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Inledning

Bakgrund for undersékningen

Post- och Telestyrelsen, PTS, har i uppdrag av regeringen att se till att viktiga
tjanster inom omradena telefoni, Internet och post finns tillgangliga for personer
med funktionsnedsattning.

PTS har som mal med sitt arbete att:

funktionshindrade ska ha tillgang till ett brett utbud av kommunikationstjanster,

funktionshindrade ska ha mdjlighet att ta del av nya tekniska l6sningar inom
omradet elektronisk kommunikation och post,

brukare och aktorer ska ha tillgang till information om funktionshindrades
kommunikationsbehov och de kommunikationsmojligheter som finns pa
marknaden,

PTS verksamhet ska leda till ett effektivt resursutnyttjande och interoperabla
Idsningar.

PTS har identifierat ett behov att utvardera pagaende tjanster och utvecklingsprojekt
angaende kommunikationstjanster till funktionshindrade.

Syftet med undersékningen

Den ha

r undersokningen syftar till att utvardera de befintliga tjanster som PTS stodjer,

det vill saga Texttelefoni, Kostnadsfri nummerupplysning, Teletal och Bildtelefoni.net.

Avgransningar

Sjukvardsradgivning for texttelefonianvandare bytte leverantér under februari
2009 och antal samtal under 2008 var bara 200, darfor lamnades denna tjanst
utanfor fran undersokningen.

Frukttradet, kommunikationstjanster via databaser framst fér dovblinda.
Tjansten forefaller minska i anvandning och malgruppen bedémdes som
mycket svar att genomfora intervjuer med.

Vi har inte utvarderat posttjansterna Portofri befordran av
blindskriftsférséndelser eller Post- och betaltjanster for dldre och personer med
funktionsnedsattning boende i glesbygd. Den senare bytte leverantor av
tjansten under sen-hdsten 2008.
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Metod

Datainsamlingen genomférdes genom telefonintervjuer med respektive malgrupp.
Anvandare med funktionshinder kontaktades genom de tjanster som skulle utvarderas.
Anvandare utan funktionshinder (anhoriga etc.) kontaktades pa vanlig telefon.

Rekrytering och urval

Leverantdrerna har bistatt med rekrytering av anvandare. Brukare av Texttelefoni,
Teletal och Bildtelefoni rekryterades via respektive tjanst under perioden 16/2 till 20/3: i
samband med I6pande kontakter med anvandare av tjansterna sokte tolkarna eller
telefonisterna medgivande att delta i en kundundersokning. Till exempel: Texttelefoni
fick ett samtal gjorde operatdren en forfragan om den som ringde in &ven var
intresserad av att delta i en kundundersokning av tjansten. Leverantorerna har darefter
levererat kontaktuppgifter pa de anvandare som gett sitt medgivande till TNS Gallup,
som efter dubblettkontroll gjort ett urval till kundundersdkningen.

Nar det galler tjansten Kostnadsfri nummerupplysning drogs ett slumpmassigt urval av
registrerade anvandare mellan 18 till 80 ar gamla som levererades fran Eniro 118 400.

PTS har medverkat i processen genom utskick av informationsbrev till aktuella
samarbetspartners samt genom andra informations- och forankringsatgarder.

Malgrupp

Kundundersdkningen har omfattat féljande aktiva brukare av féljande tjanster:

Funktionshindrade 50 76 %
Texttelefoni

Icke-funktionshindrade 49 86 %
Kostnadsfri Funktionshindrade 50 72 %
nummerupplysning
Teletal Funktionshindrade 19 86 %
Bildtelefoni Funktionshindrade 51 92 %
TOTALT 219 82 %

Tabell 1: Oversikt av utvarderade tjanster
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| nagra fall har projektet ett farre antal intervjuer &n beraknat, beroende pa att
rekryteringen varit svarare an beréknat. Initialt hade projektet aven for avsikt att
genomfdra intervjuer med icke- funktionshindrade anvéandare, men &ven dar har
rekryteringen varit betydligt svarare an projektet forst beraknade.

| bilagan A redovisas resultaten for samtliga fragor for Texttelefoni, Teletal och
Bildtelefoni. Resultaten for Teletal bér dock tolkas med forsiktighet eftersom basen ar
mycket liten.

Frageformular

Frageformularet aterfinns i Bilaga B och har utarbetats av TNS Gallup i samrad med
PTS.

Oppna svar

De 6ppna svaren finns, anonymiserade, bifogade i Bilaga C och inkluderar samtliga
Oppna svar.
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Sammanfattning

Resultaten for kundundersdkning av PTS tjanster mot personer med funktions-
nedsattning ar overgripande mycket positiva. Det stora flertalet av anvandarna tycker
att tjansterna fungerar bra och att de har god nytta av dem.

Néastan samtliga anvandare av Texttelefoni och Kostnadsfri nummerupplysning (98 %
respektive 94 %) tycker att tjansten ar latt att anvanda. Teletal verkar uppfattas som en
mer komplicerad tjanst, med en nagot lagre andel (6 av 10) som anger att den ar latt
att anvanda. Nagot fler anser att Bildtelefoni ar latt att anvanda (65%).

Det stora flertalet av de funktionshindrade brukarna instammer helt och hallet i att
tjansterna ger dem mojlighet att vara mer sjalvstandiga (Texttelefoni (82%), Kostnadsfri
nummerupplysning (82%), Teletal (63%) och Bildtelefoni (73%)).

"Bara att det &r valdigt

vardefullt, det forenklar "Jag har mycket stor nytta av
verkligen livet.” Telia texttelefoni. Tack for att
du ringde.”

"Jag ar glad att utvecklingen gar
framat och hoppas att det utvecklas
mer. Det vore bra om min bildtelefoni
fungerade for mobiltelefoner ocksa, sa
att det blir mindre stationart.”

Det stora flertalet av brukarna har rekommenderat den tjansten som de anvander till
nagon annan. Hela 92% av Bildtelefonianvandarna har rekommenderat tjansten till
nagon annan, for Bildtelefoni &r motsvarande siffra 86%. 84% av Teletal anvandare har
rekommenderat tjansten till ndgon annan. Nar det galler Texttelefoni ar det nagot farre
som rekommenderat tjansten, 54% av personer med funktionsnedséttning och 37% av
dem utan funktionsnedséttning har rekommenderat tjansten.

Manga av anvandarna har ocksa fatt reda pa tjansten via en kompis/ familjemedlem
eller forening. Det stora undantaget ar Texttelefoni, dar drygt halften fatt information
fran Landstinget. Majoriteten av anvandarna tycker att de bade far ett korrekt och
trevligt bemoétande vid anvandande av tjansterna.

Nar det galler anvandning i framtiden anger den évervagande delen av brukarna att de
kommer att anvanda tjansterna i samma utstrackning om ett ar, undantaget ar
Bildtelefoni dar 56% uppskattar att de kommer anvanda tjansten mer i framtiden.

Overlag ar andelen anvandare som inte ar néjda mycket lag, men undersdkningen har
dock gett en del intressanta utvecklingsforslag och rad for att ytterligare utveckla
tjansten fran anvandarnas perspektiv.

