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FOrord

Den hir rapporten ar en del av ett storre forskningssammanhang om digi-
talisering, e-tjanster, offentlig forvaltning och organisering som bedrivs i en
tvarvetenskaplig forskargrupp vid Linkopings universitet, Institutionen for
industriell och ekonomisk utveckling (IEI) under ledning av professor Elin
Wihlborg och professor Ulf Melin. Vi samlar var forskning under rubriken
DINO - Digitalisering i nya offentligheter.

Syftet med rapportserien ar att publicera tidiga forskningsresultat som hand-
lar om sambhallets digitalisering i vid mening, och sarskilt det som sker inom
och i relation till offentliga verksamheter.

Den har rapporten, som ar den andra i DINO-serien, redovisar en studie som
genomforts pa uppdrag av Kungliga bibliotekets projekt "Digitalt forst med
anvandaren i fokus”. Har presenteras intervjuer med professionella som pa
sitt arbete pa bland annat folkbibliotek far fragor av allmanheten om digitala
verktyg. Intervjupersonerna ar inte utbildade for att informera om sadant och
rapporten belyser vilket stod de far av sin arbetsledning och sin kommun. Den
som vill veta mer om vardagliga moten kring digitala problem pa biblioteken
kan lasa den forsta rapporten i DINO-serien som belyser hur DigidelCentret
i Motala bibliotek arbetar med stod till allmanheten i digitala fragor (Gustafs-
son m fl 2019).

Stort och varmt tack till alla intervjupersoner som generost delade med sig av
tankar och erfarenheter och till Kungliga Biblioteket som finansierade studien.
Vi som genomfor studien hoppas att den kan ge stod och viagledning for fort-
satt utveckling av snarlika arbetsuppgifter. Vi fortsatter dessa analyser under
nasta ar.



Sammanfattning

I takt med att digitaliseringen okar i sambhallet har bland andra biblioteken
fatt i uppdrag att verka for medborgarnas digitala inkludering. For att kunna
vara digitalt inkluderade behover medborgarna ha tillgang till digitala verk-
tyg, kunskap om hur de hanteras och internetuppkoppling. Manga som beho-
ver stod i fragor om digitalisering och inte far det pa andra satt vander sig till
bibliotekets medarbetare. Darfor behover personalen pa biblioteken i sin tur
bade ha kompetensen och att kunna lara ut den. Kungliga biblioteket (KB) ge-
nomfor under 2018-2020 regeringsuppdraget “Digitalt forst med anviandaren
i fokus”. Projektet innebar att KB finansierar regionbibliotekens samordning
av utbildning for medarbetare pa folkbiblioteken.

Den har rapporten beskriver kommuners och biblioteksledningars stod till
bibliotekens arbete for digital kompetens och inkludering. I fokus ar att olika
professioner som inte har utbildning i digitala tekniker anda stottar medborg-
are i tekniska fragor och med e-tjanster.

Resultatet visar att styrningen fran kommun och verksamhetsledning ar svag
men att medarbetare dnda stottar sina besokare i deras fragor om digitalise-
ring. De gor det trots olika dilemman de upplever. Till exempel risken att gora
fel nar de hanterar andra myndigheters e-tjanster, eller att de med sin skattefi-
nansierade 16n utfor privata foretags e-tjanster. De gor detta darfor att det of-
tast inte finns nagon annan att hanvisa till och medborgaren riskerar allvarliga
konsekvenser om uppgiften inte blir utford. Det kan handla om en redovisning
till arbetsformedlingen eller att betala en rakning,.

Bristen pa styrning gor att medarbetarna till stor del far dra egna granser for
hur mycket och med vad de ska stotta medborgarna.

Slutsatserna ar att beslutsfattare beh6ver kompetens for att kunna fatta beslut
for en bra styrning av digitaliseringen. Dessutom behover fragan om vilka som
inte nas av stod alls diskuteras, och hur de ska fa stod, om de behover.
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1. Folkbibliotekens roller i ett
digitalt samhdlle - Inledning

Alla svenska kommuner ska enligt bibliotekslagen (SFS 2013:801, 6¢§) ha folk-
bibliotek. De ar var mest besokta kulturinstitution och har hog legitimitet
hos medborgarna. I kommunerna kallas de bibliotek, kommunbibliotek eller
stadsbibliotek. Biblioteken som vi kinner dem idag, med pa senare tid aven
annan media an bocker, som allminheten kan lana avgiftsfritt har funnits i
cirka 100 ar. Sedan dess har staten langsamt men successivt tagit ett fastare
grepp om folkbiblioteken och 6nskat mer samordning och samverkan mellan
biblioteken (Frenander 2012). De forsta 60 aren stod folkbiblioteken under
Skoloverstyrelsens kontroll med ambitioner om folkbildning. Medborgarna
skulle bli samhallsmedborgare som kunde bidra till den demokratiska proces-
sen. Samtidigt styrdes urvalet av bocker av de statliga bibliotekskonsulenterna
(Frenander 2012). Denna dubbla roll att stodja och styra blev inbyggd i bibli-
otekspolitiken. Sedan 2009 har Kungliga biblioteket (KB) ansvar for samord-
ning, 6versyn och utveckling av biblioteksfiltet, utan att det narmare specifice-
ras vad det innebar (Frenander & Lindberg 2012).

I takt med att digitaliseringen okar i samhallet sa har aven biblioteken fatt
mota ny teknik, vilket i bibliotekslagen fangas genom formuleringen: "Folk-
biblioteken ska verka for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan
anvandas for kunskapsinhamtning, larande och delaktighet i kulturlivet” (SFS
2013:801, 7§). Saledes ar medborgarnas digitala inkludering ett uppdrag som
ligger pa folkbiblioteken, aven om de inte ar ensamma om det.

1.1 Medborgarnas digitala inkludering

Tillgang till information och tjanster fran offentlig forvaltning och privata
tjanster, som till exempel banker, ar idag en forutsattning for att kunna delta
fullt ut i samhallet (Helsper & van Deursen 2015). Att medborgarna ar och
kanner sig inkluderade och delaktiga ar en demokratisk rattighet och viktigt
for att statens legitimitet ska besta (Wihlborg, 2014). Darfor ar det allvarligt
att informationen och tjansterna ofta endast, eller i forsta hand, finns digitalt,
eftersom cirka en halv miljon méanniskor i Sverige aldrig anviander internet
enligt Internetstiftelsen (2018).

For att kunna vara digitalt inkluderade behover medborgarna tillgang till digi-
tala verktyg och internetuppkoppling, liksom kompetens att anvianda tekniken
samt formagan att hantera den information och kommunikation som tekniken
oppnar for. Dessutom behover de kunna anvianda verktygen och de digitala



tjansterna (e-tjansterna). Det betyder att de behover ha viss grad av digital
kompetens. Manga medborgare far den kompetensen via sitt arbete (Helsper
& van Deursen 2017), idag anvands digitala verktyg i de flesta yrken for att soka
information och hantera exempelvis sina scheman och bokningar. De som inte
anvander digitala verktyg och internet i sd hog grad ar darfor oftast de utan
eller med liten koppling till arbetsmarknaden, som &ldre samt arbetslosa. Det
senare hor ofta ssmman med lag utbildning (jamfor Helsper & Reisdorf 2017).
Dessa personer maste hitta andra satt att fa stod i fragor om digitala verktyg
och e-tjanster. Manga av dem vander sig till biblioteken och viljer att fraga bib-
lioteksmedarbetare. Darfor behover personalen pa biblioteken i sin tur bade
ha kompetensen och kunna lara ut den.

1.2 Digitalt forst med anvdndaren i fokus - ett projekt vid KB

Personalen pa biblioteken behover utveckla sina kompetenser och fa stod for
att kunna bidra till 6kad digital inkludering. Kungliga biblioteket (KB) ge-
nomfor under 2018-2020 regeringsuppdraget "Digitalt forst med anvandaren
i fokus”. Projektet innebar att KB finansierar regionbibliotekens samordning
av utbildning for medarbetare pa folkbiblioteken. Syftet ar att biblioteksper-
sonalens digitala kompetens ska oka for att den ska kunna stétta medborgar-
nas digitala kompetens och bidra till 6kad digital inkludering. Stottningen ska
ske genom hjalp till sjalvhjalp. Behoven kan vara olika i olika kommuner och
kommunerna kan genom sjalvstyre vilja att ge biblioteken olika uppdrag och
resurser. Darfor arbetar biblioteken i de olika kommuner pa skilda sitt, men
de maste hélla sig inom bibliotekslagen.

I en rapport fran projektets mobiliseringsfas (januari till augusti 2018) hade de
flesta medarbetarna i folkbiblioteken svarat pa ett sjalvskattningstest (Kungli-
ga biblioteket 2018). Testet grundas pa EU:s ramverk Digicomp 2.0 som visar
de kompetenser medborgare behover for att vara delaktiga i ett digitaliserat
samhille. Resultatet visar att biblioteksmedarbetarna kanner sig kompetenta i
att soka och hantera information. De kidnner sig mindre sdkra i att kommuni-
cera digitalt och dnnu osikrare pa att sjilva skapa digitalt material, 16sa digi-
tala problem och pa hur de ska skydda data och utrustning (Grenholm 2018).
Manga aktiviteter har rapporterats fran biblioteken under projektet Digitalt
forsts mobiliseringsfas. Till exempel har 912 personer deltagit i digital kompe-
tensutveckling (Kungliga biblioteket 2018, Grenholm 2018).

Forskargrupper fran olika svenska universitet foljer projektet ur olika perspek-
tiv. Den har rapporten redovisar ett bidrag fran avdelningen for statsvetenskap
vid Linkopings universitet och fokuserar pa hur kommunerna och biblioteken
leder och stodjer bibliotekens arbete for digital kompetens och inkludering,.



1.3 Ledning och stod till bibliotekens inkluderingsarbete

Det projekt som redovisas i denna rapport ar ett forskningsprojekt som syftar
till att bidra till battre metoder och arbetssitt for att styra och leda bibliotekens
arbete med Digital forst i synnerhet och digital inkludering i allmanhet. I fore-
liggande delstudie fokuserar vi pa foljande fragestallningar:

* Hur leder och styr kommuner och regioner for att stodja bibliotekens
arbete med projektet "Digitalt forst med anvandaren i fokus” i synnerhet
och digital delaktighet i allmanhet?

* Hur leder och styr bibliotekens ledning sina medarbetare och besokare
for att oka digital delaktighet i allmanhet?

* Vad kan olika bibliotek, liksom kommuner och regioner lara av varandra
for att leda mot digital inkludering?

Digitalisering ar en omfattande och komplex process. Bibliotekens stod for di-
gital inkludering ar kopplat till andra kommunala verksamheter. Darfor valde
vi att inkludera fler verksamheter och andra professioner som méter medborg-
are som behover stod i digitala fragor. Pa sa satt kan vi har ge en mer mangsidig
beskrivning av vad det innebar att professioner som inte har utbildning i att
instruera andra om digitala verktyg och tjanster anda gor det. Vi valde att for-
utom bibliotek belysa integrations- och dldresamordning i tva av de tre inklu-
derade kommunerna. Inga av de inkluderade biblioteken har ett eget Digidel-
Center, det vill sdga en utsedd plats dar besokare far stod med digitala fragor,
kan prova teknik och ta del av aktiviteter for att oka sin digitala kompetens.
DigidelCenter finns idag i 18 kommuner och finansieras av Internetstiftelsen
(DigidelCenter 2018).



