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Syfte

Med vart arbete i arbetsgrupp Kompetensutveckling vill vi kartlagga och tydliggéra vad kommunerna
gor och inte gor for att stotta kommuninvanare som ar i behov av stod for att anvanda sig av
kommunernas digitala tjanster.

Vi har varit tydliga med att fokus hér inte forsta hand ligger pa de utvalda e-tjansterna utan pa
behovet av digitalt stod. Manga fragor vi far in handlar inte om hur vara e-tjanster fungerar utan om
anvandandet av verktygen man behdver for att fa tillgang till vara e-tjanster, exempelvis dator,
telefon, surfplatta eller BankID. Stodet som efterfragas ar pa alla nivaer.

Mal
Malet med var kartlaggning ar att kommunerna ska kunna ha detta till stod i sitt fortsatta arbete med
att stalla for de behov vi ser. De verktyg arbetsgruppen har som mal att leverera ér:

-Ett tydligt kartlagt nuldge pa hur verkligheten for invanare i behov av digitalt stod ser ut i
kommunerna just nu.

-Goda exempel och tips pa hur man kan ténka, jobba och samverka som delas mellan de olika
kommunerna.

-Ett ndtverk dar vara kommuner kan fa jobba vidare tillsammans med att méta upp malgruppen.

Metod

Vi har haft lite olika tillvadgagangssatt beroende pd kommunens storlek och organisation och var egen
profession. Vissa har fyllt i formularet tillsammans med verksamheterna, andra har haft hjalp av
verksamhetsutvecklare eller ansvariga for e-tjanster. En del har jobbat med djupintervjuer, andra
med verksamhetsmoten och en av oss tog fram en enkat som skickades ut till verksamheterna.

Det vi fick fram lades forst i ett kartlaggningsdokument som sedan sammanfattats i den har
rapporten tillsammans med insikter, reflektioner och slutsatser vi dragit fran vart arbete med att
kartldgga malgruppen och dess behov. | vart arbete har vi utgatt fran ett nulage, ett 6nskat lage och
forslag pa hur vi tar oss dar emellan. Fragor vi arbetat utifran ar:

Nulage:

Hur ser det forsta métet med kommunen ut?

Vart séker man sig naturligt vid behov av stod?

Vilka behov ar det vi behover stod for?

Hur far vi i nulaget personer i behov att hitta till stodet?
Var finns glappen i ansvarsfragan?

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stod?
Vilket stod finns pa dessa platser?

Vilka hjalpmedel finns pa dessa platser?

Onskat lage:

Hur vill vi att forsta motet med kommunen ska se ut?

Vart vill vi att man ska soka stod?

Finns det behov av intern kompetensutveckling for att kunna ge stod?
Vilken kommunikation tror vi behovs for att na dessa grupper?

Hur vill vi att invanarens méte med kommunen ska se ut?

Traffar vi ratt i det vi erbjuder idag?
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Vilket stod saknas pa de olika motesplatserna?
Vilket behov av hjdlpmedel ser vi?

Daremellan:

Hur nar vi fran nulage till 6nskat lage?

Forslag pa atgarder att leda personer i behov av stod till stodet.

Konkreta forslag pa intern kompetensutveckling.

Det har vill vi att Arbetsgrupp Kommunikation hjédlper oss att kommunicera

Hur kan vi samverka for att skapa basta mojliga upplevelse fér personer med dessa behov?
Forslag som underlattar for invanare att fa den hjalp man behdver pa ett smidigt satt?
Forslag pa l6sningar for att fylla pa med det som saknas.

Hur kan vi stalla for att det finns hjdlpmedel nar vi behéver dem?
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Stod

Definition: Ndr vi pratar om ett stéd till vdra kommuninvdnare avser vi det kontinuerliga stodet. En
person som finns pad en plats att beséka, ett telefonnummer att ringa ndr du behéver hjdlp med ndgot
som har med det digitala att géra.

Nulage

Definition: Arbetsgrupp Kompetensutveckling i projekt TEO har tillsammans tagit fram ett antal
fragor man vill har svar pG angdende hur stédet till invdnare som befinner sig i behov av digitalt stéd i
de olika kommunerna ser ut just nu. Man har dven tittat pd behovet av stéd, vart vénder man sig och
vad behéver man hjdlp med?

Harnosand:

Forsta mote med kommunen fér anvdndaren

Den allra vanligaste kontakten sker genom olika fysiska méten inom de flesta verksamheter.
Kommunens servicecenter, bibliotek/DigidelCenter och Larcentrum ar verksamheter som ar 6ppna
for besokare.

Anvandarna kan komma i kontakt med kommunen genom att ringa kommunens vaxel, besoka
kommunens hemsida och skapa kontakt genom sociala medier (Facebook, Instagram, YouTube och
LinkedIn). De kan gora fysiska besok till kommunens flera receptioner i anknytning till de olika
forvaltningarna samt till Servicecenter som har 6ppet vardagar mellan 08:00 och 16:30 och
bibliotek/DigidelCenter, dven under kvallstid fram till 19:00. Nar ett drende kommer in via
telefonvaxeln eller vid ett besok hos nagon av kommunens receptioner och det berdr nagon av
kommunens e-tjdnster, sa ska anvandaren vidarebefordras till Servicecenter eller hemsidan.
Servicecenter ger information och vagledning for kommunens e-tjanster via kunddatorer som finns
att l1ana pa plats. Det gar ocksa att sdka bland svar pa vanliga fragor (FAQ) som rér kommunens
verksamheter eller sjalv stdlla en fraga digitalt (svar inom tva arbetsdagar).
https://kundo.se/org/harnosands-kommun/

Kommunen har ocksa en reception for Arbetsmarknadstorget, som erbjuder drop-in tva dagar i
veckan mellan klockan 10.00 och 15.30. De hjalper till med att fylla i blanketter/anstékningar, boka
en tid, hitta ratt myndighet och fa rad, stéd och végledning av fran kommunens verksamheter;
ekonomiskt bistand, arbetsmarknadskonsulenter, studie- och yrkesvégledare, personal fran
integration och mottagning.

Var séker man sig naturligt vid behov av stéd?

For personer med tatare kontakt med nagon av kommunens verksamheter faller det sig nog naturligt
att fraga den person som en har en relation till.
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For sdllananvdandaren ar det kommunens servicecenter som bemannas av vagledare som ska vara
vagen in for kommunens e-tjanster. De tar bland annat hand om medborgar- och turistservice,
lokalbokning och ar kontaktytan mot kommunens handlaggare.

Manga fragor om samhallstjanster kommer ocksa till DigidelCenter/bibliotek, som &r den verksamhet
som har 6ppet aven under helger och kvallar.

| rapporten Digitala samhdllshinder (2022) illustrerar denna bild vilka verksamheter/organisationer i
Harnésand som moter personer som av olika anledningar behover stod med att anvanda digitala
prylar och tjanster. Kartan visar pa den stora bredden pa platser och sammanhang som pa olika satt
arbetar med att ta bort digitala samhallshinder.

Vilka behov ar det vi behover stod for?

| Harndsands kommun just nu, hésten 2022, far Servicecenter flest fragor om kommunens
skolplattform, busskort och att anldgga eldstad. Till biblioteket/DigidelCenter kommer fragor som ror
bankarenden, ekonomiska transaktioner och sadant som kraver integritetskdnsliga personuppgifter,
det mesta som ror Socialtjanst, Forsakringskassan och Skatteverket, tolkning/6versattning av
myndighetsbeslut, hjalp att fylla i myndighetsblanketter och hjalp att skriva CV och ans6ka om
arbete. Det kommer ocksa fragor om hur en gor for att anvanda olika program, telefoners och
datorers funktionalitet mm. “Platser som erbjuder I[anedatorer far automatiskt fragor av anvandare.
Inte bara om sjalva tekniken utan daven om de e-tjanster som besdkaren ar dar for att anvanda. Det ar
inte helt enkelt att dra gransen for vilken support den som erbjuder en lanedator ger “(Digitala
samhdllshinder 2022).

Vilket stéd finns pa dessa platser?

Servicecenter och DigidelCenter/bibliotek erbjuder valinformerad personal och tillgang till teknik. Det
gar att ta del av program for 6kad digital delaktighet utifran olika perspektiv och det gar att fa hjalp
med specifika fragor direkt. Nagot ojamnt beroende pa personalens blandade kompetens och man av
tid beroende pa andra besdkare och drenden vid tillféllet.

Vilka hjdlpmedel finns pa dessa platser?

Servicecenter ar utrustat med tre datorer som gar att anvdanda for kommunens
e-tjanster. DigidelCenter/bibliotek har sex bokningsbara datorer, ett tjugotal surfplattor for
anvandning, skdrmar for visning/handledning och ett 6ppet wifi. Personalen har kunskap om vilka
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hjalpmedel som finns tillgangliga for olika enheter, det vill sdga det tillgdnglighetsstéd som finns for
olika operativsystem, t ex i |0S, Android.

Enligt enkat (10 svarande) sd angav tre personer att de skulle behéva en smartphone i tjansten for att
battre kunna visa anvandarna.

Kramfors:

Forsta mote med kommunen fér anvandaren

Webb, e-tjanster, e-post, telefon eller fysiska besdk i kommunens reception alternativt pa
biblioteket. Det forsta motet sker alltid tack vare att kommuninvanaren har behov av att anvanda
nagon av kommunens tjanster. Bland de mest vanligt férekommande &r digital ansdkan om
forskoleplats. Anvandarnas behov ar skiftande vilket gor det omojligt att bara vélja en typ av
kommunikationskanal. Kommunen maste ha en bredd i sin kommunikation med anvandarna.
Samtliga kommunala verksamheter har krav att besvara anvandarnas fragor inom 2 dygn. Den regeln
galler alltsa oavsett vilken kanal anvandaren valjer.

Var sbker man sig naturligt vid behov av stéd?

| forsta hand férsoker den ovane fa stod av personer i sin narhet: god man, hemtjanst, barn,
barnbarn och larare. Den digitalt ovane vill ha en relation till den de ber om hjalp. Hen vill kdnna att
det gar att lita pa den som ska stotta. Sa nar det inte finns nagon i den narmsta kretsen som kan
hjalpa blir det biblioteken och kommunens reception hen vander sig till. Den med mer digital vana
sOker garna information genom att googla, i andra hand letar de direkt upp kommunens, bibliotekets
eller annan myndighets hemsida. Kommunen har utéver detta ett stort ansvar nar t.ex. férskolor och
skolor enbart hanvisar till digitala tjanster gallande barnens tider pa forskola/skola eller annan viktig
information som enbart kommer via digitala kanaler. Kommunen maste vara beredd att avsatta tid
for att stotta och lara upp den ovane anvandaren. Om information da enbart finns i digital och
skriftlig form och pa svenska skapar det 6kad risk for utanférskap. Osdkerheten kring digitala tjanster
Okar &n mer om det dr nagot personen inte behover fa rutin pa utan nagot som endast ska nyttjas vid
enstaka tillfdllen. Bibliotekets upplevelse ar att anvdndare som inte kdnner att de far det stod de
behover fran myndigheter, som i ett rop pa hjalp, vander sig till biblioteket, den sista utposten.

Vilka behov &r det vi behover stod for?

Den ovane anvandaren gynnas av att moétas av kompetent personal i framfor allt kommunens
reception och pa biblioteken. Upplevelsen ar att det ar hit de mest ovana och digitalt isolerade
anvandarna soker sig. De ser receptionen och biblioteket som en sambandscentral som kan hanvisa
dem vidare. Det gor att bada dessa arbetsplatser har personal med stort behov av att “ha koll”, att
veta var personer ska hanvisas. Samverkan och omvarldsbevakning kravs for att kunna guida ratt. Nar
ska vi hanvisa till socialtjansten tex? Vem tar ansvar fér vad i kommunen?

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stéd?

