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Ordlista

App: en applikation f6r den nya generation mobiltelefoner som brukar kallas
smartphones.

Autogiro: ett sitt att skota betalningar automatiskt genom overforing pa
torfallodagen fran ett bankkonto. Kontoinnehavaren ger ett foretag eller en
organisation ritt att ta ut pengar fran kontot.

Bankdosa/digipass: dosa med knappsats som anvinds for att generera koder
att logga in och signera atgirder i Internetbanken.

Betalningsformedling: verféring av betalningar mellan olika kontohavare.

Betalservice: den tjinst som Kuponginlésen AB och Ica Bank AB pa uppdrag
av PTS tillhandahaller pa 15 orter i glesbygdomraden och i skirgard.

Tjansten ger mojlighet att betala rikningar med kontanter och bankkort, samt
mojliggor inldsen av Plusgiroavi mot kontanter och uttag av kontanter med
bankkort knutet till vissa banker.

Betalserviceombud: servicestalle dar Betalservice tillhandahalls.

Brevgirot: den tjinst som Kuponginlsen och Ica Bank pa uppdrag av PTS
tillhandahaller genom Postens lantbrevbirare. Tjansten ér tillgénglig i ett antal
glesbygdsomraden samt for personer som ér 80 ar eller dldre alternativt har en
funktionsnedsittning. Tjinsten dr brevbaserad och innebir att anvindaren pa
en blankett anger vilka rikningar som ska betalas, och tillsammans med
blanketten i ett kuvert ligger i de pengar som rakningen ska betalas med.
Kuvertet tas emot av lantbrevbiraren och gar sedan som ett rekommenderat
brev till Kuponginlésen som utfor betalningen.

Dagskassehantering: transport, upprikning och insittning pa konto av
dagskassor fran niringsidkare och féreningar.

e-faktura: ett system fOr elektroniska fakturor som till skillnad fran autogiro
ger betalaren kontroll att godkinna en betalning av en faktura innan pengarna
dras frin hans eller hennes bankkonto. Fakturan presenteras elektroniskt i
internetbanken och efter godkidnnande fran kontoinnehavaren gors betalningen
automatiskt pa forfallodagen.
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e-legitimation/Bank ID: en elektronisk legitimation for anvindning pa
Internet. Bank ID idr det vanligaste e-legitimationssystemet i Sverige.

Grundliggande betaltjanster: betalningsférmedling, kontantuttag och
dagskassehantering.

IKT: informations- och kommunikationsteknik.

Internetbank: en tjinst for att utféra bankirenden via en webbplats pa
Internet. Varje bank har sin egen Internetbank (webbplats). I princip alla
vanligt forekommande bankirenden kan utforas via Internetbanken,
kontantuttag undantaget.

Kontantuttag: uttag av kontanter fran bankkonto med hjilp av kort samt
inlésen av utbetalningskort mot kontanter.

Mobilbank: en tjanst for att utfora vissa bankirenden via en webbplats pa
Internet som nas via mobiltelefoner, smartphones. Den finns pa en annan
URL-adress dn respektive banks Internetbank. Alla banker har dnnu inte denna
tjanst. Utbudet av vilka tjinster man kan genomféra via mobilbanken varierar,
men pa vissa dr det mojligt att betala rakningar.

OCR-nummer: ir ett nummer i faltet lingst ned till vinster pa ett svenskt
inbetalningskort, mellan tecknen # och #, och anvinds vid betalning till Plus-
och Bankgirokonto. Referensnumret innehaller vanligen uppgift om
fakturanummer och/eller kundnummer, och syftar till att betalningsmottagaren
ska kunna automatisera registrering och bokforing av inbetalningar.

Telefonbank: en tjinst for att utféra bankirenden via telefon hos respektive
bank.

Kommunikationsmyndigheten PTS
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1 Bakgrund och syfte
PTS regleringsbrev for ar 2010 slar fast att:

”Post- och telestyrelsen ska frimja och stimulera framvixt av
marknadsdriven hantering av dagskassor for naringsidkare och ideella
foreningar. Detta arbete ska bedrivas i samverkan med foretradare for
marknadens aktorer och dven berérda linsstyrelser samt andra berérda
myndigheter och intressenter. I uppdraget ryms insatser for att underlitta
och stimulera framvaxt av frivilliga 16sningar som tillhandahalls av
marknadens aktorer. Post- och telestyrelsen ska i sitt arbete stodja och
frimja pagaende initiativ av myndigheter, féretag och andra berérda
intressenter.

Post- och telestyrelsen ska utreda och analysera hur grundliggande
betaltjanster ska tillhandahallas, sarskilt till dldre personer och personer
med funktionsnedsittning i glesbygd, efter den 1 juli 2012. Post- och
telestyrelsen ska analysera mojligheten att anvinda elektroniska
kommunikationstjanster. I uppdraget ingar att analysera mojligheten att
initiera utvecklingsprojekt, som finansieras via anslaget 2:2 Ersittning for
sarskilda tjdnster till funktionshindrade, med en sadan inriktning.

Uppdraget delredovisades till Regeringskansliet (Naringsdepartementet) i maj
2010 och ska slutredovisas senast den 15 december 2010.

Efter delredovisningen i maj 2010 har PTS fatt ytterligare ett uppdrag inom
samma omrade genom ett regeringsbeslut daterat den 15 juli 2010. Enligt
beslutet ska PTS

e kartligga och analysera behov av grundldggande betaltjanster efter den
22 juni 2012,

e limna forslag pa och forbereda nédvindiga statliga insatser for att
trygea tillgdngen till grundliggande betaltjdnster efter den 22 juni 2012,
berikna kostnaderna for dessa eventuella insatser, och
vid behov vidta dtgirder som syftar till att utveckla 16sningar f6r
grundliggande betaltjanster, sirskilt vad avser dagskassehantering.

Detta regeringsuppdrag ska delredovisas till Regeringskansliet 1 mars 2011,
mars 2012 samt slutredovisas 1 oktober 2012. I den delredovisning som PTS
kommer att géra i mars 2011 avser PTS f6rdjupa de forslag som denna rapport
innehaller, bland annat vad galler finansiering av férslagen.
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For utforligare bakgrundsbeskrivningar om PTS uppdrag och arbete inom

omradet, se den rapport som PTS 6verlimnade till Naringsdepartementet den
15 maj 2010.
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2 Genomforda atgarder

2.1 Bakgrund

I den rapport som PTS 6verlimnande till Niringsdepartementet den 15 maj
2010 presenterades ett antal atgirder som PTS planerade att genomfora under
2010.

En av atgirderna var att undersoka hur tillgingliga vissa kommersiella tjinster
for betalningstérmedling dr. En annan om det dr mojligt att initiera
utvecklingsprojekt med syftet dels att 6ka mojligheterna for dldre och personer
med funktionsnedsittning, oavsett var de bor, att sjilvstindigt utféra
betaltjanster, dels att fler manniskor ska kunna nyttja de kommersiella
betaltjansterna.

Ytterligare en annan atgird var att undersoka mojligheterna att utveckla
formen f6r hur samhaillets skyddsnit, i form av de grundliggande betaltjanster
som PTS har upphandlat, tillhandahalls.

Nedan redovisas kortfattat de aktiviteter som har genomférts inom ramen for
ovanstaende atgirder.

2.2 Intervjuer bland anvandare av de upphandlade
tjansternat

PTS har latit genomféra en stor undersokning bland de som dr eller har varit
registrerade anvindare av den upphandlade tjansten kallad Brevgirot samt
bland de som ir registrerade som anvindare av den upphandlade tjinsten
kallad Betalservice. Syftet var att fa en forstaelse for varfor de nyttjar de
upphandlade tjinsterna istillet f6r kommersiellt tillgangliga betaltjanster och
vad det dr som eventuellt hindrar dem fran att anvinda dessa. Eftersom en
komponent i regeringsuppdraget ar att unders6ka om det gar att anvinda
elektroniska kommunikationstjanster i storre utstrickning vid utférandet av
grundliggande betaltjanster har fraigor pa detta tema ocksa stillts.

Undersokningen genomférdes i flera delar, en inledande del omfattande 17
djupintervjuer pa plats med malgruppen personer som ar 80 ar och aldre eller
har en funktionsnedsittning. Direfter gjordes tva delar med kvantitativa
intervjuer avseende dels de som nyttjar tjainsten inom avtalet avseende

1 For en utforlig genomging av vad tjdnsterna innehaller och hur de utférs se PTS rapport den 15 maj
2010..
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personer som dr 80 ar och éldre eller har en funktionsnedsittning samt avtalet
avseende boende 1 glesbygdsomradena, dels de som nyttjar Betalservice (de
fasta servicestillena). DirutGver intervjuades atta Betalserviceombud f6r att
forsoka fanga upp aven fragestillningar avseende sisongsanvindandet av
tjansterna pa de fasta servicestillena. Genomgiende har en uppdelning
efterstivats for att fordela fragorna pa de som enligt uppgift nyttjar den
upphandlade Brevgirotjansten timligen frekvent (aktiva), de som nyttjar eller
har nyttjat tjansten vid nagot enstaka tillfille (passiva) samt de som registrerat
sig men aldrig anvint tjansten.

2.2.1 Brevgirot?
2.2.1.1. Kvalitativa intervjuer

Avseende de 17 kvalitativa intervjuerna i malgruppen personer som ar 80 ar
och ildre eller har en funktionsnedsittning gjordes sex stycken bland aktiva
anvindare, fyra bland passiva samt sju bland de personer som slutat anvinda
tjansten.

Bland de aktiva anvindarna av Brevgirot kan sigas att manga av de intervjuade
inte sjilva hade tagit stillning till anvindandet av Brevgirot utan allt skéttes av
anhoriga, vinner eller grannar och de hade darfor 1 viss man svirt att uttala sig.
Nigon angav att enstaka sa kallade strorakningar betalades via Brevgirot och
ndgon angav att de anmalt sig till tjdnsten da de ville fa ut sin pension i
kontanter. Ett problem som nagra tog upp ar att det dr besvarligt att fylla i sa
mycket siffror om man ser daligt eller har virk, reumatism, i hinderna.

Bland de passiva anger nagra att de far hjalp av grannar eller slaktingar for att
fa tag 1 kontanter. Bland de som slutat anvinda tjansten var i flera fall
anledningen till att de registrerade sig att de 6nskade sig ett sitt att fa ut
kontanter. Flera angav ocksa att de tyckte att det var for dyrt att betala
rikningar via tjdnsten och att man har fatt hjilp att ligga 6ver de flesta
rikningarna pa autogiro och att enstaka rikningar som de ej har autogiro pa far
de hjilp att betala via andra.

Kontantbehovet bland de 17 intervjuade varierar. Sa gott som samtliga dessa
17 personer har mycket stoéd omkring sig av grannar eller sliktingar for att
betala sina rikningar. F6r manga skulle det inte fungera utan den hjilpen.
Endast en av de intervjuade kunde tinka sig att sjilv betala rikningar via

21 samband med att undersékningen planerades genomférde Kuponginlésen ett utskick till samtliga
personer som var registrerade som anvindare av Brevgirot for att efterh6ra om de ville kvarsta som
registrerade (registrering krivs for att kunna anvinda tjinsten). En mycket stor andel valde att inte lingre
kvarstd som registrerade for att kunna nyttja Brevgirot. En anledning till att personer valde att avregistrera
sig torde vara att den upphandlade tjinstens innehall inte motsvarade férvintningarna. I december 2010
ar det 90 registrerade anvindare till Brevgirot.
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Internet. I stort sett alla 6nskade dock att det fanns ett enklare system diar man
inte behover fylla i sa méanga siffror.