I insdndaren nedan beskriver en medborgare sin kiansla nar hon stills infor
att hantera ett digitalt verktyg. Det ar ett exempel pa att inkluderingsarbete
behovs nar digitala verktyg ar det enda erbjudna alternativet for att en med-

borgare ska fa tillgang till en tjanst.
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2. Metod

Studien inleddes med att vi skapade en bild av laget kring digitalisering i de ak-
tuella kommunerna genom att soka i Google via Microsoft Edge med s6korden
digital + respektive kommuns namn i hela Skane lan. Fokus i sokningen var att
finna artiklar om atgarder for medborgarnas inkludering i digitaliseringen och
anviandningen av artificiell intelligens, speciellt bibliotekens insatser. Vi valde
att ldsa om de insatserna som var i offentlig regi eller i offentlig regi i samarbete
med andra aktorer. Utifran sokningen valdes tre kommuner enligt kriterierna
spridning i hog eller 1ag aktivitet i kommunen totalt och pa biblioteken for att
fraimja medborgarnas digitala inkludering, stort eller litet antal kommuninne-
vanare och geografisk spridning, inom Skéane. Sokningen utgor bakgrundsin-
formation till analyserna av intervjuerna.

2.1 Elvaintervjupersoner

Data i foreliggande rapport ar nio intervjuer, vid tva tillfallen deltog tva inter-
vjupersoner. Intervjupersonerna ar bibliotekschefer, bibliotekarier, dldre- och
integrationssamordnare samt politiker i kultur- och fritidsforvaltning repre-
senterande Socialdemokraterna och Liberalerna. De representerar tre kom-
muner i Skdne, en stor kommun och tva sma.

Intervjuaren kontaktade intervjupersonerna via telefon eller mejl. De som
kontaktades via telefon fick ett bekraftelsemejl med information om att vi pa
uppdrag av KB foljeforskar regeringsuppdraget "Digitalt forst” som syftar till
att hoja personals digitala kompetenser for att de ska kunna stodja besokare
och brukare. Det stod ocksa att fragorna skulle handla om vilket stod medar-
betare far i att stotta medborgare i deras fragor om e-tjanster.

En av forfattarna intervjuade tio personer pa deras arbetsplatser och en person
via telefon efter informerat samtycke. En person stillde in intervjun av per-
sonliga skil men ersattes av en annan i samma position fran samma kommun.
Endast en planerad funktion ar inte representerad: politiker i en av de sma
kommunerna. Varken ordforande, forste vice- eller andre vice ordforande for
kultur- och fritidsnamnden ville intervjuas.

Intervjuerna var cirka 30 minuter langa och foljde en intervjuguide med fra-
gor om “Digitalt forst”, hur verksamheten stottar medborgare och vilket stod
medarbetarna far. Guiderna var sa lika som mojligt men anpassad efter verk-
samhet och intervjupersonens funktion.



2.2 Fyra observationer

Intervjuarens observationer pa tre bibliotek och en traffpunkt for dldre ar bak-
grundskunskap for intervjuerna och analysen. Intervjuaren pratade lite med
personalen i tva bibliotek dir observationen var dold och forde samtal med
personalen i ett bibliotek dar observationen var 6ppen. Pa traffpunkten pra-
tade hon med en hel grupp aldre som deltog i 6vningar vid datorer. Den tro-
ligen dldsta personen i rummet var instruktor. Dar fanns dven en person fran
SeniorNet. Besokarna pa traffpunkten har eget boende och tar sig sjilva till
motesplatsen. Observationerna tog ca 45 minuter.

I tva av biblioteken intervjuade hon bibliotekschefen vid senare tillfallen och
pa traffpunkten intervjuade hon dldresamordnaren. (Ett av biblioteken ingar
inte i studien men observerades darfor att dar pagick "All digital week” som ar
en europeisk kampanjvecka (Digidel 2018) och for att fa en storre variation i
observationerna).

2.3 Induktiv analys

Intervjuerna ljudinspelades och transkriberades ordagrant. Intervjuaren gjor-
de en konventionell innehéllsanalys med stod av programmet NVivo men med
inspiration fran bland andra Rothe (2000).

Den forsta substantiva kodningen, dar rad for rad eller oftare stycke for stycke
i intervjuerna far en etikett, resulterade i 594 kodord. Samma stycke kan be-
skrivas med flera kodord, till exempel "hinder”, "omojlighet”. Tanken med de
manga koderna ar att underldtta nyansering i resultatet. I steg tva kunde ko-
derna systematiseras under 254 kategorier. Fem kategorier samlade den stors-
ta mangden koder, namligen: Arbetsuppgifter, digitaliseringsprocessen, orga-
nisering, KB och utbildning. 36 koder stod kvar okategoriserade, 15 av dessa
syftade bara pa ett enda citat.

Steg tre i analysarbetet var att via kategorilistan ldsa texten till varje kod. Med
stod av kodordet och texten formulerade forskaren resultatet och klippte sam-
tidigt in relevanta citat i resultatkapitlet.

2.4 Forklaring till citaten

Vid citaten nedan nimns kommunerna med bokstaver dar A ar den stora kom-
munen och B samt C ar de sma kommunerna i studien. Intervjupersonernas
befattningar och bendmningar vid citaten ar: integrationssamordnare (integr),



aldresamordnare (ildre), bibliotekarie (bibl), bibliotekschef (bibl), e-strateg
(e-strateg) och politiker (pol).

Tabell 1. Intervjupersoner och observationer

Kommun Invdnare Intervjuade per verksamhet Observation
politik bibliotek dldre integration  e-strateg

A Over 100000 1 1 1 1 2

B Under 20 000 2 1 1 1 1

c Under20000 1 1

D Over 100 000 1

3. De intervjuades tankar - Resultat

I detta avsnitt presenterar vi resultat fran alla kommunerna i studien, for att
visa generella och aterkommande tankar hos intervjupersonerna. Viredovisar
hur de intervjuade pa olika satt beskriver och resonerar kring de fragor vi fo-
kuserar pa. Avsnittet inleds med generella fragor om hur kommunen styr och
organiserar digitaliseringen. Darefter redovisar vi de professionellas berattel-
ser om hur de arbetar med och tanker om dessa fragor.

3.1 Hur kommunerna styr och organiserar digitaliseringen

Att leda digitaliseringsarbetet pa ett strategiskt sitt ar ett av fem teman i den
nationella digitaliseringsstrategin som syftar till att Sverige pa basta satt ska ta
tillvara digitaliserings mojligheter (Regeringskansliet 2018). Har presenterar
vi darfor resultat som handlar om hur ledning och styrning av stod for okad
digital inkludering organiseras i de studerade kommunerna.

3.1.1 Digitalisering @r en aktuell fraga- ibland

Syftet med digitalisering dr att gora livet latt for medborgarna menade inter-
vjupersonerna. Trots den viktiga fragan sade flera, bade politiker och verksam-
hetschefer, att de inte diskuterar medborgarnas inkludering i digitaliseringen
i eller med verksamheterna.

Alltsa vi pratar inte © dom termerna ndr vi pratar med personalgrup-
pen. (bibli C)



Alltsa vi pratar ju om dom problemen som finns kring det, men vi
pratar ju inte om sjilva, att aktiot hjilpa till med det alltsa kanske.
(integri A)

Intervjuade fran de olika verksamheterna kan uppleva att politiker ignorerar
fragan om medborgarnas inkludering. Ur politikernas perspektiv kan det vara
sa att sa lange de inte hor nagot om problem med medborgarnas inkludering
antar de att allting fungerar:

Jag har inte varit med om att diskutera det har allmdnna medborgar-
behovet ... och det dr ingen som har sagt ndt, sa det fungerar sikert.

(poliC)

Den politiska diskussionen handlar enligt intervjuerna ibland om riskerna
med digitalisering, till exempel om fritt WiFi i staden anvands i illegal verk-
samhet, om bredband inte byggs ut at alla medborgare samtidigt eller att digi-
tal teknik anvands oreflekterat.

3.1.2 Kommunerna @r sjdlva i digital implementering

Kommunens verksamheter implementerar nya verktyg och, i och med det, nya
arbetssiatt. Pa sa satt ar kommunen, liksom enskilda medborgare, i digitalise-
ring. Processen beskrivs generellt som nagot positivt i intervjuerna men det
finns ocksa tvekan. En politiker hade tankar om digitalisering i skolan:

Sen vet jag inte ... den ska forhandlas politiskt, men den maste ocksd
provas bland pedagogerna ordentligt innan vt faststdller. Sa att, men
det finns inget riktigt faststdlld [ strategi ] idag, det gor det inte.
(poliC)

En e-strateg beriattade om personalen i kommunens hemtjanst:

Ja, innan kan jag sdga att dd var dom jdtteskeptiska och "nej, jag har,
jag vet inte hur man anvdnder mobiltelefon och ... mina tjocka fingrar
och jag gick inte in i det hdr yrket for att jag skulle halla pa med dato-
rer och mobiltelefoner’. (e-strateg i B)

Men manga sdiger...”"Nej men det hdr kan jag inte hantera, men Fa-
cebook kan jag jobba med, Swish kan jag jobba med och jag kan
instagramma och jag kan allt det ddr, det fixar jag,...”... men det finns
Jaktiskt en hel del som inte har ens mobiltelefon. (e-strateg i B)



Motstandet kan bero pa bristande sjalvfortroende:

Sen dr det vildigt manga bland vard- och omsorgspersonalen som dr
Jétteduktiga, men dom ser inte sig sjilo som jdtteduktiga pa det har.
(e-strateg i B)

Ett sitt att sprida battre sjalvfortroende ar de ESF (Europeiska socialfon-
den) - finansierade E-halsocoacher som finns i en intern verksamhet i en av
kommunerna. De uppmuntrar att vaga fraga. "Kan du _formulera fragan dr
du halvodgs till svaret” (e-strateg i B). Ett steg mot att kunna implementera
nya digitala verktyg och e-tjanster ar saledes enligt intervjuerna att de berérda
personerna vagar fraga om det de inte forstar, men det ar lattare att fraga desto
mer man kan om digitala verktyg.

En tvangsinsats for politiker och en annan for hemtjanstpersonal var lyckade
strategier for att implementera nya digitala verktyg i kommunen:

Om vi backar med politiken en fyra ar kanske, forra mandatperioden,
ndr alla handlingar skickades hem 1 tjocka, tjocka luntor pa posten och
helt plotsligt sa skulle alla ha egen e-mejladress och en egen iPad. Och
det var ju inte smdrtfritt att infora det, vi har en ganska hog medelal-
der pa politikerna i var kommun. ... Hade dom inte haft den hdr dv-
ningen med sin tPad och alla sina handlingar, sa kanske dom inte har
varit positiot instdllda, sa det ena gav det andra lite. (éldre i B)

.. i fjol sa satte vi ... 150 mobiltelefoner i handen pa folk i ... hemtjins-
ten och sa: Har har du, det dr ditt verktyg. (e-strateg i B)

En felleverans dar bara en funktion i en mobiltelefonapplikation fungerade
gjorde det latt for medarbetarna att borja anvianda sina nya tjainstemobiltele-
foner.

