Motesanteckningar
Anvandarrad - 2025-12-15

Emma, t.f. enhetschef, PTS inleder

Organisationerna presenterar sig och ger sina forvantningar.

Emma fortsatter med att presentera ramverket, syfte och mal.

10:35 - 11:05 Temapass — Leva i en digital
vardag

Sveriges konsumenter (Presentation 1)

e Paraplyorganisation som driver konsumenters fragor, starker
konsumentratten, driver konsumentfragor

e 20-tal medlemsorganisationer

e Har blivit av med sitt statsbidrag

Var finns problem?

¢ Det ar en utmaning med framst “fulférsaljning”, e-handel, bl.a. stora
avtal, abonnemangsfragor och aggressiv forséljning (abonnemang

och avtal)

e Tidspress och forcering av kép

¢ Problem med anvandbarhet och begriplighet - ofta foér komplicerat, for

manga Klick, etc

e Alternativa vagar forsvinner (tex till personlig kontakt/kundtjanst) — Gar

inte att ersatt 100% med en digital tjanst. Manga samtal till
konsumentvagledare pa grund av detta.

e Utvecklingen skapar ett A och B lag. Battre erbjudanden digitalt och i

appen an i butik.

e Privatekonomin drabbas. Ofta de som har en svag ekonomi drabbas

hardast nar de méaste uppdatera b.la. teknik och utrustning for att
hanga med.



Vilka konsumentgrupper

e Inte bara aldre...

e Barn (och foraldrar), marknadsféring i sociala medier och granslos
forsaljning i spelvarlden, fler vill se férbud och andrade aldersgranser.
En problematik som leder till stor stress for féraldrarna.

e Ungdomar, bl.a. unga tjejer som blir 6verskuldsatta pga. éverkdp,
handlar pa kredit och Klarna

e Stressade personer med kort tdlamod - Social manipulation via olika
forsaljningsmetoder

e Personer med kognitiva nedsattningar, aven t ex personer med
postcovid, nedsatt minne

e Personer med motorisk nedsattning, Fysiska svarigheter, sa som att
hantera touch pads och osynliga knappar

e Personer som blir aldre, Vara funktioner mattas av — ett kontinuum
som vi behover arbeta med — Utveckling och mansklig férmaga maste
samspela.

Hinder

e For mycket intryck
e GoOmda och dolda avtalsvillkor

e Stort ansvar pa individen

Vad behover goras?

e Maste ta med anvandaren i utformningen av tjanster
e Alternativ till digital kundtjanst

¢ Handeln och branscherna behdver steppa upp - visa tydligt att de ar
intresserade av

e Ta med civilsamhallets aktorer
e Telefonforsaljning maste regleras
e Finna andra alternativ till kontanter

e Handel- och bransch maste steppa upp fér en schysst marknad



Konsumenternas bank- och finansbyra (Presentation 2)

Ar en oberoende stiftelse vars uppdrag ar att ge information och
vagledning till konsumenter samt aterkoppla dessa erfarenheter till
bransch och myndigheter (ar inte en intresseorganisation eller
konsumentpolitisk organisation)

Jobbar med sjalvhjalp (ar ej ombud fér konsumenter i olika
sammanhang). Konsumenter far sjalv driva sitt arende.

Vanligaste klagomalet 2024 - jag har fatt mitt betalkonto uppsagt.
Vilket innebar att aven BankID blir drabbat.

Vanligast fradgan - hur hjélper jag en anhérig med betalfragor

Vanligaste fragor i vagledningen; (se bild) bl.a. finansiell exkludering,
bedragerier, byta bank, amorteringskraven

Ca 9000 konsumentkontakter varav ca 4100 ar klagomal. Ca 1000
handlade om finansiell exkludering (25 procent). Den som drabbas av
det - det ar existentiellt.

Har ingen siffra pa exakt hur manga drabbas totalt da vi endast tar del
av de som ringer in, men absolut det vanligaste klagomalet vi far in.
Finansiell exkludering = Digital exkludering

Anhorigfragor - anhdriga kan sjalva vara digitala, men svart nar de ska
hjalpa till

Manga anhdriga kan vara helt digital, men nar de ska hjélpa nagon blir
det nagot helt annat an digitalt. Har borde man kunna anvanda sitt
eget BanklD for att stotta, men gar inte i dagslaget.

Personer som saknar svensk id-handling; asylsékande, studenter,
arb.kraftsinvandrare,

De som fatt sitt konto uppsagt t.ex. de som anvander mycket
kontanter, har varit utsatta for brott, irrationellt transaktionsmonster.

| dagslaget finns ofta inga rad att ge som kan hjélpa den konsument
som drabbats av finansiell exkludering — Verktygsladan ar tom.