Flera av forslagen ror tillgénglighet i vid bemérkelse; att kunna anvanda tjansten néar
man vill pa dygnet, med 6kade Oppettider, tydligare kdsystem, fler tolkar och storre
tillganglighet fran t ex mobiltelefonen. Men aven det forekommer dven synpunkter pa
omraden som ror teknik och information om tjansterna och kring tjansterna.
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Tjansten LAtt att Gor mig Rekom-
Malgrupp fungerar Nytta A mer sjalv- | menderat till
anvanda o
bra standig annan
Funktionshindrade ﬂ ﬂ 98% 96% 64%
Texttelefoni 82% 90%
Icke- 0, 0,
funktionshindrade ﬂ ﬂ 94% i 63%
92% 90%
Kostnadsfri
nummer- Funktionshindrade 94% 100% 54%
upplysning 96% 94%
Teletal Funktionshindrade ﬂ ﬂ 79% 84% 84%
79% 79%
Bildtelefoni Funktionshindrade ﬂ i 81% 89% 92%
76% 94%
Anvandning i Kontaktar Forbattrings-
MAlaru framtiden Saknar gf oftast omréden
grupp Lika mycket | information . (% Ja, kan
Okar 1 (topp tva) forbéattras)
- 62%
Familj (46%) Tekniskt funktionalitet;
Texttelefoni Funktionshindrade (:::) 62 % e I\g)érg/dlghet Ej behdva ringa genom
(32%) férmedlingscentralen
. . Familj (55%) 29%
- 0,
Icke- funktionshindrade eru 90% Vanner (24%) | Tekniskt funktionalitet
. . 24%
Kostnadsfri Myndighet Kunna anvanda mobilen
numlmer_- Funktionshindrade <:>70 % 78% 5:38%;) p Flera tjanster genom
upplysning oretag (22%) |\ mret
47%
i i 63 % Myndighet Ringa direkt
Teletal Funktionshindrade CZ:) 0 79% (63%) Tillganglighet/Oka
personalen
78%
Bildtelefoni | Funktionshindrade ﬁ 57 % 57% Vanner (51%) Katider/ Tillganglighet

Kosystem
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Texttelefoni

Bland personer med funktionsnedsattning anser drygt 80 % att tjansten fungerar bra
eller mycket bra. 9 av 10 har stor eller mycket stor nytta av tjansten. | stort sett & man
nojd med bemdotandet, telefonisterna, tillgangligheten och tekniken.

Icke-funktionshindrade anvéndare anger att tjnsten fungerar bra eller mycket bra och
att de har stor nytta av den (92 % respektive 90 % ger ett positivt betyg).

"Det enda som &r viktigt ar att
Texttelefonin kommer finnas kvar aven
om det kommer bildtelefoni. Jag tycker
att det ar skont att inte behdva se
ansiktet pa formedlingscentralen. | vissa
situationer ar bildtelefonen till nytta, men
det basta ar att ha bada.”

"Textis ar en underbar valsignelse for
0ss. Vi slipper isolera oss. Det
trakiga ar att de flesta telefonister
inte ar engelsksprakiga. Detta blir ett
problem nér jag vill prata med mina
utlandska vanner.”

Kostnadsfri nummerupplysning

"Man onskar att 90165 ska std pa Eniro
pa de personer som behover det. Nu
star bara det vanliga numret och da
kan min fastmé inte svara.”

"Jag var i borjan valdigt tveksam
om jag kunde prata om vad som
helst da jag kande att det fanns
nagon person som lyssnade. Det
kan ju ocksa vara lite kinkigt ibland,
men i stort sett ar jag ndjd.”

Kostnadsfri nummerupplysning har mycket néjda anvéndare. | stort sett alla anger att
tjansten fungerar bra och att de har stor nytta av den.

En av fem anvander tjansten dagligen och ytterligare 45% anvander tjansten minst en

gang i veckan.

"Det &r valdigt vardefullt, det
férenklar verkligen livet.”

"Jag skulle vilja ha tjansten pa min

mobil ocksa!” A

"Jag &r allmant glad for att det finns
och for att jag kan anvanda den och
ringa och fa hjalp.”
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Teletal

Néra 8 av 10 tycker att tjansten fungerar bra eller mycket bra och uppger att de har
stor eller mycket stor nytta av den. 84% uppger att tjansten dkar anvandarnas
sjalvstandighet.

Brukarna anvander Teletal framst till myndighetssamtal till landsting/ sjukvard och
kommun.

"Ibland kan det vara for langa
vantetider. Pipet under samtalet via
Teletal &r stérande for mig som har
horfel. Teletalsgruppen borde ha en
stavningstjanst som kan hjalpa
personer som mig, med dyslexi, att
stava och skriva brev."

-

"Jag skulle vilja ha nagot langre
Oppettider pa helgerna och fler
operatdrer nar det & manga som
ringer, sa att man inte behdover sitta i
ko! Jag undrar om operatérerna som
arbetar pa teletal har fatt nagon
utbildning eller information och forstar
vad det innebér att vara

\utvecklingsstbrd.”

"Man maéste informera mer om Teletal,
via exempelvis reklam, for att na de
som inte har hort talas om Teletal.”

Bildtelefoni

Nara 8 av 10 tycker att tjansten fungerar bra eller mycket bra och uppger att de har
stor eller mycket stor nytta av den.

9 av 10 anser att tjansten 6kar anvandarnas sjalvstéandighet i hdg eller mycket hdg
grad. Fran de 6ppna kommentarerna kan vi se en stor frustration av bristen pa
fungerande kosystem och att tjansten inte gar att anvanda pa kvallar och helger.

"Det kan vara svart att fa tag i en tolk. Det
finns inget kosystem. Det ar svart att
snabbt f& hjalp. Man far chansa pa att det

ska ga snabbt. Ibland har man tur ibland
inte "

"Tolketik, hur man beméter brukarna.
Hur deras roll ska vara. Manga vet
inte hur det har med distanstolk
fungerar. Samt att det skulle skapa en
battre "bro" mellan déva och hérande
om man anvande distanstolkar.”

"Det skulle vara 6ppet dygnet runt. Vi
kan t ex inte ringa till polisen eller
brandkaren. Tank om det skulle
handa nat pa de tider det inte ar
Oppet, vad gor jag da???.”

"P& dovforeningen borde det finnas nagon
kontaktperson som vet mycket om detta och kan
informera. Det borde ocksa finnas filmer som spelas
upp pa datorn som informerar om hur det fungerar, det
skulle vara bra for dem som inte kan s& mycket om
saken.”
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Beskrivning av utvarderade tjanster
TEXTELEFONI — Funktionshindrade och icke-funktionshindrade

Texttelefoni riktar sig till personer som &r doéva, horselskadade eller talskadade.
Tjansten anvands dven av hérande personer som ringer till dessa malgrupper.
Samtalet mellan personer som anvander vanliga telefoner och personer som anvander
texttelefoni formedlas av telefonister.

Texttelefoni finns ocksa tillganglig via Internet och man anvander en programvara som
gor det mojligt att anvénda datorn som en texttelefon. Sjalva formedlingen av samtalet
ar kostnadsfri. Tjansten ar 6ppen dygnet runt.

Malgrupp Personer som ar déva, horselskadade eller talskadade

Antal samtal/dag 1000

Texttelefon (traditionellt eller dator baserad) eller dator

AT ansluten till Internet
Oppettider Dygnet runt

Leverantor Eniro 118 118 AB
Kontaktperson Maria Wallius (Eniro AB)

Antal genomférda 50 med personer med funktionsnedsattning

Intervjuer 49 utan funktionsnedsattning

Information om anvandarna

Andelen kvinnliga anvandare ar hogre an manliga (drygt tva av tre kvinnor och en av
tre man). | gruppen icke-funktionshindrade ar knappt en tredjedel av anvandarna
mellan 26 och 49 ar gamla, en fjardedel 75 ar eller aldre och den storsta gruppen ar
mellan 50 och 74 ar. | gruppen for icke-funktionshindrade &r aldersfordelningen likartad
med en liten 6vervikt i den aldsta gruppen.

10
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2%
2%

. o 32%
26till 49 ar '24%

Upp till 25 ar

75 areller 24%
aldre 16%

. 5 42%
50till 74
s [ s

0% 50%
B Funktionshindrade (50}
u [cke funktionshindrade (49)

Diagram 1: Alder

100%

Kvinnor

22%
Mén
24%
0% 50%
B Funktion shindrade (50)

m [cke funktionshindracle (49)

Diagram 2: Kén

De flesta (78 %) funktionshindrade ar erfarna anvandare och har anvéant Texttelefon i mer an 10

ar. Knappt hélften av de icke-funktionshindrade har anvant tjansten mer &n 10 ar och en

tredjedel mellan ett och fem ar. Resten har anvant tjansten mindre &n ett ar (10 %) eller mellan

sex och tio ar (10 %).