Och sen sdg dom fordelarna med det och sen tog vi nésta steg och sen
ndsta steg. Sa och nu dr liksom, jag ska inte sdga dser, men det dr i den
utstrdckningen som behovet framkommer sa ... ldgger vt pa mer och
mer applikationer pa mobiltelefonerna och det tas for det mesta emot
med varm hand, kan jag sdga. (e-strateg i B)

Successivt inforande av ett nytt verktyg var saledes framgangsrikt i personal-
gruppen. Aven en successiv utvecklig i attityd sigs i de olika grupperna politi-
ker, personal, brukare och narstaende vartefter de sjalva kunde se fordelar med
forandringarna.



3.1.3 Strategier i digitaliseringen

Trots en positiv attityd i de berorda grupperna framgar det av intervjuerna att
digitaliseringen inte alltid ger den positiva effekt som den skulle kunna ge. En
intervjuperson i en liten kommun konstaterade:

Sa dom tidsvinster ... som vi skulle kunna gora med hjdlp utavo tek-
niken, dom dts upp for att vi bara ligger som kosmetika pa ett daligt
arbetssdtt. (e-strateg i B)

Verksamhetschefen berattade vidare om vikten av att hantera forandringar pa
ett bra sitt och det ansvar som laggs pa enhetschefer. Citatet synliggor beho-
vet av en fungerande strategi for att implementera de digitala verktygen och
for att de ska komma till nytta. Om kommunen saknar en genomtankt och
gemensam strategi lamnas verksamhetschefer ensamma med att forverkliga
implementering och forvantade vinster med nya verktyg.

En verksamhetschef i en stor kommun berattade visserligen om regelbundna
samtal pa forvaltningsniva om den digitala strategin men sade ocksa:

Sa da dr det pa ... ganska formella moten, det dr fortfarande rdtt tre-
vande, ddr pratar vi om gemensam digitalisering. (bibli A)

Det kan krivas olika digitala losningar for olika enheter och darfor kan det
vara svart att samverka. Digitalisering ar ocksa en del av utvecklingen som
standigt pagar. En verksamhetschefi en liten kommun sade:

... 8@ dr jag lite aterhallsam ndr det galler det hdr med. ... sdtta digitali-
seringen pa en piedestal. Jag tdnker att vi ska gora med det som vi gor
med sa@ mycket andra grejer att vi pa ndt sdtt ... inte hypade och inte bli
radda for det heller ... (e-strateg i B)

Ett bra satt enligt intervjun ovan skulle kunna vara att hantera digitalisering
som annan utveckling:

... av nan anledning ndr det dr IT, ja da ska vi ga utbildning. Jag tror
att dér dr lite konsultpengar som gor sig hdr, det dr ddarfor det dr sa
hypat. (e-strateg i B)

For att e-tjanster och e-verktyg ska fungera bor de vara bade anvandarvianliga
och lonsamma. Till exempel nar alla livsmedelsinkop gors digitalt i hemtjans-
ten underlattar det att det finns bilder pa maten. Intervjupersonerna berattade
samtidigt att de aldre forlorar formaner i butiken genom att handla digitalt.
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I den stora kommunen finns en uttalad digital strategi. Darfor diskuteras di-
gitalisering i olika sammanhang oavsett Digitalt forst. Med biblioteket som
exempel sade en chef:

Sa jag kom liksom in i en miljo ddr vi pratar digitalisering internt hdar
med ... med bibliotekschefskollegor, lite olika beroende pa intresse. ...
Men ocksad med ... samarbetspartner da, som kollegorna i Stockholm,
kollegorna pa KB ... det dr dom som vi © forsta hand pratar med. ...
Dom flesta samtal har jag med var stadsbibliotekarie, s det dr ddr jag
Sforankrar ... och stottar dom engagemangen vi har ... (bibl i A)

Intervjupersoner i de sma kommunerna sa att de inte har nagon formulerad
kommunovergripande strategi for digitaliseringen men arbete med att skapa
strategier pagar.

I en liten kommun kan en verksamhetschef ibland bara av en handelse fa in-
formation om att till exempel en grannkommun har en bra aktivitet inom digi-
taliseringsomradet. I den stora kommunen finns institutionsovergripande ar-
betsgrupper om digitalisering. Sidana arbetsgrupper bildar en brygga mellan
enheter i organisationen vilket 6kar mgjligheterna till samverkan.

Forutsattningarna for att skapa onskad verksamhet varierar mellan kommu-
nerna. I studiens stora kommun beskrivs mojlighet till flexibilitet i biblioteks-
verksamheten:

... det inneburit omstruktureringar i min arbetsgrupp vilket innebdr
att dom gor lite annorlunda saker, vt har lagt ner en del ... verksamhet
sa att vi har tid att gora det hdr istdllet och det dir det som dr en del av
den hdr digitala strategin och i den tar vt hdnsyn till vad vi mdktar

med och sa. (bibl1A)

I den stora kommunen finns bade medborgarkontor och kraftfulla resurser pa
biblioteket till medborgarnas forfogande:

... om man ska beskriva det, ett ganska stort rum pa stadsbiblioteket
med datorer och ddr det finns personal hela dagen och dit man kan
vinda sig. Dels om man behover hjilp med t ex hur fungerar ett Bank
ID, eller hur soker jag, socialbidraget digitalt eller kanske bara att nan
behover kolla sin mejl och inte har dator hemma, eller skaffa sig en
mejl. (pol i A)
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I en av de smd kommunerna ar utrymmet mer begransat och en intervjuper-
son beskriver det som svart att anpassa verksamheten nar medborgarnas be-
hov av nya kompetenser hos biblioteksmedarbetarna okar och behévs under
storre del av dagen. En politiker sade:

Nu har vi ganska manga bibliotek i var kommun, for att forutom hu-
vudbiblioteket dr ju ocksa vara skolbibliotek ocksa folkbibliotek sa att
allménheten ocksa har tillgang till dom. Och jag kan inte se att vi da
kanske nodvdndigtois har majlighet att anstdlla fem sex personer till
for att hantera detta. (pol i C)

Mindre resurser kraver samordning och overblick av andras verksamheter
menade en bibliotekschef:

Hmbh .. Nej, bara att det dr véldigt viktigt for dom mindre biblioteken
att det kommer utbildningstillfillen som dr gemensamma for flera
kommumner, for vi har inte musklerna att fixa dom sjélva. ... Vi har ju
ett regionalt samarbete som stirker oss men det dr inte det enda sdittet
att gora saker pd, det kan ju vara att vi har andra utbildningsbehov
som vt delar med andra kommuner ocksa. (bibl i C)

Bibliotekschefen fortsatter och berittar om sin strategi, att hanvisa till att om-
kringliggande kommuner ska infora ett verktyg eller en tjanst:

... det dr jéttesvart att sdga att vi ska prioritera medel till detta och fa
dom att verkligen gora det. Men dr vi i ett storre sammanhang, da hdn-
der det ndistan alltid "Men det dr klart att vi ska vara med” Sa det har
gjort det mycket ldttare att fa lov att gora dom har grejerna. (bibli C)

Till strategier hor dven den tidigare nimnda ESF-finansierade satsningen
inom aldreomsorgen i en liten kommun.

Och vara e-hdlsocoacher dr da vdrd och omsorgspersonal som ... vt
stdrker 1 ... attitydfragor, i motivationsfragan att kdnna att det hdr dr
skoj med IT och digitalisering, att ge dom en medvetenhet om ... allt-
sa komplexiteten i detta att det inte bara dr ... en skitsak att gora en
knapp i ett program och sen funkar det. Det finns vissa lagar som man
mdste ta hdansyn till och sa hdr, och sen sa smaningom dven da féardig-
heterna att kunna titta pa liksom hur dom hdr programvarorna som
vt anvdnder och dom hdr apparna som vi anvinder, pa vilket sdtt kan
Jjag ... hjdlpa mina kamrater med detta. (e-strateg i B)
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En av studiens kommuner kommer att inkludera stod med it-tjanster i fixar-
tjansten for aldre som har eget boende.

Allt arbete som handlar om information och stod i digitala fragor behover inte
ske ansikte mot ansikte. Intervjupersonerna sag fragan mer overgripande, till
exempel en bibliotekschefi en liten kommun:

Det dr svart att sdga framat eftersom saker och ting fordndras sd fort.
Man, jag tinker just dom hér grejerna som kanske inte handlar sa
mycket om att svara pa fragor utan som man jobbar proaktivt, som ...
som ... just webbsdkerhet och personlig integritet och sa over internet
och sant ddr, det dr ju sant som ... man kommer behova lyfta igen. Det
dar ocksa for att alla instdllningar dndras ju liksom, dom olika tjins-
terna hela tiden. (bibli C)

Den standiga, naturliga och oundvikliga utvecklingen av verksamheten staller
nya krav pa medarbetarna. En biblioteksansvarig berattade att det far konse-
kvenser for rekryteringsstrategin:

Sa att vi har nog att gora och det handlar nog ocksa jdttemycket om ...
att vt rekryterar rdtt, att de vi nyrekryterar att det dr manniskor som
har ett annat sdtt att tinka kring medier och formedling och informa-
tionssokning och strukturering o.s.v. och det bygger pa oss att rekrytera
bra, det maste vi gora. (bibli A)

Digitalisering beskrivs olika av olika intervjupersoner och i olika kommuner.
Négon pratar om tekniska forutsiattningar som att bygga ut bredband och att
borja anvianda e-dokument i stillet for papper. Andra yttre forutsattningar for
hur processen fortskrider dr avsatta medel i kommunens budget. Aven indivi-
duella faktorer som attityd har betydelse for hur processen fortskrider enligt
intervjupersonerna. De berattar om i vilken grad de sjdlva anviander digitala
mojligheter, som att delta i webbmaten. Det ger bade positiva och negativa
erfarenheter, bade att slippa resa och att tekniken kan krangla, till exempel sa
att inte alla kan komma till tals under métet. En positiv attityd i andra verk-
samheter kan sprida sig och vara fraimjande. En intervjuperson menar att det
ar fel att vanta:

For om vi ska vinta tills allting dr klart da kommer aldrig vi att
gora nanting. Och det dr en kommunal liksom, som man sdger, sjuka
att man vill ju ha allting klart innan man trycker pa startknappen.
(e-strateg i B)



Det finns exempel i intervjuerna pa begransning i digitaliseringen. Efter en
incident i ett badhus nar en foralder hade fokus pa sin telefon i stillet for pa
sitt barn infordes restriktioner:

Men nu har vi lost det genom att vi gjorde sa att inne pa badet sa far
man inte ha mobiltelefon, men ute pa dom fria ytorna liksom, i cafét
eller i vad ska man sdga, i entrén och sa dér. Ddr kan man gora vad
man vill och ddr finns det gratis Wi-Fi. (pol i A)

Biblioteket inte sjiloklar plats

En bibliotekschef, i den stora kommunen, rapporterade att det finns bibliotek-
sanstillda som kanner motstand mot digitalisering i sitt arbete och har en syn
pa att pappersbocker har hogre status an e-bocker och andra digitala medier.
Detta skulle kunna forsvara att anvanda biblioteket som plats att stotta med-
borgare i digitala fragor.

