w Stockholms

Aldreférvaltningen
Avdelningen for stadsdvergripande
aldreomsorgsfragor

Storforsplan 36

Box 44

123 21 Farsta

Telefon 08 508 36 200

stockholm.se

Aldreforvaltningen PM
Avdelningen for stadsdvergripande Sida 1 (8)
aldreomsorgsfragor Dnr ALD 2021/348

2021-07-09

Digitala hemguider

Budgetuppdraget

Aldrenimnden har i budget for 2021 uppdrag att utreda
forutséttningarna for att underldtta digital kommunikation inom
dldreomsorgen genom digitala hemguider.

Bakgrund

Fixartjansten infordes i Stockholms stad ar 2007 efter beslut i
kommunfullmaktige. Tjénsten dr kostnadsfri for den enskilde.
Syftet med fixartjénsten dr att forebygga fallskador och andra
skador som vissa riskfyllda vardagssysslor kan orsaka.

Digital hemguide kan besta av flera olika delar sdsom digital fixare,
Digitalhjélp.online och tjdnster som IT-védrdar. Sedan négra ar
tillbaka har vissa stadsdelsforvaltningar erbjudit en digital
fixartjanst som vid behov gér hembesdk hos éldre.

Enligt folkhdlsomyndighetens utredning ”Digital teknik for social
delaktighet bland &ldre” visar statistiken att médnniskor deltar
mindre 1 sociala och kulturella aktiviteter ju dldre de blir och att det
innebar okad risk for social isolering. Digitala verktyg och
kommunikationskanaler skapar mdjligheter att vara socialt delaktig
utan att behova ta sig fran hemmet. Att vara digitalt delaktig kan
vara en utmaning for just dldre. Idag lever ca 400 000 dldre i
Sverige i digitalt utanférskap. Det kan vara sjélvvalt, men dven
hinga samman med att tekniken har utvecklats snabbt och att
tillgdngen till teknik och digital kompetens varierar. Den forskning
som finns tyder pa att utbildning och anviandning av dator och
internet kan minska ensamheten bland dldre. Har har kommunen en
viktig roll 1 att frimja digital delaktighet for alla invénare och
minska ojamlikheter. Att kunna anvénda internet via en dator,
surfplatta eller telefon ar i ménga fall idag en forutsittning for att
kunna vara delaktig i samhillet. De &ldsta i befolkningen, som har
storst behov av manga samhéllstjénster, dr bland de som har svarast
att ta del av de digitala e-tjansterna. Sarskilt under pandemin har
digitala verktyg och kunskap mojliggjort kontakt med anhoriga, gett
mdjlighet till matinkdp och apoteksbesdk samt mojlighet att delta i
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digitala aktiviteter. Men en forutsittning for att dldre ska kunna ta
del av digitala e-tjdnster dr en fungerande utrustning och kanske
nagra enkla rdd pa vdgen av en digital fixare.

Styrande dokument och strategier

Den gemensamma vérdegrunden for dldreomsorgen 1 Stockholms
stad anger att “dldreomsorgen ska préglas av sjdlvbestimmande,
individualisering och valfrihet. Utformningen av det st6d som ges
ska inriktas pa att dldre fér leva ett vérdigt liv och kidnna
vilbefinnande, trygghet och meningsfullhet.”

Digitalisering 6ppnar mojligheter for att behdlla omvardnadskvalitet
aven ndr fler blir dldre. Genom tillsyn, rddgivning och assistans pa
distans skapas frihet for den dldre samtidigt som omvardnads-
resurserna kan anvéndas till fler.