2.2.1.2. Kvantitativa intervjuer

Vad giller de kvantitativa intervjuerna av de registrerade Brevgirotanvindarna
kan sdgas foljande. Knappt halften av de édldre eller funktionshindrade
anvindarna anger att de far hjilp med att betala rikningar via Brevgirot. Aven
bland de éldre eller funktionshindrade som nyttjar andra sitt dn den
upphandlade tjinsten for att betala rikningar anger en hog andel (ca 40 %) att
de far hjilp att betala sina rakningar. Bland de intervjuade som bor i de s.k.
omradena (d.v.s. personer som ¢j dr 80 ar och dldre eller har en
funktionsnedsittning) svarade ca 90 % att de betalar sina rakningar sjilva och
alltsa ca 10 % att de far hjilp att gora det.

Cirka halften av de som far hjilp med att hantera rikningarna Gverlater hela
hanteringen till nigon annan och ca hilften hanterar rikningarna tillsammans
med nagon annan.

De som anvinder Brevgirot till att betala rdkningar svarade foljande pa fragan
om varfor man inte anvinder andra sitt att betala rikningar. 37 % svarade att
det fungerar bra som det gor, 22 % svarade att de behdver hjilp vilket de inte
skulle fa annars. Andra svar dr att man inte har tillgang till Internet, att det ar
tor langt till banken och att man saknar bil.

De som var registrerade anvindare av Brevgirot, men som inte nyttjade
tjansten uppgav bland annat att det var for dyrt att anvinda tjansten (25 %)
och att de betalar rikningar och far ut kontanter pa andra satt (19 %).

91 % av de som uppger att de aldrig anvinder eller har slutat anvinda
Brevgirot anser att de 4r n6jda med det sitt som de betalar sina rikningar pa
idag. Det tycks siledes som att de funnit fungerande alternativ.

Vad giller uttag av kontanter tycker manga att det dr komplicerat oavsett om
man ir aktiv anvindare av den upphandlade tjinsten eller ¢j. Det huvudsakliga
skilet till detta 4r att det 4r lingt att dka.

Endast vildigt fa av Brevgirotkunderna inom avtalet fr personer som ér 80 ar
och ildre eller har en funktionsnedsittning har tillgang till dator och
uppkoppling till Internet hemma och bland de som har det dr de flesta
skeptiska till att borja betala rikningar via Internet. Skil som anges dr att man
inte vagar lita pa att det blir ritt och att man inte kan nigot om datorer. Bland
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de ca 70 Brevgirotkunderna i de s.k. omrddena som fragan stilldes till har ca
45 % tillgang till dator och uppkoppling till Internet.

2.2.1.3. Nagra slutsatser

En slutsats man kan dra av dessa undersokningar ér att den hjilp och stod som
manga far av framfor allt personer 1 sin omgivning ar nédvindig for att dessa
minniskors vardag ska fungera med avseende pa att betala rikningar och
erhilla kontanter. Det giller oavsett om det ar den upphandlade tjinsten
Brevgirot som nyttjas eller nagot annat satt.

Vildigt méanga 1 undersékningen har svarat att de dr n6jda med det sitt de
betalar sina rikningar, oavsett om det dr via den upphandlade tjinsten eller
andra sitt och oavsett om de far hjilp med att betala rikningarna. I
genomsnitt dr det 66 % av de som anvinder respektive slutat anvinda
Brevgirot som dr néjda med det sitt de far ut kontanter pa. Problemen tycks
alltsa vara storre avseende kontantuttag jamfort med betalningsférmedling.

Tillgang till kontanter 4r viktigt for att fa vardagen att fungera. Det dr dock
relativt fa av samtliga intervjuade som far sina behov av kontanter
tilloodosedda av Brevgirotjinsten eftersom inlésen av Plusgiroavi dr det enda
sittet att fa tillgang till kontanter genom denna tjinst.

Vildigt fa av Brevgirotkunderna har tillgang till dator och Internet hemma och
manga ar skeptiska till att borja betala rikningar via Internet. Flera efterfragar
enklare betalningstférmedlingstjanster dir anvindaren inte behover skriva in en
stor miangd information.

Om tjanster for att betala rikningar, elektroniska sivil som kuvertbaserade,
forenklas sa att inmatning, skrivande av siffror och dylikt, minimeras och
tjdnsterna i 6vrigt ar enkelt utformade skulle en storre andel sannolikt ha
formaga att mer sjalvstindigt hantera sina rikningar. Man skulle ddrmed inte
vara beroende av st6d 1 samma utstrickning som idag.

Aven om elektroniska tjanster gors mer anvindbara dr det inte sannolikt att alla
minniskor kommer att skaffa dator och annan utrustning som krivs for att
bétja betala rikningar via de befintliga Internetbankerna, mobilbankerna eller
appar som mojlige6r betalning av rikningar. Om tekniken och tjansterna
anpassas till midnniskorna och inte tvirtom 6kar dock sannolikheten att fler
minniskor viljer att hantera sina rikningar elektroniskt.

Kommunikationsmyndigheten PTS
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2.2.2 Betalservice?®

Mer in hilften av de intervjuade anvinder Betalservice for att ta ut kontanter.
Knappt hilften anvinder Betalservice for att betala rikningar, den siffran ar
drygt hilften bland de ildsta. Bland de som idag anvinder Betalservicetjansten
for att betala rikningar anser 81 % att det fungerar bra att gora detta. Man ar
dven mycket ndjd nir det giller uttag av kontanter (82 % tycker att detta
fungerar bra). Firre (68 %) anser att det fungerar bra att gora uttag med avi.

Av de som anvinder Betalservice for att betala rikningar dr det 46 % som
uppger att de dven anvinder andra sitt for att betala rakningar, framfor allt
Internetbanker, kuvertbaserade girotjanster samt autogiro.

Pa frigan hur pass beroende manniskor anser sig vara av den personliga service
som de far nir de gar till ett Betalserviceombud sager 45 % att de ér helt
beroende av denna service och 33 % att de inte 4r beroende. En storre andel
bland de éldsta sdger att de dr beroende av denna service. Denna skillnad ar
dock inte statistiskt sikerstilld.

Av de som anvinder Betalservicetjinsten anger var femte person som ar ldre
an 65 ir avsaknad av Internet som skal till att behdva anvinda Betalservice for
att betala rikningar. Bland de som sager sig ha tillgang till internetuppkoppling
hemma eller planerat att skaffa sig detta och idag inte betalar rikningar via
Internet dr en stor andel positiva till att betala rikningar via internet. 69 %
sager att detta skulle vara tinkbart.

Av samtliga som anvander Betalservicetjansten siger drygt hilften (59 %) att
det inte skulle fungera f6r dem att fa tag i kontanter om det inte fanns
Betalserviceombud.

2.2.2.1. Intervjuer med Betalserviceombuden

Betalserviceombuden siger att Betalservicetjansten 1 princip har en avgérande
betydelse for att manniskor ska kunna bo kvar och att bygden inte ska avfolkas.
Detta giller framfor allt pa grund av mojligheten att ta ut kontanter.

Ombuden uppger att det framfor allt ar méjligheten till kontantutbetalning
som fritidsboende och turister anviander.

Manga fritidsboende képer av lokala féretag som inte tar kort. Ombuden
menar att dessa foretag inte skulle 6verleva om det inte fanns tillgang till
kontanter.

3 1 maj 2010 uppskattade Kuponginlsen antalet anvindare av Betalservicetjinsten pa de 15 orterna till
totalt 3 000 personer.

Kommunikationsmyndigheten PTS
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2.2.2.2. N&gra slutsatser om Betalservice

De fasta Betalservicestillena ar viktiga bade for att betala rikningar och
framfor allt f6r mojligheten att ta ut kontanter. De flesta anger att de dr ndjda
bade vad giller betalning av rikningar och uttag av kontanter (drygt 80 %)

Aven vad giller anvindarna av de fasta servicestillena kan konstateras att det
jamfort med riket som helhet dr firre som har dator och Internetuppkoppling,
64 % jamfort med 90 %. Det dr dock en timligen stor del av de intervjuade
som ser mojligheter 1 att betala rakningar via elektroniska tjanster.

2.3 Tillganglighetsundersokningar avseende tjanster
for att betala rakningar via elektronisk
kommunikation

For att kunna foresla en utformning av statens ansvar for grundliggande
betaltjanster ville PTS skapa sig en bild av hur kommersiella betaltjinster
fungerar for personer med funktionsnedsittning och ildre. PTS lit darfor géra
tillgdnglighetsundersdkningar av ett antal bankers tjanster via Internet och
telefon, s.k. Internetbanker och telefonbanket.

PTS valde att fokusera tillginglighetsundersokningarna pa mojligheten att
betala rikningar via elektroniska kommunikationstjinster och har darfor inte
tittat pa kuvertbaserade girotjanster for att betala rikningar och dirmed inte
heller pa den upphandlade Brevgirotjansten. PTS har heller inte undersokt
anvindbarheten av de nya sa kallade mobilbankerna eller apparna (det dr forst
nu under senhdésten, savitt PTS kidnner till, som appar finns pa marknaden som
ocksa mojliggor att betala rakningar). Dessa dr timligen nya tjdnster och alla
storbanker har dnnu inte sidana som mojliggor att betala rakningar. Det kan
vara limpligt att genomféra motsvarande tillginglighetsundersékningar av
dessa tjdnster framgent.

2.3.1 Internetbanker

Undersokningen av Internetbankerna har genomférts av Funka Nu AB
(Funka) och inneholl en granskning av tillgianglighet f6r personer med
funktionsnedsittning med stéd av bland annat WCAG:s riktlinjer 2.0¢ och
anvindartester av Internetbankerna hos Handelsbanken, Nordea, SEB,
Skandiabanken och Swedbank. Resultatet visar att det finns problem hos
samtliga dessa storbanker som skapar svarigheter och i vissa fall utestinger
grupper av anvindare.

4+ Web Content Accessibility Guidelines, riktlinjer f6r hur innehall pa Internet gors tillgangligt primirt f6r
personer med funktionsnedsittning. Riktlinjerna ges ut av The World Wide Web Consortium.
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Aven om problemens omfattning varierar mellan de olika bankerna finns det
ett antal gemensamma problemomraden. Sikerhetslosningarna for att logga in
samt fOr att verifiera betalningar ér ofta krangliga och kriver ganska mycket av
anviandarna. Hjilp, instruktioner och felhantering ar ofta bristfallig och gor att
anvindarna inte far det stod de behover. Flera av bankerna har granssnitt med
tekniska tillginglighetsproblem som skapar svarigheter f6r anvindare med
hjalpmedel. Banker med nyare grinssnitt klarar sig generellt sett bittre dn
banker med éldre granssnitt men problemen med inloggning, verifiering och
hjilp/instruktioner 4r oberoende av hur nytt grinssnittet ar.