I en av de sma kommunerna finns digitala coacher en dag i veckan i biblio-
teket. Det kommer inte méanga besokare till dem, berattar en intervjuperson.
And3 fragar besokarna var de ar om tillfillet stills in. En politiker i en annan
kommun menade att biblioteket inte ar en sjalvklar plats for att upplata dato-
rer for valfria andamal for allmanheten:

Alltsa fragan dr om det dr rdtt stdlle att ha offentliga datorer pa biblio-
teken. Det har ju varit sa kopplat till att man har gatt in och haft sok-
tjidnster och ... for att hitta bocker och sant ddr. (pol i C)

Intervjuerna visade namligen att inte ens alla kommunala verksamhetschefer
och politiker vet att det finns mojlighet att ga till biblioteket for hjalp med
digitala fragor. Intervjupersonen menade att andra platser kan vara battre for
andamalet och for att alla ska hitta stodet:

Det kanske dr sa att man ska ha ett kommunalt datacenter ... dit folk
Jfar vinda sig om dom behover ha den hdr hjdlpen och det hdr stodet,
ddr det finns folk som inte nodvdndigtois dr bibliotekarier utan som
har andra kompetenser. Det skulle vara ett alternativ. ... Jag har hellre
da frigjort lite tid for bibliotekarier s dom kan komma ndn timma

1 veckan till var familjecentral t.ex. och ta hand om barnen pa den
oppna forskolan ddr och introducera lisandet for dom, det hade varit
mycket bdttre verksamhet for en bibliotekarie in att svara pd hur man
betalar en rikning pa databanken. (skratt) (pol i C)
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Intervjupersonen menade ocksa att bibliotekarier bor arbeta med det de ar
utbildade for. En annan intervjuperson har en likande tanke:

Ja. Och det dr en motesplats ddar man mer ska trdffas for att lira sig
data, utan det kan vara utbildningar, samtal ... vinskapskafé anho-
rigtrdffar, ungdomsverksamhet for dldre och ungdomar. (dldre i B)

Vid tillfallet for en observation pa ett bibliotek var det All digital week.” Det ar
ett evenemang som sker samtidigt i hela Europa. Alla som arbetar med ckad
digital delaktighet kan delta. Det syntes inget spar av evenemanget. Daremot
horde observatoren en biblioteksmedarbetare nimna det for en besokare sa
hon gick at det hallet och sag ett tomt rum med reklam p& dérren om aktivite-
ter for barn. Observatoren pratade med en biblioteksmedarbetare vid en disk,
som inte var receptionen, men han visste inte att det var All digital week. En
annan medarbetare berittade dock att det inte uppmarksammas pa andra satt
an tre aktiviteter som ar angivna pa internet. Det géller saledes att vara aktiv
pa internet for att fa informationen.

Tillgangligheten betonades och intervjupersonerna drog paralleller med funk-
tionsvariationer och pratade om “digitalt handikapp”. Néagra intervjupersoner
funderade over medborgarkontor som den basta platsen for stod i digitalise-
ringsfragor. En politiker sade:

... det ddr dr en demokratifraga. Men det kanske dr sa att det krdvs en
ny funktion som vi inte har haft tidigare i kommunerna och som vt
inte har tankt pa tidigare. Men efterhand som samhdillet utvecklar sig
sa stdller det ju krav pa nya funktioner i kommunen. (pol i C)

Ofta stod via foreningar

Politikerna menar att stod till medborgarna med digitala fragor med fordel
kan formedlas fran kommunen via foreningar. Den stora kommunen stottar
sin fritidsforvaltnings foreningsavdelning;:

Jag tror vi nar vissa mdanniskor men t ex foreningar, studieforbund
ndr andra. Sa jag tror att genom att vi ger stod t.ex. till studieforbund
som i sin tur ... anordnar studiecirklar och sa ddr, sa bidrar vi ocksd
till att minska den digitala klyftan. (pol i A)

Det ar till storsta delen foreningar som utbildar aldre i digitalisering enligt in-
tervjuerna. Ett exempel ar SeniorNet som finns i hela landet och har en avgift
pa 250 kronor per ar for medlemmarna. Aven nyanlanda far stod av till exem-



pel ABF. Pa sa sitt delegerar kommunen sitt ansvar for den digitala inklude-
ringen. En politiker berattar:

Vi jobbar jdttemycket ndra i samarbete med civilsamhdllet sd vi har en
del foreningar som har det som sin, vad ska man séga, sitt uppdrag,
eller sin verksamhet. Vi har nanting som heter SeniorNet t.ex. som dr
en forening som riktar sig mest till dldre dér dom i samarbete med, jag
tror det dr ABF ... anordnar trdffar ddr dom liksom ldr ut hur man gor
och sa. (pol i A)

En av observationerna i studien genomfordes pa en traffpunkt for dldre. I rum-
met fanns fyra (yngre) dldre och en person som lart sig sa mycket att hon blivit
en ildre som hjilper dldre samt en betald instruktor fran seniorNet och en
praktikant fran gymnasiet. Mojligheten att fa stod med digitala fragor finns
flera ganger i veckan. Deltagarna berittar att de gar dit mycket av sociala skl
efter det att de har lart sig det de vill kunna.

En intervjuperson berattade att enheter som inte forvantades behova informe-
ra om digitala fragor kan ovantat utvecklas till att behova det. En dtervinnings-
verksamhet forandrades till motesplats sa att personalen nu bor fa utbildning
i olika samhallsfragor, som digitalisering.

Och ddr tinker jag ocksd att det dr viktigt att dom som arbetar ddr...
ocksa blir nagra slags guider i samhdillet och da kommer ju sana hdr
fragor. Sen foreningslivet dr ju superviktigt, viktiga téinker jag, ddr far
man ju ta allt, alltsa alla maojliga fragor, ocksa guida mdanniskor hit
och dit och vara studieforbund. (pol i A)

Enligt intervjupersonerna diskuteras inte medborgarnas digitala inkludering
speciellt mycket pA kommunnivd. Kommunerna verkar upptagna med att
hantera sin egen digitala utveckling, bade implementering och att ta tillvara
mojligheterna pa basta sitt. Principen ar i praktiken att satta syrgasmasken
pa sig sjalv innan man hjalper andra. Detta trots att stat och kommun kraver
av medborgarna att de ska digitalisera sig. Mycket av verksamheten som anda
riktas till medborgarna och deras digitala inkludering delegerar kommunen
till andra organisationer. Att biblioteken stottar medborgarna i digitala fragor
kanner inte alla beslutsfattare till.

3.2 Hur professionella hanterar frdgorna

For vissa av de intervjuade ingar stod till medborgarna i digitala fragor, for
andra inte. Gemensamt ar att ingen av dem som utfor uppgiften har speci-
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ell utbildning for den. De tre forsta citaten nedan illustrerar synpunkter som
aterkom i intervjuerna och reflekteras i resultatet. De speglar bade insikter och
empati for medborgarna:

Niir vi tar upp det sé dr det sillan att det dr s héir "Ah vad positiot
att det dr sa digitaliserat sa att alla kan skéta sig sjilva” utan vi ser
Ju snarare det som ett hinder for manga for att man reder inte ut det,
liksom. (integr i B)

Det gransar till utsatthet:

...svara fragor om hur man navigerar i sitt liv, ¢ samhdllet for att an-
dra aktorer har slagit om sin service pa sdtt sa man kanske inte alltid
dr sa tillganglig for dom som har langt ifran att sjdlva vara etablera-
de, som har lag datavana, lag sprakformdaga. (bibli A)

Ytterligare ett tema ar forundran:

Det jag kan fasa dver som bibliotekarie dr ju vissa myndigheters webb-
platser och e-tjinster. Alltsa om inte jag med universitetsutbildning och
svenska som forsta sprak, kan orientera mig ddr, vem dr dom byggda

Sor liksom? (bibl i C)

De professionella stills bade infor att sjalva forsoka forsta och att stotta andra
i att forsta e-tjansters logik. Dessutom forviantas de stotta medborgare i att
anvianda olika tekniska verktyg som behdvs for att na tjansterna.

3.2.1 Digitalisering @r utveckling

Svaren i intervjuerna handlade till stor del om de professionellas svarigheter i
att informera andra om digitala verktyg. Trots vissa farhagor, sarskilt hos po-
litikerna, sag intervjupersonerna stora fordelar med den digitala utvecklingen
och de var overvagande positiva till olika mojligheter, eller de snarare accepte-
rade samhallsutvecklingen och anpassade sig till den i yrket sa val som privat.
En bibliotekschef sade:

Sa det dr just det ddr lite mer missionerande, att sprida budskapet nér
det gdller digitaliseringen, det krdver ju att man dr medveten nér man
jobbar. (bibli C)



Nar intervjupersonerna pratade om fordelar med digitalisering namnde de of-
tast aldre medborgare. De menade att digitaliseringen ger dldre bra mojlighe-
ter till sociala kontakter:

Att ensamheten dr ju ett stort problem vi lever med inom dldre och att
anvdnda digital teknik for att minska den upplevda oonskade ensam-
heten... (dldreiB)

Intervjupersonernas generellt positiva attityd till mojligheter i digitaliseringen
ar viktig att komma ihdg i resultaten nedan som lyfter problem och svarigheter.
Berittelserna visar att de professionella blir medméanniskor som ar positiva
och villiga att stotta sina besokare eftersom de ofta inte har ndgonstans att
hanvisa besokarna till.

3.2.2 Medborgarna har olika behov

Eftersom grunden till att diskutera de professionellas arbete ar att medborg-
arna har behov av stod, redovisas har de professionellas syn pa medborgarnas
behov.

Medborgarnas problem kan vara dolda for dem sjalva menar intervjupersoner-
na. Till exempel kanske de inte ens uppmarksammar att fakturor har kommit
via Kivra och information via Mina vardkontakter. Den som har begransade
kunskaper i ett amne, som digitalisering, har svart att stilla fragor och kanske
att soka det stod personen egentligen behover for att 16sa sitt problem, enligt
intervjuerna.

