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Forord

Digitalt har blivit normen 1 Sverige — kontantfria betalningar, e-tjanster, elektronisk
kommunikation med mera har snabbt blivit vir vardag. Men vart vinder sig den som
inte behérskar tekniken?

Den fradgan var upptakten till ett mote mellan Regionbibliotek Region Jonkdpings lan
och Konsumentradgivningen i Jonképings kommun.

Samhaéllet utvecklas i ett snabbt tempo men alla dr inte bekvima med att anvinda
digital teknik och e-tjénster. Ofta finns hjélp att f4 av familj eller véinner, men den
som saknar sddana nétverk har det svarare. Vilka i samhallet ger stdd till de som inte
har tillgang till eller kan anvinda den nya tekniken? Var gér grinsen for stodet? Vem
har ansvaret for att ge stod?

Regionbiblioteket har som uppdrag att framja och stodja folkbiblioteken, dir
manniskor kan anvénda datorer, internet, skrivare och har mgjlighet att soka
information med stod av bibliotekspersonal. Konsumentrddgivarna hjalper till nér det
blivit fel efter ett kop, exempelvis av telekomutrustning eller abonnemang, men
ocksa 1 kommunikationen med foretag. Bada verksamheterna upplever att insatserna
har okat nir det géller att hjdlpa médnniskor som inte &r digitalt delaktiga.

Vi bestdmde oss for att gora en gemensam forstudie for att ta reda pa mer. Var idé
var att prata med dem som ger stddet, istéllet for med dem som behover och fér det.

Med forstudien hoppas vi pa en diskussion om individens ansvar, kontra samhallets
ansvar. Aven om digitalt ir normen maste atgirdsplaner innehalla alternativ som
inkluderar de som inte &r digitalt delaktiga, och det &r nagot morgondagens samhélle
maste ta med i berdkningen.

Vi vill tacka alla som besvarat vér enkit och som vidareutvecklat sina svar 1
fordjupande intervjuer. Denna forstudie har varit mojlig att genomfora med
finansiellt stod av Region Jonkdpings lan.

... och titeln? Ja, den dr ett verkligt citat fran en av vara ”D atas amh au et
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Sammanfattning

Digitalisering kan bidra till 6kad effektivitet, mer inflytande och demokrati samt till
ett mer héllbart samhélle. Men for de 1,1 miljoner ménniskor som séllan eller inte
alls anvénder internet kan digitaliseringen innebira ett 6kat utanforskap. De som inte
har stdd inom familj eller ndtverk behover ta hjdlp av andra funktioner i samhallet,
ofta via yrkesroller inom kommunal sektor och andra krafter inom civilsamhéllet.

For att utveckla insatser 1 samhaéllet som frimjar digital delaktighet beh6vs mer
kunskap om behovet av stdd. Syftet med forstudien har varit

. att undersoka pa vilket sétt olika aktorer inom offentlig och ideell sektor
hjdlper den som behdver stod att utfora digitala tjanster

. att identifiera vilka fragestillningar som aktdrerna moter, vilket stod som
erbjuds och vilka svérigheter som aktdrerna upplever

. att forstdrka den vdgledning och support som lénets invanare erbjuds i
offentliga miljoer.

Studien pagick under forsommaren och hosten 2018 och omfattade geografiskt hela
Jonkdpings lén. Studien har skett genom en enkét f6ljd av riktade fragor till personer
som moter ménniskor 1 digitalt utanférskap: yrkesverksamma inom offentlig sektor,
ideellt verksamma i civilsamhéllet samt bankpersonal.

Folkbiblioteken verkar for att 6ka méanniskors tillgang till och kunskap om informa-
tionsteknik genom att tillhandahélla datorer och bistd med informationssdkning. Men
bade bibliotekspersonal och manga andra aktdrer moter minniskor som inte &r digi-
talt delaktiga och behdver mycket mer och fordjupad hjélp, till exempel med att sdka
bidrag, fylla i blanketter, boka biljetter och att kommunicera med myndigheter och
foretag. Stodet blir ofta spontant och slumpmaéssigt och ges genom att ’lappa och
laga”. Flera av svarigheterna dr gemensamma for samtliga aktorer:

o otydliga grinsdragningar — hur mycket stod ska man ge?

J otydligt ansvar — vad hinder ifall hjidlpen blir fel?

. integritetsproblem — att oftrivilligt ta del av personliga uppgifter och forhéllanden
J osdkerhet om vart man kan hénvisa vidare i brist pé tid och/eller kompetens
Fragan om digital delaktighet dr bade en nationell, regional och kommunal ange-

lagenhet. Manga atgérdsplaner handlar om att moéta digitaliseringens utmaningar
genom utbyggd infrastruktur, teknisk utveckling och utbildning. Det ricker inte.

Den som behover stod ska fa det och den som ger stod ska ha ritt forutsittningar.

Ansvaret for stodet till individen maste genomsyra hela den kommunala forvalt-
ningen och digital delaktighet méste bli en sjdlvklar del i planering och utveckling
av all kommunal service.
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1. Bakgrund

Den nationella digitaliseringsstrategin For ett hdllbart digitaliserat Sverige (Regerings-
kansliet, 2017) har som mal att Sverige ska vara bést i virlden pa att anvéinda
digitaliseringens mdjligheter. Malet ska nds genom att uppfylla foljande fem delmal:

o digital kompetens
J digital trygghet

. digital innovation
. digital ledning

J digital infrastruktur

Digitalisering innebédr i manga fall en enklare vardag for médnniskor och foretag. Ny
teknik med smarta telefoner, utvecklade IT-system, internetbaserade banktjénster och
elektroniska identifieringstjénster har skyndat pa utvecklingen. Enligt Konkurrensverket
(2017) ar elektroniska betaltjanster numera den vanligast forekommande betalnings-
metoden 1 den svenska handeln. Enligt en studie av Handelsradet (2018) sker endast
18% av alla betalningar i handeln med kontanter.

P& manga hall gors kunskapshdjande insatser: bdde inom civilsamhillet samt inom
offentlig och privat sektor. Dessutom utvecklas hela tiden nya digitala verktyg, till
exempel appar, som underlittar for anvdandaren. Utbildning och nya tekniska 16sningar
kan bidra till att minska utanforskapet, men osékerhet och otrygghet, kognitiva hinder,
svag ekonomi och ointresse kan innebéra stora svarigheter.

Av rapporten Svenskarna och Internet (Internetstiftelsen, 2018) framgar att de flesta
svenskar idag behérskar och anvénder den digitala tekniken. Men det framgar ocksé att
ett visentligt antal gor det endast i begransad omfattning eller inte alls:

. Sammanlagt 1,1 miljoner svenskar anvéinder inte internet dagligen. Knappt
hilften, 500 000, gor det aldrig.

. Icke-anvéndarna édr dnnu fler om man ser till specifika tjénster. Till exempel &r det
1,5 miljoner svenskar som inte anvinder mobilt bank-id.

. Det finns ett tydligt samband mellan alder och internet-anvéndning. Tre
fjardedelar av icke-anvéndarna dr over 65 ar.

. Foljande grupper ér 6verrepresenterade bland icke-anvdndarna jamfort med i
befolkningen som helhet: kvinnor, ensamstaende, 1dgutbildade, laginkomsttagare,
arbetslosa, sjukskrivna och boende pé landsbygd.

Aven dir viljan och formédgan finns kan kdpet av digital teknik vara en hog troskel.
I valet av utrustning och 1dmplig telekomoperator krévs en hel del kunskap och kidnne-
dom om begrepp som 4G, wifi, internet, router och bredbandskapacitet.
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Aven senare, d kdpet dr genomfort, kriivs fortlopande kunskap och medvetenhet.
Programvaror kriver aterkommande uppdateringar och produkterna kan pa relativt kort
tid komma i otakt med den snabba tekniska utvecklingen.