Mer &n en
gang per dag

En géng per
dag

2-4 ganger per
vecka

30%
29%

1géng per
vecka 33%
1géng per
manad 22%

Nagra ganger
perar

40%

0% 50%
B Funktionshindrade (50)
micke funktionshindrade (49)

100%

Diagram 3: Anvandning — Hur ofta?

11
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Diagram 4: Anvandning — Hur lange?

Mindre &n ett 6%
ar 10%

[\V
1-5ar 10%
33%

s 6%
€-10ar
‘ 10%

78%
Mer &n 10 ar
47%

0% 50% 100%
m Funktionshindrade (50)
B |cke funktionshindrade (49)

Anvandning och nytta

Drygt hélften av personerna med funktionsnedsattning anvander Texttelefoni en eller fler ganger
per dag, tre av tio mellan tva och fyra ganger per vecka och resten en gang per vecka. Icke-
funktionshindrade anvander tjansten med lagre frekvens och drygt sex av tio anvander
texttelefoni en eller fler ganger per vecka. Tre av tio anvander tjansten en gang per ar eller
mindre och bara 8 % anvander Texttelefoni en eller flera ganger per dag.

Totalt sett tycker alla brukare att tjansten fungerar bra med 82 % respektive 92 % som anger ett
positivt betyg och bara nagra anvandare som tycker att tjansten inte fungerar bra (3 - kétider och
annat; respektive 1 - teknisk funktionalitet).

Nagra exempel av vad som fungerar mindre bra &r foljande:

"Till exempel nar jag ringer via formedling till Iakare eller akuten, s& &r det jobbigt nar jag vill ha en tid hos
lakare eller akuten. Ibland hor férmedlingen inte vad jag sagt, sé jag far upprepa vad jag sagt tills de forstar
vad jag sager.”

"Att det kostar mig en massa i 6ppningsavgift for att folk inte hinner skriva ner vad jag sager. T ex om jag
ringer och det svarar pa en modern telefon som har knappval och jag ska trycka en etta eller tvaa (forval).
Jag maste ringa formedlarna flera ganger for att géra valen och sedan kanske de behdver mitt
personnummer och d& maste jag ringa igen. Sen méaste formedlingscentralen ringa igen for att f& mitt
telefonnummer. D& har min 6ppningsavgift kommit upp till 2-2,50 kronor for ett enda samtal. Jag tycker att
formedlingscentralen ska kunna korrigera s jag bara far en avgift.”

12
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Skala 1-5:

1 - Mvcket

Funktionshindrade

Icke-funktionshindrade 2
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B5-Mycketbra ®4 3 m2  m1-Mycketdaligt Vetej
Bas: 99

Diagram 5: Fr. 3 Hur tycker du att texttelefoni fungerar 6verlag?

Skala 1-5:

1-Ingen nvtta alls

Funktionshindrade

Icke-funktionshindrade

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

B5-Stornytta m4 3 ME2 ME1-Ingennyttaalls Vet ej
Bas: 99

Diagram 6: Fr. 5 Hur stor nytta har du av Texttelefoni?

13
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De flesta (90 % av bade funktionshindrade och icke-funktionshindrade) anser sig ha nytta av
tjansten.

| stort sett ar alla anvandare (bade funktionshindrade och icke-funktionshindrade) nojda med
bemoétandet, telefonisterna, tillgangligheten och tekniken. Funktionshindrade tycker att tjansten
ar latt att anvanda och gér dem mer sjalvstéandiga. Dessa anvandare anser i stor utstrackning att
de kan anvanda tjansten nar de vill (94 %) och de ger en positiv beddmning av telefonisterna.
Att tekniken fungerar bra ar pastaenden som kommer sist i listan, med bara tva personer som
tycker att tekniken inte fungerar bra och fyra som ger ett neutralt betyg. Overlag &r de
funktionshindrade mycket néjda med Texttelefoni, med en liten andel som anger negativa eller
neutrala betyg.

Skala 1-5:

1 - Instammer inte alls

Texttelefoni gér mig mer sjélvstandig 82 14
Jag kan anvanda Tesxttelefoni nar ja
’ vill e 80 14 227

Det ar latt for migatt envanda

Texttelefoni 80 18

Jagupplever att telefonisterna ar gz
serviceinriktade 74 18

Jagfar ett trevligt bemotande nar jag

anvander Texttelefoni 68 24 2
Jagupplevigi::)::;if;mstema ar 64 30
T vinder Tenteletons 64 26 22
Jag upplever att tekniken fungerar bra 58 30 E
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B 5 - Instémmer helt och hallet =4 3 m2 ml-Instdmmer inte alls Vet ej

Diagram 7: (Funktionshindrade) Fr. 6 Tank nu pa de situationer nar du anvander texttelefoni. Hur val instammer du i
féljande pastadenden? Bas: 50

De aspekter som icke-funktionshindrade ar mest néjda med &r att de fa ett korrekt och trevligt
bemdétande och att telefonisterna &r serviceinriktade och kompetenta. Dessa anvandare tycker
att tjansten ar latt att anvanda. En hogre andel neutrala svar dyker upp nér det galler att tjansten
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kan anvandas nar man vill och att tekniken fungerar bra. Vart att notera ar att det bara ar en eller
tva respondenter som anger ett negativt svar for varje pastaende.

Overlag &r icke funktionshindrade mycket néjda med texttelefoni.

Skala 1-5:
1 - Instdmmer inte alls
Jagfar ett korrekt bemotande nér jag
anvénder Texttelefoni 92 6 2
Jagfar ett trevligt hemdtande nar jag
anvander Texttelefoni AY 8 2
Jag upplever att telefonisterna ar
serviceinriktade 88 10 2
Jag upplever att telefonisterna ar a
kompetenta 82 14
Det ar latt for migatt envanda g
Texttelefoni 82 12 2
Jag kan anvanda Texttelefoni nar jag
. 73 14
vill
Jag upplever att tekniken fungerar bra 65 v a
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M5 - Instdmmer helt och hallet w4 3 m2 ®m1-nstdammerinte alls Vet ]

Diagram 8: (Icke-funktionshindrade) Fr. 6 Tank nu pa de situationer nar du anvander texttelefoni. Hur val instammer du i
foljande pastdenden? Bas: 49

Funktionshindrade anvander Texttelefoni for att ringa till myndigheter (84 %), familjen (62 %),
vanner (46 %) och foretag (38 %). Oftast kontaktas familjen (46 %) och myndigheter (32 %).

Icke-funktionshindrade anvander tjansten for att kontakta familjen och vanner.
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Myndighet (netto} 84%

Myndighet- landsting/sjukvard 78%
kMyndighet- kKommun
Myndighet- stat
Familj

Vanner

Foretag

12%

Annan

0% 20% 40% 60% 80%

Diagram 9: (Funktionshindrade) Fr. 7 Vem brukar du kontakta med Texttelefoni?

100%

Bas: 50

Familj 46%
Myndighet (netto)

Myndighet- landsting/sjukvard
Myndighet- kommun
Myndighet- stat

Féretag

Vanner 49,

Annan 4%

Vet g 6%

0% 20% 40% 60% 80%

Diagram 10: (Funktionshindrade) Fr. 8 Vilken av dem kontaktar du oftast?

100%

Bas: 50
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Myndighet - Landsting/sjukvard I 2%
Annan F 18%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49
Diagram 11: (Icke-funktionshindrade) Fr. 7 Vem brukar du kontakta med Texttelefoni?
Vénner - 24%
Myndighet - Landsting/sjukvard I 2%
Annan 18%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49

Diagram 12: (Icke-funktionshindrade) Fr. 8 Vilken av dem kontaktar du oftast?

