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1. Perspektiv och ansats

Digital delaktighet — manniskans mote med teknik

Utgéngspunkten for den hér rapporten &r att vi inte kan prata om teknik utan att prata om
ménniskan och allt mer séllan kan prata om ménniskan utan att prata om teknik. Teknik &r inte
en “sak” som vi kan forsta frankopplat fran den kontext den gjorts i och anvinds i. I tekniska
16sningar viavs en mingd olika sociala aspekter in sdsom vérderingar, val, makt, drémmar och
forhoppningar. Och omvént, de tekniska 16sningar vi skapar paverkar hur vi vérderar, véljer,
drommer och hoppas'.

Niér vi da pratar om samhéllets digitalisering och digital delaktighet sd &r det svart att bortse
frdn den néra relationen och framforallt hur ojdmlika vara relationer med teknik ser ut. Vissa
av oss kénner oss trygga att bade virdera om tekniken &r bra eller délig och har strategier och
végar att ga for att stilla krav och gora den bittre. Medan andra istillet bade saknar strategier
och vigar och sjalvfortroende att lita pa sin egen varderingsformaga’.

Pé sé sétt dr ménniskans mote med teknik en demokratifrdga som vi alla behdver ta pa allvar.
Gemensamt bor vi arbeta med forstaelsen for att relationerna kan se véldigt olika ut och 6ka
insikten kring hur vi bidrar till bade simre och béttre relationer. Det finns alltsé ett utrymme
hir som manga i dagsldget arbetar aktivt med och som vi behover vara fler som far en djupare
forstaelse for. Bade for att arbeta vidare och bygga pa bra initiativ men ocksé for att arligt
erkdnna att det finns mycket kvar att gora och att vi behdver lira av varandra och komma

vidare.

Foreliggande rapport ror sig saledes just 1 det mellanrummet ddr ménniskor moter teknik och
mer specifikt ndr vi moter var gemensamma vélfard via teknik, det vill sdga de dtaganden vart
gemensamma samhéllsbygge innebér (se bilden pé nésta sida). Syftet har varit att identifiera,
illustrera och belysa delar av det vi ofta bendmner ‘digital delaktighet’, mer specifikt vilka
aktorer som pa olika sdtt arbetar med att uppfylla samhaéllets ataganden och underldtta méten
med teknik i1 Vésternorrland och hur det kan se ut.

1 Det hér perspektivet kallas ibland for en socio-teknisk tekniksyn (sprunget ur studier vid Tavidstock Institute i London)
eller ibland socio-materialitet (sprunget ur Karen Barad och Lucy Suchmans studier) dér det materiella och det sociala
inte gar att isirkoppla. Nér man ska forsta det sociala sa méste man ta hénsyn till det materiella och nér man ska forsta det
materiella sd maste man ta hinsyn till det sociala.

2 For mer ldsning, se Gidlund, 2005.



Digital delaktighet — att underlatta motet med teknik.
Bild: Terese Raymond och Katarina Gidlund.

Vi kommer dirfor inte att skriva om vissa grupper och utga fran att de bar pa hinder for att
delta utan vi kommer att utgé fran att det dr samhallet som hindrar och skapar ett digitalt
utanforskap — och pa s sétt ocksa har tillgang till mdjligheter att géra annorlunda. Hér tar
vi avstamp 1 en mer dynamisk syn pé digitalt utanforskap som ‘ett gérande’ som saledes
ocksé da kan goras om. Digitalt utanférskap kan bade undvikas och forstirkas och vi behdver
alla forsta hur detta utspelar sig och vi har ett ansvar att ta det pa allvar om vi menar att det
digitala samhaéllet ska vara till for alla. Med det menar vi ocksa att valet att inte anvéinda
digitala tjénster kan vara vilgrundat och inte alltid ska tolkas (eller missforstas) som ett
digitalt utanforskap eller en digital omognad. Moétet kan s att sdga vara felkonstruerat,
onddigt eller felriktat och d& behdver det hanteras (se bilden pa nésta sida). Inte genom att
individen sjdlv ska ldgga tid och kraft for att kompensera for ett bristande mdte utan genom
att motet i sig gors pa ett bttre sétt.



Digital omognad — eller kompetent vardering av digital tjanst?
Bild: "Computer Guy”. Bilden sprids som meme (internetfenomen). Upphovsperson: okand.

Genomgédende kommer vi dérfor att utforska digital delaktighet (1) ur manniskors 6gon
(ménniskors berittelser vigleder oss och forklarar for oss hur digital delaktighet eller digitala
hinder ser ut), (2) som ett mdte (det dr alltsa inte den tekniska 16sningen 1 sig som frikopplat
betraktas) och slutligen, (3) att det &r dags att vi sétter ner foten och lyssnar pd de berittelser
som méanniskor dterger, samhéllet méste ta digital delaktighet pa allvar.

Digitala samhallshinder — manniskans mote med
samhallet i det digitala samhallet

Om vi dé gér vidare i ett sddant resonemang sé innebér det att vi istéllet pratar om socio-
tekniska hinder eller barridrer som vissa grupper utsitts for. Hindren samskapas pa sétt

som ibland kan vara svéra att identifiera eller fa syn pd, sdllan medvetet eller uttalat, men
effekterna av att hindren byggs (eller inte rivs) ér ofta véldigt konkreta for de méanniskor som
moter dem. Det ér sa att sdga en relation mellan hinder och manniskan som uppstar i méotet
och om vi har en sddan utgdngspunkt sé blir ocksa maktbalansen i den relationen viktigt att
arbeta med.



I manga studier s bendmns den hér relation som den ‘digitala klyftan’ (eng. digital divide)
och 1 de flesta fall sé listar man d& olika faktorer som skiljer ‘de som har’ med ‘de som inte
har’ (eng. haves and have nots) eller med vér ansats, de som méter hindren och de som kanske
inte ens erfar att de finns. Antalet faktorer och hur man delar upp faktorerna kan skilja sig &t
men aktuella forskningsoversikter® naimner faktorer sasom:

» Socio-demografiska faktorer
* Socioekonomiska faktorer

* Socialt stod

* Typ av teknik

 Digital traning/erfarenhet

+ Rittigheter

* Infrastruktur

+ Storskaliga hindelser

De faktorer som ndmns ovan kan si att sdga forflytta ménniskor mellan olika relationer med
teknik genom att mdtena ser annorlunda ut (se bilden pé nésta sida, Gidlund, 2005). Om ett
mote kréver att individen stélls framfor ett eller kanske till och med flera av hindren ovan
sa maste manniskan kompensera pé olika sdtt. Om inget av hindren stills 1 viagen for motet
sa blir upplevelsen en helt annan. P4 s sitt kan vi undvika att skapa méten som skapar
underordnade positioner dvs. nir kidnslan ar att individen finns till for tekniken istillet for
tviartom. Vi kan dven gora det omviénda, dvs. att fokusera p4 att se till att ta bort hinder och
pa sd sitt skapa ett mote dér kinslan &r att tekniken finns till f6r mig. Vi kan ocksd pé olika
sdtt skapa moten som antingen gor att individen ger upp och upplever att det inte nagon idé
att fordndra motet (t.ex. omdjligt att paverka det digitala motet) eller omvint, skapa moten
dér individen ser och forstér vilka véigar det finns att faktiskt gora motet béttre (t.ex. genom
tydliga végar till att [imna in klagomal och forslag till forbattringar).

3 Se t.ex.Lythreatis (2021).



Relation med teknik.
Bild: Katarina Gidlund, 2005.

Den utgangspunkt vi har genomgéende i den hér rapporten ar siledes att faktorerna ovan
inte ska kopplas till individer eller grupper av individer och dér 16sningen dé ofta blir en
individcentrerad 16sning dér individen sjdlv ska sékerstilla sin digitala kompetens/digitala
mognad. Vi behdver istéllet se Gver stddsystemen som ibland innebér stéd med ekonomiska
resurser for inkop av digitala artefakter sisom mobiltelefon, dator, internetuppkoppling
(dvs. kopplingen till samhaillets socialforsdkringssystem) eller mojligheter till digital
traning/erfarenhet (dvs. kopplingen till hur utbildningssystemet ser ut nér det géller breddad
rekrytering eller korta utbildningsinsatser pa arbetet och hur de fordelas och resurssétts pa lika
villkor). De listade faktorerna bildar tillsammans digitala samhéllshinder som vi gemensamt
behover ta ansvar for och arbeta for att sdnka. Vi behdver si att sdga “gridva bort” de hinder
som tornar upp sig och samverka sé att vi ser helheten men ocksa samverka for att pa bésta
sitt anvdnda oss av alla de insatser och kompetenser som faktiskt finns*.

Att delta i ett digital samhélle krdver sdvil ekonomiska som sociala resurser for att
overkomma barridrer sdsom att digitala teknologier kridver ekonomiska mojligheter till inkop
eller att digitala teknologier ibland kriver sociala mdjligheter som rddfrdgning, sprakliga

4 Flera regioner och kommunforbund har publicerat kunskapsunderlag inom omréidet. Under varen 2022 publicerades till
exempel forstudien “Digitalt utanférskap” av kommunforbundet Storsthlm och sedan tidigare fanns “Datasamhallet ar ett jdsra
bok” (2019) en inventering av stod for digital delaktighet genomford av Region Jonkdpings 1dn och Jonkdpings kommun.
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mojligheter till dversittning eller ett visst sétt att fungera for att de ska kunna anvéndas.
Samtliga barridrer gir forstés att beskriva som att det dr den enskilda individen som é&r digitalt
funktionshindrad och att oavsett miljo sa kommer de hindren att folja individen.

Syftet med den hir studien dr alltsé inte att kartldgga “grupper som hamnar utanfor” utan
snarare fa ta del av berittelser av hur det kan ga till i mdtet mellan ménniska och teknik och
genom dessa berittelser oka forstaelsen for hur vi kan undvika att skapa hinder. Fokus blir pa
sa sitt inte pa individen utan pé digitala samhéllshinder som vi mer eller mindre omedvetet
skapar och dirfor kan omskapa. Det gor att vi i den hér rapporten fokuserar pa aktorer,
kompetens och resurser eftersom det dr dar mycket av forutsittningarna for att arbeta med de
moten som gor att manniskor ger upp eller inte ens borjar ta sig in 1 vart gemensamma digitala
sambhdlle.

Det hir resonemanget har dven utvecklats av Daniel Greene® dér han pratar om “the access
doctrine” och lyfter att vi ofta hdnvisar till den digitala klyftan och digital inkludering

och i den typen av narrativ blandar ihop en mingd olika perspektiv och stiller for stora
forhoppningar till att om fler ménniskor blir ‘digitalt mogna’ eller lir sig enklare kodning i
skolan sd kommer utanforskapet hdvas. Har pdpekar Greene just denna sammanblandning

— att utanforskap beror pa digital omognad/okunskap och att innanférskap 16ses genom att
individens digitala mognad/kunskap hojs. Det Greene menar ar att det leder tanken fel och
istéllet doljer en mangd olika faktorer som vi istéllet behdver fokusera pa och i den hér texten
alltsd refereras till som samhéillshinder.