Aven detta beskrivs i Svenskarna och internet (Internetstiftelsen, 2018):

Tillgang till internet i hemmet okar mest bland de dldsta. Hos de som dr
76 ar eller dldre har nu 87 procent tillgdng till internet hemma jamfort
med 68 procent 2017. Samtidigt dr det en stor andel (16 %) som inte vet
vilken sorts internetanslutning de har.

Regional atgardsplan fokuserar pa teknik och infrastruktur

Regional digital agenda for Jonkopings ldn (ReDA) antogs 2015 av Region Jonkdpings
lan, Lansstyrelsen och kommunerna 1 Jonkpings 14n. Syftet med den var att bidra till
utveckling och tillvixt i ldnet med utgdngspunkten att alla lédnets invanare ska ha mdj-
lighet att anvinda teknik, bdde i arbetslivet och privat.

Agendan innehaller strategier for insatser inom it-omréadet, som sidkerhet, infrastruktur,
kompetensforsorjning, tillit, tillgdnglighet, anvdndbarhet, standarder, entreprendrskap
och innovation. For att genomfora ReDA framhalls samverkan och
kompetenssatsningar som nodvéndiga.

Stora delar av den regionala digitala agendan har fokus pé utbyggd infrastruktur,
utbildning och utveckling av nya tekniska hjdlpmedel, men det finns ocksé andra
insatser.

Under insatsomradet Delaktighet for alla (ReDA, s.14) finner vi till exempel f6ljande:
4. Vigledning och support i offentliga miljéer

Malet med insatsen dr att 6ka mojligheterna till vigledning och support
som gdller digital teknik och Internet pd grundliggande niva i alla
kommuner i ldnet.

Forvintat resultat: Minskat digitalt utanforskap. Ett mer demokratiskt
sambhdille ndr vigledning och support i offentliga miljéer ger fler
invanare mojlighet till delaktighet pd Internet.

Utmaningar:

- Flera insatser inom omradet delaktighet bygger pd samverkan
mellan till exempel kommuner, studieforbund och frivillig-
organisationer. Det stdller fragor kring vem som dger frdagan,
ansvarsfordelning och givetvis dven kring finansiering.

- Insatser som syftar till att ge tillgdnglighet till ny teknik, ndtverk
och vdgledning i offentliga miljoer dr komplexa frdagor for alla
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kommuner. Utmaningen dr storre for sma kommuner. Utmaningen
bestdr bland annat av att bygga ut nodvindig infrastruktur och att
fa fler kommunala forvaltningar och verksamheter att arbeta mot
gemensamma mdl. Tydliga uppdrag till respektive forvaltning
eller verksamhet dr oftast nédvindiga.

Framfor allt den forsta utmaningen relaterar till det faktum att ménga inte har tillgang
till eller kan nyttja ny teknik och inte heller har sddana resurser inom den egna familjen
eller i ett socialt ndtverk. Den andra utmaningen ndmner bland annat utbyggnad av
infrastruktur, vilket vi tolkar bade som utbyggnad av bredband och som utbyggnad av
en mjuk infrastruktur i form av samsyn, samverkan och kunskapshojning hos lénets
kommuner.

Samverkan krivs, bdde eftersom utmaningarna ér stora, sarskilt i sma kommuner, och
eftersom fragorna ar komplexa.

Aven i ReDA:s insatsomrade Samverkan mellan linets digitala aktérer (ReDA, s.13)
finns insatser och utmaningar med koppling till digitalt utanforskap:

Insatsen /. Utveckla samverkan och skapa samverkansforum handlar om att kartligga
den samverkan kring digital utveckling som finns i ldnet idag for att mojliggora en
nystart. Har lyfter man fram vikten av vélfungerande samverkansforum med mandat och
handlingsutrymme for att driva digital utveckling. Vi menar att detta d&ven kan och bor
innefatta samverkan for 6kad digital delaktighet.

Insatsen 3. Gemensamma dtgdrder for kompetensutveckling beror i forsta hand kom-
munanstilld personal men kan indirekt gynna kommuninvéanarna. Eftersom ménga
kommunanstéllda sjilva upplever ett digitalt utanférskap ar de en lika viktig malgrupp
for okad digital delaktighet som 6vriga invénare.

Insatsen 4. Oka samarbetet mellan kontaktcentren i regionen kan ocksé forbittra stodet
for méinniskor 1 digitalt utanforskap.

Utmaningar inom detta insatsomrdde handlar i mangt och mycket om administrativa
fragor samt bristande samverkan. Enligt ReDA gar kommunerna i olika takt och ser
framst till sina egna behov, och istéllet for att ta egna initiativ vintar man passivt pa
gemensamma losningar.

Insatsomradet Tryggare vardag (ReDA, s.16) lyfter ménniskor med sérskilda behov och
vikten av okad trygghet i vardagen och det egna hemmet. Det handlar om till exempel
trygghetslarm, vardplanering pé distans och nitbaserad information om ldkemedel och
om den egna hilsan. I en distansoberoende, digitaliserad vard dr det viktigt att ménni-
skor kan hantera de e-tjdnster som kravs. Bdde personalens och brukarnas behov av
utbildning kring méjligheterna med ny teknik och digitala tjanster lyfts fram.
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Internet blir knappast ett verktyg for alla

Detta innebdr att digitaliseringen har gjort vardagen enklare for ménga, men inte for
alla. Det dr sannolikt inte heller mojligt att uppna 100 % digital anvdndning inom
overskadlig framtid.

Maénga saknar alltsa fortfarande tillgang till teknik och de som har tillgang har inte
sjdlvklart formégan att utnyttja den. Den som inte har tillging till eller inte kan anvénda
digital teknik riskerar simre samhéllsservice och begransade mojligheter till infor-
mation och kommunikation. Det kan &dven ge allvarliga ekonomiska konsekvenser.
Ovana vid digital teknik och digitala tjénster kan till exempel 6ka risken att utséttas for
bedrigerier och dataintrang.

Olika begrepp anvénds for att definiera dessa personer: digitalt utanforskap, digital
omognad och ej digitalt delaktig. | denna studie har vi valt att anvinda begreppet
digitalt utanférskap med foljande definition:

Med digitalt utanforskap menar vi att manniskor av olika skdl inte kan
eller vill anvinda digital teknik. Det kan bero pa otillrdicklig kunskap
eller bristande intresse, en fysisk, psykisk eller kognitiv funktions-
nedsdttning, bristande tekniska eller ekonomiska forutsdttningar,
bristande sprdakkunskaper, med mera.

Olika aktorer stodjer behdvande

Eftersom ménga drenden och tjénster idag dr digitala, behdver de som befinner sig i
digitalt utanférskap hjélp av andra i samhéllet. De kan behdva hjélp 1 ett flertal olika
roller: roll som brukare, klient, besokare, kund eller medlem. For att forenkla anvinder
vi fortsdttningsvis foljande som ett Overgripande begrepp:

behévande = den eller de personer som behdver digital hjilp
aktorer = de personer som ger hjdlpen.

Eftersom behovande forekommer i manga olika situationer finns aktorerna inom savél
kommunal som privat sektor, men ocksa inom civilsamhillet. Manga av dem har inte
ndgot uttalat ansvar att ge stod, men har tagit pa sig en stddjande funktion antingen i sin
yrkesroll eller i sitt ideella engagemang.

Tva verksamheter diar kommunanstillda moter icke- och séllananvindare av digitala
tjénster dr konsumentrddgivningen och biblioteket.
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Kommunens konsumentrddgivare moter dagligen minniskor som upplever svarigheter
att hantera digitala tjénster i sin roll som konsumenter. Arendena handlar ofta om
otillracklig teknikkunskap, vilseledande marknadsforing och oro kring sékerhet.