Servicecenter med Arbetsférmedling, Skatteverket, Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten. De
har dock véldigt begransade 6ppettider och besvarar endast sina egna fragor. Det forhallningssattet

ger servicekontorets personal en bra spetskompetens. Installningen fran tillfrdgade anvandare ar att
det &r bra att de olika myndigheterna ar samlade pa en plats.
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Kommunens reception Komin: guidar vidare i kommunala fragor sa att de far hjalp av ratt person
med exempelvis en kommunal e-tjanst.

Campus Kramfors - stottar vuxenstudenter (Komvux, SFl, Yrkesutbildningar)

Biblioteken &r dit den ovane personen gar nar den inte vet var den ska vanda sig. Anvandarna har ett
stort fortroende for biblioteket och for deras formaga att antingen guida ratt eller kunna ge ett direkt
svar pa behovet.

Vilket stéd finns pa dessa platser?

KomIn har personal pa plats alla vardagar mellan 8—17. De hanvisar till ratt personer men ger ingen
digital hjalp eller handledning.

Servicekontoret erbjuder handledning i sina respektive specialistomraden men framhaller att de
framst tillhandahaller datorer, skrivare och natverk for att personen sjalv ska kunna genomfora sina
arenden.

Campus Kramfors har bade pedagoger, administratorer och receptionist pa plats.

Bibliotekspersonalen dr utrustade med smarta telefoner och barbara datorer. | samverkan med
studieforbund, aktiva seniorer, apoteken, féreningar sdsom afasiféreningen och dyslexiférbundet
anordnas Digitala salonger ca 4 ggr/termin f6r att fanga upp anvandarnas behov av digitalt stod.
Exempelvis anordnas kurser i “Handeln pa natet”, Appen 1177, Energiradgivning och hur du hanterar
bankarenden digitalt. Biblioteket placerar dessa aktiviteter pa olika platser i kommunen utifran
anvandarnas behov.

Vilka hjalpmedel finns pa dessa platser?
Kommunens reception har en lanedator dock utan utskriftsmojlighet.

Servicecenter dar Arbetsférmedlingen haller till har lanedatorer och kopiatorer men dessa ar pa plats
for just deras specifika arenden.

Campus Kramfors ger sina studenter och kommunmedborgare som studerar pa distans maojlighet att
koppla upp sig till digitala forelasningar.

Biblioteket: Allmédnheten har, i centrum, tillgang till grupprum med mdjlighet till digitala moten,
lanedatorer och hublets (surfplattor) och 6ppet wifi. Dessutom finns kopiator/scanner inte bara pa
huvudbiblioteket utan dven pa néarbibliotek och bokbuss.

Nordanstig:

Materialet som anvants av Nordanstigs kommuns arbetsgrupp kompetensutveckling i TEO projektet
bygger pa intervjuer som genomforts med kommunens e-tjanstansvariga. Fragorna som stéllts och
samtalen som vaxte fram har berort vilka e-tjanster kommunen erbjuder idag och vilka tankar och
upplevelser som har vaxt fram under arbetet med e-tjansterna. Utifran materialet har det arbetats
fram en kartlaggning om kommunens befintliga stéd och hur vi vill utveckla det samtidigt som det
har skapats en bild kring behovet av medborgarens och medarbetarens kompetensutveckling.

Forsta motet mellan kommunen och medborgaren sker da de behéver anvdanda kommunens service
eller tjanster, som exempelvis kommunernas e-tjanster som ar:
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Avfall och atervinning, anmala trasigt sopkarl, andra storlek pa karl, dgarbyte pa fastighet,
slamtémning och dndra abonnemang av sophamtning.

Barn och utbildning, ansdkan till fritidshemsplats, forskoleplats, inkomstuppgifter, kontaktuppgifter
till vardnadshavare och skolval.

Biblioteket, ansdka om lanekort till barn. Lanekort for vuxna, lana e-bocker och digitala filmer sker pa
hemsidan HELGE, som ar ett samarbete mellan biblioteken i Gavleborgs lan.

Plan och bygg, ansoka om bygglov, teknisk beskrivning, anmalan kontrollansvarig, Grannes yttrande,
bestdllning av lageskontroll, bestallning av utstakning. Finns egentligen ca 13 e-tjanster idag med
planerna pa att utoka till 23. Det stora antalet beror pa manga underkategorier av de befintliga e-
tjansterna, detta grundar sig i att gora det enklare for medborgaren att hitta en e-tjanst som specifikt
handlar om det medborgaren vill anséka om.

Arbete och forsérjning, ansékan om forsorjningsstéd och dédsboanmalan.
Kost och stad, anséka om kostintyg och avanmala kostintyg.

E-tjansterna marknadsférs genom kommunens hemsida eller genom Nordanstigarn som ar en form
av annonsblad som postas regelbundet till kommunens medborgare som innehaller information fran
kommunen eller reklam for lokala foretag och foreningar. Avfall och atervinning postar dven
information om tippens 6ppettider och brukar da passa pa att informera om deras e-tjanster. Barn
och utbildning anvander dven sociala medier, e-post, skolportalen och anslag pa plats for att lyfta
kommunens e-tjanster.

Kommunens e-tjanster ar valdigt uppskattade da den aterkoppling som e-tjanst ansvariga tagit emot
endast varit positiv. E-tjansterna kan anvandas genom att logga in med eller utan BankID forutom
med e-tjansterna pa plan och bygg som kraver BankID. Man kan dven fylla i blanketter pa ett
traditionellt satt i stallet for med e-tjanster, forutom vid kostintyg genom kost och stad som endast
kan genomforas med e-tjansten med eller utan BankID. Blanketterna anvands fortfarande i relativt
stor utstrackning i de samhallstjansterna som fortfarande tillater det. Valmaijligheten till att
fortfarande anvanda blanketter och logga in med eller utan BankID uppskattas av medborgarna da
detta underlattar nar de behover stod med sina ansokningar/anmalningar.

Medborgarna soker framst stod och vagledning genom att kontakta kommunens reception eller
telefonvaxel, darifran blir medborgaren skickad vidare till ratt person eller instans. Vid fragor kring
exempelvis e-tjansterna blir medborgaren hanvisad till ansvarig for respektive e-tjanst.

Vardnadshavare till kommunens skolbarn brukar i regel sdka stdd hos larare och rektorer med sina
fragor dven om det rér sig om exempelvis skolans e-tjanster, om inte larare och rektorer kan hjalpa
vardnadshavaren skickas de vidare till e-tjanst ansvarige. Denna ordning behéver nédvandigtvis inte
vara nagot problem sa lange lararna och rektorerna vill vara behjalplig med detta.

Avfall och atervinning har en hogre benagenhet att fa besok direkt pa plats av medborgare som soker
stod, detta tros bero pa att de dnda har drenden pa atervinningscentralen och att platsen och
medarbetarna ar mer tillgdngliga 4n vad medarbetare for andra omraden ar som sitter bakom lasta
dorrar i kommunhuset.

| det stora hela sa ar det tydligt vilken person som ansvarar for respektive tjanst/service, soker man
som medborgare stdd sa vet receptionen/vaxeln vem medborgaren ska skickas vidare till. Detta &r
nagot som kan kopplas till kommunens storlek, dar storre kommuner kan ha svarigheter med att
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koppla medborgares arenden till ratt medarbetare pa grund av kommunens storlek och manga
anstallda.

Medborgare séker framst stod hos e-tjanstansvariga for att fa hjalp med att fylla i
ansokningarna/anmalningarna. Fér annat digitalt/tekniskt stod brukar medborgare i stor utstréackning
pa eget initiativ besoka biblioteket med fragor kring all form av digitala och tekniska problem. Detta
kan handla om bade kommunens e-tjanster och om e-tjanster pa nationell niva fran féretag och
myndigheter. Det handlar dven om teknisk support for anvandning av mobil-appar och datorer, men
ocksa for att lana dator, skrivare eller scanner som biblioteket lanar ut fér anvandning pa plats.

Ansvariga for e-tjansterna har endast fatt positiv aterkoppling om e-tjansterna och majligheten till
att fortfarande logga in med eller utan BankID eller att fortfarande kunna utfora
ansokningar/anmalningar genom blanketter. Denna aterkoppling bygger som sagt endast pa e-
tjanstansvarigas uppfattningar vilket gor att vi inte kan veta hur medborgarna upplever e-tjansterna
da detta inte undersokts under projektet. Det blir dven svart att veta om medborgarna har fler behov
av stéd dn vad som redan existerar dd medborgarna inte har fragats under projektet.

Solleftea:

Hur ser det forsta moétet med kommunen ut?

Naturligtvis kan det forsta motet med kommunen se ut pa olika satt eftersom kommunala
verksamheter finns pa manga olika platser och med manga olika malgrupper. Det forsta motet kan
darfor ske var som helst dar kommunen finns och narhelst ett behov uppstar.

Medborgarservice i Sollefted och Medborgarkontoren (i fortsattningen gemensamt kallade
Medborgarservice) har dock en sarstallning i och med att det ar en verksamhet med uppdraget att
vara “vagen in” till andra kommunala verksamheter. Det gar att gora fysiska besok pa
Medborgarservice men dven att na dem via telefon, mejl eller chatt.

Kommunens bibliotek kan ocksa sta for det forsta motet. Forutom fysiska besdk finns maojlighet till
telefon- och mejlkontakt med biblioteken. Tva av biblioteken ar for 6vrigt integrerade med och delar
personal med Medborgarkontor.

Aven kommunens webbplats med information, kontaktuppgifter och e-tjanster kan utgdra det forsta
motet.

Vart soker man sig naturligt vid behov av stdd?

Det tycks som att Medborgarservice tar emot flest fragor om kommunens e-tjanster. De far ocksa
fragor om andra myndigheters tjdnster. Stod vid anvdandning av kommunens e-tjanster ar inte sa
vanligt pa biblioteken. Dar kommer fler fragor om e-tjanster som andra erbjuder. | Solleftea finns
ocksa Statens servicecenter som ar naturligt att vanda sig till ndr det géller de dar ingaende
myndigheterna.

Vilka behov ar det vi behéver stod for?

Medborgarna har behov av att kunna lana teknik som dator, skrivare, skanner, tradlost natverk och
kopiator. | samband med det maste det ocksa finnas stod for att kunna anvanda tekniken.

Nésta steg ar hjalp att forsta hur sjdlva e-tjansterna ska anvandas. Det kan handla om svarigheter att
forsta e-tjanstens sprak eller mer tekniska aspekter.

Hur far vi i nuldget personer i behov att hitta till stodet?
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Kontaktmojligheter pa kommunens webbplats ar ett satt. Kommunen har ocksa en staende annons i
en manatlig gratistidning. Det vanligaste ar kanske dnda att kommunanstéllda berattar om det i
direktkontakt med nagon nar behovet uppstar.

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stéd?

Liksom géllande fragan om det férsta motet med kommunen beror platserna pa de olika
situationerna dar behoven uppstar. Medborgarservice och biblioteken &r kanske dnda de platser dit
man mer regelbundet vander sig i behov av stod.

Vilket st6éd finns p& dessa platser?

Pa dessa platser finns framfor allt personal med stor generell kompetens.
Medborgarservicepersonalen har mer kunskap om kommunens e-tjanster och har darigenom storre
mojligheter att hjalpa till vid anvandning av dem. De kan dessutom enkelt hanvisa vidare till ratt
handlaggare vid behov av det.

Vilka hjalpmedel finns pa dessa platser?

Datorer, tradlost natverk och mojlighet att skriva ut finns pa Medborgarservice och biblioteken. Pa
huvudbiblioteket finns ocksa majlighet att skanna och kopiera.

