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Forord

Det har ar den forsta publikationen i rapportserien DINO — Digitalisering i nya offentligheter.
Syftet med rapportserien ar att publicera tidiga forskningsresultat som handlar om samhallets
digitalisering i vid mening, och sarskilt det som sker inom och i relation till offentliga
verksamheter.

| den har rapporten presenterar vi pagaende forskning kring digital inkludering och digital
kompetens i Motala kommun med sarskilt fokus pa DigidelCenter. Vi har, som forskare, pa
olika satt fokuserat vad som gors pa och kring DigidelCenter sedan 2017.

Forskningen som ligger till grund for den har rapporten har finansierats pa flera satt, och vi vill
tacka vara finansiarer. Internetstiftelsen har finansierat var foljeforskning pa Motala biblioteks
DigidelCenter under 2018. Arbetet har aven majliggjorts genom finansiering av Carl Bennet
AB med syfte att studera digitala kompetenser. Dessutom har vi nyttjat resurser fran ett
planeringsbidrag fran forskningsradet Formas om digital hallbar utveckling under 2018-2019.

Men studien hade inte varit mojlig utan allt engagemang fran personalen p§ DigidelCenter,
Motala bibliotek, samt Regionbiblioteket i Ostergétland. Stort tack till er fér att ni tagit er tid
att gora denna forskning majlig, och for att ni delar med er av er langa och vardagsnara
erfarenhet av digital inkludering som ar till nytta fér manga.

Den har rapporten ar en del av ett storre forskningssammanhang om digitalisering, e-tjanster,
offentlig férvaltning och organisering som bedrivs i tvarvetenskapliga konstellationer vid
Linkdpings Universitet, Institutionen for Industriell och Ekonomisk utveckling (IElI) under
ledning av professor Elin Wihlborg och professor UIf Melin. Vi samlar var forskning under
rubriken DINO — Digitalisering i nya offentligheter.



Sammanfattning

Digital delaktighet ar en demokratisk rattighet. Darfor ar digitalt utanforskap ett demokratiskt
problem nar allt fler offentliga tjanster hanteras i digitala kanaler med allt fran bankarenden
till skolfragor, bussturlistor och kommunal information. | FN:s Agenda 2030 foér hallbar
utveckling, som ligger till grund foér en del av forskningen som presenteras i denna rapport,
talas det om att ingen ska lamnas efter eller utanfor — alla ska med. Vi tar denna uppmaning
fran global policy som ett riktmarke for studier av lokal praktik.

| rapporten presenteras kommunens och bibliotekens roll i var digitala omvarld. Pa biblioteket
stottar medarbetarna medborgarna med bade informationsinhamtning och att lara sig att
anvanda digital teknik. Biblioteksmedarbetarna arbetar ocksa med yttrandefrihet, medie- och
informationskunskap och hallbar utveckling. Vi beskriver arbetet pa bibliotek for att kunna
tillmotesga saval politiska forvantningar och lokala realiteter, som vilka kompetenser
personalen behover och hur arbetet kan organiseras. Ett syfte har dven varit att sprida
erfarenheter av de arbetssatt for digital delaktighet som utvecklas pa DigidelCenter i Motala,
till i forsta hand politiker och tjanstemani Sverige. Karaktaren pa studierna har varit
aktionsforskning dar design och resultat kontinuerligt diskuteras med intresserade aktorer i
kommunen och pé bibliotek i samverkan, i Ostergétland.

| rapporten beskriver och analyserar vi arbetet pa DigidelCenter i Motala kommun som en
demokratisk arena. Motalas arbete har i flera sammanhang lyfts fram som en framgangsrik
modell for att stodja digital inkludering, bland annat av digitaliseringsministern Peter Eriksson
vid hans besok varen 2018. Det framholls dven nar regeringen lanserade en satsning pa flera
DigidelCenter runt om i Sverige och skot till medel for arbetet (Regeringen Pressmeddelande,
2018). Darfor star arbetet pa Motala bibliotek i fokus har.

En utmaning har ar svarigheterna att mata digital kompetens, men dven hur den kan studeras
och beforskas. | policydokument finns manga olika perspektiv som pendlar mellan
uppfattningar om enskilda personers kompetens att vara aktiva medborgare (EU:s
styrdokument/ EU, 20177?), till krav pa tjdnstemdn och medarbetares digitala kompetens att
kunna férklara for andra, visa och leda (OECD, 2017). | bada fallen handlar det om vad som
hdander i méten med digital teknik.

Vi presenterar resultat fran aktiviteter med besdkare och deltagare i DigidelCenters
verksamhet i form av observationer, en enkétstudie, och intervjuer med bibliotekspersonal
och kommunala politiker. Dessa olika sammanhang visar pa vad vi maste forsta for att tala om
digital delaktighet i det offentliga, det vill sdga det vi har for avsikt att studera inom
forskargruppen DINO.



Resultaten indikerar att arbetet med digital inkludering behover fortsatta, samt att det
handlar om mer an tillgang till teknik - kompetens ar ocksa viktigt. Resultaten fran
DigidelCenter i Motala visar aven att personal som i sin tjanst méter manniskor med digitala
fragor behover bade pedagogisk kompetens och kainnedom om samhallets logik kring var olika
e-tjanster "hor hemma”. Dessa resultat kommer att bidra till att utveckla stod for dem som
arbetar med digital kompetens och inkludering.
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Bilaga 1: Enkat till bes6kare pa DigidelCenter



1. Inledning

Digital kompetens som mojliggor digital inkludering ar viktiga forutsattningar for att vi ska
kunna skapa ett digitalt samhalle for alla. Den svenska regeringen har faststallt malet att vi pa
basta satt ska ta tillvara digitaliseringens mojligheter och da kravs att vi har hog kompetens
och sakerstaller att alla inkluderas. Men den digitala delaktigheten i Sverige ar inte sa god som
manga tror och den varierar mycket. Trots att vi lever i ett allt mer digitaliserat samhalle star
manga svenskar utanfor enligt Internetstiftelsens arliga undersokning ”“Svenskarna och
Internet” (2018) som omfattar alla aldrar (foraldrar far svara for sina barn). | enkatstudien
framgar det att 1,1 miljoner svenskar ar digitalt utanfér eftersom de anvander internet valdigt
sallan eller inte alls — de &r inte digitalt inkluderade. Analyserna visar dven att kvinnor,
landsbygdsbor, lagutbildade, ensamstaende, arbetslésa eller sjukskrivna med lag inkomst ar
overrepresenterade bland de som ar digitalt utanfor. Studien visar darutoéver att 1,5 miljoner
svenskar inte anvander Mobilt BankID (Internetstiftelsen, 2018) — ndgot som kravs for att
komma at manga myndigheters tjanster som Skatteverket och Forsakringskassan. Det ar
viktigt att bade ha tillgang till och kompetens att anvdanda sadana verktyg for att kunna gora
vardagliga drenden i arbetsliv, i méten med offentlig forvaltning och i andra relationer. Digital
kompetens ar saledes en fraga om demokratiskt deltagande.

Anda sedan Internet lanserades har det funnits diskussioner om vad det innebar fér samhillet
och medborgarna. Medan vissa har uttryckt en forhoppning om att det skulle kunna bidra till
att utjdmna samhallsklyftor har andra lyft ett varnande finger for att det skulle forstarka olika
samhallsgruppers utanférskap i sa kallade digitala klyftor (Castells, 1997; Johansson, 2018).
Farsk forskning visar att tillgang till digital teknik i etablerade valfardsstater inte racker for att
hantera fragan om digital delaktighet och inkludering (van Deursen & van Dijk, 2019), nagot
som innebdr att vi maste fokusera pa digital kompetens. | den har rapporten redovisar vi vad
som gors i Motala kommun och sarskilt pa DigidelCenter for att 6ka manniskors digitala
kompetens och darmed stodja digital inkludering. DigidelCentret startade varen 2017 och har
finansierats av Internetstiftelsen tillsammans med Motala kommun, Kulturradet, och Region
Ostergétland. | november 2018 aviserades att 15 nya DigidelCenter skulle f& stéd och det &r
darfor viktigt att sprida erfarenheter av vad som gors pa Motala DigidelCenter for att
uppmarksamma vad vi kan ldra av det arbetet.

| denna rapport redovisar vi pagaende forskning om digitalisering som vi gor tillsammans med
personal och verksamma pa DigidelCenter och i Motala kommun. | var forskargrupp genomfor
vi flera relaterade studier kring digital kompetens och digital inkludering, bland annat pa
folkbibliotek och genom att folja Kungliga bibliotekets projekt “Digitalt férst med anvandaren
i fokus”. Delar av denna forskning har redovisats i olika sammanhang, i alltifran professor Elin
Wihlborgs presentation pa Internetdagarna i november 2018 (se lank under Referenser) till
skriftlig sammanstallning av enbart delar av studien sasom en enkdt pa Motala biblioteks
DigidelCenter samt i vetenskapliga artiklar.



Den héar rapporten ar upplagd sa att vi i ndsta avsnitt ger en lite storre bild av det offentligas
arbete kring digital kompetens. | avsnitt tre redovisar vi hur vara studier i Motala har
genomforts. | avsnitt fyra presenteras resultaten fran en enkatstudie till besdkare pa
biblioteket. | avsnitt fem presenteras resultat fran intervjuer med ledarskap och personal pa
biblioteket. Slutligen drar vi slutsatser och diskuterar vad andra kan lara sig av vad som sker i
Motala.

2. Arbete med digitalisering i det offentliga: fokus pa kommuner och
bibliotek

Den svenska regeringens digitaliseringsstrategi, For ett hdllbart digitaliserat Sverige (2017)
staller upp malet att vi pa basta satt ska nyttja digitaliseringens mojligheter. Men for att kunna
gora det pa basta satt sa maste sa manga som mojligt av oss vara med pa forandringarna.
Kommunerna har ett stort ansvar for manniskors inkludering i samhallet genom alla de
valfardstjanster inom vard, skola och omsorg som faller inom det kommunala ansvaret. Den
svenska valfardsstatens hoga ambitioner nar det galler inkludering, delaktighet och jamlikhet
gor att det ar sarskilt viktigt att arbeta med digital inkludering inte minst i kommuner eftersom
de tillhandahaller de flesta offentliga tjansterna (Gréning och Wihlborg, 2018).

Ett sarskilt ansvar for digital inkludering aligger folkbiblioteken, en obligatorisk kommunal
verksamhet, genom Bibliotekslagen (SFS 2013:801). | den sjunde paragrafen star det att ”...
folkbiblioteken ska verka for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvandas for
kunskapsinhamtning, larande och delaktighet i kulturlivet.” Pa grund av det satter vi har ett
sarskilt fokus pa folkbibliotekens verksamheter for digital inkludering, men forst vill vi ge en
bild av hur kommuner och det offentliga arbetar med digitalisering pa olika satt och darfor
moter olika behov av digital kompetens.