Pé biblioteket har allmdnheten kostnadsfri tillgdng till modern teknik och utbildad per-
sonal. Enligt bibliotekslagen (SFS 2013:801) har folkbiblioteken i uppdrag att ”verka
for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvindas for kunskapsinhédmt-
ning, ldrande och delaktighet i kulturlivet”. Bibliotekspersonalen far manga fragor av
besokare som behdver stdd och hjélp for att anvénda digitala tjdnster och soka infor-
mation och ménga av dem dgnar mycket tid och kraft at att hjélpa till.

Den regionala biblioteksverksamhetens uppdrag enligt bibliotekslagen ér att frimja
samarbete, verksamhetsutveckling och kvalitet nér det giller de folkbibliotek som &r
verksamma 1 lénet.

[ Demokratins skattkammare, forslaget till nationell biblioteksstrategi (Kungliga
biblioteket, 2019), betonas att biblioteken ska spela en stor roll for att overbrygga de
digitala klyftorna.

Eftersom bibliotek och konsumentrddgivning bada i hog grad fungerar som aktorer sdg
Regionbibliotek Jonkdpings 14n och Konsumentradgivningen i Jonkdpings kommun
mojligheten att samarbeta. Tillsammans utforde vi denna forstudie for att kartlagga
nuldget och soka svar pd fragan om hur samhéllet skulle kunna arbeta for 6kad digital
delaktighet och trygghet.
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2. Syfte

Syftet med forstudien har varit att undersoka pa vilket sétt olika aktorer inom offentlig
och ideell sektor hjédlper behdvande att anvinda nddvandiga digitala tjénster.

Vi ville fa svar pa foljande fragor:

. Vilka fragestéllningar och behov av hjdlp dr vanligast?

o Vilket stod kan aktorerna ge?

. Vilka svérigheter upplever aktorerna?

Var forhoppning ar att kunskap om nuldget ska kunna bidra konstruktivt till utveck-
lingen av stodfunktioner och/eller utbildningsinsatser for att framja digital delaktighet.
Forstudien kan dédrmed bli underlag for ménga av de insatser som identifieras som

onskvirda gillande samverkan, vigledning och kompetensutveckling 1 Regional digital
agenda for Jonkopings ldn.
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3. Genomforande

Forstudien inleddes sommaren 2018 och omfattade geografiskt hela Jonkopings 14n.

Den priméra mélgruppen var aktoérer som antingen i sin yrkesroll eller genom ideellt
engagemang moter behdvande, personer i digitalt utanforskap.

Utifrén att tidigare undersokningar pekat ut hog élder och svag ekonomi som
paverkande faktorer valde vi ut ett antal verksamheter inom offentlig sektor och inom
civilsamhéllet 1 Jonkopings ldn som mdjliga respondenter.

Forstudien skedde i tre steg:

J enkaét
. foljdfragor till ett urval av de som besvarat enkédten

. fordjupande fragor till ett urval av de som besvarat foljdfragorna

Enkat

En webbenkit skickades till ett antal nyckelpersoner och mottagarna ombads sdnda den
vidare till personer inom den egna organisationen som de ansdg vara lampliga som
respondenter.

Nyckelpersonerna fanns inom:

J kommunal forvaltning, till exempel medborgarkontor, verféormyndare, dldre- och
funktionshinderomsorg, integrationssamordnare, konsumentradgivare, budget-
och skuldradgivare och bibliotek

J verksamheter 1 Region Jonkopings ldn, till exempel inom folkhilsa

J civilsamhéllet, sdsom religidsa organisationer, pensionirsforeningar,
godmanforening, studieférbund och funktionsrittsorganisationer.

I enkéten stélldes fragor inom foljande omréaden:
. vilka digitala problem de behdvande moter

J om och i sé fall hur de hjidlper minniskor som ér i digitalt utanforskap

Vi frdgade ocksd om respondenten kunde ténka sig att utveckla sina svar i en
fordjupande intervju.

Vi fick in sammanlagt 172 svar pé enkéten.
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Féljdfragor

Bland de respondenter som visat vilja att besvara fler frdgor behdvde vi urskilja vilka
som personligen hjilper behovande. Vi stidllde foljande f6ljdfragor om detta:

Har du en 6vergripande, administrativ eller arbetsledande roll inom ditt arbete
eller organisation?

Har du en direkt kontakt med mianniskor som ir digitalt utanfor?

Kan du dterge nagot faktiskt exempel pa hur det digitala utanforskapet drabbar?
(Om du vill kan du skriva ned 1-2 exempel som du riakat ut for).

I nagra av fallen visade det sig att den som besvarat enkéten inte sjalv motte behdvande
utan snarare hade en arbetsledande position. Dessa personer valdes inte ut som
respondenter i det avslutande steget.

Fordjupande fragor

Till de respondenter som uppgett att de personligen gav hjélp till ménniskor 1 digitalt
utanforskap stillde vi fem fordjupade fragor via e-post. Vi valde ocksa i detta skede att
kontakta nagra banker, eftersom vi i enkétsvaren hade fatt in flera synpunkter om
bankernas allt mer digitala service och svarigheterna, framfor allt for dldre personer, att
utfora digitala bankdrenden. Vi kontaktade fem banker och bad dem beskriva hur de
hjalper kunder som inte &r digitalt delaktiga. Tvé av bankerna besvarade véra fragor.

Foljande fragor besvarades av sammanlagt 19 respondenter, som representerade olika
kommunala funktioner, banker, diakoni, studieférbund och pensionéirsorganisationer:

Vad hjilper du/ni till med?

Kinns stodet tillrickligt?

Ligger det inom ert uppdrag att vara ett stod?

Finns det nigra svarigheter i det siitt som ni ger stod?

Har du nigon idé om hur stodet skulle kunna forbéttras?
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4. Svar pa inledande fragor

Via enkétens inledande fragor fick vi information om respondentgruppen infor tolkning
av svaren pa ovriga fragor. Foljande framgar av svaren:

J Samtliga kommuner i ldnet finns representerade och Jonkdping har flest antal
svarande (40 %). Andelen Gverensstimmer relativt vil med kommunens
invanarantal 1 forhallande till hela lénet.

o De kommunanstéllda utgor tva tredjedelar av respondenterna och de flesta av
dessa arbetar inom socialtjanst eller folkbibliotek. Aktorer inom civilsamhéllet
utgdr drygt 20 % av respondenterna.

o Hela 96 % av respondenterna upplever att de moter manniskor i digitalt

utanforskap enligt den definition som anvénts.

En sammanstéllning av svaren pa de inledande frdgorna aterfinns i bilaga 1.

Sammantaget tolkade vi svaren som att enkdten natt avsedd malgrupp. Den visar pa den
mangfald av problem som de behdvande och aktorerna stélls infor. Dock dr antalet
respondenter alltfor litet for att resultatet ska anses vara statistiskt representativt.
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5. Orsaker och problemomraden

Nedan sammanfattas materialet utifrdn olika frigeomraden. P4 ménga fragor kunde
flera svar anges, vilket innebdr att resultatet nedan uttrycks som markeringar. Varje
respondent stér alltsd for en eller flera markeringar. En del av enkétfragorna presenteras
dven grafiskt.

Orsaker till digitalt utanforskap
Vilka upplever du ér de frimsta orsakerna till att ménniskor du moéter i din

verksamhet ir i digitalt utanforskap? Flera val ar mojliga.

