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Att hjalpa narstaende med digitala betaltjanster

Sammanfattning

Att anhoriga gor stora insatser, bade for individen och samhallet ar tydligt.
Denna undersokning soker svar pa hur mycket tid och vilka tjanster som
anhoriga hjalper till med. Vi har ocksa valt att fordjupa oss i om digitala
I6sningar forsvarar eller forenklar nér hjalp ges for att genomfora
betalningar. Merparten av de svarande ger stod och anser att det digitala
forenklar. Samtidigt lyfts problem som att integriteten paverkas och att
sjalvstandigheten har minskat. Andra aspekter ar att den som anhdrig hjalper
till pa ett sdtt som inte ar regelmassigt ratt, exempelvis att anvanda en annan
persons kod. Det kan dven finnas en radsla att gora fel som inte gar att
korrigera.

Néstan halften av de svarande hjéalper sin make/maka/partner med digitala
betaltjanster och enstaka hjalper exempelvis syskon eller en vén.

Resultatet visar att den enhet som flest ger stod for &r dator tétt efterfoljt av
smart telefon medan stod for anvandning av surfplatta ar betydligt lagre.

Den betaltjanst som flest ger stod for &r att betala rdkningar dar 59 procent
ger stod samtidigt som 32 procent hjalper till att ta ut kontanter och 36
procent for att betala varor och tjanster pa natet. Flera personer svarar att de
aven &r behjalpliga i myndighetskontakter.

Enkaten visar dven att 23 procent ger stod for att ladda ner/installera en app
sasom BankID, Swish med mera vilket kan jamforas med Internetstiftelsens
rapport om att n&stan var femte svensk behover hjalp att installera BankID."

Vad géller omfattning i tid sa lagger 40 procent av de svarande upp till en
timme/vecka for att bistd med hjalp enbart inom digitala betaltjanster, 28
procent lagger mellan en till tre timmar i veckan for dessa tjanster.

Under de senaste tva aren upplever endast 4 procent att de lagger mindre tid
pa att hjalpa en anhorig, 27 procent upplever att det har 6kat. Som anledning
till att det har dkat anges bland annat att tekniken saknas hos den som far
stod, bristen pa kontanter i allmanhet samt 6kade sékerhetskrav som gor det
mer komplext.

22 procent svarar att de upplever problem med att ladda ner olika appar och
17 procent upplever det problematiskt att ta ut kontanter at nagon annan.
Flera ndmner att framtidsfullmakten har underlattat hanteringen av annans
ekonomi.

Med anledning av den pagaende pandemin gavs daven majlighet till
respondenterna att i fritext lamna ytterligare synpunkter gallande digitala
betaltjanster och om det har paverkar behovet av hjélp. De flesta upplever att
situationen gallande betaltjanster inte har paverkats, ett fatal patalar
svarigheterna med att betala rakningar nar man inte langre kan ses fysiskt
vilket har resulterat i paminnelseavgifter. Nagon lyfter att Swish har varit
positivt under perioden for att betala andra som hjalper till att handla
exempelvis livsmedels- och apoteksvaror. Flera poangterar dock att
restriktionerna haft en negativ paverkan pa halsan hos de som de hjalper i
vardagen.
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Bakgrund

Lansstyrelserna har sedan 2009 i uppdrag att bevaka tillgangen till
”Grundldggande betaltjanster” i syfte att dessa ska motsvara samhéllets
behov. I de fall dar efterfrdgan och utbud inte stimmer dverens har
Lansstyrelserna sedan 2013 mdjlighet att initiera och genomfora stod- och
utbildningsinsatser.