Synskadades riksforbund - visade hur det funkar att boka
en klipptid (Presentation 3)

e Boka direkt ar valdigt krangligt... Svart att uppfatta vad som séags pga
att allt gar sa fort (min reflektion). Problem uppstar sarskilt vid val av
dag och tid. Den hoppar mellan veckor, dagar och tider. Tjansten
anvands av manga aktorer, t ex frisdrer, massérer, mm. Boka direkt
saljer ocksa presentkort.

e Det ar en tjanst som anvands av manga foretag. Trakigt att
tillgangligheten inte funkar.

11.20 - 12.00 Temapass: Att leva i en digital
vardag - fortsattning

Vad fungerar bra idag?

Férbundet Sveriges D6évblinda

De tekniska framstegen har erbjudit nya méjligheter och har gjort det lattare
for vara malgrupper att fa del av information och bli mer inkluderade. Medier
ar exempelvis mer tillgangliga. De tekniska framstegen har aven gjort det
enklare att f& information nar det kommer till varden, bocker, nyheter m.m.

Synskadades riksforbund

Digitaliseringen innebar storre sjéalvstandighet for vara medlemmar. Tryckt
information var omajlig. Digitaliseringen har inneburit ett skifte. Skarmlasare i
mobilen och datorn

Funktionsratt Sverige

Det som har fungerat battre ar att EU har tagit tag i konventionen.

Vi har &ven sett en positiv utveckling nar det kommer till sk&rmlésare och
automatisk textning, lattare att exempelvis fa transkribering av moten.

Vilka digitala miljéer skapar storst hinder? Och varfor?

Forbundet Sveriges Dévblinda

Inte tekniken i sig, det ar upplagget. Det kan verka vara tillganglighet men inte
anvandbart. Saknas ocksa utbildning om hur det tillgangliga fungerar. BankID
maste du lara dig. Finns ingen utbildning i regioner m.m.

Fértydliga tekniken och anvandbarheten — vissa regioner utvecklat bestalining
av tolk. Det ar for krangligt. Nar appen eller sidan tas fram, sedan fragar man.
1177 borjar bli battre.



SPF seniorerna

Manga sajter gamla. De nya borde fungera battre. Seniorer ar inte en
homogen grupp. Mer och mer radda pa grund av olika typer av brottslighet.
Vagar exempelvis inte ga in pa Facebook.

Sveriges konsumenter

Offentliga webbplatser — PRO intervjuade 15 000 medlemmar, bekraftar att
aldre ar digitala, men vill vara det pa sina villkor. Offentliga sidor ansags
alldeles for krangliga. Problemet &r att utvecklingen sker utifran
internkommunikation, men som en besodkare struntar man i detta. Har en
fraga man vill ha svar pa. Verkar svart att arbeta utifran anvandarnas position.
Utga fran de som har de storsta behoven eller som upplever det svarast,
varfor kan vi inte jobba mer pa det sattet?

Synskadades riksforbund

Sidor och appar inte &r uppmarkta pa ett sddant satt som de borde vara, sa
som knappar. Samtidigt som rorligt innehall gér saker och ting obegripligt.

Instagram ar valdigt svart. Ingen navigation i nagon tidsordning. Tiktok funkar
till en del. Facebook anvands mest och fungerar fram tills att de skickar en
uppdatering — Manga upproérda da det fér manga ar enda tillgangen till
socialmedier.

Det jag hor framst av vara medlemmar &r problematiken med
sjalvbetjaningsterminaler — i den nya lagen ingar inte de terminaler som finns
pa sjukhus (s& som jag uppfattat) skapar en stor problematik.

Sjalvterminaler vid kassa, sla in pinkoder pé en touchskarm — fungerar inte —
far ca 3 samtal i veckan om detta. Maste uppge sin pinkod till
kassapersonalen, i vissa fall blir de nekande. Fungerar med exempelvis med
applepay. Manga tycker daremot att det ar obehagligt att ha betalkort i sin
mobil. 304rs regeln i betalterminaler, 30 ar fran insattning att byta ut
terminalen, manga kommer undan med detta pga. detta. En I6sning ar riktiga
knappar.