Bankerna fungerar olika bra for olika grupper av anvindare, men de anvindare
som har de storsta svarigheterna idag dr teknikovana, dévblinda, personer med
kognitiva funktionsnedsittningar och gravt synskadade anvindare.

2.3.2 Telefonbankerna

Foretagen ETU och Improve Your Life har undersokt i vilken utstrickning
telefonbanker ar tillgingliga och anvindbara for personer med olika typer av
funktionsnedsittningar.

De olika grupper som dr representerade 1 testen ar gravt synskadade, synsvaga,
personer med dyslexi, motorisk nedsittning, horselnedsittning, dldre samt
referensgrupp (en kompletterande undersckning genomfors under december
for att dven undersoka anvindbarheten f6r personer med kognitiva, t.ex.
ADHD, respektive neurologiska funktionsnedsittningar). Teckensprikiga dova
har inte ingatt i testen eftersom bankerna inte accepterar trepartssamtal vid
dylika bankkontakter och den férmedlingstjanst for bildtelefoni som anvinds
av teckensprakiga personer kan didrmed inte anvindas.

De banker som ingir i testet 4r SEB, Swedbank, Nordea och Skandiabanken. 1
undersokningen har testpersonerna betalat en rakning genom personlig service
i telefonbanken.

Alla testpersoner kan anvinda telefonbanken, men de som har svarast bland
testpersonerna ér personer med nedsatt horsel. Det beror frimst pa att
dialogen med telefonbanken ar viktig. Méanga testpersoner har upplevt
svérigheter med den tekniska utrustningen i form av bankdosor/digipass som
tva av de undersokta bankerna anvinder for att bekrifta identiteten. De flesta
har trots vissa problem klarat av att betala en rikning pa egen hand. Nagra
testpersoner har behovt anvinda assistans, till hela eller delar av de steg som
krivs for att kunna betala en rikning. Tva av testpersonerna med dyslexi gjorde
avldsningen av rakningen med stor anstringning och de ér ridda att de ldser fel
siffror och att nagot ska bli fel.
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Testpersonerna upplever att bankernas personal ger ett bra stod vid betalning
av rakning genom telefonbanken. Vid problem med till exempel bankdosan
eller oklarheter om vad som dr OCR-nummer har bankens personal varit
duktiga pa att forklara och hjilpa till. Bankernas bemétande nir testpersonen
torklarade att de ville betala en rikning upplevde dock minga testpersoner som
ett hinder. Bankpersonalen menar att betala en rikning via telefonbanken ir ett
undantag och forsoker fi testpersonerna att betala pa andra sitt, frimst genom
Internetbanken. Flera testpersoner upplevde det som jobbigt, och 1 vissa fall
diskriminerande, att behéva motivera varfér de behdver anvinda
telefonbanken for att betala en rikning.

Styckkostnaden for att betala en rakning via telefonbanken 4r normalt mellan
40-80 kr per rakning.

2.3.3 Bankdosor

I den man bankdosor anvinds av de olika bankerna finns ocks3 i viss
utstrickning varianter pa dosorna for att underlitta anvindandet, sisom
talande dosor och storre dosor. Testerna visar att det finns
torbattringspotential avseende anvindbarheten dven i utférandet av dosorna.
Detta stods ocksa av Synskadades Rikstérbund (SRF) som har framfort att de
dosor som ir anpassade for synskadade ofta ar svaranvinda om man inte ser.

Till exempel bér det finnas funktion f6r medhérning (ett knappljud som vid
knapptryckning talar om att knappen tryckts in), variation pa storlek pa
knapparna pa dosorna och en display som ir littare att lisa med bra kontraster.
Talande dosor bor ha mojlighet att stilla in volym samt stilla in farten pa
upplasningen, moijlighet till hdgtalare samt repeteringstunktion da siffror lises

upp.

Undersokningen av telefonbankerna visade dessutom att bankerna kan bli
bittre pa att informera om de olika dosor som faktiskt redan finns.

2.3.4 Slutsatser av tillgdnglighetsundersékningarna

Som framgir ovan orsakar t.ex. inmatning och upplisning av informationen pa
rikningarna svarigheter, sa dven inloggning och verifiering. PTS kan konstatera
att det finns forbittrings- och férenklingspotential bade avseende Internet-
respektive telefonbanker for att géra dessa mer anvindbara for alla oavsett
funktionsférmaga. Det avser ocksa sjilva dosorna som anvinds f6r inloggning
och verifiering vid utférandet av banktjdnsterna. Forbattringsomradena kan
vara bade stora mer krivande insatser sisom programmering av ett nytt
webbgrinssnitt for hela Internetbanken och en sidan enkel sak som att
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tydliggora att det finns vissa alternativa dosor for alla anviandare sa att
anvindarna sjilva far bedéma vilken som passar bist.

Det ar timligen dyrt att betala rakningar med personlig service via
telefonbanken. Telefonbanken ar ind3 ett intressant alternativ f6r manniskor
som behdéver sitt att primiért betala enstaka sa kallade strorikningar . Genom
telefonbanken fir anvindaren ett stdd 1 att hitta ’ritt siffror” pa rikningen. En
del upplever det inda som jobbigt att uppge siffrorna for att sikerstilla att det
blir korrekt. I den man det gar att utveckla telefonbanken pa sa sitt att
uppldsningen av informationen pa rikningen pd nagot sitt forenklas blir
telefonbanken dn mer anvindbar. Mahinda gar det att anvinda telefonbanken i
kombination med ett foto pa rikningen via en mobiltelefon som skickas till
bankpersonalen.

Bankerna har fatt sitt resultat avseende Internetbanken presenterat for sig av
Funka for att kunna nyttja materialet och pa sa sitt gora sina respektive
Internetbanker dn mer anvindbara. Media plockade upp undersokningarna
avseende Internetbankerna och de fick en hel del uppmairksambhet vilket
sannolikt satte ytterligare fokus pa anvindbarhetsfrigan och det digitala
utanforskapet. Bankerna har ocksa skriftligen fatt del av undersokningarna
avseende telefonbankerna.

Bankerna har varit mycket positiva till att undersékningarna har genomforts
och har varit intresserade av att ta del av resultaten fOr att pa sd sitt gora sina
respektive tjanster 4n mer anvindbara.

Bankerna har en viss medvetenhet om problematiken kring tillganglighet f6r
anvindare med olika forutsittningar. PTS bedomer att det ér av stor vikt att
denna medvetenhet genomsyrar allt arbete som sker avseende bankernas
tjdnster. Det innebar allt fran t.ex. att de enskilda utvecklarna som
programmerar tjansterna har tillricklig utbildning om hur en webbplats gors
tillgdnglig till att det fran ledningshall sitts fokus pa anvindbarhetsfrigorna,
vilket skulle kunna vara att man ska ha som policy att nyttja ett
anvandarcentrerat sitt vid utveckling av tjanster.

Bankerna siger sig se nyttan med att ha sa anvindbara tjanster som mojligt.
PTS bedémer att om anvindbarhetsfragor behandlas som en
kvalitetsparameter bland andra kommer bankerna att na langt i arbetet med
tillgdnglighet. For att s ska ske bedémer PTS att det édr viktigt att
anvindbarhet utgdr en kvalitetsparameter dven pd ledningsniva.
Tillginglighetsundersékningarna samt mediebevakningen bidrog sannolikt till
att sitta fokus pa fragorna dven pa ledningsniva.

Kommunikationsmyndigheten PTS

Post- och telestyrelsen 16



Eftersom banktjanster utgor en viktig del for att minniskors vardag ska kunna
fungera bedomer PTS att det ar viktigt att frimja bankernas fortsatta arbete
med att utveckla anvindbara tillimpningar.

2.3.5 Andra relaterade forbattringsomraden

Som ovan nimnts har vissa banker utvecklat sa kallade mobilbanker och appar
genom vilka rikningar kan betalas. Ytterligare banker dr sannolikt i
startgroparna for att gora detta.

Tjanster utvecklade f6r mobiltelefoner kan vara enklare att anvanda da de
maste vara mer avskalade i sin utformning och da de inte kan innehalla lika
mycket information och val. Detta kan leda till att de mobila tjansterna i sig blir
enklare att anvinda. Inloggning och verifiering ar dock sannolikt en utmaning
aven vid nyttjande av banktjinster via mobilbanker eller appar.

PTS har fatt kinnedom om att féretaget Finansiell ID-teknik AB tillsammans
med ett antal banker utvecklar en mobil banklegitimation. Féretaget dgs av
Danske Bank, Handelsbanken, Ikano Bank, Lansforsikringar Bank, SEB,
Skandiabanken och Swedbank. Kunder ar de flesta av de stora svenska
bankerna, som i sin tur siljer och férmedlar Bank ID till myndigheter, féretag,
organisationer och privatpersoner. PTS har tagit kontakt med Finansiell ID-
teknik for att underséka om PTS tillsammans med foéretaget kan verka for en
16sning som dr sa anvindbar som méjligt £6r s manga som mojligt vad giller
inloggning eller f6r andra hanteringsfall som uppstar i mobilbanken. Det finns
t.ex. idéer om det gar att anvinda olika former av biometriska sitt att logga in,
rostidentifiering, vilket skulle kunna forenkla jamfort med att antingen komma
ihag en kod f6r inloggning eller hantering av en dosa med koder och
inknappningar. Foretaget var mycket positivt till kontakten.

2.3.5.1. Utmaningar

Bankerna uppger att tillganglighet och sikerhet ibland star emot varandra.
Olika gruppers behov kan ocksa sta emot varandra. Till exempel kan personer
med synskador ha behov av anvindargrinssnitt som férsvarar for andra
malgrupper.s Det ar aspekter som naturligtvis maste beaktas i allt arbete, men
det tycks dock trots det finnas en stor forbattringspotential avseende
anvindbarheten i betalningsférmedlingstjanster.

2.3.6 Hur och vilka berérs?

Exakt hur manga som berérs om en tjdnst inte ér tillrickligt anviandbar ar svart
att siga. Det dr dock en mycket stor midngd méinniskor som har nagon form av
funktionsnedsittning.

5> Kartlaggningen som PTS lit A-focus gbra, s. 18
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Det finns uppgifter som anger ungefir hur manga minniskor som har olika
funktionsnedsittningar. Utover dessa tillkommer en mingd manniskor som
inte nédvandigtvis 4r medtagna i denna lista, sisom manniskor med
koncentrationssvarigheter. I listan framgar inte heller sidana aspekter som att
minniskor kan ha avvikande f6rméga beroende pa situation, t.ex. om man
anvinder en mindre enhet sisom en mobiltelefon eller befinner sig i en dalig
ljus- eller ljudmiljo.

Nedanstiende uppgifter dr himtade fran Hjalpmedelsinstitutet.

Grupp Antal
Dyslektiker 600 000
Synskadade 175 000
- varav blinda 14 000
Dovblinda 1200
Rorelsehindrade 600 000
Reumatiker 800 000
Svart tal- och sprakskadade 40 000
Personer med 120 000

Neuropsykiatriska/neuropsykologiska
problem (DAMP/ MBD, MPD, ADHD,

autism)

Personer med begavningsnedsattning 400 000
- varav utvecklingsstorda 40 000
- varav gravt utvecklingsstorda 16 000
Horselskadade 780 000
Doéva 14 000
- varav fodda dova 10 000

Funka har i sin redovisning avseende Internetbankerna beskrivit nedanstaende
avseende vilka problem som ofta uppstar vid hanterandet av en webbplats.