I enkétsvaren gjordes sammanlagt gjordes 484 markeringar av orsaksomraden.
Markeringarna fordelar sig pa foljande stt:

Annat
4%

Sprakliga hinder
1%

Kunskapsbrist
24%

Fysisk eller psykisk
funktionsnedsattnin

9
12%

Inget intresse av
digital teknik
18%

Ekonomiska skal
15%

Kognitiv funktionsn
edsattning
16%

Svaren visar att respondenterna upplever att det finns flera orsaker till digitalt utanfor-
skap. Vissa orsaksomradden samvarierar sannolikt och/eller kan ses som konsekvenser
av andra orsaksomraden. Exempel: Inget intresse ar en stor riskfaktor for kunskapsbrist.

Kunskapsbrist ar den orsak som fatt storst andel av det totala antalet markeringar, 24 %.
Ovriga orsaksomraden har mellan 11 och 18 %. Under kategorin Annat exemplifieras
flera orsaker, bland annat lder och otrygghet/ridsla, men ocksé dalig bredbands-
tdckning och bristande tillgdnglighet for 1asning med skdrmlésningsverktyg.



Inventering av stod for digital delaktighet — en forstudie 11 (25)

Problemomraden och konsekvenser

Genom f6ljande tva enkétfragor kartlade vi vilka typer av svirigheter ménniskor 1
digitalt utanforskap stélls infor och vilka konsekvenser aktorerna ansdg att de leder till.
Béda fragorna hade en rad svarsalternativ (se bilaga 1) och flera svar var mgjliga.

Har de méanniskor du moéter i din dagliga verksamhet nagon eller nagra av
foljande svarigheter?

Har de manniskor du moéter i din dagliga verksamhet riakat ut for nigot/nagra av
foljande problem?

De flesta svarar att minga behdvande

”Alla dessa problem
finns mer eller
mindre hos alla”

J inte d4ger modern teknik

o behover hjdlp med att skriva ut dokument

. upplever otrygghet med att anvidnda ny teknik
o kénner osékerhet om vart de ska vdnda sig

o har svérigheter att soka information p&d myndigheters webbplatser

J har svarigheter att fylla i formulér och att kommunicera med en motpart genom e-
post, telefon, chatt med mera.

. har svért att pd egen hand betala sina rdkningar och utféra andra bankérenden
J saknar kunskap om sdkerhet pé Internet

° har svart att minnas l6senord och att anvinda bank-ID. Sarskilt aktorer inom
socialtjénsten och dldreomsorgen lyfter fram detta.

Svaren tyder pa att det finns en mangfald av svérigheter och att minniskor inte séllan
har en kombination av flera olika problem.

Manga saknar tillgang till teknik och infrastruktur

Avsaknad av internet &r ett problem. Pé landsbygden kan det saknas tdckning men ett
annat stort problem ar att dldreboenden ofta saknar publikt wifi och att varje boende
darfor behover ett eget bredbandsabonnemang.

Manga, sérskilt dldre ménniskor, saknar teknisk utrustning helt, och da den finns kan
den vara omodern eller ha programvara som inte dr uppdaterad. Vissa behovande upp-
ger ekonomiska skal till detta. Andra kan inte sjilva hélla den uppdaterad och saknar
tillrackligt stod av omgivningen.
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En som ingen dator har blir ju utanfor samhidillet, dven om den far
anvdnda min eller ga till biblioteket. — diakon

En ung kvinna dger ingen dator av ekonomiska skdl. Hennes mobil far
anvdndas till att surfa, men nu har ej rdkningen kunnat betalas och
abonnemanget kommer att “frysas” sa hon blir ondbar och inte kan séka
jobb. — respondent

Jag skulle sdga att av alla jag moter med ekonomiska problem sa dr mer
dn varannan utan dator. — diakon

De flesta har inte rdd med t ex en Iphone eller Ipad och vara
verksamheter har inte pengar att képa in flera tyvdrr. — arbetsterapeut

Allt fler tjdnster finns bara digitalt

Manga bankédrenden och myndighetstjanster kraver idag e-legitimation. Allt fler vanliga
tjénster blir digitala, till exempel sta i bostadsko, kdpa féardbiljetter och biljetter till
ndjen som teater eller bio. Formégan att anvdnda dessa kan vara begrinsad pa grund av
ovana och okunskap, men ocksé pa grund av olika kognitiva svarigheter.

Den som inte har en digital vana behérskar heller inte mgjligheten att soka information
pa internet. Svérigheterna giller ocksa att anvinda e-post och andra sitt att kommuni-
cera digitalt.

De behovande péverkas inom en rad olika omraden,
. . . sasom ansOkningar om jobb, bostad och bidrag samt
nagon som inte gar  rapportering till Forsikringskassan och andra

att fa tagp a.” myndigheter. Indirekt kan detta leda till uteblivna
erséttningar och okad utsatthet nér det géller
bedrégerier.

Ingen anstaller

Forra veckan trdffade jag ett nyanldnt fordldrapar som skulle registrera
sin nyfodda bebis hos Migrationsverket. Pa myndighetens webbsida
framgick det att man ville att bokningen av ett méte med fotografering
skulle ske digitalt men eftersom de inte hade ndgon egen e-post
fungerade det inte. — bibliotekspersonal

Vara program finns rent fysiskt pd papper men hur och var den dldre
som inte har dator ska fa tag i dem om inte de redan dr aktiva pd
trdffpunkten vet inte vi. — kommunens traffpunkt for dldre

Det senaste var att en blind person inte kunde soka bostad. En person
som dr synskadad kunde inte heller ldsa sina barns schema och navigera
sig i V-klass efter att systemet uppdaterats. Mdanga i malgruppen har inte
heller dator. — samordnare i medlemsorganisation for manniskor med
funktionsnedséttningar. V-klass &r skolans larplattform.
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Manga av de nyanldinda jag har kontakt med har ingen dator men i bésta
fall en mobiltelefon. Ibland har de inte rad att kopa varken surf eller
kontantkort sd det blir svart att nd dem, dven ddr svdrt med tex jobb.
Ingen anstdller nagon som inte gar att fa tag i. — diakon

En 86-dring skulle ansoka om elcykelbidrag fran Naturvdrdsverket for
kopet av ett eldrivet hjdlpfordon. Han dgde en dator, men klarade inte att
bifoga bilagor eller att anvinda mobilt bank-id. Inga anhoriga i
ndrheten kunde hjdlpa till. Bidragspengarna berdknades ta slut inom 3
veckor. En ansékan 6ver internet hade 14 dagars handldggningstid
medan en pappersansokan skulle ta 3 manader - och da berdknades
pengarna vara slut. — konsumentradgivare

Arbetslos, dldre man med stora kognitiva problem, har ingen tillgang till
internet p.g.a kostnaden missar att anmdla sin forsta rapport

till Forsdkringskassan for ersdttning da den ska goras digitalt. Missar
pengar pa grund av detta. Far hjdilp med att ta fram papperskopior som
skickas in numera. — budget- och skuldrddgivare

1 dag har mdnga foretag slutat med pappersfakturor och gdtt over till e-
fakturor. Men for den som inte kan logga in och se en e-faktura dterstdar
autogiro. Det innebdr att man tappar kontrollen 6ver vilka pengar man
betalar. — konsumentradgivare

Kvinna, 77 ar, bor pd landet, synen sd forsamrad sa att nu kan hon inte
se nummer pd ex telefon. Finns inga glaségon som kan avhjdlpa. Far
telefonsamtal, svarar och har, utan att hon forstdtt vad, ingatt ett avtal
som bara kan bestridas per e-post. — budget- och skuldradgivare
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6. Befintligt stod till personer i digitalt utanforskap

Manga av respondenterna visar engagemang och vilja att vara ett stod &ven om upp-
giften inte &r uttalad eller tydlig uttryckt. Ofta sker stodet beroende av situation och tid.
Utbildningsinsatser forekommer, framforallt inom féreningslivet, men dven i1 andra
former, till exempel it-support pa biblioteket.