Medborgarna soker olika stod

“Den dagliga formdgan att

Det kan hianda att den professionella upp- navigera i samhdllet och

tacker be}‘l‘ov av digitalt stod . under allbete etablera sig och Gverleva, sd

med att stotta en medborgare i andra fragor. arbetar vi ocksd pd andra

De professionella kan formulera behov av sidan med personlig utveck-

stod som att medborgare ar valdigt forsiktiga ling, inspiration, kreativt Ska-
d att hantera tekniken pande ... ta kontroll éver sitt

me : eget lisande och skrivande

och sa.”
Den privata sfaren nuddar bibliotekets or- (bibliotekarie)

dinarie verksamhet nir stodbehovet hand-
lar om tjanster som att kunna anvianda den
nya privata lasplattan till att 1ana bocker eller informera om en applikation for
ljudbocker och ljudtidskrifter. Biblioteksrelaterade fragor kan ocksa vara mer
tekniskt avancerade, som i den stora kommunen:
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Sen sa dr det ju, hela... spektrat sen da ... eftersom vi har byggt ut var
verksamhet sa vt har mycket mer avancerad utrustning, ... teknologier
till lans, sa far vi ocksa mera avancerade fragor ... vi har ... studio till
utlan, for att fa tillgang till studion sa maste man ga en grundkurs,

den haller vi 1. (bibliA)

Citatet visar att variationen ar stor i vilka fragor de professionella far. Intervju-
personerna rapporterar namligen ocksa att de far fragor varje dag: .. sa ddr
svdra fragor om hur man navigerar i sitt liv.” (bibli A)

Olika medborgare soker stod

Resultatet visar att det inte ar sjalvklart for intervjupersonerna vilka medborg-
are som behover mest stod:

... Som man kanske slaroigt uttryckte det forr da att alla unga ska
kunna det digitala jittebra och dom dldre dr ... efter, det dr en san ddr
schablonbild som manga slinger sig med och det stdmmer ju sd ddr.
Vi har manga dldre hér som dr superduktiga pa att hantera digitala
verktyg och ibland sa kommer det unga som dr forvanansvdrt kassa
pa att navigera. (bibli A)

Sen har det naturligtvis varit en diskussion om det hdr med dldre Vad
hdnder med dom dldre? Kommer dom hamna utanfor? och det tror jag
att vt oroade oss mer for dom dn vad dom sjilva gjorde. Jag upplever
att den gruppen ndstan dr snabbare dn, ja, som jag sa innan andra

yngre grupper. (pol 1 A)

Flera intervjupersoner tror att aldres digitala utanforskap kommer att forsvin-
na. En verksamhetschef menade att en bra verksamhet kan identifiera olika
behov och pa sé sitt arbeta bort problem:

Och det var vdl just ddrfor det skulle vara samarbete mellan oss for
pa Folkhdlsa har vi ocksd manga grupper just som dr ensamma och ju
mer man trdffas, ju mer ser man olika behov. (éldre i B)

Intervjupersonerna hade en insikt om att olika grupper av medborgare kan
vara digitalt exkluderade och da av olika skal som sprak, fattigdom eller att
redan vara exkluderad av andra skal:

Den naturliga tanken dr alltid, alltsa det kommer alltid upp dldre,
men ddr dr manga, manga fler som ... star lite utanfor ... digitalise-



ringen av olika skdl, spraksvarigheter eller kanske inte har pengar
att kunna skaffa grejerna eller att egentligen att bli inkluderad i hela
samhdillet och ddrfor hamnar man dven utanfor ndr det gdiller digita-
liseringen. (cildre i B)

Intervjupersonerna uttryckte starkast oro for nyanlinda. Deras speciella
svarigheter ar mer konstanta pa gruppniva an dldres. Nya individer av nyan-
landa kommer att behova lara sig ett nytt samhaéllssystem “och sen till pa det-
ta da den hdr digitaliseringen” (pol i A). Nyanlandas speciella svarigheter att
hantera digitala verktyg och tjanster, som inte har nagot analogt alternativ, kan
bero pa byrakrati i migrationsprocessen. Det ar nodvandigt med ett person-
nummer for att hantera digitala tjanster men det kan drgja méanga manader
innan nyanlanda far ett sadant. De professionella informerar om vikten av att
snarast skaffa BankID for att de nyanldnda till exempel ska kunna skota sina
bankirenden. Deras svarigheter kan ocksa ha samma orsaker som icke nyan-
landas och det ar viktigt att den som stottar forstar vad orsaken ar menade in-
tegrationssammordnaren i kommun B. En verksamhetschefi kommun A sade:

Det dr vdldigt svart for dom hdr mdanniskorna, som ot tréffar for att

dom har inget BankID t.ex. Och vissa av dom dr analfabeter, har vdl-
digt svart overhuvudtaget, kanske aldrig har anvind mobil, dator pa
det sdttet. (integr i A)

En annan verksamhetschef diskuterade psykiska orsaker som hinder for nyan-
landa att hantera sin vardag och da bland annat digitala verktyg och tjanster:

Och har du posttraumatiskt stressyndrom, det dr ju kort forrdn det dr

behandlat. (integr i B)

3.2.3 0m stod till medborgarna

De professionellas dilemman

Intervjupersonerna siger att medborgarnas digitala inkludering ar kommu-
nens ansvar men inte nodvandigtvis just deras verksamhets ansvar.

Nej, inte jag personligen, inte vi som jobbar hir ... (ildre i A)
Intervjupersoner fran alla inkluderade kommuner menade att det inte bor

inga i deras arbetsuppgifter att stotta med e-tjanster som ags av andra organi-
sationer. En bibliotekschef sade:
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Det dr inte alls meningen att ... att biblioteken ska vara nan form av
supportfunktion for olika former av kommersiella foretag eller andra
myndigheter. (bibli A)

Det blir énda ett dilemma for den profes-
sionella som ser konsekvenserna for med- “...bibliotekarien dr nog inte
borgaren. Under en av observationerna grundutbildad for att hante-
. . ra banktjénster”.

kom synpunkten fram att de som soker sig o

s 1 1o < (politiker)
till biblioteket for stod i digitala fragor &r
de kunder bankerna inte &r sa intresserade
av. Kanske ar det medminsklighet, som den
hér integrationssamordnaren gav uttryck
for pa foljande sitt:

... Jag tror att manga hdr gor det for att man vill vara schysst och
man vet att det kan vara krangligt och man ja, man vill att folk ska
fa sina pengar liksom. Och ansoker dom inte i tid sd far dom inte sina
pengar... Men man skulle ju ocksa onska att dom fick mer information
ifran andra myndigheter ocksa hur det fungerar.” (integr i A)

Det kan enligt citaten ovan kidnnas oundvikligt att stotta medborgarna i andra
organisationers digitala fragor. En dldresamordnare hade en annan syn pa an-
svaret i att stotta med digitala tjanster:

... det dr vart jobb att se till att det finns nan som kan hjdlpa till i alla
Jfall och med dom grund liksom, dom hdr basic fragorna sa tycker jag
att det dr vart jobb, dérfor vi ska ge den typen av service, ja, jo. (ildre i
A)

I kontakten med aldre ar fokus inte bara pa e-tjanster utan dven pa att skota
sociala kontakter digitalt enligt intervjupersonerna. Det kan vara en forkla-
ring till den olika synen pa ansvar gentemot nyanlanda och aldre.

Alternativt kan medborgarna fa stod fran vanner och slaktingar men det sto-
det menar intervjupersonerna att de professionella inte kan lita pa eller han-
visa till. Daremot stottar de professionella i medborgarnas eget lirande. De
visar till exempel var det finns instruktioner, motiverar, exempelvis till att skaf-
fa BankID, men de gor inte momenten at medborgarna. Har ar gransen viktig
mellan vad de professionella ska gora eller inte ska gora menar intervjuperso-
nerna. En dldresamordnare fortydligade det etiska dilemmat:
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“Jag vill inte ha det [losenordet ], sa jag, for da har jag inte ryggen fit,
utan du far trycka in alla uppgifter och sen kan jag hjdlpa dig hur du
betalar din rdkning. Men samtidigt sa ser jag hennes kontouppgifter,
da vet ju jag och det kdnns inte okej.” (dldre i A)

Ett annat dilemma som handlar om ansvar och kompetens uttryckte en inte-
grationssamordnare och en politiker sa har:

Det dr ju egentligen inte mitt jobb att, eller alltsa det dr ju forsikrings-
kassans blanketter och deras hemsidor, ... risken dr ju ocksa att jag gor

fel. (integri A)

Hur ldngt stréicker sig bibliotekets ansvar? Ar det verkligen sd att ...
bara for att dom rent fysiskt dr ndrmast medborgaren i den hdir situa-
tionen ...2 Och vad hédnder om man svarar fel...? (pol i C)

Om de professionella gor for mycket i ett arende finns risk att de bidrar till
béade juridiskt och ekonomiskt negativa konsekvenser for medborgaren. Det
kan ocksa vara svart att veta om de mer “riskfria” anstrangningarna ar me-
ningsfulla:

“Vi vet ju inte om vt gor rdtt och det dr ju liksom bara konstgjord and-
ning. Sa ett system for det hér skulle jag vilja se.” (integr i B)

Intervjupersonerna vill ha en struktur for arbetsuppgiften att stotta medborg-
are i deras fragor om digitalisering.

Resultatet visar ytterligare en forsvarande omstéandighet i den upplevda kom-
petensbristen. Det saknas ofta en annan instans som de professionella kan
hanvisa medborgarna till nar det géller problem med myndigheter och foretag:

Man vill ju helst kinna att man ska kunna hénvisa da: Ga till forsdk-
ringskassan, dom skulle kunna hjilpa dig att du gor det online, men
Jag vet ju ocksd att den hjdlpen inte riktigt fungerar pd forsdkrings-
kassan. (integri A)

Aven kommunen utvecklas i samma riktning som de statliga myndigheter-
na. En intervjupersons berittelse fran den stora kommunen indikerar att nar
medborgarna har digitala fragor kommer de att hanvisas till digitala losningar:

Vi har ju tagit bort ndstan alla medborgarkontor, vi ska infora nan-
ting som heter kontaktcentrum, men ddr ska ocksa mycket liksom ske
via internet. Alltsa internet forst och sen telefon och sen kanske fysiskt
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maote, men att man dnda liksom forsoker att det mesta dr sjdlovservice.
(poliA)

En integrationssamordnare i den stora kommunen berittade att en strategi for
ovriga kommunala verksamheter som traffar medborgare som har fragor om
digitalisering ar att hanvisa till biblioteket. Det bekraftades vid en observation
pa biblioteket.