Vi vill dock vara tydliga med att ovanstadende resonemang inte utesluter att det finns sdrbara
grupper och att dessa behover fa en rost och en tydligare plats att paverka hur métet blir och
ser ut®. Skillnaden &r att vi inte tar avstamp i att det &r dessa grupper som “bér pa hindren”,
det dr snarare samhéllets oformdga att inte skapa hinder for vissa grupper. Hér blir s4 att
sdga de sarbara grupperna “experter’” pa att identifiera digitala samhéallshinder. Vilket i ndsta
steg innebdr att de snarare besitter en expertkompetens som skulle kunna tas tillvara pa ett
mycket bittre sédtt genom att koppla samman den kompetensen med digital spetskompetens
(kompetens att utveckla och designa digitala moten)’.

5 Greene, D. (2021) The promise of access: Technology, inequality and the political economy of hope.
6 Se t.ex. Iacobaeus et al, 2019, en forskningsoversikt som forskare vid Linkopings universitet har sammanstillt.

7 For vidare lidsning se t.ex. Stefan Johanssons doktorsavhandling (2019) Design for participation and inclusion will follow.
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Digital kompetens — en kompetens for att undvika att
skapa hinder

For att da ta “nésta steg pa allvar” sa kravs det forstds inte enbart ambitioner och
forhoppningar utan det handlar ocksa om kompetensutveckling; hur blir vi battre pé att
undvika att skapa digitala samhéllshinder? Och vilka kompetenser och resurser finns
redan i dag nér det géller att sétta ménniskan i centrum for digital samhéllsutveckling. I
en tidigare studie® s lyftes att det i offentlig sektor grovt skulle kunna delas in i tre olika
kompetensbaser:

» designkompetens ddr ménniskan
ofta refereras till som den tdankta
‘anvandaren/brukaren’ av den
designade l0sningen,

» marknads- och
kommunikationskompetens dér
ménniskan ofta refereras till som
den ténkta ‘kunden/malgruppen’ och
slutligen,

 fOrvaltningskompetens kring kommunal
forvaltning dar ménniskan 1 lagtexten
beskrivs som ‘medlem’ i en kommun
men i dagligt tal ofta refererades till
som medborgaren’.

8 Gidlund et al., 2015.

9 Vi kommer i den fortsatta texten ocksé anviinda oss av den roll ménniskor har i métet med teknik, dvs. Ibland som patient,
ibland som elev, ibland som besokare osv. Det kan alltsa vara viktigt att ha ytterligare referenser for att fortydliga i vilken roll
man stdter pa ett digitalt hinder eftersom det ger en djupare forklaring och forstéelse for omkringliggande kontext som skulle
forsvinna om vi anviander samlingsepitet som anvandare, kund eller medborgare.
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Digital delaktighet — humancentrerade praktiker.
Bild: Terese Raymond och Katarina Gidlund.

Alla tre perspektiv sitter manniskan i centrum for sitt arbete, den designade digitala 16sningen
ska vara anvéndbar, produkten eller tjdnsten ska vara attraktiv och vélfdrden ska vara
likvirdig. Dessa tre perspektiv kan vid forsta anblicken synas vara enkla att forena men tittar
man noggrannare sa dr det en hel del skiljelinjer som inte sa enkelt kan (eller ska) 16sas upp.
Det ér inte samma sak att ta del av en vélfardstjénst som att kdpa en tjanst som konsument
och nér utvecklingen sker och designarbetet gors sa kréivs det en storre forstaelse for politiska
och demokratiska aspekter!®.

Sa kompetensen att designa/utveckla och kommunicera/informera ar (eller bor vara) starkt
paverkad av de demokratiska perspektiven pd vir gemensamma vilfard. Den digitalt
formedlade eller medierade vélfdarden far inte bli diskriminerande och otillginglig. Men
vad innebar det och hur skapar man den? Det har ocksa varit ett syfte i det hér arbetet — att
kartldgga vilka aktorer som finns inom omradet och om/hur de relaterar till varandra och
vilken kompetens/vilka resurser som finns?

Det innebir att urvalet av intervjuade aktorer praglats av s.k. snébollsmetodik, att det blir ett
sOkande och trevande och en stindig uppmérksamhet av vad som ndmns i marginalerna. En
del av de intervjuade har till exempelt trott att den som eftersoks finns pa IT-avdelningen eller

10 Gidlund, K. L. (2015) Three eGovernments living happily ever after: Discursive tensions and conflicting epistemic
cultures in the development of public e-services.
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den digitala strategen medan det istdllet dr just hen som &r intressant for forstaelsen av vilken
kompetens som finns och behdvs. Just referensen till “digitalisering” (sdsom Greene patalar

i resonemanget ovan) doljer ofta en mingd olika kompetenser som hanterar och underléttar
motet med digitala samhéllshinder och vi har darfor forsokt vara sensitiva och inlyssnande for

att pa sa sitt f4 en mer heltickande aktorskarta.

Den arbetsformen vilar ocksa pa en begreppskonstruktion av Lovise Haj Brade!' som menar
att vi ofta fokuserar pa “de andra”, de vi menar star utanfor eller de vi vill hjdlpa medan vi
mer sdllan tittar pa oss sjélva, de forsta som definierar de andra. Det hér beskriver Brade som
forstehet och andrehet och menar att det kan vara lika givande (eller i vissa fall kanske dn mer
givande) att istéllet titta pa oss sjdlva nir vi forsoker stotta de andra. I foreliggande rapport sa
har vi alltsd inte intervjuat de som anses std utanfor och béra pé ett digitalt utanforskap, vi har
fokuserat pa att komma narmare de som arbetar med de digitala samhéllshindren pa olika sétt.

11 Brade, L. H. (2017) Vi, de neutrale: Skitser til udfordring af akademisk forstehed.
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2. Digitalisering av offentlig forvaltning

Pa regeringens uppdrag gér Myndigheten for digital forvaltning (DIGG) varje ar en samlad
analys av hur digitaliseringen fortskrider. Sedan december 2021 har analysuppdraget utvidgats
till att &ven inkludera samhillet i 6vrigt. I DIGG:s senaste rapport om det digitala Sverige
finns dérfor manga intressanta ingdngar for den som vill forstd medborgarens mote med
samhéllstekniken'?. Utgdngspunkten i DIGG:s analys ar att digitalisering &r ett kraftfullt
verktyg for offentlig forvaltning att mota samhéllsutmaningar, forenkla for anvindarna och
effektivisera sin verksamhet. DIGG menar att potentialen dr stor men har visat sig vara svar
att forverkliga. Offentlig forvaltning maste darfor aktivt strdva mot nyttorealisering och en
oppenhet bade for nya arbetssitt samt nya perspektiv 1 utvecklingsarbetet. En stor del av
potentialen, menar DIGG, finns i att arbeta mer forvaltningsgemensamt.

I avsnittet som fokuserar pa om vardagen blivit enklare for medborgare och foretag genom
digitaliseringen presenteras flera perspektiv for att analysera det digitala motet med den
offentliga forvaltningen. For att underlitta fortsatt utvecklingsarbete relateras den hir
rapportens berittelser frdn Visternorrland (del 3) till DIGG:s rubriker. Av den anledning
kommer hér en dvergripande summering av DIGG:s redogorelse 1 avsnittet om medborgarnas
digitala mote med den offentliga forvaltningen.

Tjansteutbudet ar ojamnt

Digitala tjanster ska utformas efter anvdndarnas behov och DIGG betonar enkelhet, snabbhet
och tillgénglighet. Samtidigt dr det vikigt med samspelet bade med egna och andras

digitala tjanster samt med 6vriga traditionella kommunikationskanaler. DIGG lyfter SKR:s
undersokning av invanarnas instillning till digital service. Dar ansag knappt en tredjedel att
den digitala servicen forenklade deras liv eller levde upp till deras forvantningar'”. DIGG
foreslar att skillnaderna mellan hur olika grupper svarar beror pa hur kommunerna presterar.
Har de digitala tjinsterna utformats efter anviindarnas behov? Ar tjéinsterna enkla, snabba och
tillgédngliga? Anvéndarupplevelsen kan dven bero pa hur vil det digitala motet samspelar med
andra digitala tjanster samt med 6vriga traditionella kommunikationskanaler.

12 DIGG Digitala Sverige 2021 — En samlad analys av digitaliseringen i offentlig forvaltning och forslag pé indikatorer for
digitaliseringen i samhéllet.

13 SKR, Invanarnas instillning till digital service 2020.
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Digitalisering minskar inte efterfragan pa analog service

DIGG pekar pa Riksrevisionens granskning av myndigheternas service till enskilda som inte
kan eller vill vara digitala'. Riksrevisionen konstaterar att efterfragan pa service via telefon &r
ofdrandrad, trots ett utvecklat digitalt service- och tjansteutbud. Det finns inget entydigt svar
pa varfor det dr sa. Endast ett fatal myndigheter har genomfort studier nér det géller behov

av alternativ till digital service bland de egna malgrupperna. Riksrevisionen skriver att det &r
viktigt att ta del av dessa studier for att forstd nér kontakterna med enskilda battre hanteras via

alternativ till digitala servicekanaler.

Digital service staller krav pa medborgaren

DIGG lyfter dven studier i Danmark som visar att den sjélvservice, som offentlig
digitalisering ofta medfor, stiller nya krav pd medborgare att lira sig att sjdlv utfora
uppgifter som professionella handldggare tidigare genomforde'. Digitala samlingspunkter
som “mina sidor” eller “mina drenden” kan forenkla processen. Men den danska studien
lyfter dven risken att en 6kad administrativ borda drabbar den enskilde som i allt hogre
utstrdckning maste utfora och hantera sin ansdkan och skicka in informationen digitalt i svara

drendeprocesser.

Tillgangligheten ar for dalig

For ménga ménniskor dr en god digital tillgdnglighet helt avgdrande for att kunna nyttja
digital service. Enligt DIGG har omkring 20 procent av befolkningen 1 Sverige ndgon form av
funktionsnedsittning, till exempel nedsatt syn eller rorelseféormaga'®. Bestimmelser om krav
pa tillgdnglighet nir det giller digital service som tillhandahélls av en offentlig aktor regleras
i lagen om tillgénglighet till digital offentlig service!’. Vid DIGG:s senaste granskning inom
tillsynsuppdraget uppfyllde inte en enda av 301 offentliga webbplatser lagkraven fullt ut'®.

14 Riksrevisionen (2021) Var god drdj, myndigheterna digitaliserar — service till enskilda som inte kan eller vill vara digitala.
RIR 2021:8.