Cirka tva tredjedelar av Texttelefoni-anvandarna, bade gruppen med funktionshinder och de
icke- funktionshindrade uppger att de kommer anvanda tjansten lika mycket om ett ar. 18 %

respektive 14 % i nagot lagre utstrackning och 16 % respektive 14 % oftare.
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Oftare h 14%

Farre ganger - 18%

Vet j F 6%

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

Bas: 50

Diagram 13: (Funktionshindrade) Fr. 9 Om du tanker ett ar framat i tiden, kommer du att anvanda Texttelefoni oftare, lika

mycket eller farre ganger?
Oftare h 16%

Farre ganger - 14%

Vet ej F 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49

Diagram 14: (Icke-funktionshindrade) Fr. 9 Om du tanker pa ett r framat i tiden, kommer du att anvanda Texttelefoni oftare,

lika mycket eller farre ganger?

Cirka tva tredjedelar (64 %) av de funktionshindrade anvandarna har rekommenderat tjansten
nagon annan, jamfort med en tredjedel av anvandarna utan funktionshinder.

till
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Ja 64%
Nej 36%
1 T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50
Diagram 15: (Funktionshinder) Fr. 12 Har du rekommenderat Texttelefoni till ndgon annan?
Ja 37%
Nej 63%
1 T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49

Diagram 16: (Icke-funktionshinder) Fr. 12 Har du rekommenderat Texttelefoni till nAgon annan?
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Forbattringsomraden

Drygt sex av tio personer med funktionshinder tycker att Texttelefoni skulle kunna forbattras
ytterligare. Bland annat namns Teknisk funktionalitet som ett férbattringsomrade (t ex att
samtalet ibland bryts) och battre anvandning av tjansten till andra lander som 6nskvarda
forbattringsomraden men aven majlighet att kunna uttrycka kanslor med symboler och tecken,
enligt amerikansk forebild. Ovrig kritik galler kompabilitet, att anvandaren maste ha abonnemang
med Telia (funktionshindrade), eller bland de icke-funktionshindrade varfor fragan om
abonnemang stalls. En rekommendation ar alltsa att pa ett lattillgangligt och pedagogiskt satt
sprida information om abonnemang och kompabilitet.

En tredjedel av gruppen utan funktionshinder énskar férbattringar av tjansten, framst kring
mojlighet till justerbart ljud (bade hogre och lagre).

Ja 62%
Ja, teknisk funktionalitet
Ja,bemdtande

Ja, kétider

Ja, Annat

Nej, det ar bra som det ar

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 17: (Funktionshindrade) Fr. 4 Ar det ndgonting som skulle kunna férbattra Texttelefoni (ytterligare)?
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Ja
Ja, teknisk funktionalitet

Ja,bemétande

Ja, kétider
Ja, Annat
Nej, det arbra som det ar 71%
D'I% 2[;% 4[;% 6[;% 8[;% 10;3%

Bas: 49

Diagram 18: (Icke-funktionshindrade) Fr. 4 Ar det n&gonting som skulle kunna forbéattra Texttelefoni (ytterligare)?

Information om tjansten - kanaler

De flesta (52 %) anvandare med funktionshinder har fatt reda pa att Texttelefoni finns genom
Landstinget och 6vriga genom flera olika kanaler (kompis, férening, familj, kommun etc.).

Forslag eller idéer p& andra satt att informera om Texttelefoni varierar fran TV-, radio- och
tidningsreklam till att Landstingen ska informera till alla om de olika tjanster som finns. Icke
funktionsnedsatta kanner till Texttelefoni tack vare familj och kompisar (45 % respektive 24 %).

Denna grupp foreslar i storre utstrackning Landstinget, TV-reklam och tidningar for att informera

om att tjansten finns.

Landsting 520
Kompis

Férening

Familj

Kommun
Hjalpmedelskonsulent

Annat

Vet g §%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 19: (Funktionshindrade) Fr. 13 Hur fick du reda pa att Texttelefoni fanns?
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Landsting / Sjukvard 24%
22%

22%

Tidningsannons

TV Reklam

Kommun / dldre- / socialomsorg
Tidningsartikel

Skola

Internet - annons
Hjalpmedelskonsulent

Internet (webbsida/ rapport/ info)
Kompis

Férening

Annat

18%
12%

Nej
Vet gj

0% 20% 40% 60%

80%

100%

Bas: 50

Diagram 20: (Funktionshindrade) Fr. 14 Har du nagra forslag eller idéer pa andra satt att informera om att Texttelefoni finns

tillgangligt?

Familj 45%
Kompis
Landsting
Kommun
Férening

Annat

Vet gj

60%

20%

40%

80%

100%
Bas: 49

Diagram 21: (Icke-funktionshindrade) Fr. 13 Hur fick du reda pa att Texttelefoni fanns?
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Landsting/Sjukvard (landsting) 20%
TV Reklam 18%
Tidningsannons 12%

Tidningsartikel
Kommun/aldre-/socialomsorg
Forening
Internet (webbsida, rapport, info)
PTS
Skola
Internet
Kompis

Annat 18%

Nej 14%
Vet ej 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49

Diagram 22: (Icke funktionshindrade) Fr. 14 Har du nagra forslag eller idéer pa andra satt att informera om att Texttelefoni
finns tillgangligt?

De flesta Texttelefoni anvandarna ar val informerade och saknar ingen information for att kunna
anvéanda tjansten (funktionshindrade: 84 %, icke-funktionshindrade: 90 %).

Ja 8%

Vet gj . 8%
T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 23: (Funktionshindrade) Fr. 15 Ar det ndgon information du saknar for att kunna anvanda Texttelefoni?
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Ja §%

Vet gj I 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 49

Diagram 24: (Icke-funktionshindrade) Fr. 15 Ar det ndgon information du saknar fér att kunna anvanda texttelefoni?

Sjukvardsradgivning for Texttelefoni - kinnedom

Under var-vintern 2009 har driften av tjansten Sjukvardsupplysning via texttelefon andrat regi,
frdn SOS Alarm till Sjukvardsradgivningen AB, SVR AB. De organisatoriska forandringarna har
gjort att vi valt att inte genomfoéra kundundersokningen pa anvandare av Sjukvardsradgivning via
Texttelefoni. Istallet har vi stallt en kannedomsfraga till de som anvander Texttelefoni.

Pa fragan om personen kanner till att det finns Sjukvardsradgivning for Texttelefoni visar
resultatet att knappt halften (46 %) av funktionshindrade anvéandare kanner till tjansten. Bland
anvandare utan funktionshinder kdnner endast 14 % tjansten. Rekommendationen ar samlad
information och kommunikation om tjansten till anvandare och presumtiva anvéndare.
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Ja 46%
Nej 54%
1 T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 25: (Funktionshindrade Fr. 19 Kanner du till att det finns Sjukvardsradgivning for Texttelefoni, dar du kan fa
sjukvardsradgivning utan att ringa via tjansten Texttelefoni?

Ja

Nej

14%

86%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Bas: 49

Diagram 26: (Icke-funktionshindrade) Fr. 19 Kanner du till att det finns Sjukvardsradgivning for Texttelefoni, dar
anvandaren kan fa sjukvardsradgivning utan att ringa via tjansten Texttelefoni?
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KOSTNADSFRI NUMMERUPPLYSNING - Funktionshindrade

Kostnadsfri nummerupplysning riktar sig till blinda och synskadade samt till de personer som
inte kan anvanda telefonkatalogen. | tjansten ingar vidarekoppling till 6nskat nummer och 1 000
fria nummerupplysningssamtal per ar. Tjansten ar 6ppen dygnet runt alla dagar.

Blinda och synskadade, samt personer med ett sadant
Malgrupp bestaende funktionshinder som medfor att tryckt
telefonkatalog ar svar eller omdgjlig att anvanda

Registrerade anvéndare Ca 6 000 unika anvandare per manad
Hjalpmedel -

Oppettider Dygnet runt

Leverantor Eniro 118 118 AB

Kontaktperson Katharina Doberl (Eniro AB)

Antal genomférda intervjuer 50 registrerade anvandare

Information om anvandarna

Andelen kvinnliga anvandare ar hégre an andelen manliga anvandare (drygt tva tredjedelar
kvinnor och en tredjedel man). Majoriteten av de intervjuade &ar mellan 50 till 74 ar gamla, en
fiardedel mellan 26 till 49 &r och resten ar 75 ar eller aldre.