Trots att intervjupersonerna ar i yrkesverksam élder ar det inte sikert att de ar
intresserade av till exempel sociala medier och da inte heller kanske sa kunni-

ga:

Alltsa jag sjclo dr en san som inte har Facebook och inte har sd, sa jag
dr réatt sa motstrdavig sjilv.” (Gldre i A)

Anda3 kriver den professionella rollen att sidana frigor hanteras. Intervjuper-
sonerna berattade dven att inte alla medarbetare i deras verksamheterna har
smartphones hemma. Det kan upplevas som ett hinder fran att borja arbeta
digitalt i tjansten. Intervjupersoner som kanner sig tveksamma kan dnda ha en
positiv attityd till e-tjanster. En politiker berattade om sin insikt och kluvenhet
isitt dilemma:

"Man dr ju bade ... mojliggorare .. och pa det viset kan vara med och
skjuta sa att sdga granserna framat genom att man .., besluta politiskt
om olika satsningar och sa ddr. Samtidigt sa dr ju utvecklingen inom
omradet sa intensiv fortfarande, sd samtidigt som man dr mojliggora-
re sd dr man nan_form av offer for teknikutovecklingen ocksa.” (pol i C)

Ett 6vergripande dilemma ar upplevelsen av att verkligheten i biblioteksvarl-
den ar splittrad pa olika sitt: mellan regioner, mellan sma och stora kommu-
ner, mellan att arbeta nara KB eller inte och i forhallningssatt till SKL (Sveri-
ges kommuner och landsting). En enhetschef sade:

... har helt olika bilder av hur man ska gora regional biblioteksverk-
samhet och fordela resurser ... men fragan dr om det dr sa ddr jdttestor
skillnad mellan bibliotek i olika sma eller stora kommuner i Sverige,
egentligen? ... starka folkbibliotek, vi vdljer att samarbeta rdtt ndra
med KB, medan Goteborg gor det inte, Stockholms stadsbibliotek gor
det inte ... SKL som intresseorganisation ... dom dr ocksa ... kraft som
vt ska forhalla oss till och sen tycker dom att vt ska lyssna pd dom...
ndr du kommer till dom stora gemensamheterna sa splittrar det mer
dn vad det samlar just i dagsldget i alla fall. (bibl i A)
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3.2.4 0m stdd till de professionella

Professionella saknar ofta stod i sina dilemman

En central fraga till alla intervjupersonerna var vilket stod bibliotekspersona-
len och andra professionella som traffar medborgarna far av kommunen for
att kunna svara pa fragor om digitalisering. Svaret fran politikerna var att de
fordelar pengar men att det fortsatta stodet ar forvaltningschefernas ansvar.
Forvaltningscheferna uttryckte dock att de skulle vilja ha riktlinjer att halla sig
till. Nedanstaende citat sammanfattar manga dilemman som intervjuperso-
nerna ar overens om:

For jag skulle ju vilja att vt fick lite tydligare riktlinger, det hér forovdn-
tas att man ska kunna gora pa ett bibliotek, det hdr ska ni inte blanda
eri... och att det blir sd, det blir sa mycket tolkning. Och sa blir det ju
sa mycket ocksa "Vad dr alternativet?” om i sdger nej, vad gor man
da? Vart gar man da ndr man behover hjilp med sina drenden? Hade
det funnits att jag hade kunnat séiga "Nej, men det ska dom hjélpa till
med pa banken, sd det gar du ner med till banken” da hade ju det, da
hade jag ju sagt det varje gang tror jag. Men det gar inte, for det finns
inte som ett alternativ och da blir dom hdr mdnniskorna dnnu mer ut-
satta, alltsa dom mdanniskorna som kommer hit som verkligen behover
den hdr hjdlpen, om inte vi hjdlper till sa dr det som att det inte finns
ndt alternatio for dom liksom. (bibl i B)

De intervjuade forvaltningscheferna som sager att de saknar stod arbetar ock-
sa i sina verksamheter, vilket gor att de har tva perspektiv: den som vill ha
stod av arbetsgivaren och den som ska ge stod till medarbetarna. I den stora
kommunen fanns signaler om att biblioteksmedarbetarna inte hade sd mycket
utrymme i tid som de onskar for att kunna hantera medborgarnas fragor om
digitalisering. Det stod forvaltningen ger sina medarbetare ar av teknisk art.
Gemensamt for verksamheterna ar att det ar medarbetaren sjalv som avgor
vilken och hur mycket hen stottar medborgare i digitala fragor. I det beslutet
finns stod att fa efter diskussioner i en del personalgrupper medan andra per-
sonalgrupper inte diskuterar den saken. Diskussionerna dar handlar mer om
att det finns ett problem, inte hur det ska losas. Ibland kan de professionella
inte stotta sa mycket som de vill:

Det dr nédr dom kommer och sdger "Alltsa jag kan aldrig koppla upp
mig hemma, eller jag vet inte hur jag ska komma igang med min sta-
tiondra dator hemma” och ddr kan inte vi hjdlpa till. (Gldrei A)

24



Faktorer som intervjupersonerna har svart att kontrollera kan hindra. Ett ex-
empel ar att 16senord inte sparas i besokarnas datorer och telefoner i den lokal
dit de kommer for att trina pa att anvanda digitala verktyg. (aldrei A)

Verksamhetsledningens stod och krao

Biblioteksledningen kan ha en hog ambitionsniva:

Sd vt har ju den hdr policy ocksa da att alla som jobbar pa biblioteken
1 X kommun ska ... kunna berdtta om det och vara helt kunniga pad det

omradet ... aldrig hdnvisa till nan annan och sdga: jag kan inte gora
detta. (bibli C)

Orsaken kan vara att det ar nodvandigt att alla kan allt, speciellt pa ett litet
bibliotek med fa medarbetare.

... 01 har ju rdtt mycket ensamarbete... om du_jobbar hdr, for att kunna
ge en bra service, da behover man vara ganska sa heltdckande. (bibl i
(&)

Det finns en avigsida med en hog ambitionsniva hos medarbetarna namligen
att den hindrar att bes6karna hianvisas vidare och leder till att stodinsatsen tar
onodigt lang tid.

"Det finns nan sorts bibliotekariegrundtanke att man ska inte stora

sin kollega, man ska inte fraga utan man ska klara sig sjélo och vara
duktig.” (bibl i A)

Denna enhetschef haller med om att var och en av medarbetarna ska kanna
sig trygg med att stotta medborgarna till sjalvhjalp men vill se en utveckling ur
attityden att inte fraga kollegor:

Och det ddir maste vi ocksa sla lite hal pa, kan du inte sa kan du inte,
Sforsok inte latsas, ga till den som kan och fraga. (bibl A)

Pa biblioteket i den stora kommunen namndes stod mellan medarbetare som
en viktig resurs (4ven om inte alla utnyttjar den). Medarbetare i sma kommu-
ners bibliotek ar ocksa kollegor som delar med sig av erfarenheter men inter-
vjuerna indikerar att de inte har samma mgjligheter att gora det kontinuerligt
och frekvent.
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Tankarna om att medarbetarna behover trygghet bade i sin egen kunskap och
kompetens samt i pedagogisk kompetens att stétta medborgarna till sjalvhjalp
finns dven inom andra verksamheter dn bibliotek. En dldresamordnare sade:

Men att alla ska fa nan slags likodrdig grund i vad vi kan om IT, sd
att det inte blir sa beroende av vem som dr pa plats. (dldre A)

Godtycklig kompetens

Intervjupersonerna i de sma kommunerna berattade att kompetens i att stotta
medborgare till digital inkludering finns eller inte beroende pa vad medarbe-
tarna redan kan. Resultatet visar att aven fran den stora kommunen ar det
intressebaserat hur mycket biblioteksmedarbetarna engagerar sig i medbor-
garnas digitala inkludering. Bibliotekspersonal kan till och med ha problem
med att hantera sin egen digitala vardag:

Och det mdrker vi att det gar dt vdldigt mycket resurs i vara medarbe-
tares vardag ndr dom hdller pa att missa grejer for dom har parallella
papperskalendrar och dom har inte 6verblicken via dom digitala verk-

tygen for att planera sin och sina kollegors arbetstid ordentligt.
(bibli A)

En strategi for att kunna stotta andra i fragor om digitalisering ar darfor att
medarbetarna sjélva lar sig och borjar anvanda olika tjanster. (bibl i C)

Utbildning

I intervjuerna uttryckte en bibliotekschef ett upplevt glapp mellan biblioteks-
utbildningen och verkligheten, vilket kan vara ett hinder vid rekryteringsbe-
hov:

... manga av biblioteksutbildningarna fortfarande mestadels verkar ...
pusha sina studenter att forska, den akademiska teoretiska ... bilden
utav bibliotekarieyrket, vilket vi mdrker kraschar med verkligheten
rdtt hart ndr man kommer ut, ndr man inte ser att det hdr dr ett vil-
digt socialt praktiskt hantverk ... Utan da blir det sa att vi rekryterar
andra kompetenser istdllet och da blir det liksom kdnsligt ldge och ...
Sramfor allt SAKO fackforbundet ... dr ju himla irriterade pd organi-
sationer som vdr som rekryterar icke bibliotekarier till tunga jobb pa

biblioteken. (bibliA)
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Enligt intervjuerna finns det medarbetare som viljer bort digitala verktyg i
sitt privatliv men i professionen gar det inte i langden. Darfor kan en utbild-
ningsinsats vara pa elementar niva, som att lara sig hantera en digital kalander.

Ja, det var ju sana saker som att ... anvinda molntjinster eller att
skapa bloggar o.s.v. Hur ska vi kunna hjilpa mdanniskor med dom hér
grejerna om dom inte kan gora det sjilva. Och den typen av utbildning
... den tycker jag dr bra att man har ett utbildningsprogram som man
kan gora repetitioner pa eller att man kan gora ... det mdaste ju ocksa
ses over sa klart, for dom blir inaktuella ganska fort. (bibli C)

Aven i internutbildningen for befintliga biblioteksmedarbetare finns det hin-
der. En intervjuperson berittade:

For vi har gjort det héir s@ manga ganger nu att vi har 6ppnat .. dorren
och sagt att "Kom om ni vill”... men alla gick inte och alla som gick léir-
de sig inte. (bibl i A)

Det har lett till att biblioteksledningen har eskalerat kraven pa utbildning for
sina medarbetare:

Och det kommer att fortsdtta parallellt att ha sana frivilliga trdffar.
Men ... ndsta steg som vi har pratat om, det dr att strukturera upp det
mer, att det blir mer tvingande. (bibli A)

Dessutom blir kraven pa att medarbetarna maste ta till sig kunskapen allt har-
dare. Det finns ingen vag tillbaka:

... det rdicker inte bara att ga och lyssna av, checka pa den och sen ga
tillbaka till papperskalendern, vi slinger papperskalendern ndr du
har gatt den hdr kursen for du ska kunna det hér nu. (bibl i A)

Ett krav i samma riktning ar att medarbetarna maste visa att de har lart sig
nagot nytt:

... nu sa tinker vt gora nan form av graderingar av tester, folja tanken
som finns om digitalt forst och biblioteket da, att ndr du har genomgidtt
ett utbildningssteg sa ska du visa att du kan det ocksa. ...Nu vill jag att
du gor en motesbokning i Outlook och kolla mot dina kollegors kalen-
drar och du ska boka ett rum. Gor det! (bibl i A)
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Metoden for utbildning behover vara generell med fokus pa kontinuerligt 1a-
rande i stallet for kurser. Detta, menar en intervjuperson, giller alla typer av
utveckling, inte bara for digitalisering;:

Och da maste vi hitta metoder for att kunna gora detta och da dr inte
ga kurs ... i Stockholm, jag tror inte pa det, vi kommer inte ha varken
resurser eller tid till det. (e-strateg i B)

Ambitionerna kan kanske inte vara for hoga pa ett stort bibliotek med méanga
medarbetare och dirmed storre risk for omsattning pa personal:

Sd att ... vi kommer fa fortscdtta jobba med det hir aktivt... i flera ar,
tror jag, for att fa en form utav ... okej grundnivd. (bibl i A)

Trots upplevda brister i bade teknisk kompetens och kunskap om andra myn-
digheters e-tjanster ar det inte siakert att utbildning ar onskvard. En intervju-
person menade:

...det dr en fin avodgning. Om vi gar utbildningar i detta, da ldgger
man det ocksa i vart knd. (integr i B)

3.2.5 Digitalt férst - hos vissa

Intervjupersonerna vill att KB ska ha en tydligare och mer 6vergripande roll.
De vill att kunskap ska samlas pa KB och spridas till region- och folkbibliote-
ken. Detta skulle kunna mildra de splittrande faktorer som intervjupersonerna
berittar om.