Stockholms stad har som mal att bli en dldrevénlig stad som
sammanfattningsvis kan beskrivas som en tillgédnglig och
inkluderande stad med en milj6 som frimjar ett aktivt liv — hela
livet. Rent praktiskt innebdr detta en anpassning av strukturer och
tjénster for att vara tillgdnglig och inkluderande for dldre med
varierande behov och forutséttningar. I maj 2021 beslutade
kommunfullmiktige om en handlingsplan for en dldrevénlig stad. I
planen framhalls att arbetet med att motverka det digitala
utanforskapet dr ett utvecklingsomrade som seniorer lyfter fram
som betydelsefullt for mojligheten att vara en édldrevénlig stad. Det
kan vara sarskilt fordelaktigt for de seniorer som &r mindre mobila
att kunna skdta sin ekonomi, fa tillgdng till underhéllning, sociala
relationer och nddvéndig samhéllsinformation.

I regeringens digitaliseringsstrategi ar digital kompetens det forsta
av fem delmadl, vars dvergripande mal &r att Sverige ska vara bist i
varlden pa att anvidnda digitaliseringens mojligheter.
Lagstiftningen stéller samma krav pa insatser med tekniska
16sningar som pa andra insatser nar det giller frivillighet,
sjdlvbestimmande och delaktighet for den enskilde.

Lagstiftning som styr

Kommunen far enligt lag (2009:47) om vissa kommunala
befogenheter tillhandahélla servicetjanster at dldre. Det géller
tjdnster som kan forebygga skador, olycksfall eller ohélsa, men som
inte utgor personlig omvéardnad. En kommun som viéljer att
tillhandahélla servicetjanster at dldre skall beakta
likstéllighetsprincipen i 2 kap. 2 § kommunallagen (1991:900, KL).
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Genomforande och metod

For att f4 information om den digitala fixartjdnsten har intervjuer
genomforts med befintliga digitala fixare i Sodermalms
stadsdelsforvaltning, Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltning,
Higersten-Liljeholmens stadsdelsforvaltning och Skarpnécks
stadsdelsforvaltning. Fragestillningen var att fa reda pa hur tjansten
digital fixare ser ut och vilka utmaningar som finns.

En enkét har skickats till samtliga stadsdelsforvaltningar med
frdgorna: erbjuder ni digital hjdlp genom er fixartjdnst? Har ni for
avsikt att starta digital fixartjanst?

Intervjuer har ocksd genomforts med Aldre Direkt for att fa reda pa
om de har information om tjdnsten digital fixartjanst.

Intervju med SeniorNet har gjorts for att fa reda pd hur de tycker att
digital fixare fungerar och vilka utmaningar de ser for tjinsten samt
hur samarbetet fungerar med digital fixare.

Ostersunds kommun, Boras kommun och Nacka kommun har
digitala fixare sd kontakt har tagits med dem for att fi reda pa hur
tjdnsten dr uppbyggd.

Angransande omraden till digital fixartjanst

Bibliotek

Enligt Bibliotekslagen (SFS 2013:801, § 7) ska bibliotek verka for
att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvéndas for
kunskapsinhdmtning, larande och delaktighet i kulturlivet”.

I ménga kommuner har biblioteken startat upp DigiDelCenter som
ar ett kompetenscenter. Verksamheterna arbetar med digital
delaktighet och medie- och informationskunnighet riktat bade direkt
mot enskilda anvindare men dven mot foreningsliv, foretag,
organisationer och andra samverkanspartners. Bland annat anordnas
SeniorCafe med IT-stod som framjar édldres digitala delaktighet.

Stockholms stadsbibliotek har inte tydliga mélbeskrivningar och
direktiv som ger stod for utveckling av digitala stodtjanster for
dldre. Aldre nimns i styrdokument och biblioteksplan for 2016-
2020 men kopplas inte tydligt till fragan om digital delaktighet.
Biblioteken erbjuder digitalt stod via It-vardar pa bibliotek och
digitalt via Digitalhjilp.online.

It-vardar
It-virdar dr nyanldnda ungdomar som hjélper till att 6ka den digitala
delaktigheten i Stockholm. Unga IT-viardar ar ett samverkansprojekt
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mellan Stockholms stad och Arbetsformedlingen med finansiering
fran Delegationen for unga och nyanlédnda till arbete. Projektets
syfte r att utveckla en modell for hur unga nyanlénda kan arbeta
som IT-virdar till dldre.