Tva tredjedelar av de intervjuade har anvéant tjiansten mellan 1 till 5 ar, 6% av de intervjuade
uppger att de har anvant tjansten i mer &n tio ar och lika manga har anvant tjansten i mindre an
ett ar.

68% av de registrerade anvandarna nyttjar tjansten minst en gang i veckan. 14% anvander
tjansten flera ganger per dag, 8% uppger att de anvander tjansten en gang per dag. Det innebar
att en femtedel anvander tjansten dagligen. Ytterligare 20% anvander tjansten ett par ganger i
veckan och 26% anvander tjansten en gang i veckan.
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Upp till 25 ar
26 till 49 ar
50till 74 ar 56%
75ar elleraldre
0% 50% 100%
Bas: 50
Diagram 27: Alder
Mer &n 2n gang
perdag 14%
En gang per dag 8%
2-4 gangerper
vecka 20%
1 gang per vecka 26%
1 gang per manad 18%
Nagra ganger per 89%
ar
Vet ej 6%
1 T 1
0% 50% 100%
Bas: 50

Diagram 29: Anvéandning — Hur ofta?

Anvandning och nytta

Kvinna 66%

Man 34%

0% 50% 100%

Bas: 50

Diagram 28: Kon

Mindre ett ar } 6%

1-5ar [ 2%
6-104r _. 16%
Mer &n 10 &r _| 6%
Vet gj F 4%
0% 0% 100%
Bas: 50

Diagram 30: Anvandning — Hur lange?
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| princip samtliga anvandare (96 %) tycker att tjansten fungerar bra och har nytta av den. Det ar
bara en anvéndare som tycker att tjansten inte fungerar bra och dnskar att tjansten aven skulle
galla utomlands.

Skala 1-5:
1 - Myvcket
Kostnadsfri
|
nummerupplysning
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B5- Myckethra m4 3 H2 Nm1-Mycketdaligt Vet gj
Bas: 50

Diagram 31: Fr. 3 Hur tycker du att Kostnadsfri nummerupplysning fungerar éverlag?

Nastan alla brukare har nytta av Kostnadsfri nummerupplysning och ingen av de intervjuade
anger att de inte har nytta av tjansten.

Skala 1-5:

1-Inagen nvtta alls

Kostnadsfri

nummerupplysning o
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B5-StorNytta m4 113 m2 m1-/ngennyttaalls = Vetej
Bas: 50

Diagram 32: Fr. 5 Hur stor nytta har du av Kostnadsfri nummerupplysning?

| stort sett samtliga anvéndare ar ndjda med bemdétandet, telefonisterna, tillgangligheten och
tekniken. Tjansten gor anvandarna mer sjalvstandiga, de uppger att de far ett korrekt och trevligt
bemoétande, anvandarna ar ndjda med telefonisterna och tjansten ar latt att anvanda.
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Pastaendet som far den hogsta andelen negativa svar (dock endast 8 %) ar att tjansten inte gar

att anvanda nar man vill.

| dagslaget ar det inte mojligt att anvanda tjansten via mobilen. PTS har drivit ett
utvecklingsprojekt, Kostnadsfri nummerupplysning via mobiltelefon, vilket avslutades den 31

mars 2009.

Jag fér ett korrekt bemotande nér jag
anvancer Kostnadsfri nummerupplysning

Det &r latt for migatt anvanda tjdnsten

Jag far ett trevligt bemotande nér jag
anvancer Kostnadsfri nummerupplysning

Jag kan anvénda Kostnadsfri
nummerupplysning ndr jag vill
Kostnadsfri nummerupplysning gor mig
mer sjalvstandig

Jagupplever att telefonisterna ar
serviceinriktade

Jagupplever att telefonisterna ar
kompetenta

Jag upplever att tekniken fungerar bra

M 5- Instimmer helt och hallet

Skala 1-5:

1 - Instammer inte alls

88 12
86 8
84 12
84
82 18
80 16
80 16 2/
76 18 |4
0% 20% 40% 60% 80% 100%
ma 3 H? E1-Instimmerinte alls Vet ej Bas: 50

Diagram 33: Fr. 6 Tank nu pa de situationer nar du anvander Kostnadsfri nummerupplysning. Hur val instammer du i

foljande pastadenden?

De flesta brukare anvénder Kostnadsfri nummerupplysning for att ringa till myndigheter (84 %),
foretag (68 %) och vanner (48 %). Oftast kontaktar man myndighet, framst landsting och

sjukvard samt foretag.
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Myndighet (Netto)

Landsting/sjukvard

84%

Kommun
Stat
Féretag
Vanner
Familj

Annan

Vet gj

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 34: Fr. 7 Vem brukar du kontakta med Kostnadsfri nummerupplysning?

Myndighet (netto) 38%
Landsting/sjukvard
Kommun

Stat

Foretag

Vanner

Familj

Annan

Vet gj 20%

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

as: 50

Diagram 35: Fr. 8 Vilken av dem kontaktar du oftast?

Cirka sju av tio uppger att de kommer att anvanda Kostnadsfri nummerupplysning lika mycket
som idag och drygt tva av tio i hogre utstrackning. Av dem som uppger att de kommer att
anvanda tjansten oftare ar det framst det egna synbortfallet som ar anledningen, men aven
forandrad arbetssituation.
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Oftare 22%

Vet gj . 8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 50

Diagram 36: Fr. 9 Om du tanker pa ett ar framat i tiden, kommer du att anvanda Kostnadsfri nummerupplysning oftare, lika
mycket eller farre ganger?

Anvandarna har inte rekommenderat tjansten i hogre utstrackning, men drygt hélften av
brukarna har rekommenderat tjansten till nagon annan. Eftersom tjansten forskrivs tycker manga
att de inte kan rekommendera andra om tjansten, eftersom det endast ska vara fér personer
med funktionshinder.

Ja 54%

Vet g 2%

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

Bas: 50

Diagram 37: Fr. 12 Har du rekommenderat Kostnadsfri nummerupplysning till ndgon annan?
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Forbattringsomraden

Drygt tva tredjedelar av anvandarna tycker att tjansten &r bra som den ar, endast en fjardedel
foreslar vissa forbattringsomraden, framst géller det tillganglighet men dven andra saker som
tips och rad:

"Att man ska kunna anvanda mobilen ocksa!”

"Om man kunde f3 flera tjanster som den vanliga nummerupplysningen, svara pa fragor som var den
narmsta restaurang ligger och sadana tips.”

"Ta bort frdgan, "ska vi koppla?”, valjer man det s& tilkommer en kostnad. D& blir det inte gratis langre.”

Ja, Anhnat 24%

Vet g . 8%

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

Diagram 38: (Funktionshindrade) Fr. 4 Ar det ndgonting som skulle kunna férbattra Kostnadsfri nummerupplysning
(ytterligare)?

Information om tjansten - kanaler

Landstinget ar den vanligaste kanalen genom vilken brukare har hért talas om Kostnadsfri
nummerupplysning (30 %). Tva av tio har fatt reda pa tjansten genom foéreningar.

En fijardedel anser &ven att féreningar bér informera om att Kostnadsfri nummerupplysning finns
tillangligt. Andra forslag som namns som alternativ ar bl. a. pa telefonrakningen, via Taltidningar
eller intresseorganisation, via Apotek, pa bibliotek men dven andra kanaler.