En tredjedel av enkétens resi)on'denteir S\'/arade? att »Vi saknar resurser och
deras verksambhet inte ger stdd till ménniskor i

digitalt utanforskap. Ibland anges att de istéllet kompetenS. Det 1igger inte

hénvisar vidare, till exempel till kommunens it- inom vart ansvarsomrade.”
guider dér sddana finns.

Kommunal verksamhet

Biblioteken ger allménheten tillgang till datorer, utskrifter och scanning. Hir finns dven
personal som kan vara behjilplig, men det rader brist pa tid och resurser. Exempel pa
drenden som besdkare pa biblioteken kan be om hjélp med ér:

J att skriva ut, enkel- och dubbelsidigt med sidor samt bilder i rétt format
. att hitta saker pa nitet

. att 6ppna sin e-post

J att oppna dokument med olika format

. att justera texter som har blivit fel nér de ska skrivas ut.

Bland véra respondenter inom socialtjansten finns frdmst personal inom
dldreomsorgen. Hér har alla brukare mer eller mindre ett behov av hjilp.

Det finns inget uttalat om att vi har detta stod i vdrt uppdrag men dd vi
arbetar med mdnniskor kédnns det dndd som en sjilvklarhet. Jag tycker
inte att det de ber om hjdlp med dr sdrskilt svart och ddrmed kdnner jag
att jag kan hjdlpa till.

Overformynderiet utovar tillsyn 6ver formyndares, forvaltares och gode
mins forvaltning.

Inom kommunal myndighetsutovning hjdlper vi de som sda onskar att
ldmna sina ansékningar eller annat muntligen eller hjdlper dem med det
skriftliga om de sd onskar. Hembesdok erbjuds kostnadsfritt for alla som
sa onskar. Ofta hjdlper annars anhoriga, grannar eller vinner. De dldre
som inte kan datorer har ofta inte métt det i sitt yrkesliv och har valt att
inte ta till sig det av olika anledningar.


https://sv.wikipedia.org/wiki/F%C3%B6rmyndare
https://sv.wikipedia.org/wiki/F%C3%B6rvaltarskap
https://sv.wikipedia.org/wiki/God_man
https://sv.wikipedia.org/wiki/God_man
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Budget- och skuldradgivning ger stod till personer i ekonomiska fragor och skuld-
sanering, medan konsumentradgivningen ger stdd i framforallt konsumentrittsliga
drenden. I vissa kommuner dr dessa verksamheter integrerade.

Sjdlvklart tycker jag att det ligger inom mitt uppdrag [att vara ett stod]
ndr det ror till exempel skuldsaneringsansokan, men visst hjdlper jag till
med en hel del som dven ligger utanfor detta omrade i och med att det dr
svdrt eller ndstan omojligt for klienten att fd det gjort annars.

1 vissa fragor ligger det inom mitt uppdrag, som konsumentviigledare att
ta fram avtal eller som budget och skuldradgivare att bestrida genom e-
post. I andra fall gor det inte det, till exempel gdllande ansokningar till
Migrationsverket. Jag gor det dndd dd, vi inte har ndgot medborgar-
kontor eller annan funktion som ska gora det i dagsldget.

Vi hjdlper ofta till nér en konsument inte pd egen hand kan kontakta ett
foretag for att det krdivs e-post eller en inloggning pd “min sida”. Mdnga
dldre tycker det hdr dr krangligt och kdnner otrygghet.

Civilsamhallet

Civilsamhillet beskrivs som den del av samhillet dir ménniskor hjélper varandra utan
inblandning av det offentliga, det vill sdga staten eller kommunerna.

Vara respondenter finns i forsta hand inom pensiondrsorganisationer, kyrka och
studieforbund. En anledning kan vara att dessa delar av civilsamhéllet ofta moter
ménniskor 1 digitalt utanforskap.

Det finns flera pensionérsorganisationer i Sverige och i denna forstudie har enkéten
gétt ut till PRO, SPF, RPG och SKPF. Organisationerna anordnar ofta datakurser 1
samverkan med studieforbund och det forekommer att man har digitala ombud.

Vi hjdlper till om det finns tid. Samtidigt har vi haft kurser pa digital
teknik samt att vi under 2017 hade ett samarbete med IT-guide som
hjdlpte alla de som behovde hjdlp.

Jag har hallit i iPadkurs for seniorer. Vi hade med iPads (men de kom
dven med sina egna ldsplattor av olika slag). och gick igenom ett enklare
introduktionsmaterial som syftade till att skapa nyfikenhet, intresse och
mojligheten att prova ndagot helt nytt. Holl i tvd sadana kurser med ca 10
deltagare i varje och 10 trdffar.

Diakonin ir en ideell verksamhet knuten till frimst kristna kyrkor. Diakoner kan ségas
std for kyrkans sociala arbete och moter manga utsatta ménniskor. Manga av dem
saknar tillgdng till datorer och upplever ett patagligt utanforskap.
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Jag formedlar ekonomiskt bistand fran stiftelser och gavor till exempel
till mat, tandvdrd mm. Om man inte har dator eller fungerande
smartphone kan jag hjdlpa konfidenter att leta information eller kontakta
myndigheter tillsammans med mig pa mitt kontor. En gang formedlade
jag en tv-apparat till en som ingen hade fran en som ville skdnka sin.

Studieforbunden erbjuder kurser i att anvéinda datorer och smartphones inom ramen
for sitt folkbildningsuppdrag. Kursledarna far dock ofta hjélpa sina kursdeltagare med
fler tjénster.

Jag dr dven involverad i ett arbetsmarknads- och integrationsprojekt som
riktar sig till ménniskor ldngt ifrdn arbetsmarknaden. Aven ddr har jag
haft undervisning om Sveriges system vi anvdnder, som bank-id, olika
hemsidor och hur man anvdnder dem, sasom Férsdkringskassan och
Mina vardkontakter. Denna grupp fdar man ofta hjdlpa med betalning av
rdkningar, svar till handldggare etc.

Bankverksamhet

De tva banker som besvarade vara fragor erbjuder en personlig service och upplever att
manga de mdter har stora problem med banktjinster. Framfor allt den mindre av dessa
tva, som bara har tre anstillda pa kontoret, ser det som en sjéalvklarhet att finnas till for
kunderna och hjélpa till:

Det hiinder ofta att vi far hjdlpa kunder i digitalt utanférskap att ringa
myndigheter och foretag, dd de inte kunnat "knappa” sig fram rdtt pa
telefonen. Mdnga tycker det dr jdttejobbigt och svdrt.

Det nagot storre bankkontoret hjilper kunderna med bankens egna tjanster men forsoker
hénvisa till andra instanser i fragor som banken inte upplever ror deras omraden.

Vi maste naturligtvis hjdlpa till sd att de program som banken har kan
anvdndas av vdra kunder. Ndr det gdller att skaffa sadant som e-post,
iTunes-konto och mobilabonnemang forséker vi ge hjdilp var man kan
vdnda sig.
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7. Upplevda svarigheter i aktorsrollen

Hjalpen sker utifran situation och tid, och en rad olika svarigheter framkommer frin
respondenterna.

Ett pedagogiskt bekymmer ér att manga som ar digitalt P pe .o .
utanfor véljer den snabba 16sningen att ta hjédlp av den som Min hJ alp gor att de
kan béttre. Ddrmed lér de sig inte att sjdlva gora det nésta inte lar S]g Sj alva.”
ging. Aven efter en avslutad datakurs kan det vara svart for

deltagaren att ga vidare pd egen hand.

Andra upplevda svarigheter &r tidsbrist, avsaknad av specialkompetens samt att ens
egen kunskap dr begrinsad till den hérd- och mjukvara man sjilv anvénder, till exempel
datorer, mobiltelefoner eller e-postklienter.