15 Madsen, Lindgren, Melin (2022). The accidental caseworker — How digital self-service influences citizens’ administrative
burden, Government Information Quarterly, Vol 39, Issue 1, January 2022.

16 DIGG Digitala Sverige 2021 — En samlad analys av digitaliseringen i offentlig forvaltning och forslag pa indikatorer for
digitaliseringen i samhéllet.

17 Lag (2018:1937) om tillgéinglighet till digital offentlig service.
18 DIGG (2021). Overvakning av digital offentlig service i Sverige 2020-21.
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Myndigheterna behdver utveckla tjanster utifran
anvandarnas behov

DIGG hénvisar till OECD som beskriver att utvecklingen fran e-forvaltning (e-government)
till digital forvaltning (digital government) bland annat beror pé att man i den senare
verksamheten anammar en anvindardriven ansats i stéllet for en anvdndarcenterad ansats'®.
En anvéndardriven ansats skapar utrymme for anvéndare att uttrycka sina behov, vilket sedan
fir utgora kirnan 1 utformning av policyer och design av tjénster, medan en anvandarcentrerad
ansats forsoker tolka anviandarnas behov. I OECD:s indexmétning® placerar sig Sverige sist

1 dimensionen anvéindardrivet forhéllningssitt. I Sverige finns ingen samlad information

om hur anvindarupplevelsen ser ut i offentliga tjdnster och heller inga allmént vedertagna
riktlinjer och verktyg for anviandarinvolvering?'. DIGG:s egna undersokning nér det giller
malgruppsinvolvering visar att svenska myndigheter ar forhallandevis bra pa att samla in
synpunkter och dnskemaél fran sina malgrupper genom fokusgrupper, enkiter och liknande.
Men endast en dryg tredjedel av myndigheterna analyserar mélgruppernas behov utifrén

livs- eller foretagshéndelser och lika fa dr det som regelbunden foljer upp malgruppernas
uppfattning av myndighetens digitala service. Bristen pa systematisk uppfoljning gor att det
inte gér att veta i1 vilken utstrackning tjdnsterna faktiskt blir battre for anvandarna, oavsett om
de var involverade 1 utvecklingsprocessen eller inte.

Inférandet av férvaltningsgemensamma tjanster gar
langsamt

En av de absolut viktigaste forutséttningarna for att kunna bygga enkla och sammanhallna
digitala tjanster ar forvaltningens formaga att utbyta information ”bakom kulisserna”. Annars
mdste anviandarna agera kurirer och sjilva forsta hur system hanger ihop. Hér spelar Ena,
Sveriges digitala infrastruktur, en avgorande roll. Nar DIGG undersoker anvindningen av
forvaltningsgemensam infrastruktur framgér att utvecklingstakten ar langsam. Det dterstar
mycket att gora nér det giller implementering av centrala funktioner och ateranvidndning av
data.

19 OECD (2020). Digital Government Index: 2019 results. OECD Public Governance Policy Papers No. 03.
20 Tbid.
21 DIGG (2021). Digital forvaltning i internationellt perspektiv 2021.
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Utbudet av e-tjanster varierar kraftigt

Kommunernas utbud av e-tjinster for sina invinare varierar kraftigt inom Sverige. Storre
och mer urbana kommuner far generellt battre resultat. Har pekar emellertid DIGG pa att
just Vésternorrlands region sticker ut med hoga viarden om man ser till medelvardet bland

kommunerna.

Samordningen ar ofta for svag

Digitaliseringen av forvaltningen ar en tvarsektoriell frdga med stort behov av samordning. En
aterkommande utmaning f6r Sverige ar darfor var decentraliserade forvaltningsmodell som
ger de olika aktorerna en relativt hog grad av sjilvstindighet. DIGG bedomer att citatet nedan,
frén en av slutsatserna 1 Digitaliseringskommissionens slutbetdnkande 2016, fortfarande &r
aktuell.

"Sverige har ett stort antal e-tjdnster som utgar fran anvindarnas behov, utifran
den enskilda organisationens perspektiv. Samverkan mellan sektorer och olika

forvaltningsnivder har ddremot inte haft samma prioritet .

Forvaltningsgemensamma digitala tjénster skulle kunna minska den administrativa bordan
och underlétta for medborgare.

Har det blivit enklare och effektivare?

Sammanfattningsvis kontaterar DIGG att digitaliseringen av den offentliga forvaltningen

ar ojdmn och inte alltid gor varken service enklare eller verksamheter effektivare. Det &r
positivt att framsteg sker inom viktiga omraden som interoperabilitet och datahantering men
utvecklingen sker fragmenterat. DIGG noterar att personer som i méanga fall skulle kunna

dra storst nytta av digital samhéllsservice ofta dr de som 1 praktiken halkar efter. Framdver
behover digitaliseringsarbetet darfor fokusera mer pa att inkludera dem som idag stir utanfor.
Offentlig forvaltning kan bli béttre pé att flytta fokus fran ett interneffektivt perspektiv

till samhallsnytta och anviandarperspektiv. Offentliga aktorer arbetar utifran sin egen
verksamhetlogik och enskilda budget men den som tar del av servicen befinner sig ofta

1 en livssituation dar manga handelser och kontakter viavs samman. Da ricker det inte

22 DIGG (2022) sidan 34.
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att varje enskild offentlig aktor forenklat i sitt enskilda drendeflode. En modern digital
forvaltning bor ha méalet att minska det totala antalet interaktioner och processteg. Da méaste
malgruppsperspektivet och samhéllsnyttan styra utvecklingen. Bakom kulisserna méste dven
data kunna utbytas for att gora sd att servicen hinger ihop for anvdndaren — oavsett vilka
aktorer som &r inblandade. Darfor méste offentliga aktorer bli béttre pé att anvinda data pa
ett sétt sa att tjinsterna ar anpassade efter den aktuella situationen och moter medborgarnas
behov. I det hir arbetet ingér dven att offentliga aktorer maste dela och beskriva sina data

pa ett sddant sitt att andra kan anvénda den, det vill séga bli mer medvetna dataégare.
Gemensamma losningar och interoperabilitet dr d&ven nyckelomrdden nér det giller att gora
forvaltningen som helhet mer effektiv.
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3. Berattelser fran Vasternorriand

I den hir delen beskriver vi digital delaktighet i framtrddande berittelser fran samtal med
olika aktdrer i Visternorrlands 14n. Allra sist finns det aktdrsnitverk som framtrétt i arbetet
med rapporten. Som ndmnts tidigare dr beréttelserna strukturerade utifrdn DIGG:s olika
perspektiv for att analysera det digitala motet med den offentliga forvaltningen?.

- Apropd att tjéinsteutbudet ér ojémnt

TEO - tillgangliga e-tjanster for offentlig sektor

Om ett projekt som skapar grinséverskridande arbete for digital delaktighet
genom att flera olika verksamheter fokuserar pa ett tillgéngligt och anvdndbart
e-tjdnsteutbud samt stédfunktioner till detta.

Visternorrlands kommuner har samverkat kring digitaliseringsfrigor i ett drygt decennium.
Det startade med ett projekt som tog fram en gemensam e-tjansteplattform®* och under aren
har man tagit fram dver 400 kommunala e-tjénster tillsammans. Den 1 januari 2020 bildades
Visternorrlands Digitaliseringsrdd for att driva och hélla ihop fortsatt kommundverskridande
digitaliseringsverksamhet.

Just nu driver Digitaliseringsradet bland annat projektet Tillgéngliga e-tjanster for offentlig
sektor (TEO)* som ska bidra till att medborgare och foretag sa enkelt som mdjligt ska kunna
anvinda och na den kommunala servicen digitalt. Projektet riktar fokus pd utveckling och
tillgénglighetsanpassning av befintliga och nya e-tjanster. Man har redan gjort genomlysningar
med fokus pa tillginglighet av e-tjdnsterna: bygglov, ansokan om modersmaél, specialkost,
livsmedelsverksamhet, fardtjanst, riksfardtjanst, ekonomiskt bistand och féreningsbidrag.
TEO ir ett unikt projekt inom digital delaktighet eftersom det har ett systemdvergripande
angreppssétt och inkluderar kompetens frén integrationerna “bakom kulisserna” till forsta
linjens support i direkt kontakt med anvidndare. Genom fyra olika arbetsgrupper samlar TEO
funktioner med kompletterande uppdrag inom den digitala offentliga forvaltningen. Pa nista
sida finns en lista med arbetsgrupperna och en illustration fran projektet.

23 DIGG Digitala Sverige 2021 — En samlad analys av digitaliseringen i offentlig forvaltning och férslag pa indikatorer for
digitaliseringen i samhaéllet

24 http://oeplatform.org/
25 https://kfvn.se/digitalisering-2/tillgangliga-e-tjanster-for-offentlig-sektor/
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Fyra arbetsgrupper inom TEO

» eForvaltningsradet med utvecklare och systemforvaltare. Ska bland annat
integrera de externa e-tjdnsterna med interna drendehanteringssystem och ta
fram rutin/e-tjanst for stindiga forbattringar.

+ Kommunikation med representanter frdn vardera kommuns
kommunikationsteam. Ska bland annat ta fram en kommunikationsstrategi
med material kring marknadsforing av kommunernas e-tjinster.

» Kompetensutveckling med representanter fran bibliotek och
medborgarkontaktcenter. Ska bland annat kartldgga hur man idag stottar icke-
och séllananvéndare av teknik i syfte att utveckla forsta linjens support i ldnet.

* Omvirld med resurser inom strategi och omvérldsbevakning. Fokuserar
specifikt pa att bevaka fragan om digital hantering av fullmakt och méjlighet
att anvédnda sig av ombud/God Man i kontakt med kommunernas e-tjénster.

Kommunférbundet
TILLSAMMANS FOR VALFARD OCH UTVECKLING Vasternorrland
EUROPEISKA
UNIONEN
“ Eump&iSKa
Arbetsgrupper TEO Ceeaingstonden
Arbetsgrupp Arbetsgrupp Arbetsgrupp
eForvaltningsradet Kommunikation Kompetensutveckling Omviérld
E—Tjénsteutvecklare Projektkommunikat('jr+ Bibliotek Omvarld + DIGG +
1 kommunikatér/kommun Medborgarkontaktcenter Jurist
5 \ /
o
) . eFr
3 Interna malgrupper
=y Berorda
oG verksamheter
£
©
£ |
2
x De som inte kan men De som inte kan
De som kan
w De som kaf‘ inte g6 skulle kunna med ochinte 0.
och som gér men inte gor stod eller hjalpmedel kommer att kunna vi

Anvdndbarhetsspecialist

Arbetsgrupper och malgrupper i det kommundévergripande projektet TEO. Syftet med TEO &r att
kommunerna ska erbjuda samhallsservice i form av trygga, palitliga och tillgangliga digitala tjanster.
Bild: Sara Johnston, Kommunforbundet i Vasternorriand.
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DigidelCenter — nod och gransgangare for digital delaktighet

Om digital handledning och att samordna insatser fér en mer inkluderande
digitalisering.