Digitalhjalp.online

Stadsbiblioteket erbjuder Digitalhjélp.online som &r en digital
vigledningstjanst under utveckling, bemannad av bibliotekarier och
it-vardar pd Stockholms stadsbibliotek.

IT-stod pa traffpunkter/aktivitetscenter

Pa vissa Oppna verksamheter runt om i staden finns det personer
som erbjuder stod och utbildning géllande teknisk utrustning. Ibland
kan samma person fungera dven som digital fixare.

SeniorNet Sodermalm

SeniorNets mal ar att ge seniorer (55+) kontakt med IT och att
utveckla IT-kunskapen hos seniorer sa att de kan nyttja tjénster och
andra aktiviteter som &r baserade pa IT. SeniorNet Sodermalm hade
vid arsskiftet 1058 medlemmar fran hela Stockholm med en
majoritet frdn de sddra delarna. De har en stor
utbildningsverksamhet i samarbete med Studieférbundet
Vuxenskolan och en trafflokal, Kanelbullen, med IT-café.
SeniorNet erbjuder seniorer radgivning per telefon eller digitalt. De
har erfarna medlemmar som kan hjélpa till med felsokning och
guidning. Man kan boka tid for rddgivning sé att man vet att tiden
racker till och radgivningen sker i en lugn takt.

Deras erfarenhet dr att dldre personer ofta uppfattar att det gar for
snabbt ndr unga personer visar hur utrustning ska hanteras. I lokalen
Kanelbullen har de vanligtvis dropin-radgivning och utbildningar
men det har legat nere under pandemin. SeniorNet upplever att det
framst ar kvinnor som vill ha radgivning och véldigt f4 med
utomnordisk bakgrund. De kan inte géra hembesok och vialkomnar
mojligheten att hianvisa dldre till digitala fixare som kan hjélpa till
pa plats.

Andra kommuners erfarenheter och utbud

I ett antal kommuner i1 Sverige s erbjuds seniorer stod i
anvindandet av digital teknik. Stodet kan erbjudas via digitala
medier, bokat mote hemma eller pd nagon métesplats bade som
bokningsbara enskilda besok eller som utbildning i grupp. Fler
kommuner haller pé att infora liknande tjdnster.
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Nacka kommun

Digital fixartjinst, ”Digitala Tryggve” infordes i Nacka kommun
under juni 2020 som ett komplement till fixartjdnsten Tryggve.
Tryggve utfors av Sodertérns brandforsvarsforbund.

Digitala Tryggve ér gratis for alla seniorer 6ver 65 ar boende i
Nacka och utfors av personer anstéllda vid kommunens
servicecenter som hanterar all teknisk support for anstillda. Det &r
framst en person som hanterar drenden for att fi en likstéllighet i
hantering och omfattningen ar en halvtidstjénst. Personen har en
tredrig teknisk utbildning vilket han bedomer kravs for den hér
typen av uppdrag i kombination med ett stort intresse for
problemldsning.

Boras stad

Digitalt stod &r en gratistjanst som erbjuds till bordsare som har fyllt
75 &r. Det innebar att senioren far praktisk vigledning i olika
tjédnster och anvindningsomraden for digital teknik av stadens tva
seniorhdlsokonsulenter. Det kan till exempel vara att gora inkdp
online eller att halla sociala kontakter med hjdlp av digital teknik.
Hjalp vid bankidrenden eller inkdp av teknisk utrustning,
installation, support, felsokning eller reparation av produkter ingér
inte. Digitalt stod beviljas som en insats av bistdndshandldggaren
utan ndgon individuell behovsprévning. En forutséttning for
tjdnsten 4r tillgdng till internet och fungerande utrustning inklusive
16senord och pinkod. Seniorhédlsokonsulenterna utfér denna insats
samtidigt som de informerar och motiverar den enskilde att sdka sig
till de 6ppna métesplatserna.

