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KORT BAKGRUND OCH SYFTE

@ Myndigheten for delaktighet (MFD) ar en kunskapsmyndighet som arbetar inom funktionshinderomradet. Myndigheten arbetar
for att alla, oavsett funktionsférmaga, ska kunna vara fullt delaktiga i samhallet.

@ Den 1januari 2022 planeras att MFD ska ta 6ver ledarhundsverksamheten fran Synskadades Riksforbund (SRF). Det innebdbl a
att MFD kommer att daga ledarhundarna. Fér narvarande finns cirka 250 ledarhundsférare och ledarhundarna ar placerade 6ver
hela landet.

@ Mot denna bakgrund avser MFD att 6ka och férdjupa sin kunskap om via vilka kanaler ledarhundsférarna kommunicerar idag i
kontakt med myndigheter m fl. Detta f6ér att bedéma om det finns behov av och méjlighet att skapa en digital
ansokningsplattform om ledarhundsverksamheten skulle éverforas till MFD. Myndigheten vill inte utveckla en
”kommunikationskanal” som inte kan anvandas av malgruppen befintliga ledarhundsforare. Mot denna bakgrund har MFD
uppdragit at Visus Market Research AB att genomfdra en kvalitativ undersokning. Bestéllare hos MFD ar: Lena Hallberg.

m  Syftet med den kvalitativa undersokningen ar framst att ge MFD en bild av hur ledarhundsférarna kommunicerar idag, huruvida
de har tillgang till en digital miljo via dator eller smartphone samt om de har nagon e-tjanst for saker identifiering.

@ Malgrupp for undersékningen ar ledarhundsforare i Sverige.

®
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OVERGRIPANDE FRAGESTALLNINGAR

— o

Vilken/vilka kommunikationskanaler anvander malgruppen idag i allmanhet och i synnerhet vid myndighetskontakter? (telefon, e-post,
via webb, Daisyspelare, punktskrift m.m.)? Till vad relaterar olika preferenser?

Vilken/vilka kommunikationskanaler ser man som 6nskvarda att kunna anvanda sig av?| synnerhet vid myndighetskontakter. Till vad
relaterar olika uppfattningar?

Vilka hinder och barridrer upplever malgruppen for att kunna nyttja de kommunikationskanaler man 6nskar?

Vilka hinder och barridrer upplevera malgruppen for att kunna nyttja digitala kommunikationskanaler?
—  Vilket stod behdver man for att bli “mer digital”?

Har malgruppen mojlighet till saker inloggning? D v s har man idag nagon digital I6sning for digital och saker identifiering, exempelvis
Bank-id eller annan tjanst? Vilken/vilka? | vilken utstrackning planerar man att skaffa en siker inloggning? Till vad relaterar olika
uppfattningar?



METOD OCHGENOMFORANDE

@ Kvalitativ metod
— Undersokningen har genomforts med kvalitativ metod eftersom undersékningens fragestéallningar kraver en nara
kontakt med intervjupersonerna. Den narmare kontakten med respondenterna mojliggor en fordjupad forstaelse for
de tankar, forestallningar och erfarenheter som deras uppfattningar och agerande utgar ifran. En kvalitativ under-
sokning svarar pa varfor man tanker, resonerar och agerar i viss riktning. (En kortfattad metodbeskrivning finns i
bilaga)

@ Datainsamling
— Datainsamlingen har genomforts i form av 23 individuella djupintervjuer a 45-75 minuter. Av dessa genomfordes 16
som face to face intervjuer och sju i form av forbokade telefonintervjuer.

* Individuella intervjuer medfor att det finns tid till forfogande for varje for intervjuperson att uttrycka sig och for Visus att
proba och fordjupa de svar intervjupersonerna ger. Férdjupningarna gor det mojligt att na ett storre detaljdjup vilket
bidrar till att 6ka forstaelsen for malgruppens preferenser och varderingar nar det galler olika kommunikationskanaler.
Vidare ger personliga face to face intervjuer maojlighet att lasa av och félja upp aven ickeverbal kommunikation. De
forbokade telefonintervjuerna har haft samma langd som de personliga och intervjuarnas férhallningssatt har varit
detsamma som i de personliga intervjuerna.

—  Faltarbetet genomférdes vecka 49, 2019 — vecka 5, 2020

@ Urvalsprocess

— Malgruppen i undersdkningen utgors av ledarhundsférare och av personer som har fatt ett tilldelningsbeslut och
vantar pa en ledarhund.

— Da MFD saknar tillgang till ett register over malgruppen har MFD, via sitt ndtverk med ledarhundsférare, spridit
information om undersé6kningen och uppmanat malgruppen att pa myndighetens webbsida eller via telefon anmala
intresse for att medverka. Vidare skulle dven en annons med en inbjudan att medverka i undersékningen publicerats i
tidningen "1 Selen” for att na ytterligare potentiella intervjupersoner. Dock publicerades det numret av tidningen
senare an planerat vilket medforde att vi inte kunde fa kontakt med potentiella intervjupersoner via denna kanal.
Darmed blev urvalsramen snavare.

— o



METOD OCHGENOMFORANDE
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En bit in i faltarbetet kunde noteras att de intervjupersoner som anmalt intresse for att medverka i en intervju, i regel
var bekvdma med digitala kommunikationskanaler och hade en e-tjanst for sdker inloggning. Mot den bakgrunden
fordes samtal mellan Visus och MFD huruvida urvalet speglade malgruppen i sin helhet avseende “datavana”. Visus
fick Myndighetens tillatelse att i kommande intervjuer ta upp fragan om intervjupersonerna i sin tur kdnde till andra
ledarhundsférare med lagre grad av “datavana”. Endast ett begransat antal intervjupersoner kunde identifieras pa
detta satt och vi kan konstatera att vi dven via dessa kanaler, med nagot undantag, kommit i kontakt med ledarhunds-
forare med god “datavana”. Saledes ar det oklart i vilken utstrackning urvalet speglar malgruppen.

Rekrytering

Rekryteringen av intervjupersoner har framst skett via telefonsamtal. | enstaka fall har rekryteringen skett via mail och
SMS. | dessa kontakter stalldes ett antal screeningfragor vars syfte var att fa en spridning i urvalet 6ver olika variabler
som alder, kon, geografisk spridning, grad av foreningsengagemang i relevanta intresseféreningar for
ledarhundsforare.

Beskrivning av urvalet

Kon 1 Alder

—  Kvinnor 15 personer — Till och med 39 ar 4 personer

— Man 8 personer — 40-543ar 4 personer
— 55-64ar 9 personer
— 65aroch éldre 6 personer



METOD OCH GENOMFORANDE
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Hushallsstorlek

—  Ensamhushall

—  Parhushall

—  Hushall med barn

Sysselsattning
— Studerande
—  Forvarvsarbetade
—  Sjukskriven/arbetslos
— Pensionar

Geografiska omraden
—  Storstockholmsomradet
— Gotaland
— Svealand
— Norrland

Ledarhund

— Har hundidag
— Vantar pa hund

8 personer
13 personer
2 personer

3 personer
10 personer
4 personer
6 personer

10 personer
4 personer
5 personer
4 personer

19 personer
4 personer

1 Storlek pa orter

—  Stor stad 12 personer
e >150000 invanare

— Mellanstor stad 3 personer
* C50000-110 000 invanare

—  Mindre stader 4 personer
* C15000-20 000 invanare

— Smaorter/landsbygd 4 personer

e <5000 invanare

1 Samtliga ar medlemmari minst en
intresseorganisation for synskadade
— Har fortroendeuppdrag 9 personer
— Inga fortroendeuppdrag 14 personer

1 Utrustning
—  Persondator 23 personer

— Smartphone 23 personer
* Alla utom en har I-Phone

1 Medverkan i tjanstedesign studien 2018

— 3 personer har medverkat i undersdkningen “Att

leva med ledarhund” 2018



Inledning

— o

Infor lasningen av rapporten vill vi uppmarksamma lasaren pa att resultaten inte indikerar nagra storre skillnader avseende
intervjupersonernas nyttjande av olika kommunikationskanaler som kan héarledas till alder och kon. Dock indikeras vissa
skillnader avseende “datamognad”, d v s hur bekvam man ar med att anvdanda dator, hur manga funktioner man nyttjar, hur
frekvent man nyttjar olika aktdrers webbsidor etc. Ett farre antal i undersokningen ar t ex mindre bekvama med att nyttja
webbsidor och de ar inte inne pa Sociala Medier i nagon hogre utstrackning.

Infor lasningen kan det ocksa vara bra ha i atanke att samtliga medverkande i undersdkningen nyttjar telefon, mail och SMS.
Cirka halften av de intervjuade ledarhundsférarna nyttjar dven olika Sociala Medier, dock i varierande utstrackning. Nagot
farre utfor arenden pa olika aktorers hemsidor.

Samtliga intervjupersoner har tillgang till persondator. Dock framgar att enstaka har problem med dldre programversioner
vilket forsvarar att nyttja digitala tjanster ihop med hjalpmedel. Enstaka har dven dldre versioner av skarmlasningsprogram
vilket forsvarar att ta del av tjanster pa webbsidor.

Da medverkan i undersokningen ar konfidentiell har vi bytt ut ortsnamn och andra data i citaten som kan harledas till
person.



RESULTAT
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Kommunikationskanaler som nyttjas i
privata sammanhang

Kommunikationskanaler vid kontakt med
myndigheter och offentliga instanser

Tillgang till e-tjanst for saker identifiering

Synen pa att kommunicera via digitala
kanaler avseende ledarhundsfragor

Sammanfattande kommentar



Flera kommunikationskanaler nyttjas for privat bruk

| rapporten har vi valt att separera resultaten som avser vilka kommunikationskanaler malgruppen anvander i allmanhet och vilka de nyttjar vid
myndighetskontakter. | detta inledande kapitel redovisas kommunikationskanaler som anvands i allmanhet, och i nasta kapitel redogors for vilka
kanaler intervjupersonerna anvander vid myndighetskontakter. Med hansyn tagen till intervjutiden har vi i intervjuerna inte fordjupat oss i vilka
kommunikationskanaler de intervjuade ledarhundsforarna anvander i sitt arbete.

Resultaten visar att samtliga anvander telefonsamtal, mail och SMS for att kommunicera med andra i privata sammanhang. Utéver mail, SMS och
telefonsamtal nyttjar cirka halften olika sociala media och cirka en fjardedel anvander ocksa olika webbsidor i kontakt med olika aktorer.