Tre av de sju centralbiblioteken i Visternorrland har ett DigidelCenter i sin verksamhet. I och
med det har de hir tre biblioteken ett utdkat uppdrag utdver det ordinarie biblioteksuppdraget.
De ska dven vara en nod 1 kommunen for arbete med digital delaktighet.

Ett DigidelCenter &r en plats dit medborgare kan gé for att béttre forstd den digitala

véarlden samt fa hjdlp i att anvédnda digitala tjanster och prylar. DigidelCenter-modellen &r
ocksé en mojlighet for kommunen att samordna verksamheter dér olika typer av digital
handledning sker. Ett DigidelCenter méste inte vara lokaliserat till biblioteket men pa grund
av bibliotekens centrala placering, tillgangliga 6ppettider och grundldaggande demokrati-
och informationsuppdrag ar det en lamplig plats for Digidel-verksamheten. Bakgrunden till
konceptet finns i ett tioarigt samverkansprojekt som heter Digidelnédtverket?.

Harnésand 6ppnade DigidelCenter under hosten 2021 i Sambibliotekets lokaler. Pa
bottenvaningen i samma byggnad ligger kommunens servicecenter (mer om det pa sidan 25)
och pa tredje vaningen finns Larcentrum for personer som studerar pa eftergymnasial niva.
Projektledaren for DigidelCenter arbetar utatriktat och &r till exempel part i kommunens
digitaliseringsgrupp som lyfter centrala fragor géllande digitalisering i kommunen. Det

finns dven en pagéaende dialog med Statens servicecenter samt med verksamhetsutvecklare
pa arbetsmarknadsforvaltningen och socialforvaltningen. DigidelCenter bemannas av 5-6
medarbetare och en projektledare som gor “digidel-relaterade” arbetsuppgifter som en del

av sitt ordinarie uppdrag. De ger digital vigledning under ordinarie 6ppettider &ven om det
alltid ar en balansgang 1 disken med andra mer biblioteksrelaterade fragor. Nar DigidelCenter
1 Harndsand beskriver verksamheten sa lyfter de forst av allt det roliga och lustfyllda med
digitaliseringen. Personalen jobbar till exempel med att skapa en bra studio efter anvdndarnas
behov. De vill att fler ska fa reda pa att det finns tillgéngliga resurser pa biblioteket och har
som mal att medvetandegdra tillginglighet sé att samhéllstjinster blir battre.

26 https://digidel.se
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Sundsvalls stadsbibliotek har jobbat med digital delaktighet pé olika sétt sedan 90-talet

men DigidelCenter 6ppnade under 2016. Tanken med DigidelCenter var att samordna olika
insatser (kurser, drop-in, prova-pé etc.) pé en plats. DigidelCenter ligger i Kulturmagasinet
och beskriver sin malgrupp som digitalt ovana och digitalt nyfikna. Team Digidel dr mellan
8-10 medarbetare med en teamledare. De kombinerar den fysiska lokalerna med en bla
sképbil som heter Mobidig. Den ér utrustad med digitala verktyg till exempel VR-teknik,
olika robotar och ldsplattor. Med Mobidig kan personal aka ut till seniorgrupper, foreningar,
traffpunkter, sdrskilda boenden, gymnasieskolor och kommundelarnas nérbibliotek och
arrangera en workshop efter onskemal. P4 DigidelCenter i Kulturmagasinet kan man dven fa
IT-handledning pa flera olika sprak.
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Sundsvalls stadsbibliotek & >
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Jon Widmark och Angelika Lundkvist framfor Mobidig — stadsbiblioteks mobila och digitala
upplevelsecenter. Foto: Sundsvalls stadsbibliotek.
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Arkenbiblioteket i Ornskodldsvik startar upp ett DigidelCenter till hosten 2022. De har pratat
om samverkan med bdde NBV (Nykterhetsrorelsens Bildningsverksamhet), Studieforbundet
Bilda och ABF (Arbetarnas bildningsforbund). Personalen pa Arkenbiblioteket har under en
langre tid jobbat med olika metoder inom tjénstedesign for att pé allra bésta sétt mota behovet
av digital hjdlp hos sina besdkare. De har bland annat intervjuat seniorer om hur de anvinder
teknik under fikatréffar pa Triffpunkter runt om i Ornskoldsvik samt genomfort en forstudie.
De fyra tydligaste trenderna i forstudien ar att:

* Det finns ett stort behov av digital hjédlp/support
* De som bor pd landsbygden vill ha hjidlpen néira

» Det finns ett hogt fortroende for personalen pa
biblioteket

* Det ér ett stort fokus hos de dldre besdkarna vad géller
“bankgrejer”

Visternorrlands tre DigidelCenter har skapat en arbetsgrupp for att utbyta erfarenheter och
tips. P& det forsta arbetsmétet var det flera som lyfte risken med att bli en inofficiell support
nér det géller bade att tolka, forstd och forklara innehallet i andra aktorers e-tjinster. Ett
DigidelCenter kan bistd med I'T-stdd men om personen i fraga behdver mer professionellt stod
1 en viss typ av egenservice maste det finnas en tydlig och tillgénglig support att hdnvisa till
for respektive e-tjénst. Nér det géller utvecklingspotential for DigidelCenter s nimndes béade
mojligheten att rapportera in d&terkommande missforstand 1 olika samhéllstjénsters granssnitt
och att vara testyta for nya e-tjénster.

Det bor d4ven ndmnas att Kramfors hade ett DigidelCenter under tva ar och nio manader. Efter
projektstddet beslutade kommunen att inte resurssitta for DigidelCenter inom den reguljira
verksamheten. Kramfors bibliotek arrangerar fortfarande Digital Salong men det gar inte att
driva ett kvalitativt DigidelCenter inom ramen for en ordinarie biblioteksbudget.
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- Apropd att digitalisering inte minskar efterfragan pd analog service

Medborgarservice — samhallsvagledning och teknisk
support

Om hur forsta linjens support ér organiserad i Idnets kommuner och vad de gor fér
att éverbrygga tekniska hinder som invdnare méter.

I Visternorrland finns det fem servicekontor som drivs av Statens servicecenter. Dessa finns

i Harndsand, Kramfors, Sollefted, Sundsvall och Ornskoéldsvik. Ett sjitte 4r pa vig att Sppna
i Ange. Arbetet p servicekontoren handlar om att hjilpa besokarna att anviinda e-tjéinster
fran Statens servicecenters samverkansmyndigheter: Arbetsformedlingen, Forsékringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Férutom den medborgarnéra verksamheten med
servicekontoren dr Statens servicecenter en myndighet som skoter administrationen 4t cirka
160 andra statliga myndigheter. Det finns dven ett servicecenter i Migrationsverkets regi i
lanet. Det ligger 1 Sundsvall och erbjuder mojlighet for tidsbokade besdk och drop-in.

Vi har tidigare beréttat om lénets DigidelCenter men alla bibliotek erbjuder en stor variation
av samhéllsservice till invanarna. Samtliga centralbibliotek och flera nérbibliotek har till
exempel publika datorer men mgjlighet att printa och skanna dokument. Biblioteken i det
allménna biblioteksvasendet har som lagstadgat uppdrag att “verka for det demokratiska
samhdllets utveckling genom att bidra till kunskapsférmedling och fri &siktsbildning”. 1
bibliotekslagen §7 star vidare att "Folkbiblioteken ska verka for att 6ka kunskapen om

hur informationsteknik kan anvéndas for kunskapsinhdmtning, 1arande och delaktighet 1
kulturlivet.”

Platser som erbjuder 1dnedatorer far automatiskt fragor av anvindare. Inte bara om sjélva
tekniken utan dven om de e-tjdnster som besokaren dr dér for att anvénda. Det &r inte helt
enkelt att dra grinsen for vilken support den som erbjuder en lanedator ger. Biblioteket i
Kramfors har som policy att inte hjélpa till med drenden som ror ekonomi och juridik. Men
var hinvisar man en dldre besdkare, panikslagen och nira till grat, nar bankkontoret har
lagt ner, det saknas anhdriga som kan hjélpa till, och det ramlar in pdminnelser och krav pa
rdkningar som personen i fraga inte vet hur man hanterar digitalt? Och hur goér man nér kon
vid lanedisken véxer sig allt lingre men man mérker hur utsatt, ensam och stressad nagon
som inte kan hantera tekniken kdnner sig? Var hdnvisar man vardnadshavare sé att inte
medfoljande barn tar pa sig hela ansvaret 1 den digitala sjilvservicen pa svenska? Biblioteken
1 lanet har stor kunskap om hinder som medborgare méter 1 den digitala sjalvservicen.
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I rapporten Bibliotek som medborgarkontor undersdkte Svensk biblioteksforening i vilken
utstrackning folkbibliotek runt om i Sverige fungerar som medborgarkontor och om de isafall
har ett uttalat uppdrag den fragan frén huvudmannen (kommunen). Undersékningen visar att
biblioteken bdde tar pa sig ett vidare uppdrag och utfor en storre variation av samhéllsservice
an ren biblioteksservice. En allt storre andel av bibliotekspersonalens tid tycks upptas av
nagot som mer kan liknas vid samhéllsservice. I ménga fall handlar det om att ticka upp for
andra offentliga aktorers bristande nirvaro i lokalsamhallet.

Utifrén det som framkommer i rapporten ser Svensk biblioteksforening tydliga behov av att
huvudmaén och biblioteksaktorer tar ett samlat grepp angaende:

 Vilken service folkbiblioteket ska erbjuda och hur det kan formedlas till
medborgarna

* Vem som ska ansvara for att mota vilka behov och hur det kan samordnas i
kommunen

* Hur samverkan mellan olika aktorer, bade offentliga och privata, kan
forbattras sé att folkbiblioteken inte blir en restpost for den hjédlp som méanga
behdver men ingen erbjuder

Samma rapport menar att manga bibliotek handhar drenden som inte hor hemma dar.
Skribenten listar exempelvis:

* Allt som ror bankédrenden

» FEkonomiska transaktioner och sadant som kréver integritetskénsliga
personuppgifter

+ Allt som ror Socialtjdnst, Forsékringskassan och Skatteverket
* Tolkning/6versittning av myndighetsbeslut
» Hjélp att fylla i myndighetsblanketter

» Hjélp att skriva CV och ansdka om arbete
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Personal pa bibliotek kan guida anvindare till rétt tjénst och se till att det praktiska fungerar.
Men de kan inte vara “samhéllets allmidnna support”. Alla aktdrer méste ha tydliga
végar in till personlig support i sina medborgartjanster.