Det politiska malet1 att alla medborgare ska ha rimlig tillgang till
grundlaggande betaltjanster innebar bland annat mojlighet att betala
rakningar och ta ut kontanter. Framst ska tillgangen till och behoven hos
dldre samt individer med funktionsnedsattning bevakas. Aven situationen for
foretag och foreningar inkluderas i uppdraget men finns inte med i denna
undersokning.

| bevakningen har det under de senaste aren framkommit att digitaliseringen
av vart samhélle och dess tjanster kan underlatta vardagen men aven forsvara
den?. Digitala hjalpmedel kan vara en mojlighet men behovet av personlig
service och beroendet av nara anhoriga fortsatter att paverka tillgangen till
vissa betaltjanster.

Flera individer har beréttat om beroendet av ndra anhoriga for att genomféra
olika typer av betaltjanster. Merparten ar tacksamma for det stod anhdriga
ger samtidigt som en frustration kan finnas av att inte sjalv kunna hantera
exempelvis digitala betalningar.

Samtidigt har flera samhallsaktorer de senaste aren helt eller delvis minskat
sin personliga service och hénvisar till digitala 16sningar. Dessa l6sningar
kraver bade en teknisk kompetens och en kognitiv formaga att hantera
tjansten och dar dven ekonomiska faktorer kan ha betydelse. VVad géller
individer med funktionsnedséattning ser mojligheterna att nyttja digitala
tjanster valdigt olika ut beroende av hur nedséattningen artar sig samt
individens formaga till omstallning.

Utifran ett samhallsperspektiv har anhériga manga ganger en betydande roll
for individen som av olika anledningar behdver extra stod. Det finns i
Sverige 1,3 miljoner manniskor som vardar, stodjer eller regelbundet hjalper
en anhorig varav de flesta ar i yrkesverksam alder. Utrakningar visar att
deras gemensamma insatser sparar samhéllet 177 miljarder kronor varje ar®.

For att ytterligare vidareutveckla arbetet med stdd- och utvecklingsinsatser
samarbetar lansstyrelserna inom fem arbetsgrupper. En av dessa ar
arbetsgruppen “’Digitala hjdlpmedel" som har som syfte att sdkerstélla att
lansstyrelserna har tillgang till uppdaterad och behovsanpassad information
om de digitala hjalpmedel/betaltjanster som finns tillgéngliga for &ldre och
personer med funktionsnedséttning.

For att kartlagga hur belastningen ser ut hos néra anhériga har en
undersodkning i enkétform tagits fram av arbetsgruppen “digitala
hjalpmedel”. Undersokningen genomfordes tillsammans med Anhdrigas
Riksforbund under sommaren 2020. Enkéten har mejlats ut av Anhorigas

! Betankande 2006/07:TU16, proposition 2006/07:55
2 Bevakning av grundlaggande betaltjanster 2019 2019:10
3 https://anhorigasriksforbund.se/paverkansarbete/
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Riksforbund till dess medlemmar och svaren har sammanstallts av
lansstyrelserna.

Syfte och mal

For att vidareutveckla arbetet med “digitala hjalpmedel” har lansstyrelserna
tillsammans med Anhdrigas Riksforbund kartlagt hur anhériga upplever
forandringen pa betaltjanstomradet dar digitala tjanster blir allt vanligare och
utbudet av personlig service i manga avseenden minskar.

Syftet med enkatundersékningen kan ses bade utifran ett samhéllsperspektiv
och ett individperspektiv. Flera viktiga omraden sdsom integritet, rattigheter
och skyldigheter kan paverkas av individens beroende/majlighet av stéd hos
anhoriga.

Denna enkatundersokning har haft som mal att dels kartlagga omfattningen
av arbetet som gors inom betaltjanster av anhériga men ocksa om det finns
tjanster som utfors i hogre utstrackning an andra.

Enkaten har inkluderat bade kvantitativa och kvalitativa svarsalternativ for
att fa sa bra underlag till analys som mojligt.

De synpunkter som framkommit &r vasentliga for det fortsatta arbetet och
skapar forutsattningar att fortsatta arbetet for att alla medborgare ska ha
rimlig tillgang till grundlaggande betaltjanster framéver.

