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Sammanfattning

.
Digital kompetens blir allt viktigare fér att skéta vardagliga Myndigheten fér digitalisering och
arenden och delta i samhéllets verksamhet. Att hjélpa i befolkningsdata har till uppgift att
vardagliga arenden har traditionellt hért till i ndra manni- utveckla det digitala stédet p4 riks-
skorelationer. Nar man behdver stéd for att utratta aren- niva och stéda organisationerna i
den digitalt, ber man ofta narstdende om det. att ordna det digitala stédet och ut-

veckla den kompetens som behévs
Syftet med kartlaggningen Néarstdende som tillhandahal- f6r det digitala stédet. Vi utbildar

lare av digitalt st6d ar att forsta vilken roll det digitala st6d och stéder digitala stédjare, under-
som finldndarna ger varandra i egenskap av privatpersoner  <syar fenomen inom digital kompe-

har i férhallande till det Gvriga digitala stodet. Vi s6ker tens och utvecklar verksamhets-
ocksa metoder f6r att stéda narstdende som tillhandahal- modeller for digitalt stod tillsam-
lare av digitalt stéd. Var synvinkel &r finlandarnas erfaren- mans med aktérer inom digitalt
heter av digitalt stod fér narstaende. Var kartldggning stéd.
grundar sig pa gruppdiskussioner (N=24) och en webb- l.och med arbetet har det fram-
enk&t (N=1000) med finldndare i olika dldrar som ger nér- kommit ett behov av att baittre for-
stdende digitalt stod. std det digitala stod som ges av
narstdende, dess innehall, bety-
Resultaten visar... delse och upplevelser som en del

av mangfalden av olika former av
1. Digitalt stod ges i stor utstrackning i privatlivet. Di- digitalt stéd.

gitalt stéd ges vanligtvis till ndra slaktingar, men

ocksa till vanner, bekanta och till och med grannar.

Att ge digitalt stéd upplevs som en del av den var-

dagliga hjalpen i ndra manniskorelationer. Nar vardagen har digitaliserats, digitaliseras
ocksa den dagliga hjalpen.

2. Det digitala stédet fran narstdende har sina granser. Alla har inte nérstdende som man
kan be om och fa hjalp av. Det &r inte alltid trevligt att hjdlpa en nédrstdende i digitala
fragor, utan det kan vacka motstridiga kdnslor och ge en upplevelse av belastning. En
del av dem som stéder en narstaende énskar att den narstdende skulle s6ka mer hjalp
fran andra kéllor f6r digitalt stod.

3. | bésta fall bildar det digitala st6d som en narstadende ger och annat digitalt stéd ett s&-
kerhetsnat fér digital arendehantering som kompletterar varandra och som sékerstal-
ler att alla ha forutsattningar for en smidig digital &rendehantering som fungerar i var-
dagen. Kd&nnedomen om det digitala stéd som myndigheterna och tredje sektorn,
sasom organisationer, erbjuder &r dock fortfarande splittrad och kdnnedomen om dess
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kvalitet ar svag. For att det digitala skyddsnatet ska fungera pa bésta satt maste sam-
arbetet mellan tjansterna for digitalt stod och dem som ger digitalt stod till sina narsta-
ende utvecklas ytterligare.
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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 finldndarna utrattar drenden digitalt: 93 % av finldndarna uppger att de anvant
internet under de senaste 3 manaderna.' Samtidigt upplever en betydande del (36
%) av finlandarna att de ofta eller alltid behéver hjélp med att utrétta &renden digi-
talt. | takt med att digitaliseringen av samhaéllet framskrider blir den digitala kompe-
tensen en fraga om delaktighet.? Betydelsen av digitalt stéd som motsvarar beho-
ven och ges i ratt tid framhavs.

Myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata har till uppgift att stéda organi-
sationerna som ger digitalt stéd i att ordna det digitala stddet och utveckla kompe-
tensen hos dem som ger digitalt stéd. Myndigheten fér digitalisering och befolk-
ningsdata utvecklar det digitala stédet pa riksniva. Vi utbildar och stéder digitala
stédjare, kartldgger fenomen inom digital kompetens och utvecklar verksamhets-
modeller fér digitalt stéd tillsammans med aktérer inom digitalt stéd.

| den hér kartlaggningen granskar vi de narstaendes roll och betydelse som tillhan-
dahallare av digitalt stod. | saval den akademiska forskningen som det praktiska ar-
betet hos aktérerna inom det digitala stodet har man redan lange identifierat att
det digitala stéd som narstaende ger har en betydande roll i utvecklingen av den
digitala kompetensen och uppréatthallandet av den digitala delaktigheten. Eftersom
antalet digitala enheter och &renden som skéts digitalt har 6kat, har ocksa behovet
av digitalt stod fran narstdende 6kat.? Det &r sarskilt viktigt att vi battre férstar be-
tydelsen av och innehallet i det digitala stéd som narstaende ger och hur det upp-
levs som en del av mangfalden av digitala stédformer. Vi behdver information om
vilken roll narstaende har i férhallande till annat digitalt stéd och hur vi kan stéda
narstdende som tillhandahallare av digitalt st6d.*

Utgangspunkten for kartldggningen Narstdende som tillhandahallare av digitalt
stdd ar erfarenheterna hos dem som ger narstaende digitalt stod. Perspektivet
finns & ena sidan i individens upplevelser, & andra sidan i den méanniskorelation som

! Statistikcentralen: Befolkningens anvandning av informations- och kommunikationsteknik,
2022

2 Hanninen m.fl.: Digiosallisuuden késite ja keskeiset osa-alueet. Mellanrapport for projektet
Digiosallisuus Suomessa.

3 Martinez & Olsson: The warm expert—A warm teacher? Learning about digital mediain in-
tergenerational interaction.

4 Se dven t.ex. Hanninen, R., Pajula, L., Korpela, V., & Taipale S.: Individual and shared digital
repertoires - older adults managing digital services.
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det digitala stodet blir en del av och utgor ett delomrade i. Vi vill férsta det digitala
stéd som néarstaende ger inte bara som ett fenomen pa befolkningsniva, utan ocksa
i enskilda manniskors vardag och i dynamiken i en viss manniskorelation.

| Finland erbjuds digitalt stéd av myndigheter, kommuner, tredje sektorn och pri-
vata foretag. Enligt vara observationer ar det dock vanligare att stédet for utveckl-
ing av den digitala kompetensen hos finlandarna &r de egna narstaende.> Att hjalpa
narstdende i digitala 4renden och i anvandningen av digitala apparater ar en form
av 6msesidig hjalp i vardagen som ofta ingar i ndra manniskorelationer.

Syftet med denna kartldggning ar att skapa en aktuell dversikt dver hur det digitala
stodet for narstaende som sker i privatlivet ser ut i Finland 2023. For detta dnda-
mal genomférde vi en kartldaggning med flera metoder som kombinerar nationellt
representativ kvantitativ information med kvalitativ, personlig och erfarenhetsba-
serad information.

Vi tittar narmare pa féljande fragor:

e Hur vanligt ar det att ge narstaende digitalt st6d?

e Vem ger digitalt stod till sina narstaende?

e Hur upplevs tillhandahallandet av digitalt st6d till ndrstaende och hurdan del
av relationen ar det ur stdédgivarnas synvinkel?

e Vilket ar det typiska innehallet i det digitala stodet for narstaende?

e Finns det granser for det digitala stodet till narstdende?

1.1 Metoder for datainsamling

Kartldggningens kunskapsunderlag grundar sig pa kvalitativa gruppdiskussioner
och en skriftlig forhandsuppgift av finlandare som regelbundet stéder sina narsta-
ende i digitala drenden samt pa en separat kvantitativ webbenkat. Datainsamling-
arna for kartlaggningen gjorde vi under varen 2023.

Eftersom foremalet for vart intresse var finlandare som ger andra rad i digitala fra-
gor, bedomdes det vara lampligt och lattare for deltagarna sjalva att samlain in-
formation via webben. Samtidigt blev det mgjligt att delta i undersékningen i stor
utstréckning fran olika delar av Finland.