Hir beskrivs ocksd att anvindbarheten som kan uppnas om det vid
framtagandet av tjanster tas sirskild hansyn till olika sorters funktionsférmagor
ar till gagn for oss alla.

”Alla manniskor dr olika. Vi har olika bakgrund, egenskaper och behov.
Olikheterna beror dels pa vara fysiska férutsittningar och dels pa situationen.
Detta stiller stora krav pa utformningen av olika typer av granssnitt,
exempelvis bankomater, biljettautomater och webbaserade grinssnitt. Sitter du
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vid din vanliga dator har du forhoppningsvis stillt in denna sa att du har goda
méjligheter att se, lisa och ta till dig informationen. Ar du ute och reser och
surfar med din mobiltelefon har du helt andra férutsittningar. Manga ganger
blir det stora problem att se och forsta granssnittets uppbyggnad och funktion.
Genom att bygga tillgingliga webbplatser fungerar de bittre i alla situationer du
kan hamna i.

Det finns en rad olika situationer och forutsittningar som en anvandare kan ha
eller hamna i som paverkar formagan att ta del av grinssnittet. Har dr bara
nagra av alla dessa.

Anvindare med problem att styra datorn

En anvindare kan ha problem med att styra datorn. Problemet kan bero pa ett
funktionshinder, exempelvis reumatism, men det kan ocksa bero pa
utrustningen. Fa mobiltelefoner pa marknaden ger anvindaren maoijlighet att
“klicka”. T stillet anvander man ett sorts tangentbordsliknande navigeringssatt,
dar man tar sig fran link till link med tryck pa en speciell knapp. Samma knapp
finns pa ditt vanliga tangentbord och heter dir tabb. Webbplatsen ska ga att
styra oberoende av om du har en mus att klicka med eller ett tangentbord att
navigera med. Det kallas f6r "Input Device Independence”.

Det finns en rad olika styrhjilpmedel till datorn. Exempelvis talstyrning,
huvudstyrda moss och fotnavigering. Fungerar grinssnittet "Input Device
Independent” sd fungerar det dven for dessa hjilpmedel.

Manga anvindare har problem med precisionen. Dirfor dr det viktigt att det
inte krdvs onddigt stor precision for att klicka ritt i granssnittet. Problemen
kan bero pa darrhinthet eller att du sitter pa ett skumpande tag. Till denna
kategori hor ocksa en stor grupp med personer som har arbetsskador,
exempelvis personer med forslitningsskador, belastningsskador eller andra
typer av arbetsrelaterade skador.

Anvindare med problem att tolka och férsta

For att besokaren ska kunna anvinda grinssnittet krdvs att han eller hon
forstar vad man ska gora i webbtjinsten. En ovan anvindare har ofta stora
problem med detta eftersom denne kanske inte har sett samma typ av
tjanster/16sningar tidigare. Det kan vara svért att navigera, man glommer
kanske scrollister och har sviart att forsta hierarkier pa nitet. Darfor dr det
viktigt att granssnittet fungerar konsekvent och att linkar och menyer ér bra
utformade.
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Sitter du vid skirmen pa en barbardator i en mycket ljus milj6 4r det ofta svart
att uppfatta olika firgskiftningar. Darfér dr det viktigt att informationen inte ar
firgkodad sa att du maste uppfatta olika nyansskillnader for att gora ritt. Aven
personer med kognitiva funktionshinder och personer som befinner sig i
stressade miljOer har ett stort behov av enkla, tydliga och pedagogiska
granssnitt.

Anvindare med problem att l14sa och tolka skriftlig information

I Sverige finns det manga manniskor som har svart att ldsa och skriva.
Forutom en stor grupp dyslektiker finns det manga som har problem med
lasforstaelsen utan att riknas som dyslektiker, exempelvis invandrare, dova och
ovana lisare. Cirka en femtedel av Sveriges befolkning har nagon form av
lisproblem. For att hjilpa dessa anvindare krivs en ren, pedagogisk och
anpassningsbar visning 1 grinssnittet, fOrutom att texterna bor struktureras
med det viktigaste forst, héllas korta samt skrivas med ett enkelt sprak.

Anvindare med problem att se

Manga svenskar har nagon form av synproblem. De flesta kan korrigera
synproblemen med glaségon eller linser, men det finns situationer dir det anda
inte fungerar. En tillginglig webbplats ger bes6karen mojlighet att stalla in
visningen, exempelvis textstorleken. Det dr visentligt f6r en person med
synproblem.

Aven om man har perfekt syn kan det ibland vara svért att se, till exempel om
man anvinder en mindre enhet, exempelvis mobiltelefon eller PDA, sitter i en
dalig ljusmilj6 eller dr trétt och stressad.

Personer med kraftigare synskador riknas som funktionshindrade. Dessa
anvindare har manga olika typer av hjalpmedel. Till exempel skarmldsare som
formedlar det som visas pa skirmen via en talsyntes och/eller en
punktskriftsdisplay vilket gor att anvindaren kan “lyssna” eller “kidnna” pa
webbplatsen. Skdrmlisare for synskadade skiljer sig fran skdrmlasare for
dyslektiker. En gravt synskadad behéver fa struktur, bilder och grafiska objekt
presenterade genom skdrmlisaren. For att det ska fungera krivs det att
webbplatsen dr tekniskt tillgangligt konstruerad.”
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2.4 Kartlaggning av teknik/utvecklingsprojekt pa
omradet betaltjanster avseende mojligheten att
betala rakningar samt att erhdlla kontanter

PTS har latit genomfora en timligen omfattande kartligening 6ver vilka
utvecklingsprojekt/tekniker/férsok som dr pa gang eller har genomférts och
som kan ha relevans for att underlitta vid betalande av rakningar eller f6r
mojligheten att erhalla kontanter. Kartliggningen har framfor allt avsett projekt
1 Sverige, men en Gversiktligare internationell kartligening har ocksa
genomforts.

Det finns banker som erbjuder sirskilda tjanster for att underlatta f6r vissa
malgrupper. Det finns ocksa banker som har idéer f6r hur man kan férenkla
vid anvindandet av telefonbanken eller Internetbanken genom att fotografera
rikningen och dérefter extrahera informationen sa att inte alla siffror pa
rakningar sisom OCR-numret behover lisas upp/matas in.

Kartliggningen pekar pa ett antal teknologier som ofta lyfts fram som
intressanta i den framtida utvecklingen av tjinster och som kan underlitta for
bl.a. dldre och personer med funktionsnedsittning. Sidana ir sa kallade smarta
kort, near field communication och mobila betalningar eller sa kallade
mikrobetalningar. I praktiken kan dessa pa kortare eller lingre sikt bli
ersattningar eller komplement till kontanter. Det tycks dock finnas fa konkreta
praktiska exempel pa vad teknikerna kan medféra.

Ett flertal banker ar emellertid involverade i ett gemensamt projekt som syftar
till att ta fram en 16sning f6r 6verféring av pengar mellan privatpersoner, d.v.s.
person till person, utan att behdva logga in via t.ex. Internetbanken. Det dr
vildigt intressant eftersom det pa sikt skulle kunna minska behovet av
kontanter om privatpersoner pa ett enkelt och sakert sitt kan overlimna
pengar till varandra elektroniskt. Det dr intressant att fa kinnedom om hur
anvindbarhetsperspektivet beaktas vid denna utveckling. PTS har dock 1
dagsliget inte nagon sadan information.

Kartligeningen har ocksé funnit ett féretag, Abuni, som tillhandahaller en
tjanst till privatpersoner liknande ett e-fakturasystem. Tjansten innebir att
anvindaren kan fa alla sina rikningar digitaliserade genom att foretaget
digitaliserar fakturorna, vilka stills direkt till féretaget. Lids mer pa foretagets
webbplats, www.abuni.se.

Genom kartliggningen har man ocksa funnit kompetenshdjande projekt av

intresse. Ett som ar sirskilt virt att nimna ar en satsning av Swedbank
Jamtland i samband med en nedliggning av bankkontor. Satsningen har

Kommunikationsmyndigheten PTS

Post- och telestyrelsen 21



handlat om att fa fler butiker att skaffa kortldsare och dessutom
ianspraktagande av bankpersonalens tid f6r att utbilda lokalbor i anvindning av
andra banktjinster dn de manuella sa att de kan utféra bankirenden pa egen
hand. Manga lokalbor ir dldre och de har behovt ett stort stod for att ta sig an
den nya tekniken

Vird att ndmna dr en genomford forstudie avseende forenklad tillgang till e-
tjdnster genom anvandning av digital penna och papper, sa kallad Anoto-
teknik. For nirvarande séker parterna som genomfort studien finansiering
inom ramen f6r EU:s program Ambient Assisted Living.

Vid kartliggningen har man ocksa funnit insatser internationellt for att
forbattra tillgangligheten som gar ut pa att samla olika typer av tjanster pa ett
och samma stille. Det kan vara friga bade om fysiska och digitala métesplatser.
Ett exempel dr One stop shops i Skottland, dir en mingd tjanster samlas pa en
tysisk plats, allt for att man ska kunna utritta flera drenden pa en och samma
plats. Det kan vara lirorikt att nyttja erfarenheterna fran sidana internationella
projekt pa regional niva dven 1 Sverige.

2.5 Oka nyttjandet av elektroniska
kommunikationstjanster vid utforandet av
betaltjanster

2.5.1 Tillgang till dator och andra elektroniska tjdnster

Det finns i dagsldget ingen heltickande statistik som visar vilken tillgang

personer med olika funktionsnedsittningar har till dator, smartphones eller

dylikt och om de har ekonomisk méjlighet att skaffa sig sadan tillgaing samt att
koppla upp sig till Internet.

Som undersokningen avseende de upphandlade tjinsterna visar har
torhallandevis lag andel av de som nyttjar de upphandlade tjansterna dator och
Internetuppkoppling. Frigor stilldes inte avseende smartphones.

En unders6kning av levnadsférhallandens 61 vissa personer med
funktionsnedsittning (de personer som har insatser enligt socialtjinstlagen eller
lagen om stéd och service till vissa funktionshindrade) visar att dessa personer
inte har tillgang till dator och Internet i lika stor utstrickning som befolkningen
1 6vrigt.

Enligt undersokningen Svenskarna och Internet” anvinder inte heller de flesta
ildre Internet och det dr dessutom manga som slutar anvinda tjanster pa

¢ Socialstyrelsens rapport, artikelnr 2010-6-21, publicerad pa socialstyrelsens webbplats i juni 2010.
7 Word Internet Institute.
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Internet nar de blir vard- och omsorgsberoende. Andelen ildre forvintas ocksa
Oka under de kommande arens.