Sundsvall:

Foérsta mote med kommunen

Svar fran IT-strateger: Webb, e-tjdnster, e-post, telefon, fysiskt. Beror nog pa vilken slags fraga man
har och hur digital man ar. Men kommuner generellt lever inte upp till medborgarnas férvantningar
pa digital service, och dar ar vi i Sundsvalls kommun inget undantag. Precis som Emelie skriver finns
det manga kanaler att valja mellan for att fa information/ta kontakt med kommunen, har kan jag
lagga till sociala kanaler och appen Mitt Sundsvall. Var riktning framat ar ocksa att vi ska kunna
erbjuda den hér bredden i kanaler, men att vi ska ge medborgarna férutsattningar att kunna fa svar
pa sa mycket som mojligt och att kunna utféra sa manga drenden som majligt digitalt. Det ar ett jobb
vi inte kommer bli fardiga med, utan som maste fortlépa 6ver tid och utifran anvandarnas behov och
forvantningar. Till exempel lanserade vi i mitten av maj en ny webbplats fér Sundsvalls kommun dar
sokfunktionaliteten kommer forbattras avsevart. Var digitala assistent kommer ocksa inom kort
finnas pa sundsvall.se, liksom mojlighet till livechatt for de fragor som den digitala assistenten inte
kan svara pa.

Var s6ker man sig naturligt vid behov av stéd?

Svar fran IT-strateger: | forsta hand till webben, vi har drygt 1,8 miljoner bestkare per ar och farin ca
34 tusen drenden via vara e-tjanster. Ytterst fa besoker oss i kommunhuset for att fa hjalp. Till
biblioteken och digidel (kulturmagasinet) kommer desto fler, den man har kontakt med i kommunen
(ex. hemtjanstmedarbetare). Jag gissar att om man har en personlig kontakt sedan tidigare sa
anvander man den. Har skulle vi kanske kunna leda in medborgarna battre att skota nya darenden
digitalt? Vi haller precis pa att etablera ett kontaktcenter som har i uppdrag att ge invanare svar och
stod vid forsta kontakt med oss, nagot vi raknar med kommer att hoja graden av sjalvstandighet och
sjdlvservice rejalt. Malsattningen ar att upp emot 90% av de som kontaktar oss ska fa svar vid forsta
kontakt. En del
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Svar fran Jon: Biblioteken mer o mer "naturligt", men personligen ar jag lite tveksam till att
biblioteken tar s& mycket av ansvaret i de har fragorna. (som det ju blivit).

Vilka behov ar det vi behover stod for?

Svar fran Jon: Tror behoven ligger pa flera platser: "slutanvdandaren" behover hjalp, guidning och
handledning men ocksa den som ska hjélpa (saval teknisk som pedagogisk). Sen bor inte utvecklarna
(system/app) glommas bort att involveras, de lyser ofta med sin franvaro i sddana har sammanhang.

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stéd?

Svar fran Jon: DigidelCenter, Biblioteken (dessa kanner jag med sdkerhet till). Sen gissar jag lite men
tydligen ska det finnas ett statens servicecenter i Sundsvall, arbetsformedlingen kanske kan anses ta
emot, Larcentrum mm.

Vilket stéd finns p& dessa platser?

Svar fran Jon: Kan bara svara fér DC/biblioteket men har har vi personal utrustade med smarta
telefoner och barbara datorer och nyligen infort tjansten "boka handledning" dar bland annat IT-
handledning, drop-in, ingar. Har kan besdkare mejla eller ringa in med sina funderingar sa bokas ett
mote in. Fran oktober —22 bemannas IT-handledningen dagligen vardagar 13-15.

Vilka hjalpmedel finns pa dessa platser?

Svar fran Jon: Kan bara svara for DC/biblioteket: Allmdnheten har tillgang till skrivare (via princh),
l&nedatorer och hublets (surfplattor). Stora skarmar ar vél ett slags hjidlpmedel. Oppet wifi,
kopiator/scanner. Viss typ av (digitalt) stod som legimus (fér personer med ldsnedsattning) kanske
kan raknas som hjalpmedel.

Ange:

Hur ser det forsta moétet ut med kommunen (da det géller e-tjanster)

En del kommer i kontakt med kommunen via hemsidan dar man da gatt in via en aktuell e-tjanst och
vid eventuella fragor kontaktar man da resp. kontaktperson under aktuell e-tjanst.

Kommunens vaxel upplyser om att visa e-tjanster finns och vart man hittar dem.
Var séker man sig naturligt vid behov av stéd?

Under resp. e-tjanst finns en kontaktperson som man vander sig till vid fragor. Sedan kanske manga
vander sig till en vén/bekant for hjalp.

Vid fragor om e-tjansten: Bygglov: Man vinder sig till administrator i Ange/Brécke.

Ansokan om modersmal: Ofta till aktuell skola eller kontaktansvarig for e-tjansten. Kontakt med den
som mottar fragan. Vi undviker att hanvisa. Den som far fragan férsoker hjalpa till. Kan inte den
personen svara pa fragan kontaktar den mottagaren av drendet for hjalp och stdd, for att sedan
aterkoppla till vardnadshavare eller elev.

Specialkost: | dag uppmuntrar skola/skolskéterska vardnadshavare/elev att anséka en gang varje nytt
lasar. Information finns pa kommunens hemsida om e-tjansterna.
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Livsmedelsverksamhet (de som vill starta foretagsverksamhet): Handlaggaren tar direkt eventuella
fragor som uppstar sa langt det gar. Annars vander de sig till administratorer. Administratorerna
guidar vid behov.

Ekonomiskt bistand: Antingen brukar personen ringa sin handlaggare (om den har en handlaggare),
alternativt Socialtjanstens expedition. Socialsekreterare/personal, Ekonomiskt bistand, hjalper till vid
behov samt personal i kommunens Information.

Foreningsbidrag: De som behdver guidning kontaktar kommunens Fritidskonsulent.
Vilka behov ar det vi behéver stéd for?

Den som anvander tjansten kanske ibland behoéver stod i form av support vid olika steg i resp. e-
tjanst. Sedan kanske den som skall hjalpa ocksa behover lite stéd i form av utbildning.

Hur far vi i nuldget personer i behov att hitta till stodet?

Under respektive e-tjanst pa hemsidan finns det en kontaktperson och det ar dit de ringer vid fragor.
De olika verksamheterna erbjuder support och guidning vid behov fran handlaggare, administratorer
eller liknande roller.

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stéd?

Biblioteket far ta emot en del. Kontaktpersonerna for resp. e-tjanst kan kontaktas via telefon, besok
eller e-post. De olika verksamheterna erbjuder ocksa stod vid behov. Kommunens vixel men en
mycket liten del. Personalen i vaxeln kan koppla vidare till ratt person.

Ornskoldsvik:

Hur ser det forsta motet med kommunen ut?

Motet med kommunen kan sa klart ske i alla kommunens olika verksamheter och via olika kanaler.
Kommunens Kontaktcenter dr dock en viktig och kanske primar vag for manga av invanarna och
mottar omkring 130 000 kontakter per ar via olika kanaler; Kontaktcenter svarar pa kommunens
vaxelnummer, finns att besoka i de bada stadshusen receptioner, tar emot post, e-post och e-
tjdnster. (Tankar finns ocksa kring start av en chatt). Dessutom finns kommunens bibliotek som en
viktig kontaktvag. Har finns mojlighet att bestka, mota bokbussen, ringa e-posta och anvdnda service
via webbsidan. Aven kommunens webbplats med information, kontaktuppgifter och e-tjanster kan
utgora det forsta motet for den som ar digital. Malbilden for service och tillganglighet i kommunen ar
att det ska vara enkelt att na, férsta och fa svar som kund. Kundens fraga ska ha majlighet att fasta
vid forsta kontakt. Kunden ska inte behéva hora av sig manga ganger for att komma i atnjutande av
en tjanst.

Vart sbker man sig naturligt vid behov av stod?

| kommunen ar det biblioteken som har huvudansvaret for att hjalpa den som behdver stod i att
narma sig det digitala och fa hjalp eller coachning med detta, medan det ar kontaktcenter som har
huvudansvaret att hjalpa till med sakkunskap kring kommunens utbud av service och tjanster. En viss
overlappning finns mellan dessa och sjalvklart hjalper de olika kdrnverksamheterna till inom bada
falten utifran sina specifika omraden. Integrationsenheten ar ocksa en viktig enhet som bistar kunder
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med stod och hjalp. | en svensk kommun &r bredden av kunskapsomraden mycket stor (omkring 250
olika amnesomraden enligt ROSA-metoden), vilket betyder att det finns manga vagar en kontakt kan
komma till organisationen. Aven de kommunala bolagen hanterar manga férfragningar och méter
manga kunder med exempelvis sprakliga och tekniska utmaningar.

Vilka behov &r det vi behover stod for?

Invanarna som kontaktar uttrycker 6nskan om att forsta strukturer, tjanster, utbud, kontaktvagar -
kort sagt hur de ska kunna komma i atnjutande av service och tjanster. De behdver kunna lana teknik
som dator, skrivare, skanner, tradlést ndtverk och kopiator. De behdver ocksa coachning, hjalp och
support nar detta ska anvandas bade utifran teknikperspektiv och innehall, att kunna lasa, tolka
informationen och anvanda tjansterna. Ibland kommer ocksa kunder som fatt ett besked fran
kommunen som de behover hjalp att tolka.

Hur far vi i nuldget personer i behov att hitta till stodet?

| Ornskoldsviks kommun arbetar man med information via kommunens webbplatser samt sociala
media. En nyligen uppdaterad servicewebb samlar kommunens e-tjanster och information om
service och utbud. En annonsruta infors regelbundet i lokaltidning och gratistidning, kommunen ger
ocksa ut en egen papperstidning (Nolaskogs). Under hosten 2022 gjordes for forsta gangen en bilaga i
Tidningen 7 med helt fokus pa service och tillgdnglighet. Bilagan har oversatts till samiska, finska,
arabiska och tigrinja. Féretradare for Kontaktcenter och biblioteket aker i viss utstrackning ut for att
informera olika malgrupper om tillgédnglig service och tillgénglighet. Exempelvis
pensionarsféreningar, startpunkter for nya medborgare etc. Det vanligaste ar kanske dnda att
kommunanstéllda berattar om tillgangligt utbud det i direktkontakt med nagon nar behovet uppstar.

Vilka olika platser tar emot personer i behov av stéd?

Kommunens stora nav ar de bada stadshusen, biblioteken och bokbussen, samt de olika
karnverksamheterna. (Hemtjanstgrupper, personal pa sarskilt boende, i skola, forskola mm méter
sjalvklart personer som kan ha behov av stdd. Dar ar motet ofta langre relationer).

Vilket stéd finns pa dessa platser?

Pa dessa platser finns framfor allt personal med stor generell kompetens. Kontaktcenter har kunskap
om kommunens verksamheter samt deras utbud av tjanster. De kan dessutom enkelt hanvisa vidare
till ratt handlaggare vid behov av det

Biblioteken har stor kunskap hur man kan féormedla vagen till att bli digital.
Vilka hjalpmedel finns pa dessa platser?

Gastdatorer, tradlost natverk, utskriftsmojlighet, kopiering, hjalp och stéd finns pa Kontaktcenter och
biblioteken.

Aktiviteter och rekommendationer

Definition: Utifran sin kartldggning av hur stédet ser ut har arbetsgruppen dragit en hel del slutsatser
och delat manga goda exempel som vi vill redogéra fér hdr och hjdlpas Gt att sprida. Arbetet med
kartléggningen har dven skapat synergieffekter hos kommunerna och dven dessa resultat och tips pd
férbdttrade arbetssdtt vill vi lyfta hdr.
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Harnosand:

Ett enkelt anvandartest genomférdes under projektet. Det visade att det inte ar helt enkelt att bli
hanvisad ratt. Vi ringde kommunens telefonvaxel fér att be om hjalp med e-tjansten “Ansdkan om
stod i hemmet eller sarskilt boende”. Den svarande hanvisade till en specifik handlaggare, som inte
hade telefontid for tillfallet, kopplingen landade darfér hos en telefonsvarare dar en ombeds att
lamna ett rostmeddelande. P4 webbsidan for e-tjansten uppges ytterligare en person for kontakt,
den personen har inte langre anstallning i kommunen. Detta exempel illustrerar att det Iatt kan
uppsta fel kring hanvisningar mellan de olika parterna, i det har fallet mellan telefoni, webbredaktér
och verksamhet. Problemet ar nu delvis atgardat genom att sokordet “e-tjanst” ar tillagt till
Servicecenters profiler i programmet for sokning och hanvisning.