Vi har inte alltid tiden att hjdlpa till, sd det beror ju helt pa vid vilken
tidpunkt de kommer om de har en fraga som tar tid. Hinner vi inte kan
det ocksd vara sa att vi gor drendet dt dem istdllet for att visa hur man
gor. De far hjdlp, men har fortfarande ingen kunskap i hur man loser det
till ndsta gang. — bibliotekspersonal

Flera ndmner ocksé etiska och juridiska spérsmél. Vad hinder om man gor fel? Det kan
vara svart att avgora hur langt man ska gd med sin hjdlp. Om kénsliga personuppgifter
blir synliga kan det bli besvdrande bade f6r den behovande och for aktoren.

Det saknas officiellt mandat och tydliga gransdragningar om hur mycket stod som ska
ges. Ibland krivs mer hjilp &n vad respondenterna kan ge och de upplever det svart att
veta vart de kan hédnvisa vidare.

Kommunal verksamhet

Bibliotekspersonal upplever oklarheter om gransdragning, hur ldngt ska man hjélpa
och hur snabbt. Besokarna vill ha hjdlp hiar och nu med manga skiftande fragor och
personalen har inte den specialistkompetens som ibland forvintas. Nér besokaren till
exempel ber om hjilp att logga in pa banken, att hitta bostad eller att boka resor kan
etiska och juridiska dilemman uppsta.

Svart att dra grdnsen hur mycket man ska engagera sig. Det kéinns inte
bra att se bankkontoutdrag eller brev som gdller t.ex. vardnadstvister.

Det dr ett stort problem att vi ibland har for lite kunskap och tid for att
kunna hjdlpa, det finns dven etiska och juridiska problem — tink om vi

gor eller rader om nagot som sedan blir fel, ndr det till exempel gdller
myndighets- eller bankdrenden?
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Jag kan ibland kdnna att jag har lang erfarenhet ” SSNS TR .
men inte tillrdckligt med kunskap for att klara av Det ar Vlkt.lgt att jag
att losa alla problem och bekymmer som kan vet vart jag kan
prst&. Det dr da viktigt clzltt i'lag l\;et vart jag kan hanvis a, men s aar
dnvisa, men sd dr inte alltid fallet. . .
% inte alltid fallet.

Ibland kan vi ldtt och smidigt hjdlpa besokaren

men ofta krdver det en hel del tid av oss vilket kan gora oss stressade och
ibland har vi ingen aning om hur man ska hjdlpa eller till vilken vi kan
hénvisa besokaren.

Personal inom ildreomsorgen lyfter ocksé fram risken att personalens stod medfor att
brukaren inte l4r sig sjilv.

Att jag hjdlper till gor att en del aktivt viljer att inte ldra sig samt att en
del behéver min hjdlp men jag dr inte alltid pd fysisk plats. Jag och mina
kollegor jobbar stundtals i motvind da var arbetsgivare gdrna ser att allt
dr digitalt medan var malgrupp vill ha fysiska papper.

Inom budget- och skuldriadgivning samt konsumentriadgivning kan hjilpen ta
mycket tid, da drendena kan vara komplicerade och klienten ofta saknar tillgang till eller
kunskap att anvinda digital teknik. Kédnsliga uppgifter som kommer fram kan skapa
etiska dilemman.

Stodet dr inte tillrdckligt da vi har en stor andel nyanldinda med liten
ekonomisk ram (svdrt att ha internet hemma) samt en stor andel dldre
som bor kvar i sina hem. — budget- och skuldradgivare

Vi hjdlper ofta konsumenter som har svart att kommunicera med en
motpart. De har ingen e-post och klarar inte att anvinda digital teknik.
Det kan kinnas besvdrligt att fa tillgdang till deras personliga uppgifter
— konsumentradgivare

Civilsamhalle

Av svaren framgér att det ofta kan finnas ett mentalt motstdnd hos pensionérsorgani-
sationernas medlemmar att ta till sig den nya tekniken genom kurser samt svarigheter
med att kursledarens kompetens &r begriansad. Det dr ocksé svért att hitta kursledare
som vill stilla upp ideellt.

Hos vissa medlemmar kan finnas ett motstand som kan vara svart att
komma dt. Man kan bli trott infor detta dolda motstand. (Det kan finnas
bade ekonomiska orsaker och en "tycka synd om ”-mentalitet och andra
bakomliggande faktorer.)
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Med undervisning i en datasal med gemensam utrustning hade deltagar-
na svdrighet att omsdtta handhavandet ndr de kom hem till sin egen
utrustning. Och i det andra fallet, ddr deltagarna tog med sig egna
datorer, stills det storre krav pd ledaren att kunna allt fran Windows XP
till Windows 10 samt olika varianter av datorprogram.

Det finns ett stort tryck ute bland PRO och SKPF-foreningarna om
datautbildningar, men dom saknar ledare som kan jobba gratis och
manga har inte rad om det kostar for mycket.

Problemet att hitta ritt ledare lyfts ocksa fram av studieférbunden:

Allt sker ju utifran mitt eget huvud och det material jag kan finna inom
min organisation eller genom en enkel Google-sokning. Jag hade velat
ha mer hjdlp, stod och mojlighet.

Problemet dir kostnaderna, de ledare som finns idag ”De ledare som finns

vill ha betalt och dom vill ha bra betalt, vilket i sin 1dag vill ha betalt och de

tur stdller till det for den grupp som inte har
ekonomi att betala for att gd en cirkel.

vill ha bra betalt”

Hos organisationen Funktionsritt Jonkopings ldn, som representerar mdnniskor med
funktionsnedséttningar, blir problemen pétagliga, exempelvis nir det géller kontakten
med medlemmarna:

Ndr vi skickade ut en link for att personer skulle svara pa fragor kring
sitt stod fran socialtjdnsten var det mdanga som aldrig rort en dator eller

smartphone. De klarade inte ens att fylla i med stod. Flera var ocksd
rddda for tekniken.

Bankverksamhet

Nér bankpersonalen ska hjilpa kunderna med uppstart av mobilt bank-id, Swish och
bankappar &r telefonerna ofta inte uppdaterade. D4 hjdlper man till i den min man kan.

Vi kan ju bankens produkter, ddremot finns det mdnga olika mobiler ddr
det bland behovs specifika kunskaper om mobilen for att ladda ner
appen. Kan ta lite tid innan man hittar var man laddar ner om inte
kunden sjdlv vet detta.
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8. Reflektioner

Manga olika aktdrer 1 samhéllet utfor hjélpinsatser for ménniskor som é&r 1 digitalt
utanforskap. Endast vissa av dem betraktar det som en del av sitt uppdrag, och dven
bland dessa finns begridnsningar nir det géller tid, resurser och kompetens. For den
enskilde innebér detta att slumpen ofta avgdr om hen har turen att fa stod.

Manga kan grunderna i att anvdnda en dator, men kan ha behov av hjélp i en situation
dér de inte dr bekvdma. Dessutom vill de ofta ha omedelbar hjélp. Det kan handla om att
hitta till datorns utskriftsfunktion, bifoga eller 6ppna bilagor. Nar stodet behovs direkt
hjélper inga datakurser eller it-guider vid ett senare tillfdlle. Produktutveckling gor
dessutom att teknik snabbt blir omodern, vilket gor det extra svart for sdllananvandaren.

Ingen av respondenterna svarar att deras stod ar tillrackligt utan hjilp ges vid behov, i
stunden, utifran egen erfarenhet och om tiden medger. Manga &r engagerade och vill
hjélpa, men behovet kan vara omfattande i férhdllande till mdjligheten att ge stdd.