Upplagg och genomfdrande

Undersokningen genomfdrdes tillsammans med Anhdrigas Riksforbund. De
har 5000 medlemmar och 60 lokala foreningar, de ar d&ven verksamma pa
nationell niva. Att samverka med foreningen har varit mycket positivt for
genomfora undersékningen.

Enkatundersokningen har totalt 202 respondenter varav 78% kvinnliga
svaranden.

Enkatundersokningen bestod av tio fragor, vissa med majlighet att lamna
ytterligare kommentarer. Urvalsfragor stélldes kring kén och alder da
tidigare erfarenheter visat pa skillnader inom dessa grupper. Understkande
fragor stalls for att underscka vilket stod och i vilken omfattning som ges av
néra anhdriga. Detta stod ar dock beroende av den nédra anhérigas egna
digitala kompetens varav enkatundersékningen har mejlats ut. Medlemmar i
anhorigas riksférbund som inte har en mejl angiven har darfor inte kunna
delta i undersokningen.

Resultat

Av de 202 respondenterna ar 78 procent kvinnor och 22 procent mén, vad
galler aldersfordelningen &ar 99 procent 6ver 46 ar varav flest svaranden ar
mellan 76-85 ar (75st svaranden). | gruppen med de allra dldsta finns
jamnast kénsfordelning med 5 kvinnliga svarande och 6 manliga svaranden.

Generellt uppger cirka 70 procent av de svarande att de ar behjélpliga med
bade tekniska enheter och diverse betaltjanster, cirka 30 procent ger inte stod
inom dessa omraden men poangterar flera andra utmaningar. Ett fatal som
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besvarat enkéten uppger éven att den de stottat inte langre finns i livet varav
ett stdd inte langre ges.

Vad géller tekniska enheter sa ges stod framst till anvandande av dator och
smart telefon dar ungefar hélften ger stod, daremot &r det enbart 26 procent
som ger stod for anvandande av surfplatta. Flera av de svarande ger stod for
fler &n en enhet.

Mén ger i betydligt hogre utstréackning stod till sin partner &n kvinnor. Av
méannen uppger 64 procent att de ger stod till sin make/maka/partner medan
motsvarande siffra for kvinnor dr 37 procent. Man ger ocksa i hogre
utstrackning stéd till en van 11 procent jamfort med 6 procent hos
kvinnorna.

Kvinnor ger i hogre utstrackning stod till féraldrar; 16 procent medan 5
procent av mannen ger stod till sasmma grupp. Kvinnor ger ocksa mer stod
till sina barn, 11 procent jamfért med mannen 5 procent.

Vad géller stod till annan slékt och syskon ger mindre &n 4 procent av de
svarande (bade man och kvinnor) stod till dessa.

En mer jamn fordelning mellan man och kvinnor finns for stod av generella
banktjanster. Den tjanst som flest anhdriga hjélper till med &r att betala
rakningar digitalt, 59 procent ar behjalpliga med detta varav 66 procent av
méannen genomfor detta. Flera svaranden hjélper till med flera tjanster.

36 procent av de anhoriga betalar varor och tjanster at sina anhériga medan
32 procent hjélper till med att ta ut kontanter. 23 procent stottar i att
exempelvis ladda ner och installera appar sasom Bank-id, Swish och Freja
elD. Tjanster sdsom att betala rakningar via brevgiro (12 procent) och betala
rékningar Over disk (5 procent) genomfors i lagre omfattning om &n
betydande siffror. Andra tjanster dar anhdriga ar behjélpliga ar bland annat i
kontakt med bank och myndigheter.

Anhoriga lagger mycket tid pa att vara behjalpliga. Enbart inom digitala
banktjanster lagger 63 procent upp till tva timmar per vecka. 5 procent av
mannen och 8 procent av kvinnorna lagger mer an tva timmar i veckan pa
detta. Merparten av samtliga (40 procent) lagger upp till en timme per vecka.