2.1. En systemmodell for digitalisering i det offentliga

Offentliga verksamheter skiljer sig pa flera satt fran marknaden. Vi kan inte bestélla offentliga
tjanster som bygglov, barnomsorg eller VAB-ersattning som nar vi bestaller klader eller bécker
pa natet. Aven om alla dessa saker &r sddant vi kan klicka oss fram till pa Internet sa fungerar
de klart olika. Nar vi som konsumenter bestéller en produkt pa natet kan vi valja fran manga
olika siter, jamfora kvalitet och pris. Vi kan till och med returnera varan om vi inte ar nojda.
Men vi kan inte soka om bygglov i grannkommunen. Vi kan inte byta barnomsorg fran ena
dagen till den andra men nagra knapptryck. Vi kan inte heller be om battre VAB-ersadttning om
vi ar missnojda. Vi maste nyttja offentliga tjanster dar vi bor, dven om kvaliteten verkar battre
nagon annanstans. Vi kan inte heller reklamera eller byta en offentlig tjanst. Darfor ar det



viktigt att se att digitaliseringen i offentliga sammanhang sker med marknadens tekniska
|6sningar och modeller, men utifran andra premisser (Elg m.fl., 2017).

For att strukturera att kommunerna i synnerhet och det offentliga i allmanhet har olika roller
och funktioner anvander vi har en klassisk modell av det politiska systemet (Easton, 1954).
Som alla modeller ar den férenklad och bygger pa att sarskilja och klargora forhallanden.

Det politiska systemet — systemsyn

Aterkoppling

| Infléde /Genomflr'jdeidet )
politiska systemet:
- Val, som - Beslut Utflode
leder till - Genomforande
politisk \ Organisering ) Service
representation - Transfereringar
- Skatter och andra resurser - Infrastruktur

Figur 1: Det politiska systemet- systemsyn

Modellen, som ar utvecklad pa 1950-talet, illustrerar hur det politiska systemet har olika faser:
inflode, genomfléde och utfléde. | inflodet deltar manniskor som medborgare och bidrar
genom att rosta pa politiska representanter, men ocksa genom att betala skatt. Pa sa satt
skickar viin varderingar som styr och resurser for de offentliga tjansterna. | genomflodet fattar
de valda politikerna beslut, baserade pa vara varderingar, sa att tjansteman kan organisera
verksamheter dar de gemensamma resurserna genererar varde for samhallet. | genomflédet
styrs verksamheten av lagstiftningen, som ar resultat av politiska beslut. | kommunerna
kompletteras genomflédet av att de som har valts lokalt tar beslut om de kommunala
resurserna inom lagens ramar med lokala anpassningar. De valda politikerna tar beslut om hur
resurserna ska anvandas och skapa utflode som kommer samhallet tillgodo. | den tredje fasen
skapas olika utfloden i form av service, transfereringar och infrastrukturer som bidrar till hela
samhallets valstand. Det finns en aterkoppling fran utflodet tillbaka till inflédet; om vi inte ar
ndjda med offentlig servicen sa kan vi aterkoppla det till dem som &r valda representanter och
tar beslut om hur gemensamma resurser ska anvandas.



Men néar samhaéllet digitaliseras sa paverkas de olika faserna pa olika satt. | inflodesfasen
utvecklas nya former av digital demokrati. Har kan det handla om att lobba for en viss politik
i rollen som medborgare, och via digitala medier. Till foljd av yttrandefriheten far vi bedriva
politiskt kampanjarbete for de flesta fragor och nu ocksa i digitala kanaler. | genomflédesfasen
utvecklas system for digital forvaltning. Det innebar att forvaltningen pa nya satt kan
administrera och organisera sina verksamheter. Pa Forsakringskassan innebar det exempelvis
att en digital "robot” kontrollerar anmalningar om VAB och ser till att utbetalningar sker
snabbt och smidigt sa lange som allt ar i sin ordning enligt lagstiftningens krav. | kommunerna
kan det innebdra att alla bygglov och planer kan skétas med digitala geografiska data som
grund. | utflodet handlar det om att gora tjanster tillgangliga med digitala verktyg genom
digital service. | utflodesfasen handlar det om e-tjanster, som att fa ersattning for forlorad
arbetsinkomst till foljd av vard av barn (VAB) utbetald genom att fylla i digitala tjanster pa
Forsakringskassan, eller att ansdéka om koérkortstillstand. Men har uppstar en mangd nya
utmaningar kring kommunala tjanster. Nar vi kan soka till exempel en offentlig tjanst som
skola pa natet i vilken kommun som helst sa maste det vara tydligt att en medborgare bara
kan fa tillgang till de tjanster som lagen medger. Exempelvis kan vi vanligen bara fa utbildning
i en skola i den kommun dar barnet ar folkbokfort (ibland finns andra avtal). Alla tjanster ar
inte heller tillgangliga for alla, exempelvis ar det bara de som uppfyller lagens (LSS, SFS
1993:387) krav som kan fa personlig assistans, dven om manga skulle vilja ha den hjalpen i sin
vardag. Det innebar att i utflodesfasen gor digitaliseringen att kommunikationen mot
medborgare maste bli dn tydligare. Det ar svarare att halla isdar vad som ar privata och
offentliga tjanster nar de ser alltmer snarlika ut pa natet och nar exempelvis samma BankID
kan nyttjas for valdigt olika tjanster. Darfor stélls nya krav pa att vi har kompetenser bade om
det offentliga och det digitala, bade nar vi som medarbetare kan tillhandahalla och stodja
anvandningen av tjansterna och nar vi som brukare nyttjar dem.

Digitalisering i det politiska systemet
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Figur 2: Digitalisering i det politiska systemet

Inom den digitala forvaltningen har tjanstemdan med varandra att gora, och det kravs
kompetens att leda, samverka och forklara digitala arbetsprocesser (som automatisering). |
granslandet mellan digitala tjanster och det omgivande samhallet kan tjansteman mota
brukare och medborgare och kan da behéva forklara hur digitala tjanster ska anvandas. Det
ar vanligt pa biblioteket, dit manga manniskor vander sig for att fa hjalp med alla mojliga
digitala tjanster. | den har rapporten satter vi fokus just pa vad som hander néar bibliotekets
personal hjalper besdkare med kommunala eller statliga tjanster, men ocksa med digitala
tjanster fran privata aktorer (granssnitten ar inte tydliga). Vi vill darfér med denna inledande
modell visa att det ar viktigt att uppmarksamma att digital kompetens kan betyda olika saker
i de olika delarna av det politiska systemet och att vi darmed ocksa kan vara digitalt
inkluderade pa olika satt.

2.2. Bibliotekens roll for digital kompetens och digital inkludering
Biblioteken i Sverige har en lang tradition av att fungera som en byggsten i det demokratiska

samhallet, framfor allt for att de har tillhandahallit litteratur och information (Fichtelius m.fl.,
2017). Framvaxten av det svenska allmanna biblioteket i Sverige byggde pa idén om sa kallade
public libraries i USA, och forvantades bidra till skapandet av engagerade allmanheter, i plural
(Fleischer, 2011). Med det sa framhalls att biblioteken bidrar till att stédja och utveckla
manniskor pa olika satt. Det kan handla om att kunna bidra till politisk debatt, i inflodet, pa
olika satt och att i utflodet av digitala tjanster fa stod med olika tjanster och funktioner.

Men det ar inte alltid enkelt att stodja denna mangfald i samhallet och var grundlagsskyddade
yttrandefrihet. Det diskuteras darfor om och hur bibliotekspersonalen har kontroll och
inflytande oOver vilken litteratur som kops in (Fichtelius m. fl., 2017; Hermansson, 2008).
Fleischer lyfter fram att det finns forvantningar pa att bibliotekens urval av litteraturer och
andra medier ska utgéra motvikter till nattjansternas och sociala mediers kommersiella och
personifierade filtrering, sa kallade "filterbubblor”. Detta blir relevant nar det demokratiska
samtalet utmanas av propaganda, provokationer och nathat. Men i relation till dagens sociala
medier staller sig Fleischer fragan: "Vad hander med det offentliga samtalet nar envar hamnar
i sin egen lilla ‘filterbubbla’?” (2011:14). Fragan om filterbubblor relaterar till Media och
Informationskunskap (MIK), nagot som inte bara ar relevant for bibliotekspersonal utan dven
for andra kommunala och statliga tjanstemdn som konsumenttjanstvagledare.
Filterbubbelfenomenet paverkar de tre faserna i den politiska modellen pa olika satt (se figur
1 och 2 ovan).

Folkbiblioteken har saledes en central roll i det svenska breda demokratiarbetet (Hansson,
1998; Fichtelius m.fl., 2017; Michnik, 2018) och ar den enda lagstiftade verksamheten inom
kultur- och fritidssektorn som kommunerna maste tillhandahalla (Kommunallagen, 2017/ SFS
2017:725). Nar den foregaende Bibliotekslagen fran 1997 utvarderades 2012 kunde det:



... konstateras att biblioteksvisendet har genomgadtt stora férdndringar
sedan lagens tillkomst 1997. Den digitala utvecklingen har satt tydliga
avtryck i bibliotekens verksamhet och pdverkat sdvédl medievanor som
anvéndningen av bibliotekets medier och tjdnster. Att tillhandahdlla
datorer, internetuppkoppling och tillgdng till databaser dr en sjélvklar
uppgift for biblioteken idag. ... Sverige har ocksa alltmer blivit ett
madngkulturellt samhdlle, vilket tillsammans med utbildningsvidsendets
utveckling har haft stor betydelse fér bibliotekens identitet och besékarnas
behov och férvéntningar. (Ds 2012:13, s. 18).

Biblioteken ar ocksa samhallsinstitutioner med hogt fértroendekapital som gér dem till bra
samarbetsorganisationer for att na ut med information till medborgarna, menar Andersdotter
(2017, s. 93). De har inte langre i uppgift att bara hantera bocker. Det finns till exempel
synergimoijligheter mellan bibliotekens uppdrag och Agenda 2030s globala hallbarhetsmal.
Konsumentverkets verksamhet att stodja den kommunala budget- och skuldradgivningen som
ofta sker pa besokstider hos konsumentradgivare pa folkbiblioteken ses som ett satt att
minska fattigdom. Pa vissa stallen i varlden fungerar bibliotek som matbanker och det finns
ocksa exempel pa kreativa forslag kring hur bibliotek anvands och utvecklas i relation till
delningsekonomin och att bibliotek kan lana ut andra saker an bocker, som verktyg eller
fritidsbanker (Andersdotter, 2017; Claesson m.fl., 2015).