=

.i

Telefonsamtal=» direkt kontakt

Samtliga ledarhundsférare i undersokningen anvander telefonsamtalet for att
kommunicera i privata sammanhang. For fleralet kidnns det betydligt smidigare att ringa
an att maila. | sammanhanget ndmner nagon aven att funktionen SIRI kan underlatta
uppringning. Naturligvis finns variation i hur manga samtal man ringer. Framst beroende
pa stort socialt natverk man har men dven hur bekvam man ar att prata i telefon
avspeglar sig i hur frekvent man valjer denna kanal. Valet av telefonsamtal bottnar i
féljande:

En sjdlvklar kanal till de ndrmaste.

*  Ett mycket tydligt resultat ar att man primart valjer att ringa nar man tar kontakt med
familj och nara vanner. Ett samtal &r enkelt att fa till och man tycker att det ar trevligt att
om att héra motpartens rost och olika tonfall.

”Kul att hora rosten, kdnns som att man har dom i sitt hus”
Storre nyansrikedom &n i skrift.

*  Man upplever att man far en personlig kontakt via rostsamtal och darfor har storre
mojlighet att komma narmare och lara kdnna personen an via skriftlig kommunikation.
Det blir ett ledigare samtalston.

”Man skriver ju inte ett mail som man pratar”
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”Hdlla kontakt med mina barn och andra,
6verhuvudtaget kontakt med andra
mdnniskor, da anvinder jag mobilen. Det dr
nog mest sant, bestdmmer trdff och sG”

“Pratar med min dotter i telefon typ varje
dag. Hon bor hér i Arsta men man hinner ju
inte ses varje dag. Pratar med min gamla
mamma som bor i Orebro. Lite s& familj och
vdnner man ringer till. Men det kan ju
ocksd vara myndigheter och sant man
ringer till”

“Alltsa jag féredrar egentligen samtalet.
Det mdste jag sdga fér att det finns en
nyansrikedom som du aldrig far i SMS”



Flera kommunikationskanaler for privat bruk

— Arendet blir utrittat i ett telefonsamtal.

* Det gar snabbt att fa “drenden” utférda, t ex om man ska boka taxi eller biljetter. Pa
motsvarande satt kan man pa ett enkelt satt i telefonen reda ut en fraga man har med
banken eller andra foretag.

”"Man hor invdandningar och kommer 6verens, det gar mycket fortare &n att skicka
mail”

— Na&r man behover fa kontakt snabbt.

* T ex om man snabbt vill fa svar pa om man far kommer in med ledarhund pa ett stélle
eller om man behéver meddela att man har svart att orientera sig.

"T ex det var en show pa Friends Arena och vi hade bestamt traff pa ett stalle men
hittade inte varandra. Det var sa mycket folk att hon inte sag mig. Da ringde jag,
racker inte med SMS. Det tar for lang tid innan hon ser det och kan hjalpa mig”

— Battre att samtala nar det ror viktiga saker.

* | telefonsamtalet kan man resonera fram och tillbaka for att undvika att det uppstar
missforstand.

— ”Om knepigare saker ar det alltid telefonkontakt med styrelsen fér da kan man
reda ut saker mycket lattare. Sa telefonen kommer jag aldrig att slappa”

— Nagra anvander videosamtal. Féljande exempel ges:
*  For att fa hjalp att hitta fram till en adress etc.
* For att fa hjalp att identifiera ett foremal, t ex olika livsmedel.

*  For att ldasa av mimiken for att underlatta forstaelsen nar man kommunicerar pa
frammande sprak.

”Jag har en norsk och amerikansk kompis och jag har mycket ldttare att hdnga med
pa engelska ndr jag ser dom prata an att bara héra”

° *  Enintervjuperson anvander regelbundet Skype pa sin arbetsplats.
— "Skype ar praktiskt eftersom vi sitter i olika lander”
Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

“T ex idag ringde jag och fragade ndr jag
skulle fa hund, eller om man har glémt
vilken tid man ska vara borta pg méte och
sdna saker”

“Gar fortast, om jag séker information
och vill snabbt fa svar. Om jag fdr tag i
den hér personen och den svarar, da far
jag svar direkt, det gar fortare én om jag
ska maila den hdr personen och vinta pa
att den personen ser det héir mailet och
sen ska svara pd det. Da kan det ju ga
léng tid. S s6ker du snabbt besked sé dr
telefon det béista”

”Bdttre och tydligare svar, man kan ju
missuppfatta pd mail ibland. Kan ta upp
fler saker, kommer upp fler saker nér man
pratar i telefon”

“FaceTime anvdnder jag ofta! Nér jag
gick vilse med nya hunden idag.
Facetimade med min man och fragade
var jag var”

“Facetimesamtal dér vildigt bra, for det
kan jag anvénda mig av, t ex om jag vill
veta bdst féredatum pa den hdr laxen
som har legat i kylen en vecka, vad star
det pad férpackningen, da kan man ringa
och facetima med ndgon kompis. Sa
utnyttjar jag facetime ofta”

10



Flera kommunikationskanaler for privat bruk

“Mailar mest i jobbet och skolan. De kan
svara ndr de har tid. Mail ér mer formellt
@ Mail = iregel i mer formella sammanhang Gn SMS. Jag stdller t ex en fraga om mitt

. - L . L . . projekt till min handledare”
— Resultaten visar att flertalet mailar i betydligt Iagre utstrackning an de SMSar och ringer i

privata sammanhang. Tydligt 4r ocksa att mail ofta rér mindre personliga drenden. | de fall man “Sen dr det med mina kolleger, har precis
behoéver bifoga en bilaga ar mail ett sjalvklart val. avslutat en specialisering inom mitt yrke
och dd har jag ju mailat mycket med
kollegor och mitt fackférbund, det ér

— Tre framtradande situationer nar man mailar. _ )
mycket jobbrelaterat

* | foéreningslivet. Utdver de maillistor som forekommer i foreningslivet mailar man t ex

anmalningar till aktiviteter och handlingar som styrelsen ska hantera etc. “Mest datorn, webbsidor och e-post. Det
*  Arbets- och studierelaterade mail. Av intervjuerna framgar att en stor andel av de mail héander hela _tiden, det dr ng‘stqn vqrje dag.
man skickar ar relaterade till arbetet eller studier. Man menar att det t ex frigor tid att Det gar vildigt mycket mail. Till mina

spelkompisar, bestdller grejer pa datorn,

skicka ett mail istallet for att aterkommande férséka na en person via telefon. ) )
bestdller mat pé datorn”

* Mailar in bestallningar och handlar on-line.

”Skickar mail till Legimus, talboksbiblioteket, dar man laddar ner talbocker” ”Det blir som ett riktigare sdtt att
konversera pd i sidana sammanhang. Att
—  For langre dokument och ”viktigare” innehall messd armer till vanner Od? Jrissan. Da vill
jag att det ska vara ordentligt, som du
*  Viktig information vill man ha dokumenterad via mail for att ha kontroll 6ver och skrev ett brev férr i tiden. Du vill att ndgon
struktur pa kommunikationen. Bland annat for att det inte ska bli missforstand. verkligen tar sig an det jag har skrivit, dd
vill jag skicka e-post. Som t ex till Idrarna

”Jag vill ha allt dokumenterat, det blir mail. Jag litar inte pa det muntliga samtalet
pG min dotters skola”

dver telefon. Jag missuppfattar jattelatt och folk missuppfattar mig ganska latt. Aven
om man inte missuppfattar sa missar man viktiga detaljer pa viagen. T ex 14:30, nej

jag sa 13:30. Men om det star i mailet sa star det svart pa vitt” Nérman ska skicka ett dokument eller

om man véntar svar, att man far med
kedjan sa att det inte blir ndgot miss-
férstand. Och sa kan man ju félja upp pa
ett annat sdtt. Det tycker jag dr bra”

®
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Flera kommunikationskanaler for privat bruk

@ SMS =» korta personliga meddelanden

| stort sett samtliga intervjupersoner skickar och tar emot SMS. Det ror sig i regel om
korta meddelanden och hélsningar och det ar foretradesvis kontakter med néarstaende
som sker via SMS. Nagra inflikar att SIRI/dikteringsfunktioner underlattar att skicka SMS.
*  ”Jag anvander SIRI och da kan jag tycka att det ar enklare att skicka ett SMS med henne
an e-post”
Utover att SMSa med “nara och kdra” anvands kanalen ibland i féreningssammanhang.

* "Till féreningar man ar med i, att man soker en person och vill patala att du har mail, las
det, snabbt svar tack eller nagonting sant. Typ sa”

1 Sociala media = framforallt Messenger och Facebook

Messenger och Facebook anvidnds for kommunikation med enskilda vanner och
bekanta och i storre grupper som kompisgang, kurskamrater och andra konstellationer.
Fordelar som ndamns &r att man kan dela material och information och enkelt att lagga
upp en grupp. Det dr ocksa latta se vem som tagit del av informationen och inte. Nagra
exempel:

*  ”Familjen har en Messengerplats dar vi skickar meddelanden och bilder till varandra”

* ”Inom partiet delar vi artiklar, hur ska vi agera i denna motion?”

*  ”Om jag ser att ndagon kompis ar on-line kan jag skriva -hej hur ar det, mer pa det planet”

®
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“SMS dr mest privata kontakter, familj och
vdnner. Lite korta meddelanden, det kan
vara ganska praktiskt. Vilken tid ska vi ses?
Min man skriver “det dr férseningar i
tunnelbanan jag blir lite sen’ och sd svarar
man pa det. Sana saker liksom”

“Jag gillar att skriva och kéinner mig
tryggast med det. Nu SMSar jag mer dn
tidigare. Smileys och emojisar gor att jag
far fram kdénslor éven ddr. Férr var det
ganska platt”

“Bade privat och kurskompisar nér man
ska samarbeta och skicka meddelanden,
ndr man ska tréffas ibland pd universitetet
och campus. Ett sdtt att skicka
meddelanden om man ska ses nanstans”

”Ar det ndira relationer, mer kompisar dd
anvdnder jag mer telefonen, alltsd ringa,
SMS och WhatsApp. Ar vi ett stérre géng,
da blir det mer Messenger. Vill jag annon-
sera ut ndnting gér jag det via Instagram
eller Facebook. Och Snapchat anvénder jag
fér att stdlla fragor — typ vad dr det fér
konservburk? Fér da kan jag bomba det till
mdnga, alltid ndgon som svarar”

12



Flera kommunikationskanaler for privat bruk

—  Sociala Medier som anvands av nagra.
*  Whats App.

"Med dem jag pratar mycket med. Kommunikation med de narmsta
familjemedlemmarna, det ar enkelt att skicka rostmeddelanden, som en walkie
talkie, anvander nastan varje dag. Det gar snabbare att prata &n att skriva.
Messenger fungerar simre med talasyntes dn Whats App”

* Instagram => ”jag haller kontakt med vanner man inte traffar sa ofta, ldser och
kommenterar”

* Snap chat © man ber t ex om hjalp att identifiera produkter.