Intressant att notera ar att Riksrevisionen har konstaterat att efterfragan pa service via telefon
fortfarande ar oférandrad, trots det utvecklade digitala service- och tjansteutbudet.

Enligt undersékningen Svenskarna och internet fran 2022 sa ar det cirka 6 procent av befolkningen
som ar 16 ar eller dldre som inte anvander internet och att det &r 2 av 10 inom gruppen pensionarer
som ar icke-anvandare. De som inte beharskar svenska fullt ut finns inte kartlagda har. Samma
rapport fastslar ocksa att de allra flesta begrdnsar sin internetanvandning sjdlva pa nagot satt. “Den
vanligaste orsaken ar att man vill skydda sin integritet pd natet genom att undvika olika sociala
medier eller begransa vilka funktioner olika appar kan anvanda. Den nast vanligaste orsaken att
begransa sin internetanvandning beror pa att man kanner otrygghet for att bli lurad eller bedragen
pa natet. Pa tredje plats hamnar svarigheter med det tekniska som att férsta terminologin och kunna
hantera olika nattjanster.” For att nyansera bilden av det digitala utanférskapet gér Begripsam och
Post- och telestyrelsen undersékningen Svenskarna med funktionsnedsdttning och internet.
Resultaten i 2019 ars undersdkning visar tydligt att det finns en betydande brist kring digital
inkludering i samhallet. Hur stor bristen ar skiljer sig beroende pa fraga och typ av
funktionsnedsattningar. Nagra av rapportens viktigaste slutsatser ar att det digitala utanférskapet
paverkas av funktionsnedsattning men kan inte forklaras av funktionsnedsattning och att manga
behover hjdlp —anvandningen av internet &r inte autonom. Kvinnor har mindre svarigheter och
anvander internet mer an man. De samhallsfinansierade institutionerna lyckas inte med digital
inkludering och att inte kunna identifiera sig digitalt, for att till exempel utfora bankarenden, ar ett
stort problem. S3 manga som en tredjedel av personerna med funktionsnedsattning tycks inte ha
nagot satt att identifiera sig digitalt.

Med dessa insikter kan en dra slutsatsen att kommunens tjansteutbud ska utformas med sarskilt
fokus pa integritet, trygg anvandning, tydliga stodfunktioner som forenklar det tekniska och forklarar
terminologin och anvandningen av olika nattjanster. Dartill krdvs det ett flertal insatser for att
forbattra den digitala inkluderingen for grupper med funktionsnedséattningar och att alla vara olika
sprak tas i beaktande i nagon form.

Harnésand kommun har redan sarskilda mal for tillganglig verksamhet, information och
kommunikation for personer med funktionsnedsattning. “Verksamheternas grunduppdrag aterfinns i
namndernas reglemente och namnderna ska tillse att tillganglighetsperspektivet genomsyrar alla
valfardsuppdrag man har i sina verksamheter.” Det sker genom att arbeta systematiskt, strategiskt
och strukturerat for 6kad tillganglighet. Den externa webbplatsen, e-tjansterna och
mobilapplikationerna ska vara utformade sa att personer med funktionsnedsattning kan ta del av
dessa vilket dven omfattar interna arbetssystem och intranat (Tillgdnglighetspolicy 2020-). Liknande
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inriktning finns i programmet for digitalisering (2019-2022). Dar fasts sarskilt vikt att utgangspunkten
for kommunens arbete med digitalisering ska leda till kvalitativa processer som uppfattas som
tillgangliga, enkla och flexibla av invanare och kontakter med naringslivet.

Biblioteket har en roll som nav for digital kompetens och pekar ut det som ett av de prioriterade
utvecklingsomraden for perioden (Biblioteksplan 2019-2022). "Allt fler samhallstjanster blir e-
tjanster och for att kunna vara en aktiv medborgare idag kravs en grundlaggande digital kunnighet.
Det ar en demokratisk rattighet att alla manniskor pa ett likvardigt satt ska kunna ta del av
samhallets service. Pa Harnosands bibliotek finns tillgang till datorer och skrivare och har erbjuds
utbildningar och stod i digital delaktighet.” Som en del i det arbete har kommunens DigidelCenter
borjat att ta sin form. Verksamheten arbetar efter teorier om digital inkludering som anvander en
trappa som modell. Trappan ska synliggora hur individer kan rora sig fram och tillbaka mellan digital
inkludering och utanforskap. Det forsta steget i trappan ar motivation, darefter kommer tillgang,
fardigheter och till sist anvandning. For att vacka motivation hos den enskilde anvdandaren behover
en utga fran dennes behov, det som vacker dennes lust, och da kanske det i forsta hand inte handlar
om att anvanda en av kommunernas e-tjanster. Malet med strategin ar att pa sikt uppna okad
sjalvstandighet for den enskilde.

Kramfors:
Det ar med samverkan som vi skapar en hallbar och anvindardriven utveckling. Med detta tankesatt
har Kramfors kommun kommit en god bit pa vagen. Ett exempel:

“God och nara vard pa landsbygden” - det &r en samverkan mellan region och kommun (Kramfors
och Sollefted) som resulterat i att du bland annat kan fa hembesdk av sjukskoterska i stallet for att
behodva ta dig till hdlsocentral eller sjukhus. Sjukskoterskan kan darefter med digitala verktyg hjalpa
anvandaren att koppla upp sig for ett digitalt ldkarbesok. Via denna lank kan ni fa ta del av en film
som tagits fram kring detta arbete: Framtidens néra vard visas i gemensam film | Kramfors kommun

Kramfors bibliotek hade tidigare ett DigidelCenter med en anstélld projektledare (under 2,5 ars tid).
Inriktningen var individuell handledning under vardagar bade via telefon och bokade fysiska méten.
Projektet visade pa stora behov av digital handledning hos framfor allt flyktingar och hos
pensiondrer. Kommunen ansag dock att det var en tjanst som de inte kunde bekosta utan
projektmedel. Nar DigidelCenter avvecklades genomfdrdes en analys av vilka behov som fanns i
kommunen och vilket ansvar som lag pa biblioteket respektive kommunens reception, Campus
Kramfors och servicekontoret. Biblioteket tydliggjorde att de tog ansvar for sina egna digitala tjanster
och sitt uppdrag men att det i fortsdttningen var tvungen att tydligare hanvisa vidare till ratt
myndighet dven om stédet som erbjods endast fanns i digital form eller via telefon. Det har var en
tuff omstallning for flera anvandare som har aterkommande behov av stod.

Kramfors kommun i stort har en medveten hallbar digital utveckling i fokus. Det méarks bland annat
genom flertalet e-tjanster som ar framtagna. E-tjansterna finns tillgdngliga via kommunens hemsida
med en pedagogisk struktur. Projekt TEO har resulterat i att kommunens kommunikatorer,
biblioteket och digitaliseringsenheten valt ut 8 stycken e-tjanster som de nu ska titta narmare pa och
se hur de kan marknadsfora dessa.

Nordanstig:

| Nordanstig ar vi néjda med hur forsta métet mellan medborgaren och kommunen ser ut idag.


https://www.kramfors.se/nyheter/nyheter/stod--omsorg/stod--omsorg/2022-12-14-framtidens-nara-vard-visas-i-gemensam-film.html
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Medborgaren nyttjar antingen kommunens tjanster och service genom e-tjanster eller sdker pa
kommunens hemsida efter den information de behdver. Féredrar de i stallet att kontakta
reception/vaxel sa far de hjalp med att skickas vidare till ratt medarbetare som &r relevant for
drendet. Hur kontakten sedan upprattas kan ske utifran medborgarens behov genom antingen
fysiska, digitala eller mobila traffar.

Det skulle vara 6nskvért att medborgaren hade nagon officiell plats att soka stod pa nar det berér
generell teknisk/digital support. Biblioteket ar ett alternativ att kunna bli denna plats utifran att
biblioteket i manga andra kommuner har denna roll.

Mojligheterna for detta kommer att utredas i framtiden genom att underséka bibliotekets
bemanning, befintliga arbetsuppgifter och dess arbetsmangd for att kunna fa en bild av hur mycket
och vilka resurser som kravs for att goéra det moijligt.

Nar det ar utfort kommer utredningen tillsammans med en genomfdrandeplan av utvecklingen av
biblioteket presenteras for politiken och ett beslut om forslaget ska genomféras kommer att fattas.
Om detta far ett positivt utfall sa skulle biblioteket kunna fungera som ett digitalt supportcenter i
kommunen som medborgarna kan besoka for att fa hjalp med diverse digital teknik.

Kommunen vill att medborgarna ska kunna komma i kontakt med ratt medarbetare i kommunen
beroende pa vad de soker stdd for. Vad galler stod kring e-tjansterna sa ar det de ansvariga
kontaktpersonerna for respektive e-tjanst som bor kontaktas.

Inom skolan soker sig dock vardnadshavarna i forsta hand till larare och rektorer da de behoéver
digitalt/tekniskt stod som beror skolan, detta behdver inte vara ett problem sa lange lararna och
rektorerna inte upplever det som ett problem.

Detta kan vara ett tecken pa att kopplingen mellan skolan och kommunen ar otydlig for medborgarna
vilket en av de intervjuade e-tjanstansvariga hade en teori om. Hon menar att kommunens
medborgare ser skolan och kommunen som separata instanser utan koppling till varandra eftersom
manga vardnadshavare i forsta hand kontaktar skolan direkt i stéllet for exempelvis skolans e-
tjanstansvarig om drendet handlar om det.

Under projektets gang sa uppmarksammades det ett flertal tillfallen att det rader en ovetskap kring
medborgarnas upplevelser och tankar kring behovet av stéd i kommunen. Inga medborgare fragades
under arbetsgrupp kompetensutveckling i Nordanstig kring det berérda amnet. Detta innebar att
medborgarna kan besitta olika former av stédbehov utan kommunens vetskap. Aven om e-
tjanstansvariga upplever aterkopplingen kring e-tjansterna som positiv sa handlar digitalisering och
teknik om sa mycket mer vilket medfér att kommunen har en kunskapslucka kring medborgarnas
behov av stod utifran deras egna upplevelser.

Solleftea:

Idag tycks de flesta i behov av hjdlp med kommunens e-tjanster sdka sig till Medborgarservice och
det fungerar bra. Dar finns kunnande om kommunens organisation och e-tjanster for att ge stod eller
hanvisa till andra handldaggare som i sin tur kan ge mer specifikt stod.

Medborgarservice och biblioteken far ibland ocksa fragor som géller andra myndigheters e-tjanster
och kan da ge viss hjélp, men bor annars hanvisa direkt till handlaggare pa berérda myndigheter. Dar
kan Statens servicecenter vara en bra samarbetspartner. Nar det géller myndigheter som inte ingar i
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Statens servicecenter kan det vara svarare, sarskilt som kontakt med dessa handldggare ocksa kan
vara besvarlig utan tekniskt kunnande.

Viss kommunal personal som till exempel i hemtjanst eller pa olika boenden traffar medborgare i
hemmet eller i det vardagliga livet. Har kan medborgarens behov av stod moétas direkt. For att
komma dit bér denna personal fortbildas i de e-tjanster som kan vara mest till nytta beroende pa
verksamhet. Som exempel i den riktningen kan namnas “God och nara vard pa landsbygden”. Las
mer om det projektet i texten fran Kramfors ovan.

Under arbetet i arbetsgruppen Kompetensutveckling har information géallande Sollefted endast
inhdmtats fran anstéllda i kommunen. Det saknas alltsa uppgifter fran slutanvandarna, de
medborgare som faktiskt ar i behov av hjalp. Har finns kanske ett omrade att arbeta vidare med?