Biblioteken ar inte langre bara en plats for bocker. | takt med att samhallet digitaliseras har
det fatt en ny funktion. Aven om manga samlingar digitaliseras férutspds att “Det fysiska
rummets betydelse i biblioteken kommer att 6ka ofantligt” (Hermansson 2008, s. 12). Det ar
darfor vi talar om biblioteken som demokratiska arenor.

2.3 Motala kommun
Den har rapporten handlar om en specifik kommun, namligen Motala. Det dr en medelstor

kommun i Ostergétland, med slogan ”Ostergétlands sjostad”. Enligt SCB bodde det 43 549
personer i Motala kommun ar 2017, varav 31 323 i Motala tatort enligt SCB:s "Folkmangd efter
region” (2017). Enligt Kolada kommundata fran 2017 var arbetslosheten 8,5%, antalet
asylsékande som bor i kommunen under 5%, fysiska besok pa biblioteken i antal per invanare
5%, invanare som ar 65-79 ar 17% andel av befolkningen i kommunen, och utrikes fédda i 18-
64 arsaldern 17,5% (Kolada, 2017). Motala har varit en industristad med stora arbetsgivare
som Motala Verkstad och Electrolux.

| rapporten &r vi intresserade av kommunen som kontext for digital kompetens, och ett
sammanhang dar digital kompetens efterfragas. | Motala Kommuns dokument Mal och
resursplan 2018 med plan fér 2019—-2020, star det sa har om digitalisering:

IT som en naturlig del i var verksamhetsutveckling, dr en strategisk resurs for
féréndring. ... Digitaliseringen krdver 6kade resurser initialt men dessa



beddéms kunna hdmtas hem éver tid. Effekthemtagningens principer mdste
faststéllas som en grund fér de effektivitetskrav som stdlls i samband med
férdelningen av resurser. (Motala Kommun 2018, s. 6-7)

Vi ser att kommunens férvantning pa digitaliseringen fokuserar pa effektivisering. Vid en
intervju med en ledande politiker uppmarksammades dock att de inte gjorde ndagon
ekonomisk kalkyl av vilka resurser det skulle kunna komma att handla om, bara att om inget
gjordes sa skulle kommunen hamna efter. Hosten 2018 tog Kommunstyrelsen beslut om en
Digitaliseringsstrategi som var en férlangning av arbetet med verksamhetsutveckling.

Vid en intervju med fore detta kommunstyrelseordférande i Motala kommun
uppmarksammade hon att biblioteksledningen ar drivande i kommunens arbete med digital
inkludering, nagot som lett till att det lyftes fram som modell for resten av Sverige av Peter
Eriksson.

De (pa biblioteket i Motala) har varit duktiga pd att anséka om just det hér
(och) att vilja jobba med de hdr fragorna. ... (Biblioteket) har fatt en helt
annan funktion idag. Och jag tror att de som jobbar pa biblioteket de kénner
nog ocksad av det. Det hénger ju ocksG mycket pd vad de som arbetar ddr vill
med sin verksamhet. Och da dr det roligt att man har personal som verkligen
vill utveckla det. Annars tror jag att det dr omdjligt att ha sGna hdr projekt
(Digidel). (fore detta kommunstyrelseordférande i Motala kommun, 2018)

Samtidigt ar det vart att uppmarksamma att nar kommunens ledare fick skatta sin egen
digitala kompetens vid en ledardag i mars 2019, och fick fragan om ifall de kunde “beratta for
en medarbetare om DigidelCenter i Motala och dess arbete” sa var det den fraga som de
skattade sig nast lagst pa tatt foljt av att kunna forklara vad en filterbubbla ar for ndgot. Detta
kanske kan tyda pa att forankringen av DigidelCenters arbete inom kommunen ar begransad,
trots att det lyfts fram som en nationell modell.

2.4. DigidelCenter pa Motala bibliotek

DigidelCenter hade foregatts av arbete med digitala fragor under manga ar. Motala kommun
har fast stor vikt vid digitaliseringen och i sin handlingsplan for biblioteket for perioden 2015-
2018 sades det att biblioteket har ansvar for att utveckla medborgarnas digitala kompetens
och kontinuerligt arbeta med att oka digital inkludering for att stodja ett demokratiskt
samhalle och aktivt medborgarskap (Motala kommun, 2015). 2016 initierade biblioteket
arbete med det nationella projektet IT-guide, som syftade till att integrera nyanldanda
ungdomar i bibliotekets verksamhet med IT-utbildning. Ungdomarna var ansvariga for
internetcaféer pa l6rdagarna dit dldre kunde komma med alla mdjliga typer av fragor av digital
och teknisk art. I linje med handlingsplanen utvecklade biblioteket DigidelCenter med fokus
pa digital inkludering. Idén med ett digitalt servicecenter for digital inkludering kom fran
grannkommunen Mjélby, dar konceptet hade utvecklats med framgang.



| Sverige hade en nationell kampanj med namnet Digidel bedrivits sedan 2010. Kampanjen
syftade till att alla invanare i Sverige skulle ha mojligheten att vara digitalt delaktiga, da de
anser att digital delaktighet ar grundbulten i en valfungerande demokrati (Digidel, 2013).
Namnet Digidel var saledes etablerat nar DigidelCenter startades. Ett DigidelCenter ar "fysiska
platser dit kommuninnevanarna kan vanda sig for att starka sin digitala kompetens och fa hjalp
med digitala tjanster och teknik” (Internetstiftelsen, 2017).

Motala Bibliotek har setts som en féregangare i att méta dem som behdver stod for att 6ka
sin digitala kompetens. Med hjalp av projektmedel fran Internetstiftelsen i Sverige,
Kulturrddet, Motala kommun och Region Ostergétland blev det mdjligt att starta ett
kommunalt DigidelCenter pa Motala bibliotek. Projektet ar tredrigt och pagar 2017-2019. En
uttalad malsattning ar att “verksamheten efter projektets slut ska bli en del av bibliotekets
ordinarie verksamhet.” (Motala kommun, 2017). Nar verksamheten startades deltog
digitaliseringsminister Peter Eriksson via videoldnk. Den 8 juni 2018 meddelade Regeringen
att det “lyckade konceptet” med digital inkludering som biblioteket i Motala bedrev skulle
spridas till fler kommuner i Sverige. Meddelandet hade foregatts av att bostads- och
digitaliseringsminister Peter Eriksson hade besokt biblioteket i Motala i mars samma ar. Av
Kulturradet har Motala bibliotek fatt 800 000 kr som bland annat ska finansiera en IT-pedagog
som ska vara kopplad till DigidelCenter och tvda medarbetare som ar Digitala inspiratorer. De
arbetar som handledare pa DigidelCenter och ar anstallda till och med augusti 2019. Att
Motalas DigidelCenter lyftes fram som en modell innebar stort intresse fran andra kommuner
som ville lara sig mer om hur de arbetar. Projektledaren berdttade att det stora intresset
innebar att hon fick lagga mycket tid pa att ta emot studiebesok, nagot som tyder pa
betydelsen av att natverka och lara mellan kommuner.

Betydelsen av DigidelCentret framhalls dven av deras besokare. En dldre kvinna sa:

Om man inte har ndgon att ga till och frdga dd kan man inte anvénda
telefonen. Men i och med att man kan fa ga hit, s kan man képa en modern
telefon och férséka komma med i digitaliseringen (kvinnlig besékare pad
DigidelCenter, varen 2019, video DigidelCenter: ett Idrcentrum med fokus pa
Okad digital delaktighet)

Hon som gav dessa berommande ord var en avdem som ofta besdker DigidelCenter. Tva dagar
per vecka, pa tisdagar kl 10-12 och pa onsdagar kl 16-18 finns sedan hdsten 2018 personal pa
plats for att hjalpa besdkare med digitala och tekniska sporsmal i drop-in. De flesta fragorna
gdller telefon och grundlaggande information om appar. Viss verksamhet genomfors i
samarbete med folkbildningsorganisationer som Bilda, dar ”Digital kulturverkstad”
genomfors. Det bedrivs dven uppsokande verksamhet till exempel pa ett seniorboende, nagot
som fick uppmarksamhet i lokal media.

Projektledaren for DigidelCenter dokumenterar kontinuerligt vad de gér och publicerar det
som en dagbok pa bloggen ”Digidelcenter” som finns pa Motala kommuns webbplats.



Bibliotekarier delar dessutom information om aktiviteter, rapporter, texter och tips via
Facebookgruppen ”“Digidel-natverket”.

3. Hur vi har genomfort studien

Vara forskningsstudier som ligger till grund for denna rapport har pagatt under tidsperioden
2017-2019. Vi har arbetat med manga olika metoder och tillvdgagangssatt. Vi har
kontinuerligt dterkopplat prelimindra resultat och reflektioner till personal pa biblioteket och
andra intresserade. Att vi studerat digital kompetens i Motala under fler ar och pa flera olika
satt gor det mojligt for oss att illustrera flera perspektiv pa fenomenet digital kompetens.
Detta bade i relation till DigidelCenter i Motala hos saval besdkarna, ledare i kommunen som
sattet personalen pa DigidelCenter arbetar pa.

Under studiens gang har vi samverkat med etablerade natverk dar det ar majligt att fa en
fordjupad forstaelse for verksamheten pa Motala Bibliotek och dess DigidelCenter, liksom
dess kommunala och regionala kontext. Till exempel har vi besokt ledning och personal pa
Norrkopings bibliotek, och deltagit i moten pa olika myndigheter. Genom samverkan mellan
forskningsprojekt som ar relaterade kan vi lyfta fragor som ar gemensamma, till exempel att
utmaningarna med digitalt utanforskap inte “vaxer bort” nar den adldre generationen
forsvinner, och att dven om bibliotekens roll har forandrats sa ar de fortsatt viktiga
motesplatser for demokrati, deltagande och larande. Folkbiblioteken har ju krav pa sig att na
nya malgrupper. Innan vi gor en sammanstallning av materialet vi samlat in vill vi visa vilka
metoder vi anvant och de delmoment vi har genomfoért.

3.1 Enkat till besdkarna pa DigidelCenter

Under slutet av 2018 till borjan av 2019 gjordes en enkatinsamling pa Motala bibliotek framst
i samband med verksamheten som kallas “samhallsservice och digital handledning”. Syftet
med enkaten var att fa forstaelse for vilka besékarna pa Motala biblioteks DigidelCenter ar
och vilka digitala problem de kommer med kring samhallsservice. Idéen med enkaten kom
fran DigidelCenter, da personalen pa Motala bibliotek ville fa mer kunskap om sina besokare.
De uttryckte framst ett behov av att férsoka forsta vad som upplevs som digitalt utanforskap
och att fa digital hjalp och service pa biblioteket, bade gallande DigidelCenters verksamhet
men aven i anknytning till andra delar av biblioteksverksamheten sa som samhallsservice.
Enkaten utformades utifran personalen pa DigidelCenters 6nskemal av oss forskare. Enkaten
bestod av nio fragor (se Bilaga 1) och distribuerades i pappersform av personalen pa Motala
bibliotek till biblioteksbesokare. Enkadterna lag framme pa ett bord med texten ”"Har du fatt
hjdlp med en digital frdga? - Fyll i en enkdt helt anonymt och hjélp oss bli béttre! Ifylld enkdt
viks och ldggs i den svarta Iddan, stort tack for din hjdlp! /Personalen, Motala bibliotek”. De
flesta av enkaterna fylldes i under den samhallsservice som ges pa biblioteket pa olika sprak,
samt av besokare som deltog pa digitala forsta hjalpen. Dessa var ocksa en malgrupp som
personalen identifierat.