Kommunens egen medborgarservice dr organiserad pa olika sétt 1 ldnets sju kommuner. Det
formella uppdraget i kommunal medborgarservice dr att avgransa arbetet till kommunens
verksamhet. Men for besdkarna dr grinserna mellan respektive samhillstjédnsteutforare (stat,
region och kommun) inte alltid uppenbara. Fem av kommunerna har lokaler som é&r utrustade
med lanedatorer dér besokare kan utfora sjilvservice med eller utan hjélp. Sundsvall och
Ange har bemannad viixel och kommunreception men hinvisar till bibliotekens publika
datorer. Hér foljer en kort sammanfattning av hur respektive kommun i Vésternorrland har
organiserat sin medborgarservice.

Kramfors har Kom in kundtjinst som bemannas av sju samhéllsvégledare. Alla som jobbar i
Kom in kundtjinst har tystnadsplikt och kan hjélpa till med vissa drenden eller annars guida
till ritt person/forvaltning. Manga ringer till Kom in kundtjénst och vill ha hjélp med att hitta
till en sérskild e-tjanst. Samhallsvéigledarna pa Kom in kundtjdnst i Kramfors guidar dven

till statliga tjénster. I lokalen finns en besdksdator och vid tillfdllen nir den ar ur funktion
hinvisas besokare till 1anedatorerna tvérs over gatan hos biblioteket.

Hirnésand har Kommunens servicecenter som bemannas av kommunviégledare. De tar bland
annat hand om medborgarservice, turistservice, lokalbokning och méte med kommunens
handldggare. I lokalen finns datorer som besdkare kan surfa till vissa utvalda webbplatser pa.
Kommunens servicecenter vigleder i kommunens e-tjdnster men hénvisar bredare drenden till
DigidelCenter (en vaning upp).

Sollefted har Medborgarservice och Infopoint som bemannas av servicehandldggare. Dessa
kan bista besokare 1 vissa drenden och hjélper till exempel personer forsta gdngen som de
fyller i en ansdkan om ekonomiskt bistind. Ménga personer ringer for de har ingen dator
hemma och kan inte soka fram telefonnummer eller information. Det hdnder ocksa att
Medborgarservice printar ut information fran webbsidor och postar till kommuninvanare utan
tillgang till digitala kanaler. I lokalen finns en kunddator men den &r begréansad till vissa sidor.
Servicehandlidggare kan printa ut blanketter till besokare men blir det fér manga sa hanvisar
de till biblioteket. Medborgarservice i Sollefted dr dven forséljningsstélle till biljetter for att
resa med Din Tur.
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Ornskéldsvik har Kontaktcenter som bemannas av kommunvigledare. De har tva lanedatorer
1 ena receptionen och tre i den andra. Den vanligaste fragan ér att soka reda pa var ndgonstans
ndgonting finns. Kontaktcenter har nira samarbete med vélfardsenheten och dven med rehab.
Kontaktcenter hjélper till med kommunens tjdnster men hénvisar fragor om teknik vidare till
biblioteket. I samtalet om den hir rapporten berdttade kommunvigledaren att de precis fatt ett
mail fran Arken (biblioteket) som informerade om vilka tider som géllde for Digitalhjdlpen.

Timra har Kundtjanst som tar emot alla slags frdgor frdn medborgare, medarbetare, foretag
och besokare. Personalen 1 Kundtjénst har myntat ett eget talesétt som lyder "vi gor det mesta
och det basta — for de flesta”. Pa plats i lokalen finns en lanedator och mgjlighet att fa hjalp
vid den av personalen. Kundtjénst dr dven infopoint/turistbyra och har en bra dialog internt
med kommunens verksamhetsutvecklare och de olika forvaltningarna. Nar nya medarbetare
pa kommunen blir rundvisade och kommer till Kundtjinst sa brukar den som introducerar
dem séga att "hér dr hjértat i huset, har far du alltid hjélp”.

Sundsvall hdnvisar till kommunens telefonvéxel eller kommunhusets reception for hjélp
eller information om Sundsvall och Sundsvalls kommun. Personalen dér kan hjilpa till

med enklare drenden och guida vidare inom kommunens olika stodfunktioner till invanare.
For narvarande pagér en oversyn nir det giller kommunikationen mellan kommunen och
kommuninvanare, bade nir det giller digitala och analoga kanaler. Digital sjélvservice bor,
enligt projektledaren for Sundsvalls kanalstrategier, kompletteras med tva ytterligare nivaer:

» Assisterad sjédlvservice med lite extra stdd, kanske i form av en chatbot.

* En mer avancerad niva diar man kan fa assistans via telefon, videomote eller besok.

Vilken niva av assistans som krédvs beror inte pa vissa drenden eller vissa mélgrupper utan

snarare vilken livssituation man befinner sig i.

Ange hinvisar till kommunens telefonvixel eller informationen i kommunkontoret for
hjilp eller information om Ange och Ange kommun. P4 Ange Centralbibliotek finns
lanedatorer, skrivare, skanner och wifi. For nérvarande pagar analys och forarbete infor
att Statens Servicecenter ska etablera sig i Ange. Ett mojligt scenario ir att samlokalisera
medborgarservice sd att kommunal- och statlig vigledning finns i samma lokaler.

26



- Apropd att digital service stéller krav pG medborgaren

Hogt resultat efter tre manaders riktat stod

Om en lyckad satsning hos kommunvdgledarna pa Kontaktcenter ndr det gdller
e-tjdnsten ekonomiskt bistand.

Nir e-tjinsten for ekonomiskt bistdnd infordes i Ornskoldsvik s utbildades
kommunvégledarna pa Kontaktcenter for att de stotta invanarna under den forsta tiden.
Kommunvigledarna fick sin introduktion direkt av enheten pa ekonomiskt bistdnd. Pa sé sétt
blev personalen pa Kontaktcenter vil insatt i e-tjanstens process och kunde guida besdkarna
som kom och l&nade datorer for digital sjilvservice. Kontaktcenter beskriver de forsta tre
mdnaderna med e-tjdnsten som vildigt intensiva. Men resultatet var vért det — handlédggarna
jublade 6ver hur ménga som ansokte om ekonomiskt bistdnd digitalt. Med tiden minskade
dven antal besOkare som behovde extra hjélp 1 e-tjansten. Ett problem for sidllananvandare ar
att det ofta gar lang tid utan att man anvinder digitala prylar och applikationer. D4 &r det bade
svérare att minnas sjilva handlaget och processen. Séllananviandare kan dven raka ut for att
granssnitt fordndras mellan gangerna som de loggar in i olika tjénster.

“Vi har ju tidigare hjdlpt dem med blanketter sd ddrfor dr det sjilvklart nu att hjdlpa
dem med e-tjinster. “ (citat fran kommunvégledare i Ornskéldsvik)

- Apropa att tillgéngligheten dr for ddlig

Extremanvandarna ar vara experter

Om hur tillgénglighetsradet tar vara pd experternas anvéndarupplevelser och
synpunkter.

I Harnésands kommun finns ett formaliserat tillgdnglighetsrad med syfte att lyfta

in funktionshinderperspektivet i samhéllsbyggnaden. Tillgdnglighetsradet bestar av
representanter fran funktionshinderrdrelsens intresseorganisationer samt tva fortroendevalda
frdn kommunstyrelsen (en majoritet och opposition). De triffas fyra gadnger per ar.
Sammankallande d&r kommunens Folkhdlsosamordnare med fokus jamlikhet och hélsa.
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Nir det giller tillgénglighet s& handlar mycket om ett perspektivskifte fran specialldsningar
till att universell design faktiskt gynnar alla i slutindan. I forskjutningen till mer
hélsofrdmjande insatser blir ritt utformad teknik en viktig pusselbit. Extremanvéindare som
av olika anledningar maste kompensera extra mycket i motet med tekniken &r viktiga experter
ndr det giller design och enkelhet som alla kan dra nytta av.

Folkhélsosamordnaren lyfter den tydliga strukturen som en framgangfaktor. Man triffas inte
bara for att fika och checka av gruppen utan métena ér formella och protokollfors. Fragor

1 gruppen som inte kan besvaras pé en géng, till exempel nér det géller ansvarsutkrdvande
vid brister 1 tillganglighet, foljs upp och besvaras infor nista mote. Nér strukturen val ar

pa plats kan man skapa arbetsgrupper med olika fokusomraden, till exempel digitalisering.
Tillgidnglighetsradet i Hirnosand delar dven ut ett arligt tillgdnglighetspris. Prisceremonin
hélls i Kommunfullmédktige for att paAminna politiker om tillginglighetsarbetet.

Tillgénglighetsradet dr en strukturerad medborgardialog med utrymme for fler att komma
med inspel pa hur samhéllet och samhillets tjdnster utformas. Hir kan man skapa
16sningsfokuserade samtal nér det géller bade analoga och digitala samhéllshinder.

Valfardsteknik som forenklar vardagen

Om teknik som kompenserar kognitiva och fysiska funktionsvariationer.

Sedan tvé ar tillbaka pagér stora nationella satsningar inom vilfardsteknik. Det &r ett
samlingsnamn for teknik som anvénds for att 6ka sjalvstindighet, delaktighet och trygghet.
For att stodja digital verksamhetsutveckling i kommunerna fordelas ekonomiskt stod baserat
pa hur ménga i kommunen som &r 80 ar eller dldre*”. Medlen kan dven anvéndas till att
investera i teknik eller andra sétt att 6ka forutsattningarna att anvénda vélfardsteknik. Forutom
riktade medel till kommuner har SKR fatt stod for att etablera ett nationellt Kompetenscenter
och utsett tio modellkommuner som ska stotta andra kommuner med kunskap om digitala
tjanster och vilfardsteknik. Kramfors dr en av dessa tio modellkommuner.

27 Aldreomsorg — teknik, kvalitet och effektivitet med den ildre i fokus - dverenskommelse mellan staten och Sveriges
Kommuner och Regioner (S2021/08208) https://www.regeringen.se/overenskommelser-och-avtal/2021/12/aldreomsorg-
-teknik-kvalitet-och-effektivitet-med-den-aldre-i-fokus---overenskommelse-mellan-staten-och-sveriges-kommuner-och-
regioner/
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Kramfors har bland annat infort nyckelfri hemtjénst, digitala medicinskap samt motoriserade
draglakan i olika boendeformer. Nu ska hemtjansten 1 Kramfors testa att gora vardagsinkdpen
pa surfplattor tillsammans med de édldre. Den hédr fordndringen i ink&psprocessen kommer

att minska tiden som personalen spenderar bland hyllorna i butiken. Den tiden kan istéillet
anvéndas till att sitta tillsammans med den éldre och gora inkopen. De dldre kan dven vara
mer specifika 1 sina val av varor och far mojlighet att ta del av utbudet i butiken pa ett annat
satt. Kramfors verksamhetsutvecklare i vélfardsteknik beréttar om en stdende tekniktimme nir
kommunens pensiondrsrdd traffas. De pratar om aktuell teknik och pensionérsradet ar viktig
som referensgrupp.