5 MDB: Enkat om digitala fardigheter 2023
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| de kvalitativa gruppdiskussionerna deltog sammanlagt 24 man och kvinnor i olika
aldrar fran olika delar av Finland, pa finska och svenska. Gruppdiskussionerna ge-
nomférdes pa webben. Deltagarna i gruppdiskussionerna forenades av det faktum
att de alla regelbundet gav rad till en narstaende 6ver 55 ar om hur man anvander
digitala enheter eller tjanster, atminstone med nagra manaders mellanrum. Delta-
garna var ocksa den viktigaste eller en av de viktigaste tillhandahallarna av digitalt
stod for sin narstaende. | den kvalitativa delen fokuserade vi pa personer som st6-
der en narstaende 6ver 55 ar, eftersom vi ville att deltagarna skulle ha ganska
mycket erfarenhet av stod till nérstaende. | enkaten om digitala fardigheter 2022
observerades att behovet av digitalt stod 6kar kraftigt bland personer 6ver 55 ar.

De finsksprakiga gruppdiskussioner inklusive férhandsuppgifter genomférdes i tre
grupper som delades in i aldersklasser och vars definition foljde Prenskys® tanke
om generationsskillnader i férhallande till digitaliseringen. De “diginativa” stédjarna
eller "millennialerna” och yngre (25-44), "Digitala invandrare”, dvs. dldre personeri
arbetsfor dlder (45-64) och ”Digitala nybyggare”, pensionarer som stéder sina nar-
stdende digitalt (65+). | den svensksprakiga gruppdiskussionen deltog personer
fran alla aldersgrupper som gav digitalt stdd till sina narstaende.

Efter den kvalitativa datainsamlingen utarbetade vi en separat, kvantitativ webb-
enkat. Enkaten besvarades av 1138 myndiga finlandare, av vilka 1 000 stédde sina
narstdende i digitala drenden. Den kvantitativa enkaten gjorde vi i Bilend Oy:s
webbpanel M3 i april-maj 2023.

| rapporten hanvisas alltid till observationer i den kvantitativa enkaten nar obser-
vationerna presenteras i procentandelar. Citaten kommer fran deltagarna i den kva-
litativa datainsamlingen.

1.2 Perspektiv och avgransningar

| rapporten behandlar vi frivillig och oaviénad hjalp och radgivning vuxna emellan i
anvandningen av digitala enheter och tjanster. Respondentgruppen i kartldagg-
ningen ar myndiga finlandare som stéder ndgon annan myndig person pa sin fritid,
som en del av den personliga manniskorelationen.

| den kvalitativa datainsamlingen granskar vi digitalt stéd for nérstaende 6ver 55
ar. De som besvarat den kvantitativa enkaten ger & sin sida digitalt stod at vuxna i
alla dldrar. Vi gjorde avgransningen eftersom vi i den kvalitativa delen ville ha delta-
gare som skulle ha tillrackligt mycket och tillrackligt intensiv erfarenhet av digitalt

6 Prensky: Digital Natives, Digital Immigrants.
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stod till en narstaende. Man vet att personer 6ver 55 ar oftare behover stéd an
yngre.’

Vi uteslot stéd for minderariga barns digitala anvandning fran granskningen, ef-
tersom fragorna om digital fostran for barn till sin karaktar och sina utmaningar av-
viker fran hjalpen mellan jamlika vuxna. Behoven av digitalt stéd f6r unga granska-
des i en separat kartldaggning 2021.8

Forutom att den som fick stod skulle vara myndig har vi inte pa forhand definierat
vilken typ av manniskorelation det handlar om. En person ldampade sig fér under-
sokningen sa lange som hen hade vilket slags manniskorelation som helst som in-
nefattar digitalt stod i privatlivet.

Daremot drog vi upp riktlinjer for att det skulle vara fraga om en icke-professionell
manniskorelation pa fritiden dar digitalt stod ges. Pa sa satt lamnades digitalt stod
som sker pa arbetstid eller i en yrkesroll utanfér granskningen. Frivilligarbete, orga-
nisationsverksamhet eller organiserad verksamhet har vi inte helt uteslutit. Dessa
behandlar vi dock inte separat, utan vi betonar det digitala stédet i privatlivet.

Det digitala stod som ges i en professionell roll och erfarenheterna hos dem som
behover digitalt stod granskar vii den kundupplevelseundersdkning om digitalt
stéd som publiceras i ar.

1.3 Centrala begrepp

o Digital kompetens innebar alla de fardigheter som behdvs sarskilt for att for-
std, anvanda och utnyttja digitala enheter och tjanster.

o Digitalt stod hjalper manniskor att utratta arenden elektroniskt och starka
sin digitala kompetens. Malet med det digitala stodet &r att utveckla och
stdarka den digitala kompetensen. | ett allt mer digitaliserat samhalle behdver
man dessa fardigheter i vardagen. Innehallet i det digitala stédet kan variera.
Det kan till exempel handla om handledning i elektronisk arendehantering,
installation av applikationer eller rddgivning om ibruktagande av applikat-
ioner och tjnster. Varje organisation bestammer hurdant digitalt stdd den
erbjuder. Digitalt stéd kan i olika organisationer ges med olika bendmningar,
till exempel som digital handledning. De organisationer som tillhandahaller

" Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata Rapport om digital kompetens 2022
8 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata Kartldggningen Nuorten digitaidot
2021
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myndighetstjdnster ar skyldiga att ge sina klienter digitalt stéd i anvand-
ningen av den egna elektroniska tjansten.

e Digitalt stéd som ges av narstadende innebér hjilp med att anvanda och léra
sig digitala enheter och tjdnster som ges i en privat roll.

e Digital delaktighet innebar frivilligt och med tanke pa smidigheten i varda-
gen tillrackligt aktivt deltagande i samhallsverksamhet dar digitala verktyg,
applikationer och tjanster utnyttjas pa ett satt som &r meningsfullt och bety-
delsefullt ur individens eller samhallsgruppens perspektiv.’

9 Kuusisto m.fl.: Digiosallisuus Suomessa. s. 21
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2. Digitalt st6d till nérstaende

2.1 Majoriteten av finldndarna stéder sina narstaende digitalt

Det digitala stod som de narstaende ger ar pa ett eller annat satt narvarande i
manga finldandares vardag och paverkar en stor grupp manniskors liv. Nastan nio av
tio finlandare (88 %) har hjalpt sina narstdaende att anvanda digitala enheter eller
tjanster i sitt privatliv. Over hélften (54 %) av finlandarna ger hjalp eller r&d i digi-
tala frdgor minst varje manad. 15 procent av finlandarna ger rad at andra minst
varje vecka. Endast 12 procent av de myndiga finldndarna ger aldrig rad eller hjalper
andra i digitala drenden pa sin fritid.

Storsta delen av det digitala stéd som narstaende ger ges ansikte mot ansikte. Nas-
tan alla (92 %) som stodde sina narstaende hade gett digitalt stod ansikte mot an-
sikte. Vid behov ges digitalt stod till nérstaende dven pa distans. Da ges anvisning-
arna i allmanhet per telefon, vilket var bekant for nastan halften (47 %) av de som
gett sina narstaende digitalt stod. Mer séallsynt &r stod via videoférbindelse (8 %).
Videoférbindelse utnyttjades i huvudsak i situationer dér de yngsta personerna, de
under 45 ar, fick stéd. Som en kanal for att stéda personer under 45 ar som beho-
ver hjalp betonades digitalt stéd som getts med snabbmeddelanden eller textmed-
delanden, vilket avvek fran de &ldre 8ldersklasserna.

2.2 Digitalt stod ges oftast till foraldrar, vanner och makar

Oftast ges digitalt stod till de egna foraldrarna: 51 procent av de som ger digitalt
stod till narstdende hjélpte sina féréldrar. Den nést vanligaste personen som far
stod ar en van, bekant eller granne (42 %) och den tredje vanligaste ar den egna
maken (41 %).

Relationerna mellan deltagarna i de kvalitativa gruppdiskussionerna och perso-
nerna de stédde digitalt 6verensstamde med resultaten fran den kvantitativa enka-
ten. Storsta delen av dem som fick stod var en familjemedlem, férdlder, syskon eller
makens/makans foralder. Dessutom kunde den som fick stod sarskilt bland de aldre
deltagarna ocksa vara en van, till vilken man inte hade ett slaktskapsférhallande. Da
hade vanskapen till personen man gav digitalt stod till vanligtvis varat i flera decen-
nier.

Oberoende av manniskorelationens ursprung beskrev manga deltagare i gruppdis-
kussionen sin relation till den som stéds som néra. Det verkar som om det behévs
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en viss psykisk narhet for att den narstaendes digitala stod ska kunna bli regelbun-
det. For att man ska kunna be om hjélp upprepade ganger maste férhallandet vara
(tillrdckligt) konfidentiellt. A andra sidan kan sjélva narheten géra en méanniska till
en trevlig digital stodjare. | den engelsksprakiga forskningslitteraturen anvands ter-
men "warm expert”, varm expert, som beskriver virmen i en nara relation som for-
battrar upplevelsen av att fa hjalp.