*  Twitter = ”svarar pa tweet, taggar in”

@ Webbsidor och kontaktformular

— Undersokningen har inte syftat till att kartlagga webbsidor som bestks av de
intervjuade men resultaten visar att relativt fa ledarhundsforare anvander sig av
kontaktformular pa webbsidor for privata drenden och de som nyttjar dessa gor det i
begransad utstrackning. De exempel som namns ar e-handel, bokning av restauranger,
kontakt med kundsupport och kop av biljetter. Nagra forklarar sitt [dga nyttjande med
att foretagens hemsidor i regel fungerar daligt tillsammans med de hjalpmedel man
anvander samt att man behover hjalp for att t ex fylla i formular pa ratt satt.

*  "Vissa foretag vagra att tala och maila, man kan bara fa kontakt den vagen och
supportfunktioner ska ofta ha det den vagen”

| sasmmanhanget namns att appar kan vara enklare att anvianda dn webbsidor da de ar mer

° avskalade och fungerar battre med hjalpmedlen som finns till I-phone.

1 Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

”Det dr ofta jobbigt for mig, det finns sidor
som funkar men mdnga av sidorna ér inte
gjorda for hjélpmedel. Talsyntes fungerar
inte. Det hjdlpmedIet mdste funka ihop
med sidan och det dr inte alltid de gjort
hemsidorna sa bra. Handlar pd ndtet for
att det dr bekvdmare dn att dka till affdrer
i stan. Men det ér maken som hjélper mig
med att sétta kryssen rétt”

“Ndgon gdng har jag behévt ga in pd en
hemsida fér att géra ndgot men kommer
inte ihdg vad det var. Det mesta kan man
faktiskt skéta via telefonens appar. Det dr
vdldigt smidigt tycker jag. Har appar till

t ex Pensionsmyndigheten och sen sd
loggar man ju in sig via mobilt BankID. Har
Mathem och bestdller hem mat frdn deras
app. Det dr nog rdtt mdnga sana tjdnster
jag handlar med. Jag har nog fem sidor
med appar i telefonen sa det dr en hel del”

“Jag handlar ndgon enstaka gdng pa Clas
Ohlson eller Alibaba men gillar det inte. Det
dr en omsténdlig procedur med hemsidor”

13
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Kontakt med myndigheter och andra offentliga instanser

Resultaten visar att intervjupersonerna anvander olika kanaler i kontakter med myndigheter. Val av kanal beror delvis pa arendets art, (ansokan,
overklaganden, fraga) den aktuella situationen, (hur akut fragan ar, tid pa dygnet) och vilka kanaler som finns att tillga hos olika myndigheter
och offentliga instanser. Vidare framgar dven att preferensen bottnar i hur bekvdm man kanner sig med olika kommunikationskanaler. Nagra
kdnner sig betydligt mer bekvdma med mailkommunikation dar de kan formulera sig i sin egen takt medan andra vill ha en personlig kontakt for
att kunna ”bolla fragor” och féra en dialog. Saledes viljer ledarhundsférarna olika kommunikationskanaler baserat pa ovanstaende.

Av intervjuerna framgar att de intervjuade ledarhundsforarna foretradesvis tar kontakt med myndigheter via telefonsamtal och mail. Flertalet
tycker att dessa tva kanaler kompletterar varandra. Myndigheters webbsidor anvands av betydligt farre. Endast enstaka intervjupersoner nyttjar,

mer ensidigt, endast en kanal i sina kontakter.

7 Mail

— Samtliga intervjupersoner tar kontakt med myndigheter och andra offentliga instanser
via mail. Dock i olika hog utstrackning. | intervjuerna framtrader tva dominerande motiv
for att vdlja mail i dessa kontakter. Framférallt medger mail en flexibilitet avseende
tidpunkt for kontakt med myndigheter. Men dven den tydliga dokumentation av
arendet man far via mailvaxling ar ett framtradande skal for att valja denna kanal. Valet
av mail tycks aven sjalvklart nar man ska bifoga dokument. Nagra ledarhundsforare har
en generell stark preferens for mail vid myndighetskontakter vilket bl a bottnari en
onskan om att ha kontroll i kommunikationen. Féljande skal for att kommunicera via
mail framkommer:

— Dokumenterad kommunikation = ”svart pa vitt”

*  Manga framhaller vikten av att vid myndighetskontakter kunna pavisa vad som &r
overenskommet eller sagt i ett arende. Det kdanns tryggt med en “back up” i handelse av
att det skulle uppsta en situation dar det blir viktigt att kunna verifiera vad som tidigare
sagtsi drendet.

* Man kan pavisa att man hort av sig i hindelse av att representanter for myndigheter
inte aterkopplar pa en tagen mailkontakt.

*  Mail blir diariefort. Man kan t ex pavisa att man inkommit med handlingar i tid.
*  Enkelt att duplicera nar man vill involvera ytterligare personer i sitt drende.

®
1 Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

“Tycker om att skriva ner. | ett samtal kan
man missférsta sG mycket. Sen dr det
situationer ndr ett samtal ér mycket bdttre
dn e-post. Svart sdga ménster”

”Sana ddr offentliga, gdrna via mail
faktiskt nu fér tiden. Det dr vdl mer det hér
att man vet och har svart pa vitt vad som
dr sagt, vad jag har skrivit och vad man far
fér svar sa att man slipper det hdr att man
pratar med ndgon som sen sdger att nd
men sd sa jag inte. Lite sG”

“Jag vill inte att varken jag eller ndgon
annan ska komma undan med saker vi sagt
eller inte sagt. Jag dr inte misstéinksam
men forsiktig. Finns det inte nedskrivet sd
dr det inte séikert att det dr gjort”

”Om ndgot jag tycker dr viktigt s brukar
jag vilja skriva det. Sa att ingen kan
komma sen och sdga att jag inte har
sagt..... Det kanske ér en yrkesskada. Man
vill limna ett spar. Sa hdr var det”
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Flexibelt.

Ett framtradande motiv for att valja mail som kommunikationskanal dr att man kan
skicka det pa tidpunkter som passar en sjdlv. Man slipper passa telefontider eller vinta i
langa telefonkder. Detta motiv framhalls sarskilt av dem som studerar eller forvarvs-
arbetar. De har svart att ta kontakt via telefon under dagtid da de t ex har schemalagd
arbetstid. Vidare véljer nagra att maila nar offentliga instanser inte svarar i telefon.

Enstaka lyfter dven fram ar att de direkt kan folja en impuls och skicka ett mail sa att de
inte glommer att fullfélja tanken.
— ”Kan maila pa séndagen om jag behdver boka tid for orienteringstraning annars risk
att jag glommer bort det”
For nagon med stressproblematik ar det en lattnad att kunna vara proaktiv och maila
olika offentliga instanser nar hen helst vill for att avlasta sin mentala "att gora lista”.

Kontroll 6ver “dialogen”.

Nagra menar att mailkommunikation, till skillnad fran telefonsamtal, gér det majligt att
tanka efter och formulera sig i lugn och ro. De viljer att skriva mail da de behover
reflektera medan de formulerar sitt drende. Pa sa satt sdkerstélls att man far med allting
som anses viktigt sa att mailet motsvarar ens intentioner. Det ar latt att glomma bort
nagot i ett telefonsamtal. Mailen reducerar risken for att det ska uppsta missforstand.

Man vill dven stdmma av att det man skrivit ar korrekt innan man skickar ivag det.

— "Jagkanju lasa allt jag bade skickar och tar del av. Bade brevet och bilagorna. Jag
ser ingenting sa jag kan inte |dsa vanlig svartskrift”

Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

”Skatteverket har jag mailat till bade privat
och jobbmdissigt. Fér det dr ju sa fruktans-
vdrt Ianga véntetider i telefon. Och sa far
man éndad svar och de kan ocksa bifoga filer
for ofta dr det nagot man vill ha frén dom
och da far man ju rdtt fil direkt. Det dr smart
tycker jag”

“Mailar kommunen pa kvdéllen om bestilla
ledsagare, har svar pa morgonen”

“Kommunen — vill ha tag i ledsagartimmar.
Dad kan jag beskriva behovet. Ldttare att fa
ner i text, kan fundera medan jag skriver,
ldgga till saker jag kommer pd, ldttare att fa
ner tankar”

“Det gdr alltid att backa texten, hitta
argument, bifoga dokument. Det blir mer
genomtdnkt ndr jag skriver. | telefon blir det
mer spontant. DG svarar du utifrdn det svar
du far just da eller sdger det du vill ha sagt
utifrdn vad som sagts just innan. Men i en
mailkonversation eller internkommunikation
via meddelanden hinner jag ta en andnings-
paus och se vad stdr det hér egentligen”
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* Enstaka uppger att de blir stressade nar myndigheter ringer utan att de ar forberedda pa
samtalet. De menar att det under sddana samtal kan dyka upp nya fragestallningar som
de inte ar forberedda pa vilket upplevs som mycket negativt och medfor att man blir
stressad. Att maila ar ett satt att undvika distraherande motfragor i realtid. Man vill inte
tappa traden eller riskera att bli upproérd under samtalet.

—  Att skapa bra férutsattningar for sitt arende.

*  Ett motiv for att maila myndigheter ar att man vill skapa bra forutsattningar for
myndigheten och darmed for sitt eget drende. Man tanker sig att det ar battre att initialt
ta kontakt via mail sa att handlaggarna i lugn och ro kan ta del av informationen,
forbereda sig och aterkomma pa en tid som passar dem.

Telefonsamtal

— Utover att man uppskattar den personliga kontakten i telefonsamtal ringer man
foretradesvis myndigheter for att spara tid, snabbt fa ett svar eller for att kunna reda ut
en fragestallning och fora en dialog i drendet.

—  Man vill fa svar direkt.

* Intervjupersonerna exemplifierar t ex med nér de vill boka/byta en tid hos vardgivare.
Nagra har erfarenhet av att bokningssystemen fungerar daligt med skdrmlasnings-
programmen. Erfarenheter av att man far vinta lange pa respons ndr man mailar
vardgivare och andra officiella instanser medfor ocksa att man hellre ringer. Pa liknande
satt foredrar nagon att ringa Fardtjanst for att héra om det finns nagon bil i omradet,d v s
om det ar nagon idé att lagga en bestéllning.

