséljnings-
grupper
Stéd och uppmuntran av vanner
Uppmuntran av andras, till exempel de egna barnens, upplevelser och
en kansla av att sjalv hdnga med i utvecklingen
Rorlighet Biljetter kan inte k6pas ndagon annanstans an pa natet

Det var |attare att képa bussbiljett pa natet

Det var |att att kdpa tagbiljetter pa natet pa férhand

Det ar behandigt att se hur bussen ror sig i realtid

Lokalt periodkort i telefonen

Appen underlattade anvandningen av kollektivtrafik

Ruttsékning pa nétet gjorde det Iattare att hitta till destinationen, kart-
tjdnsten och lokalisering

Det var lattare att hitta motions-/utflyktsleder pa natet

Via appen var det lattare att soka t.ex. bussrutter

Personbilens digitala skarmar och egenskaper

Anvanda appen VR-mobiili, det behdvs ingen separat biljett per e-post
eller i pappersform

Bestalla taxi med en app

Hobbyer och fritid

Hobbygrupper dar man lar sig tillsammans: Pokemon go, olika spel
Slaktforskning
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Hobbygrupper pa Facebook
Pa YouTube och Instagram finns inspiration och anvisningar for olika
hobbyer
« Man kan hitta stickningsinstruktioner pa natet
*  Problemet kan I6sas pa ett 6gonblick
* P43 webben hittar man anvisningar och tips om vad som helst;
tradgardsskotsel, hantverk, andra hobbyer
Underhallning som tidsfordriv och som néje (tv-program, spel,
YouTube, musik, radio och poddar)
Anvandning av biblioteket
» Bibliotekets e-material sasom musik, tidningar och e-bocker
» Foérnyande av lan pa natet
Distansutbildningar
Vadret, liggeri allas intresse
Motionsforeningarnas applikationer ar behandiga, Iattare att bland an-
nat anmala sig och betala
Geocaching
Foton
* Tafoton, visa och arkivera
* Gora bildbocker av foton
Olika réstningar med stark autentisering
Virtuell verklighet, otroliga nya upplevelser
» Virtuella bes6k pa museer, konserter m.m.
*  Virtuella resor
Inre vilja att utvecklas och dka den egna kompetensen
Slaktforskning

Halsa och valbefin-
nande

Egenvardsprogram, t.ex. fér behandling av angest
Konditions- och aktivitetsarmband eller -ring och koppling av dessa till
en applikation pa telefonen (uppféljning av sémn och aktivitet m.m.)
Det ar latt att skota halsorelaterade arenden via applikationer eller di-
gitala kanaler, lattare att fa kontakt med hélso- och sjukvarden
* MittKanta (enkelt att fornya recept, man kan se laboratoriere-
sultat utan att koa i vaxeln)
* Man kan sjalv kontrollera receptens giltighet/resterande antal
lakemedelsdoser
« Tidsbokningen enkel och hjalp via chatten, hellre &n att koa
lange i telefonen
Tillgangen till tjianster pa en liten ort beroende av digitaliseringen

Arbete och utkomst

Spara pengar (jfr samtalsavgifter, taxiresor, avgifter for kontoutdrag)
Natbanken och bankens mobilapplikation
* Loneverifikaten syns i natbanken
* Bankens mobilapplikation gor det lattare att skota dagliga pen-
ningarenden
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» Betala fakturor, man kan ta en bild av streckkoderna

* Olika bankers tjanster, personliga besok som tagits bort
Arbetsplatser annonseras pa jobbsokningssidorna eller i sociala medier
Snabbare att skota officiella arenden
Elektronisk ansdkan om organisationsunderstod for medlemsfor-
eningar
Man har lovat att skéta medlemsregistret och medlemskommunikat-
ionen pa féreningens vagnar
MobilePay underlattar betalningar
Pa arbetsplatsens intranat finns all information som behdvs i arbetet,
datasystem och senaste informationen

Boende

Spara pengar: man kan lara sig folja elpriset

Pa forsakringsbolagets egna sidor finns en sammanstélining av alla
arenden som galler den egna forsakringen och alla arenden kan enkelt
skotas elektroniskt

Pa natet hittas enkelt samlad information om underhall av bostaden

Egendom

Overvakning av en stuga e.d. fastighet med med évervakningskameror
Kop, forsaljning och uppféljning av fonder och aktier med en applikat-
ion

Skotsel av bankdrenden -> stolthet att behalla sjalvbestammanderat-
ten

Mat

Jag mérkte att det finns recept pa natet
Receptanvisningar i form av videor, t.ex. TikTok
Matbloggar

Matinkop med robot

Tjanster med matkassar som kan betéallas hem

No6jen och konsumt-
ion

Det finns mycket bra musik pa néatet
« Man kan hitta sin favoritmusik pa YouTube
* Den favoritmusik som hittades i streamingtjansten fick aven en
person som helt saknar digital kompetens att bli intresserad av
att lara sig anvanda en surfplatta
Sjunga karaoke hemma med hjalp av en karaoke-applikation
Foélja trav via TotoTV
Lyssna pa radio gratis pa natet
Nya upplevelser; t.ex. mojlighet att prova virtuella glaségon, vilket 6pp-
nar nya varldar
Foérstdelse for vilka alla tv-/radioprogram som finns enbart via YleAre-
nan
Museiverkets (?) tjanst fér gamla fotografier pa natet
Lyssna pa ljudbdcker > kan inte langre lasa
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