Funktionsratt Sverige

Det handlar inte enbart om att vara konsument, utan aven om kontakten med
myndigheter. Dar kan vi se en valdigt tydlig férsamring. Felet ligger framst hos
de som utvecklar I6sningarna — Vi maste kunna peka pa ett ansvar att tjanster
gors tillgangliga och lattanvanda. Finns fall dar tjanster gjorts mindre
anvandbara och mer krangliga och dar ansvaret laggs pa individerna, vilka
sedan straffas for detta. Vi ska kunna forvanta oss det stéd vi behover,
exempelvis i hur man fyller i en rapport. Det finns manga miljder, det handlar
exempelvis om att kunna arbeta och ha en tillganglig miljé nar du arbetar, eller
nar du gar i skolan. Individer ska aven kunna vara producenter av innehall.



Stéd ar viktigt men det viktigaste ar att kunna anvanda digitala I6sningar
sjalvstandigt.

Vilka andra forutsattningar kravs for att fler ska vilja och
kunna dra nytta av digitaliseringens méjligheter?

SPF seniorerna

Information ar stottestenen i detta — hur ska vi informera vara invanare hur
man anvander digital teknik? Dar bér de mesta resurserna laggas. Olika typer
av seminarier kravs och att de aven sker i verkligheten och vad det nu kan
innebéra. Aven diskutera gallande vem som har ansvar fér vad och utveckla
utbildningen/informationen pa det sattet

Synskadades riksforbund

Det ar for svart att anmala. Finns sex olika tillsynsmyndigheter. Formularen inte
supersmidiga. Inta alla vet hur man goér.

Det ar for svart att anmala otillganglighet — Det ar inte enkelt for folk att veta
hur de ska gdra. Uppmuntra medlemmar att kontakta mig for att de ska veta
var de ska anméala (idag finns sju olika instanser, inklusive
Diskrimineringsombudsmannen, DO, att vanda sig till) formuléren ar inte heller
sarskilt smidiga att nyttja. Forstar att det handlar om att automatisera
handlaggningen, men det staller mycket krav pa individen.

Funktionsratt Sverige

Olika anvandargrupper — gar inte att klustra, battre att utga fran de som har
storst problem.

Nar man klagar far man ingen aterkoppling. Svart att hitta information om var
man ska klaga. Folk orkar inte anmala langre for nar man anmaler far man
ingen aterkoppling. Problemen kan fortsatta, maste géra det enklare att
synliggoéra hindren. En klagomalsfunktion ska ge svar och aterkoppling. DO
har detta men dar kan man inte anmala som grupp.

PTS har ett samordningsansvar enligt LPTT — men svart att finna vem som har
ansvar. Finns otroligt mycket att géra. UtifrAn bland annat detta har vi forslagit
ett aterinrattande av ett tillganglighetscenter.

PTS stéllde en foljdfraga: Vad ska ett sadant center ha fér ansvar, kan ni
utveckla?

Funktionsratt svarade att manga féretag har idag makten inom
standardiseringen och det satter kappar i hjulen — fokus bor vara pa
anvandningskedjan.



Konsumenternas bank- och finansbank

Det saknas konsekvensanalyser. Det finns manga aspekter att ta hansyn till.
Inom bank byggs rutiner som ska motverka penningtvatt, men samma rutiner
kan aven hindra vissa konsumenter att bli inkluderade. Det saknas helhetssyn
och ett totalansvar. Intressen maste avvagas men det maste till ett
gemensamt ansvar. Idag saknas en malbild for vart ska vi vara nar vi ar
“framme”.

Horselskadades riksforbund

En djungel i tekniken. Ratt hérapparat och rattmobil. Informationsansvaret tas
inte. Inte rimligt att individen ska lara sig det pa egen hand. Behovs ett statligt
samordnat ansvar. Regionerna tar inte ansvar for parkoppling. Inte latt att
orientera sig i den digitala djungeln.

Forutsattningarna for att vara digitalt inkluderad maste ligga pa samhallsniva.
Mojligen genom ett statligt samordnat ansvar. Kanske PTS eller annan
myndighet kan ha ett informationsansvar. Som det &r nu hamnar individen i
klam allt foér ofta.

For att fAnga de som star langst bort fran att vara digitalt inkluderade maste
insatser ske fysiskt.

Volontarbyran

Maste g4 att sattas upp en “best practice” med anvandarresor. Hjalpa
personer pa vagen. Maste samordna lite battre och hitta olika kluster pa hur
man kan arbeta mer inkluderande och holistiskt.

12.40 - 13.20 Gemensam reflektion och
prioritering

SPF seniorerna

Vi vill ha kundtjanster dar det finns riktiga manniskor som svarar. Mansklig
kontakt borde vara det enklaste att ordna.