Sundsvall:

Sundsvalls kommuns enhet Digitalisering och Innovation, samlar det mesta kring sitt
utvecklingsarbete har: https://utveckling.sundsvall.se/

En stor del av detta handlar om att tillgangliggéra data och information pa olika satt; man pratar om
fokus pa tva saker: var digitala formaga, och vart digitala arv. | ar (2022) fattades beslut om en
digitaliseringsstrategi med sikte pa 2030, vars syfte ar att:

e Skapa langsiktiga forutsattningar for Sundsvalls kommunkoncern att tillgodogéra sig nyttorna
ur digitalisering.

e Skapa forutsattningar for kommunkoncernens verksamheter att pa ett hallbart satt stalla om
sin verksamhet med stod av digitaliseringens mojligheter for att méta de behov som finns
hos medborgare, foretagare och bestkare samt utefter gallande politiska prioriteringar

e Skapa forutsattningar for en resurseffektiv och vardeskapande verksamhet som satter
invanaren, féretagaren och bestkarens perspektiv i fokus

e Skapa forutsattningar for utveckling och ett 6kat samarbete over organisationsgranser, bade
inom och utom Sundsvalls kommunkoncern

Las mer:
https://utveckling.sundsvall.se/download/18.2b762f8e1818001d87939d67/1660908836951/KS-
2022-00108-
14%20Strategi%20f%C3%B6r%20en%20h%C3%A5Ilbar%20digital%20utveckling%202030.pdf

Ange:

Bygglov: Vid kommunicering kan man skicka ut tips med hanvisning till e-tjanst. Framfor allt till de
som fortfarande anvander blankett, dar kan man komma med tips om e-tjanst. Tydlig information,
bade pa hemsidan och i tjansterna.

Livsmedelsverksamhet (de som vill starta foretagsverksamhet): Vi behover komma ut med
informationen till verksamheten. Satsa mer lansering om att e-tjanst finns.

Statens Servicecenter som 6ppnar i juni 2023 med Arbetsférmedling, Skatteverket, Forsakringskassan
och Pensionsmyndigheten. Kommer att ha 6ppet tva dagar i veckan. Detta ger ett bra stod till
medborgarna i Ange Kommun.


https://utveckling.sundsvall.se/
https://utveckling.sundsvall.se/download/18.2b762f8e1818001d87939d67/1660908836951/KS-2022-00108-14%20Strategi%20f%C3%B6r%20en%20h%C3%A5llbar%20digital%20utveckling%202030.pdf
https://utveckling.sundsvall.se/download/18.2b762f8e1818001d87939d67/1660908836951/KS-2022-00108-14%20Strategi%20f%C3%B6r%20en%20h%C3%A5llbar%20digital%20utveckling%202030.pdf
https://utveckling.sundsvall.se/download/18.2b762f8e1818001d87939d67/1660908836951/KS-2022-00108-14%20Strategi%20f%C3%B6r%20en%20h%C3%A5llbar%20digital%20utveckling%202030.pdf
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Ornskoldsvik:

| Ornskoldsvik finns de stdrre konturerna pé plats kring hur i moéter kunder, erbjuder stod for digital
inkludering mm. Delar att arbeta vidare pa handlar dels om rutiner kring digitalt stdd och inkludering
for personer kommunen har langa relationer med som exempelvis dldre i sarskilt- och ordinart
boende, LLS mm. Dar handlar det inte enbart om stdd initialt, utan kanske over tid. | detta
sammanhang behdver ambitionsniva, kompetensutvecklingsbehov, rutiner och arbetssatt fortydligas.
Moten kommer dga rum under januari for att arbeta fram ambitionsnivaer, arbetssatt och rutiner for
dessa scenarion.

Dels handlar det om arbetet med kommunikation och marknadsforing som behdver forstarkas i
kanaler som inte ar digitala fér att na de grupper som &r i storst behov av stdd. Vi behover ocksa
battre kommunicera internt sa att personer i hela organisationen kanner att de ar rustade for att
kunna hjalpa, eller hanvisa till hjalp.

Ett resultat av projektet ar att biblioteket och kontaktcenter besdkt varandras arbetsplatstraffar for
att hitta bra satt att kommunicera om varandra och bista kunderna tillsammans. En teamsgrupp for
smidigare samarbete var dven det en idé som startades under samarbetet kring fragorna i projektet.



EUROPEISKA
UNIONEN
Europeiska
regionala

utvecklingsfonden

Kommunférbundet
Vasternorrland

Kompetensutveckling for vara invanare

Definition: Med kompetensutveckling menar vi tidsbegrénsade insatser kommunen anordnar fér att
stdrka invdnarens egen férmaga att sjdlv hantera digitala verktyg och kidnna sig tryggare i digitala
miljéer pd egen hand efter genomférd insats. Exempelvis en Ipad kurs eller en Digital Salong.

Nulage

Definition: Arbetsgrupp Kompetensutveckling i projekt TEO har tillsammans tagit fram ett antal
fragor man vill har svar pG angéende hur kompetensutvecklingsinsatser till invanare i digitalt
utanférskap i de olika kommunerna ser ut just nu. Man har dven tittat pd behovet av sddana insatser,
vad efterfrdgas och vart efterfragas det?

Harnosand:

Medarbetaren ska veta var det gar att fa stod och ratt hjalp. For detta behovs koordinering och
samarbete mellan flera verksamheter. For den malgrupp som klarar sig sjalv med en lattare puff pa
vagen finns ocksa planer pa forbattrade arbetssatt for smidigare service. Det finns en viljeinriktning
for att utveckla kommunens servicewebb och dstadkomma en tydligare “en vagin”.
Kommunvagledarna som idag hjalper anvandare med e-tjanster kan komma att bemanna en chatt
for att under dagtid erbjuda hjalp till sjdlvservice och ge mojlighet till att stalla en fraga till
Servicecenter utanfor kontorstid, som besvaras omgaende nar personal ar pa plats igen. Det ska
ocksa bli enklare for kommunvéagledarna att na de olika handldggarna inom forvaltningarna for att pa
sa satt kunna ge de basta svaren.

Ett forslag som kom upp tillsammans med kommunikationsavdelningen ar att utse dem som
granskare av e-tjanster innan de publiceras. Pa sa satt kan kvaliteten for spraket sakras och att e-
tjansten har den tydlighet som efterfragas.

Som en del i det har projektet paborjades ett samarbete mellan Socialtjanstens avdelning for
Utveckling- och kunskapsstyrning, IT:s utvecklingsavdelning och DigidelCenter/bibliotek. Utvecklings-
och kunskapsstyrningsenheten jobbar mer direkt mot personal dn mot brukare. Det &r i deras
uppdrag att forsdkra att anvandarna kan ge god vard, journalféring ska funka bra osv. Slutanvandare
kommer saklart ocksa in i deras arbete da det ar for dom till syvende och sist fér dom de jobbar. For
enhetens medarbetare handlar det ofta om att motivera den egna personalen. Det dr de som nar
brukaren. Det kravs sarskilda insatser for att lyckas med nya inféranden och 6ka anvdandningen av
tillgangliga digitala tjanster inom det som kallas valfardsteknik. Valfardsteknik brukar delas in i tva
omraden:

o teknik for trygghet och sjalvstandighet for enskilda
o teknik till stod for personalen och omsorgsgivaren

Det gar dock ingen klar grans mellan dessa tekniker. En stor del av valfardstekniken fyller i olika grad
bada syftena. Under inférandeperioden behover det kontinuerligt erbjudas fler insatser, att lyckas
med att “tdnka hela vagen” som inkluderar stod och information till flera olika personalgrupper. Inte
helt sallan stéter vi pa instéllningen: “nu ar det en robot som ska ta hand om de gamla, fruktansvart”.
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Har vill vi tillsammans slipa ner tréskeln och visa pa det lustfyllda och den sjalvstandighet som
valfardsteknik kan innebara.

Harndésands DigidelCenter erbjuder tillgang till digital teknik i form av datorer, surfplattor, 3D-
skrivare, microfilmslasare, studio med poddutrustning, musikinstrument och tillhérande redigerings-
program och tillgang till medier och databaser for underhallning och larande. Har erbjuds
handledning, utbildningar och stdd under bibliotekets dppettider och vid sarskilda evenemang. Ett
exempel dr den aterkommande programaktiviteten Digital torsdagar. Har far daglediga majligheten
att lara mer olika amnen till exempel kallkritik/kalltillit, appar att skapa sjalv med, kommunens e-
tjanster och fa veta vad vélfardsteknik ar. Pa s3 satt far dven kommunens verksamheter en plattform
att presentera sin verksamhet, men ocksa mojligheten att ta emot synpunkter och testa sina nya
tjanster med relevanta malgrupper.

Kramfors:

Kramfors kommun dr en kommun med flera invanare som lider av en tuff socioekonomisk situation.
Det i sig innebar att de personerna ar beroende av majligheter att fa ta del av digitala verktyg och
stod utanfor hemmet. Dessa platser ar som tidigare namnts framst Servicekontoret och biblioteket
men dven Campus Kramfors har stor betydelse for dessa manniskor. Ovanan att inte regelbundet
anvanda digitala verktyg och tjanster gor att den digitala klyftan blir svarare att 6verbrygga.

Forskolor och skolor har en genomgang i samband med fordldramoten av de digitala tjanster som
faktiskt ar ett krav att foradldrarna anvander sig av; Tempus, It’s Learning och Dexter. De malsman
som inte deltar vid féraldramotet far vanligtvis denna genomgang/information i efterhand. De kan
ske pa tre satt; mejl, via e-tjansten och i pappersform. Samtlig textinformation kommer pa svenska
vilket troligtvis skapar ett utanférskap hos malsman med annat modersmal dn svenska. Forskolans
och skolans mal ar att fanga upp dessa vardnadshavare i samband med
inskolnings/utvecklingssamtal.

Biblioteken i Kramfors arbetar valdigt anvandardrivet och har sedan flertalet ar arbetat med
konceptet Digital Salong. Digital salong ar en vél inarbetad samverkan mellan bibliotek, ABF,
kommunens frivilligsamordnare, kommunens energiradgivare, regionen, Handelsbanken, apoteken,
foreningar med flera Biblioteken genomfor tillsammans med ABF och kommunens
frivilligsamordnare en konstant lokal omvarldsbevakning for att fanga upp kommuninvanares behov
av digitalt stod. Detta resulterar i cirka 8 tillfdllen Digital Salong per ar i bibliotekets regi. Under det
senaste aret har den Digitala salongen utvecklats till att bli alltmer mobil. Kommunen har en
kollektivtrafik som omajliggor for en stor del av invanarna att beséka kommunhuset, servicecenter
och Kramfors bibliotek som alla ligger placerade i centrum. Darfér har Digital salong under 2022
befunnit sig exempelvis pa Dyslexiforbundets arsméte i Lunde for att registrera och lara ut kring
talboksappen Legimus, Byaforeningen i Marieberg fér energiradgivning och besok pa métesplatserna
for aldre i Bollstabruk och i Nordingra for information om vilken digital service som gar att fa genom
bokbussen plus genomgang av Legimus.

Det gar att konstatera ar att de invanare som deltagit vid en digital salong fatt en 6kad forstaelse for
att biblioteket dr en verksamhet som arbetar for lasfrimjande men ocksa for att jamna ut den
digitala klyftan. Det har inneburit en uppgang i antalet forfragningar hos biblioteket. Invanarna ser
mojligheterna att kunna fa ett digitalt stod via biblioteket tack vare bibliotekets samverkan med
myndigheter, 6vriga kommunala verksamheter och foreningar. Det finns en stor tacksamhet hos
anvandarna for att den har typen av stod numera gar att fa oavsett var du bor i kommunen.


https://bibliotek.harnosand.se/digidelcenter#/
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Framforallt kommer 6nskemal fran orterna Nordingra och Docksta. Troligtvis for att de nu i sina
byaforeningar, kyrkoverksamhet eller andra typer av moétesplatser ser en mojlighet for utveckling och
levande landsbygd.