”Man kan diskutera tiden och prata om vilken tid som passar bast, via mail blir det
fyrkantigt, alltsa blir telefonen snabbare an mail”

Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

”Ofta med myndigheter dr det inte sd
trevliga saker. Jag blir létt féorbannad och
upprord och det blir dumt, blir béttre att
skriva. DG behéver jag inte vara oférberedd
pd vad som ska komma. Har ofta kédnslan
att myndigheter misstror en. De far ldtt
6vertaget om vi pratar i telefonen. Jag
forsoker alltid maila fér da har jag
kontrollen, for att jag inte vet vad de ska
svara. Jag utgdr fran att de inte vill mig
val”

“”Om jag ringer dd kan de sta uppe i vad
som helst men om jag mailar kan de i lugn
och ro tdnka éver ‘hur var det med det
hdr’. Sa man mdste ocksa titta pa hur
funkar mottagaren. Fér jag dr nog ganska
beroende av att det blir kvalitet i
kommunikationen”

“Det beror ju precis pd vad det dr. Om man
ringer till Aldre direkt inom kommunen,
man vill veta ndr beslutet kommer, vad
man har fatt for beslut eller sa dér. For
mailar man dit far man aldrig ndgra svar.
Om jag mailar kan de kanske maila tillbaka
efter tio dagar”

”Om reklamation pa resor med Fdrd-
tjidnsten. Da vill jag veta orsaken till att de
bokade av bilen mitt framfér nésan pa oss.
Dd kan hon titta efter och se att féraren
gjort fel och da kan jag ga vidare med det.
Skickar jag ett mail far jag bara —’vi har
tagit emot din anmdlan och vi beklagar
detta och hoppas att resterande resor ska
bli béttre’. Det dr inget svar jag dr néjd

med”
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Foér mer akuta arenden. Exempelvis om man snabbt behover ett recept eller behéver
kontakta kommunen for att fa information vid t ex strémavbrott.

Man &r otalig.

— Nagra ledarhundsforare betecknar sig som otaliga personer som har svart att vanta
pa svar och véljer darfor att ringa.
» "Till exempel om man tagit blodprov, da vill man veta om de varit bra eller
daliga. Eller om man fragar om nagon ersattning, det vill man ha svar pa en
gang”

— Telefonsamtal spar tid.

Flera menar att telefonsamtal &r ett mer tidseffektivt satt att utratta drenden pa an att
t ex skicka mail eller att ga via aktérers webbsidor. En mailkonversation férvantas t ex ta
betydligt langre tid an ett telefonsamtal.

Vid ett telefonsamtal kan man snabbt identifiera "ratt person” nar man inte vet inte
vem man ska vanda sig till eller kanner till hur myndigheten ar organiserad. Det kan ta
lang tid att reda ut det pa egen hand.

”Ringer vaxeln och fragar vem ska man ta kontakt med, nar &r den antraffbar?”
Fa hjalp att hjdlp att hitta ratt dokument. Via ett telefonsamtal kan man t ex bli guidad
pa webbsidor for att hitta ratt ansdkningsblankett.

Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

“Att det hdnder ndgot. Att man kommer
vidare. F6r ska man hdlla pé och tjabba
fram och tillbaka pé mailen dé tar det
Idngre tid och jag har inte den tiden. Jag
vill ha det effektivt, klart, fardigt. Jag kan
inte med det ddr att hdlla pa fram och
tillbaka, fram och tillbaka”

“T ex ska man hitta rdtt person sG mdste
man ju ringa, annars kommer man ju aldrig
fram. Jag ringer nog i férsta hand”

“Jag har upptdckt att har du en rak frdga
pd ndgot generellt, hur gér jag med det
hdr, da dr det absolut enklast att ringa
skatte-upplysningen, om man kommer
fram”
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—  Far ut mer av samtalet, komma vidare i darendet.

* Telefonsamtalet ar for flera ett sjalvklart val nar man behdver fora en diskussion
for att kunna komma vidare i sitt drende. | en direktkontakt kan man be om
forklaringar och stélla foljdfragor for att sdkerstalla att man forstatt ratt. Det tar
alldeles for manga vandor om man ska géra det via mail. Ett exempel:

”Jag ringer Forsakringskassan och Skattemyndigheten fér da har man
foljdfragor med en gang om det man ringer om. Om man skriver blir det en
javla massa fram och tillbaka. Battre att ringa och fa det klart pa en gang. Tar
mycket tid att maila. Via telefonsamtal far man svar pa en gang, annars far de
aterkomma”

— Svarnavigerade hemsidor = ”jag ringer”

* Nagra ledarhundsforare patalar att de véljer telefonsamtal istallet for att ta kontakt
via hemsidor om de upplever att det tar lang tid att navigera pa dem. 1177 namns
som ett exempel pa en “kranglig” webbplats.

”'1177 gillar jag inte alls fér den ar sa himla bokig tycker jag. Man maste veta
ordagrant vad de har avdelningarna heter for att hamna ratt. Sokfunktionen
dar ar under all kritik”

— Finns ingen mailadress att tillga.

* Nagra intervjupersoner uppger att t ex Syncentralen och Férsakringskassan endast
ar mojliga att na via telefon. ”"Det finns inga mailadresser”.

”Jag ringer jag Diabetesmottagningen. Det ar 1177 eller telefonsamtal som
funkar mot Regionen. Mail funkar inte, de har ingen mailadress till
mottagningen”
— Eniintervjuperson prefererar telefonsamtalet mot bakgrund av att hen har problem
att stava varvid det kanns genant att skriva till myndigheter.

®
1 Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

“Hur det ¢én dr, mail blir ofta kort och
koncist men samtidigt om det dr lite
krdngligt sG kan det ocksa bli fel. Eller bli
missférstand. Man vill dér och da kunna
stdlla en féljdfraga, men vénta hur blev det
nu, hur ténkte du nu. Varfér blev det sa
hdr. Att man vill kunna gad vidare istdéllet
fér att skicka 5-6 mail fram och tillbaka och
det kan dréja kanske flera dar innan man
far svar fran vissa myndigheter och dd kan
det vara ldttare att fa kontakt med ndgon
pa telefon och férséka reda ut det dér och
da”

“T ex syncentralen kan behéva férklara vad
jag vill, de har fragor, ska kdppen vara si
eller sa . Da kan det vara ldttare att ringa”

“Enklare, Idittare och snabbare att ringa,
slipper ga in pa sidan och navigera och det
dr inte fullt klart var jag hittar svaret pa
min fraga. Det tar mer tid och energi och
skapar mycket mer frustration”

“Jag gick in pa ndtet for att se vad jag har
fér férsidkringar men jag tycker att det dr
krangligt, jag kommer inte dnda fram, jag
far inte fram det som jag tror kan komma
fram. Och det dr viil delvis mitt eget till-
kortakommande vad gdller datahantering
men sa tycker jag ocksa att det svart med
datorer. Mycket som man ska klicka pd,
man fdr inte den hdr 6verblicken ndr man
ser ddligt. Man maste ga fran bérjan till
slutet och da tar det san tid och da gdr det

fortare att ringa”
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1 Organisationers webbsidor

— lintervjuerna patalar nagra att en del myndigheters webbsidor blivit alltmer tillgangliga
for personer med funktionshinder (t ex Skatteverket). For flera ar det i regel inga
problem att anvanda dessa medan andra menar att det ar tidskravande att ta kontakt
via hemsidor och formular. Cirka tva tredjedelar av de medverkande ledarhundsférarna
gar till och fran in pa myndigheters webbsidor. Det &r saledes fler som besdker
myndigheters webbplatser an som nyttjar kommersiella webbplatser. Man besdker
webbsidor for féljande @ndamal:

— Kontaktuppgifter. Det ar vanligt att man soker efter mailadress eller telefonnummer till
en myndighet via deras webbsida. For en del dr det ett naturligt forsta steg nar de vill ta
kontakt med en myndighet eller vardgivare. | nasta steg véljer de sedan att maila, ringa
eller fylla i ett kontaktformular beroende pa arendet och vilken information man hittar
pa webbsidan. Ett mindre antal ledarhundsférare uppger att de besoker webbsidor for
att leta specifik information t ex en blanketter for att ansdka om ersattning.

e ”Jag skulle ansdka om tekniskt hjalpmedel hos Forsakringskassan, surfade lite pa deras
webb for att soka information och hittade en blankett jag laddade ner. Enkelt och
smidigt att gora allt via webben. Det sitter i ryggmargen att forst fraga Google”

— Kontaktformuldr =» "ett enkelt sitt for mig att ta kontakt”

e Cirka en tredjedel av intervjupersonerna, alla "datavana”, nyttjar ibland
kontaktformuldren pa myndigheters webbsidor t ex for att stalla fragor, géra en anmalan
eller framfora klagomal pa verksamheter. Nagon inflikar att det ar enkelt att fylla i
formuléret nar man redan befinner sig pa webbsidan for att soka efter kontaktuppgifter.
”Jag kan lika garna skicka direkt”

®
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“Jag férséker oftast leta upp ett nummer
eller om det dr ndgot jag kan géra sjélv pa
hemsidan. Jag slipper vinta pa telefontider
och de vill ha det sd. Det fungerar bra. Gar
snabbt, kan géra det ndr jag har tid”

“Skriver en hel del klagomal och
medborgarférslag etc. Da blir det e-post

via formuldr pa deras hemsidor. Smidigt att
skriva sa fér mig”

”Pa webbsidor finns det ndstan alltid
ndgon rubrik som kontakt sG kan man
direkt skicka e-post. T ex till férdtjdnsten.
Ddr har jag flera ganger gatt in via deras
kontaktlénk och skrivit nagot. Har nog
gjort det till Férsékringskassan ndgon gang
ocksa”

“Jag gdr pd senioruniversitetet — ddr
anmédler man sig direkt via webben”

“Gar till hemsidan om de har formuldr som
dr tillgéngliga att skriva pd. T ex om géra
felanmdilningar eller férfragningar till
ndgon handldggare eller kundcenter.
Primdirt ér det webben och formuldr ......Jag
hakade pa trenden ndr det blev tillgédngligt
for oss blindstyren i bérjan av 90-talet att
anvdnda det digitala mediet. Var med fran
bérjan. Det dr fantastiskt Iditt och enkelt.
Men stdller krav pa att de sidor jag beséker
eller tjdinster jag vill aktivera dr tillgéngliga.
Och det dr inte riktigt sa 6verallt énnu — da
blir det klassisk telefon”
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— Loggar in pa ”"Mina sidor” t ex pa Skatteverket, Forsakringskassan och 1177 Vardguiden.

* Cirka en tredjedel av de medverkande ledarhundsférarna, alla "datavana”, loggar in pa
”Mina sidor” hos olika myndigheter. Av intervjuerna framgar att “Mina sidor” i regel
nyttjas for att soka information istéllet for att ringa eller maila och stélla fragor. Det kan
rora sig om att ta reda pa nar man far en utbetalning, om man far restskatt eller var i
beslutsprocessen ett arende befinner sig.