I intervjun med konsulenterna framkom att den efterfragade hjilpen
med teknisk utrustning ocksa gav mojlighet till avspénd dialog om
ofrivillig ensamhet och vice versa. Varje person kan fa digitalt stod
maximalt atta timmar under ett ar, fordelat pa hogst fyra tillfallen.
Om tva personer som bor ihop ansdker om digitalt stod kan de fa
totalt 12 timmar under ett ar, fordelat pa hogst sex tillfillen. Bada
ska ha fyllt 75 éar.

Majlighet till digitala fixartjanster i Stockholms stad idag
I mars 2021 skickades en enkdt till alla stadsdelsforvaltningar. |
svaren framkommer att digital fixartjanst erbjuds 1 sju
stadsdelsforvaltningar och sex planerar att starta under aret.
Eftersom flera av stadsdelsforvaltningarna nyligen startat upp
verksamhet finns inte tillgéng till statistik om tjénsten. De
verksamheter som varit igdng ldngre bemannar den digitala
fixartjdnsten med 50 procent, ofta i kombination med vanliga
fixartjansten. De flesta stadsdelsforvaltningarna uppger att de har
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tva till fem drenden per vecka och att tjdnsten omfattar 25 till 30
procent av en heltid.

Utbud av tjanster enligt enkat och intervjuer

Utifran de svar som inkommit dels genom enkéten men dven via
intervjuer framkommer f6ljande. Den digitala fixaren hjdlper den
enskilde 1 hemmet eller via telefon alternativt via digitala 16sningar
som till exempel surfplatta. Hjdlpen bestar bland annat i att guida
den enskilde i anvdndandet av digitala 16sningar, installation av
enstaka program (dock ej operativsystem) och appar eller att helt
enkelt komma igang med en smartphone, surfplatta eller dator. Det
kan dven handla om att komma igang med sin TV och installera en
digitalbox for tv-kanalerna.

Begransningar gallande tjansterna

Utifrén de svar som inkommit dels genom enkiten men dven via
intervjuer framkommer féljande. Det finns en del begriansningar 1
tjdnsten digital fixare. Den digitala fixaren kan inte utan den
enskilde ga och gora inkop av digitala produkter. Den enskilde
maéste vara med vid inkopstillfillet. I vissa fall har dven
begrinsningar gjorts av antal hembesok nir den enskilde 6nskar
dagliga besok. Den digitala fixartjédnsten dr en engangshjélp och inte
en dterkommande support for samma drenden. Det dr den digitala
fixartjdnsten som avgor eventuella begrénsningar i tid.

Den digitala fixaren installerar inte hardvara, operativsystem i
datorer eller genomfor reparationer. Den hjélper inte till med att
installera ett bank-id.

Anpassning pa grund av pagaende Corona-pandemi

De digitala fixarna upplever att minga dldre har avvaktat med att
kontakta dem for hjalp pd grund av risken att smittas av covid-19.
Konsekvensen har blivit att servicen till viss del inte har kunnat
erbjudas nir de dldre varit som mest i behov av stodet ifrdga om
digital utrustning.

Utmaningar som framkommit

Tjénsten digital fixare dr véldigt uppskattad av de som fatt hjilp och
det dr manga édldre som informerar bekanta om mojligheten till stod.
I Stockholms stads tidigare kartlaggningar av den vanliga
fixartjdnsten har det framkommit vissa utvecklingsomraden sdsom
statistik, identifiering vid hembesdk och stadsgemensam
informationsbroschyr. Dessa utvecklingsomraden rekommenderas
att &ven omfatta digital fixartjénst for att sikerstilla likvéardigheten
inom staden. Utifran intervjuer med digitala fixare, SeniorNet och
Aldre Direkt har #ven nedanstdende omraden framkommit.
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Kommunikationen till de aldre

Att nd dldre med information om att digital fixartjinst finns &r en
utmaning. Stadsdelsforvaltningarna har informationsbroschyrer pa
olika stéllen dar dldre ror sig eller skickas ut tillsammans med andra
utskick. Aven information pa informationsskirmar och digitala
medier forekommer. Samtidigt framkommer det att ndr man
annonserat om tjénsten 1 lokaltidningar sa har det lett till en stor
efterfragan som det inte riktigt funnits tid och resurser till. Det tyder
pa att behovet av digitalt stod ar stort.