Generellt laggs lika mycket tid inom detta omrade som for tva ar sedan, 27
procent av de svarande uppger dock att tiden har 6kat, endast 4 procent anser
att den har minskat. Flera olika anledningar ndmns i kommentarerna till
denna fraga, det ar tydligt att en férandrad sjukdomsbild forandrar vilket stod
som ges. De senaste arens teknikutveckling har ocksa paverkat tillsammans
med minskat utbud av kontanter och mojlighet att betala kontant.

En del anhdriga beskriver att den digitala utvecklingen forenklat for dem de
senaste aren medan individen de hjélper fatt storre problem. Det konstateras
ocksa att flera anvander en annans bankdosa trots att detta inte ar tillatet.

Flera upplever det krangligt i kontakt med bank och andra att vara
behjélpliga da regelverket inte tillater det, alternativt om individen sjalv inte
har tekniska enheter som tillater vissa tjanster exempelvis en for gammal
telefon.

Framtidsfullmakt lyfts av flera som positivt medan andra upplever att det
trots fullmakt varit tidskrdvande att 16sa vissa saker.
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Aven behovet av utbildning lyfts for att individen sjalv ska kunna genomfora
digitala tjanster i en hogre omfattning.

Med anledning av den pagaende pandemin fick respondenterna majlighet att
lamna kommentarer kring huruvida detta paverkat deras situation. Flera
upplever att det har ytterligare begréansat individers integritet da
restriktionerna innebér farre sociala kontakter. Flera har hittat I6sningar pa
att hjalpa till men att det ocksa i vissa fall har inneburit extra kostnader i
form av forseningsavgifter nar rakningar inte betalts i tid. Flera ar
behjélpliga i att bestalla mat och mediciner till sina anhdriga.

Restriktionerna medfor manga ganger begransningar i att uppsoka
exempelvis ett bankkontor och flera poéngterar vikten av att ha fysiska
moten med andra manniskor. En del anser att restriktionerna har forsamrat
individers valmaende.

Ju mer stod som behdvs desto mer minskar individens integritet. En svarande
skriver “alla ska kunna vara delaktiga och kdnna livskvalité!!)”

Analys

Det finns flera skrivelser inom detta omradet, nedan presenteras nagra av
dem. Text i kursiv stil &r egna reflektioner utifran tidigare erfarenheter.

2017 presenterade regeringen en strategi for att Sverige ska bli bast i varlden
pa att anvanda digitaliseringens mojligheter. Detta for att bidra till
konkurrenskraft, full sysselsattning samt ekonomisk, socialt och
miljomassigt hallbar utveckling. I strategin finns dven fem delmal varav ett
ar digital kompetens. Det malet innebar att alla ska vara fortrogna med
digitala verktyg och tjanster samt att ha formaga att félja med och delta i den
digitala utvecklingen. Detta ska dessutom goras utifran individens egna
forutsattningar. Malet ar att anvandarna ska kanna tillit till och fortroende i
att anvénda digitala tjanster, som &ven ska vara enkla att anvénda. En
forutsattning for att detta ska uppnas anses en digital identitet att vara, bade
for att ta del av den privata samt den offentliga sektorn. Att kunna styrka sin
identitet pa ett enkelt satt poangteras. En stor andel av befolkningen har idag
en e-legitimation och det offentliga maste sakerstalla sékra I6sningar och
anvandbarhet, dar alla som behdver kan fa tillgang till enkla och sakra e-
legitimationer®. Vi &r flera som under &ren arbetet med uppdraget att sékra
tillgangen for medborgare i vara lan av grundlaggande betaltjanster. Manga
ganger upplever vi att ansvaret for individens kunskap och kompetens
tenderar att inte ha en tydlig aktor. Flera insatser och kartlaggning har
genomforts inom vart omrade men behovet &r mycket stérre &n sa. For att
lyckas med strategin att Sverige ska bli bast i varlden pa att anvanda
digitala mojligheter &r det énskvart att riktade resurser laggs pa
kunskapsformedling framdéver.