Relationen till KB skiljer sig markant mellan och inom kommunerna. I den
stora kommunen finns en sedan tidigare etablerad kontakt mellan KB och
stadsbiblioteket. Dar foll projektet Digitalt forst med anvandaren i fokus latt
pa plats. Det diskuteras naturligt och det finns medel for aktiviteter. En en-
hetschef berittade att projektet paverkar biblioteket mycket:

...det hdr binder upp sd pass mycket personalresurser sd det har inne-
burit omstruktureringar i min arbetsgrupp. (bibli A)

Eftersom projektet paverkar verksamheten blir det kant, &tminstone inom for-
valtningen. Verksamhetscheferna pa andra forvaltningar i samma kommun
visste daremot ingenting om Digitalt forst med anvandaren i fokus. Politikern
hade en overgripande bild via utbildning i den nya nimnden efter valet. I den
stora kommunen var det sjalvklart att gora sjalvskattningstestet:
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Vi delade ut det pa dom olika sektionerna som uppdrag, det blev helt
enkelt en palaga uppifran sa att sdga, att varje sektionschef hade an-
svar att se till att personalen... (bibl i A)

Resultatet av testet anviands for utbildningsinsatser hosten 2019.

Intervjupersonerna i de sma kommunerna hade en vag bild av Digitalt forst
med anvindaren i fokus. Bibliotekschefen i en liten kommun berittade att in-
formation fran KB gar via regionen och hen trodde inte att manga biblioteks-
medarbetare hade gjort sjalvskattningstestet. Forklaringen var en turbulent
organisatorisk situation och att andra projekt ar aktuella.

4. Diskussion om hur kommuner och
verksamheter stodjer digital inkludering

EU-kommissionen (2019) har raknat Sverige som det mest digitaliserade lan-
deti EU efter Finland. Trots det berdknar Internetstiftelsen att en halv miljon
personer i Sverige inte anvander digitala verktyg och e-tjanster. En av de vik-
tigaste faktorerna for digitalt utanférskap ar brist pa kunskap och kompetens,
vilket ar en foljd av och hor ihop med andra faktorer (Helsper & van Deursen
2017). I denna rapport berittar kommunanstillda som formedlar valfards-
tjanster om hur de stottar sina besokare i att vara digitalt inkluderade genom
att kunna anvanda digitala verktyg och e-tjanster. Besokarnas behov kan vara
kontakter med myndigheter, privata foretag och sociala kontakter, det vill sdga
att leva vardagsliv.

Kommunerna har olika majligheter

Den forsta fragestallningen for rapporten ar hur kommuner och regioner styr
for att stodja bibliotekens arbete med projektet Digitalt forst med anvandaren
i fokus, och digital delaktighet i allmanhet. Resultaten fran denna begransa-
de studie med endast tre kommuner visar att en stor kommun har mgjlighet
att vara flexibel for att kunna stotta medborgarna till digital delaktighet. Sma
kommuner diaremot maste gd samman och far anvandbar information spora-
diskt. Aven Digitaliseringsradet har uppmirksammat att kunskap om kom-
muners, regioners och myndigheters skilda forutsattningar bor foljas upp for
att skillnader ska kunna forebyggas (Digitaliseringsradet 2019, SKL 2019).
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Ansvaret for att genomfora organisationsforandringar som behovs for att di-
gitaliseringen ska vara en positiv utveckling kan vila tungt pa en ensam verk-
samhetschefi en kommun, vilket kan leda till att forandringen inte blir lyckad.

Resultaten visar att &ven om en kommun har en uttalad digital strategi, med en
verksamhetsovergripande organisation, kan verksamhetschefer uppleva flera
parallella utvecklingar eftersom verksamheter ir olika och har olika behov. A
andra sidan kan arbetet i en kommun som inte har en formell strategi upplevas
som adekvat och malinriktat. Gemensamt ar att kommunerna sjélva ar i digital
implementering och kommunens ledning, andra medarbetare och medborg-
are har sina olika utvecklingsspar. Kommunerna delegerar mycket av arbetet
med digital integrering till andra organisationer.

Digitalt forst med anviandaren i fokus var i stort sett bara kant av biblioteks-
verksamma.

Biblioteksledningarna har olika majligheter

Den andra fragestallningen for rapporten ar hur bibliotekens ledning leder och
styr sina medarbetare och besokare for att oka digital delaktighet i allmanhet.
Biblioteken ses av de flesta medborgare som en palitlig och trygg verksamhet
(Frenander 2012). Det underlattar uppdraget att stotta medborgare i hjalp till
sjalvhjalp i digitala fragor. Medarbetarna i bibliotek, integrations- och aldre-
verksamhet i studien forklarar eller visar besokarna hur de sjalva kan 16sa sina
problem med e-tjanster och digitala verktyg.

Det stora biblioteket i studien har en speciell avdelning med datorer och bibli-
oteksmedarbetare som ar stationerade pa avdelningen, redo att stotta besokar-
na. Att hitta till avdelningen ar inte sjalvklart, besokarna behover troligen veta
vad de letar efter. Biblioteken i de sma kommunerna ar tillgangliga genom att
det ar overskadliga. Besokare som behover stod hittar till biblioteken trots att
flera intervjuade politiker och verksamhetschefer inte kande till att biblioteken
har den funktionen.

Precis som att kommunen anvander andra organisationer for att fraimja med-
borgarnas digitalisering bjuder biblioteken in till exempel banker och arbets-
formedlingen for att de ska visa sina tjanster. Enligt studiens resultat ar intres-
set svalt bade fran de inbjudna och fran allmanheten.

Biblioteksledningarna har olika formaga att stotta sina medarbetare. I den

stora kommunen beskrivs utbildning for medarbetarna som central. I de sma
kommunerna finns ofta inte majligheter till utbildning och insatserna blir spo-
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radiska. I alla kommunerna utfor biblioteken
uppdraget att medverka till digital inklude-
ring enligt intervjuerna men ofta sker det
utan sarskilt stod till medarbetarna. Resul-
taten visar att stodet fran arbetsgivaren till
bibliotekmedarbetare kan brista genom att
de saknar behorighet att hantera de offentli-
ga datorerna och att det tar tid for IT-avdel-

“Ja, men det kan vara s@
hdr “Ja, men pd denna dator
fungerar inte USB-porten,

sS4 ddr kan du inte anvénda
ndn USB-sticka. Men du kan
sdtta dig vid den hdr istdllet,
fast just ddr finns inte office
paketet for det har férsvun-
nit, men pad den tredje datorn

ningen att atgiarda problem. Detta gor att de
har svérare att stotta medborgarna.

skulle det kunna ga, fast dér
kan du inte skriva ut frén
PDF for Adobe har inte upp-
daterats just pd den”.

(Bibliotekarie berdttar om
svdrigheter i att stotta beso-
karna.)

Andra organisationer, bade myndigheter
och privata- gor forandringar som kraver att
medborgaren och kunden har bade digital
teknisk utrustning och formaga att anvianda
den pa ratt sitt. Verksamheterna i studien
maste anpassa sig till vad andra organisationer gor, de har pa sa satt inte full
kontroll 6ver vad personalen behover gora och darmed vad de behover kunna
i sin yrkesroll.

For att e-forvaltning ska fungera ar det inte bara medborgarna som har ansvar
att utbilda sig. Aven den offentliga forvaltningen har skyldighet att implemen-
tera anvandarvanliga tjanster. Att e-tjanster har god kvalitet ar viktigt for att
medborgarna ska behalla tilliten till den offentliga styrningen (Myeong et al.
2014:). Det ar en grund for ett demokratiskt samhalle (Wihlborg 2018, Olsson
Dahlquist 2019).

Inte alla intervjupersoner visste att biblioteket erbjuder stod i digitala fragor
och inte alla sag biblioteket som en sjalvklar plats for att stotta medborgarna
till digital inkludering. En intressant fraga blir da hur kunskapen om att bibli-
oteken erbjuder denna hjalp har spridit sig till besokarna. Mojligtvis ar det sa
att cheferna och politikerna har kunskapen de behover och de finns i miljoer
dar de far teknisk hjalp. Medborgare som inte har ett automatiskt tekniskt stod
tar reda pa var hjilpen finns. Det tyder pa handlingsforméga som ar till nytta
aven for intrade i digitaliseringen. Att biblioteken ar var mest kinda kulturin-
stitution underlattar for medborgarna att hitta dit och gor troligen dnda att
bibliotek dr en bra plats for att underldtta medborgarnas digitala inkludering.

Andpras erfarenheter onskas

Den sista fragestallningen handlar om vad olika bibliotek, liksom kommuner
och regioner kan lara av varandra for att leda mot digital inkludering. Studien
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finner inte svar pa den fragan. I stillet beskriver intervjupersonerna att det ar
just att fa del av andras erfarenheter som de saknar. De onskar stod i samord-
ning och i att f insyn i hur andra kommuners bibliotek l6ser sina problem. De
foreslar att KB ska vara drivande i detta. De mindre kommunerna skulle even-
tuellt tjana pa att inte ha Regionen som ett filter mellan sig och KB.

Resultaten stimmer 6verens med Digitaliseringsradets (2019) konstaterande
att samhallsinsatserna i digitaliseringsarbetet behover vara bade storre och
mer langsiktiga och strukturerade dn idag. Manga andra lander, som Finland,
Norge och Danmark samordnar, styr och leder utvecklingen mer an vad Sve-
rige gor (SKL 2019). En starkare struktur skulle troligen gynna dem som ska
informera andra om utvecklingen och hur medborgaren ska forhalla sig i den.

Empati, rittskdnsla och onskade regler

Genom historien har biblioteken agnat sig at folkbildning med dess inneboen-
de vaxelverkan mellan bildning for ett bestamt mal och bildning for frigorelse
och jamlikhet (Olsson Dahlquist 2019). Nar biblioteksmedarbetarna, liksom
de ovriga professionella i studien, stottar medborgarna till digital inkludering
genom att hjalpa dem att sjalva 16sa sina problem agnar de sig at folkbildning
i en samtida kontext (Dali 2018, Olsson Dahlquist 2019).

Analysen av intervjuerna leder till teorierna om ethics of care som vi pa svens-
ka valjer att kalla omsorgsetik. Stensota (2010) summerar i en litteraturge-
nomgang att vi inte vet mycket om vilka faktorer som styr omsorgsetik. En
svensk studie som mater omsorgsetik i Forsakringskassan visar att det som
bestammer graden av omsorg i forsta hand ar antal ar inom yrket och i andra
hand élder (Stensota 2010). I enlighet med teorin visar denna studies inter-
vjupersoner omsorgsetik genom att mena att medborgarna har ratt till stod i
sina fragor och att det inte finns nagot annat som de som fragar borde ha gjort
istallet.

Perry (1996) diskuterar medkinsla, vilket inte inkluderas i omsorgsetik (Sten-
sota 2010) men i foreliggande resultat syns just empati. Exempel ar att inter-
vjupersonerna kianner att de vill stotta en medmanniska som de har framfor
sig eftersom de annars anar allvarliga negativa konsekvenser for personen.