Enkaterna bearbetades och kodades i Excel. Vid de fragorna dar svaret bestod av fritext,
skapade vi olika kategorier eller teman utifran att granska materialet och se aterkommande
tendenser. Exempel pa detta ar i Fraga 3 dar fragan handlar om vilket sprak som ar
respondentens modersmal. Har ar svaren ganska tydliga eftersom det handlar om sprak som
ofta flera har angivit som fritextsvar. Exakt vad som har raknats in i varje tema presenteras
mer djupgaende i resultatdelen. En fraga med kryssalternativ och en rad for kommentar togs
inte med i kodningen utan presenteras i resultatet.

3.2 Intervjuer med bibliotekspersonal och observationer av verksamhet

Som vi diskuterat i tidigare avsnitt hanger digital inkludering och digital kompetens ihop och
beror saval medborgares mojligheter att utnyttja myndigheters digitala tjanster och delta i
digitalt samhallsliv, som personalens kompetens att forklara eller genomféra sina
arbetsuppgifter. Vi vill forsta hur personalen ser pa sitt uppdrag och vilka erfarenheter de har
av bade problemen som besdkare/medborgare kommer med, och hur de pa basta satt kan
hjalpa besdkarna att oka deras digitala delaktighet och kompetens. Med intervjuer kan vi
forskare fanga intervjupersonernas kunskaper och asikter pa ett fylligt satt och baserat pa
deras erfarenheter (Kvale, 1997).

Med etnografiskt inspirerade observationer av verksamhet och méten stravar vi efter att
battre forsta hur utmaningar och mojligheter hanteras i vardagliga situationer, som
intervjupersonerna kanske inte tanker pa att ndmna (Sandler & Thedvall, 2017). Tillsammans
ger intervjuer och observationer ett rikt material som hjalper oss att forsta verksamheten fran
flera perspektiv.

Intervjupersonerna i den har rapporten har bestatt av personal pa biblioteket: chefer/ledande
personer pa biblioteket, en bibliotekarie och tva projektledare pa regional niva som arbetade
inom digitalisering. Informanterna valdes ut for att de alla ar nyckelpersoner for digital
inkludering i sina roller. De har jobbat med digitaliseringsfragor specifikt i sin yrkesroll och
innehar alla bred kunskap inom dessa fragor. Intervjuerna dgde rum pa Motala bibliotek.
Fokus vid observationerna var hur bestkarna far stottning i digitala fragor och hur de moter
personalen kring digital teknik.

3.3. Sammanstallning av material och omfattning
Sammanfattningsvis bygger denna rapport pa féljande material som vi i forskargruppen som

forfattat denna rapport har sammanstallt.

Observationer pa Motala bibliotek i samband med eMedborgarveckan 2017; ’Digital
familjelordag’ under eMedborgarveckan 2018, inklusive en workshop dar barn och foraldrar
fick en kurs i att gora spel; arbetsgruppsmoten pa DigidelCenter, med introduktion till
verksamheten; samt tva tillfallen da personalen hjalpte bestkare digitalt 2018. En gang vid
digitala forsta hjalpen och en gang vid en '’kom igang kurs’ fér datorer, med personalens
arbetssatt i fokus.



Intervjuer med tva anstallda vid DigidelCenter 2018 om arbetssatt och metoder for att bade
lara sig sjalva och andra, men aven hur deras arbete ar organiserat omkring digital kompetens;
fem intervjuer med personal pa Motala bibliotek under 2017 av semistrukturerad karaktar, i
Motala och pa Regionbiblioteket i Linkdping; en intervju med politiker som deltagit i
utformande och antagande av kommunal Digitaliseringsstrategi 2018.

Dokumentstudier av diskussions- och beslutsprotokoll fran Kommunstyrelsehandlingar kring
digitalisering, samt Regional Digitaliseringsplan Ostergétland, Bibliotekets handlingsplan
2015-2018.

Enkdit till bes6kare pd DigidelCenter 72 enkater samlades in under perioden 22 november
2018 till 21 januari 2019.

Studien har ett radgivande stdd fran Regionala etikprovningsnamnden med godkannande fran
november 2018 for studier med besokare pa biblioteket. Vi foljer i 6vrigt dven de regler som
géller nar forskare studerar manniskor i vissa situationer for att klarlagga att studien
genomfors pa ett etiskt korrekt sétt.

4. Vad tycker besdkarna om DigidelCenter i Motala?

| detta avsnitt beskrivs resultaten fran enkatstudien med besdkare pa DigidelCenter i Motala.
Totalt fick viin 72 enkater fran besdkare, som alltsa sjalva valde om de ville fylla i enkaten eller
inte. Enkaten fanns tillganglig vid informationsdisken under perioden 22 november 2018 till
21 januari 2019. Har sammanstaller vi svaren pa alla fragor. Det var ungefar lika manga méan
som kvinnor som svarade pa enkaten.

4.1 Aldersfordelningen hos besdkarna pa DigidelCenters verksamhet
De flesta aldrarna ar representerade bland besdkarna nar det kommer till behovet av hjalp for

att oka sin digitala kompetens. Aldersgruppen 25-35 ar ar lika stor som 75—85 ar. Detta visar
att behovet av digital hjalp inte ar knutet till alder utan faktiskt handlar om andra aspekter an
att vara en ‘digital native’. Det slar hal pa uppfattningen att det endast skulle vara aldre som
behover digital hjilp.?

1 En metodisk miss i utformningen av enkiten, var att fraga 2 "Hur gammal &r du?” fanns alternativen ”25-35
ar”,”35-45" istéllet for 25-34 etc. Detta gor att den som ar 25 ar kan identifiera sig i tva olika grupper. Den exakta
aldern ar inte huvudfokus, utan snarare att fa en uppskattning pa aldersgrupp i relation till vriga aspekter. Vi

anser dock att detta inte paverkar resultatet sa att det blir felaktigt som helhet.



Diagram 2-Aldersférdelning

HUR GAMMAL AR DU?
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4.2 Modersmal hos besdkarna
Vi stéllde ocksa fragan " Vilket sprdk dr ditt modersmal?”. Till denna fraga var det ett fritextsvar

som efterfragades. | kodningen av resultatet i denna fraga, noterades alla sprak som gavs som
fritextsvar. Alla sprak fick sedan i kodningen en egen siffra. Totalt identifierades tio sprak. Det
fanns nagra som svarade pa enkaten och angav mer an ett sprak som modersmal, i dessa fall
valde vi det forsta alternativet till kategoriseringen. Nar det galler identifieringen av tigrinska,
kravdes att en del fakta togs fram. Tigrinska kallas dven tigrinja. | enkdterna har dven vissa
skrivit “tigre” vilket vi efter att ha last pa om tigrinska som sprak tolkar in under det. Vissa
svarade dven Eritrea som modersmal och i Eritrea ar det storsta officiella arbetsspraket
tigrinska sa darfor sorterade vi in de svaren och kodade under “tigrinska”. Resultatet visar att
svenska och tigrinska ar de storsta modersmalen hos dem som svarat pa enkaten. Vidare visar
resultatet att det finns flera sprak med endast en person som har det som modersmal:
bosniska, somaliska, tyska, saho, kirundi, turkiska och kurdiska.



Tabell 1-Besokarnas modersmal

VILKET SPRAK AR DITT MODERSMAL?

35
30
25
20
15
10

M Antal personer

Som vi kan se i resultatet, presenterat i tabellen ovan har vi en sprakvariation pa éver tio olika
sprak. Bredden av sprak skulle kunna visa vikten av fortsatt digital hjalp pa flera olika
modersmal.

4.3 Problem eller frdga bestkarna hade

Vi stéllde fragan ”Vad hade du fér problem eller frdga nér du kom hit idag?” med frisvarstext
som efterfragat svar. Resultatet visar pa en mangd olika kategorier av problem besdkaren
kommit for att fa hjalp inom. Vi lyckades identifiera tolv olika teman pa typer av problem. Vi
kategoriserade svaren i enkdten enligt sifferkodningen ovan. Resultatet presenteras i procent
nedan i diagrammet.



Diagram 3 — Problem eller fraga
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Inom temat “sprakrelaterat” fann vi dven laxhjalp som svar. Inom “Bankdrenden” handlade
det om att fa hjalp att betala rdkningar saval som att fa hjalp med BankID. Temat
"myndighetsdrende” innefattar saval arenden kopplade till exempelvis Migrationsverket,
Skatteverket, tandldakare, vard, adressdndring eller att soka olika former av bidrag.
”"Mobiltelefon och ipads” innebar fragor och problem som rorde att komma igang, appar,
installningar, att fota, lagring, radio, att dverfora bilder fran dator till mobil med mera. Nar
problemet eller fragorna handlade om ”“Dator” rérde det ofta en kurs, fragor hur datorer
funkar, sokfunktioner pa internet med mera. Under kategorin av problem som vi dopt till
”Jobbsok” handlade efterfragan av hjalp mer om att skriva och utforma CV och att sdka jobb.
Den digitala hjalpen dar ursprungsproblemet handlade om ”“ndjesrelaterat”, var fokus mer pa
nathandel och dataspel. Slutligen innefattas svaren vi kategoriserat som ”biblioteksrelaterat”
fragor om e-bdcker, hur man séker nya bocker med mera.

4.4 Uppskattning av personalens kompetens
Vi bad besdkarna ta stallning till pastaendet ”Personalen hade ritt kompetens for att hjédlpa

mig” och ringa in i vilken grad de holl med. 1 var haller inte alls med och 5 var haller helt med.
Resultatet visar att 58 av 72 personer haller helt med om att personalen hade ratt kompetens
for att hjalpa dem. Nedan presenteras resultatet av alla svar:



Diagram 4-Om personalens kompetens
Personalen hade ratt kompetens for att hjalpa mig
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4.5 Loste besokarna sitt problem eller sin fraga
Den sjatte fragan berérde huruvida besdkarna Ioste sitt problem eller sin fraga, dar besdkarna

fick ta stallning till “Jag har l6st mitt problem eller min fraga” och ringa in i vilken grad de hall
med. 1 var haller inte alls med och 5 var haller helt med. Nedan i diagrammet presenteras
resultatet av graderingen.