"Om man ringer vanliga nummerupplysningen, kanske man kunde upplysa innan man kommer fram till
telefonist att "har du ett handikapp, sa tryck ..." ha det som en drive under en begransad tid i alla fall for att
fanga upp saddana som inte kanner till att det finns ett alternativ”

"Det ar viktigt med information pa synskadekurser, tala om att det ar enkelt och hur man kommer at det”
"Tidningen "Perspektiv" (SRF), aven mail till de anvandare som har dator”

"Mun till mun, om man tréaffar pa nagon synskadad nagonstans”
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Landsting
Férening
Kompis
Familj
Kommun
Skola
Annat

Vet gj

30%

30%

0%

20%

40%

60%

80%

100%
Bas: 50

Diagram 39: Fr. 13 Hur fick du reda pa att Kostnadsfri nummerupplysning fanns?

Férening

Landsting/Sjukvard (landsting)
Tidningsannons

TV Reklam
Kommun/aldre-/socialomsorg
Tidningsartikel

Internet (webbsida/ rapport/ info)
Skola

Kompis

Annat

Nej

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Bas: 50

Diagram 40: Fr. 14 Har du nagra forslag eller idéer pa andra sétt att informera om att Kostnadsfri nummerupplysning finns

tillgangligt?
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Néastan 80% uppger att de inte saknar nagon information for att anvanda tjansten Kostnadsfri
nummerupplysning. Den information som framst efterlyses ar hur anvandaren ska fa tjansten till
mobiltelefonen och Gvergripande information om tjansten, t ex om den gar att anvanda for

samtal till utlandet.

Nej

78%

0% 20%

40% 60% 80%

100%

Bas: 50

Diagram 41: Fr. 15 Ar det ndgon information du saknar for att kunna anvénda Kostnadsfri nummerupplysning?
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TELETAL — Funktionshindrade

Teletal erbjuder tolkning och anteckningssttd for personer med tal, rost- och spraksvarigheter,
synskadade, kognitivt funktionshindrade eller rérelsehindrade. Tjansten erbjuder tre former av
stod: talstod, las- och skrivstéd och minnesstod.

Samtalen genomfdrs med en vanlig telefon och en tolk hjélper till med att tolka personer med
talsvarigheter, ger stéd i form av fortydliganden, minnesstod eller anteckningshjalp.

Personer som: har tal-, rost- eller spraksvarigheter, ar
Malgrupp synskadade, ar kognitivt funktionsnedsatta eller
rorelsehindrade.

Registrerade anvandare 50 000 samtal under 2008
Hjalpmedel -

Oppettider Vardagar 08-20 och helger 12-16
Leverantor Verbaldigitalius AB
Kontaktperson Bengt Olsen (Verbaldigitalus AB)

Antal intervjuer genomférda 19 personer med funktionsnedsattning

Information om anvandarna

Anvéndarna fordelas relativt jAmt avseende kon, med cirka halften man och hélften kvinnor. Fyra
av tio ar mellan 50 och 74 ar och samma andel mellan 26 och 49 ar. Resten &r yngre an 25 ar.

Tre av tio uppger att de anvander Teletal dagligen och ytterligare sex av tio mellan anvander
Teletal mellan en och fyra ganger per vecka. Det gor att 89% av de intervjuade i undersékningen
anvander tjansten minst en gang i veckan. Tva tredjedelar av brukarna uppger att de har anvant
Teletal i fem ar eller mindre, medan 16 % har anvant den langre, mellan sex och tio ar.

Pa grund av svarigheter med rekryteringen har vi endast kunnat genomfora 19 intervjuer vilket
gor att resultaten maste lasas med viss reservation.
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Upp till 25 &r 16%
26 till 49 ar - 42%
50till 74 ar - 42%
0% 50% 100%
Diagram 42: Alder Bas:
Mer &n en gang per 26%
dag 0
En gangper dag 5%,
2-4 gangerper 300,
vecka
1 gang per vecka 26%
Nagra ganger per ar 5%
Vet gj 5%
0% 50% 100%
Diagram 44: Anvandning — Hur ofta? Bas: 19

Anvandning och nytta

19

Kvinnor

47%

53%

0% 50%

Diagram 43: Kén

100%

Bas: 19

Mindre ett ar h 37%

1-5 &r - 37%
6-10 4r . 16%

Vet ej F 1%

0% 50%

100%

Diagram 45: Anvandning — Hur lange?

Bas: 19

Totalt sett tycker anvandarna att Teletal fungerar bra och de har stor eller mycket stor nytta av
tjansten: nastan 8 av 10 ger ett positivt svar och 16 % ger ett neutralt betyg. Det ar ingen
anvandare som svarar negativt pa hur Teletal fungerar och nyttan av tjansten.
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Teletal 5

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

W5 - Mycket bra w4 3 u2 W 1- Mycket daligt Vet ej Bas: 19
Diagram 46: Fr. 3 Hur tycker du att Teletal fungerar éverlag?

Teletal 5

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

5 - Stor nytta ma 3 m? W 1-Ingen nyttaalls Vet ej
Bas: 19

Diagram 47: Fr. 5 Hur stor nytta har du av Teletal?

| samtliga pastaenden &r flertalet av de intervjuade positiva och néjda med bemdotandet,
tolkarna, tillgangligheten och tekniken. | princip alla instammer i att de far ett trevligt och korrekt
bemoétande nar de anvander Teletal. 16 av 19 brukare anser att tjansten gér dem mer
sjalvstandiga och de dvriga har ingen asikt om detta.

Det finns endast tre negativa svar for alla pastdenden. "Krangligt’ och att tolkarna "inte klarar av
det har med internet och telefoner, det ar for svart att anvanda moderna (mobil)telefoner” ar
anledningar till att man inte instdmmer med att Teletal &r latt att anvéanda.
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En person anger att det inte gar att anvanda Teletal nar man vill eftersom Oppettiderna pa helger
och kvéllar ar begransad.

Jagfar ett ;;e:alfdtebre:;lt;ttzrlwde narjag 79 16 5
Jagfar ett :tgigg:dtebre:;l(;t;rlwde narjag 74 21 5
Teletal gor mig mer sjdlvstandig 63 21 16
Det ar 1att for mig att anvinda Teletal 63 16 5
O cemikade 58 21 5
Jag uppl;;:jrpaettte;otlakama ar 53 32 5
Jag kan anvidnda Teletal nar jag vill 53 32 5
Jag upplever att tekniken fungerar bra a7 21 5
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B 5-Instimmer helt och hillet  m4 3 ®Z WE1-Instdmmerinte alls Vetegj
Bas: 19

Diagram 48: Fr. 6 Tank nu pa de situationer nar du anvander Teletal. Hur val instammer du i féljande pastaenden?

Teletal anvands i storre utstréackning for att ringa "officiella samtal”, till myndigheter (landsting,
kommun eller stat) an de andra tjanster som projektet undersokt. Teletal anvands i mindre
utstréackning for att ringa till vanner, foretag eller famil;.
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Myndighet (Netto) 79%
Landsting/sjukvard
Kommun
Stat

Vanner

Féretag

Familj

Annan

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 19

Diagram 49: Fr. 7 Vem brukar du kontakta med Teletal?

Myndighet (netto) 63%
Landsting/sjukvard
Kommun

Vanner

Annan

Vet gj

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

Bas: 19

Diagram 50: Fr. 8 Vilken av dem kontaktar du oftast?

Teletals anvandare uppger att de kommer anvanda tjansten lika mycket (knappt tva tredjedelar),
drygt en fjardedel uppger att de kommer att anvanda tjansten oftare. De flesta brukarna har
rekommenderat tjansten till nagon annan (drygt 8 av 10).
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Oftare

Lika mycket

Farre ganger

B 5%

Vet j F 5%
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 19
Diagram 51: Fr. 9 Om du tanker pa ett ar framat i tiden, kommer du att anvanda Teletal oftare, lika mycket eller farre
ganger?
Ja 84%
Nej 16%
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 19

Diagram 52: Fr. 12 Har du rekommenderat Teletal till ndgon annan?
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Ja 47%
Ja, dppettider

Ja, teknisk funktionalitet

Ja, kotider

Ja, Annat
Nej, det &r bra som det ar 47%

Vet €]

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 19

Diagram 53: Fr. 4 Ar det ndgonting som skulle kunna férbattra Teletal (ytterligare)?