I regeringsuppdraget till PTS ingér att analysera om det ar mojligt att 6ka
nyttjandet av elektroniska kommunikationstjanster vid utférandet av
betaltjanster. PTS kan konstatera att det skulle kunna ske pa flera olika sitt.
Autogirot nyttjar elektronisk kommunikation och det ar redan ett i mycket hog
utstrickning anvint sitt att betala dterkommande rikningar. For detta sitt
krivs inte nagon egen infrastruktur i form av dator eller mobiltelefon hos
anvindaren. E-faktura dr ett annat alternativ som underlittar betalandet av
rikningar 1 Internetbanken da t.ex. OCR-numret inte behover foras in. E-
faktura har 6kat i anvindning de senaste aren och utgjorde ar 2009 11 procent
av alla privata girobetalningar 6ver Internet. For e-faktura kravs dock nyttjande
av Internet- eller mobilbank och dirmed nidgon form av egen infrastruktur
(dator, mobiltelefon) samt ekonomisk méjlighet och vilja att koppla upp sig pa
Internet.

Riksorganisationen for unga synskadade (US) har framfort? att gruppen gravt
synskadade/blinda dr hinvisade till dyra tekniska hjilpmedel for att kunna
anvinda datorer och Internet. Vilka hjilpmedel och vilken utbildning en
person far pa beviljade hjilpmedel varierar mycket stort beroende pa var i
landet personen bor. I vissa landsting ges inga hjilpmedel alls f6r privat bruk
medan det i1 andra landsting ges bade hjilpmedel och utbildning pa
hjilpmedlen for anvindning under fritid. De som bor i landsting dar
hjilpmedel inte beviljas for privat bruk far antingen kopa dem sjilv eller utféra
privata drenden pa sitt arbete.

Som beskrivs avseende undersékningen bland de registrerade anvindarna av de
upphandlade tjansterna ér tillgangen till dator och Internetuppkoppling
vasentligt ldgre bland dessa personer dn riket som helhet. Det stéds ocksa av
bl.a. en skrivelse fran Skellefteda kommun didr man anger att det finns manga
som inte har forutsittningar att skota sin ekonomi via dator och att manniskor
darfor 1 stor utstrickning dr hinvisade till anhériga som stod. Detta ar nagot
som maste beaktas om man vill verka f6r 6kad anvandbarhet och didrmed
mojliggora f6r 6kad anvindning av elektroniska kommunikationstjdnster.

8 www.scb.se Avseende aktuella befolkningssiffror och prognos 2010-2060.

9 PTS har tagit kontakt med handikapporganisationer samt pensionirsorganisationer varav ndgra har
inkommit med synpunkter med avseende pa mojligheten att betala rikningar och fa tag i kontanter for
respektive milgrupp. Alla handikapporganisationer har dock inte inkommit med synpunkter, varfor
redogorelser i fragestillningarna sannolikt inte ger en fullstindig bild avseende alla olika typer av
funktionsnedsittningar.
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Sammanfattningsvis kan sigas att, aven om en helhetsbild saknas f6r
malgrupperna ildre och personer med funktionsnedsittning avseende
tillgangen till den nédvindiga personliga utrustningen som anvindaren maste
ha for att kunna hantera rakningar elektroniskt, manga saknar dator och
Internetuppkoppling. Frigan uppstar dirmed om det pa nagot sitt gar att
mojliggora for dessa minniskor att betala rakningar elektroniskt i stérre
utstrickning trots avsaknad av dator m.m.

2.5.2 Bli digitalt delaktig via TV:n

En intressant produkt i detta sammanhang dr produkten ippi som fOretaget
Inview AB tillhandahaller. Ippi ir en digital kommunikationsldsning som
fungerar via TV:n och mobilnitet och riktar sig till dldre och personer med
funktionsnedsittning. Den mojliggor anvindandet av elektroniska
kommunikationstjanster med hjilp av en vanlig TV och GSM-nitet.

Ippi ansluts till befintlig TV genom t.ex. en SCART-kabel och méjliggor att
digitala kommunikationstjanster sisom SMS, MMS och e-post blir tillgingliga 1
den enskildes hem via det valbekanta TV-granssnittet.

Kunder till InView ar 1 dagsliget primért kommuners vard- och
omsorgsforvaltningar som vill kunna kommunicera elektroniskt med véard- och
omsorgstagare.

Grundidén till ippi ér att bygga vidare pa ett existerande beteende hos
individen, 1 detta fall att hantera en TV med fjirrkontroll, och att via detta
beteende dven gora det mojligt att bli delaktig och dra nytta av det digitala
samhillet och da primirt kommunikations- och informationstjanster.
Forskning vid CERTEC pa Lunds Universitet visar att nir dldre ska ta till sig
ny teknik underlittar det om féljande tva villkor dr uppfyllda. Det forsta dr att
det nya kopplar in i ett existerande beteende hos den idldre och det andra ir att
den ildre sjilv upplever en stor personlig nytta av den nya tekniken.

PTS har latit Inview géra en utredning av om det ér tekniskt och
sikerhetsmissigt mojligt att nyttja ippi till att betala rikningar. Mélgruppen som
utredningen beaktar dr dldre personer (65 ar och ildre) och personer med

funktionsnedsittning.

Utredningen har dartill fokuserat pa individer som uppfyller samtliga foljande
kriterier:

— Har f6rmaéga att hantera sin privatekonomi
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— Har f6rmaga att hantera en vanlig TV
- Betalar rikningar sjilva och/eller via anhorig

Med foérmaga att hantera sin privatekonomi menas att handhavandet som
sddant inte ska utgora ett hinder, tjinsten/produkten ska alltsa vara tillrickligt
enkel. De personer som faller utanfor dr de som primirt inte har en mental
formaga att hantera sin privata ekonomi.

Vidare begrinsades malgruppen till de personer som besitter fysisk och
kognitiv férmaga att hantera en TV. Med detta fOrstés att individen ska ha
formaga att sla pa en vanlig TV samt vilja kanal.

Kriteriet kring personens sjalvstindighet i betalningsférfarandet har brutits ned
till olika hanteringsfall t.ex. att personen betalar rikningen sjilv eller att en
anhorig dr involverad.

Utredningen visade att det 4r mojligt att anvanda en vidareutvecklad ippi for att
ge TV-anvindare tillgang till dagens och morgondagens mobilbanker. Ippi-
produkten behéver dock vidareutvecklas f6r att sa ska kunna ske och Inview
behover medel for att kunna géra denna vidareutveckling. PTS har 1 dagslaget
inte fattat nagot beslut om PTS ska finansiera denna vidareutveckling. PTS har
dock gitt vidare med en studie dir Inview ska utreda hur mycket det skulle
kosta att vidareutveckla produkten.

Dirutéver finns andra fragor som i dagsldget inte har nagra klara svar, sisom
om personerna ska képa produkten ippi sjilva och, i den man kommuner
tillhandahaller ippi till t.ex. vissa dldre i kommunen, om kommunen accepterar
att det gar att na ytterligare tjanster via ippi som kan komma att medfora
utokade fragestillningar fran brukarna av produkten till t.ex.
hemtjanstpersonalen.

PTS har erfarit att Visterds kommun i nartid kommer att genomféra en analys
avseende vilka digitala tjanster en dldre person bor kunna ta del av for att
kunna fortsitta ha ett tryggt och bra boende hemma. Méjligheten att kunna
utfora betaltjanster kommer att inga i denna analys. PTS kommer att ta en
kontakt med kommunen for att ta del av resultatet av analysen.

I ssmmanhanget b6r man ange att eftersom det dr de ordinarie mobilbankerna

som kan nas via ippi blir det dirmed av stor betydelse hur anvindarvinliga
mobilbankerna ér och vilka krav de stiller pa inloggning och verifiering. Dirav
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ar det bland annat intressant om utvecklandet av det mobila Bank ID som
nimnts ovan ocksa blir sa anvandarvinligt som maijligt.

For att fa storsta mojliga effekt av att mojliggora betalningsférmedling via ippi
kriavs ocksa att alla rikningar, eller i vart fall sa manga som mojligt, utgor e-
fakturor, pa sa sitt undviks den inmatning av siffror som manga upplever som
anstringande. Problemet med enstaka rikningar kvarstar dock, savida inte en
16sning utvecklas som scannar in dven dessa rakningar sa att de kan hanteras
via det elektroniska grinssnittet.

2.5.3 Personligt stod

Undersokningen som TNS-SIFO genomférde bland de registrerade
anvindarna av de upphandlade tjinsterna visade att behovet av personligt stod
var mycket viktigt vid betalande av ridkningar.

Enligt SRF har synskadade svarigheter bade avseende att fa tag i kontanter
samt att skota betalning av rikningar. Det 16ses vanligen med hjilp av
anhoriga. Aven kommunala ledsagare och hemtjinstpersonal far manga ganger
hjalpa till, vilket en del kommuner ir negativa till. US har dven de framfort
vikten av hjilp av seende anhdriga dven om manga ocksa har autogiro for
betalningar samt att vissa, med viss méda, timligen sjalvstindigt forsoker
genomfora rikningsbetalningar 6ver Internet.

Socialstyrelsens levnadsundersokning visar att hilften av personerna i den
undersokningsgruppen behéver hjilp fran sina anhoriga en eller flera ganger i
veckan. Enskilda personers mojligheter att hantera rikningar dr nagot det
offentliga pa ett eller annat sitt maste ta ansvar for i den man den enskilde inte
klarar av det sjdlv eller med hjilp av nirstiende. Handisams rapport Trender i
handikappolitikens omvirld frain december 2009 tar upp fragan om konkurrens
om befintliga offentliga resurser, s.12 f. Dir ser man som en tinkbar utveckling
att anhoriga och det civila samhallet far ett storre ansvar 1 den sociala sektorn.
Vad giller att betala rdkningar dr sannolikt redan detta ett faktum. Barn hjilper
sina aldrande forildrar, grannar och sliktingar hjilper till pad olika sitt.

Man kan dock anta att ju enklare en tjanst r att anvinda ju mindre behov av
stod har anvandarna.

10 Som ovan nimnts s har vissa handikapporganisationer inkommit med synpunkter. Dock inte alla,
varfor redogorelser i fragestillningarna sannolikt inte ger en fullstindig bild avseende alla olika typer av
funktionsnedsittningar.
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2.6 Kontanthantering

PTS kan konstatera att marknaden for betaltjnster 4r under snabb utveckling.
Alltfler betaltjdnster blir tillgingliga i mobiltelefonen, allt fler betalningar gors
oberoende av kontanthantering och anviandandet av Internetbankernas tjanster
Okat.

Med det sagt méste man ocksa konstatera att utvecklingen reser fragor om hur
samhillet kan se till att tillgéingligheten och anvindbarheten till vilfungerande
betaltjanster forbattras for alla nuvarande och potentiella anvindare. Manga av
dessa fragor ror pa olika sitt genomférda och planerade férindringar vad giller
kontanthanteringen.

Aven om andelen kop dir man anvinder elektroniska betalningar vintas
fortsitta 0ka kommer det finnas behov av kontanter hos allminheten 4ven
kommande ar fOr att kunna hantera de olika ekonomiska transaktioner som
vardagslivet kriver. Detta behov kan ha manga orsaker. En orsak kan vara de
kortavgifter som handeln betalar och som kan innebira att handlare som har
en hég andel kép pa smé belopp inte godtar kortbetalning dd det skulle
medfora att kopet skulle ge ett negativt bidrag till rérelsen. Det finns ocksa
erfarenheter som visat att mojligheter till kontantuttag spelar en stor roll for att
det lokala niringslivet pa turistorter ska kunna 6verleva och utvecklas.