Det finns manga paralleller mellan smart vardagsteknik och vilfardsteknik. Pa Resurscenter
for kognitivt stod 1 Hirn6sands kommun (pa Technichus) finns ett utstdllningsrum med
olika typer av vélfardsteknik som é&r sé kallade forskrivningsbara hjalpmedel. Det dr bade
fysiska produkter och applikationer. Rehabiliteringskonsulenten som ar kontaktperson for
Resurscenter betonar att mycket som skapas for att kompensera kognitiva funktionsvariationer
dven underlattar for den breda allménheten. Ikoner pé digitala skdrmar och vigmarken ar
exempel pa ett slags bildstdd som &r allmént vedertaget i samhéllet. Med kameran 1 en smart
telefon eller surfplatta gar det bade att zooma/forstora och direktoversitta text (krdver en
applikation). Med den inbyggda roststyrda assistenten kan man starta olika medier, gora
minnesanteckningar och skicka meddelanden. Tillbaka i tid genomforde Resurscenter

en utbildningsinsats for all personal inom Funktionsstdd (personal inom grupp- och
servicebostad LSS, bostad med sidrskild service SoL och daglig verksamhet LSS). Ett besok
pa Resurscenter for kognitivt stdd dr kostnadsfritt. Bdde grupper och enskilda personer kan
boka besok. Resurscenter ér ett samarbete mellan Region Visternorrland och Harndsands
kommun.

Under hosten 2021 genomfordes en brukarundersdkning pa boendesidan i hela lanet, med
fragor som tex delaktighet, trygghet och trivsel. Brukarundersokningen kompletterades
2021 med intervjuer i samtliga kommuner. Temat for intervjuerna var digital delaktighet.
Sammanstéllningen av intervjuerna hanteras av en arbetsgrupp som samordnas av
kommunf6rbundet 1 Vésternorrland.
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- Apropd att myndigheterna behéver utveckla tjdnster utifran
anvédndarnas behov

16 e-bocker i manaden

Om betydelsen av wifi pa sdrskilda boenden i kombination med personalens
anvéndardrivna férhdllningssdtt.

I Kramfors har alla kommunens boenden wifi. Det dr en samhéllsservice som betyder

mycket for bibliotekets verksamhet eftersom verksamheter med wifi kan ta del av bocker

och medier i andra format &n tryck. Pa tre dldreboenden i Kramfors har biblioteket till
exempel samarbete med personalen bdde vad giller e-bocker och Legimus. En alldeles
sarskild beréttelse dr den om lantagaren pa ett dldreboende som varje manad ville lna fler

dn de 4tta e-bocker som ér kvoten per lanekort. Den lyhérda personalen pé boendet skaffade
ett lanekort till verksamhetens gemensamma surfplatta och adderade pa sa sétt atta bocker i
sammanhanget. P4 sa sdtt 0kade personalen tillgdngen pa e-bocker fran atta till 16 per manad
for den hér personen. I sammanhanget blir det en beskrivning om att arbeta behovsdrivet med
digitaliseringens mojligheter.

Boken kommer ér bibliotekens service till de som pd grund av sjukdom, rorelsehinder,
funktionsnedséttning eller hog alder inte kan komma till biblioteket eller bokbussen. Da
levereras bocker istillet till hemmet eller boendet f6r personen ifraga. Man kan fa bocker

med extra stil text och talbocker. Biblioteken samverkar gérna med bade hemtjénst och annan
omsorgspersonal i kommunen. Hér finns potential for samverkan nir det géller digitala medier
och samhéllsinformation till personer som av olika anledningar riskerar att bli isolerade i sina

hem.
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Medborgardialog inom god och nara vard

Om anvdndardrivet arbete och medborgardialog i samband med inférandet av
samhdllsrummet i Néséker.

Niésaker ér en tétort i Sollefteda kommun med cirka 450 invénare. I mars 2022 6ppnade
samhédllrummet 1 Nédsaker. Det skedde efter en dialogprocess i en arbetsgrupp som bestod av
invénare samt representanter fran regionen och kommunen. Det borjade med workshopen
“Nésaker samskapar” under sensommaren 2021. Dar framkom ett tydligt onskemél om
mojlighet till provtagning pa orten. Provtagning blev dérfor den forsta verksamheten att starta
upp 1 samhéllsrummet och sker idag en gang i veckan. BVC (barnavardscentral) kan ocksa
erbjudas i 6verenskommelse mellan BV-skoterska och virdnadshavare. Framdver kommer
samhéllsrummet att erbjuda digital uppkoppling mot Hélsocentralen och mojligheter att testa
teknik for distansmoten. I samhédllsrummet kommer ocksa en publik dator att installeras.
Nara vardledaren i Solleftea kommun driver en pagaende process att fortsétta utveckla
samhéllsrummet 1 Nédsaker tillsammans med regionen, Solleftea kommun och Néasékerborna.

God och néra vard &r en statlig reform for ett hallbart hédlso- och sjukvérdssystem dir
regionerna har tilldelats resurser for genomforandet. Lénets sju kommuner och Region
Visternorrland arbetar tillsammans i Programmet for God och néra vard i Vésternorrland.
Samhallsrum 1 Naséker ingdr inom Landsbygdsprojekt Nédsaker Samskapar, som dr en del i
Programmet God och Nira vard i Vésternorrland.

Viktiga monster i forsta linjens support

Om betydelsen av informationsfléden och rutiner fér stindiga férbdttringar i
sambhidillets digitalisering.

Négons upplevelse av ett daligt mote med tekniken nér inte alltid fram till de systemforvaltare
och digitala verksamhetsutvecklare som kan fordndra grinssnittet. Det finns flera orsaker till
det. Till exempel hittar anvdndare ofta egna strategier (sd kallade work-arounds) och anvéander
tjédnsten pa ett sdtt som fungerar men inte som det var tankt. Anvéndaren lar sig “leva med
buggen” och ids inte pédpeka problemet till leverantéren. For en séllananvindare av teknik kan
det ocksa vara svart att 14gga skulden péd en misslyckad interaktion pa tjdnsten. Man kan ha
misslyckats i motet med tekniken s& ménga ganger att slutsatsen blir att “det méste vara mig
det dr fel pa”. Det &r forstds ocksd svart att rapportera in ett fel om man inte forstir vad felet
beror pa.
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Om vi gér fran anvéndarnas vardag till systemforvaltarens vardag sa finns det till

att borja med tva olika typer av e-tjdnster inom kommunen. Den fOrsta &r de interna
verksamhetssystem som utforarna i kommunal tjénst anvénder. I den kategorin ryms till
exempel olika drendehanteringssystem samt interna tid- och 16nerapporteringssystem.

Den andra kategorin dr de medborgartjdnster som kommunens invanare moter. Utbudet
varierar i omfing men de allra flesta kommuner erbjuder omkring ett hundratal digitala
medborgartjanster/formuldr pa sina sidor for sjdlvservice. Bade verksamhetssystem och
medborgartjanster finns sedan i tva driftsformer: inkdpta eller i egen regi. De inkopta IT-
systemen driftas och vidareutvecklas av en extern IT-leverantor. En systemforvaltare inom
kommunen har ofta att géra med manga olika I'T-leverantorer. Lifecare (TietoEvry) dr ett
exempel pa ett stort inkopt verksamhetssystem for vard och omsorg som manga kommuner
anvéander. Majoriteten av medborgartjdnsterna i Vésternorrland ar egenutvecklade, via Open
ePlatform, och drivs 1 egen regi.

Beskrivningen ovan ér en slags crash course till den portfolj som en kommunal
systemfOrvaltare hanterar. I vissa system kan de snabbt utfora stindiga forbéttringar medan
andra typer av storningar behover atgéirdas av externa IT-leverantorer. Anledningen till att
den hir berittelsen finns med 1 en rapport om digitalt utanforskap ar for att 6ka forstaelsen
for arbetet “bakom kulisserna”. Samtliga systemforvaltare som har intervjuats 4r ména om
att ta in anviandarnas perspektiv och beréttelser. Problemet dr att felanmilan allt som oftast
uteblir eller formuleras som “det funkar inte”. Ett genuint arbete for standiga forbattringar i
digitala system kriver att det finns resurser (tid) for utforskande samtal om vad det egentliga
problemet ar. Att {4 till det motet med riktiga anvindare 1 breda medborgartjénster dr bade
svért och tidskrdvande.

Men det finns personer som kan se viktiga monster som befinner sig mittemellan anvindarna
och systemfOrvaltare. Vi kan kalla dem forsta-linjens support. De som pé olika sétt stottar
medborgarna i deras mote med teknik. Tvéa tydliga yrkesgrupper som bér pa stort kunnande
och kan se monster 1 anvandarstrul dr biblioteksanstéllda och de som arbetar pa kommunens
servicecenter/medborgarkontor. Dessa far en samlad och bred bild av digitala m&ten och
utmaningar 1 olika livssituationer. Frdn den manad man fyller 65 ar sa dr det till exempel

hos Pensionsmyndigheten, inte langre Forsdkringskassan, man ansdker om bostadstillagg.
Kunskapen om just det skiftet gor att kommunens medborgarservice kan guida besokaren ritt.
Aven inom andra funktionsstdd, pA métesplatser och inte minst hos omsorgspersonal finns
stort kunnande om vad som fungerar bra och mindre bra pé de grupper som de méter.
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- Apropd att inférandet av férvaltningsgemensamma tjéinster gar Iangsamt

Att overbrygga hinder i form av digital identifiering

Om inférandet av flera sdétt att identifiera sig elektroniskt.

Manga medborgartjénster krdver att anvdndaren forst identifierar sig med en elektronisk id-
handling. I Sverige finns det tre olika e-legitimationer: BankID (utgiven av bankerna), Freja
elD Plus (utgiven av Freja eID Group AB) och AB Svenska Pass (utgiven av Skatteverket).
Problemet &r att inte alla som forvéntas anvénda sig av medborgartjinster uppfyller kraven for
att ha en svensk e-legitimation. Bade BankID och Freja eID Plus kréver till exempel ett svenskt
personnummer. I Sollefted kommun kommer eSamverkankoordinator att utrusta vissa publika
datorer med mjukvara och kortldsare for id-kort frin AB Svenska Pass. P4 sé sdtt hoppas man
kunna underlétta for grupper som dnnu inte fatt svenskt personnummer. Planen 4r bland annat
att utrusta de tva ldnedatorerna pé socialkontoret. Aven bibliotekets l4nedatorer kommer att
erbjudas kortlédsare sé att besokaren kan anvinda Skatteverkets e-legitimation. Den hér insatsen
har sin bakgrund i samverkansprojektet Digitaliseringsguiden (14s mer pa
digitaliseringsguiden.se).

- Apropd att utbudet av tjéinster varierar

Att sakra upp tillgangen till internet

Om verksamhetsutveckling och att lyssna pa de som kénner sina besékares behov.