Diagram 5 — Jag har |6st mitt problem eller min fraga

JAG HAR LOST MITT PROBLEM ELLER MIN FRAGA
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De flesta har |6st sitt problem eller fatt hjalp med sin fraga. Det fanns aven mojlighet till frisvar
i enkaten. Det var endast fyra personer som valde att dven skriva ett fritt svar. Ett av frisvaren
|6d ”Jag hinner inte”, denna person gav dven ”2” i graderingen, sa tidsbrist i att vanta pa hjalp
verkar ha bidragit har till att personen inte I6ste sitt problem eller sin fraga. En annan som
svarade att den helt haller med om att den |6ste sitt problem eller sin fraga, lamnade anda en
kommentar "Tror jag”. Vidare var det ytterligare en person sa att hen helt haller med om att
den |6ste sitt problem, med kommentaren "Toppenservice till en krasen gubbe”. Den sista
som lamnad en kommentar som ocksa hade 16st sitt problem/sin fraga skrev ”Jag ar nojd att
vi har en person som hjdlper oss har”. Som diagrammet visar holl 71% helt och hallet med om
att de hade |6st sitt problem eller sin fraga. Det kan tankas att de som inte hade I6st sitt
problem, kanske inte heller hade tid eller lust till att svara pa en enkdt och bidra till
verksamhetens utveckling.

4.6 Skulle de rekommendera andra att besdka DigidelCenter
Vi stéllde fragan ”Skulle du rekommendera andra att ga hit”, dar svarsalternativet var att

kryssa i Ja eller Nej. Det fanns dven mojlighet att skriva en kommentar. 69 av de 72 svarande
sa att de skulle rekommendera ndgon annan att ga hit for hjalp. En person sa att de inte skulle
gora det och tva personer har inte svarat. Eftersom 69 av 72 personer skulle rekommendera
andra att ga hit for hjalp, kan vi dra slutsatsen att nastan alla som har svarat pa enkaten tycker
att digital hjalp pa biblioteket i detta fall i form av DigidelCenter i Motala &r bra och nagot de
vill att fler ska ta del av. Kommentarerna visar att de som skulle rekommendera andra att ga
dit har skrivit ”Jattebra hjalp”, "Bra att man kan fa hjalp”, ”Alla borde ga till biblioteket ibland
(ofta)” och "Det stammer for mig, helt okej”. Den enda personen som sa nej till att
rekommendera andra att ga dit, gav kommentaren "Hjélpa pa internet, skriva ut”.

4.7 Hur fick de kannedom om DigidelCenter
Vi stéllde fragan ”Hur fick du veta att den hdr hjélpen finns pa biblioteket?”. Det fanns tre

alternativ att kryssa i. “Annons i tidningen”, ”Av nagon jag kanner”, ”Via hemsida eller sociala
medier”. Vidare stod det “Om inget alternativ passar skriv pa annat:”. Av dem som svarade,
fanns det en variation i sattet de fatt reda pa att hjalpen fanns. Som syns i diagrammet nedan
var det vanligaste sattet att fa reda pa det av nagon man kanner.



Diagram 6 — Hur fick du veta att den hér hjalpen finns pa biblioteket?
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Det ar intressant att 40% av besdkarna har fatt informationen av nagon de kdnner. Innan
denna studie skulle man kunna gissa att dldre ser informationen i tidningen och att de som tar
del av informationen pa sociala medier redan har en viss digital kompetens. Av de 40% som
fick reda pa att den digitala hjalpen fanns genom nagon de kdnner, sa hade de flesta ett annat
modersmal dn svenska. | de flesta fall tigrinska. Av dessa ar dessutom de flesta i de tva
aldersgrupperna 18—-24 och 25-34 ar. Detta ar intressant da man kan tdnka sig att dessa
aldersgrupper ar de som kanske skulle fatt reda pa att hjalpen fanns via sociala medier eller
hemsidan. Med tanke pa att de flesta har ett annat modersmal kan vi tdnka oss att det da
snarare handlar om en sprakbarriar.

4.8 Besokarnas onskemal inom digital hjalp
Den sista fragan vi stallde var: ” Vad énskar du att det fanns fér digital hjélp pé biblioteket?

(T.ex. vilka program, féreldsningar, kurser eller workshops).” Har efterfragades ett individuellt
fritt svar. Utifran att ga igenom alla frisvar, kunde vi hitta nio kategorier som vi kodade
frisvaren till. Kategorierna vi kodade blev féljande: O=inget svar, 1= Hjdlpen som finns ar
tillracklig, 2=Behover mer hjalp, mer tillfallen, 3=Hjalp pa annat sprak (tigrinska och engelska),
4=grundldaggande datakurs, 5=fortsattningskurs mobil, 6=fotokurs, 7=samhallsinformation,
8=Ipad kurs, 9= specifika kurser. Nedan i diagrammet presenteras resultatet i procentenheter:



Diagram 7 — Onskemal pa digital hjalp
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Resultatet visar att ungefar en tredjedel av de som besvarat enkaten inte har nagra forslag pa
forbattring av verksamheten. Av de som foreslar nagot tycker circa en sjattedel att befintlig
hjalp ar tillracklig. Bland 6nskemal om digital hjalp ar mer hjalp vid fler tillfallen och hjalp pa
andra sprak det som efterfragas mest. Hir kommer dven nagra utvalda fritextsvar med mer
specifika kommentarer. Det ar flera som endast skriver ” Hjalp” och darfor uttrycker att man
verkligen behoéver hjalp i vissa fragor. Det ar variation men man kan sammanfatta det som att
teknikkurser, att befintlig verksamhet ar bra, mer verksamhet, fortsattningskurser och andra
sprak ar det som lyfts.
"Fortséitta med telefonen” — Kvinna 75—85 ar
"Personal som pratar tigrinska” — Man 35-45 ar
"Det hdr sdttet dr helt suverdnt” — Kvinna 75-85 ar
"Kurs Ipad i Borensberg” — Kvinna 65-75 ar

| denna enkat framgick att det ar en jamn fordelning mellan kénen, det finns en stor
sprakvariation gallande modersmal. Det vanligaste sattet att fa reda pa att man kan fa digital
hjalp pa biblioteket ar av nagon man kadnner. Av problemen eller fragorna som personer
kommer dit for kan vi se att det ar manga rena teknikfragor det handlar om, till exempel hur
man kommer at en viss blankett hos en myndighet, instéllningar pa en telefon med mera. Det
ar inte sa manga digitala fragor som faktiskt handlar om bibliotekets verksamhet, sa som att
ldsa e-bocker eller 1ana/reservera osv. De flesta som har 16st sina problem svarar pa enkaten
att de ar néjda med personalens kompetens. Har kan man fundera pa att om man inte I6ser



sitt problem kanske man inte valjer att stanna och svara pa en enkat. Och har man |6st sitt
problem har man troligtvis fatt hjalp av personalen att kunna gora detta. De flesta skulle
rekommendera nagon de kdnner att ga hit for digital hjalp. Det som efterfragas ar hjalp pa
flera sprak, framst tigrinska har. De uttrycker att befintlig verksamhet ar bra men att mer hjalp
behovs, vilket verkligen gor att det blir tydligt vilket behov som finns av digital hjalp daven hos
dem som tar hjalp.

4.9 Erfarenheter av enkatstudien
Resultatet av denna enkadtundersokning visar att digital kompetens inte endast ar ett problem

hos aldre utan att det behovs i flera, i princip alla, aldersgrupper och att digital hjalp pa Motala
bibliotek och pa DigidelCenter hjdlper manniskor att l16sa sina problem. Helt enkelt visar det
att DigidelCenter fyller flera viktiga funktioner i samhallet och stodjer manniskors maojligheter
att oka sin digitala kompetens. Det ar darfor bra att dessa sprids i fler delar av landet.

5. Vilka utmaningar ser bibliotekspersonal kring digital kompetens?

Nar det galler arbetet med att brygga over den digitala klyftan i samhallet och att 6ka den
digitala kompetensen hos medborgarna, sa behover vi forsta bibliotekspersonalens, och
DigidelCenters personals arbetssatt och utveckling av verksamheten. Kraven och det dagliga
arbetet i biblioteksverksamheten har foérandrats och fortsdtter gora det i takt med
digitalisering och den nya informationsteknologins framvaxt (Gustafsson m.fl., 2018). | vara
intervjuer med personal pa biblioteket och DigidelCenter har vi funnit flera aspekter varda att
belysa som paverkar och beskriver hur personalen utvecklar verksamheten utifran
erfarenheten av utmaningar och problem. Dessa intervjuer har vi dven analyserat och
publicerat i en vetenskaplig text. Men har atervander vi till grundfragorna for att ge en bild av
personalens behov och utmaningar.

Genom digitaliseringens forandringar av hur vi tar till oss information och nyttjar olika tjanster
har bibliotekens uppdrag och manniskors fragor till bibliotekens personal andrats radikalt.
Idag far bibliotekspersonalen fragor om allt ifran hur man fornyar ett recept pa 1177.se till hur
man anvander BankID eller kopplar upp sig pa on-linekurser. Manniskor kommer dven med
sina egna tekniska prylar och vill ha hjalp med att fa in appar och profiler i en ny mobil eller
att anvanda sin lasplatta. Dessutom har det forandrade medielandskapet inneburit att
bibliotekspersonal maste halla sig uppdaterade pa Media och Informationskunskap (MIK).
Detta staller krav pa digitala kompetenser och pedagogiska fardigheter for att visa besdkarna
hur man gor, vilket ocksa lyfts fram i liknande internationella studier av bibliotekspersonalens
kompetenser och kunskapsbehov (Bertot m.fl., 2016).

5.1 Organisatoriska aspekter
Personalen pa biblioteket upplever att det finns organisatoriska utmaningar i det dagliga

arbetet. For det forsta anser personalen att den service de behdver tillhandahalla
medborgarna har dndrats i takt med teknikutvecklingen. | och med utvecklingen av olika
informationskanaler blir information tillganglig for fler grupper i samhéllet. Detta gor att



bibliotekspersonalen uttryckligen sager att de vill skaffa sig mer kunskap om teknik, tjanster
och teknikanvandarna. Kunskap om medborgarens speciella behov blir viktigare, i form av
teknikanpassade verktyg for dyslexi, kognitiva funktionsnedsattningar och synnedsattning.
Det innebdr att personalen maste ha kompetenser att mota detta bredare utbud av service
och mojligheter att delta och fa information i samhallet med hjalp av olika former av speciellt
stod. Saledes innebadr det for bibliotekarierna att medborgarna/anvandarna av
bibliotekstjanster anvander fler och olika tjanster, har en bredd av olika typer av behov av
tjanster och teknikologiska l6sningar som biblioteket tillhandahaller. Motalas bibliotekschef
forklarade detta pa foljande satt:

Bibliotekets arbetssdtt har férdndrats i grunden: hantering av fysiska medier
- eftersom vi har olika medier fortfarande - bade digitala och fysiska. Vi har
hela bredden av anvindare och fragor. Det har blivit mer komplext — man
mdste tdnka mycket mer. Biblioteket jobbar huvudsakligen med
information. Biblioteket ska ge hjdlp till sjéilvhjélp. [Biblioteket] har blivit en
pedagogisk stuga. Vi ska inte bara visa olika information, men ocksa hjdlpa
dem att navigera den med olika verktyg. Vi mdste jobba med olika digitala
resurser. Vi kan inte ténka pa nagot enskilt program — utan behéver tinka
pd alla led — bdde fysiskt och digitalt - sG att vi kommer at alla grupperna i
samhdllet, ex. marknadsféring pd Facebook, pappersblad... (Bibliotekschef i
Motala, 2017).