2019 hade 98 procent av de svenska hushallen tillgang till internet, det ar
dock inte alla som formar att nyttja detta. Vad galler e-legitimation sa okar
anvandandet, merparten upplever att digitala tjanster underlattar och att
exempelvis Bank ID &r en mojliggorare for dessa tjanster. Det digitala

4 https://www.regeringen.se/informationsmaterial/2017/05/for-ett-hallbart-digitaliserat-
sverige---en-digitaliseringsstrateqi/
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utanforskapet kan kopplas till hog alder, l1ag inkomst och Iag utbildning som
tydliga riskfaktorer®. Vi som arbetar med grundlaggande betaltjanster har
ett sarskilt fokus pa aldre och individer med funktionsnedsattning, givetvis ar
detta stora grupper i vart samhélle och skillnaderna om an &nnu storre, inte
sallan tillhor individen mer &n en grupp. Att ha tillgang till internet ar en
forutsattning men erfarenheten sager oss att det inte ar tillrackligt.

25 juni 2020 slapptes en delrapport av svenskarna och internet kring digitalt
utanfor 2020. Dar framkommer att 17 procent av svenskarna behéver hjélp
for att installera mobilt Bank-id och i gruppen med enbart
grundskoleutbildning behdver 45 procent hjalp med detta. Vad géller digital
hjalp fragar de flesta sina nara och kara, ofta barn eller partner. Individer
med en funktionsnedséttning behover i hogre grad digital hjalp &n den
genomsnittliga befolkningen. Antalet som ar sallan-/ickeanvandare av
internet &r 17 procent jamfort med befolkningen i stort 6 procent. Cirka 30
procent av de med funktionsnedsattning anger att de skulle be om digital
hjélp for flera olika tjanster, exempelvis installera Bank-id, betala biljetter
med mera®. Att 30 procent behover stod i detta ar en alarmerande hog siffra,
bade utifran ett samhallsperspektiv och utifran individens egna integritet och
mojlighet att ta tillvara pa sina rattigheter.

En rapport fran forsakringskassan 2018 “Nirstdendepenning bland kvinnor
och mén” visar att den typiska mottagaren av narstaendepenning ar en
kvinna dver 45ar. Narstaendepenning &r en ersattning som kan sokas av den
som sjalv avstar arbete for att vara en svart sjuk person. 70 procent av de
som far ersattningen &r kvinnor, en siffra som sett likadan ut sedan 1996 nar
ersattningen infordes. Rapporten visar dven att merparten som far denna ar
Over 454r, dven de 70 procent’. Detta kan stéllas i relation med denna
undersokning dar merparten av respondenterna ar kvinnor éver 46ar.

2019 genomfdrde anhorigas riksférbund en kartlaggning av hur landets
kommuner tillampar lagen om anhorigstod (socialtjanstlagen 5 kap 10).
Enligt socialtjansten ar kommunerna skyldiga att erbjuda stod till anhoériga,
lagen fortydligades 2009 och rapporten visar att visa saker forbattrats medan
andra tenderar att ha forsamrats. Det konstateras en minskning av antalet
medarbetare i kommunerna som har ett direkt uppdrag att framst arbeta med
stod till anhoriga. Samtidigt har fler kommuner sedan 2009 exempelvis
maldokument och verksamhetsplaner for hur socialtjansten ska tillampas for
att ge stod till anhoriga. Rapporten poéngterar att frivillighet maste vara
grundlaggande for anhériga som ger stod. Detta stdd bor dock praglas av
rimliga villkor och ett samhélle som stottar och respekterar de anhdrigas
kunskap, erfarenhet och kanslor for skapa en vilja och formaga att bidra med
egen bibehallen livskvalité.?