* Nagra uppger att de utfér drenden pa 1177.se. De loggar in pa webbsidan for att t ex
boka tid eller férnya recept. Som tidigare namnts tycker andra att sidan ar
svarnavigerad.

”Det &r inte alla saker jag tycker &r latta med talsyntesen och sa men att boka tid,
boka om tid, avboka tid det fungerar bra”
* Enstaka anvander Skatteverkets App for att stdlla fragor eller for att godkdnna
sjalvdeklarationen.

— "Appen ar s3 bral Deklarationen finns ju dar. Férdelen med Appen framfor hemsidan
ar att den ar avskalad, inget lull lull och sa. Ocksa att skdrmlasaren ar battre pa
telefonen an pa datorskdarmen. Har voice over aktiverad for att ldsa pa telefonen”

7 Ovriga kanaler
— Enstaka nyttjar dven andra kommunikationskanaler till myndigheter och offentliga
instanser. Foljande exempel ges:

» Skatteverkets chattfunktion for att stdlla allmanna fragor t ex om skatteavdrag, vilket
formuldr man ska anvanda mm. ”"Chatten ar snabbare dn mail om man vill ha vill ha svar
direkt”

e SMS. Detta ar sarskilt framtradande i kontakterna med ledarhundsinstruktérerna som
ofta ar ”pa rorlig fot”. Man har en 6verenskommelse om denna kontaktvag.

— ”Kan skicka SMS for att boka ett mote”

®
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“Det naturliga dr att ga in pa Skatteverkets
hemsida och s6ka upp min privata del av
den om jag ska kolla restskatt. DG behéver
man inte sitta och vénta i k6. DG kan man i
lugn och ro analysera den informationen.
Ddrfér om jag ringer till myndigheten sa
gor ju de exakt samma sak sa da kan jag ju
lika gdérna géra det sjélv. Jag kénner att jag
har bdttre kontroll. All information, som
den jag skulle prata med skulle ge mig,
finns ju ddr sd jag kan ldsa den”

“Forsékringskassan har en uppbyggd
portal men man kan inte kommunicera via
den. Jag kan logga in med BankID och se
vad de har sagt men jag kan inte
kommunicera tillbaka vilket ér synd”
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m  Barridarer mot att kommunicera via myndigheters webbsidor

Av intervjuerna framgar att nagra intervjupersoner ogarna kommunicerar via
myndigheters webbsidor. Denna uppfattning aterfinns saval bland dem som ar mer och
mindre datavana. Nagra uttrycker explicit att det inte ar vart att lara sig navigera pa
hemsidor man inte anvander frekvent. Det tar mycket energi att ldra sig hur de ar
uppbyggda i foérhallande till den nytta man anser sig ha av dem. Skélen till att man ogarna
nyttjar webbsidor sammanfattas nedan.

Svart och tidskrdavande att navigera = “allt tar langre tid nar du inte ser”

Nagra patalar att det tar lang tid att som synskadad lara sig hur en webbsida fungerar. De
talar i termer av att det ar svart att forsta logiken vilket gor det svart att hitta pa
webbsidorna. Darmed blir det tungrott.

Ineffektivt.
Att ta kontakt och hantera ett drende via webbformular tar langre tid an att ringa, menar
nagra.

* Man vet inte ndr man far svar.

"Tar inte kontakt den vagen. Far sitta och vanta, for om jag skriver en fraga, svarar de
med en gang eller inte? Det vet jag inte. Da far jag sitta och vanta och ga och titta.
Ringer jag, da sdger de att hon ar pa moéte till kl 15. D3 vet jag, jag behover inte ga och
passa datorn”

Kanner sig styrd av kontaktformular.

* Ett fatal namner att de undviker kontaktformular da de kdnner sig styrda av dem.

— "Blir ganska styrd av formular. Ett formular kan se valdigt olika ut. D3 ska man forst
rakna ut var man ska skriva och om man ska kryssa i ndgon ruta. Mailet ar bra att
skriva pa fri hand”

®
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”PaG hemsidor trycker de in sG mycket, det
finns som ingen naturlig gang hur man ska
navigera sig dit man vill. Och sa dr det
tabbar och sa dr det rubriker och sG ska man
mixa alla de hér kommandona. Det finns
som ingen naturlig géng i hur det dr tédnkt
att man ska anvdnda det”

“Forsékringskassans webbplats dr knélig
men det gick ju sG smdningom. Behéver
hjdlp av anhdérig for att det dr svdrt att
férsta hur man ska géra nér man loggat in
pa sidan. Svart att férsta hur man kan géra
ndr man bokar om tider eller vad som
faktiskt ér bokningsbara tider hos
Férsdkringskassan”

”Jag kan ga ut pd mina sidor pd webben
férst men jag misslyckas oftast tycker jag, s
jag kommer inte fram till mdlet. Den tiden
jag har forslésat tycker jag dr sa dyr. Ibland
blir det rdtt, men inte alltid”

“Eller Skatteverket. Nér man dr inne ddr pd
den sidan ska man navigera och hitta svaren
pd sin fraga istdllet for att bara ringa och
frdga - jag glomde betala in restskatt, vad
hénder vad ska jag géra, var ska jag betala
in. Ringer hellre, det dr ldttare, det gar
snabbare. Det att man ska navigera pd
hemsida ddr det inte dr fullt klart var jag
hittar svaret pa min fraga. Det tar mer tid
och energi och mycket mer frustration”
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Kanaler som foredras vid myndighetskontakter

De medverkande ledarhundsférarnas 6nskvarda kommunikationskanaler med myndigheter avspeglas tydligt i deras nuvarande beteende.

=

.i

Merparten vill ta kontakt bade via mail och telefon

Ett tydligt resultat ar att de intervjuade ledarhundsférarna sallan prefererar endast en
kommunikationskanal i kontakten med myndigheter. Merparten vill ha majlighet att bade
maila och ringa da valet av kommunikationskanal i den aktuella situationen beror pa flera
faktorer. T ex vilken typ av drende man har, arendets komplexitet samt vilken kanal som
for tillfallet uppfattas som mest tidseffektiv. Som tidigare framgatt av resultaten sa kan en
del ledarhundsforare i komplexa arenden foredra att maila for att kunna formulera sig ”i
lugn och ro” medan andra, i motsvarande situation, foredrar att ringa for att t ex kunna
fora en dialog, stalla foljdfragor direkt och t o m kanske fa drendet avslutat under
samtalet.

Tidigare i kapitlet har motiven for att valja olika kanaler framgatt. Nedan sammanfattas
och repeteras darfor de mest framtradande motiven for att preferera respektive kanal:

Motiv for att preferera Telefonsamtal.

* Nar man vill diskutera sitt drende och ha méjlighet att stélla féljdfragor, reda ut
otydligheter och fa hjilp att formulera sitt problem/arende.

* | defall maninte har frekventa kontakter med en myndighet, inte har en given adress
eller handlaggare att vanda sig till, ses telefonsamtalet som en bra kanal dd man redan i
vaxeln kan bli hanvisad till ratt person.

*  Nar man vill har svar pa en gang. T ex nar man vill boka ett moéte eller ha svar pa en fraga.

* Samtalet upplevs av nagra som mer tillgdngligt. Man har lattare att ldsa in tonfall i tal an i
skrift.
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”| férsta hand mail och sen telefon kanske
om jag ska prioritera. Men har ingen stark
preferens. For ibland kan det ga snabbare
att skicka ivég ett mail ndr man ska géra
annat kan jag tycka. FGr man inget svar far
man vdl ringa da. Det dr ett sdtt att fa ivdg
en fraga”

“Att man kan ringa faktiskt, vi behéver
personlig service, vi som inte ser”

“Men fér min egen del férséker jag fér det
mesta att skéta det per telefon /.../dG kan
man liksom formulera sin fraga fér ibland
vet man ju inte ens vad man ska fraga om
utan da dr det ldttare i ett samtal éndra
uppfattningen utifran hur de svarar. Ndr
man mailar mdaste man ju veta vad man
fragar efter”

“Det dr telefon, trots att jag ér mail-
mdnniska. F6r det dr inget frekvent, Gter-
kommande. Det dr engdngsféreteelser och
dad dr det ldttare att ringa dn att komma pd
ett annat sdtt att kommunicera”

23



Kanaler som foredras vid myndighetskontakter

—  Motiv for att preferera Mail.
* Dokumentation av kommunikationen. Man vill att kommunikationen dokumenteras
for att undvika missforstand och for att kunna héavda sin ratt.
*  Flexibelt. Man kan maila vid tidpunkter som passar en sjalv. Det kan vara svart att
passa telefontider och man vill undvika langa telefonkaer.
— "Vill inte sitta i telefonkd, jag jobbar pa dagarna”
*  Mojlighet att formulera sig i ”lugn och ro”. Man kan formulera sig i sin egen takt och

reflektera over det man skriver och slipper darmed kanna stress vilket man kan gora
under ett telefonsamtal.

—  Motiv for att preferera Webbsidor.
* Caentredjedel ser webbsidor som en viktigt komplement nar det géller att ta kontakt
med myndigheter.

— "Tycker det fungerar bra att ringa och sa skota det via webben. Antar att en
myndighet har formular som man kan fylla i. Tycker det ar OK sa lange det ar ett
formuldr som fungerar fér oss. Med vara skarmlasare”.

*  Mycket relevant ndr man har "raka drenden”. T ex boka och boka om tider, etablera en
forsta kontakt ladda ner en blankett.
*  Flexibelt. Man kan ga in pa webbsidor ndr man vill.

"Det viktiga ar att det finns en digital kanal till dem och att det ar Iatt att hitta
lampliga ingangar, mailadresser eller telefonnummer. Men digitalt ar bast, slipper
sitta i telefonk®, man slanger bort enormt mycket tid pa det. T ex med Telia, 25
minuters viantan, vem har tid med sant?”