Forbattringsomraden

Brukarnas asikter ar splittrade med halften som anser att Teletal inte behdver forbattras och
halften som anser att det finns forbattringsomraden som galler tillganglighet, kotider, dppettider,
samt teknisk funktionalitet. Flera personer uppger att det pip som hérs under samtalet ar
besvarande, sarskilt for personer som har horselfel. Nagra vill ha mojlighet att kunna spela in
samtalet d& man kanske inte laser text sa bra, for att ha som stdd i det dverenskomna och det
sagda.

Nedan anges nagra forslag pa forbattringar:

"Ibland krénglar teleoperattrernas datorer, de ar fér gamla. Ibland kommer man till telefonsvarare dar
tjansten inte fungerar och operatoren &r lite langsamma med att reparera felet.”

Langre "Oppettider" p& helgen och fler operatérer nar det & manga som ringer, s& man inte behover sitta i
ko! Garna uppdaterad information under vantetider om pa vilken plats i kon man &r s& man kan uppskatta om
det ar vart att vanta eller inte. /.../ Undrar &ven om operatérerna som arbetar pa Teletal har fatt nagon
utbildning eller information och férstar vad det innebér att vara utvecklingsstord.”

"Det &r valdigt begransat men man skulle kunna spela in samtalen.”

"Man maste informera mer om Teletal, via exempelvis reklam, for att nd de som inte har hort talas om
Teletal.”
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Information om tjansten — kanaler

De flesta brukare har fatt information om tjansten Teletal familj/ vanner eller av
intresseorganisation, men aven via kommunvaxel eller via Taltjanst (Landstingstjanst). Ungefar
halften av de intervjuade tycker att Teletal borde annonsera i TV-, tidning eller pa internet for att
gora reklam for sin tjanst.

Familj

Kommun

Landsting

Kompis

Férening
Hjalpmedelskonsulent

Annat 37%

Vet gj 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 19

Diagram 54: Fr. 13 Hur fick du reda pa att Teletal fanns?

Tidningsannons

TV Reklam

Férening

Tidningsartikel

Internet (webbsida/ rapport/ info)
Kommun/ildre-/socialomsorg
Internet - annons
Landsting/Sjukvard (landsting)
Annat

Nej

Vet ej

47 %

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

Bas: 19

Diagram 55: Fr. 14 Har du négra forslag eller idéer pd andra sétt att informera om att Teletal finns tillgangligt?
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De flesta brukare (8 av 10) ar val informerade och saknar ingen information for att kunna
anvanda Teletal. Av dem som saknar information handlar det om mgjligheten att anvénda

Teletal for att ringa utlandssamtal och vilka rattigheter anvandaren har till att f& se det som skrivs

i databasen.

Ja

Nej 79%

80% 100%

0% 20% 40% 60%
Bas: 19

Diagram 56: Fr. 15 Ar det ndgon information du saknar fér att kunna anvanda Teletal?
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BILDTELEFONI — Funktionshindrade

Tjansten riktar sig till teckensprakiga personer och stodjer dem med férmedling och
distanstolkning via bildtelefoni.

Teckensprakiga personer som vill ringa formedlade samtal
Malgrupp eller fa distanstolkning. Hérande personer som vill ringa
formedlade samtal till teckensprakiga personer.

Hjalpmedel Bildtelefon

Oppettider Vardagar mellan 07.00 och 20.00
Leverantor Tolkcentralen inom Orebro Lans Landsting
Kontaktperson Johnny Kristensen

Antal genomforda intervjuer 51 personer med funktionsnedsattning

Information om anvandare

Andelen kvinnliga anvéndare ar hogre an andelen manliga anvandare aven bland anvandare av
Bildtelefoni, drygt tva tredjedelar kvinnor och en tredjedel méan. Flertalet av de intervjuade ar
mellan 50 till 74 &r gamla, en knapp tredjedel mellan 26 till 49 ar.

Nastan sju av tio anvander tjansten dagligen, 59% anvander tjansten flera ganger per dag.
Ytterligare 30% anvander tjansten en till fyra ganger i veckan. Det innebar att 96% av
anvandarna brukar tjansten varje vecka.
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Upp till 25 &r } 4%

26 till 49 &r - 33%

50till 74 ar

75 ar eller dldre F 6%

0% 50%

Diagram 57: Alder

100%

Bas:

Mer &n en
gang per dag

[—

En gang per
dag I 8%

2-4 ganger per
vecka - 22%

1géng per
vecka

B s%

F 4%

1géng per
manad

0% 50%

100%

Bas: 51

Diagram 59: Anvéandning — Hur ofta?

Anvéandning och nytta

51

Kvinna B65%

an 35%

0% 50% 100%
Ba

Diagram 58: Kén

151

Mindre ett ar —h 12%

1-5ar
6-10 ar

Vetej | 2%

0% 50% 100%

Bas: 51

Diagram 60: Anvandning — Hur lange?
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Cirka tva tredjedelar av de intervjuade anvander tjansten minst en gang per dag. De allra flesta
anvander tjansten minst en gang varje vecka. Drygt 70 % av de intervjuade har anvant tjansten
mellan 1 till 5 ar, medan lite mer &n 10 % har anvant tjansten i mindre an ett ar. En femtedel
uppger att de anvant tjansten i 6ver sex ar.

Tre av fyra uppger att de tycker att Bildtelefoni fungerar bra eller mycket bra. Men det &r 6 %
som anger att tjansten fungerar daligt eller mycket daligt, pa grund av dalig tillganglighet, bade
vad galler teknisk funktionalitet och 6ppettider. Det som anvandarna uppger att tjansten brister i
teknisk funktionalitet ar bildkvaliteten och att sjalva bildtelefonen behéver support oftare an en
gang per ar.

Nastan samtliga intervjuade uppger att de har stor eller mycket stor nytta av Bildtelefoni, nio av
tio uppger att de har mycket stor nytta av Bildtelefoni.

Skala 1-5:

1 - Mvcket

Bildtelefoni 2 4 il

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

B5-Myckethra m4 3 HE2 ©m1-Mycketdaligt Vet e] Bas: 51

Diagram 61: Fr. 3 Hur tycker du att Bildtelefoni fungerar éverlag?
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Bildtelefoni

Skala 1-5:

1-Inagen nvtta alls

|2

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B5-StorNytta m4 113 m2 m1-/ngennyttaalls = Vetej
Bas: 51
Diagram 62: Fr. 5 Hur stor nytta har du av Bildtelefoni?
Skala 1-5:

Tjansten gor mig mer sjalvstandig

Det ar latt for mig att anvdnda tjénsten

Jag fér ett trevligt hemotande nér jag
anvander tjansten
Jag upplever att tolkarna dr
serviceinriktade

Jag upplaver att tolkarna dr kompetenta

Jag far ett korrekt bemotarde rir jag
anvdnder tjdnsten

Jag kan anvanda tjdnsten nar jag vill

Jag upplever att tekniken fungerar bra

1 - Instammer inte alls

0%

M5 - Instimmer helt och hallet

73 16 MY
65 16 6
61 24 8
59 22 A 10
53 29 4 28
53 29 A4
47 14 4 8 5
37 2 6 1
20% 40% 60% 80% 100%
ma 3 E2?2 E1-Instammerintealls Vet e Bas: 51

Diagram 63: Fr. 6 Tank nu pa de situationer nar du anvander Bildtelefoni. Hur val instammer du i féljande pastadenden?
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Tre fjardedelar av anvandarna uppger att Bildtelefoni gér dem mer sjalvstandiga, ytterligare 16%
instammer delvis i pastaendet. Drygt 65 % anser att tjansten ar latt att anvanda.

| férsta hand anvander brukarna Bildtelefoni for att kontakta hérande vanner, darefter familj och
myndigheter, bland dem framst landsting/ sjukvard men. fler &n 40% anvander tjansten att
kontakta foretag.