5

https://svenskarnaochinternet.se/?qclid=EAlalQobChMI148208P6A7AIVSOmyChOUxQf E
AAYASAAEgIMy D BwE

6 https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/digitalt-utanforskap-2020/att-be-om-digital-
hjalp/

7 https://www.forsakringskassan.se/wps/wcm/connect/b731e7de-36f5-421c-9337-
4e05735fd9bb/korta-analyser-2018-5.pdf?MOD=AJPERES&CVID

8 https://anhorigasriksforbund.se/site/wp-content/uploads/kartlaggning_2019.pdf
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Avslutande reflektion

De svar vi fatt i denna undersokning bekraftar att anhoriga tar ett stort ansvar
for grundlaggande betaltjanster. Det kan darfor vara ett rimligt antagande att
anhoriga dven tar ansvar inom andra omraden. Som anhorig kan det kannas
bra att ha mojlighet att hjalpa till men det kan ocksa vara pa den egna
hélsans bekostnad. Att bankerna idag utvecklar tjanster som mojliggor att
anhoriga kan hjalpa till & manga ganger positivt men bor sattas i relation till
om belastningen” flyttas fran den traditionella bankkassan till en anhorig.
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Bilaga 1. Stallda fragor inklusive svar.

Kvinna

Man

Ickebinar/Annan

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hur gammal ar du?

18-25 ar
26-45 ar
46-65 ar

66-75 ar o1
76-85 ar A
Over 85 &r mmavmm
VIl ej svara

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Med vilken/vilka digitala enheter hjalper du
narstaende med? (Du kan vélja flera alternativ)

Dator
Surfplatta
Smart mobiltelefon

Jag hjalper inte ndgon med detta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Vem/vilka hjalper du med digitala betaltjanster?
(Du kan valja flera alternativ)

Make/Maka/Partner

Foralder

Barn

Syskon

Annan slakt

van

Annan (skriv garna vem/vilka)

Vill ej svara

Jag hjalper inte nagon med digitala..

0% 10% 20% 30% 40% 50%

289

Vilken eller vilka av foljande tjanster hjalper du
narstdende med? (Du kan vélja flera alternativ)

Ta ut kontanter
Betala rékningar 6ver disk
Betala rékningar via brevgiro
Betala varor och tjanster i en fysisk..
Ladda ned/installera ex BankiD,..
Betala rakningar digitalt
Betala varor och tjanster pa Internet
Annan (skriv géarna vad)
Jag hjalper inte nagon med..

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Hur mycket tid per vecka lagger du pa att hjalpa till
med digitala betaltjanster?

Upp till en timme A00p |
1-2 timmar 2300 |
2-3 timmar
3-4 timmar

4-5 timmar
Mer an 5 timmar (forklara garna)
Jag lagger ingen tid pa detta

200040 |

0% 10% 20% 30%  40% 50%
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Har tiden som du hjalper en narstaende med
digitala betaltjanster andrats de senaste tva aren?

Ja den har okat (férklara garna pa..
Nej den har minskat (férklara..

Jag lagger lika mycket tid nu som..

Jag lagger ingen tid p& detta

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Upplever du nagra problem med att hjalpa till med
nagon av féljande tjanster (beskriv garna mer

utforligt de problem du valjer i kommentarsféltet)

Ta ut kontanter

Betala rékningar dver disk

Betala rékningar via brevgiro

Betala varor och tjanster i en fysisk..
Ladda ned/installera ex BankID,..
Betala rakningar digitalt

Betala varor och tjanster pa Internet
Annan (forklara gérna vilken)

Jag hjalper inte nagon med.. BUA
Kommentar kring eventuella problem

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fragor med enbart frisvarsalternativt;

Fraga 9. Tycker du att digitala Isningar forenklar eller forsvarar nar du
hjalper till med betalningar?

Fraga 10. Har kan du lagga till ytterligare synpunkter géllande digitala
betaltjanster, till exempel hur Coronakrisen har paverkat narstaendes behov
av hjalp

i https://internetstiftelsen.se/nyheter/manga-svenskar-behover-hjalp-med-det-digitala/
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