Ethics of justice ar ett annat begrepp att beakta. Det handlar om i vilken grad
den professionella haller sig till regler (Stensota 2010). Det som visas i inter-
vjuerna ar a ena sidan att de professionella dr noggranna med att inte fa for
mycket information fran medborgarna till exempel om kontonummer och 16-
senord. A andra sidan 4r det just regler att halla sig till som de saknar. De vill
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ha riktlinjer for hur de ska hantera uppgiften att stotta medborgarna. Liknan-
de resultat fann forfattarna till en farsk svensk studie (Wilow et al. 2019).

Alla nummer utom ett av Biblioteksbladet 2012-2016 inneholl ndgot om digi-
talisering. Omfattningen var ungefar atta procent av artiklarna. Oftast presen-
terades digitalisering som en utmaning for bibliotekarierna, det vill saga med
negativ tonvikt (Ash 2018), vilket dven varit tydligt i denna studie. Av resulta-
ten i denna studie framgar det att aven andra kompetenser dn bibliotekarieut-
bildade anstélls for de arbetsuppgifter som bibliotekarier har. I en forsta kort
beskrivning pa hogskolans hemsida av bibliotekarieutbildningen i Boras star:
”... samt hur du méter dessa anvandare och stodjer deras informationssékande
och -anvandning. ... Utbildningen ger dig dven kunskaper i konkreta arbets-
metoder och redskap som ar vanligen forekommande i biblioteksverksamheter
samt i ledarskap” (Hogskolan Boras 2019). I beskrivningen av bibliotekarieut-
bildningen pa Sodertorns hogskola star det explicit om digitalisering: “Du far
bland annat verktyg inom informationssokning, mediekunnighet och digital
kompetens” (Sodertorns hogskola 2019). Detta indikerar att bibliotekarier nu
far traning i att stotta medborgare i deras undringar om e-tjanster.

Osikerhet och de dilemman som intervjupersonerna beskriver beror till stors-
ta delen pa att det ar andras uppgifter de hanterar. De riskerar att sakna infor-
mation som behovs for att hantera besokarnas drenden pa bista sitt. A andra
sidan innebar det ett etiskt dilemma att fa den informationen.

Inkluderade och exkluderade for stod

Intervjupersonerna pratade spontant ganska lite om flera av de faktorer som
brukar kallas socioekonomisk status, som utbildning och inkomst, som pro-
blem. Detta fanns ibland implicit nar de lyfte nyanlanda som den grupp som
har flest fragor om digitalisering. De nyanlanda har olika bakgrund. Kanske ar
det de mest vana internetanviandarna som tar initiativet att fraga i det nya lan-
det. Fragorna handlar namligen ofta till exempel om hur Sveriges myndigheter
fungerar snarare an om de tekniska verktygen. Personer som bor i Sverige men
ar fodda utanfor Norden anviander generellt internet i hogre grad an infodda
svenskar (Internetstiftelsen 2018).

Intervjupersonerna var inte sirskilt oroade over att dldre skulle ha problem
med att tillgodogora sig majligheterna med digitalisering. Den motesplats for
aldre som ingar i studien besoktes till storsta delen av pigga alderspensionarer.
Detta kan paverka resultatet eftersom bara tre intervjupersoner representerar
aldre varav en arbetar pa den observerade matesplatsen. Enligt intervjuerna
ar daldre en grupp som kan vara extra betjant av digitala verktyg for att behalla

33



sociala kontakter. Forskning har visat att personer med funktionsnedsattning,
oavsett alder, som upplever sig isolerade kan fa en kansla av tillhorighet genom
digitala verktyg (Lin et al. 2018). Att vara dldre kommer mgjligtvis att forsvin-
na som exkluderingsorsak i sig men risken for olika exkluderingsorsaker okar
med stigande alder, till exempel minnessjukdomar. Forskning visar att faktorer
som socioekonomi har betydelse for anvandning av digitala verktyg hos dldre
savil som hos yngre (Helsper & van Deursen 2017).

Eftersom inte alla intervjupersoner visste att medborgare kan fa stod i fragor
om digitala verktyg och e-tjanster pa biblioteken kan det vara sa att medborg-
are som behover stodet inte heller vet om det. De behover fa informationen.
Alla ar inte heller vilkomna, eller kidnner sig vilkomna, pa offentliga platser
som bibliotek till exempel personer med missbruk. Det ar ytterligare en grupp
att eventuellt nd med stod.

4.1 Metoddiskussion

Tre personer tackade nej till intervju. De ar politiker verksamma i samma
kommun. Bland de 6vriga var instéllningen positiv och flera tackade for att de
hade fatt redovisa sina synpunkter. Temat var fragor som ar aktuella i perso-
nernas profession. Vid intervjutillfillet blev de lovade konfidentialitet vilket
borde gora dem mer frisprakiga 4n om risken fanns att medarbetare eller che-
fer skulle se svaren.

Intervjuaren forsokte gora intervjuerna sa lika till exempel genom att intervju-
guiderna var sa lika som mojligt. Fragorna anpassades dock till intervjuperso-
nernas berittelser och foljdfragorna tenderade att bli mer initierade vartefter
intervjuaren larde sig mer om kommunerna och verksamheterna.

Metoden att soka kommuner som ar mer eller mindre digitalt aktiva via inter-
net kan snedvrida urvalet eftersom de kommuner som ar bast pa att presentera
sina aktiviteter digitalt ser ut att vara mer aktiva an andra.

5. Det hander mycket trots svag
styrning - Slutsatser

Denna studie har visat att i de studerade kommunerna ar styrningen av upp-
draget att o0ka den digitala inkluderingen och delaktigheten svag.
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Trots den bristande styrningen kan vi se att i verksamheterna, i detta fall bib-
liotek, integration- och dldresamordning gors dnda en mangd insatser for att
mota behovet hos medborgarna i allmanhet och i synnerhet for dem som ak-
tivt ber om stod och hjalp. Medborgarna och de kommunala verksamheterna
ar mitt i processer dar digitalisering forandrar hur de kan ta del av offentliga
tjanster och vara aktiva samhallsmedborgare. De som arbetar i dessa verksam-
heter upplever inte att de far kommunledningens stod i sina dagliga verksam-
heter, varken genom mojligheter till kompetensutveckling eller for att kunna
organisera verksamheten for att mota nya behov. Ett samlat intryck ar att alla
kommuner finansierar den lagstadgade verksamheten pa biblioteken, men
utan tydligare styrning av vad som kan och bor ske.

Det syns aven i att alla intervjupersonerna beskriver att styrningen ar svag.
Istéllet upplever de att det ar de sjalva som far bara ansvaret for uppgiften att
stotta medborgarna i deras digitala inkludering. Det faller darfor ocksa ofta
pa den enskilda medarbetaren att dels utveckla sina egna kompetenser, dels
att organisera arbetet pa ett lampligt sitt. Det skapar ménga dilemman hos
medarbetarna: De vill stotta besokarna i hjalp till sjalvhjalp i deras fragor om
e-tjanster och digitala verktyg. Samtidigt maste de sjalva bestimma hur myck-
et de ska hjilpa till och vilka risker de vill ta i att eventuellt gora fel. Det gor
att de ar tveksamma till att till exempel hantera andra organisationers digitala
tjanster och olika e-formular. Intervjuade i alla kommuner menade entydigt
att de inte ser som sin uppgift eller deras verksamhets uppgift att stotta med-
borgare i digitala frigor som galler andra organisationer. De har svart for att
hantera fragor som ror bankerna, ett av de mest aterkommande problemen
da bankernas digitala identifikation (eID eller motsvarande) d&ven anviands for
manga offentliga tjanster. De ser tydligt att den egna kommunens tjanster var
det primara malet nar de stottar medborgare med digitala fragor, det andra
var andra offentliga tjanster. Det de inte ser som sina uppgifter ar att hantera
privata foretags e-tjanster som banktjanster, betalningar och resebokningar.
Har efterfragas tydligare styrning och guidning i hur de offentliga resurserna
bor anviandas pa basta sitt, vilket de ser som en uppgift for kommunledningen.

Trots den bristande ledningen och styrningen har de professionella en driv-
kraft att stotta medborgare som ber om hjilp, de inser att samhallets krav pa
digitalisering gor att den som inte kan hantera digitala verktyg har svart att
vara sjalvstandig och integrerad.

De delar uppfattningen som finns i bibliotekslagen att det ar bibliotekens upp-
gift att stotta medborgarna i deras digitala inkludering och det ingar i bibli-
oteksutbildningen. Medarbetare med aldre utbildning kan kanna sig osakra
i rollen som digital radgivare. Osakerheten i kombination med en hog ambi-
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tionsniva bland bibliotekarier visade sig bade kunna hindra i uppgiften darfor
att medarbetaren inte vill hanvisa till en kollega eller inte har nagon kollega att
hénvisa till om biblioteket ar litet. Den hoga ambitionsnivan gor ocksa att de
loser manga av medborgarnas problem genom att sétta sig in i arendet och lara
sig sjilva, tillsammans med besokaren.

Vi ser aven att de som leder kommunernas verksamheter — bade politiker och
hogre tjanstepersoner — behover ha kompetenser for att leda och styra mot
okad digital kompetens och inkludering. Det ar viktigt att de ledande bade
forstar betydelsen av digitala kompetenser for att kunna ta del av offentliga
tjanster idag och att de har kompetens att leda dem som arbetar med fragorna.

5.1 Fortsatt forskning for att stotta
verksamhetsutveckling i kommuner

Vi har har konstaterat att det saknas ledning av kommunernas verksamheter
for att stotta medborgare att bli mer digitalt inkluderade. Det behovs mer kun-
skap om vad som sker i kommunerna och om hur arbetet skulle kunna ledas
och utvecklas battre.

Mot bakgrund av vad som redovisas har behovs mer kunskap om hur med-
borgarna vet att de kan fa stod pa biblioteket. Da flera intervjupersoner vittnar
om att manniskor inte kanner till det sa behovs analyser av hur biblioteken
kan na ut och mé6ta dem som behover stod. Dartill behovs modeller, baserade
pa organisationsteorier och forvaltningsmodeller som visar hur kommunerna
skulle kunna styra bibliotekens arbete for digital inkludering. Sarskilt behovs
mer kunskap om och stod for att dra granser kring bibliotekens stod och skapa
natverk dar andra aktorer - sarskilt bankerna - kan ta ansvar for att stodja
anvandningen av deras egna tjanster.

Digital inkludering forutsatter fungerande teknik till alla. En mer generell fra-
ga ar hur fler - eller helst alla - ska kunna fa tillgang teknik och kompetens
att anvanda den. Har ar det tydligt att de som arbetar i verksamheterna har
kunskaper och idéer som bor lyftas fram for att kunna spridas och forbattra
arbetet i manga andra kommuner.

Avslutningsvis vill vi framhalla att da tekniken standigt utvecklas och nya digi-
tala tjanster tas i bruk sa behover stodet till anvandarna alltid ocksa utvecklas.
Detta ar inte ett arbete som kan ses som avslutat utan maste vara en standigt
narvarande del av kommunala verksamheter.
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