Personer som far digitalt stéd av narstaende ar inte enbart dldre personer. Ungefar
halften av dem som ger narstdaende digitalt stéd (53 %) uppgav att den person de
oftast stodde var dver 65 ar. Det finns ocksa ett betydande antal personer i arbets-
for alder som far digitalt stod av sina narstaende. Upp till 48 procent avdem som
ger digitalt stod berattar att de oftast stéder en person under 64 ar. Storsta delen
av personerna i arbetsfor alder som far digitalt stéd av en narstdende ar 6ver 45 ar.

2.3 Digitalt stod innebar 6msesidig hjalp i vardagen

"Att hjalpa i digitala fragor har under arens lopp kommit med utéver annan
hjélp. Jag har hjalpt till med att skyffla och annat och sedan har [dven digihjal-
pen] blivit en naturlig del av vardagen.”

"Det &r bra fér vart férhdllande att jag kan hjélpa tillbaka, eftersom min far hjél-
per mig med s manga saker i mitt liv."

Att ge digital hjalp till ndrstaende ar ett satt att vara till hjalp i ménskliga relationer,
i vilka mindre eller st6rre hjalp i vardagen ingar. Tva tredjedelar (67 %) av dem som
ger sina narstaende digitalt stod hjélper ocksa i andra drenden. Hjdlpandet ar ocksa
ofta 6msesidigt. 73 procent av dem som ger en narstdende digitalt stod berattar att
de ocksa sjalva far hjalp i vardagliga arenden av den de stéder.

| gruppdiskussionerna upplevde i synnerhet de som hjélpte sina aldre narstdende
att balansen mellan att ge och fa hjalp antingen héll pa att féréndras eller redan
hade férdndrats s& att de sjalva hjalpte mer &n de fick hjdlp. And& betonade séarskilt
barn och barnbarn att de sjalva fatt mycket stéd och att de garna hjalper till nar rol-
lerna smaningom byts. Upplevelsen av den 6msesidiga balansen i att hjalpa en nar-
stdende har formats under en lang tidsperiod, kanske under hela relationens histo-
ria, och mats inte i manader eller ens &r.
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3. Innehallet i det digitala stédet for narstaende

3.1 Narstaende ger digitalt stéd i manga olika &mnen

Vi har gatt igenom allt méjligt. Halso- och sjukvardstjénsterna har 6kat, manga
tider ska reserveras och information om saker finns pa natet. Jag lar perso-
nerna att géra det sjélva pa nétet, ofta racker det att man handleder dem en
gang och dérefter kan de sjélva."

Det digitala stodet fran narstaende &r mycket mangsidigt. Det vanligaste temat ar
ibruktagande av en ny apparat, dar ndstan halften (49 %) av de som ger digitalt
stod till narstdende hade hjélpt till. Andra typiska teman fér radgivningen géller
grundldggande forutsattningar fér anvandning av digitala tjanster, till exempel nét-
forbindelser och abonnemang (39 %), konton och I6senord (33 %) eller informat-
ionssdkerhet och virusbekdmpning (32 %).

Cirka en fjardedel av dem som hjélper sina narstaende har hjalpt till med elektro-
niska myndighetsdrenden (26 %) eller bankarenden 26 %). Det &r ndgot mer sall-
synt att hjdlpa till med anvandningen av sociala medier (13 %) eller underhalinings-
tjdnster, bland annat streamingtjanster (17 %).

Amnena for det digitala stédet som narstdende ger verkar vara mycket lika de &m-
nen for rddgivning som rapporterats av andra aktérer inom digitalt st6d." Till exem-
pel enligt rapporten Opastusaiheet vuonna 2022 fran informationsteknikfore-
ningen for aldre Enter Ry, som tillhandahaller digitalt stéd, handlar ungefar halften
av radgivningstillfallena om grundldggande datoranvandning, instaliningar och upp-
dateringar. Daremot lyftes det ringa behovet av stéd fér anvéndningen av sociala
medier fram dven i Enters rapport." | Enter ry:s rapport betonas den grundldggande
anvandningen nagot jamfort med var enkat Digildheiset. Sannolikt hanger skillna-
derna ihop med tiden. Vi bad de digitala stddjarna berétta om alla teman inom digi-
talt stod som de behandlat tillsammans med dem som fatt stéd, medan Enters rap-
port behandlar &mnen som gatts igenom under en héstsdsong. P4 léangre sikt 6kar
ocksa mangfalden av radgivningsamnen.

19 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata: Kundupplevelsen inom det digitala
stodet 2023
" Enter Ry: Opastusaiheet vuonna 2021
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Val av apparat

”Innan vi gar in pa problemen med innehallet, ar ett digiproblem sjélva appara-
ten. Smarttelefonens display &r ibland svar att anvdnda ndr fingrarna inte fun-
gerar som normalt eller ndr man har dalig blodcirkulation i hdnderna och dis-
playen inte kdnner av beréringen. Alla problem har alltsé inte att géra med sy-
stemen eller de kognitiva fardigheterna.”

Anskaffning av ny utrustning &r ett sarskilt intressant objekt i frdga om digitalt stéd
for narstaende. Valet av utrustning paverkar anvandarens anvandning av digitala
tjanster pd ett grundldggande och I&ngvarigt satt. Over en fjardedel (28 %) av de
som stéder sina narstdende digitalt hade hjalpt till med att vélja en ny apparat.
Aven om den hjélpbehévande deltar i valet av apparat, vet eller kan hen inte néd-
vandigtvis inte beratta vilken typ av apparat hen verkligen behéver. D4 har de néar-
stdende stor inverkan pa anskaffningen av utrustning fér manniskor som behéver
digitalt stéd.

Nar en nérstdende hjalper till att valja apparat &r det vanligaste urvalskriteriet att
apparaten ska vara latt att anvanda: 42 procent av dem som hjélpte till att vélja ap-
parat uppgav att det var ett urvalskriterium. Valet paverkades dven av hur bekant
man var med apparaten, dock endast hos en fjardedel (25 %). Det &r alltsa inte ett
lika vanligt urvalskriterium som anvandarvanligheten i sig.

Det &r ocksa vart att notera att 58 procent av respondenterna inte valde anvandar-
vanlighet som ett kriterium da de valde en enhet till sin nérstdende. Orsaken kan till
exempel vara de medel som &r avsedda f6r inkdp av apparat eller som star till buds.
Det férmanligaste priset ar det nast vanligaste urvalskriteriet efter anvéndarvénlig-
het. En tredjedel av dem som valt utrustning till en ndrstdende uppgav att det for-
manligaste priset var ett av urvalskriterierna. Det kan ocksa handa att man inte for-
vantar sig att den nédrstaende ska lara sig att anvanda apparaten sa varst sjalvstén-
digt, &ven om apparaten ar |att att anvanda.

Slutresultatet kan bli en situation dar en person vars digitala kompetens dven i 6v-
rigt &r svag inte far tillgang till en apparat som passar hen bast. En apparat som
l&mpar sig daligt fér anvdndaren kan ha en negativ inverkan pa hens vilja att utratta
arenden sjalvstandigt digitalt.
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3.2 Den digitala kompetensen hos dem som stéder sina narstaende &r pa
samma niva som hos finlandarna i allménhet

Hurdan &r den digitala kompetensen hos dem som stéder sina narstaende? Myndig-
heten for digitalisering och befolkningsdatas indelning av digitala kompetensnivaer
delarin finlandarnas digitala kompetens i tre grupper:

Vilket av féljande beskriver bast dina fardigheter som anvédndare av digitala enheter
och tjdnster?
e Hogsta kompetensnivan: Nar jag stoter pa problem kan jag soka I6sningar
sjdlvstandigt och dven ge andra rad.
e Mellersta kompetensnivan: Jag kan sjélv |6sa vissa problemsituationer, men
jag behover ofta ocksa hjalp.
e Lagsta kompetensnivan: Jag behdver hjdlp med att [ara mig nya saker eller
om nagot ovanligt hander.

| var webbenkat bad vi narstdende som ger digitalt stod att bedéma sin egen kom-
petens enligt denna indelning. Resultaten visar att de som ger rad till sina narsta-
ende i genomsnitt ar lika kompetenta som finldndarna i allménhet.'? 55 procent av
dem som ger narstaende digitalt stéd bedomde att den hégsta kompetensnivan
bast beskriver deras kompetens, medan andelen bland hela befolkningen &r 58 pro-
cent. 35 procent av dem som ger narstaende digitalt stod identifierar sig med pa-
stdendet som beskriver den mellersta kompetensnivan. Andelen &r nagot stérre
jamfort med alla finlandare (27 %). 8 procent av dem som ger digitalt stod till sina
narstdende anser att beskrivningen av den svagaste kompetensnivan béast beskri-
ver dem sjélva.