Vénner
Myndighet (Netto)
Landsting/sjukvard
Stat

Kommun

78%

Féretag
Familj
Annan

Vet g

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Diagram 64: Fr. 7 Vem brukar du kontakta med Bildtelefoni?

Vénner 51%
Myndighet (Netto)
Landsting/sjukvard
Stat

Familj

Foretag

Annan

10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Vet €]

Diagram 65: Fr. 8 Vilken av dem kontaktar du oftast?
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Bildtelefoni anvands mycket som en vanlig telefon bland de teckensprakiga. | forsta hand
anvands Bildtelefoni socialt, for att kontakta vanner och familj. Flera n&mner att Bildtelefoni ar en
ganska ny och &n sa lange nagot okand tjanst, men att de troligen kommer att anvanda tjansten
oftare i framtiden under forutséttning att tekniken och tillgangligheten blir battre.

Oftare 57%

Lika mycket _ 37%

Vet g I 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Diagram 66: Fr. 9 Om du tanker pa ett &r framat i tiden, kommer du att anvanda Bildtelefoni oftare, lika mycket eller farre
ganger?

Eftersom tjansten framst vander sig till teckensprakiga personer och ar visuell ar det flera som
uppger att de foredrar att anvanda Bildtelefoni fore t ex Texttelefoni. Nio av tio har
rekommenderat tjansten till ndgon annan och i hog grad verkar det vara det satt som brukarna
far reda pa nya tjanster, genom vanner och bekanta samt féreningar.
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Nej §%

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

Bas: 51

Diagram 67: Fr. 12 Har du rekommenderat Bildtelefoni till nAgon annan?

Forbattringsomraden

De allra flesta tycker att tjansten fungerar bra, men det finns forbattringsomraden, framst
tillganglighet, bade vad gaéller 6ppettider och bristen pa tolkar/ kosystem, men aven den tekniska
funktionaliteten.

De framsta invandningarna forutom bristen pa késystem, ar att ljud och bild inte hanger med och
att bilden ibland blir "pixlig”. En tredjedel an de intervjuade instammer helt och hallet i att
tekniken fungerar bra, ytterligare en tredjedel instammer delvis i pastaendet.

Flera av de intervjuade uppger att de skulle vilja att tjansten skulle vara tillganglig pa kvallar och
helger. Bristen pa kosystem papekas av flera olika personer, ett forslag ar att upplysa om status
pa bildtelefoni.net, med forklaring om varfor det inte gar att ringa just nu och uppskattad vantetid,
samt information om nar det ar bast att ringa.

Att ha generell information om 6ppettider och tillganglighet pa hemsidan &ar ocksa nagot som
efterfragas. Nagra andra forslag pa forbattringar ar

"Det borde finnas fler tolkar. Det skulle &ven finnas mer information kring att bildtelefoni finns. Det blir mycket
missforstand nar vi anvander bildtelefoni.”

"Det kan vara svart att fa tag i en tolk. Finns inget kdsystem. Det ar svart att snabbt fa hjalp. Man far chansa
pa att det ska ga snabbt. Ibland har man tur ibland inte.”
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"Det kan vara svart att se vem det &r som ringer upp mig. Adresserna ar ofta felaktiga.”

"Tjansten ar toppen, férutom att det inte finns kdsystem. Man kan ringa utomlands. Det skulle vara &nnu
battre om man kunde anvanda engelska eller spanska. Kontaktar man Orebro Tolkcentral dygnet innan kan
man fa hjéalp med ett annat.”

Ytterligare nagra tycker att tolkarna borde kunna samarbeta mer och utveckla sin
kommunikation med och till omvéarlden, den hérande delen av samhéllet som tolketik och hur
tjansten fungerar. Att t ex sjukvarden har bildtelefon och kunskap om hur den anvands.

"Det skulle finnas tolk dygnet runt. Skulle man behdva ambulans s& &r det jobbigt.”

Ja 78%
Ja, teknisk funktionalitet
Ja, kétider

Ja, oppettider

Ja, Annat

Nej 12%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Diagram 68: (Bildtelefoni) Fr. 4 Ar det ndgonting som skulle kunna férbéattra Bildtelefoni (ytterligare)?

Information om tjansten — kanaler

Cirka halften av de tillfrdgade i kundundersokningen har fatt information om Bildtelefoni av en
kompis eller en familiemedlem. En fjardedel har fatt information fran Landstinget/ Horselvarden.

En av fem tycker att foreningar/ intresseorganisationer borde informera med om tjansten och hur
den fungerar, men en av tre tycker att det borde géras mer reklam for tjansten via internet,
tidningar, radio och/ eller TV.
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Kompis 33%
Landsting 259,

Férening

Familj

Hjdlpmedelkonsulent

PTS

Annat

Vet gj

T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Diagram 69: Fr. 13 Hur fick du reda p4a att Bildtelefoni fanns?

Férening 20%
Landsting / Sjukvérd 16%
Tidningsannons
Internet (webbsida/ rapport/ info)
Kompis
Kommun / aldre- / socialomsorg
TV Reklam
Tidningsartikel
Internet - annons
Internet
Familj
Skola
Annat 13%
Nej 14%
Vet e

25%

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

Bas: 51

Diagram 70: Fr. 14 Har du négra forslag eller idéer pd andra sétt att informera om att Bildtelefoni finns tillgangligt?
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Det finns dven dnskemal om att sprida informationen till andra utanfoér de déva och att tydligare
visa hur tjansten fungerar.

"Sprid informationen till hérande ocksa, s att de far reda pa att de kan kontakta dova sa har!”

"Utstallning pa méassa eller kongress eller sa, dar man kan se hur man anvander den”

Drygt fyra av tio anser att de behdver mer information om Bildtelefoni och hur tjansten fungerar.
De Oppna svaren tyder pa en osakerhet i Bildtelefonis tillganglighet och 6ppettider samt vad
anvandaren ska gora i akuta situationer.

"Bildtelefoni for akuta saker som hander, om det hander ndgot akut som brand eller s, att man maste
stanga dorrar och fonster. Vi dova far ju inte reda pa det annars. Finns det nagot larm eller s&?”

"Om det &r kaos i telefontrafiken vore det bra om man fick ndgot meddelande.”

"Information om Oppettider, helgtider och allmant om nér det ar stangt. Den har informationen bér finnas
nagonstans eller skickas ut via brev, e-post och liknande.”

En del personer efterfragar mer information om teknik och systemkrav, vissa upplever att de inte
kan ringa till vanner och bekanta som har en annan typ av Bildtelefoni &n de sjalva och personer
som i sitt arbete inte anvander Bildtelefoni regelbundet kan vara i behov av mer information och
grundlaggande information t ex inom varden.

"Jag skulle vilja ha lite mer information kring Vision tech. Detta ar ocksa en bildtelefon som anhorig far. Jag
skulle vilja kunna ta med mig bildtelefonen till t ex arbetsférmedlingen och férsakringskassan och koppla upp
mig dar.”

"Det har med hur man ringer till 1akare.. Lakarna skulle behéva information om hur de ringer till Bildtelefoni.”
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Ja 43%

Nej 57%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 51

Diagram 71: Fr. 15 Ar det ndgon information du saknar for att kunna anvanda Bildtelefoni?
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Bilaga A - Tabeller

Texttelefoni — Funktionshindrade

e

Texttel_F.pdf

Texttelefoni — Icke-funktionshindrade

e

Texttel_IF.pdf

Teletal — Funktionshindrade

a

& Adche)
Teletal F.pdf

Bildtelefoni — Funktionshindrade

IE?-.

# / .

Bildtele_F.pdf

Bilaga B - Frageformular

mf.

# /I o

J18118 PTS
Frageformular. pdf

Bilaga C - Oppna Svar

Oppna svar PTS
pagaende tjanster.xl
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