Forutom att bibliotekspersonalen behdver méta olika specialbehov som medborgarna har vid
teknikanvandning, behdver biblioteket ocksa hdnga med i den snabba teknikutvecklingen.
Genom att hanga med i teknikutvecklingen mojliggéor man for den storre massan av
medborgare och de med speciella behov att inkluderas i det digitala samhallet genom att
tillgangliggora tekniken. Tillgangliggdrandet handlar ocksa om mdjligheten att ha tillgang till
information och kunskap som kravs for att anvanda tekniken. Utmaningarna med detta lyftes
upp av bibliotekschefen i en tjansteskrivelse:

Det moderna folkbiblioteket mdste svara upp mot helt andra behov, fér att
kénnas relevant och angeldget fér dagens mdnniskor. Den stora utmaningen
fér vdr tids bibliotek dr att 6ppna dérrarna mot den digitala vdérlden, och
hjdlpa mdnniskor att navigera i den digitala informationsdjungeln.
Biblioteket ska vara en digital kunskapsspridare, som bidrar till att
overbrygga den kunskapsklyfta som finns i vart samhdlle nér det gdller att
anvénda digitala medier. Det handlar om demokrati och folkbildning i vdr
tid (Bibliotekschef i Motala, 2017).

Det visar att personalen forstar de krav som stélls upp i bibliotekslagen och den har personen
pekar tydligt pa att hon ser MIK kunskap och digital kompetens som en del av bibliotekets
demokrati och folkbildningsarbete.



5. 2 Resurser: Personal, kunskap och tid
I vara intervjuer framgick det att all bibliotekspersonal som vi har intervjuat tycker att de flesta

problem kopplade till digital inkludering behdver hanteras utanfor det schemalagda
aktiviteterna som workshops och kurser. Besokarna foredrar att be om hjdlp med digitala
fragor pa drop-in tider och dagligen vid informationsdisken i biblioteket. Fragorna besdkarna
staller kopplat till det digitala handlar oftast om problemlésning och valdigt specifika saker,
typen av fragor varierar dock. Dessa fragor som hamnar utanfor schemalagd kursverksamhet
blir ofta tidskravande for personalen och de maste prioritera bland arbetsuppgifter eftersom
vissa av besokarnas "problem” tar en hel del tid att |16sa. Tid uppfattas ocksa som en utmaning
av personalen nar det galler digital hjalp vid kurser eller vid tillfallen nar man lar ut "hjalp till
sjalvhjalp’, som bygger pa att besdkaren ska lara sig hur de sjalva |6ser problemet istallet for
att endast personalen gor det. En av intervjupersonerna forklarade det sa har:

... [det] blir som igdr ndr jag hade pass i informationsdisken i eftermiddag...
Vi hade mycket att géra hela tiden och det kom fragor som tog ldngre tid.
Oftast har de [Ed. besékarna] ett problem som man vill I6sa direkt. Man kan
inte sdga till dem att komma senare. Det blir korta, snabba ryck — hur man
skriver ut — det blir en personalfrdga. Frdgor tar ldngre tid — kréiver att veta
hur man gér, speciellt den undervisande delen tar tid — problem att hinna
med (Tf. bibliotekschef samt Digidel-ansvarig i Motala, 2017).

Ett annat exempel handlar om hur tids- och kunskapskravande fragor de maste hantera liksom
att det ofta handlar om att 16sa fragor pa direkten:

[En] kvinna, med synfel, igar behévde hjdlp med Legimus [ett program fér
personer med lds och skrivsvarigheter]. Hon bad om hjdlp om att féra 6ver
talbocker frdn bibliotekets dator till hennes egen talboksspelare. Det dr en
process ddr det dr svdrt att géra det sjdlv ndr man har den synnedsdttningen.
Det fungerade dnda inte ndr vi skulle géra det tillsammans. Det behévdes en
felsékning och forstdelse av problemet. Jag hade inte mdéjlighet att hjdlpa dd
jag inte hade sa mycket tid (Tf. bibliotekschef samt Digidel-ansvarig i Motala,
2017).

De flesta fragorna som bibliotekspersonal far kring digitala tjanster ar kopplade till andra
offentliga verksamheter och myndigheter, men aven bankernas e-tjanster. Att personalen
behover mota fragor av denna karaktar gor att de behover ha kunskap om varje myndighet
eller organisations uppdrag, regler och digitala tjanster. Att hjadlpa medborgarna med fragor
av denna privata art som att logga in pa deras personliga sidor, handlar ofta om att folja olika
processer pa ett korrekt satt och samtidigt hjidlpa medborgaren att ldamna relevant
information.

Vi hade en man som skulle bérja studera och behévde séka tilldggslan pa
CSN. Pé CSN, tipsade de honom att bara gd in pG hemsidan, till mina sidor
och ldgga till Idnet sjélv genom deras system. Manen gick da till biblioteket
fér att fa hjélp. Hdér dr det ett kunskapsproblem. Jag som bibliotekarie kan



inte CSN:s system och tjdnster da det var linge sedan jag hade med dem
eller deras tjéinster att géra. Jag dr inte uppdaterad alls pG den biten. Men
samtidigt vem annan skulle kunna hjdlpa den hdr mannen? (Tf.
bibliotekschef samt Digidel-ansvarig i Motala, 2017)

| situationer dar besdkaren loggar in och visar sin privata information for bibliotekspersonal
for att de behdver hjalp for att kunna ga vidare och |6sa sitt problem, som ofta ar av teknisk
karaktar, mots personalen av ett etiskt dilemma och ett stallningstagande for integritet och
vad som ar okej att blanda sig i. De intervjuade tog upp att de upplever etiska dilemman och
situationer dar de blir ombedda att hjdlpa besokare att logga in pa sin internetbank eller
Facebookchatten, som kan innehalla mycket privat information (Observation under E-
medborgarveckan 2017-10-12).

Det blir en utmaning [fér oss] nu. Var gdr grdnsen? Hur Idngt ska vi gd med
vdr hjdlp (Biblioteksassistent och IT-ansvarig i Motala, 2017)?

Utvecklingen av sadana etiska dilemman skapar ett missnoje och gor personalen obekvam.
Det skapar aven olika standpunkter bland personalen for vad och vem som ska ta ansvar for
sadana dilemman.

Andra skickar sina kunder till biblioteket: Férsékringskassan, Banken,
Arbetsférmedlingen. [Det dr] manga delade meningar pa biblioteket — om
det ska vara ett allmédnt medborgarkontor. Man ser méjligheterna med det,
men samtidigt man inser att det dr lite galet att andra aktérer skickar sina
kunder till oss for att l6sa sina problem. Tanken med DigidelCenter dr just
att ha samarbete med dessa aktérer. De ska avsdtta sina resurser for att
komma pad biblioteket och trdffa dessa medborgare och visa dem sina
tjidnster och svara pa deras fragor (Bibliotekschef i Motala, 2017).

For att sammanfatta vad vi sag i vara intervjuer sa lyftes behovet av resurser for att forbattra
och stotta okad digital inkludering av medborgarna. Biblioteket saknar sddana resurser dven
om det ofta finns en policyambition for att 6ka den digitala inkluderingen. Det beh&vs resurser
bade i form av tid, personal men ocksa kompetens och stod till bibliotekarierna, teknik och
riktlinjer for hur bibliotekets personal ska stalla sig till privata drenden och de etiska dilemman
de stalls infor.

5.3 Uppfattningar om digital inkludering och digitalt utanforskap bland
bibliotekspersonal

Biblioteksmedarbetarna har som uppdrag i sin profession att stodja medborgarna i att fa
tillgang till information men ocksa i att kunna delta i samhallet och nyttja tjanster. Dock ar
detta uppdrag svart att uppna med ett 6kat flode av fragor kopplat till digital problemldsning.
Bibliotekspersonalen i Motala upplever att digital kompetens ar ett problem bland
medborgarna i Motala idag. Bibliotekarierna betonar att digital kompetens (digital literacy, se
Lanksher & Knobel, 2008) saknas inte enbart i vissa grupper utan i alla samhallsgrupper. Det



ar inte heller knutet endast till en socioekonomisk faktor, utan alla typer av medborgare ber
om hjalp géllande digitala problem pa biblioteket idag.

Tidigare forskning av digitalt utanférskap (Norris, Fletcher & Holden, 2001; Warschauer,
2003), visar att de som redan dar socialt utsatta i samhallet till foljd av vissa
funktionsnedsattningar, sjukskrivning och arbetsléshet blir mer paverkade nar offentliga
tjanster och samhallet generellt digitaliseras. Men hér ar det ocksa viktigt att lyfta fram att
relationen mellan funktionsnedsattning och digitalt utanférskap maste problematiseras, for
det finns vissa grupper med funktionsnedsattning dar digital teknik underlattar deltagande i
samhallet (Johansson, 2018). Digitalt utanforskap kan skdra pa nya satt genom
socioekonomiska kategorier. Den medelalders valutbildade mannen kan hamna utanfor i
sociala mediers héga tempo. Likasa kan den unga programmeraren och spelaren helt sakna
kdnnedom om offentliga verksamheter och darmed férmaga att hitta ratt pa natet nar det
galler exempelvis offentliga tjanster.

Enligt intervjupersonerna finns det en utmaning med att nationell policy och insatser inte nar
alla grupper, och fangar inte heller medborgarnas kapacitet att |6sa digitala problem pa daglig
basis. Davarande Regionbibliotekets chef uttryckte detta sa har:

Det dr klart att det finns [digitalt exkluderade grupper och individer] idag.
Dessa finns i olika grupper. | ~ Svenskarna och internet ’ , de ringer upp
olika grupper, som dldre. Men det finns mdnga fler som dr utanfér och de dr
svdra att nd. En del av dessa véinder sig till biblioteket. Sedan finns ménniskor
som dr i utanférskap pd andra omrdden, som blir ocksa utanfér det digitala.
De har svart att vdlja, svdrt att férsta vad de ska géra, hur de ska komma pd
arbetsmarknaden, eller férsta en bluff i ett telefonsamtal. Vi har mdnga som
kommer hit fér hjidlp (Chef Regionbiblioteket Ostergétland, 2017).