De som oftast hjalper sina narstaende &r personer som kan anvanda digitala en-
heter och tjanster sjélvstandigt och som kan tillampa sin kompetens for att [6sa nya
och dverraskande problemsituationer. Av sarskKilt intresse ar i synnerhet den grupp
som ger sina narstaende digitalt stod och vars digitala kompetens &r pa medelniva
eller svag. De kan kanske hjalpa sin narstdaende med rutinmassiga, bekanta och
oférénderliga saker, men de behdver sjélva hjélp med att Iara sig nya saker. Deras
hjalp till andra &r alltsa begransad. En stor del av dem som ger sina narstaende digi-
talt stod torde sjalv vara bade en som stéder och en som far stod. Rollen varierar
beroende pa situation och drende.

12 Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata: Enkat om digitala fardigheter 2023
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3.3 For att ge digitalt stod till ndrstaende kravs problemldsningsférmaga

”Sjélvklart ger jag rad, eller kanske jag snarare sGker svar.”

”Jag hjélper ju nog alla och dérfér har jag ocksa manniskor jag kan fraga
ocksa.”

| de kvalitativa gruppdiskussionerna framkom att en stor del av dem som ger digi-
talt stod till sina nérstaende inte hjélper enbart med sin befintliga kunskap och
kompetens. For dem var en vasentlig del av det digitala stodet till den narstaende
att reda ut problemen hos personen som fick stdéd och att séka information fér att
hitta en 16sning med hjélp av tva olika strategier.

En del avdem som ger sina narstdende digitalt stéd berattade att de férbereder sig
pa att I6sa problemet genom att utreda och fundera pa saken pa férhand. Att férbe-
reda sig pa forhand var typiskt sarskilt for dldre personer som stédde sina narsta-
ende. De mest kompetenta av de aldre och de yngsta som stédde sina narstaende
litade dock mer pa experimentets kraft och pa att apparaterna och tjansterna ar ut-
formade for att anvandas intuitivt. Om man inte fick resultat eller hittade en I&sning
genom att férséka, évergick man till att anvdnda andra kallor.

For att I6sa problemen anvéndes olika webbkéllor pa ett mangsidigt satt, till exem-
pel tillverkarnas eller tjansteleverantérernas webbplatser, videotutorialer och dis-
kussionsforum. Vid behov fragade de som ger digitalt stod till sina nérstdende
ocksa sjalva andra om rad. De ringde till kundservicen, utnyttjade myndigheternas
chattjanst eller konsulterade en nérstdende som de ansdg vara mer kompetent.

Det visade sig att &ven nar den som ger digitalt stéd till sin ndrstdende sjalv var
tvungen att be om hjalp av en tredje part, var det viktigt for den narstaende att fa
hjalp. Detta trots att den hjalpbehévande i princip kan fraga en tredje part sjélv. Den
som gav digitalt stod till sin narstdende fungerade i dessa situationer som en tolk
och dverséattare av problemet, eftersom det var lattare fér hen att férklara proble-
met fér den tredje parten och att ta emot och utnyttja svaret®.

13 Se dven Bakardijeva: Internet Society: The Internet in Everyday Life.
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3.4 De viktigaste sakerna lar man ut, de mindre viktiga sakerna gér man
pa en annan persons vagnar

"Mina egna foréldrar vill lara sig vardagliga saker, till exempel att ta bilder med
telefonen, men om det handlar om en fardighet som behévs mer séllan, till ex-
empel en systemuppdatering, vill de inte lara sig det sjélva, sd da hjélper jag
och gor det i praktiken for deras rdkning, de bedémer kanske vilka saker som &r
varda att ldra sig.”

Ett av vara intressen bakom kartldggningen var om digitalt stod fran nérstdende
okar den digitala kompetensen hos dem som far hjélp, eller om det handlar mer om
att gbra det for deras rédkning?

Utifran den kvalitativa datainsamlingen fick vi inga indikationer pa att man alltfér
l&ttvindigt skulle g6ra saker fér ndagon annans rékning. De flesta narstédjare som
deltog i diskussionerna 6nskade att stédet skulle férbéttra den hjalpbehdvandes
digitala formaga. De stravade ocksa efter att genom sitt eget agerande stéda ut-
vecklingen av fardigheterna. A andra sidan ansdg de som ger digitalt stéd till sina
narstdende inte alltid att det &r realistiskt att den som far stéd lar sig att agera
sjalvstandigt. Ur den hjdlpandes synvinkel finns det tva typer av hjalp: man strévar
efter att stéda den hjalpbehdévande sa att hen blir sjalvsténdig eller sa skéter man
arendet f6r den andras rékning.

Ju oftare &rendet kom emot i vardagen, desto mer betonade de som gav digitalt
stdd till sin nérstdende vikten av att lara sig bli sjalvstandig. Sddana uppgifter var
till exempel att skéta bankérenden, skicka e-post eller skaffa biljetter till kollektiv-
trafiken. A ena sidan var malet att minska det besvar som det kontinuerliga behovet
av hjélp orsakar bade den hjélpbehdvande och den som hjélper. A andra sidan var
det ocksa fraga om att det i och med upprepningarna bedémdes vara méjligt att
lara sig de digitala fardigheter som ofta anvands.

Man férlitade sig vanligtvis pa att géra saker fér ndgon annans del i drenden som
man sallan stéter pa eller vars betydelse fér den hjélpbehévandes vardag i 6vrigt
bedémdes vara liten jdmfort med det besvar som inlarningen kraver. Sadana aren-
den var till exempel komplicerade men séllan férekommande myndighets- eller
bankdrenden. Arenden som utférdes fér den andras rakning var vanligtvis sddana
som inte heller var entydiga fér den som hjalpte, utan som kravde eftertanke och
eventuellt ocksa informationssokning. Samtidigt var saken i sig ofta viktig och pres-
sen pa att lyckas var stor.
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Man kunde komma fram till att géra saker for den andras rakning inte bara i fraga
om &renden som var sarskilt viktiga och kritiska med tanke pa vardagen, utan ocksa
i frdga om sma drenden av mindre betydelse. Saker som &r triviala nar det géller
vardagen och de egna intressena for den hjdlpbehévande kunde man beddma till-
sammans och konstatera att det inte &r nédvandigt att lara sig dem, utan att det
racker att nagon annan skéter dem fér den hjalpbehdvandes rakning. En narsta-
ende kan till exempel dven i fortsattningen bestélla en pizza at den som far stod.

N&r nérstdende ger digitalt stéd forsoker de alltsd kontinuerligt och finkénsligt be-
déma och forsta vilka mal for stodet som fungerar bast i olika situationer. | bedém-
ningen beaktades vad man visste om den hjédlpbehévandes egen kompetensniva
och férutsattningar. Dessutom hade det betydelse vilken typ av drende det var
fraga om och hur viktigt det var att den hjalpbehévande hade sjélvstandig kompe-
tens i forhallande till sina egna behov och for att hens vardag ska fungera. Till det
digitala stodet for narstaende hor att reflektera 6ver satten och malen med att
hjalpa och att anpassa verksamheten till dem.

3.5 Manga drar gransen for att hjalpa vid ekonomiska drenden

"Ibland undrar jag ndr jag ocksa skéter hens bankdrenden, vad mina bréder och
systrar tédnker."

Digitalt stéd beh6vs i vardagen och fér vardagens behov, ocksa nar det géller de
mest privata frdgornai livet, sdésom pengar och hélsotillstand. Drar integriteten
granser for det digitala stod som néarstaende ger? | den kvantitativa enkéten grans-
kade vi fragan genom tva exempel: hélsa och pengar.

Storsta delen av dem som ger digitalt stéd till sina nérstdende &r beredda att hjélpa
till med digitala utmaningar i halsofragor. 72 procent hjalper vid behov en néarsta-
ende i fragor som galler halsotillstdndet. Endast 8 procent avdem som ger sina néar-
stdende digitalt stod vill inte alls hjdlpa och 16 procent skulle inte garna hjélpa dem i
dessa fragor.