Bland annat Linsstyrelsernas arsrapport fran 2010 tyder pa att mojligheten att
nyttja elektroniska betaltjinster varierar mellan olika delar av landet. Aven om
tillgangen till elektroniska kommunikationstjanster med hog kapacitet
forbattras kommer det att finnas grupper av anvindare som inte fullt ut kan
dra nytta av utvecklingen av de kommersiella betaltjinsterna vad avser
tillginglighet, utbud och kvalitet. Aven detta leder till ett behov av
kontanthantering hos hushall och féretag.

SRF samt US har framfort att det dr svart f6r manga synskadade att anvinda
bankomater da talfunktion ofta saknas. US har ocksa framfort att det ar vanligt
torekommande att talfunktionen ér ur funktion. Var sadant felanmals finns 1
regel aldrig uppgift om, vilket dr en stor brist. Det dr inte alltid heller de inne pa
sjalva bankkontoret vet detta eller hanvisar till att det lagts ut pa annat bolag.
US pitalar ocksa att uttagsautomater finns i flera olika utféranden vilka inte
fungerar pa samma sitt sa det r inte heller mojligt att gissa sig till hur man ska
gOra nir talet inte fungerar. Losningen blir manga ganger att ta hjilp av en
annan seende person. US anser att bankerna inte visar nagot stérre intresse att
se till att talstddet fungerar och underhalls.
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SRF framforde ocksa att det finns en grupp manniskor som upplever
kortbetalningar som otrygga da de inte kan se och dirmed kontrollera hur
mycket som faktiskt dras ifran kortet. Manga av SRF:s medlemmar viljer att
betala med kontanter i butiker da man upplever det som ett problem att
anvinda butikernas kortldsare. US framforde ocksa att kortldsarna ser olika ut,
att de inte alltid har kinnbara markeringar och man vet inte i vilken ordning
man ska vilja olika alternativ da det inte finns talande kortldsare.

Ur ett anvindarperspektiv dr det darfor angeliget att tillse att utvecklingen
leder till att uttag av kontanter kan ske pa ett enkelt sitt for alla. Att
uttagsautomater ir tillgdngliga, anvindbara, f6r de olika malgrupperna ér ett
satt att underlitta kontantuttagen. Att sa inte ar faller har konstaterats vid flera
olika tillfallen. PTS har inte haft mojlighet att titta sirskilt pa dessa fragor, men
kan konstatera att det finns intressant teknik som skulle kunna forbittra denna
tillgdnglighet.!" Tekniken Near Field Communication gor att anvandaren har
sitt eget anpassade grinssnitt 1 t.ex. sin mobiltelefon och kommunicerar med
uttagsautomaten via detta.

Pa EU-niva har man gatt ut med en call for proposal for tillgianglighet 1 publika
digitala terminaler sdsom t.ex. uttagsautomater.

Bland annat Linsstyrelsernas arsrapport 2010 “Bevakning av grundliggande
betaltjdnster” visar pa att uttag av kontanter dven kan vara ett problem i lands-
och glesbygder och i skargardsomraden. I dessa omraden kan linga avstand
eller avsaknad av landférbindelse medfora hoga kostnader for vardetransporter
vilket gor att en andamalsenlig kontanthantering férsvaras. Lansstyrelserna
redovisar ocksd att foretag i dessa omraden kan ha problem med att limna in
sina dagskassor.

En moijlighet att fa till stind en kontanthantering som motsvarar de lokala
behoven i glesare befolkade omraden kan vara att utveckla 16sningar f6r lokal
kontanthantering. Om lokala féretagare frimst inom handel och turism, dir
verksamheten genererar dagskassor, kan sitta in dagskassan i en lokal
insittnings- och uttagsautomat, minskar behovet av mer langviga transporter
av kontanter. Det skulle ocksa ge ligre driftskostnader f6r handeln genom att
behovet av sikerhetsbevakning minskar. Samtidigt skulle allminhetens behov
av att kunna gora kontantuttag tillgodoses.

11 Se t.ex. European Journal of ePractice, no 10 september 2010, Implementing eAccessibility
as a service quality factor som avhandlar en artikel om anvindbarhet avseende bland annat
uttagsautomater.
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Andra 16sningar kriavs dock for att 16sa de problem som manniskor som inte

bor i nirheten av uttagsautomater eller andra moijligheter till kontantuttag kan
ha.

De péagaende strukturférindringarna vad giller kontantautomater och
bankkontor kan leda till att hushalls och foretags tillgang till en effektiv och
siker kontanthantering férsimras. Enligt uppgifter PTS har fatt kommer de
senaste arens utveckling mot allt farre bankkontor att fortsitta de kommande
aren, sarskilt vad giller kontor med kontanthantering. De storre bankerna pa
den svenska marknaden har ocksé planer pa att under 2011 géra en Gversyn
och samordning av sina uttagsautomater.

Dessa fortsatta strukturférandringar reser delvis nya fragor om behovet av
samhillsinsatser for att sdkerstalla en kontanthantering som motsvarar
samhillets behov. For att besvara dessa fragor behévs en diskussion om hur
samhillets intressen nar det giller hushallens och féretagens tillgang till en
effektiv och saker kontanthantering ska definieras och bevakas.

2.7 Tillgang till grundldaggande betaltjénster i lands-
och glesbygder samt skdargdrdsomraden

I PTS redovisning till Nédringsdepartementet i maj 2010 redogjorde
myndigheten fOr sin avsikt att i samverkan med Tillvixtverket och
Linsstyrelsen Dalarna narmare utreda mojligheterna att hantera grundliggande
betaltjanster inom ramen for det regionala servicearbetet.

For att skapa mojligheter att genomfdra dessa utredningar upphandlade PTS 1
september 2010 en konsult. Konsulten har undersékt olika moéjligheter till
samverkan mellan nationell upphandling och regionala insatser. Konsulten har
ocksa tagit fram underlag som beskriver exempel pa olika insatser som kan
goras pa nationell respektive regional niva. Med konsultens underlag som
grund har PTS bland annat samratt med Tillvixtverket och Lansstyrelsen
Dalarna. Samrad och samverkan med berérda aktorer kommer att fortsitta
under inledningen av 2011 i syfte att ytterligare precisera vilka insatser som kan
gOras inom ramen for det regionala servicearbetet 1 syfte att trygea tillgingen
till grundlidggande betaltjanster.

PTS har ocksa fort diskussioner med Myndigheten for tillvaxtpolitiska
utvirderingar och analyser, Tillvixtanalys, om deras arbete med att gora
berikningar och analyser av tillgiangligheten till olika servicefunktioner, framfor
allt i lands- och glesbygder. Syftet med dessa diskussioner har varit att
undersoka méjligheterna att anvinda Tillvixtanalys kompetens for att ta fram
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underlag for arbetet med grundliggande betaltjanster pa savil nationell som
regional niva.

Under sommaren har Lansstyrelsen i Stockholms lin och Tillvaxtverket
genomfort ett par projekt som PTS bedomer som mycket intressanta nir det
giller att utveckla regionala insatser for att trygga tillgangen till betaltjdnster.
Lansstyrelsen Stockholm har upphandlat dagskassehantering i Stockholms
skargard under sommaren. Upphandlingen har utvirderats. Tillvaxtverket
driver tillsammans med Ica och Ica Bank ett pilotprojekt for att tillhandahalla
kontanter via dagligvarubutiker. Forsoket innebdr att en uttagsautomat placeras
inne i butik. Losningen dr mobil och omfattar tva orter i skirgarden och tva
orter i fjallen, de omraden dir problemen med kontanthantering har
identifierats som storst. Erfarenheterna fran dessa projekt dr mycket intressanta
for PTS fortsatta arbete.

PTS har under hosten inlett en dialog med lokala och regionala aktérer om
kontanthanteringen pa Dons6 1 Goteborgs sodra skirgard. For narvarande
pagar arbetet med en forstudie som narmare kartligger vilka behov av
kontanthantering som finns pa 6n samt underséker mojligheterna att forbattra
mojligheterna for kontantuttag och dagskassehantering pa 6n. I januari avser
Donso fiskehamnsférening att med forstudien som grund limna in en ansékan
om projektstod till potentiella finansidrer, framfor allt pa lokal och regional
niva.

Under hosten har PTS ocksa medverkat pa tre regionala triffar som
Linsstyrelsen Dalarna arrangerade. Pa dessa triffar fick PTS tillfalle att
diskutera grundliggande betaltjanster med representanter fran samtliga
linsstyrelser. PTS har ocksé fort diskussioner med ett antal kommersiella
aktorer som Ica Bank, Kuponginlosen och Kontanten samt med Svensk
Handel. PTS har ocksa tagit emot konstruktiva synpunkter pa myndighetens
majredovisning fran Hela Sverige ska leva.

PTS avser att fortsatta samridet med dessa och andra aktorer under 2011.
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3 Upphandling som verktyg

Nir PTS 2008 genomférde upphandlingar av grundliaggande betaltjanster var
det fi aktorer som visade intresse. I bada de upphandlingar som genomférdes
fanns enbart en anbudsgivare, bestiende av en konstellation av tvé féretag dir
det ena (Kuponginlésen) stod for ett system for betalningséverforingar och
kontantuttag, och det andra (ICA Bank) stod for innehavandet av tillstand att
bedriva bankverksamhet (innehav av ett sidant tillstind var ett av kraven i
upphandlingen).

Det underlag som PTS infér upphandlingen hade till sin hjilp for att bedéma
behoven av statliga insatser var material framtaget av Bankfoéreningen och
davarande Glesbygdsverket. Materialet visade avstanden for Sveriges
befolkning frain hemmet till det (i forhallande till hemmet) mest nirbeldgna
bankkontoret. Utifran detta material gjorde PTS bedomningar av var det av
geografiska/avstindsmissiga skil fanns behov av statliga insatser, och det var
dessa bedémningar i kombination med data avseende antal genomférda
transaktioner hos Svensk Kassaservice som lag till grund for var PTS valde att
upphandla 16sningar f6r grundldggande betaltjdnster.

Vid tidpunkten f6r upphandlingarna fanns ingen mojlighet att ta fram material
som visade avstand till andra grundldggande betaltjdnster in de som
tillhandaholls av banker, t.ex. sidana tjanster som kan utforas i
livsmedelsbutiker och pa drivmedelsstationer. Bedémningen av var det fanns
behov av betaltjanster som staten borde tillgodose blev dirfor inte helt i
overensstimmelse med den verkliga situationen. Nagot sadant material finns
inte heller tillgangligt idag, och PTS avser dérfor att i samrad med
Tillvixtanalys genomféra datainsamling avseende de servicestillen dir det i
dagsliget finns mojlighet att genomfora grundliggande betaltjanster. Med dessa
data som underlag kommer en analys av hushéllens och féretagens
tillgdnglighet till grundliggande betalservice att genomforas med hjilp av
Tillvaxtanalys. Detta innebar insamling och hantering av uppgifter frin ett antal
olika aktorer: landets samtliga banker, Kuponginlésen, drivmedelsforetag etc.
En utmaning ar att fa uppgifter frain bankerna om vilka tjanster som dr méjliga
att utfora pa respektive kontor, ndgot som inte framgar av de samlade
uppgifterna fran Bankféreningen utan troligen maste utrénas genom kontakt
med varje bankkontor som fir redogora for vilka tjanster som kan utforas hos
dem.