Liknande svarigheter hos samtliga aktorer

Flera av svérigheterna dr gemensamma for de aktorer vi kontaktat:

J otydliga griansdragningar — hur mycket stod ska man ge?
. otydligt ansvar — vad hénder ifall hjilpen blir fel?
. integritetsproblem — att ofrivilligt ta del av personliga uppgifter och forhallanden

J osdkerhet om vart man kan hénvisa vidare i brist pé tid och/eller kompetens

”Vem har ansvaret och vad
hander ifall hjalpen blir fel?”

Pa biblioteket finns datorer, wifi, skrivare och andra hjdlpmedel for att mojliggora
bibliotekets uppdrag att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvéindas i olika
sammanhang. Folkbiblioteken har ocksd uppdraget att vara anpassade efter anvdndarens
behov och tillgingliga for alla. Men personalen hjélper idag till med en méngd praktiska
frdgor som de sjdlva upplever ligger vid sidan om sin egentliga uppgift. Vart intryck &r
att det saknas tydlighet frdn ledningen om vad biblioteken ska hjilpa till med och
personalen gor stindigt avvigningar gillande hur 1dngt de ska stricka sig, bdde med
hénsyn till resurser, ansvar och integritet.

De som arbetar med myndighetsutovning, till exempel 6verformyndare, dr behjalpliga
med uppgifter som hor till uppdraget, sdsom digitala ansdkningar. Aven hos andra
myndighetsaktorer finns ofta en vilja och ett engagemang att hjdlpa, men uppdraget &r
inte tydligt och gridnsdragningarna blir svara.
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Personal inom dldreomsorgen far ofta hjdlpa till, d& brukarna i hogre grad 4n andra
grupper saknar tillgang till och vana vid digital teknik samt mojlighet att kontakta
professionell hjilp.

Diakoner och budget- och skuldradgivare mdter ménniskor med ekonomiska
utmaningar och bistdr med dator och visst stdd till dem som saknar egna resurser.
Detsamma giller for konsumentradgivare. De méter ofta mdnniskor som upplever sig
missndjda med ett kop eller avtal pa grund av otillrdcklig kunskap just inom telekom-
omradet. Manga har ocksa svart att fora en dialog med en motpart som endast kan nés
via e-post, chatt eller webbaserade formulir.

Medlemsorganisationer, till exempel pensiondrsorganisationer, erbjuder sina medlem-
mar viktiga kompetenshdjande insatser genom kursverksamhet. Det dr dock svért att
erbjuda ritt pedagogisk kompetens och anpassa nivan. Glomska, ovana och osdkerhet
gor det svart for ménga att tillimpa kunskaperna pa egen hand.

Bankkunder far hjdlp med bankens egna e-tjanster och att ladda ned nddvandiga appar.
Detta forsvaras av att manga kunder har telefoner som dr omoderna eller déligt upp-
daterade. Hjdlp ges da utifrdn egen erfarenhet om telefonmodeller. Bankpersonalen
uppmaérksammar risken att sviktande minne blir ett sdkerhetsproblem nér det géller
koder och l8senord.

Biblioteken kan inte ta hela ansvaret

Nir det géller folkbibliotek styrs verksamheten ytterst av bibliotekslagen. Alla bibliotek
1 det allminna biblioteksvasendet har enligt 2 §, &ndamalsparagrafen, uppdraget att
verka for det demokratiska samhéllets utveckling. 7 § bibliotekslagen tydliggor att folk-
bibliotek har ett ansvar for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvindas 1
olika sammanhang, bland annat for kunskapsinhdmtning och ldrande.

En av bibliotekens prioriterade mélgrupper dr personer med funktionsnedsittning, dir
biblioteken har ansvar for att utifran ménniskors olika behov och forutséttningar erbjuda
tekniska hjalpmedel for att ta del av information. Allt detta sammantaget innebér att
folkbiblioteken &r en plats dit ménniskor i digitalt utanforskap ska kunna vénda sig for
att fa hjilp. Detta innebér dock inte att folkbiblioteken ensamma ska axla ansvaret for
de kommuninvéanare som inte ar digitalt delaktiga.

Aven i socialtjinstlagen (SFS 2001:453) finns stod for det kommunala ansvaret.
Enligt 1 kapitlet 1 § socialtjénstlagen ska samhéllets socialtjdnst pd demokratins och
solidaritetens grund frimja ménniskornas

o ekonomiska och social trygghet
J jamlikhet 1 levnadsvillkor

J aktiva deltagande i samhallslivet
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2 kapitlet 1§ 1 samma lag anger foljande:

I varje kommun svarar socialtjdnsten inom sitt omrdde och har det
yttersta ansvaret for att enskilda far det stod och den hjdlp som de
behéver. Detta innebdr ingen inskrdnkning i det ansvar som vilar pd
andra huvudmdn.

Vi anser att detta ansvar dven innefattar stod for digital delaktighet, eftersom digital
kompetens dr nodvéandigt for att aktivt kunna delta i samhallslivet.

Med hinsyn till kommunernas sjdlvbestimmanderétt ar det upp till varje kommun att
utforma innehéllet i sin verksamhet, men en mojlig 16sning &r att inrétta en strategisk
funktion for digital delaktighet inom kommunens socialtjdnst. Denna roll ska ha
anvindarens perspektiv 1 fokus och bevaka dennes intressen.
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9. Slutsats

Personligt stod dr viktigt for den som inte har tillging till, eller av olika skal inte kan
anvénda, digital teknik. Den som inte kan fa hjdlp inom familjen eller via ett ndtverk
behover ta hjilp av andra, ofta av olika aktorer inom kommunal sektor men dven andra
aktorer i civilsamhéllet.

Pé biblioteken har allménheten tillgdng till datorer och annan informationsteknik, men
det forutsétter viss datavana. Manga andra aktorer ger ocksa stdd till ménniskor i
digitalt utanforskap, antingen inom ramen for sin yrkesroll eller i ideella verksamheter.

Ofta ges stodet 1 situationer som uppkommer spontant och det dr inte givet att hjdlpen
ska ges, av vem och var. Det forefaller som att ménga insatser sker slumpmissigt och
genom att ”lappa och laga”. Manga svagheter finns, till exempel tidsbrist, kompetens-
brister hos de som hjilper, okunskap om vart man kan hénvisa, kinslighet kring
integritet och sekretess och oklara grinsdragningar.

Digitalt utanforskap byggs inte bort med teknik

Det finns en risk att de som planerar framtidens samhélle utgar ifran att det digitala
utanforskapet dr 6vergdende och att 16sningen ligger 1 utbyggd infrastruktur, béttre
teknik och kompetensutveckling. Vi vill betona vikten av att beakta situationen for de
som dr digitalt utanfor pé ett mer nyanserat sétt och diskutera de stddinsatser som olika
aktorer i samhéllet behdver ge for att alla ska kunna bli digitalt delaktiga.

Sverige ska vara frimst i virlden pa att anvinda digitaliseringens mdjligheter. Ddrmed
bor vi ocksa vara framst 1 vérlden pé att ge stod utifran individens behov. Annars kan
digitaliseringens mojlighet att forstirka demokrati och delaktighet leda till rakt motsatt
effekt.

Frdgan om stdd dr en nationell, regional och kommunal angeldgenhet, men ansvaret for
att ge stod till individen bor enligt var mening framst ligga hos kommunerna. Denna
inriktning 6verensstimmer med skrivningar i bibliotekslagen och, enligt var tolkning, i
socialtjdnstlagen.