“Ska du skriva en rapport? Ja men skriv fram att vi behover bra wifi och digitala abonnemang

har pa Trdffpunkterna. Vara besokare vill ocksd se pa saker.”

Citatet ovan kommer fran personalen pa en av Traffpunkterna i ldnet. Anledningen var att vi
ringde runt och frdgade 1 vilken utstrackning personalen pd Traffpunkterna hjilpte till med IT-
stod till sina besokare. Istdllet fick vi reda pa att inte alla Traffpunkter ar uppkopplade med wifi
och i den méan det finns kanske dnda inte har tillgang till olika typer av abonnemang for att ta
del av ett digitalt kulturutbud. Att bes6karna och personalen kan nyttja internet p4 kommunala
motesplatser dr betydelsefullt, inte bara for verksamhetens innehdll utan dven for att man annars
missar en potentiell yta att tillsammans utforska vardagstekniken. I Sundsvalls kommun kan till
exempel Mobidig (se sidan 21) besoka Traffpunkter och arrangera workshops.
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- Apropd att samordningen ofta dr svag

Aktorskarta

Arbetet med rapporten startade med en inflygning 6ver Hirnosands kommun med den
overgripande fragan: vilka verksamheter méter personer som av olika anledningar behdver
stod med att anvidnda digitala prylar och tjénster? Kartan som véxte fram visade pa en

stor bredd i platser och sammanhang som pa olika sitt arbetar med att ta bort digitala
samhdllshinder. Arbetet med kartlaggningen inspirerades av en pilotstudie®® i Jonkopings
kommun. I den finns exempel pé verksamheter som inte &r lika framtradande i Harnosand.
Under arbetets gang fick vi dven tips fran andra delar av Sverige pa verksamheter som borde
finnas med i en aktorskarta pa det har omradet. For att skapa en bred modell som andra kan
inspireras av 1 sitt eget kartliggande arbete valde vi att inkludera bdde Hérndsandspecifika
exempel och andra, mer generella, aktorer i bilden.
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Aktorer som pa olika sétt arbetar med att ta bort digitala samhalishinder.
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28 Datasamhiillet 4r ett jisra bok. Inventering av stod for digital delaktighet — en forstudie.



Information om aktorerna i bilden

Bibliotek

Har publika datorer som besdkarna far
anvénda till sina digitala drenden. Personalen
kan hjélpa till med enklare vardagsteknik,
exempelvis att skaffa e-post, ladda ner appar
eller att sdka pé internet.

Statens Servicecenter

Hjélper besokare att anvianda e-tjanster,
fylla i blanketter och ansdkningar samt
ger information om pagéende drenden
(Arbetsformedlingen, Forsdkringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket).

DigidelCenter

Hérndsands kommun har satsat pé ett
DigidelCenter péa biblioteket. Har kan
besokare fa digital vagledning och 14na olika
typer av teknik. Ingér i kommunal samverkan

inom medborgarnéra digitalisering.

Triffpunkter

Traffpunkter eller moteplatser finns pa
de flesta orter i landet och arrangeras ofta
av respektive kommun. Kan ha digitala

tematréffar eller informell digital hjalp.

Kommunens Servicecenter

I Harnésand bemannat av kommunvigledare
som erbjuder medborgarservice. | lokalen
finns datorer som allminheten kan 14na for att
besoka vissa utvalda webbplatser.

35

Héarnosands folkhogskola

Pé folkhdgskolor runt om 1 Sverige finns

ett utbildnings- och kursutbud som stérker
larande inom digitaliseringens mdjligheter pa

béade individ- och organisationsniva.

Resurscenter

P& Resurscenter for kognitivt stod 1
Hérnésands kommun (pa Technichus)
finns ett utstdllningsrum med olika typer
av valfardsteknik som ér sé kallade
forskrivningsbara hjdlpmedel.

Technichus

Technichus &r ett Science Center med mélet
att pa ett lustfyllt sitt vicka intresset for
naturvetenskap och teknik. TechClub &r
Technichus kursverksamhet som riktar sig till

barn och ungdomar

HEMAB

Héarnésand Energi & Miljo AB ar ett
kommunégt foretag. Att involvera invénare
1 anvandbara applikationer kan vara viktiga
redskap 1 ett hallbart miljoarbete.

Digitaliseringsgruppen
Forvaltningsoverskridande samverkan
nér det giller verksamhetsutveckling och

digitalisering i Hairndsands kommun.



Infopunkt for flyktingar

Samhéllsinformation till personer som
ar nya i Sverige. Harnosands kommun
har en lokal tillsammans med ett tiotal

frivilligorganisationer.

Tillgiinglighetsradet

Radgivande organ i Hirnosand for att

fa med funktionshinderperspektivet i
samhéllsbyggnaden. Rédet bestér av
ledamoéter med erséttare fran organisationer
som foretrider personer med olika slags
funktionsnedsattning.

Pensionirsradet

Radgivande organ i Hirnosand med forum
for overldggningar, samrad och 6msesidigt
informationsutbyte mellan foretrddare for
pensiondrsorganisationerna och kommunens
foretradare.

Social omsorg inom civilsamhiillet
Civilsamhillets organisationer arrangerar
sociala métesplatser och aktiviteter. Ibland &r
syftet att lotsa i den digitala vardagen. Ibland
blir personalen eller volontidrerna informella
guider i det digitala.

Social omsorg inom trossamfund
Inom olika férsamlingar i Sverige finns
socialt arbete for personer som dven kan
behdva stdd 1 det digitala.

Apotek
Hér kan kunderna 2 hjilp med sina digitala
recept och med e-handel.
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Linsstyrelsen

Bevakar bland annat tillgdngen till
grundlidggande betaltjinster och arbetar med
regionala stdd- och utvecklingsinsatser.

RF-SISU

Riksidrottsforbundet och SISU
Idrottsutbildarna har stottande strategier for
att icke- och séllananvindare fortfarande
ska kunna engagera sig nar idrottsrorelsen

genomgar en digital transformation.

INNOCAP

KFVN ér partner i internationella interreg
EU-projektet INNOCAP (Building public
sector innovation capacity towards digital-
driven NPA). Ska bland annat konkretisera

rollerna digital coach och innovationscoach.

TEO

KFVN driver projektet Tillgéngliga e-tjanster
for offentlig sektor (TEO) som ska bidra

till att medborgare och foretag sa enkelt

som mgjligt ska kunna anvénda och na den

kommunala servicen digitalt.

Hiarnosands teater

Bland annat digitala system for bokning och
biljetter gor att kulturlivets aktorer behdver
informera och utbilda sin publik.

Butiker som siiljer teknik
Aterforsiljare av hardvara ger sina kunder

support. Ibland mot viss ersittning.



Kommunal vuxenutbildning
Komvux i Hirndsand har en studiehall dir
man kan f4 handledning och l&na en lisplatta

eller en dator.

Rusta och matcha

I Harnosand erbjuder Folkuniversitetet
denna tjénst till personer som é&r inskrivna
pa Arbetsformedlingen. Individbaserat, kan
innehalla utveckling inom digital kompetens.

Sambhiillsorientering for nyanlinda
Kommuner anordnar samhéllsorientering for
personer med uppehéllstillstdnd. Till exempel
anvinds materialet ’Om Sverige” pa www.

informationsverige.se

Anpassade boendeformer

Gruppbostéder och servicebostdder kan
vara utrustade med wifi och laneteknik. Det
varierar men i vissa fall bistar personal med
digitalt stod.

Hemtjéiinst

Personalen moter den éldres teknik i hemmet.
I nulédget finns inga tydliga regelverk

kring vilket tekniskt stdd som kan inga i
hemtjénstens uppdrag.

Aldrekonsulenter
I vissa kommuner ger dldrekonsulenter (eller
seniorhélsokonsulenter) digital handledning

till 4ldre invanare.
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Banker
P& bankkontoren far kunderna personlig
service och radgivning med till exempel
BankID.

Lircentrum

I forsta hand insatser till vuxenstuderande pa
eftergymnasial niva. Studierum med datorer
och konferensutrustning i samma byggnad
som kommunens servicecenter, bibliotek och
DigidelCenter i Harndsand.

Din Tur forséljningsstillen

Dar kan resendrer kopa biljetter och reskort
over disk och fa hjilp av personalen. I
Héarndsand finns tva platser: Coop Forum och
Hérnosand spel.

1177 Vardguiden
Vid forfragningar har 1177-redaktor varit ute
pa bibliotek och hos foreningar i ldnet och

informerat om e-tjdnsterna och webben.

Konsumentradgivning

Ger stod i framforallt konsumentréttsliga
drenden. Kan till exempel hjélpa en
konsument som saknar e-post att kontakta ett

foretag. Finns inte i alla kommuner.

Budget och skuldradgivning

Ger stod till personer i ekonomiska fragor och
skuldsanering samt dértill relaterade digitala
kontakter.


https://informationsverige.se

Foreningar med teknikfokus

Harno makerspace har till exempel haft
verksamhet pa Technichus. SeniorNet ér en
annan ideell férening med teknikfokus som
finns pé olika platser i Sverige.

ABF, RSMH och PRO

Pensionédrernas riksorganisation (PRO) och
Riksforbundet for social och mental hélsa
(RSMH) ér exempel pa ABF-medlemmar
som arrangerar folkbildning for att 6ka digital
delaktighet.

SV och SPF Seniorerna

SPF seniorerna dr exempel pad medlemmar
1 Studieforbundet vuxenskolan (SV) som
arrangerar folkbildning for att 6ka digital
delaktighet.

Ovriga studieférbund

Forutom tidigare nimnda ABF och SV finns
dven Bilda, Folkuniversitetet, Ibn Rushd,
Kulturens, Medborgarskolan, NBV, Sensus
och Studieframjandet.
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Trygghetsradet (TRR)

I samband med omstéllning i arbetslivet kan
det bli aktuellt med insatser som har fokus pa
ett 0kat digitalt kunnande.

Digitala fixare

Tjénsten digital fixare har oftast en senior
malgrupp och erbjuder stod med digitala
tjdnster och produkter som syftar till att

underlitta vardagen. Finns i vissa kommuner.

Allmiinnyttan

Den som bor i allménnyttan forvéntas ofta
anvinda olika digitala applikationer. Hur den
personliga servicen ér arrangerad varierar
mellan de kommunala bostadsbolagen.

Forskola, grundskola och gymnasium
Lagstadgat uppdrag nér det géller olika
aspekter av digital kompetens gentemot barn
och elever. Aven vardnadshavare forvintas
lara sig hantera olika digitala miljder i
samband med verksamheten.