Ett annat problem vid behovsbedémningen infér upphandlingarna 2008 var att

det var svirt att utan kunskaper om lokala rérelseménster och transportvigar
veta vad som var limpliga placeringar av de statligt upphandlade 16sningarna.
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PTS har i efterhand tagit emot synpunkter frin kommuner, lokalbefolkning
och foretag som menar att den ort som PTS valt att placera en upphandlad
16sning pa inte dr den ort dit befolkningen soker sig fOr att utritta drenden etc.

I efterhand har det visat sig att storleken hos de behov av statliga insatser som
Bankforeningens och Glesbygdsverkets material pavisade dr mycket langt ifran
den nyttjandegrad som de upphandlade tjinsterna har. Av materialet gick att
utldsa att cirka 40 000 personer hade sa langt till sitt nirmaste bankkontor att
PTS bedémde att statliga insatser borde sittas in. Under 2009 uppskattade
Kuponginl6sen att de upphandlade tjinsterna anvindes av drygt 3000
personer. Behoven av statliga insatser p.g.a. geografiska skil har saledes visat
sig vara langt mindre dn en renodlad kartliggning av avstind kan pavisa.

PTS anser inte att det vore dandamalsenligt att pa nytt genomfora
upphandlingar av grundlidggande betaltjanster pa det sitt som gjordes 2008. Att
alagea en central myndighet att genomféra en behovsbedomning i linje med
den som PTS genomférde 2008 har visat sig vara ett trubbigt verktyg for att pa
bista sitt 16sa de problem som finns. PTS slutsats dr att det bor vara
effektivare att beddmningen av behoven av grundliggande betaltjanster gors av
aktorer som ar mer bekanta med de lokala och regionala férutsittningarna (det
faktiska behovet av dessa tjanster som inte tillgodoses av marknaden,
rérelsemonster hos befolkningen, centralorter o0.s.v.).

PTS anser att i den méan upphandlingar bedéms nédvindiga ska de frimst ses
som komplement till regionala stéd- och utvecklingsinsatser och andra
frimjande insatser. Eventuella upphandlingar bor ocksa utga fran regionala
bedémningar av behov och marknadstorutsittningar.
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Mot bakgrund av vad som framfors under avsnitt 2 och 3 ovan redovisar PTS
hir myndighetens beddmningar och férslag vad giller hur det vidare arbetet

4 Forslag

med grundliggande betaltjanster bér bedrivas.

I avsnitt 4.1-4.3 redog6r PTS f6r bedomningar och forslag rorande de
frimjande insatser som PTS anser bér komplettera upphandling som medel f6r

att na det politiska malet om allas tilling till grundliggande betaltjinster till

rimliga priser. I avsnitt 4.4 redovisar PTS sina bedomningar och férslag
rérande upphandling,

4.1
4.1.1

Paverka marknaden

Marknadspdverkan genom insatser baserade pa frivillighet

PTS bedomningar och forslag

PTS anser att det skapar mer nytta bdde foér anvandare av
grundlaggande betaltjanster och for samhallet om PTS istéllet fér att
upphandla en tjanst for betalningsférmedling verkar for att de
kommersiellt tillgéngliga elektroniska betaltjinsterna ar s8 anvandbara
som mojligt for personer med olika férutsattningar.

Regeringen bor i den planerade digitala agendan évervaga att satta
fokus pa viktiga privata e-tjansters anvandbarhet, bland annat vad
galler e-tjanster for betaltjdnster.

Inom ramen fér PTS arbete med att utforma en handlingsplan for att
forbattra generella IKT-produkters och -tjansters anvandbarhet
kommer myndigheten att beakta behovet av atgérder for att gora
e-banktjanster mer anvandarvanliga.

PTS avser att pa olika satt félja upp arbetet som sker inom till exempel
EU avseende olika aspekter av anvandbarhet, inklusive utvarderingar
av det ekonomiska vardet av 6kad anvandbarhet.

PTS kommer att vardera behovet av ytterligare
tillganglighetsundersokningar liknande de som redovisas i avsnitt 2.3.

Det arbete som PTS gor avseende bland annat anvandbara
elektroniska betaltjanster bor kompletteras med ytterligare statliga
insatser. Regeringen bor bland annat 6vervaga att inféra ett
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anvandningsrad enligt Handisams tidigare forslag.

e I samband med att riktlinjerna for tillgangliga offentliga webbplatser
uppdateras bor dtgarder for att stimulera privata aktérer att tillampa
riktlinjerna i hogre utstrackning an idag uppmarksammas sarskilt.

PTS kan konstatera att det finns en mingd olika sitt for att betala rakningar.
En stor andel av dessa ir olika former av elektroniska tjanster, men det finns
aven brevbaserade tjinster som fortfarande anvinds av en manga minniskor.
Dessa sitt att betala dr inte geografiskt begrinsade utan finns i hela landet
under foérutsittning att det finns mojlighet att ansluta sig till Internet eller finns

postging.

Den upphandlade tjansten tillfér mycket liten funktionalitet jimfért med det
som finns i kommersiellt tillhandahéllna betaltjanster. Det dr valdigt fd som
nyttjar den upphandlade tjinsten Brevgirot. PTS anser att det skapar mer nytta
for anvindarna och samhallet om PTS istillet for att upphandla en tjanst for
betalningsférmedling verkar for att de generella kommersiella elektroniska
betaltjdnsterna dr sa anvindbara som mojligt f6r personer med olika
forutsittningar.

PTS bedémer att det finns ett virde i att fran statligt hall fortydliga och
torstirka ambitionen att verka for anvindbarhet dven i e-tjanster som
tillhandahalls fran privata aktorer. Sasom I'T-minister Hatt uttalade i sitt tal den
17 november 2010 ska den digitala agendan omfatta ocksa bra och
anvindarvinliga e-tjnster. Banktjdnster ar ett utmirkt exempel pa viktiga
e-tjdnster som maste vara anvindbara for si manga som mojligt f6r att
medborgarnas vardag ska fungera. Om de elektroniska betaltjansterna ar
tillrickligt enkla att anvinda minskar hindren att mer sjilvstindigt betala
rikningarna elektroniskt. Pa sd sitt kan ocksa incitamenten 6ka att dven i Ovrigt
ta del av det digitala samhillet. PTS anser dirfor att regeringen bor dverviga att
sitta fokus dven pa anvindbarhetsfragor avseende savil offentliga som privata
viktiga e-tjanster i den planerade digitala agendan, inklusive e-tjanster som ror
betaltjanster.

Att satsa pa anvindbarhet for si manga som moijligt ligger ocksa vil i linje
FN:s konvention om minskliga rittigheter for personer med
funktionsnedsittning (konventionen). I art 4 f) regleras t.ex. foljande.
Konventionsstaterna ska genomfora eller frimja forskning och utveckling av
universellt utformade produkter, tjanster, utrustning och anliggningar (vilka ar
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definierade), som skulle fordra minsta méjliga anpassning och ligsta kostnad
tor att tillmotesga de sirskilda behoven hos en person med
funktionsnedsittning, att frimja tillgdngligheten till och anvindningen av dem
samt att frimja universell utformning vid utveckling av normer och riktlinjer.

I konventionen anges att det universellt utformade” betyder sidan utformning
av produkter, milj6er, program och tjinster att de ska kunna anvindas av alla i
storsta mojliga utstrickning utan behov av anpassning eller specialutformning.
”Universellt utformade” ska inte utesluta hjalpmedel for enskilda grupper av
personer med funktionsnedsittning dir sa behévs.

PTS har redan enligt regleringsbrevet i uppdrag att verka fér 6kad
anviandbarhet, tillginglighet och mangfald inom IT, elektronisk
kommunikation och elektroniska tjanster. Detta omfattar att arbeta med
anvindbarhet av olika slags e-tjdnster. Bland myndighetens forslagi2 pa delmal
samt en struktur for uppfoljning infér en handikappolitisk strategi har PTS
foreslagit bland annat féljande som ir av stor betydelse i sammanhanget. PTS
arbete ska bidra till att fler generella IKT-16sningar kan anvindas av sa manga
som mojligt, oavsett funktionsférmaga. PTS ska verka for att standarder som
tas fram och revideras inom elektronisk kommunikation och post under
perioden 2011-2016 i hogre grad ska skapa forutsittningar for att tjanster och
produkter kan anvindas av sa manga som moijligt. En intressant riktlinje i
sammanhanget dr de riktlinjer f6r anvindbarhet ISO 9241-11:1998 som anger
vad anvindbarhet dr. Namligen, den utstrickning i vilken en specifik anvindare
kan anvinda en produkt for att uppna specifika mal, med dndamalsenlighet,
effektivitet och tillfredsstillelse, i ett givet anvaindningssammanhang.

PTS ska utforma en handlingsplan innehallande atgirder som ar lampliga att
genomfora for att verka for anvindbarhet i generella produkter och tjanster.
Inom ramen for detta arbeta kommer PTS dven beakta behovet av atgirder for
gora e-banktjdnster mer anvindarvinliga.

Det gar att bidra till att fler generella IKT-16sningar kan anvindas av sa manga
som mojligt, oavsett funktionsformaga pa manga olika sitt. Ett sitt kan vara att
verka for att, sisom ovan namnts, anvandbarhet blir ett kvalitetsmal vid all
utveckling av IKT-tjdnster och produkter. Det kan ske genom att visa pa
nyttan med anvindbarhet. Pa EU-nivd genomfors studier avseende ekonomisk
utvirdering av anvandbarhet med just syftet att genom empiriska bevis,
teoretiska modeller och rekommendationer bidra till att generella 16sningar far
fokus pa anvindbarhet. Resultatet av dessa studier bor f6ljas upp, vid behov
kompletteras och sedermera spridas. Det finns ocksa internationella forum

2PTS dar: 10-5997-2
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som behandlar dylika fragor vars arbete ar lampligt att folja. Ett annat sitt kan
vara att genomfora tillginglighetsundersokningar sisom gjorts inom ramen for
detta regeringsuppdrag.

PTS ser ocksa att det kan vara limpligt att komplettera det arbete PTS g6r med
ytterligare statliga insatser. Det kan vara limpligt att inféra nagon form av
anvindningsrad, sisom foreslas i Handisams underlag till handlingsplan for e-
inkludering, Ritt fran borjan. Syftet med att skapa ett sadant ar, enligt PTS, att
skapa en motesplats for att kunna férmedla kunskap och inhiamta information
om anvindbarhet, sirskilt med avseende pa tillhandahallare av e-tjinster, d.v.s.
olika innehallsleverantorer. Det dr sirskilt betydelsefullt f6r att kunna verka f6r
anvindbarhet i e-tjinster som tillhandahalls av privata aktorer da det idag inte
finns nagon sjilvklar plattform for att motas i detta syfte. Arbetet med att
skapa ett sa kallat anvindningsrad koordineras limpligen med arbetsgruppen
avseende Nytta inom Bredbandforum.

Det kan vidare vara limpligt att, i samband med upprittandet av de
uppdaterade riktlinjerna for en tillginglig webbplats, som ju primirt i dagsliget
riktar sig till det offentliga, se Gver hur dven privata aktorer i hégre utstrickning

kan fi kinnedom om dessa.