Losningen ligger i parallella atgarder

De forslag till forbattringsatgérder som kommit upp inom ramen for var studie handlar
om utbildning, utvecklad teknik och bittre tillgng till individuell it-support. Olika
16sningar foreslés, vilket ssammantaget ger oss bilden av att 16sningen ligger just i en
kombination av dtgirder. For att motverka digitalt utanforskap behovs parallella
satsningar pa

J mer kompetens, bade hos de behdvande och hos aktdrerna som ger stod
J utvecklad och forfinad teknik

J utvecklade former for personlig hjilp.
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Ansvaret for stod maste genomsyra den kommunala forvaltningen

Som kommunal verksamhet i ett storre sammanhang ska folkbiblioteken vara en del 1
den helhet som ska se till att ingen ménniska l&dmnas efter 1 den digitala samhaills-
utvecklingen. Det dr oerhdrt viktigt for biblioteken att verka i sitt lokalsamhaille i dialog
med andra aktdrer for att pa basta sitt kunna hjdlpa kommuninvénarna.

Den nationella kompetenssatsningen Digitalt forst med anvéndaren i fokus, som nu
pagar (2018-2020), stimmer vil med den inriktning vi rekommenderar. Kungliga
biblioteket har det nationella uppdraget och de regionala biblioteksverksamheterna
bidrar som kompetens- och utvecklingsnod for att stodja kommunerna att utveckla
folkbiblioteken till ett nav i sitt lokalsamhaélle. De regionala biblioteksverksamheterna
samverkar med kommunerna och folkbiblioteken gédllande kompetensutveckling,
verksamhetsutveckling och dialogen med omvirlden.

Aven forslaget till nationell biblioteksstrategi (Kungliga biblioteket, 2019) lyfter fram
behovet av kontinuerlig kompetensutveckling for att bibliotekens personal ska kunna
folja den digitala utvecklingen.

Med hjilp av bidrag fran Internetstiftelsen inrdttas nu sé kallade Digidelcenter i nagra
av landets kommuner. Ddr kan invanare fa tillgang till modern teknik och personligt
stod. Det ar ett steg i ritt riktning, men oavsett om det finns ett Digidelcenter eller inte
maste digital delaktighet bli ett prioriterat strategiskt omrade inom hela den kommunala
forvaltningen.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) dr en viktig part och kompetensresurs for att
stodja kommunernas verksamhetsutveckling. Tillsammans med en rad andra myndig-
heter och organisationer deltar de ocksa i ndtverket Digidel, som startade som en tredrig
kampanj for digital delaktighet (Digidel, 2019). Denna och andra satsningar dr viktiga
killor till stod och inspiration. De regionala biblioteksverksamheterna dr ocksé en
utvecklings- och kompetensresurs.

Den som behover stod ska i det och den som ger stddet ska ha rétt forutséttningar.
Digital delaktighet maste bli en sjdlvklar del i planering och utveckling av all kommunal
service.
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Bilaga 1. Sammanstallning av svar pa enkatfragor

Vilken organisation/verksamhet representerar du?

Religiés Privat naringsliv

verksamhet 1%
Regional 6%
verksamhet

6%

Civilsamhalle /
Foreningsliv
21%

Kommunal
verksamhet
66%

Av de 113 respondenter som dr kommunanstillda arbetar 64 personer inom
socialforvaltning och 17 inom bibliotek. Ovriga ir anstillda pa bland annat
kommunledningskontor, fritid/kultur och §verférmyndarenheten.
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Inom vilken kommun ar du verksam?

Samtliga kommuner i Jonkdpings 1én utgdr verksamhetsomrade for nagon av respon-
denterna. Vissa har markerat alla eller flera av ldnets kommuner som verksamhets-
omride. De sammanlagt 220 markeringar som gjorts fordelar sig pa foljande sétt:

Hela Jonkopings

Varnamo 15
Vetlanda an

Vaggeryd

Aneby

Eksjo

Tranas
Gislaved
Savsjo
Gnosjo
Nassjo Habo
Mullsjo

Jonkoping

7 % av markeringarna avser hela linet.

31 % av markeringarna avser Jonkopings kommun och9 % av markeringarna avser
Nissjo kommun, medan 6vriga kommuner 1 ldnet enskilt har mellan 3,6 och 6,8 % av
markeringarna.
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Moter du i din verksamhet mianniskor som ir i digitalt utanforskap?

96 % av respondenterna anger att de méter manniskor som de uppfattar vara digitalt
utanfor enligt den angivna definitionen.

Erbjuder din organisation nigot av foljande for méanniskor i digitalt utanforskap?
Flera val iar mojliga.

Antal markeringar Andel
Ja, vi ordnar kurser/utbildningar 35 18%
Ja, ndgon inom vér organisation har ett 14 7%
sarskilt ansvar for detta
Ja, vi hjélper till vid behov 78 40%
Ja, annat 19 10%
Nej 27 14%
Vet ej 24 12%
Total 197 100%

Har de méanniskor du méter i din dagliga verksamhet nigon eller nigra av
foljande svarigheter? Flera val dr mojliga.

Antal markeringar Andel
Ager ingen egen modern digital teknik (ex 136 10%
dator, surfplatta, smartphone)
Anvinda e-post 116 9%
Skaffa/anvinda bank-id/e-legitimation 124 9%
Boka och/eller betala biljetter till 108 8%
flyg/tdg/buss eller bio/teater/konserter
Skriva ut biljetter eller blanketter 113 8%
Hitta blanketter och annan information pé 122 9%
myndigheters webbplatser
Fylla i formulédr pd Internet, till exempel 113 8%
enkater
Reservera bocker pa bibliotekets 86 6%
webbplats
Ladda ner en e-boksldsare och/eller lana 91 7%
e-bocker
Anviénda Skype eller sociala medier for 94 7%
att halla kontakt med slidktingar och
vanner
Leta fram telefonnummer utan en fysisk 103 8%
telefonkatalog
Deklarera pd webben eller via sms 96 7%
Annat, vad? 20 2%
Vet ¢j 8 1%

Total 1330 100%
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Har de ménniskor du méter i din dagliga verksamhet rikat ut for nigot/niagra av
foljande problem? Flera val dr mojliga.

Antal markeringar Andel
Ként missngje efter tecknande av 56 8%
abonnemang for bredband, telefoni eller
TV
Ként missndje efter kop av telekom- 46 6%
varor (dator, surfplatta, mobil, TV)
Rékat ut for overforsiljning av 53 7%
telekomvaror eller abonnemang (dvs,
kopt dyrare eller fler varor/abonnemang
dn vad man har behov av)
Ként missnoje efter kdp pa Internet 32 4%
Saknar kunskap om sékerhet pd Internet 90 12%
Svarigheter att kommunicera med en 91 13%
motpart genom mail, telefon, chat mm
Svérigheter att na sin bank 63 9%
Svarigheter att pa egen hand betala sina 83 11%
rdkningar
Svarigheter att komma at kontanter 46 6%
Ként osdkerhet om var man ska vinda 101 14%
sig
Problem att betala for parkering 28 4%
Annat, vad? 9 1%
Vet ej 24 3%

Total 722 100%



Fragan om digital delaktighet ar bade en nationell, regional och kommunal an-
gelagenhet. Manga atgardsplaner handlar om att méta digitaliseringens utma-
ningar genom utbyggd infrastruktur, teknisk utveckling och utbildning. Det
racker inte.

Denna forstudie ar ett samarbete mellan den regionala biblioteksverksamheten
i Region JOnkopings lan och konsumentvagledningen i JOnkopings kommun.
Syftet var att undersdka pa vilket satt olika aktorer inom offentlig och ideell
sektor hjalper manniskor i digitalt utanférskap att anvanda nédvandiga digitala
tjanster.

Var férhoppning ar att kunskap om nulaget ska kunna bidra konstruktivt till ut-
vecklingen av insatser for att framja digital delaktighet. Forstudiens slutsats ar
att digital delaktighet maste genomsyra hela den kommunala férvaltningen och
vara en sjalvklar del i planering och utveckling av all kommunal service. Den
som behodver stod ska fa det och den som ger stdd ska ha ratt férutsattningar.
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