Att hjélpa i ekonomiska fragor anses vara en klart kdnsligare fraga an hélsotillstan-
det. Aven i dessa fall ger ver hélften, 59 procent, hjalp till sina narstdende. Dére-
mot skulle ndstan en fjardedel, 24 procent, helst inte hjélpa till i ekonomiska fragor
och 12 procent végrar helt hjélpa till i fragor som berér pengar.
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Forhallandet mellan den som behéver hjélp och den som hjalper har ocksa bety-
delse. Endast 5 procent av dem som stdder sin make/maka och 7 procent av dem
som stdder sin fordlder skulle dra gransen vid att hjdlpa i digitala penningarenden,
men 26 procent av dem som ger rad till en van, bekant eller granne skulle vdgra att
ge hjalp i fragor som galler penningérenden. | halsofragor skulle 13 procent vagra
ge rad till en person man inte har blodsband till. Ekonomiska fragor &r alltsa ett till
en viss grad tabubelagt &mne i frdga om digitalt stod for narstaende, i synnerhet i
fraga om personer man inte delar slaktskapsférhallande eller ekonomi med.
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4. Att bli utsedd till digital stédjare at en narstaende

Storsta delen av finlandarna hjalper sina narstdende i digitala fragor atminstone
ibland. Deltagarna i den kvalitativa undersdkningen férenades dock av regelbun-
denheten i det digitala stodet till en narstaende - var och en av dem hjélpte en nér-
stdende minst en gang i manaden. Varfor hade just dessa personer blivit mer l1ang-
variga och palitliga "narstaende digitala stédjare" at sina narstdende?

I synnerhet féljande tre sardrag bidrog till att géra digitalt stod till en del av manni-
skorelationen:
e hjdlp av manga olika slag
e geografisk narhet
e stodjarens tdlamod och férmaga att beméta den hjalpbehévande pa ratt satt
utifran dennes egna utgangspunkter.

4.1 Hjalpandet utvidgas till digitalt stod

”Jag hjélper &ven med annat, skjutsar och annat, sa det kommer vid sidan om.
N&r man hélsar pa sa tar man hand om allt.”

Att ge en narstaende digitalt stod var ofta bara en del av manga olika typer av hjélp
som ingick i manniskorelationen. Hjdlpandet var vardagligt och jordnara: man gav
bilskjutsar, klippte hundens klor, skottade sn6 - och gav digitalt stéd. De &ldre digi-
tala stédjarna kunde tillsammans med sin narstaende ha en mycket lang historia
som under artiondenas lopp omfattat manga olika slags hjalp fran bagge hall. Hos
de yngre betonades det stéd fran vuxna som man fatt dd man var barn och ung, och
nu gav man garna hjalpen vidare.

N&r samhallet blir allt mer digitaliserat, digitaliseras ocksa den vardagliga hjalpen
till narstaende. | vissa manniskorelationer hor det till att hjélpa i vardagen. Da ar
troskeln for att be om hjalp, i vilket drende som helst, i princip lagre. Pa sa satt ka-
naliseras ocksa begaran om digitalt stod till sddana manniskorelationer.

4.2 Den digitala stédjaren hittas ofta pa nara hall

Aven om hjéalpkanalerna var varierande och bland annat distansstéd gavs regelbun-
det, var den geografiska narheten mellan den hjalpbehdvande och den hjalpande
betydelsefull ndr en narstaende blev tillhandahallare av digitalt stéd. Manga som
gav digitalt stod till sin narstdende ansag att orsaken till att de valdes till rollen som
digital stédjare var att de bodde i ndrheten, eller kunde atminstone lokalisera sin
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roll vid startpunkten, da de bodde i narheten eller annars tillbringade mycket tid
med den som stoddes. Till exempel kunde det sista barnet som flyttade hemifran
fran foraldrarna fortsatta med det digitala stédet flera ar efter flytten, dven om de
ovriga barnen bodde narmare.

Den geografiska narheten hade ett samband med det digitala stodet for saval slék-
tingar som bekanta, men i synnerhet verkade den paverka inledandet av tillhanda-
hallandet av digitalt stod. Nar det gallde att hjdlpa andra &n sléktingar verkade geo-
grafisk narhet sarskilt nédvandig for att en digital stédrelation skulle uppsta. Man
gav digitalt stod at en van eller en bekant om hen bodde i narheten och man aven i
ovrigt traffades ofta. Man kom att ge digitalt stod at grannen eller hobbykamraten,
eftersom spontana méten ansikte mot ansikte ofta férekom vid sportplanen eller
vid husbolagets avfallspunkt. Det kan handa att det ar lattare att ta upp digitala ut-
maningar och hjalpbehov med en bekant nar man ocksa i 6vrigt traffas, medan man
kan be néra sldktingar om hjalp dven under andra tider.

4.3 En bra hjalpare har talamod och férmaga att méta manniskor

"Jag vet inte ens varfor jag 4r den som hjélper. Vi har yrkespersoner inom den
ndrmaste sldkten och manga syskon. Men jag &r lugn, jag orkar forklara och ta
migq tid. Och jag &r inte sa teknisk som yrkespersonerna inom branschen.”

"Hos oss &r jag den, som inte tappar talamodet forst. Till exempel min lillasyster
tappar nerverna snabbare.”

| alla manniskorelationer ar det inte lika naturligt att be om och ta emot hjalp, aven
om man annars skulle st varandra nara. Varfor véljs just en viss person bland de
narstaende ut till digital stodjare?

Manga som gav sina narstdende digitalt stéd identifierade i sig ett visst drag som
lockade till att be om hjalp upprepade ganger. Talamod namndes upprepade ganger
som den viktigaste orsaken till att man hade boérjat stéda den narstaende i digitala
arenden. Talamod var en sarskilt viktig egenskap nar behovet av digitalt stod var
Iangvarigt och dterkommande. Enbart nérheten i en manniskorelation récker alltsa
inte till f6r Iangvarigt digitalt stod, eftersom man inte ber vilken narstdende som
helst om hjalp pa nytt.

4 De egenskaper som kdnnetecknar en bra digital stodgivare till en nérstdende lyfts fram i
MDB:s kompetensprofiler for digitala stodjare inom det digitala stodet och i de etiska anvis-
ningarna for digitalt stod.
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De som ger digitalt stod till sina narstaende beskrev talamod som en férmaga att
mota den som behdver stéd utifran hens egna utgangspunkter. Det &r en formaga
att acceptera hen med de fardigheter och de férutsattningar som hen har. Fér den
talmodiga stodpersonen rackte det att hjalpen behévdes och hen stéllde inga andra
krav pa den hjdlpbehévande. Hen blev inte nervos dven om stédpersonen inte ens
kunde formulera sin egen utmaning, utan hjalpte till att férst hitta fragan och sedan
I6sningen. Det kanske viktigaste var att en talmodig hjélpare inte blev frustrerad
aven om den hjdlpbehévande inte genast férstod - eller alls larde sig saken.

Av en talmodig nédrstaende bad man om hjalp pa nytt. Nar den hjalpbehévande
visste hurdan hjalp hen fick av en viss narstaende var det l4tt att vanda sig till hen
igen. Pa sa satt gav enbart det bekanta sattet att fa hjalp naring at kommande for-
fragningar om hjalp och stérkte en viss persons roll som digital stédjare. Samtidigt
kunde troskeln att be andra narstdende om hjalp eller att soka sig till annat digitalt
stod bli hogre. Tillhandahallandet av digitalt stod kunde hopa sig hos en viss person
som var kand for att vara kompetent och talmodig och av vilken flera stédbeh6-
vande personer fran den ndrmaste kretsen kunde be om hjalp.

Talamodet hos en narstaende som ger digitalt stéd jamférdes ofta med en utomsta-
ende (fiktiv) tillhandahallare av digitalt stéd. En utomstaende digital stédjare be-
domdes latt anvanda ett for komplicerat sprak, avancera for snabbt eller annars be-
handla den som behdver stéd fordomsfritt i stallet for att lyssna 6ppet.
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5. Erfarenhet av digitalt stéd till ndrstaende

De som ger digitalt stod till sina narstaende upplever stédjandet mestadels som po-
sitivt. Klart 6ver halften (62 %) av dem som ger sina narstaende digitalt stod anser
att hjélp i digitala 4renden &r en positiv del av manniskorelationen. Mycket fa, end-
ast 2 procent, upplever att det digitala stédet ar entydigt negativt.