Aldre Direkt har inte kunskap om att digitala fixartjénster finns i
flera stadsdelsforvaltningar utan uppger att de ofta hianvisar dldre
till privata néaringslivet. En informativ hemsida riktad till dldre
efterfragas.

Sex av tio uppger i baslinjemédtningen for "Handlingsplan for
dldrevanlig stad” att de kdnner till vart de ska vianda sig for att
ansoka om hjélpinsatser. Flera kommentarer ror svirigheterna att ta
del av information och 6verlag framgér att de svarande har en l1ag
kidnnedom om vilket stod och vilka hjédlpinsatser man kan ansoka
om frén kommunen.

Samverkan med andra

De digitala fixarna arbetar ofta ensamma 1 sin roll 1
stadsdelsforvaltningarna. De har inte kontakt med andra digitala
fixare eller bibliotekens IT-vdrdar. De kénner inte till och hanvisar
inte till civilsamhéllets utbud av digitalt stéd som till exempel
SeniorNet. Vissa digitala fixare samverkar med métesplatser och
ordnar ocksa utbildningar inom det digitala omradet for seniorer pé
aktivitetscenter/traffpunkter.

Uppdragets innehall

En central del for manga dldre dr bank-ID och det framkommer att
mdjligheten till hjélp skiljer sig mellan stadsdelsforvaltningarna.
Aven gillande andra delar som felsdkning av utrustning och andra
problemldsningar finns det skillnader om hur man gor i stadsdels-
forvaltningarna. Aldersgrinserna varierar, vissa
stadsdelsforvaltningar har man 65 &r och andra 68 ar. Orsaken till
skillnaderna kan delvis vara att de digitala fixarna har olika
bakgrund och kompetens.

Kompetenskrav och utrustning

Seniorer har ofta dldre utrustning och en véldigt bred kompetens
kravs av den digitala fixaren. Personalen ger uttryck for att de
ibland saknar kunskap inom omradet. De har olika bakgrund och
kunskaper sasom vaktmistare, underskoterska och tekniskt
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gymnasium. Tillgang till WiFi i stadens lokaler varierar och saknas
ibland helt. En bra internetuppkoppling och en stor méngd surf
behovs for att kunna guida personer.

Vem nar man inte?

Enligt information fran de digitala fixarna &r det framst kvinnor som
anvénder sig av tjansten. Det dr ocksa véldigt i dldre med
utomnordisk bakgrund som anvént sig av de digitala fixartjédnsterna.

Aldreférvaltningens forslag

Utifran intervjuerna och enkitsvaren framkommer att det finns
utvecklingsbehov inom omradet kommunikation och information
om tjansten digital fixare. Det behdvs en samlad information om
vilket IT-stdd staden erbjuder (digitala fixare, IT-vérdar, kurser
mm). Stockholms stad behover tydliggéra kommunikationsvdgarna
om tjénsten och se dver broschyr, hemsidan, sociala medier och
informationen till Aldre Direkt.

Staden behdver dven stirka samverkan mellan digitala fixare/IT-
stod for att skapa forutsittningar for kollegialt stod och
handledning. Samverkan behdver dven ses dver med aktivitetscenter
for utbildning av seniorer. En utvecklad samverkan med
civilsamhdllet, bibliotek, dagliga verksamheter med flera behovs
ocksa.

Det finns ett behov att kartligga den digitala fixarens tekniska
bakgrund och utbildning sa stodet blir likformigt 1 staden.

Den digitala fixartjdnsten behover dven utformas sa att den blir lika
over stadsdelsforvaltningarna.
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