Kompletterande idé

Under en intervju ndmndes det potentiella behovet att addera mer digitalt kunnande

inom arbetsmarknadsétgirder mot yrken av mer praktisk karaktir. Aven i yrken dir de
huvudsakliga arbetsuppgifterna inte dr digitala kan arbetsgivare forvinta sig att man hanterar
till exempel digital tidrapportering, mejl och scheman i verksamhetens intranét. Darfor kan
det finnas stor potential i att inkludera digital kompetens dven i1 yrkespraktisk arbetstraning,

praktik och utbildning.
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4. Reflektioner

Rapportens redovisning av beréttelser, aktorer och resurser ér forstas inte pa ndgot vis
heltackande eller uteslutande. Det finns sdkerligen manga fler som fortjanar att ndamnas och
redovisningen kan forhoppningsvis kompletteras i ett fortsatt arbete. Men utifrn arbetet med
den hir oversikten sd har ett antal reflektioner dterkommit. Vi vill i denna del av rapporten
utveckla dem ndgot eftersom de fortjanar en fordjupning. Vi kommer édven att i den sista delen
punkta upp ett antal rekommendationer som ar en slags syntes av arbetet digital delaktighet i
Visternorrland.

Synapser mellan aktorer och resurser

Den aktorskarta som finns i slutet av del 3 visar pa en ganska spretig och stundtals organiskt
framvéxt bild av aktérer som ibland 6verlappar varandra (och gor samma sak) och ibland
ligger alldeles for langt ifrdn varandra (och skulle tjdna pé att ndrma sig varandra). Vi
beskriver det som att det finns potential att utveckla fler synapser i systemet. Det finns manga
aktorer som gor ett jéttebra jobb och det finns resurser som skulle kunna delas. Men det ér
ocksa viktigt att visa att kartan séllan &dr heltickande. Ur méinniskans 6gon sd kan det bli ett
forvirrat letande och springande mellan olika 6ar av arbete med digital delaktighet. Det kan
vara en tisdag mellan 13-15 dér och med en viss begridnsad del och sen en annan del via en
chat och sedan visade det sig att dessa delar egentligen kanske dr en och samma om man
lyfter blicken. S& oavsett aktorskartan s& saknas en stor del av kittet som gor att det hanger
ihop och blir ett gemensamt arbete med att undvika att skapa digitala hinder.

Vidare sa beskrivs ofta arbetet med att digitalisera vart gemensamma samhéille som att
digitalisering ska vara en 16sning pa en méngd olika stora och sma utmaningar och att det
“maste” goras och att vi ska ta tillvara pa digitaliseringens mgjligheter. Och visst dr det s4,
det finns ménga positiva effekter av digitalisering, men om vi ska digitalisera sa ska det inte
byggas in hinder i det gemensamma digitala samhillet. Det maste vara utgdngspunkten. Alla
ska erbjudas samma mojlighet att ndrma sig var gemensamma vilfard. Digitaliseringen kan
inte innebdra att vi bygger in gamla och ibland nya hinder, hir och nu eller i framtiden. I de
fall man anvénder sig av digitaliseringens mojligheter ska alla hinder kontinuerligt arbetas
bort. Men det kraver bade kompetens, resurser och helhetssyn for att ansvarsfordelningen ska
kunna underlittas.
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Ansvarsfordelning mellan aktorer och med resurser

Det som blir tydligt ndr man gor en sddan hir sammanstéllning &r att support finns pd manga
olika platser, men det sker ofta informellt och med viss eller ingen samordning. Man kan

sdga att det finns ett behovsgrundat organiskt framvixt “ekosystem” av digital support —

men det dr inte sammankopplat vilket gor att ansvaret ibland ramlar mellan stolarna och att
ansvarsfordelning blir otydlig. Det hinder ocksa att personer hdnvisas runt bland aktérer som
inte har det yttersta supportansvaret i samband med digital egenservice. Bara genom att skapa
den hir typen av aktorskarta med kompletterande beréttelser sd dr det manga som “far syn

pa varandra”. Det ndt av mdten mellan méanniskor och teknik har sa att sédga ibland vl stora
maskor dar det ar 1att att hinder som skulle kunna avhjilpas reproduceras och ibland forstarks.
Genom att vilja den ingdng som vi valt 1 den hdr rapporten, métet mellan ménniska och
(samhalls)teknik, sa inkluderas ménga olika aktdrer som annars skulle delas upp och inte bli
synliga for varandra. Groparna i vdgarna eller hdga hinder ses da som enstaka upplevelser och
kan ocksé tolkas som brist pd formaga att agera i en digital virld. Men nér dessa illustreras
som en gemensam véav sa dr det ocksd mojligt att identifiera ofta aterkommande hinder och
kanske dven gemensamma resurser som gor det mdjligt att dtgérda dem.

Fa syn pa gemensamma kompetenser

Sa som bilden pa rapportens framsida (och pé nésta sida) illustrerar sé finns det en véldig
massa kompetens kring hur vi kan arbeta for att ta bort, minska eller avsta fran att skapa
digitala samhéallshinder. Vi menar inte att det behdver skapas eller licensieras nagon

formell professionsmarkning men vi ser stora fordelar i att gemensamt lista erfarenheter,
lathundar, tips och trix, vad man bor vara vaksam péa. Det &r ofta en kompetens som inte
synliggors pa samma sitt som digital utvecklingskompetens (eller digital spetskompetens
om man sé vill). Men det &r en vildigt viktigt kompetens som bor finnas med pa samma sétt
som digital spetskompetens om vi tar de hir fragorna pé allvar. Det dr vart gemensamma
samhdlle vi bygger och pa samma sitt som det forra 20-talet sa ar det viktigt att inte bygga in
ohallbarheter, vilket ocksa leder oss in pa nésta reflektion.
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Tillsammans kan vi arbeta for att ta bort, minska eller avsta fran att skapa digitala samhallshinder.
Bild: Emma Osterman.

Att sakerstalla det sociala hallbarhetsperspektivet i
digitaliseringen

De globala hallbarhetsmalen har haft en stor genomslagskraft och lyfter pé ett tydligt sitt
olika aspekter av en hallbar samhéllsutveckling. Av de sjutton malen &r det framforallt 3.
Vilbefinnande, 5. Jamstilldhet, 10. Minskad ojamlikhet och 16. Inkluderande som kanske
framst sétter fingret pé att det ar socialt ohéllbart om vissa ldmnas utanfor eller efter. Det &r
ndgot vi ska ha med i tanken nér vi arbetar med samhaéllsutveckling generellt men kanske
dnnu mer ndr vi arbetar med digital samhéllsutveckling med tanke pa att det ocksa dr en del
av en dnnu storre fraga som ror vdra drommar och féorhoppningar om en kommande framtid.
Teknik har alltid varit en viktig komponent nir vi drémmer om moderna och béttre samhéllen
och att da delaktigheten haltar blir pé sa sitt en demokratifraga. Det handlar alltsé inte enbart
om att fA tillgang till samhéllstjanster utan det handlar ocksa om att fa vara en del av en
samhéllsutveckling. Om du upplever méanga digitala samhéllshinder ar det létt hint att du
tanker att den framtiden inte &r nadgot som du ar en del av och dé bygger vi nya ohéllbarheter
som kommande generationer kommer att illustrera i ndgon form.
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5. Rekommendationer

I den hir delen av rapporten lyfter vi ett antal rekommendationer som kan plockas upp av
enskilda aktorer eller som behdver lyftas pa olika samverkande och 6vergripande forum.
Vi lyfter dessa som rekommendationer eftersom de efter ovanstaende sammanstillning
synliggors och dven fortydligas, vilket skapar forutséittningar for prioriteringar. Det &r i
huvudsak fem rekommendationer som vi vill lyfta:

» Lianka/bygga ekosystemet, en pilotstudie (hjélpa
varandra att forebygga/riva hinder)

» Samhillets feedback-loop (hjilpa andra att hitta sina
roster)

* Medborgarforskning (kvantitet — balans, visa pa
manga roster)

» Utveckla DigidelCenter (modell for att halla ihop)

» Trestegsmodell: lanka/bygga ekosystem + samhillets
feedback-loop + medborgarforskning

Forst vill vi lyfta det som vi i texten ovan kallar for synapser, det vill sdga battre kopplingar
mellan olika aktdrer och resurser i det ekosystem som framtrader i aktorskartan. Det kan
vara nitverk, forum, professionskonferenser dir fokus ar just pa att alla engagerade aktorer
far rum att samtala 1. Bdde for att dela erfarenheter och stirka sin profession men ocksé for
att sikerstélla att det inte finns glapp mellan aktorer och resurser dér hinder skapas eller
reproduceras. Hér ser vi stora mgjligheter med att gora en pilotstudie som avslutas med en
aktorskonferens.

For det andra vill vi lyfta det vi vill kalla samhéllets feedback-loop, det vill sidga att det som
manniskor pétalar och lyfter som hinder for sitt mote med vart digitala samhélle ska samlas
och analyseras och inte fastna hos enskilda aktorer som kanske inte sjdlva har forutsittningar
eller resurser (eller befogenheter) att riva eller minska hindren. En slags mekanism som
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innebdr ett insamlande och en plats att samla, dsk&dliggéra och analysera det som méanniskor
patalar hos enskilda aktorer. Det kan gilla den specifika aktdren men ofta ocksa andra aktorer
som ndmns 1 samband med mdtet med “fel” aktdr och da har en tendens att fastna.

For det tredje sé vill vi lyfta medborgarforskning som en motkraft till horsdgen som har
en tendens att f4 vingar. P4 samma sitt som medborgare i dag erbjuds mojlighet att bidra
till empiriskt material om t.ex. forekomsten av utrotningshotade arter sd kan medborgare
erbjudas mojlighet att pa ett enkelt sitt skicka in forekomsten av digitala samhéllshinder.
Medborgarforskningen kan pa sa sitt komplettera samhallets feedback-loop.

For det fjarde vill vi lyfta DigidelCenter som en plats att underlétta invanarens mote med det
gemensamma digitala samhaéllet. Med det kommer mojligheten att identifiera olika hinder
och dven en chans att stirka personer som av olika anledningar hamnat i en underordnad
position till tekniken. Detta kommer, som kartliggningen visat, dven att ske hos minga andra
aktorer i kommunen. Utforska mojligheten att utveckla DigidelCenter till en nod som gor sa
att ekosystemet hinger ihop och blir ett gemensamt arbete med att riva och/eller undvika att
skapa digitala hinder. Genom ett nationellt nidtverk av DigidelCenter kan man dven dra nytta
av en gemensam metod- och verksamhetsutveckling.

For det femte sa vill vi lyfta mojligheten att genomfora en trestegsmodell. Ett forsta steg med
kartlaggning 1 syfte att skapa ett ekosystem med fungerande synapser mellan olika aktorer och
resurser som framtrider 1 aktorskartan. Ett andra steg dér en struktur for samhillets feedback-
loop kompletterar ekosystemet. Och sedan ett tredje steg dir medborgarforskning adderar
mojligheter att skapa rutiner for att riva digitala samhéllshinder i direkt samverkan med
medborgare. Hir finns potential bade for foljeforskning och en banbrytande verksamhet f6r
delaktighet och lirande om samhéllets digitalisering.
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