Vanligare &n direkt negativitet &r motstridiga kénslor: 19 procent upplever det digi-
tala stodet som bade positivt och negativt.

5.1 Hjdlpandets gladje: Positiva erfarenheter av digitalt stod fér narsta-
ende

| de kvalitativa diskussionerna vackte méjligheten att hjalpa i sig positiva kanslor
hos de personer som gav digitalt stéd at sina narstdende. De uppskattade majlig-
heten att vara till hjalp och se den egna kompetensen komma till nytta for den
hjalpbehtévande. Hjdlpandet kunde ocksa starka hjalparens sjalvfértroende: det var
trevligt att kdnna att man litade mer pa mig och min kompetens i den hér fragan an
pa andras. Hos de yngsta kunde sjalvfortroendet starkas sarskilt av kdnslan av att
de 6vergatt fran rollen som barn och den som behdver hjalp till att vara en vuxen
som tar ansvar och stéder andra - och av att som diginativ kunna nagot battre &n
de aldre generationerna. Pensionerade hjalpare, & andra sidan, gillade kanslan av
att deras kompetens behdvdes och var anvandbar pa ett satt som inte nédvandigt-
vis ar vanligt efter pensioneringen.

Lararen lar sig ocksa sjalv

"Min egen kérlek till tekniken far mig att vakna. Jag njuter av att fa syssla med
apparater eller tillhérande aktiviteter. Det 4r en mycket belénande kdnsla nar
jag hittar en I6sning pa problemet."

Att ge digitalt stod at nérstdende gav manga en valkommen intellektuell utmaning.
En del upplevde uttryckligen problemlésningen som intressant och inspirerande. |
synnerhet bland de aldre hjdlparna, men dven bland de yngre, fanns det responden-
ter som ansdg att det var intressant att fundera pa problem med anknytning till in-
formationsteknik. Att hjalpa kan ocksa vara intellektuellt belénande for hjélparen:
nar man undervisar andra l&ar man ocksa sig sjélv. Att ge digitalt stod ar en nérsta-
ende kan starka den digitala kompetensen och digitala funktionsférmagan inte bara
hos den som behéver stéd, utan ocksa hos stédpersonen sjalv.
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Narstaendestéd for narmare

"Roligt att kunna hjélpa till och kdnna sig nyttig. Ofta gldder hjdlpen dven en vi-
dare Kkrets férutom dem man hjélper - t.ex. min man uppskattar h6gt mitt hjal-
pande av svarférédldrarna.”

Att ge digitalt stod at narstaende kunde konkret féra manniskor narmare varandra.
Det digitala stodet var ofta inte den enda eller ens den viktigaste faktorn som fick
till stand ett mote eller en kontakt, utan manga gav sin narstaende digitalt stéd nar
man sags dven i ovrigt. Att ge digitalt stéd kunde dock utgéra en valkommen (ex-
tra) orsak att ha att géra med varandra, ta kontakt eller traffas. Samtidigt sysslade
man ocksa med annat trevligt, utbytte nyheter och tillbringade tid tillsammans.
Dessutom kunde det allmdnna maendet och funktionsférmagan hos éldre eller an-
nars sjukliga personer hallas under uppsikt.

Omsesidig hjélp, som ocksd omfattar digitalt stéd, starker det gemensamma ban-
det: jag behdver dig och du mig. | synnerhet de yngsta digitala stédjarna lyfte fram
viljan att hjalpa sina féraldrar som sjélva har gett dem sa mycket hjalp och stéd.
Aven andra narstdende kunde kdnna glddje och tacksamhet gentemot den &ldre
slaktingens digihjalpare. Ddrmed kan det digitala stddet som en narstdende ger
starka banden mellan en stérre gemenskap an mellan den som hjélper och den som
blir hjalpt.

5.2 Stédjandets borda: Negativa erfarenheter av digitalt stéd fér narsta-
ende

”Ibland skulle man inte ha tid, men det finns 4nda en press att hjélpa.”

En narstdende har inte alltid tid eller resurser att hjalpa. Smabarnsaren, ansvar i
vardagen, halsoproblem eller andra belastningsfaktorer orsakade situationer dar
det kdndes belastande men &nda forpliktande att ge digitalt stod. | extrema fall
upplevde den som hjélpte sina narstdende i savél digitala som andra drenden att
hen blev utmattad av kraven. Att hjalpa tills man blev utmattad var inte vanligt
bland deltagarna i den kvalitativa undersékningen, men manga hade upplevt viss
stress pa grund av sin roll som digitalt st6d.

| det digitala stodet for narstdende var det framfér allt anpassningen av hjalpen till
den egna vardagen som orsakade stress. Olika tidsuppfattning om hjalpens rytm
var stressande till exempel nar den som behoévde digitalt stdd var pensionar och
hjalparen fortfarande var i arbetslivet. Den som fick digitalt stéd kunde vanta sig att
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omedelbart fa svar pa sina fragor av sin narstaende. Férvantningen pa omedelbart
stod hojde & sin sida det symboliska blodtrycket hos den upptagna hjélparen, men
gav ocksa upphov till kanslor av otillracklighet eller skuld: jag kan inte hjalpa en
narstaende som ar beroende av min hjalp sa snabbt som hen skulle behéva.

Talamod pa prov

"Ett néra parférhéllande och den s.k. yttrandefrihet som det fér med sig kan or-
saka grél och det ar lattare att kritisera den andras satt att handleda eller lara
sig - 'na fattar du nu ingenting’, ’ta mig inte for en idiot’, osv.”

Ibland prévades ocksa den digitala stodjarens viktigaste egenskap, talamodet. Man
var kanske tvungen att ge rad om samma sak upprepade ganger. Den hjélpbeho-
vandes negativa installning till det egna larandet eller till digitala apparater kunde
vara irriterande om man sjalv upplevde att man gjorde allt for att den andra skulle
lara sig. Bristen pa initiativ och sjalvstandiga forsok kunde vécka en kansla av att
troskeln att be den narstaende om hjélp var onddigt 13g. | varsta fall vacktes miss-
tanken att den hjédlpbehévande sjélv inte ens forsokte lara sig nagot och de egna
anstrangningarna gick till spillo.

N&r en manniskorelation ar ndra kommer ocksa kanslorna i anslutning till hjalpen
narmare. Sarskilt makar emellan kunde orden ibland vara ratt harda. De som ger
digitalt stod till sina nérstdende stravar dock efter att halla kdnslorna av frustration
for sig sjalva.

Vemod och oro dver tidens gang

Att ge en narstaende digitalt stéd var ocksa forknippat med kanslor av sorg och av-
stdende samt oro i anslutning till dessa. Om den digitala stodjaren var yngre &n sin
narstaende, kunde de ombytta rollerna mellan barnet och féréldern, hjalparen och
den hjélpbehévande vacka vemod. Att f6lja med den narstaendes aldrande och for-
samrade funktionsformaga var férknippat med smartsamma kanslor. Da utldste den
digitala hjalpen ett behov av att ta itu med stora fragor och kénslor kring livets and-
lighet.

"Frun och jag funderar ibland pa hur andra i var alder klarar sig. Ténk om jag
skulle g& bort, hur skulle min fru d§ klara sig? Atminstone skulle barnen vara till
hjélp. Tillsammans &r vi sjdlvstandiga."”
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"Frdgan &r ocksa férknippad med sorg, ndr man mérker hur den méngd drenden
som personen inte kan skéta 6kar och hur hens funktionsférmaga blir allt sna-
vare. Det vécker ocksa oro f6r den egna framtiden. Vem stéder miqg i dessa fra-
gor i sinom tid?"