Sveriges konsumenter

Vi vill skjuta ansvaret fran individen till offentlig sektor. Inte rimligt att det inte
ar sa. En sak vi har arbetat med ar konsumentvagledare m.m. i kommunerna.
De har inte forutsattningarna. Ca 70% har aldrig fatt utbildning i bemétande
och tillganglighet. En skyldighet som offentlig aktor har ar att vara tillganglig.
Har ratt som medborgare att ta del av vara rattigheter och offentlig
information. Se till att atminstone kommuner och regioner har utbildning i vad
tillganglighet de facto betyder. Tillgangliga webbplatser och kundtjanster ar
exempel. Kommunen har skyldighet att i sitt ledarskap ta ansvar for
tillganglighet och detta ansvar in évervaltras pa individen. Ansvar ska inte



skjutas ned pé oss samhallsorganisationer, utan det kravs tydligare tillsyn och
efterlevnad av lagkraven.

Synskadades riksforbund

Tillganglighetsfragor maste fa en annan klang. Vill helst inte ta upp denna da
tillganglighetsfragor inte ar sa heta. Vi kanske maste gora fragorna hetare.
Nagon maste kanske fa fram att det ar en konsumentkraftig grupp som det
berér och att vi ar en del av marknaden.

Kom nyligen fran DO - Ett foretag har betalat ut diskrimineringsersattning for
att kundtjanst diskriminerade en synskadad genom att hanvisa denna till en
anhorig for att frdga om hjélp med sin router. Tror det gallde ett storre
telekombolag.

Funktionsratt Sverige

Gora nagot at att forbattra klagomalssystemet. Frustrationen ar stor hos
anvandarna. Jobba med att forbattra synligheten och fa mer data att utga
fran. Komma at de problemen vore bra. Sju myndigheter i dagslaget som man
maste kontakta for att klaga.

Finns och har funnits bra klagomalsmekanismer — Italien ar ett exempel utifran
bland annat kognitiv tillgangligt. Dar illustrerades bland annat
handlaggningsprocessen via en gubbe (som skiftade farg utifran vart i
processen arendet befann sig) de som klagade fick darefter tydlig
aterkoppling pa hur drendet hade hanterats och vad som hant med det.

Regeringen har nyligen tagit fram nya perspektiv, men dar vi inkommit med
kritik. Om man har som mal att inte exkludera, da behéver man gora analyser
som systematiskt pratar om rattigheter. Vi i Sverige kollar bara pa kostnader
och valdigt séllan pa nyttorna. Kostnaderna blir skyhéga utan jamférelse med
nytta och da blir drivkraften inte sa stor.

Tagit bort en massa "best practice”. Handikappombudsmannen hade bland
annat tvingande enkéter, Riv hindren — konkreta riktlinjer m.m.

Finns en kanadensisk tillganglighetsgrupp som tagit fram en standard
gallande likvardig och ansvarsfull Al-utveckling. 1. Equitable Al - Accessibility
Standards Canada

Konsumenternas bank- och finansbank

Samordningen och konsekvensanalyser — Vad far ett forslag for konsekvens
pa annat hall. Latt att kolla pa enskilda problem och fall, men kolla pa
helheten. Med tiden forsvinner inte gruppen aldre, i vissa faser i livet far man
problem och hinder uppstar. Inget som kommer vaxa bort utan kommer alltid
finnas har. Ta tag i vissa typer av uppfattningar. Kommer aldrig na hela vagen
fram s& som vi arbetar idag och det kommer inte I16sa sig av sig sjalvt.


https://accessible.canada.ca/creating-accessibility-standards/asc-62-accessible-equitable-artificial-intelligence-systems/11-equitable-ai

Skett manga initiativ om problem och man kommer med forslag pa I6sningar
— Men vi far fler klagomal. Ju mer fokus desto mer klagomal. Aven forskning
maste tas med i detta.

Konsekvensanalyser ska inga och det gor det, men kanslan ar att
problemen/riskerna lyfts fram men de hanteras inte. Nar vi pratar med
branschen och aterkopplar — da sager de att nio av tio ar ndjda. Detta hjalper
dock inte de som har problem. Problemen blir darav olésta. Detta bér ses mer
allvarligt pa och ges storre vikt.

Horselskadades riksforbund

Vi ser stort behov av kompetenshodjande insatser for individen s att de kan
bli digital inkluderade.

Sakerhet kontra tillganglighet — maste ga att skapa sakra tillgangliga
|6sningar. Statliga far inte anvanda autotextning pga. sakerhetsfragan och da
gar det inte for de med horselnedsattning att ta del av dess.