®
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”Jag tycker skriva dd ocksd. Da kan jag
sitta och grunna pd, vad det dr jag vill
frdga egentligen eller vad det dr jag vill ha
besked om eller informera om. Pratar man
i telefon sa dr det sG himla Iétt att man
glémmer ndgot. Ténker ndrmat pd e-post,
kan ga tillbaka och se vad jag har skrivit
forstas”

“Beror helt pa vad det handlar om.
Webbformulédr med inloggning funkar att
gd in pd Skatteverket och Férsékrings-
kassan och kryssa i ndgot man behéver
som intyg eller uppgift eller ersdttning.
Viktigt att de dr rdtt utformade for vara
hjdlpmedel. Men om det dr komplicerade
saker vill jag prata med ndgon kunnig som
dr proffs. DG mdste man ju prata, t ex om
regler eller en fraga — har jag rdtt i det hér
fallet”

“Att ringa tycker jag nu men samtidigt kan
det vara sa att om du ringer till Skatte-
verket kan det vara 45 minuters viintetid
och dd har man inte alltid lust att sitta ddr.
Och dd hade det varit vildigt, véldigt
trevligt att kunna gd in pa datorn och géra
det direkt”
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Att underlatta nyttjandet av digitala kanaler

@ Intervjupersonernas forslag for att forenkla nyttjandet av webbsidor

Som tidigare framgatt av resultaten kan det vara svart att 6verblicka innehallet pa
webbsidor. Strukturen ar inte tydlig och man saknar exempelvis aterkoppling pa
huruvida man gor ratt nar man tabbar sig mellan olika falt. Utdver att webbsidan
sjalvklart maste fungera tillsammans med de hjdlpmedel ledarhundsforarna anvander
anses foéljande underlatta for malgruppen att nyttja webbsidor:

Enklare och renare webbsidor for att underlatta navigeringen, exempelvis farre lankar.
Vidare ar det 6nskvart med textbaserade sidor, utan t ex grafer, eftersom sadana
element forsvarar upplasningsfunktionen.

Att myndigheter kan skicka/ta emot digitala dokument. Att myndigheter t ex pa grund
av sekretesskal inte kan skicka/ta emot digitala dokument framférs som ett
irritationsmoment av nagra ledarhundsforare. De vill exempelvis kunna ta emot och
skicka in sekretessbelagda och juridiskt bindande dokument digitalt for att slippa fa brev
i svartskrift eftersom det formatet bade ar svarare och tar langre tid att hantera. Att ha
mojlighet att skicka in kvitton digitalt vid reklamation av Fardtjanstresor eller for att fa
ersattning fran Forsakringskassan ar ett annat 6nskemal som fors fram i sasmmanhanget.
”Sist var det merkostnadsansokan till Forsakringskassan. Jag var tvungen att skriva
ut och skicka in. Det &r inte bra for mig att halla pa med papper, skriva under, ga till
postlador. Jag vet ju inte ens sdkert att jag satt namnteckningen pa réatt stalle. Det ar
inte sdkert”

Konkret aterkoppling pa vilka “klick” man gjort pa webbsidan, t ex vilka rutor man fyllt i.

Att trana med instruktor skulle minska osdkerhet och innebara att man kanner sig
tryggare med att t ex betala rakningar digitalt.

®
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“Att jag kommer vidare utan att det
krdnglar, dd férstdr jag att jag har lyckats
liksom. Jag navigerar ju inte med den
fysiska musen utan man navigerar med
tangentbordet. Man gdr med tabb-
tangenten fér att komma mellan olika
ldnkar och sa. Man 6ppnar speciella
rullningslistor och sé pilar man med
piltangenterna upp och ner. Det ddr ska
félja, det ska inte hacka eller haka sig. Jag
ska inte tappa orienteringen”

“Problemet ibland nér man tar myndig-
hetskontakt dr att de inte fdr ge ut
informationen pd mail. SGé mycket informa-
tion mdste jag fa ut i svartskrift och den
kan jag inte Idsa och sant gér mig vdldigt
irriterad. Da vill jag hellre prata med dem
for da kanske jag kan fG mer information
muntligt én vad jag kan fé via mail. Eller sé
far de se till att jag kan fa informationen i
ldsbart format”
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Att underlatta nyttjandet av digitala kanaler

.i

—  Forslag som framférs av enstaka intervjupersoner:

Att kunna ga ini sin journal och t ex boka om tider pa Syncentralen. Nagra patalar att de
idag endast kan fa kontakt via telefon.

Mojlighet att anpassa granssnitt, storlek och bakgrund fér underlatta for besokare pa
webbsidor.
Kvélls6ppen support. “Det ar da jag sitter vid datorn”.
Battre dikteringsprogram.
Underlatta for synskadade att anvanda chattfunktioner. T ex en sdker chattkanal till
myndigheter for att exempelvis kunna stélla fragor till Skatteverket.
» ”Att man har nagon form av chattfunktion som dr BankID last. Som gor att
bade jag och den jag chattar med maste verifiera sig med BankID innan

chatten kommer igang. For att sdkerstalla att man vet vem man pratar
med”
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“Det som skulle vara vildigt, véldigt sként
dr att det skulle finnas en support. Det
spelar ingen roll, jag kan skriva till den
supporten, jag kan messa eller jag kan
ringa supporten. Hur gér man det hér
enklast, ge mig ett tips. Ett kortkommando
till det hér vore kdckt, finns det ndgot? En
san fraga skulle jag vilja kunna skicka ivdg.
/.../ Man kan ringa till Komsyn Stockholm
men da bygger det pd att de har tid att
svara /.../Ndr jag kommer hem frdn jobbet
dr kl 17:30 och da dr det ingen san som har
Oppet”
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Samtliga har tillgang till saker inloggning

Alla intervjuade ledarhundsférare har BankID och flertalet anvander mobilt BankID. Endast ett mindre antal anvander BankID pa kort for saker
inloggning. Den tydligaste drivkraften for att skaffa BankID har varit var att man vill kunna utféra banktjanster digitalt. Men dven att kunna
legitimera sig vid myndighetskontakter har varit ett tydligt motiv.

(2|

(2|
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Samtliga har BankIiD

— Resultaten visar att alla ledarhundsférare i undersékningen har BankID och flertalet
nyttjar mobilt BankID. Endast en av de 23 medverkande ledarhundsforarna har inte
mobilt BankID. Vidare ar det ytterligare nagra som inte nyttjar sina mobila BankIDn i
nagon hogre utstrackning. Flertalet har haft BankID i manga ar, cirka halften i minst 5 ar.

Flertalet anvinderi regel BankID flera ganger i veckan

— Resultaten visar pa en tydlig skillnad mellan dem som anvander mobilt BankID och
BankID pa kort. De som anvander mobilt BankID anvander det hos flera aktérer medan
de som anvander BankID pa kort i regel endast nyttjar det for bankarenden. Vidare
anvander de ledarhundsférare som har mobilt BankID sitt ID mer frekvent an de som
anvander BankID pa kort.

Av resultaten framgar tre huvudsakliga anvdandningsomraden for BankID, vilka dven
overensstammer med motiven for att skaffa tjansten:
* Bankdrenden.
”Nar jag betalar och kollar kontona och sadar.....

”Min vanligaste ar att jag gor bankédrenden eller att jag gar in och kollar aktier eller
nagonting”
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“Ddrfér att jag betalar fakturor via
internet, dd hade man ju dosa i bérjan och
dd mdste man ju dra med sig den ddr
dosan vart man én skulle och det tyckte jag
var jddrigt knéligt och sa fick jag héra om
det hdr BankID sen har jag anvidnt det. SG
det tycker jag dr jdttebra. Idag gor jag
bankdrenden i mobilen”

“Det var ndr swish kom. DG krévdes mobilt
BanklID, det var starten”
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Samtliga har tillgang till séker inlogging

Myndighetskontakter.

— BankID anvéands for att logga in pa t ex “Mina sidor” eller motsvarande pa
Skatteverket, Forsdkringskassan, CSN med flera.

— Flera nédmner i sammanhanget att de anvander Kivra.
”Sa fort jag ska swisha”
Utover anvdandningsomradena ovan anvander dven flera intervjupersoner mobilt BankID
i situationerna nedan :
— Nar man ska identifiera sig hos vardgivare och/eller apotek.
» "Kollar mina recept och férnyar recept”
— Vid internethandel, t ex vid kop av biljetter, varor och tjanster.

= Mobilt BankID upplevs fungera bra =» ”inga problem”

— Resultaten visar tydligt att de intervjupersoner som nyttjar mobilt BankID frekvent
(flertalet av de medverkande) anser att tjansten fungerar bra. De ar i regel mycket néjda
med sitt mobila BankID och deras positiva vardering relaterar framst till foljande:

— Smidigt och enkelt handhavande.

Det &r l4tt att férsta hur man ska hantera tjansten = ”den &r enkel, den har inte sa
manga funktioner som man ska krangla sig in i och sa”

Appen innehaller inte sa mycket information vilket underlattar handhavandet = ”“det
ar inte sa mycket kladd i sjalva appen”

Smidigt att komma in = “du behover bara ett |6senord”

Man har "alltid” mobiltelefonen med sig = ”det &r sa enkelt att identifiera sig och
verifiera det man gor pa ett enkelt satt”

"Slipper skriva under en massa papper, skriver under med BankID, smidigt!”

®
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”Pad Skatteverket kollar jag hur jag ligger
till pa mitt féretagskonto, skattekontot,
men det hénder inte sa ofta. Eller om jag
fatt ndgot brev, Kivra. Har jag fatt ndgra
myndighetsbrev sG mdste jag ju legitimera
mig in ddr. Och dd kanske man hdnvisas till
att gd in pa Skatteverket och daG maste jag
ju legitimera mig ddr”

”Sad fort du ska swisha eller gé in pa din
egna bank eller sa. Anvdnder det fér att
logga in pG banken och olika myndigheter.
Och féretag har det sa att man loggar in
med mobilt Bankld. Och butiker har bérjat,
jag fick skriva under hdromdagen med att
signera med mobilt BankID”

“Det dr jattebra. Det anvdnder jag nér
képer biljetter, handlar pd nétet och loggar
in pa Férsdkringskassan, CSN, Skatteverket
och alla de déir. Bra med Bank ID dr att om
jag far hjdlp att deklarera behéver den
personer inte vara hdr, kan sitta pd andra
sidan jorden om det skulle vara sa. Men jag
kan bekrdfta det vi gér med mitt BankID.
Skitbra”

”Den dr vildigt enkel att hantera. De flesta
myndigheter har en koppling till mobilt
BankID och den dr liksom enkel att ta med
sig och géra det som behévs. Men det
férutsdtter att hemsidorna dr uppbyggda
pa ett vettigt sdtt”
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Samtliga har tillgang till séker inlogging

—  Upplevs som sdkert.

* Antagandet att mobilt BankID ar sakert relaterar till att man tror, eller tycker sig veta, att
sa ar fallet. De som ar ndjda med tjansten tycks inte ifragasatta dess sdkerhet utan de
verkar kdnna sig trygga med att anvanda mobilt BankID.

— "Valdigt bra. Det ar tryggt och sakert. Har jobbat med krypterade funktioner, jag vet
vilka sdkerhetslosningar som ar battre respektive samre”

— Nagra patalar dven att tjansten fungerar val med skarmlasare.

»  ”Skitbra, otroligt simpelt, man har det alltid med sig. Funkar jattebra med voice over pa
telefonen”

@ Varfor anvander man sitt BankID i mer begransad omfattning?