Nordanstig:

Det finns ett aterkommande problem med att medborgare saknar de tekniska férutsattningarna for
att kunna anvanda det 6kande antal digitala tjanster i landet som exempelvis e-tjanster. Detta visar
sig genom att alla inte dger exempelvis en smartphone, dator, surfplatta eller BankID. Aven om
medborgare dger dessa produkter sa besitter inte alla tillracklig kunskap till att kunna utfora dess
funktioner som exempelvis e-tjanster. Utover det sa finns det medborgare med begransade
kunskaper i det svenska spraket vilket forsvarar for individen vid ansékningar/anmalningar oavsett
om det sker digitalt eller genom blanketter. Dessa problem skapar en grupp i digitalt utanforskap
som har starka kopplingar till ett socialt utanférskap.

Det sociala utanforskapet innebar att det sociala natverket ar begransat samt att de i det sociala
natverket med stor sannolikhet befinner sig i liknande livssituationer och darmed ett liknande digitalt
utanforskap. Detta leder till att medborgare maste soka digitalt/tekniskt stod pa nagon annan plats
an i det sociala natverket, vilket har visat sig vara kommunens bibliotek.

Biblioteket vittnar om att medborgare soker sig dit med alla mojliga digitala/tekniska problem, som
exempelvis smartphone- och datorfunktioner men dven ansékningar/anmalningar med bade
nationella och lokala e-tjanster.

Ett aterkommande problem ar hur man bifogar dokument som efterfragas pa dessa e-tjanster, detta
uppstar framst nar olika former av blanketter i pappersform maste bifogas som exempelvis ldkarintyg
som inte far skickas genom e-post pa grund av sekretess.

Scanner finns att Iana pa biblioteket men hur de anvands ar det fa besdkare som vet, en vanlig
missuppfattning ar att det racker att ta ett fotografi pa blanketten och bifoga bilden vilket inte ar
tillrackligt eftersom blanketten maste bifogas i ett filformat.

Kost och stad styrker denna problematik da de far lakarintyg pa fel satt som kravs for anpassad
maltid for skolelever med sarskilda behov kring kosten. Kost och stdd har I6st detta med att
elevhalsan hjalper vardnadshavarna med behov av stdd att skicka in intygen. Hur detta behov av stéd
ser ut idag ar svart att veta da bibliotekets erfarenheter ar fran fére covid-19.

Den grupp som i storst utstrackning sokt digitalt stod pa biblioteket ar utlandsfédda med kort tid i
landet, eftersom Sverige tar in mindre antal utlandsfodda idag sa ar det svart att veta om detta
digitala/tekniska behov av st6d fortfarande ar tillrdckligt stort. De utlandsfédda som kom till
kommunen for flera ar sedan har antingen flyttat eller besitter idag tillracklig digital/teknisk kunskap.

Det forekommer fortfarande manga ansékningar/anmalningar genom blanketter till kommunens
service och tjanster, detta beror till viss del pa grund av bristande kunskaper hos medborgaren.

Barn och utbildning vittnar exempelvis om att manga vardnadshavare fortfarande anvander sig av
blanketter vilket kan ses som anmarkningsvart eftersom vardnadshavare i regel ar yngre manniskor
och att yngre manniskor har en stérre kunskap i digitala/tekniska omraden som exempelvis e-
tjanster.
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Biblioteket upplever dven en svarighet med att lamna ut ansokta lanekort da dessa kan ansdkas
digitalt men maste hamtas ut pa plats eftersom det kravs uppvisad legitimation. Lanekorten blir
ddrmed liggandes under langa tider eftersom medborgare/vardnadshavare inte tar sig tid att hamta
ut korten.

E-tjanstansvarige pa barn- och utbildning beréattar att skolan har valdigt manga informationskanaler
som i regel skickar ut samma information, det finns risk att detta kan medfdra en viss tekniktrotthet
genom att det blir manga notiser och ljud som kan medfora att vardnadshavarna stanger av
funktionerna. Det skulle kanske vara mer effektivt om viktig information gar ut genom en specifik
kanal.

Solleftea:

I nulaget genomfors ingen systematisk kompetensutveckling av kommunens invanare om e-tjanster
generellt eller digitala fragor. Punktinsatser for att 6ka invanarnas allmanna digitala kompetens goérs
av biblioteket bland annat i samband med sarskilda kampanjveckor.

Sundsvall:

Sundsvalls stadsbibliotek arrangerar diverse aktiviteter for att starka den digitala delaktigheten och
kompetensen, I6pande i form av daglig IT-handledning (drop-in) fér enklare arenden, men aven i
form av korta kurser i bibliotekens lokaler, primart kring hanterandet av mobiltelefoner. Med hjalp av
fordonet Mobidig ordnas bland annat dven workshops kring mobiltelefoner framst i kommunens
geografiska ytteromraden, varifran medborgare inte alltid enkelt kan ta sig till Stadsbiblioteket.

Ange:

Verksamheterna hanvisar i forsta hand till e-tjanster fére pappersblanketter. Fér de personer som
behover finns alternativ att fa pappersblankett. Verksamheterna forséker komma bort fran
anvandande av pappersblankett idag och erbjuder darfor extra stéd och guidning vid behov.
Ansdkan om modersmal: Anvdandandet av e-tjansten ar lagt for att den inte finns pa fler sprak. |
dagslaget ar det enbart svenska.

Ekonomiskt bistand: Befolkningen ar inte fullt ut digitaliserad och darmed inte helt vana att anvanda
e-tjanster. Dessutom kan blanketten (e-tjansten) uppfattas svaranvand.

Ornskoldsvik:

| Ornskoldsvik arbetar biblioteket systematiskt med olika typer av |dpande erbjudande och event
kring digital inkludering, exempelvis digital coach, DigidelCenter mm. | Ornskéldsvik finns ocks& goda
erfarenheter av att komplettera digital utveckling med personlig service. Ett exempel pa detta ar
inforandet av e-tjansten Ekonomiskt bistand. Vid inférandet genomfordes en stor informationsinsats
som exempelvis inkluderade personliga brev hem till kunder, samt att handlaggarna under flera
manader aktivt informerade klienter. Kontaktcenter bemannade entrén under nagra manader och
visade aktivt hur man fyller i bade ny- och ateransokan. Det fanns ingen grans for hur manga ganger
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en kund kunde fa hjalp. Resultatet av detta var en hég andel (svenskt rekord?) digitala ansokningar.
Kommunens riktlinje for hur service och tillgdnglighet ska utformas slar fast att digital service ska
kompletteras med personlig support nar det behovs.

Aktiviteter och rekommendationer

Definition: Utifrdn sin kartléggning av hur kompetensutvecklingsutbudet ser ut har arbetsgruppen
dragit en hel del slutsatser och delat mdnga goda exempel som vi vill redogéra fér hir och hjélpas Gt
att sprida. Arbetet med kartléiggningen har dven skapat synergieffekter hos kommunerna och dven
dessa resultat och tips pa férbdttrade arbetssdtt vill vi lyfta hér.

Harnodsand:

Inom den sociala omsorgen kan personalen genom att digitalisera sina tjanster ge stora mojligheter
till att bidra till manniskors sjdlvstandighet, delaktighet och inflytande. De har ockséd majlighet att
anvanda tekniken pa ett satt som leder till att utveckla och effektivisera den egna verksamheten.
Utifran erfarenheter under projektets gang har vi tagit fasta pa vikten av att skapa férutsattningar for
individer att behalla sin kdnsla av integritet, trygghet och behovet av att forsta tekniken.

Genom att agera som en testbadd och plattform for kunskap for valfardsteknik kan DigidelCenter
informera och inspirera anvandare, anhériga och personal. Pa plats i Sambiblioteket kan besokare fa
se och prova pa valfardsteknik utifran bada ovanstaende omraden, fa lara sig mer och prata om den.
Det blir ett forum fér moten mellan méanniskor kring tekniken dar gemensamma aktiviteter skapar
forstaelse for olika valfardstekniska Idsningar och dess fordelar. Detta kan ske genom att miljon i
DigidelCenter utvecklas, genom att bestkare bland annat far testa valfardstekniska I6sningar och fa
mer information om dem. Att inspirerande traffar for olika personalgrupper i DC anordnas, 6ppna
forum for samtal. Lana ut valfardsteknik genom DC:s forsorg ar ocksa en mojlig vag att valja.

Kommunens resurscenter for kognitivt stod har tidigare bemannats av en rehabiliteringskonsulent.
Personal eller anvdndare kunde boka visningar av centret hos denne. Utrustningen i centret lanades
ut av Region Vasternorrland till kommunen gratis. Nu krdver de betalt vilket resulterade i beslutet att
lagga ner centret. Den har funktionen skulle delvis kunna finnas pa i kommunens DigidelCenter
genom att ha surfplattor med betal-appar f6r anvandare att testa/lana och mojligheter att fa lana
digitala hjalpmedel fran foretag for att visa upp.

Vi vill ocksa samarbeta kring digitala aktiviteter och erbjuda tillgang till teknik via hemtjanst och
DigidelCenter. Hemtjanstpersonal far ofta hjalpa brukare med digitala verktyg. | dagslaget finns inga
bra rutiner for det. Syftet med ett sadant pilotprojekt ar att hitta metoder fér samverkan for att 6ka
brukares tillgang till och anvandning av olika digitala tjanster utifran den enskildes behov och
onskemal. DigidelCenter skulle kunna stétta hemtjanstpersonal i att vagleda brukare i digitala
tjanster. Hemtjanstpersonal och anvandare — vad finns det for digitala tjanster som ger mervarde i
brukarens liv?

Kramfors:

Ledordet ar hallbarhet och samverkan mellan verksamheter, férvaltningar, myndigheter och
foreningsverksamhet. En standig dialog och utveckling maste finnas for att kunna satta
medborgarnas behov framst. Erfarenheten ar att samverkan tar tid bade for att hitta gemensamt
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sprak for att kunna fora processer vidare och for att kunna satta rutiner som krokar i bade
medborgarens, tjanstepersonernas och resursernas behov och majligheter.

Vill kommunen latta pa den administrativa bordan maste kommunikationen géllande e-tjanster och
digitala verktyg vara tydlig och tillgdnglig. Verksamheterna maste acceptera att i nuldget och under
en lang tid framover behover flera kommunikationskanaler hallas 6ppna. Medborgarna ar inte redo
for att fa allt digitalt &nnu. De behover rustas inte bara med kompetens utan dven med en vetskap
om vad nyttan med en 6vergang till det digitalt ar.

Nordanstig:

Som kommun vill vi att s manga medborgare som majligt ska anvdanda kommunens digitala/tekniska
verktyg som exempelvis e-tjansterna. Om fler medborgare anvinder de digitala/tekniska tjanster sa
minskar det administrativa arbetet hos medarbetarna som i stillet kan lagga sin tid pa andra

uppdrag.

Detta gors idag i stor utstrackning men kan bli battre. For att detta ska vara majligt kravs det att
medborgarnas digitala/tekniska kunskaper dkar och for att detta ska 6ka maste kommunen vara
delaktig i att 6ka denna kunskap. Ett alternativ som anvands i andra kommuner ar att ha nagon form
av digitalt/tekniskt servicecenter dit medborgare kan soka sig da de ar i behov av stéd kring all form
av digital/teknisk utrustning och dess funktioner. En uppfoljning pa det kan vara att ha ett mobilt
digitalt/tekniskt supportteam som kan utfora hembesok hos medborgare som ar i behov av stéd
kring digitala/tekniska problem. Denna tjdnst finns pa den privata marknaden men dven i andra
kommuner. Biblioteket skulle kunna utvecklas till detta servicecenter och det &r nagot som kommer
att utredas i framtiden.

En mer konkret dnskning fran kommunen &r att fler medborgare ska anvanda sig av kommunens e-
tjanster i stallet for blanketter eftersom det fortfarande anvénds i stor utstréckning. Aven om vissa
valjer denna funktion av personliga preferenser sa finns det medborgare som inte har nagot val
eftersom de varken besitter kunskapen eller har tillgang till tekniken.