Fragorna kring avstaendet gallde inte bara den hjalpbehdvandes perspektiv, utan
ocksa det egna livets dndlighet vackte tankar hos hjélparen. De som stéder sina
make eller maka eller andra narstaende i samma aldersklass uttryckte oro 6ver vad
som hander med den som far stéd om hjalparen dor forst eller om hens funktions-
formaga férsamras vasentligt. Hur skulle min narstaende klara sig da och vem
skulle hjalpa hen? Tillsammans lyckades man leva ett sjdlvstandigt liv, men om den
ena férsvann skulle den som blev kvar vara beroende av andras hjalp. Andra givare
av digitalt stéd kdnde man just inte till och man hade férberett sig pa annat slags
stod.
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6. Digistédjarnas forhallande till annat digitalt stod

De som ger digitalt stod till ndrstdende kan, férutom att sjélva hjalpa till med an-
vandningen av digitala apparater och uppmuntra till att lara sig nytt, dven vid behov
hanvisa den hjalpbehévande till utomstdende hjalp. Som digitala auktoriteter i varda-
gen kan de narstdaende ocksa paverka attityderna och uppfattningarna hos dem de
stéder om hurdant digitalt stéd som finns tillgdngligt och hur dess kvalitet ska bedd-
mas. Men for att kunna hanvisa till digitalt stod maste man vara medveten om det.
Hur sdg de som ger digitalt st6d till en ndrstaende pa de officiella kallorna till digitalt
st6d? Kunde de identifiera de situationer dar man behéver utomstaende digitalt stod
och kunde de vid behov hanvisa sina narstadende till detta st6d?

| den kvantitativa enkaten fragade vi vilka digitala kéllor de som ger digitalt stod till
narstdende anser vara bra satt for den hjélpbehévande att fa digitalt stod i en situat-
ion dar man inte sjalv kan hjalpa. Bankernas stod for att anvanda sina egna tjénster
(31 %), en annan narstaende (28 %) samt myndigheternas kundservice (25 %) lyftes
fram som de populdraste alternativa kéllorna till digitalt stéd. Aven det allméanna di-
gitala stodet som erbjuds pa biblioteken (24 %) samt det digitala stodet som erbjuds
vid kommunernas samservicekontor (24 %) var bland de fem popularaste kallorna.

Vid gruppdiskussionerna diskuterade man officiellt digitalt stéd utifran en presentat-
ion av olika kallor till digitalt stod i Finland (bilden nedan).

- Kundtjanst for myndigheten,
t. ex. Fpa eller Skatt
Behovet av digital stod o Medborgarrédgiving

Problem att betjana
myndigheten

Manga olika platser:
- Manga butiker, t. ex. Gigantti,

Teliayjat, Banker
- Allmant digital stéd i bibiliotekernassa.

Behovet av digital stod

Nagot annat digitalt
problem,

t. ex. problem med enhet

eller vill utveckla egna

kunskaper

- Kommunal kundtjanst eller
kommunal’métesplats”
- Manga organisationer, t.ex. for aldre
personer
- Kurser, t. ex medborgarinstituter
- Foretagare

Nara person

Bild 1. Digitalt stéd i Finland

Tfn Kontaktuppgif-

DIGI- JA VAESTOTIETOVIRASTO 0295 536 000 ter,se
(véxel) www.dvv.fi



Né&rstdende som tillhandahallare 13.10.2023 27
av digitalt stéd

De mest kdnda och diskuterade kallorna till digitalt stéd var det st6d som myndig-
heterna och bankerna erbjuder samt det (avgiftsbelagda) stéd som de som séljer di-
gitala enheter och tjadnster erbjuder. Organisationernas digitala stdd kdnde man klart
samst till och det vackte knappt nagra associationer.

| gruppdiskussionerna visade det sig att tankarna hos dem som ger sina narstaende
digitalt stéd dominerades av 6verraskande kritiska forestallningar. Férdomarna
handlade i férsta hand om tillforlitlighet, da denna term fick lite olika betydelser i
fraga om olika tjansteleverantérer.

Endast den svensksprakiga gruppen avvek i detta avseende fran de 6vriga. Svensk-
sprakiga personer som ger sina narstaende digitalt stéd beskrev tillgangen till utom-
stdende hjalp som god. De hade bade kravt och fatt hjalp av myndigheterna med ut-
maningarna att utratta drenden. De bedémde ocksa att personerna de stédde hade
en god férmaga att s6ka sig till kommersiella tjansteleverantérer.

6.1 Digitalt stod fran myndigheter och banker anses vara svart att fa

”Jag &r lite av den asikten att ndr samhéllet férvandlas till ett digitalt samhélle
och viktiga drenden skéts den vdgen, sa skulle man inte kunna fa ett sadant
budskap att den som ordnar tjdnsten ar skyldig att ordna stéd. Att myndigheten
skulle tillhandahdlla stéd for att anvdnda tjdnsten riktigt officiellt. Man kan till
exempel ga igenom saker med en palitlig aktér. Nar det uppstar problem borde
det finnas ndgon att ringa till, men det finns inga sadana tjanster."

Den digitala arendehanteringen verkade i praktiken vara den primara servicekanalen
for de intervjuade - man upplevde att myndigheternas och bankernas tjansteriregel
fanns pa webben. Det stérsta problemet med det digitala stéd som myndigheterna
tillhandahaller f6r anvdndningen av sina digitala tjanster férefoll vara dalig tillgang
och svag tillgénglighet: for en person med svag digital kompetens ansdgs det vara
svart att fa tillgang till stod.

Kundservicestallenas avlagsna lage och begransade 6ppettider upplevdes som hin-
der for att utnyttja stéd fran myndigheter och banker. Mest kritik vackte dock det
faktum att informationen om tillgdngen till digitalt stod och sjélva stédet var digitalt:
for att kunna fa digitalt stéd borde man redan ha relativt goda digitala fardigheter.
Till exempel kunde informationen om den fysiska kundservicens lage och éppettider
endast finnas pa natet.
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Ett konkret hinder for att fa stod pa natet kunde ocksa utgéra ett krav pa stark au-
tentisering. Till exempel kunde det finnas tillgang till chattradgivning pa myndighet-
ens webbplats, men forst efter identifiering. Om den digitala kompetensen inte
rackte till fér identifieringen, fick man ingen hjélp. Den elektroniska arendehante-
ringen kan ocksa vara otillganglig av skél relaterade till funktionsférmagan, om till-
gangligheten har inte beaktats tillrackligt i uppbyggnaden av tjdnsten. Fér en narsta-
ende till en deltagare i gruppdiskussionen hade stédet for utrattande av arenden
med hjalp av chatten i sig blivit ett hinder for att fa hjalp, da systemet inte identifie-
rade att den aldre personen som skrev langsamt fortfarande var pa linjen och
stangde chatten innan personen ens hade hunnit formulera sin fraga.

Enligt dem som stdder sina narstdende digitalt forutsatter alltsa redan hittandet av
informationen om myndigheternas stéd och till och med sjalva stddet ofta i princip
formaga att utratta drenden pa natet. Om man inte har nagon férmaga att utratta
arenden eller om den ar svag, kan inte ens den som ar motiverad att utveckla sin di-
gitala kompetens fa det digitala stéd som myndigheten tillhandahaller - eller ens
hitta information om hur och var detta stdd finns tillgangligt.

Informationssékningen férsvarades ocksa av att de som deltog i gruppdiskussion-
ernai allméanhet inte var medvetna om myndigheternas skyldighet att hjalpa till att
anvanda sina egna tjanster. Enkaten bekraftade den kvalitativa observationen: 65
procent av respondenterna kdnde inte till myndigheternas skyldighet att stédja.

6.2 Det digitala stédet som erbjuds pa biblioteken ses som lockande

"Biblioteket skulle vara en bra plats, eftersom det redan finns datorer dér och
man annars ocksa dker dit. Ett Iattillgdngligt offentligt utrymme."

For dem som stédde sina narstdende digitalt verkade biblioteken vara en av de mest
acceptabla platserna dit en narstdende kunde héanvisas for att fa digitalt stod. De
uppfattades som bekanta platser i vardagen som man dven annars beséker och vars
tjanster man litar pa. Biblioteken upplevs i allmanhet som lattillgangliga och inga
sarskilda negativa férestallningar hanger samman med dem. Det digitala stéd som
biblioteken ger var i sig inte mer bekant for de narstaende som ger digitalt stéd &an
de dvriga officiella kallorna till digitalt stdd, men bibliotekets bekanta karaktar i ov-
rigt gjorde att ocksa det digitala stéd som erbjuds dar kdnns mer lockande.

Det digitala stodet pa biblioteken ansags inte heller vara helt problemfritt. Fragan
om integritetsskyddet i samband med digitalt stod som ges i bibliotekets lokaler
vackte diskussion. Man misstankte att ens egna behov av digitalt stéd och utrat-
tande av drenden maste 6ppnas i offentliga utrymmen i biblioteket dar vem som
helst kan héra dem.
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6.3 Man férhaller sig reserverat till det stod som forséljare av digitala en-
heter och tjanster ger

De som ger digitalt stod till sina narstdende uttryckte den starkaste misstron mot
det digitala stodet fran kommersiella aktérer. Man bedémde att tjansterna var dyra
och raden pa en allméan niva i forhallande till deras pris.