Volontarbyran

Det som saknas ar kompetens, finns inte tillrdckligt mycket for att veta vart
man ska bérja dra i detta problem. En myndighetsperson vet knappt vad
utveckling ar. Dar det blir fel, man vet helt enkelt inte.

En liten fundering, nu med Al taget skulle man inte kunna ta hjélp av Al som
ett verktyg for att mer forsta och inkludera digitalt?

13.30 - 14.05 Nasta steg och fortsatt
samverkan

Sveriges konsumenter

Kan bara bekrafta Funktionsratts kommentar, mojligheten att paverka ar
avgoérande for engagemanget och styr det hela. Vi sitter ofta tight tidsmassigt
som en liten organisation.

Ni far garna kontakta oss om ni dnskar mer information om nagot.

Tiden for sjalva motena beror pa omrade och djup, bra att dela upp om det ar
specifika saker.

Vi behover sluta vara sé duktiga och prestigefyllda utan vaga “provtanka” och
“provprata” med varandra. Vi ser dilemman och svarigheter och att det rér sig
mot mer prestigeldsa sammanhang &r en god vag (svar pa PTS fraga
angaende mojligheten att anvanda radet som en referenspunkt vid uppstart
av nya satsningar m.m.).



Funktionsratt Sverige

Bjuda in fler organisationer med fokus pa kognition

Mangden méten utgar fran hur vi kan paverka motena. Positivt att fokus har
legat pd att hora in vara asikter och tankar och att vi har tillatits prata.

Komplettera med folk som jobbar med migration sa man far mangfalden av
perspektiv.

Aven ndgot méte gemensamt med aktdrsforumet.

Om ni ska prioritera — beror det pa hur ni prioriterar och beroende av vad sa
kan det bli mer eller mindre intressant. Tror inte pa for manga méten — Utan
att det ska vara effektivt. Kan tanka sig att det ar tematiska méten med
mojlighet att fordjupa sig inom en arbetsgrupp samt férdjupa sig utifran de
forutsattningar man har.

Det finns bra modeller dar man arbetat med forskare (innovationstavlingen)
metoder som ar jatteroliga, sa att det blir en 6msesidighet. Roligare om man
kan tanka tillsammans.

Horselskadades riksforbund

Vet inte hur manga maéten ni tankt er — Hybridmaoten blir sallan bra. Kanske 1-
2 ganger per termin. Kanske vore bra att ha gemensamt méte med
aktorsforumet en gang om aret.

Volontarbyran

Digitala méten maste vara ordentligt uppstyrda — foredrar fysiska méten



	Mötesanteckningar  Användarråd – 2025-12-15 
	Emma, t.f. enhetschef, PTS inleder  
	10:35 – 11:05 Temapass – Leva i en digital vardag  
	Sveriges konsumenter (Presentation 1) 
	Var finns problem? 
	Vilka konsumentgrupper 
	Hinder 
	Vad behöver göras? 

	Konsumenternas bank- och finansbyrå (Presentation 2)  
	Synskadades riksförbund - visade hur det funkar att boka en klipptid (Presentation 3)  

	11.20 – 12.00 Temapass: Att leva i en digital vardag – fortsättning 
	Vad fungerar bra idag? 
	Förbundet Sveriges Dövblinda 
	Synskadades riksförbund  
	Funktionsrätt Sverige 

	Vilka digitala miljöer skapar störst hinder? Och varför? 
	Förbundet Sveriges Dövblinda 
	SPF seniorerna 
	Sveriges konsumenter 
	Synskadades riksförbund  
	Funktionsrätt Sverige 

	Vilka andra förutsättningar krävs för att fler ska vilja och kunna dra nytta av digitaliseringens möjligheter? 
	SPF seniorerna 
	Synskadades riksförbund  
	Funktionsrätt Sverige 
	Konsumenternas bank- och finansbank  
	Hörselskadades riksförbund 
	Volontärbyrån 


	12.40 – 13.20 Gemensam reflektion och prioritering 
	SPF seniorerna  
	Sveriges konsumenter 
	Synskadades riksförbund  
	Funktionsrätt Sverige 
	Konsumenternas bank- och finansbank 
	Hörselskadades riksförbund  
	Volontärbyrån 

	13.30 – 14.05 Nästa steg och fortsatt samverkan   
	Sveriges konsumenter 
	Funktionsrätt Sverige 
	Hörselskadades riksförbund  
	Volontärbyrån 


	Namnlös