— Avintervjuerna framgar aspekter som forklarar varfér nagra ledarhundsforare i regel
knappast nyttar sitt BankID i fler sammanhang an vid bankadrende. Féljande framtrader:

* Osakerhet. Tva ledarhundsforare kdnner sig osakra i den digitala miljon. De menar att
det ar svart och krangligt att vara inne pa hemsidor 6éverhuvudtaget och talar i termer av
att de inte far 6verblick 6ver strukturen och att de inte forstar logiken. De forstar inte
riktigt hur de ska navigera for att fa det att fungera.

* Tekniska problem. Tva intervjupersoner har svart att fa hjalpmedlen att fungera med
nuvarande programvaror nar de besoker webbsidor. De tror att det beror pa att
programvarornas versioner ar for gamla for att fungera fullt ur med hjalpmedlen. T ex
fungerar talsyntesen och punktdisplay daligt med Windows7. Ytterligare ett problem &ar
att tiden for att slutféra inloggningen ar for kort.

— "Knappen ’logga in’ fungerar inte nar jag kor med hjalpmedlen”

®
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“Jag litar véldigt mycket pa det hdr. Jag
litar pd att det fungerar och jag litar pa att
det dr sdkert. Jag ifrdgasdtter inte s
mycket”

”Mobilt BankID fungerar bra med
skdrmldsaren pd mobilen faktiskt. Léttare
att anvinda én sdkerhetsdosorna
bankerna har. Fér det kommer upp dér vad
man ska géra och skdrmldsaren ldser upp
om man ska ha sdkerhetskoder. Sa skriver
man in saker och sé kommer man in pa
sidan. Det dr ldttare med mobilen faktiskt.
Inga problem med det”

"Férsékte pd 1177 men det var vildigt
krdngligt. Jag vet inte vad som menas med
ldnkarna. Man mdste veta hur man ska
navigera fér att anvénda det. Har ocksd
testat Skatteverkets, den var lite Idttare
att navigera i men vet inte hur jag ska
séka pd den. Problem med alla Idnkar”

”Jag dr rédd fér att géra fel/.../ Jag brukar
férséka anvdnda det for att ga ut och titta
pd saker fér att inte glomma bort hur man
gér. Ndr jag betalar rdkningar gar jag in pa
datorn och anvdnder dosa, jag héller pa
och ldr mig det ddr ocksd /.../Det dr bara
att tréna, for att liksom kunna bli sékrare,
men jag dr lite feg av mig. Just att man ska
gora fel, att man kommer in pa andra
grejer”
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Samtliga har tillgang till sdker inloggning

* Somatiska problem. En intervjuperson maste p g a fysiska problem begransa sin tid vid
tangentbordet. Hen maste prioritera vilket hindrar hen att utforska hemsidor pa natet.
Hen har BankID pa kort som anvands vid bankarenden och vid enstaka tillfallen pa
Skatteverket, ett par ganger per ar.

®
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Synen pa att kommunicera kring ledarhunden via digitala kanaler

Tanken pa att kommunicera via digitala kanaler i fragor som ror intervjupersonernas ledarhundar moéter i regel acceptans men dven positiva
reaktioner. Dock understryks vikten av att digitala kanaler inte far vara den enda kommunikationskanalen med myndigheten. Det maste ocksa
vara mojligt att ringa. Utdver personliga kanalpreferenser podangterar man att olika kanaler lampar sig olika val for olika typer av arenden.

@ Kommunikation via digitala kanaler accepteras .....

— Attt nyttja digitala kanaler for att kommunicera kring sina ledarhundar méter, i sig, inga
negativa reaktioner. Intervjupersonerna ar antingen positiva i sin installning eller intar en
accepterande hallning. Med enstaka undantag (de som undviker telefonsamtal) anser
dock flertalet att digitala kanaler maste kompletteras med mdijlighet att ta kontakt via
telefonsamtal. Av resultaten framgar en relativt tydlig uppfattning kring vilka drenden
man kan tanka sig att gora via digitala kanaler visavi personliga kontakter. Vidare bor
noteras att acceptansen for mail ar ggenomgaende medan betydligt farre vill
kommunicera via en webbsida. Man menar i regel att digitala kanaler ar lampligt att
nyttja for foljande:

«  Arenden av administrativ art, ndgra exempel:

Anmalningar till kurser etc.

Ansokningar, t ex om ny ledarhund.

Raka fragor/fakta som t ex uppgifter om ny veterinar.

Rekvirera utrustning.

Bestalla intyg som t ex intyg pa att hunden &r en ledarhund infor utlandsresor.

* Nar det inte ar brattom.

”T ex kan man mail veterindren om det inte ar akut sa kan veterindren komma tillbaka
nasta dag”

—  Fordelar med kommunikation via webbsida som lyfts fram:

*  Fungerar bra for standardfragor = ”gar in pa hemsida och fyller i, jattebra”

®
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“Bdde muntligt och digitalt. Om jag inte
kommer i land med min fraga vill jag
kunna lyfta luren och komma vidare”

“Det beror vil lite pd vad det gdller. Det
kan man absolut géra i vissa ldgen och i
andra ldgen kan det faktiskt vara sd att
man behéver prata med ndgon”

“Det mdste finnas flera sdtt, du madste fa
kunna géra ansékan per telefon, jag
madste fa géra det pd datorn. Det mdste
finnas mdnga vdgar att géra det hdr pa.
Det dr jétteviktigt. Om jag vill géra en
ans6kan, jag ska kunna fd géra den pa
telefon eller med néGn och t ex att man
skickar éver ett formuldr och att jag tittar
igenom det en gdng till. Via mail i ett
Word dokument och dd ska man verk-
ligen se till att det funkar med hjdlp-
medlen”

“Mailar veterindren, nér har du tid, svarar
ndr han har tid och dr pa plats”

“Utlandsansékan, dé har man ju fram-
forhdllning”

“Kdnns mer opersonligt med ett
kontaktformuldr. Mer personligt att maila
en person man vet har ansvar for detta.

Det dr min spontana kénsla”
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Synen pa att kommunicera kring ledarhunden via digitala kanaler
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* Mojlighet att skapa journaler for ledarhundarna dar man samlar ”alla handlingar” som
ror hunden. T ex ansdkan, kurser, journalanteckningar fran veterinar. Via ett BankID
skulle man kunna logga in och ”se allt”

” Jag tanker sa har, antingen skapar man da en anvandare dar man kan fora statistik
och se allt om &r sparat, lite som en journal”

* Kanal for information.
—  Fran myndigheten till malgruppen. T ex om brukarrad, viktiga datum etc.
—  For enskilda ledarhundsforare for att na ut i malgruppen.

..... men man maste kunna ringa myndigheten

Merparten framhaller telefonsamtal som en viktig parallell kommunikationskanal till
digitala kanaler. Framforallt podngteras vikten av att fa tala med nagon nar det ar
bekymmer med ledarhunden. "Det ar naturligt eftersom det berér en levande varelse”.
Uppfattningen relaterar till foljande:

Vid problem med ledarhunden som inte kdnns akuta kan nagra mycket val tanka sig att
ha en dialog med veterindren via mail. Flera understryker dock att de behover fa en
personlig kontakt for att radgora eller fora en dialog for att ringa in problemet. Vidare
kan det vara lugnande att tala med en person da situationen, i sig, kan vara stressande.
Ytterligare ett skal for att foredra telefonsamtal i den har typen av situationer ar att det
kan vara bade tidskravande och “ta energi” att beskriva situationen i ett mail. En
ledarhundsforare foredrar att anvanda Facetime i dessa kontakter for att kunna ge
ytterligare information genom att visa upp hunden. Nagra exempel:
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“Webbsida eller mail spelar ingen stérre
roll. Det beror mer pa hur tillgdnglig sidan
dr och att den funkar med mina
hjdlpmedel. Att den dr vettigt utformad,
att den funkar, att tabben hoppar till nésta
stdlle du ska géra nat pa och talar om vad
du ska géra dér”

“En digital journal fér varje hund. DG kan
jag vara med och kommunicera digitalt.
Jag behéver inte be ndgon annan skriva in
det som hénder, jag kan sjélv vara
delaktig. Logga in med mobilt BankID —
klart att ldsa. Allt frgn ansékan, kurser,
problem med hunden etc. Idag vet jag inte
vad de har fér koll. Kanske finns ett arkiv
pG SRF. Om myndigheten tar éver ansvaret
ska de bygga detta digitalt”

“Eller att det dr nGgot med hundens hdlsa
man vill prata om. Man kanske kan
rddgéra med ndgon férst innan man tréffar
en veterindr. T ex han kliar sig jdttemycket,
dd kan det vara rdtt sként att prata med
ndgon och fa en dialog direkt. Dér man far
svar och motfrdga svar liksom. Kan bolla
lite mer fram och tillbaka”

”Om jag ska frdga ‘min hund dr lite
krdnglig vid det hdr 6vergdngsstdllet’, hur
ska jag géra da? Det kan jag inte ta via ett
mail. DG mdste ju instruktéren stélla en
massa motfrdagor... vad har du gjort innan
och bla bla bla. Men om jag séger "Jag ska
flyga nagonstans och behéver ett intyg’ —
det gdr bra att maila”
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Synen pa att kommunicera kring ledarhunden via digitala kanaler
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*  Veterinarfragor, nar ledarhunden ar sjuk.
"Vill absolut inte ta fragor till veterinaren via digital kanal, vill ringa”

”Om det ar digitalt ar det bra men vill anda ha mojligheten att ha kontakt med en
manniska. Ifall jag skull behdva. Nar man behover hjalp med hunden ar man ofta
ganska skor”

* Instruktoérsfragor, t ex for att radgora eller boka en tid for traning.

”De hér instruktorerna de ar var trygghet. Sa bra att fa kontakt med méanniskan
omedelbart. Om man sa bara pratar i 30 sekunder, man far nagra lugnande ord. Det
ar nagot annat an 'vi har tagit emot ditt drende’ — det ar ett riktigt dra at helvete
meddelande brukar jag sdga”

"Alla ledarhundsforare ar inte digitala”.

* Nagra menar att det ar viktigt att myndigheten inte forutsatter att alla ledarhundsférare
hanterar digitala kanaler. Darfor ser dessa det som viktigt att man dven kan ringa
myndigheten.

—  Ytterligare aspekter som framfors av enstaka.

*  Personlig kontakt viktig fér att kinna fortroende. Man menar att kontakten med
myndigheten blir val opersonlig om man endast har kontakt via digitala kanaler.

*  Mojlighet att snabbt kunna fa stélla en fraga och fa svar direkt.
— "”Maste kunna ringa och fraga vem man ska ha kontakt med”
* Tidskravande att navigera pa webbsidan for att bestélla intyg etc.