Solleftea:

Regelbundet aterkommande kompetensutvecklingsinsatser inom det digitala omradet ska
genomforas i form av forelasningar, workshops eller liknande. Biblioteken och Medborgarservice
samarbetar med varandra samt med lokala studieférbund och féreningar for att géra det maijligt.

| ett pagaende projekt utreder Biblioteken i Solleftea hur biblioteksverksamheten ska kunna bli
likvardig i hela kommunen. En del av det arbetet handlar om att undersoka majligheten till nagon
form av mobil I6sning. Biblioteksbussar/-bilar har i andra kommuner anvants for att komma ut med
aktiviteter kring teknikfragor utanfor centralorten.

Det kanske inte racker att erbjuda medborgare att komma till aktiviteter som kommunen erbjuder.
Vissa kommuner har valt en vag som innefattar hembestk av nagon som kan hjalpa till att ta de
forsta stegen till digital mognad. Tva exempel pa ar digitala fixare i Tyres6 kommun och Hammaro
kommun.

Ange:
Satsa mer pa lansering om att e-tjanst finns, framfor allt pa kommunens webb och sociala kanaler.


https://www.tyreso.se/omsorg--stod/stod-for-aldre/digital-fixare.html
https://www.hammaro.se/Stod--omsorg/teknik-inom-omsorg/digital-fixare/
https://www.hammaro.se/Stod--omsorg/teknik-inom-omsorg/digital-fixare/
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Intern kompetens och hjalpmedel

Definition: Arbetsgruppen har férutom att titta pd utbudet gentemot kommuninvdnare dven till viss
del utforskat vilka behov av kompetensutveckling eller eventuella rekryteringsbehov av digital
kompetens och behov av tekniska hjélpmedel som finns ddr vdra medarbetare i kommunen méter
kommuninvanarna med behov av digitalt stod.

Nulage

Definition: Arbetsgrupp Kompetensutveckling i projekt TEO har tillsammans tagit fram ett antal
fragor man vill har svar pG angdende hur kompetensen hos vdra medarbetare matchar behovet av
stod hos de personer de méter. Vi har dven titta pa vilka resurser de har till sitt férfogande i form av
hjdlpomedel och undervisningsmaterial.

Harnosand
Det finns ytterligare behov av tekniska hjalpmedel, kompetensutveckling kring medarbetares digitala
fardigheter, dar de moter kommuninvanarna med behov av stod.

Digital teknik kan ge stimulans i aktivitet, bade for individ och i gemenskap med andra. Att inkludera
brukarens behov och intressen skapar motivation att anvdanda tekniken. Pa samma satt ar det viktigt
att personalen ar delaktig for att tekniken ska fa sin fulla plats bland vardagsrutinerna.

| Digidelcenter visas darfor idag valfardstekniska l6sningar sa som elektroniska las (nyckelfritt
system), det digitala trygghetslarmet och kamera for tillsyn. Dar kommer ocksa inom ett kort ett
Tovertafel (magiskt bord) finnas. Ett Tovertafel ar en dator som kopplas till en projektor, sa att det
gar att projicera olika spel pa bordet, golvet eller rullstolsbordet. Det finns olika spel, ofta ar de
interaktiva och stimulerar till social och fysisk aktivitet.

Det finns ocksa brister som ar hardvarurelaterad. | manga kommunala verksamheter och sarskilda
boenden saknas wifi. Inom projekt Digidel Funkis i Hirnésands kommun, med syftet att ta fram
tjanster och metoder for att framja digital delaktighet for personer med intellektuell, kognitiv
och/eller neuropsykiatrisk funktionsnedsattning, har en nulagesbeskrivning av den digitala
infrastrukturen genomforts. Dar framkommer det, genom en kontakt med en funktionsratts-
engagerad, att det ar valdigt valkommet att andra roster hojs och hjalper till att stota pa i detta, da
det dr ndgot de efterfragat under lang tid. Aven personalen i berérda verksamheter bekréftar denna
bild och menar att beslutsfattare antingen inte forstar behovet eller viljer att inte prioritera det. Har
har kommunens Digidelcenter och bibliotek begransad majlighet att stotta upp med den
infrastruktur som krédvs. Daremot kan de stota pa hos beslutsfattare och ansvariga tjanstepersoner
och visa pa mojligheterna som val utbyggd digital infrastruktur medfér — ”om det fanns wifi pa det
har boendet skulle vi kunna gora den hér livskvalitetshdjande aktiviteten for de boende”.

Kramfors:

I manga fall finns verktygen tillgangliga. Exempelvis har kommunens aldreboenden wifi vilket
majliggéra kommunikation med anhdriga via plattor, smarta telefoner osv. Samtliga férskolor och
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skolor i kommunen har tillgang till 6ppet wifi och plattor. Fran arskurs 4 har varje elevtillgang till en
egen Ipad vilket mojliggor en jamlikhet i skolarbetet. Dock finns inte 6ppet wifi tillgdngligt i alla
kommunens lokaler. De sju motesplatser for dldre och Ullangers bibliotek ar exempel pa aktiva
motesplatser som inte kan genomfora bibliotekets digitala salonger pga. avsaknad av wifi. For att 6ka
chanserna till en jamlik digital kompetensutveckling kravs forst verktygen for att kunna genomféra
det. Darefter kravs resurser, dvs arbetskraft, for att kunna sprida kompetens kring elementara
digitala resurser.

Nordanstig:

Inom barn och utbildning gar det mycket tid till méten och samtal med att vanja personalen med att
arbeta mer digitalt. Det existerar brist pa motivation, férstaelse och motstand till nya arbetssatt som
berdr mer digital anvdndning. Det férekommer dven en viss teknikradsla dar man inte litar pa sina
egna kunskaper eller pa sjalva systemen. En del av personalen har en kénsla av att de tvingas in i nya
system som kraver ny kunskap och for mycket tid.

De olika systemen kraver ocksa manga olika inloggningar som &r svara att komma ihag. Trots detta
existerar det dven motstand till BankID som kan ses som en |8sning till antalet [6senord, viss personal
ser BankID som nagot privat och inget som man vill anvanda sig av inom arbetet. Dessa instéllningar
forsvarar arbetet med att skapa nya rutiner kring tekniken i arbetet och forlanger processerna for att
integrera ny digital teknik i arbetet.

Pa biblioteket har medarbetarna inte fatt ndgon mer utbildning dn ndgon annan medarbetare i
kommunen i digitala/tekniska fragor och har darfor blivit sjdlviarda inom manga digitala och tekniska
fragor eftersom manga medborgare har sokt sig dit genom aren med sina digitala/tekniska problem.

Tiden som gar at att hjalpa dessa besokare ar daremot inget som rdknas med i deras arbetstid utan
har tagits fran deras ovriga arbetsuppgifter. Eftersom medarbetarna saknar ratt kompetens och
utbildning inom dessa fragor sa tar det sdkerligen langre tid dn vad det skulle géra med ratt kunskap,
for medarbetarna pa biblioteket nekar inte besdkarna, utan hjalper dem i den utstrackning som ar
mojlig.

Pa plan och bygg har de flesta medarbetarna bra kunskaper om hur e-tjansterna fungerar och dess
funktioner, man saknar dock mer stod i de digitala och tekniska processerna fraimst inom de delar
som inte raknas in i deras arbetstid. Tolkning av detta ar att i stéllet for att arbeta med
ansokningar/anmalningar som skickas in genom e-tjansterna sd maste medarbetarna pa plan och
bygg dven agna sig at underhall och service av e-tjansterna, vilket inte 4r medraknat i deras arbetstid.
Inom detta omrade saknas det darfér mer tekniks support till medarbetarna.

En gemensam namnare for nastan alla omraden med e-tjanster ar den manuella handlaggningen for
medarbetarna. E-tjansterna ar skapade for att gora det lattare fér medborgarna och inte for
medarbetarna.

D3 ansokningar/anmalningar skickas in digitalt av medborgarna sa maste medarbetarna manuellt
skriva ut dokumentet i pappersform for att kunna arkivera det manuellt efter handlaggningen. For
medarbetarna ar detta arbetssatt pa exakt lika som det var innan e-tjansterna implementerades,
vilket ar mycket tidskrdavande.

Medarbetarna ar i 6vrigt ndja med kommunens e-tjanster och tycker att de fungerar bra och kranglar
sallan, det har dven gjort processen mycket enklare fér medborgarna som dven endast har
aterkopplat positiv feedback.
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Solleftea:

Medborgare som behover stod séker sig oftare till vissa verksamheter an till andra. Dar saknas ibland
en helhetskunskap om e-tjansterna. Ansvaret ligger pa den enskilda medarbetaren att lara sig vilka
tjanster som finns och hur de anvéands.

Det finns fortfarande pappersblanketter som skulle kunna goras till e-tjanster. | dagslaget anvands
ibland papper i vissa steg i en i Ovrigt digital process.

Ett visst motstand mot e-tjanster finns hos medarbetare. Det kan ibland vara svart att se nyttan av en
forandring, sarskilt som den inledningsvis kan innebdra merarbete i form av utbildning och tekniska
problem.

Ange:

Ekonomiskt bistand: Ansékan om forsérjningsstod och ekonomiskt bistand kommer in via e-tjansten.
Handldggarna har uppmarksammat klienterna om att mojligheten att soka digitalt finns. Eftersom
malgruppen framst ar vuxna personer och aldersspannet ar stort, innebar det att klienterna upplever
digitaliseringen pa olika satt. Manga av klienterna upplever e-tjansten som enkel och lattillganglig.
Den dldre malgruppen och de som ar ovana digitala tjanster upplever att det ar enklare att ansoka
via pappersblankett.

Handldggarna upplever att e-tjansten behover forbattras ytterligare och underlattar i dagslaget inte i
det dagliga arbetet. Aven klienterna upplever manga ganger blanketten som svar att fylla i.

| e-tjansten finns en funktion som skapar en preliminar berdkning i samband med inkommen e-
ansOkan. Detta underlattar for handldaggarna och effektiviserar handlaggning av forsorjningsstdd och
ekonomiskt bistand.

Foreningsbidrag: Alla inskickade bilagor finns medlagda via e-tjansten, vilket underlattar for
handlaggarna da de slipper skanna och fora éver information manuellt.

Fardtjdanst och Riksfardtjanst: Eftersom det inte ar en e-tjanst i dag sker hanvisning till Din Tur.

Livsmedelsverksamhet: Guidning och vagledning nar det galler e-tjdnsterna gors av administratorer.
Personer som behéver handledning far personlig service av handlaggare genom guidning av e-
tjansten eller blankett.

Specialkost: Skolskoterskorna ar de som handldgger inkomna drenden i e-tjansten, de far support via
verksamhetsutvecklare.

Skolskoterskorna kan guida klienterna i e-tjansteanvandningen via besok, telefon och mejl.

Ansokan om modersmal: Handlaggare guidar anvandare vid behov och undviker att hdnvisa vidare.
Den handlaggare som far fragan forsoker hjalpa till. Kan inte den personen svara pa fragan kontaktar
den mottagaren av arendet for hjalp och stod, for att sedan aterkoppla till vardnadshavare eller elev.

Bygglov: Guidning och vagledning nar det galler e-tjansterna gors av administratorer och
byggnadsinspektorer.
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Ornskoldsvik:

| Ornskoldsvik har Kontaktcenter ansvar fér att hjilpa kunder med instruktioner om hur e-tjinsterna
kan anvdndas. Kommunvagledarna i kontaktcenter kan mot identifikation med hjalp av mobilt bank-
ID hjalpa kunder med kundspecifik information kopplad till E-tjdnsten om ekonomiskt bistand.

Aktiviteter och rekommendationer

Definition: Utifrdn sin kartléiggning av hur de interna resurserna och samverkan kring malgruppen ser
ut har arbetsgruppen dragit en hel del slutsatser och delat mdnga goda exempel som vi vill redogéra
foér hér och hjdlpas at att sprida. Arbetet med kartldggningen har dven skapat synergieffekter hos
kommunerna och dven dessa resultat och tips pa férbdttrade arbetssdtt vill vi lyfta hdr.