Bibliotekspersonalen beskriver att den vanliga bilden av att digital literacy okar i takt med att
manniskor blir mer vana vid att anvanda informationsteknik och internet inte riktigt stammer.
Med digital literacy avses formaga att anvanda digitala tekniker i olika sammanhang och |6sa
problem. Men det ar langt ifran alla som kan det och dessa problem vaxer inte bort och
utmaningarna bestar i praktiken, dven om det finns ett intresse och motivation att lara sig
bland anvandare:

Vi ser att mdnniskor dr mycket mer ovana med tekniken édn den radande
bilden visar. Bilden dr att vi har mycket datorer och internet. Men vi ser att
mdnniskor dr ovana. Vi ser hela skalan — fran de som dr rddda och ovana —
men vi ser ocksG mdnniskor som skdms lite — “det dr inget for mig’. Vi ser att
mdnniskor dér nyfikna. Mdnniskor har fdtt en padda i julklapp och de kommer
till oss och vill fa hjdlp. Vi ser hela skalan. Mdnniskor ér inte sG vana som vi
tror. Det finns otroligt manga som kommer hit- férskoleldrare eller andra —
inte nédvéndigtvis gamla eller invandrare (Bibliotekschef i Motala, 2017).



For flera anvandargrupper har tekniken Oppnat upp nya mojligheter att komma at
information. Ett exempel ar att digital mjukvara som Legimus och som gor det mdjligt att
komma at ljudbocker som halls i nationella databaser. Detta vdlkomnas naturligtvis av
biblioteken da fler grupper kan komma at litteratur som de tidigare inte haft tillgang till eller
inte kunde lasa. Men detta har samtidigt inneburit att bibliotekspersonal maste forhalla sig till
nya behov som uppstar i relation till dessa tjanster:

Det dr en kvalificerad uppgift att vara talboksansvarig. Tidigare ldnade de
béckerna i sina stora emballage och man hade en broschyr som man ldste
fér anvéindaren. Idag jobbar vi med att registrera talboksmottagarna - plus
att det finns en uppsjo av teknik fér att hantera dessa bécker. Mdnniskor har
mycket frdgor om detta. Man mdste ndstan vara en digital expert. Tidigare
var det bara synskadade som anvéinde talb6cker. Senare tillkom gruppen
med tal och skrivsvdrigheter, vilket innebdr en stérre, mer varierad grupp
och mdnga fler fragor att besvara. Med digitalisering 6kar méjligheten att
nd fler grupper. (Bibliotekschef, Motala, 2017).

Bibliotekspersonalen har ocksa uppmarksammat att fragorna i disken har andrat karaktar.
Manga besokare kommer nu med sina egna mobiler, iPads/lasplattor eller datorer och ber om
hjalp med program och tjanster som beror bade bibliotekets och andra institutioner:

Frdgorna varierar, mdnga har med sig egna surfplattor eller smartphones
och vill fa hjélp med olika funktioner, ladda ner appar, komma igdng med
olika program, féra oOver bilder, boka biljetter, hantera filer, anvénda
internetbanken, Idna e-bécker, nedladdning av talbécker med mera. Bdde
Drop in och den bokade handledningen dr vildigt uppskattat (Motala
bibliotek, 2016, Bibliotekschef, Tjansteskrivelse/ Motala bibliotek, 2016).

Frdgorna i disk har féréndrats. Sjdlvutidning av bécker har frigjort tid. Vi far
sd mycket fradgor, medborgarfrdgor, om dator och teknik: hur ska vi kunna
allt detta? Hur ska vi ha resurser for det hdr? Men vi har resurser - vi mdste
anvdnda de pd rdtt sdtt. Sjdlvutldning frigor tid fér oss att anvénda den till
handledning (Bibliotekschef Motala, 2017).

Sammanfattningsvis visar detta att biblioteken blir en samlingspunkt for digitala problem som
manniskor i allmanhet stalls infor. Det finns en bred och demokratisk ansats att hjilpa alla
som soker sig till biblioteket med digitala fragor, och digital inkludering generellt. Vi kan darfor
dra slutsatsen att bibliotekspersonalen som deltagit i denna studie ser digital inkludering som
en viktig fraga och darmed fungerar som en potentiell |6sning pa fragan om digital exkludering
och digitala klyftor. Men fragan om ansvarsfordelning, som till exempel nar privata aktorer
uppmanar sina kunder att besoka biblioteken &r intressant att diskutera vidare, liksom vad
bibliotekens roll blir om myndigheter laggs ner som i fallet med Arbetsformedlingen och
staten sa att sdga drar sig tillbaka.



5. 4 Hur utvecklar personalen verksamheten?
Personalen pa biblioteken behdver kompetenser for att sta bredvid och visa och férklara for

besdkarna hur digitala tjanster och tekniker fungerar. Denna kompetens skiljer sig fran de
kompetenser som manga av dem trdanades i under sin utbildning eller under tidigare ar nar de
hjalpte till att soka i en databas eller att hitta en fysisk bok eller tidskrift pa en av bibliotekens
hyllor. | det arbetet uppstod inte dilemman med handhavande eller integritetsfragor. For
bibliotekspersonalen handlar det i hog grad om att utveckla kompetenser och arbetssatt som
far besokarna att sjalva soka och I6sa sina problem. Att hjalpa dem att soka sjdlva handlar om
en annan relation och uppdrag for personalen, vilket dven annan forskning visar (Mersand m.
fl., 2019). Det kan till viss del utmana synen pa bibliotekspersonalens identitet och syn pa
expertis.

5.4.1 Hur utvecklar personalen sin egen digitala kompetens?

Personalen som arbetar pa DigidelCenter i Motala &r valdigt engagerad, nagot som kan ses
som en forutsattning for att ett dylikt center ska komma till, samt ett uttryck for eldsjalar och
policyentreprendrer (las om eldsjalar och policyentreprendérer i von Bergmann-Winberg och
Wihlborg, 2011). De har lang personlig erfarenhet av digitala fragor och har det som hobby
dven utanfor sina uppdrag. | intervjuerna med personal pa DigidelCenter i Motala har det
framgatt att det ar vissa kompetenser och kunskaper som personalen anser att de behover ha
i det dagliga arbetet med att hjalpa besdkarna i digitala fragor. Att kunna teknik anser de som
viktigt. Daremot menar de att man inte maste kunna all teknik sjalv utan att man hjalper
varandra inom personalstyrkan. De felséker oftast tillsammans och kompletterar varandras
kunskap. Tva egenskaper personalen vi intervjuat anser ar ett kriterium for att hjalpa
manniskor med digitala fragor, ar att ha tdlamod och vara social. Personal som innehar de tva
egenskaperna l6ser det mesta.

Vi fragade personalen om de har gatt nagon typ av utbildning eller hur de har lart sig det de
kan om digitala fragor. Den personal vi har intervjuat pa DigidelCenter har sjilva belyst ett
intresse for teknik sedan de var barn. En medarbetare brukade till och med skruva med
mobiler och datorer, och har inhdmtad sin digitala kompetens bade genom sjalvinlarning pa
Internet och genom att sjdlv ga kurser pa olika nivaer. De bada utvecklar dven sina digitala
kompetenser genom att ldra andra dven utanfor jobbet, de hjdlper vanner, annan personal pa
fritiden, sina foraldrar, syskon och dldre grannar med bade TV, telefon och dator. De brinner
for att hjalpa manniskor saval i sin yrkesroll som sin privata roll. Vidare dkar personalen sin
digitala kompetens genom att ldasa och skriva pa olika tekniska forum pa fritiden, lyssna pa
poddar, spela dataspel och laga trasig elektronik. De ldaser bada om nya och kommande
uppdateringar, release notes och vad debatterna ar om respektive uppdateringar. De lar dven
av varandra i man av tid i arbetet.

5.4.2 Hur lar personalen ut och forsoker 6ka den digitala kompetensen?
Personalen kopplar sitt eget larande till besdkarens behov. De anvander olika pedagogiska

verktyg for att visa och lara besdkarna, och dessutom anvander de 6vertydlighet, repetition,



men dven att forst visa pa sin telefon och sedan lata besokaren gora samma sak pa sin egen
telefon flera ganger. Personalen kan ocksd anvianda kontinuitet som en del av
larandeprocessen eftersom bestkaren kanske aterkommer och tranar flera ganger, eller
deltar pa kurser som komplement till att komma in pa "digitala forsta hjalpen”. Det senare ar
en drop-in verksamhet. De later dven besdkaren skriva ner en egen lathund med papper och
penna, och ger dem gott om tid till att stalla fragor och tar lite information och kunskap i taget.
Personalen kanner helt enkelt av situationen vad individen behdver och nivan personen ar pa.
Vidare forsoker personalen skapa en positiv stamning omkring larmoment genom att
avdramatisera och beratta att de sjadlva ocksa brukar goéra fel, da de upplever att manga av
besokarna ar radda for tekniken, skams for att de gor fel eller kdnner sig dumma.
Medmanskligt bemotande ar ett viktigt varde att ta med sig in i att [ara manniskor att 6ka sin
digitala kompetens — att vi alla ar manniskor och gor fel.

| samband med den kom-igang kurs for dator vi har observerat, sag vi tydligt hur personalen
anvande olika pedagogiska metoder om vartannat for att nota in kunskap. Dels fick alla
deltagare en enkel lathund pa papper som beskrev de olika funktionerna pa datorn man gick
igenom under kursens gang. Personalen visade pa en Smartboard hur man anvande de olika
funktionerna pa datorn, och berdttade om olika exempel. Vidare gick personalen runt hos
kursdeltagande som alla satt med varsin dator. De avdramatiserade "klickande” med
datormusen, da manga aldre ar radda for att gora fel - genom att lata dem spela ett enkelt
spel som heter "fanga musen”. Spelet gar ut pa att klicka runt och lyckas klicka pa en mus som
ror sig innan den smiter. Fortsattningsvis gick personalen runt och hade individuell coachning
under hela passet och larde ut efter den enskildes behov. Det fanns dven en fragestund i grupp
men ocksa mojlighet att fraga enskilt. Skapandet av ett klimat dar deltagarna far testa och
gora fel och att man inte behdver skaimmas om man inte kan, verkar vara grunden i hur
personalen lar ut pa DigidelCenter i Motala.