— "Utlandsintyg, sant man gor enstaka ganger, vill inte krangla sig in pa en hemsida for
att hitta det, for lag frekvens”

Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

“T ex om han strular i en korsning, han gér
inte som han ska, han struntar i att
markera. Det kan du inte ta pd mail fér det
dr sd situationsbundet. De kan inte svara,
de kommer med féljdfragor pd en gdng. DA
mdste man ha kontakten”

“Man jobbar med en relation nér man har
en ledarhund. Det tror jag dr ganska svart
att géra digitalt. Man beskriver ju ett
beteende hos hunden som dr problema-
tiskt. Bara att sitta och skriva ner alla
héndelserna, det blir for besvdirligt, det ér
ett par A4 sidor att krafsa ner och
formuldr. Det tar energi. Mycket ldttare att
lyfta telefon och prata med proffs som
varit med om det férut och som stdller
frdgorna direkt, har du ténkt pa att gora sa
ddr, sdtt ner hunden ndr du méter en
annan hund. Du fdr en respons omedelbart.
Klart det gdr att skicka ivéig ett mail
men........ det kréiver mer energi och att
man kan formulera sig”

“Jag tycker att det dr bra att det finns
alternativ. Finns inget som passar alla”

“Viktigt med fértroende fér folk som jobbar
med en verksamhet man dr beroende av.
Tror personliga kontakter dr en féruts-
dttning for att skapa fértroende. Det ska
vdl helst vara en kombination”
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Synen pa att kommunicera kring ledarhunden via digitala kanaler

@ Nagra kommentarer avseende en framtida portal

| samband med att instéllningen till att kommunicera kring fragor som ror ledarhundarna
via digitala kommunikationskanaler problematiserar nagra intervjupersoner kring fragan
och lyfter nagra for dem viktiga aspekter, namligen:

Viktigt att skarmldsningsprogrammen fungerar med granssnittet = "tillgédngligheten ar
en grundbult”

* Nagon menar ocksa att det ska vara smidigt att kommunicera fran bade pa dator och
telefon.

Kommunikationen far inte bli opersonlig. Ett par ledarhundsforare framhaller att det ar
viktigt att kommunikationen med myndigheten inte blir opersonlig om den sker via
digitala kanaler, att myndigheten inte “gémmer sig bakom en digital mur”. De ser en
kvalitet i att bli igenkanda nar de tar kontakt och framfor féljande:

* Manvill inte fa autosvar i retur nar man mailar myndigheten da det inte ger nagon
indikation pa hur lange det dréjer innan man far en kontakt = ”vill ha person som svarar
mig om jag mailar in, som last och forstatt”

— ”For mig skulle det ocksa kannas viktigt att den som svarar vet vem jag ar och varfor
jag fragar och lite forstar fragan pa ett djupare satt an bara som en myndighet. Jag vill
inte ha ett kallt automatsvar inte ens med vanlig halsing fran en person. Jag vill att
den har personen — jaja, Fido ar ju lite sadar, det kan vi absolut ordna. Jag vill ha den
har lilla extra personkdannedomstouchen pa det hela. Det tycker jag kanns viktigt, och
det kan man ju f3, jag sager inte att myndigheten inte skulle klara av det”

* Legitimering med BankID uppfattas som opersonligt” = ”de ska héra vem jag ar nir jag
ringer”

®
1 Rapport/Myndigheten fér delaktighet/Visus Market Research AB/2020-02-20

”Absolut okej. Aven om jag tycker om att
ringa och prata, ddr dr jag lite kluven.
Ibland dr jag ju beroende av ett snabbt
svar /.../Med den reservationen att jag fdr
ett snabbt och ordentligt svar och inte ett
automatsvar —’vi har tagit emot ditt mail’
och sd vet jag inte om de svarar om tre
eller fyra dagar. Utan jag vill ha ett ganska
personligt svar hyfsat omgdende”

“Vi pratar alltsd 250 ledarhundar i Sverige,
det dr ingenting. Ar det fem personer som
jobbar med det hdr sa har de hdr fem
personerna koll pG de hér 250 ekipagen. De
vet precis vem Kalle Karlsson i Sundsvall dr
och hans labbehane o s v. Och det ddr
mdste man nog férséka halla kvar vid
liksom. Kalle Karlsson ska inte behéva
legitimera sig med ett mobilt BAnkID om
han har en undran”
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—  Viktigt med smidiga rutiner kring svar och aviseringar, foljande framkommer:

"Vill fa dterkoppling att ndgon ldst mitt
meddelande, dd kan jag férvdnta mig ett
svar”

*  Viktigt att fa en bekraftelse pa att myndigheten kommer tillbaka med svar, att det kan ta
nagra dagar = ”annars tror man att man ar bortglomd”

*  Myndigheten bor skicka ett mail ndr det finns information att hamta = ”“ga in och titta,
nu har det hant nagot” “Men jag vill inte ha ett system ddr jag

*  ”"0Om det kommer en bifogad fil, vill jag inte skriva ut den utan fylla i pa natet och skicka méste gd in och kolla om jag har fatt

tillbaka” ndgon ny information. I sé fall vill jag ha ett
mail ddr det star att nu har du fatt ny
* Ominloggningssida = “bra med mobilt BankID istéllet for 16senord”. information och jag kan kanske ldsa det i

mailet ocksd. Fér jag tycker inte om att jag
mdste gd in och kolla - undrar om négon
har kontaktat mig nu. Och jag vill inte ha
det som pushnotiser, da vill jag hellre ha
det till mailen. Fér dd kan jag ga in och
vdlja och ldsa ndr det passar mig”

®
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Kommunikationskanaler som nyttjas i
privata sammanhang

Kommunikationskanaler vid kontakt med
myndigheter och offentliga instanser

Tillgang till e-tjanst for saker identifiering

Synen pa att kommunicera via digitala
kanaler avseende ledarhundsfragor



SAMMANFATTANDE KOMMENTAR

— o

Skillnad avseende hur man kommunicerar i allmdnhet och med myndigheter/offentliga instanser
Resultaten visar att i kommunikation i privata sammanhang féretradesvis sker via telefonsamtal, SMS och sociala media.
Medan man i kontakter med myndigheter féretradesvis anvander telefonsamtal och mail men dven organisationers
webbsidor. Av resultaten framgar dven att de kommunikationskanaler man anvander dven ar de man prefererar.

Samtliga har en e-tjanst for saker identifiering
Med ett undantag har samtliga medverkande ledarhundsférare mobilt BankID. Vilket flertalet ocksa anvander frekvent i olika
sammanhang. Ett fatal anvander hellre BankID med kort och da i huvudsak for bankdrenden.

En digital plattform skulle uppskattas och underlitta for flera.....

Visus menar, i likhet med flera intervjupersoner, att en forutsattning for att en digital plattform, for kontakt med
myndigheten rérande ledarhundarna, ska na acceptans i malgruppen ar att den fungerar val tillsammans med de
hjdlpmedel malgruppen nyttjar. Vidare maste den vara enkel att navigera pa, d v s avskalad och textbaserad. Brukare maste
ocksa kunna ladda ner, fylla i och returnera dokument digitalt. Det dr viktigt att malgruppen pa ett enkelt satt kan utféra
sina drenden utan att stota pa patrull eller bli frustrerade d v s att de far en positiv forstarkning vid besok pa webbsidan.

....men mycket viktigt att malgruppen ocksa har maéjlighet attringa in

Resultaten visar tydligt att merparten av intervjupersonerna utesluter att enbart kunna kommunicera digitalt med
myndigheten nar det galler fragor relaterat till ledarhundar. Att kunna ringa myndigheten framhalls som en viktig
tillganglighetsfraga. Vidare understryks vikten av att fa en personlig kontakt saval nar det géller fragor om hundens héalsa som
fragor riktade till hundinstruktorer. | dessa situationer behdver man radgora och féra en dialog.
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Kvantitativ totalundersékning i malgruppen

Infor beslutet huruvida Myndigheten for delaktighet ska skapa en portal for ledarhundsforare
rekommendera Visus att man genomfor en kvantitativ totalundersdkning i malgruppen eftersom det
rader osdkerhet kring i vilken utstrackning urvalet i denna undersokning speglar malgruppen i stort.
Den kvantitativa undersékningen kan med férdel avgransas till ledarhundférarnas beteende och
preferenser visavi olika kommunikationskanaler.

Vidare anser Visus att en sadan undersokning bor genomféras i form av telefonintervjuer. Dels for att
na en hog svarsfrekvens, dels for att kunna stalla féljdfragor och darmed sakerstalla att fa valida svar.
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Kortfattad kvalitativ metodbeskrivning

Den kvalitativa undersékningsmetoden anvands framst i sammanhang dar de omraden som ska belysas ar komplexa och kraver att
man inhamtar ingdende och nyanserad kunskap.

Datainsamlingen i en kvalitativ undersékning gérs med hjalp av "djupintervjuer”, d v s utférliga personliga samtal som genomfors
enskilt eller i grupp. Den kvalitativa metoden ger mojlighet att félja upp intressanta reaktioner och synpunkter med hjalp av
foljdfragor. Darigenom blir det maojligt att ingdende penetrera de intervjuades tankar, kanslor och satt att resonera. En kvalitativ
undersokning ger darfor svar pa fragan varfér man tanker, kdnner eller agerar pa ett visst satt.

En kvalitativ undersdkning ar till sin natur forutsattningslos. Den beskriver intervjupersonernas tankar och asikter oberoende av
vad utredarna och uppdragsgivarna i forvag haft for férvantningar. Allt kan diskuteras - sa lange det ar relevant for
undersokningens syfte. Vi har sdledes forutsattningar for att fa fram ny kunskap.

Vid en kvalitativ undersokning uppstar efter ett visst antal intervjuer en mattnad i svaren.

D v s svaren narmar sig varandra innehallsmassigt pa ett satt sa att ytterligare intervjuer inte tillfor nagon egentlig ny information
utan endast bekraftar vad som framkommit tidigare i intervjuarbetet. Vid mattnad framtrader en tydlig resultatbild dar det gar att
utldsa vilka aspekter som t ex ar avgérande for en viss uppfattning. Utifran mattnaden kan man dock inte uttala sig om hur mycket
viktigare en enskild aspekt ar i forhallande till de 6vriga. Denna méattnad fungerar idealt som en nedre grans for antalet intervjuer
som behoéver genomfdras i varje enskilt uppdrag.

Fran en kvalitativ undersokning kan man inte dra statistiska slutsatser och generalisera till hela undersékningspopulationer. Detta
pa grund av bade storleken pa urvalet och det faktum att tonvikten i intervjuerna kan laggas pa olika teman, utifran
intervjupersonernas forutsattningar och erfarenheter. Daremot erhaller man en djupare férstaelse och en mer nyanserad och
detaljerad kunskap an vad en kvantitativ undersékning kan formedla.
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