4.1.2 Marknadspdverkan genom andra atgarder

PTS bedomningar och forslag

e Det finns anledning att narmare undersdka behovet av ekonomiskt
stod for att 6ka allas mojligheter att vara delaktiga i det digitala
samhallet, till exempel genom den utredning som Handisam tidigare
har foreslagit.

o De fortsatta strukturféréandringarna vad géller kontantautomater och
bankkontor pekar pa behovet av att tydliggéra hur samhallets
intressen ska definieras och bevakas nar det galler hushallens och
foretagens tillgang till en effektiv och séker kontanthantering.

e PTS avser att samrdda med berérda aktorer for att ndrmare belysa hur
samhallets intressen nar det géller hushallens och féretagens tillgéng
till en effektiv och saker kontanthantering bor definieras och bevakas.
PTS kommer bland annat ta del av erfarenheter av lagstiftning pa
omradet.

e Det &r av intresse att bevaka de processer som for narvarande pagar
pa europeisk bas, framfér allt arbetet med Single Europen Payment
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Area och Kommissionens arbete med att 6vervaga atgarder for att
garantera allas tillgéng till grundldggande banktjanster.

Som belysts ovan dr det en stor andel bland ildre och personer med
funktionsnedsittning som saknar dator och uppkoppling till Internet. Till
nagon del kan det sannolikt bero pa att man inte har ekonomiska resurser att
skaffa sig detta. Det kan darfor vara lampligt att lita genomfora den utredning
av socioekonomiska aspekter kring tillgang till IKT som Handisam foreslagit i
rapporten Ratt fran borjan, insats 10. Utredningen foreslds bland annat belysa
om tillgang till IK'T kan beaktas vid utmitning, om IKT kan vara en ingiende
parameter vid bedomning av forsorjningsstoéd samt om det bor vara mojligt att
erhalla avdrag liknade ”RUT” for att fa nédvandig IKT att fungera. Med IKT
avses hir savil utrustning som dator och mobiltelefon som abonnemang for
Internetuppkoppling. Intressant i detta sammanhang dr dven konventionen art
4 g) som anger att konventionsstaterna ska genomfora eller frimja forskning
och utveckling av och frimja tillgang till och anvindning av ny teknik,
innefattande informations- och kommunikationsteknik, samt hjilpmedel som
ar lampliga f6r personer med funktionsnedsittning, med prioritering av teknik
till 6verkomligt pris.

Som vi redovisat i avsnitt 2.6 reser strukturutvecklingen vad giller bankkontor
och uttagsautomater delvis nya fragor om behovet av samhillsinsatser for att
sikerstilla en kontanthantering som motsvarar samhillets behov. PTS avser
darfor att samrada med Finansinspektionen och andra berorda aktorer for att
nirmare belysa hur samhillets intressen nir det giller hushéllens och
foretagens tillgang till en effektiv och siker kontanthantering kan definieras
och bevakas.

I detta sammanhang dr det ocksa av intresse att folja det arbete som for
nirvarande pagar pa europeisk bas och som angrinsar till dessa
fragestillningar. Det giller frimst arbetet med Single Europen Payment Areats
och Kommissionens arbete med att 6verviga atgirder fOr att garantera att alla
EU:s konsumenter kan fa tillgang till grundliggande banktjanster (’basic
payment services”).

Det dr ocksa limpligt att ta del av erfarenheterna av att lagstifta om 6kad
anvindbarhet inom IKT som till exempel Norge har valt att gora.

13 Se bland annat http:/ /www.cutopeanpaymentscouncil.cu/index.cfm.

14 Se http://ec.europa.cu/internal_market/consultations/2010/payment_account_en.htm.
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4.2 Teknikutveckling

PTS bedomningar och forslag

e Resurser bor avsattas for att framja utveckling av teknik och tjéanster
som kan gora elektroniska kommunikationstjanster for betaltjanster
mer tillgangliga.

o Mojligheter att samordna insatser for att framja utveckling av
tillgangliga elektroniska kommunikationstjanster fér betaltjanster med
ovriga statliga forsknings- och utvecklingsinsatser bér undersékas.

PTS har genom anslag 2:2 medel f6r att bedriva teknikutveckling vilket gors
genom olika utvecklingsprojekt och férsék som syftar till att 6ka
tillgidngligheten till kommunikationstjanster for personer med
funktionsnedsittning. Dessa medel kan till en del anvindas f6r
utvecklingsprojekt dven avseende betaltjanster f6r malgrupperna dldre och
funktionshindrade. Det skulle kunna vara utvecklingsprojekt av karaktiren som
beskrivs under avsnitt 2.2-2.6.

Dirutover kan det dven finnas ett behov av sirskilda medel for
teknikutveckling avseende grundliggande betaltjanster. PTS avser ha kontakt
med andra statliga intressenter inom forskning och utveckling for att vid behov
samordna insatser. Sadana statliga intressenter ar till exempel Vinnova och
Hjilpmedelsinstitutet.

PTS kommer att i sin redovisning till Niringsdepartementet i mars 2011 att

presentera ett forslag till finansiering av teknikutveckling rérande
grundligeande betaltjinster.
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4.3 Regionala stod- och utvecklingsinsatser

PTS bedomningar och forslag

o Det regionala arbetet med serviceprogram bor aven omfatta insatser
for grundlaggande betaltjanster. Pa sa satt mojliggors flexibla och
lokalt anpassade l6sningar som kan mota de skiftande behov som finns
hos personer och féretag i olika delar av landet. Det ger ocksa
mojligheter till kostnadseffektiva insatser som battre kan bidra till lokal
utveckling och tillvaxt.

o Delar av anslag 2:3 Grundldggande betaltjanster bor férdelas till 1dnen
respektive regionerna.

o I fortsatt samrdd med berdrda aktérer kommer PTS utreda hur
regionala stéd- och utvecklingsinsatser kan utformas for att vara sa
andamalsenliga som majligt.

I maj 2010 konstaterade PTS att det dr nédvandigt att de statliga insatserna
tydligare utgar fran personers och féretags lokala och individuella behov och
forutsittningar. Det dr en forutsittning for att det ska vara moijligt att utforma
insatser som 4r kostnadseffektiva och som motsvarar anvindarnas behov.

Linsstyrelser och regionala sjilvstyrelse- och samverkansorgan har sedan 1970-
talet arbetat pa regional niva med att trygga tillgang till lokal service genom
olika stédinsatser. Tillvixtverket har i uppdrag att som nationell myndighet
"frimja tillgangligheten till kommersiell och offentlig service for féretag och
medborgare i serviceglesa omraden". Sedan 2009 samordnas arbetet med ett
brett spann av kommersiell och offentlig service inom ramen f6r Regionala
serviceprogram, RSP.

Genom arbetet med att trygga tillgang till lokal service har det utvecklats
kompetens och arbetssitt som gor det mojligt att utga frian skilda lokala och
individuella forutsittningar nir det giller att med statliga insatser bidra till att
kommersiell och offentlig service tryggas och utvecklas.

PTS anser att det regionala arbetet med serviceprogram, RSP, aven bér omfatta
insatser som avser grundlaggande betaltjanster. Genom att pa detta satt
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mojliggora for regionaliserade statliga insatser for grundliggande betaltjanster
skapas battre forutsittningar for kostnadseffektiva insatser for att mota de
skiftande behov som personer och foretag har 1 olika delar av landet. Det ger
ocksa mojligheter till flexibla och lokalt anpassade 16sningar som bittre kan
bidra till en lokal utveckling och tillvixt.

For att linsstyrelser och berérda regionala sjalvstyrelse- och samverkansorgan
ska ha ekonomiskt utrymme f6r dessa tillkommande behov anser PTS att delar
av anslag 2:3 Grundliggande betaltjanster fordelas till linen respektive
regionerna. Faktorer som kan ligga till grund f6r férdelningen kan till exempel
vara

— antal betalférmedlingsuppdrag av de upphandlade betaltjinsterna,

—  antal foretag/foreningar med behov av 16sningar for
dagskassehantering och

—  personers och foretags tillgdnglighet till grundliggande betaltjinster
matt i minuter och/eller kilometer.

Forutom de aktdrer som redan namnts - Tillvaxtverket samt linsstyrelser och
regionala sjalvstyrelse- och samverkansorgan — kan till exempel kommuner och
Tillvixtanalys ha viktiga roller for att mojliggora effektiva regionala insatser for
att trygga tilloangen till betaltjanster 1 land- och glesbygder samt 1
skirgardsomraden.

Kommunerna kan bland annat ha en roll att bedéma behovet av personlig
hjilp med betaltjanster hos ildre och personer med funktionsnedsittningar.

Tillvixtanalys har 1 uppdrag att tillhandhalla en databas med regionala
indikatorer som kontinuerligt utvecklas och uppdateras och att redovisa
utvecklingen i landets gles- och landsbygder, bland annat avseende
tillgdnglighet till kommersiell och offentlig service. Inom ramen f6r detta
arbete kan Tillvixtanalys till exempel ge linsstyrelser och regioner tillgang till
underlag som visar var de olika betaltjansterna dr lokaliserade samt foretags
och hushalls tillginglighet till dessa tjanster.

PTS avser att i fortsatt samrad med ber6rda aktérer ndrmare utreda hur
regionala stod- och utvecklingsinsatser kan utformas for att vara sa
indamalsenliga som maijligt. PTS avser att bland annat utveckla beskrivning av
vilka typer av stédinsatser som kan vara aktuella samt vilka férindringar i
regelverk, arbetssiatt och myndighetsroller som krivs.
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I myndighetens redovisning till Niringsdepartementet i mars 2011 avser PTS
att aterkomma med ett mer utvecklat forslag till utformningen av regionala
stod- och utvecklingsinsatser.
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4.4 Upphandling

PTS bedomningar och forslag

e PTS anser att rikstackande upphandling ar otillrackligt for att garantera
allas tillgdng till grundlaggande betaltjénster till rimliga priser.

o PTS foresldr att eventuell upphandling kompletteras med andra statliga
insatser i form av olika former av framjande dtgarder - se forslag i
avsnitt 4.1-4.3.

e PTS anser att i den man eventuella upphandlingar bedéms nédvéndiga
ska de framst ses som komplement till regionala stod- och
utvecklingsinsatser. Dessa upphandlingar maste ocksa utgd fran
regionala bedémningar av behov och marknadsforutsattningar.

Som framgir av avsnitt 3 kan PTS konstatera att upphandling ar otillrickligt
for att kunna garantera det politiska malet om allas tillgang till grundliggande
betaltjanster till rimliga priser. Vi féreslar darfor att eventuell upphandling
kompletteras med olika former av frimjande atgarder: marknadspéaverkan,
teknikutveckling samt regionala stéd- och utvecklingsinsatser (se avsnitt 4.1-
4.3). Aven om rikstickande upphandling av grundliggande betaltjinster enligt
PTS erfarenhet inte ensamt ar ett effektivt medel fOr att na det politiska malet
kan nationell eller regional upphandling ha en viktig roll att spela som
komplement till olika typer av frimjande insatser.

I kommande redovisningar till Niringsdepartementet kommer PTS ndrmare att

beskriva hur upphandling och frimjande insatser kan komplettera varandra.
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