Harnosand:

Nulagesanalysen for projekt Digidel Funkis bekraftar den bild av digitalt utanférskap som forskningen
visar. Ett exempel ar att rdda bot mot okunskapen som finns bland det som hiar kommer att kallas for
”stodpersoner”. Nedan foljer ndgra exempel pa rekommenderade insatser for att starka
delaktigheten fran projektledaren.

Kunskapsho6jande insatser for stodpersoner. Nagot manga i malgruppen har gemensamt &r att de alla
har ett stort natverk av stodpersoner av olika slag omkring sig. Det kan vara personal pa ett boende
eller pa daglig verksamhet, anhériga, gode man, kontaktpersoner, ledsagare med flera. En av
insikterna utifran kartldggningen ar darfor vikten av att fa med alla dessa personer pa det digitala
taget. De har ofta mycket att sdga till om nar det kommer till beslut, exempel ekonomiska — "kan jag
kopa den har mobilen och ladda ner den har appen”. Om personer med intellektuell och/eller
neuropsykiatrisk funktionsnedsattning ar den primara malgruppen kan darfor dessa ”stédpersoner”
sagas vara den sekundara malgruppen. En foljd av denna insikt kan vara att gora kunskapshéjande
insatser mot denna malgrupp — till exempel halla en kurs i digital hantering av privatekonomi for
gode man.

Har behdvs alltsa fler krafter vara till hjdlp med att stotta initiativ som redan finns fran boende,
anhoriga och personal och visa pa varfor det ar sa viktigt med dessa kunskaper och att dven
hardvarurelaterade forutsattningar. Till exempel gar det genom att peka pa formuleringar i lagen om
LSS sa som att verksamheten ska framja ”jamlikhet i levnadsvillkor och full delaktighet i
samhallslivet” och "malet skall vara att den enskilde far mojlighet att leva som andra.”

Bryta isoleringen. Nagot som personal aterkommer till 4r att personer i denna grupp ofta ar
isolerade. Pa grund av samhallets olika funktionshinder som till exempel brist pa tillgdngliga
besoksmal, bristande ekonomiska majligheter, brist pa sociala arenor osv, blir det ltt sa att personer
i denna grupp haller sig hemma nér de inte &r pa skola eller jobb/annan sysselsattning. Om de val tar
sig i vag ar de ofta beroende av nagon av ovan ndmnda stédpersoner — boendepersonal, anhoriga,
kontaktperson eller liknande. Har kan det digitala vara till hjalp med dess majlighet till att umgas pa
distans och att uppleva kultur och annat virtuellt. Kan kommunens verksamheter stétta malgruppen i
att battre nyttja den digitala teknikens sociala potential?
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Kramfors:

Den gemensamma kanslan inom kommunen tycks vara att mer kompetensutveckling kravs. Dock
verkar detta framfor allt vara kopplat till de omraden den kommunanstéllda inte har en daglig rutin.
Det vill sdga att precis som for invanaren som ar digitalt osdker pa antingen de digitala verktygen
eller de digitala tjansterna som anvéands vid enstaka fall ar personalen osédker pa detsamma.

Bibliotekspersonalen upplever att de inte kan kunna allt om allt som efterfragas. Darfor blir deras
behov av kompetens att kunna ge ett bra bemoétande och hénvisa vidare i de digitala fragor som inte
ar direkt kopplade till biblioteksuppdraget. Det visar sig exempelvis i de tidigare namnda Digitala
salongerna. Ett behov plockas upp, ratt resurser letas upp och ett eller flera utbildningstillfallen
bokas in.

Forutom bibliotekets roll som stédfunktion fungerar hemtjanst, larare och God Man pa samma sétt.
De far, i den tillitsbaserade position de befinner sig i, fragor som inte enbart ror deras arbetsroll. |
manga fall férsoker dessa hjalpa trots att de vet att det inte ingar i deras yrkesroll. | framtiden bor
det, precis som du anséker om hjalp med stadning eller handling, vara majligt att bestalla stéd med
digitala tjanster. Fragan ar om det ska inga i en hemtjanstroll eller om det ar en annan kommunal
funktion som behover skapas?

Nordanstig:

Under projektets gang har det kommit fram att kommunens medarbetare som arbetar med e-
tjansterna kommer behova uttkad kompetensutveckling, detta framgick bland annat fran att det
kom in 6nskemal om utokade funktioner av e-tjansterna men som redan existerade. Medarbetare i
kommunen som arbetar med andra digitala system som exempelvis inom skolan ar ocksa i behov av
okad kompetensutveckling genom bland annat tydligare upplysa om vinningarna med
digitaliseringen av befintliga arbetssatt som exempelvis tidsbesparingarna det medfor. Det kravs
dven mer praktisk kompetensutveckling sa att medarbetarna kanner sig trygga med att anvdnda de
digitala system som existerar. Aven larare och rektorer kan vara i behov av kompetensutveckling i de
olika digitala systemen eftersom vardnadshavare i stor utstrackning sdker stéd hos dessa
medarbetare trots att det inte varit tanken fran kommunens sida sa ses detta som det mest naturliga
for kommunens vardnadshavare.

Om tanken med att utveckla Biblioteket till ett digitalt/tekniskt supportcenter far ett positivt beslut
sa kommer medarbetarna dar att behéva utékad kompetensutveckling i hur produkter och system
fungerar. Detta skulle dock vara nédvandigt oavsett vad som beslutas om bibliotekets utveckling
eftersom medborgare besoker platsen for digitalt/tekniskt stod oavsett. Denna kompetensutveckling
skulle gora att stodet som medarbetarna utfér skulle ga fortare och darmed inkrakta mindre pa deras
ordinarie arbetsuppgifter. En undersokning av Bibliotekets arbetsuppgifter och nuvarande resurser
kommer dven att utforas i framtiden for att skapa en bild av dess forutsattningar att utvecklas till ett
digitalt/tekniskt supportcenter.

Vad géller den existerande manuella handlaggningen och arkivering av digitala
ansokningar/anmalningar fran medborgarna genom kommunens e-tjanster sa har det under
projektets gang framkommit att vissa omraden med e-tjanster har nya system pa ingang som
kommer underlatta for medarbetarna. Exempelvis plan och bygg kommer fa ett nytt system som
skoter arkiveringen av ansdkningar/anmalningar digitalt genom att de kan foras vidare till
arkiveringssystemet direkt efter handlaggningen i stallet for att de skrivs ut och manuellt skrivs in i
arkiveringssystemet.
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Avfall och dtervinning kommer ocksa fa ett nytt system inom kort som skapa en tydligare 6versikt av
pagaende drenden fér bade medborgare och medarbetare, man hoppas dven att den manuella
handlaggningen kommer att bli enklare och mer digital men detta ar osakert och inget bekraftat.

Aven barn och utbildning kommer f& det enklare genom att ndgra befintliga system kommer att
integreras med ett granssnitt som kommer underlatta informationsutbyte genom att systemen
kommer kunna ”"samarbeta” med varandra. Mycket information kommer darfor kunna befinna sig pa
samma plats i stallet for i olika system.

| framtiden kommer kommunen fortsatta arbeta med att underlatta handlaggningen och
arkiveringen for medarbetarna av inkomna ansdkningar/anmalningar fran e-tjansterna. Malet fran
borjan med e-tjansterna har hela tiden varit att underlatta fér medborgarna och dven om det arbetet
kommer fortsatta framat sa borjar utvecklingen dven ga mot att underlatta den digitala hanteringen
for medarbetarna.

Inom skolan finns det dven ett behov av att se 6ver rutinerna vad galler hanteringen av ansdkningar
om kostintyg och inskolning av forskolebarn. Rutinerna och systemen &r idag anpassade utifran att
skolbarn borjar i skolan bestamda datum for varje host- och vartermin och att kostintygen ska skickas
in fore skolstarts datumen.

Problemet &r att inskolning av férskolebarn kan ske ndrsomhelst under aret beroende pa behov och
nar de ar fodda under aret. Kostintyg for forskolebarn kan darfor komma in narsomhelst under aret,
ett forslag fran e-tjanstansvarig ar att skapa ett separat system for forskolebarn. Det saknas dven
rutiner for nar féregdende termins kostintyg ska raderas, kostintygen som anmals digitalt av
vardnadshavare skrivs ut av e-tjanstansvarig och postas till skolkoken. Efter terminens slut strimlas
dessa av kokspersonalen men de ligger kvar lange i systemet, e-tjanst ansvarig saknar rutiner om hur
lange intygen far finnas kvar i systemet och nar de ska raderas. Det blir rorigt eftersom kostintygen
ska anmalas pa nytt varje termin vilket medfor att systemet innehaller en stor mangd inaktuella
kostintyg.

Sokfunktionen i kostintygssystemet ar ocksa bristfallig da man inte kan soka efter intygen pa
specifika avdelningar, man kan endast soka utifran verksamheter vilket medfor att alla kostintyg fran
alla avdelningar kommer upp vid en sékning. Detta blir rorigt om en verksamhet har manga olika
avdelningar.

Arbete och férsérjning har en e-tjanst dar man ansoker om forsérjningsstod som senare handlaggs av
handlaggare, man har dock en handlaggningsrobot som i framtiden ar tankt att utféra
handlaggningarna. Roboten anvénds inte idag da den ar under utveckling och innehaller i nuldget
manga buggar och fel, den symboliserar anda framtiden och visar vart e-tjansterna ar pa for riktning
att utvecklas till genom att mer eller mindre bli helt automatiserad.

Under projektets gang har det vid ett flertal tillfdllen patalats att kommunen skulle behéva ha en
tjanst som ansvarar for kommunens alla e-tjanster. Fordelen med detta ar att som medborgare med
specifika fragor om e-tjanster finns det en given medarbetare att soka stod hos. Det skulle dven
underlatta for medarbetarna att veta vart de ska vdnda sig vid stod eller service i fragor som berér e-
tjansterna.

Solleftea:
Medarbetare i verksamheter som ofta moter medborgare med behov av stod ska ha tillracklig och

aktuell information om e-tjansterna i stort och mer om de som kan vara sarskilt aktuella for dem. Pa
sa satt kan de bade foresla e-tjanster och i viss man ocksa hjalpa till vid anvandning av dem. For att
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na dit kravs kontinuerliga interna fortbildningsinsatser kring kommunens e-tjanster och eventuella
forandringar i dem.

Arbetet med att digitalisera pappersblanketter fortsatter. Verksamheterna behover i vissa fall hjalp
att se hur en process ska kunna bli mer digital.

Viljan hos medarbetare i kommunen att digitalisera sina processer och sjalva anvanda e-tjanster
behover 6ka. Fordelarna med e-tjanster och goda exempel pa digitalisering maste lyftas fram for att
andra attityder.

Ange:

Kanske behover vi informera mer internt om e-tjansternas existens och se 6ver var interna
kompetens inom omradet sa att alla kan vara behjalpliga att i sina roller informera hjdlpa dem som
behover.

Vi kommer att jobba vidare diskutera vara e-tjanster och det digitala stodet i en grupp dar vi som
varit med i TEO (fran Ange) ingar. Om behovet finns tar vi in flera personer/kompetenser.

Ornskoldsvik:

| Ornskoldsvik finns kompetens om e-tjansteplattform, arbete med utformning av digitala processer
till hands for alla kommunens verksamheter via Utvecklingsavdelningen. Det finns en standardiserad
inforandeprocess och varje forvaltning har en utsedd IT-strateg som kan lotsa verksamhetens
foretradare. Hjalp med att utforma texter och service via webben finns hos
Kommunikationsavdelningen.

Arbete med att digitalisera blanketter har pagatt under lang tid och fortsatter i takt med
verksamhetens majlighet att delta. Viljan att digitalisera inom kommunens verksamheter ar stor.

Utbildningsinsatser, for chefer och medarbetare i kommunen, har genomférts det senaste aret pa
temat “digitala sprang”. Dar far varje person 30 utbildningstimmar med kunskapspafyllning via
sjalvstudier av digitalt material, workshops, larlabb och majlighet tillsamverkan med en “larkompis”
inom satsningarna Digilo och Digilej, som ar samverkansprojekt i norra regionen.
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