De digitala stddjarna vid féretag som séljer digitala enheter och tjanster misstanktes
vara mycket unga och digitalt kompetenta manniskor, som skulle ha svart att identi-
fiera sig med &ldre personers utmaningar och inlarningsférmaga eller att anpassa
sattet att ge rad sd att det lampar sig for den hjdlpbehévandes férutsattningar. Kun-
skapsskillnaden mellan en person som férstar lite om digitala frdgor och en akt6r
som salufér digitala enheter orsakade misstankar om en direkt intressekonflikt mel-
lan den person som stdds och den kommersiella digitala stdédjaren. | flera grupper
uttrycktes oro éver att man samtidigt skulle férséka sélja apparater eller tjanster till
den éldre personen, som denna de facto inte skulle behéva.

De negativa uppfattningarna om privata tjansteleverantérer som tillhandahallare av
digitalt stéd baserade sig oftast inte pd egna erfarenheter, utan de motiverades med
olika andrahandskallor, sdsom bekantas berattelser. De paverkade dock hur lock-
ande de privata foretagen ansags vara som kallor till hjalp.

6.4 Andra former av digitalt stéd som l&ttar pa den nérstaendes boérda

"Det kdnns ibland som om man bérjar bli trétt pa det har. Jag har hanterat en
massa drenden sedan 2018, och ndr jag samtidigt sjalv blev sjuk var det ganska
svart. Kanske jag da ar fér samvetsgrann, ndr jaqg alltid vill I6sa saker och ting
dven om jag inte kan. Jag énskar det fanns nagot, att man kunde séga att ring
eller ga dit, om man sjélv har fér mycket.”

Aven om uppfattningarna bland deltagarna i den kvalitativa undersékningen om till-
gangen till och kvaliteten pa det officiella digitala stodet var splittrade och inte sar-
skilt positiva, var man éverens om att det finns behov av tillgéng till det. Aven den
kvantitativa enkéaten visar att de som stoder narstaende digitalt understoder till-
handahallandet av offentligt digitalt st6d: 95 procent av dem som svarade pa enka-
ten ar helt eller delvis av samma asikt om att det &r viktigt att det digitala stédet
ges som en offentlig tjanst sa att alla kan fa det vid behov. 30 procent avdem som
stéder sin narstaende digitalt onskar ocksa att den narstaende skulle s6ka digitalt
stéd mer fran offentliga digitala stodtjanster och mindre fran respondenten sjalv.
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| de kvalitativa diskussionerna upplevde storsta delen att det digitala stddet till den
narstaende inte var sa belastande att man i férsta hand 6nskade att den nérstaende
riktade sin begéran om hjalp till ndgon annan aktér. Hos diskussionsdeltagarna
vacktes d4nda ett intresse for mojligheten att hanvisa en narstaende till att fa digi-
talt stod fran en officiell instans nar hjdlparens egen situation kraver det. Sddana
situationer var till exempel en hektisk eller belastande livssituation, dar resurserna
eller tiden inte racker till for att hjalpa en narstdende pa det satt hen behdver eller
inom den dnskade tidtabellens ramar.

Storsta delen av dem som deltoq i den kvalitativa undersdkningen hade dock aldrig
medvetet hanvisat en narstaende till nagot annat stalle for att fa digitalt stod.
Manga visste inte heller vart de skulle ha hanvisat sin narstaende. Delvis handlade
det ocksa om att man inte kdnde igen det digitala stédet. Man kunde till exempel ha
utnyttjat myndigheternas kundservice for att utreda en narstaendes drende utan
att egentligen uppfatta det som digitalt stod.
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7. Man litar pa det digitala stod som den narstaende ger

”Om man inte kan ndgot sa maste man ha blint fértroende.”

Tillgodoseende av behovet, ratt bemédtande och fértroende for att integriteten be-
varas gor det digitala stéd som en narstdende ger till en trevlig stédform fér dem
som har tillgang till det. Det digitala stodet handlar om vardagliga frdgor som i all-
méanhet hor till privatlivet. Darfor faller det sig naturligt att vi forst tar vara fragor
om digital drendehantering till de manniskor som vi redan fardigt inkluderar i var
privata sfar.

Férutom den praktiska tillgangligheten verkar det digitala stédet f6r nérstdende
drivas av ett hdgre grundldggande fértroende for den narstaende. Férhallandet mel-
lan den nérstdende och den som far digitalt stéd uppfattas vanligtvis som osjélviskt
eller msesidigt. Nar det géller en utomstdende givare finns det ddremot inget sa-
dant antagande, utan ofta antas den utomstaende aktéren dtminstone delvis ocksa
driva sina egna intressen. Som vi markte motsvarar uppfattningarna inte helt verk-
ligheten: dven det digitala stéd som nérstdende ger kopplas i sjalva verket ocksa till
tanken om 6msesidighet. Det digitala stédet som de narstdende ger har ocksa sina
granser och smartpunkter och a andra sidan kdnner man mycket daligt till det 6v-
riga digitala stédet och de etiska verksamhetsprinciper som styr det.

Beréattelserna fran dem som ger digitalt st6d till ndrstaende ger en bild av at-
minstone tre satt som fértroendet tar sig uttryck pa:

Fortroende fér att behovet tillgodoses: Man litar pa att den narstaende ger digitalt
stéd nar det behdvs. Man litar pa att den narstdende kanner till de rétta svaren och
berattar dem for den som far stéd. Man litar pa att problemet kan I6sas genom att
frdga en nérstadende.

Fértroende fér ratt sorts bemétande: Man litar pa att en narstdende méter den
som behéver digitalt stéd pa ratt satt bade pa kénslo- och kompetensnivan. Man
kan lita pa att en nérstdende anvander ord som den hjédlpbehdvande kan forsta och
att hen framskrider i den takt som den hjélpbehévande klarar av. Med en néarsta-
ende litar man ocksa pa att man kan avsl6ja bristerna i den egna kompetensen utan
radsla for att bli till atléje eller férlora ansiktet.

Fértroende fér integriteten: De utvalda narstdende anfértros ocksa privata aren-
den och man litar pa att informationen inte missbrukas.
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7.1 Vid sidan av det digitala stod som narstaende ger behévs ocksa annat
digitalt stod

Det digitala stodet for narstdende har sina granser. Det digitala stod som nérsta-
ende ger ar inte enhetligt tillgangligt fér alla och vid alla tidpunkter. Alla har inte
narstdende som man kan be om och fa hjalp av. Fardigheterna hos dem som stéder
sin narstdende digitalt racker inte alltid till f6r att ge rad i alla digitala utmaningar.
En del av dem som ger sina narstdende digitalt stod behover ofta sjélva hjalp.

| mycket kansliga fragor som galler privatlivet vill man inte nédvandigtvis ge digitalt
stéd. En betydande del av dem som ger sina narstaende digitalt stéd 6nskar att den
narstdende oftare skulle vanda sig till det officiella digitala stédet med sina pro-
blem. Ett hinder ar dock att det digitala stodet &ar daligt kant.

Tillsammans med Myndigheten for digitalisering och befolkningsdatas Digistéd och
digistodets aktorsnatverk har man utarbetat etiska anvisningar for aktérerna inom
det digitala stédet. | anvisningarna beskrivs stddmottagarens och givarorganisat-
ionens ansvar och skyldigheter. Till skillnad fran tjansterna for digistédet finns det
inga etiska anvisningar for digitalt stéd som ges av narstaende. Sarskilt nar behovet
av digitalt stéd ar stort men ingen palitlig narstaende hittas kan man bli tvungen att
ty sig till stod fran mer avlidagsna bekanta. Riskerna med att ty sig till digitalt stod
som ges av narstaende hopar sig saledes for dem som har det allra samst stallt. For
att forebygga detta behdvs digitalt stod som ar éppet for alla och som fungerar
etiskt och vars kvalitet man kan lita pa.

| basta fall bildar det digitala stéd som en narstaende ger och annat digitalt stod ett
sakerhetsnat for digital arendehantering som kompletterar varandra och som sa-
kerstaller att alla ha forutsattningar for en smidig digital arendehantering som fun-
gerar i vardagen. Kdnnedomen om kallorna till digitalt stod ar dock fortfarande
splittrad och kdnnedomen om det officiella digitala stodets hoga kvalitet ar svag.™
For att fungera pa basta satt maste samarbetet mellan tjansterna for digitalt stod
och de narstdendes digitala stod utvecklas.

15 Se dven Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata: Digituen |6ydettavyyden
Kipupisteet ja ratkaisun avaimet.
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