6. Slutsatser
Syftet med den har rapporten har varit att beskriva och analysera studier som forskargruppen
gjort pa bibliotek och Motala DigidelCenters verksamhet, och en enkat som riktade sig till
DigidelCenters besdkare. Rapporten motiveras bland annat av att aktorer i manga kommuner
star i startgroparna for att starta egna DigidelCenter, varfér kunskapen och erfarenheterna
fran Motala kan vara relevanta. Det dr ocksad av intresse att forsoka fanga vad det som
beskrivits som Motala-modellen fér DigidelCenter egentligen star for.

Men i takt med att samhallstjanster och information digitaliseras har bibliotekspersonalens
uppgift behévt omtolkas en aning, och de behéver nu inte bara kunna ge besdkare tips pa hur
de ska soka bdcker och texter, utan visa hur de anvander digital teknik.

Intervjuerna med bibliotekspersonal handlar om hur bibliotekspersonalen forstar digitala
klyftor och mangfalden av behov. De forsoker bemota det genom att arbeta for att inkludera



besokare saval under vardagliga moten vid disken, som under DigidelCenters aktiviteter. De
behover dock kontinuerligt utveckla sin kompetens i takt med nya tekniska l6sningar for att
tillgodose besdkares dnskemal och funderingar som ett satt att tillhandahalla god service.

| var studie framgar det att arbetet for att 6ka medborgares och medarbetares digitala
kompetens ar en pagdende process. Studierna pa DigidelCenter med intervjuer av
bibliotekspersonal, observationer av aktiviteter samt enkaten till besokare med digitala fragor
visar att bibliotekspersonalen behéver kompetens att for att kunna hjalpa medborgare pa
foljande satt:

e Sprak, eftersom manga har ett annat modersmal an svenska kan personal med de
vanligaste spraken behdvas. Det relaterar ocksa till mangfald bland bibliotekspersonal.
Ett praktiskt men viktigt sadant exempel kan vara att nagon som har datorn installd pa
arabiska inte kan skriva in Wifi lI6senordet for det ar fel tecken och da behdvs
kompetens att hantera olika sprak i besokarens egen teknik.

e Tekniker fran olika leverantorer (Apple, Android osv), liksom olika operativsystem.
Personalen behdver regelbundet arbeta med olika system.

e Pedagogisk kompetens att visa, forklara och leda kurser och workshops for varierande
grupper av anvandare.

e Kiannedom om integritetsfragor eller granser for vad de kan bista med (t ex inte hjilpa
till att logga in pa privata konton), nagot som kan ga emot bibliotekspersonalens vilja
att hjalpa och vara ”service-minded”. Det ar viktigt att kunna utveckla kompetenser
att ge hjalp till sjalvhjalp i méten med medborgare och medarbetare som ledare.

Slutsatsen fran studier som bedrivits pa DigidelCenters verksamhet visar att det &r langt ifran
bara aldre som behover digital hjalp. Det handlar ocksa om sprakbarriar och olika
funktionsnedsattningar som gor att manniskor behover hjalp med att utveckla sin kompetens
om digital teknik. DigidelCenter ar ett satt att inom kommunal verksamhet arbeta for att
hjalpa dessa grupper. Att Regeringen och Internetstiftelsen finansierade femton nya
DigidelCenter runt om i Sverige visar pa ett satt att férsoka dka den digitala kompetensen
bland medborgare och bestkare. Men precis som denna rapport visar, sa behovs fortsatta
insatser dven pa platser som Motala dar DigidelCenter ar véletablerat. Vi behéver fortsatta
detta arbete for att i en demokrati som organiseras via digitala tjanster, digital kommunikation
och interaktion, ska alla medborgare ha samma majligheter till att delta i samhallet.

Vi i forskargruppen kommer utifran de erfarenheter och den kunskap vi skaffat oss om hur
Motala DigidelCenter och Motala kommun arbetat att fortsatta forskar kring fragor om:

- Oka fokus pa organisering och ledning av insatser for att oka digital inkludering, och
DigidelCentrens funktion inom kommuner.

- Attfordjupa kunskap om och forstaelsen for digitalt utanférskap med nya metoder och
tvarvetenskapliga teorier om demokrati, socialteori och sociotekniska perspektiv.



- Att fordjupa kunskap om och forstaelse for praktiker genom att fortsitta med
empiriska studier och na manniskor som inte kommer till bibliotekens verksamheter,
bland annat nyanldanda som deltar i introduktionskurser.

- Genomfora bredare enkatundersokningar bland befolkningen i olika bostadsomraden,
dvs inte pa biblioteken, for att undersoka digital delaktighet och kompetens, samt
fraga vad de kanner till om bibliotekets verksamhet och om de brukar ga dit eller varfor
de inte gor det.

Forslag for att arbeta med okad digital delaktighet i kommuner

Avslutningsvis vill vi, utifran denna sammanstallning baserad pa vad som goérs pa Motala
DigidelCenter och i kommunen i 6vrigt samt tidigare forskning, ge nagra forslag till andra som
arbetar med dessa fragor. For er som arbetar med att starta eller utveckla ett DigidelCenter
eller liknande verksamhet vill vi baserat pa detta studie uppmana er att beakta fragor som:

e Vad vill ni uppna? Forankra dessa mal bade hos politiker i kommunen och i andra
forvaltningar. Samordna DigidelCenters verksamhet med andras verksamheter.

e GOrtidigt en plan for hur ni organiserar utbildning for all personal nar det galler digitala
fragor, och hur sakerstaller ni att det ar relevanta inslag? Vara studier pekar pa att det
inte bor vara valfritt att delta i sddana utbildningar. Alla i personalen behdver vara
rustad for att méta dem som behdver hjalp att 6ka sin digitala kompetens.

e Inventera vilket sprakbehov som finns: Vilka sprak finns behov av att kunna bemoéta i
er verksamhet? / | er kommun? | olika kommundelar?

e Hur ar er kunskap inom olika tekniker och operativsystem? (t.ex. kan ni hjadlpa pa en
Apple Ipad men ocksa pa en Android surfplatta? Windows vs. Mac osv). Var beredda
pa att stodja medborgare med olika teknik

e Skapa tid och sammanhang for att lara varandra och av varandra inom och mellan olika
personalgrupper.
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Intervjuer

Bibliotekschef, Motala Bibliotek, 12 oktober, 2017

Biblioteksassistent och IT-ansvarig, Motala Bibliotek, 19 oktober, 2017

Tf. bibliotekschef samt Digidel-ansvarig, Motala Bibliotek, 19 oktober, 2017
Chef, Regionbiblioteket Ostergdtland, 20 oktober, 2017

Utvecklingsledare, Regionbiblioteket Ostergétland, 20 oktober, 2017
Tillgdnglighetsbibliotekarie, Regionbiblioteket Ostergétland, 20 oktober, 2017
Chef fér samhillsorientering pa modersmal i Ostergétland, 26 februari, 2018
F.d. Kommunstyrelseordférande i Motala, 30 november, 2018

Observationer

Motala bibliotek, 12, 19 och 26 oktober 2017
Motala bibliotek, 2, 13 och 22 oktober, 5 november 2018
Digidelnatverkets natverkstraff i Sundsvall 11-12 september

Lastips och lankar

e Filmer om Digidel Motalapa svenska och engelska, tillganglig pa:
https://www.facebook.com/motalabibliotek/videos/993907347458765/

o Foreldsningar dar foljeforskningsprojektet figurerar, av Elin Wihlborg: Internetdagarna
november tillganglig pa https://www.youtube.com/watch?v=15044R63k6|

e Film fran 2019 pa DigidelCenter Motala
https://www.youtube.com/watch?v=T6FEsW04xHM
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Bilaga 1: Enkat till besokare pa DigidelCenter

1. Vilket kon identifierar du dig med?
Sdtt ett kryss i rutan for det alternativ som stdmmer in pa dig.

Kvinna I:I Man I:I Annat I:I

2. Hur gammal ar du?
Ringa in det alternativ som stdmmer in pa dig.

0-18 ar 18-24 ar 25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar
55—-64 ar 65-74 ar 75-84 ar 85 ar eller aldre

3. Vilket sprak ar ditt modersmal?

Svar:

4. Vad hade du for problem eller fraga nar du kom hit idag?

Svar:

5. Personalen hade ritt kompetens for att hjalpa mig
Ringa in det alternativ som stdmmer in pa dig, i vilken grad du haller med ovanstdende pdstdende.

1=haller Inte alls med 5= haller helt med
1 2 3 4 5

6. Jag har 16st mitt problem eller min fraga
Ringa in det alternativ som stdmmer in pa dig, i vilken grad du haller med ovanstdende pdstdende.

1=haller Inte alls med 5= haller helt med
1 2 3 4 5

Kommentar:

VAND BLAD

—>

7. Skulle du rekommendera andra att ga hit?



Sdtt ett kryss i rutan for det alternativ som stémmer in pd dig. Om inget alternativ passar skriv pd
annat.

a [ Nej[ |

Kommentar:

8. Hur fick du veta att den har hjdlpen finns pa biblioteket?
Sdtt ett kryss i rutan for det alternativ som stdmmer in pd dig. Om inget alternativ passar skriv pd

annat.
Annons i tidningen I:I Av nagon jag kanner I:I
Via hemsida eller sociala medier I:I Annat:

9. Vad onskar du att det fanns for digital hjilp pa biblioteket? (T.ex. vilka program,
forelasningar, kurser eller workshops).

Svar:

Tack for att du tog dig tid, nu hjalper du oss bli battre!



Bilaga 2: Intervjufragor
Motala bibliotek

e Hur har bibliotekens roll férandrats i och med 6kande digitalisering och e-tjanster?

e Vilka forutsattningar har biblioteket idag for att jobba med digital kompetens?

e Varfor DigidelCenter?

e Utifran er erfarenhet, hur ser problemet med digital inkludering/digitalkompetens i
Motala?

e Vilka utmaningar ser ni kopplade till problemet?

e Vilka andra samarbetar ni, nar ni medlar e-tjanster?

e Hurserdet politikerna & tjansteman i kommunen pa detta problem? Vilka diskussioner
for ni med dem?

Regionbiblioteket Ostergotland

e Hur har bibliotekens roll férandrats i och med 6kande digitalisering och e-tjanster?

e Vilka forutsattningar har biblioteken idag for att jobba med digital kompetens?

e Utifran er erfarenhet och arbete med digital kompetens, hur ser problemen kopplade
till digitalt utanférskap ut i Ostergétland? Kan ni beskriva problemen utférligt? Kan ni
ge nagra exempel av vad ni ser i praktiken?

e Vilka utmaningar ser ni kopplade till problemen: organisationen, forvaltningen,
styrningen, politiken, annat?

e Vilka andra aktorer samarbetar ni, nar ni medlar e-tjanster eller kompetens om dessa?

e Hur ser politikerna & tjansteman i kommunerna pa digital inkludering? Vilka
diskussioner fér ni med dem?



