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Forord

Den hir rapporten presenterar del tva av projektet ”Aldre som anvindare av kommuners digi-
tala tjanster” och fokusera pa kommunernas perspektiv pa omridet. Projektet initierades mot
bakgrund av att det pa olika sitt, bland annat av Nestors seniorrad, uppmirksammats att dldre
personer har en 6kad risk att bli exkluderade frin olika sammanhang i ett samhille dar allt fler
samhillsfunktioner digitaliseras. Projektet utgar fran att dldre personer ir kommuninvéinare som
kan behova och vilja anvinda kommunens tjanster som dr riktade till alla invanare savil som
sadant som ar specifikt riktad till dldre personer.

Det finns en tydlig ambition bade fran regeringen, SKR och enskilda kommuner att 6ka digita-
liseringen av offentlig sektors tjanster och insatser, for att de ska vara relevanta i ett starkt digi-
taliserat samhille, men kanske framfor allt fOr att kunna méta utmaningar kopplat till personal-
torsorjning och ekonomi. Oavsett skl ser vi att det dr viktigt att stilla fragan vad denna foérind-
ring innebir for olika grupper av invanare som har utmaningar med att anvinda sig av digitala
produkter och tjanster. Syftet med Nestors projekt som helhet ar att bidra med kunskap om hur
kommuner kan arbeta for att deras digitala information och tjdnster ska vara relevanta och an-
vindbara for gruppen dldre, som i det hir projektet definieras brett som personer som uppnatt
pensionsalder. Vi vill ocksd uppmarksamma fragor kring hur personer som av olika skil inte
anvander digitala produkter och tjanster kan fa tillgang till kommunal information och tjanster
nir offentlig sektor i hégre grad blir digitaliserad. Del ett i projektet var en kartliggning av
Nestors tio dgarkommuners hemsidor utifran nagra valda tjdnster (lina e-bocker pa bibliotek,
limna medborgarférslag och ans6ka om hemtjinst). Del tva, som presenteras 1 den hir rappor-
ten, fokuserar pa kommunernas perspektiv, och 1 del tre planerar vi att undersoka aldre perso-
ners perspektiv kopplat till kommuners digitala tjanster.

Eva Lindqvist, Med. Dr., FoU-chef

Karin Johansson, Fil. Dr., Projektledare
Helena Viberg, Fil. Kand., Projektledare
Karin Hogstedt, Med. Master, Projektledare
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Sammanfattning

Den hir rapporten presenterar en delstudie i projektet ”Aldre personer som anvindare av kom-
muners digitala tjanster” och fokuserar pa kommunernas perspektiv.

For att underséka hur nagra kommuner arbetar med att utforma digitala tjanster och digital
information som kan méta dldre personers forutsittningar och behov intervjuade vi personer i
funktioner som vi identifierade som relevanta i sammanhanget. Totalt medverkade medarbetare
fran fyra kommuner; anstillda vid kommunikationsenheter, bibliotekarier som haller utbild-
ningar kring digitalisering, bistindshandldggare, kvalitetsutvecklare och personer med specifika
funktioner som rorde kultur f6r dldre och tillganglighet.

Intervjuerna sammanstilldes och resultatet presenteras under foljande omriden:

De dldre invanarna i relation till anvindning av digitala tianster — Samtidigt som olika aktorer inom
kommunerna menade att det alltid kommer finnas édldre personer som behéver stod for att
anvinda kommunala tjdnster, oavsett om de ar digitala eller inte, hade de en stor tilltro till att
ildre personers svarigheter att hantera digitala produkter och tjanster skulle férsvinna i framti-
den. De intervjuade aktérerna menade ocksa att allt och alla inte kan och ska bli digitala.

Okad tillginglighet och kompetens for alla — Personer som arbetade centralt med webutveckling, in-
formation och tillginglighetsfragor och bibliotekarier betonade vikten av generell tillginglighet,
snarare dn specifik tillginglighet f6r dldre personer. Fran ett verksamhets- och myndighetsper-
spektiv kunde det i stillet vara viktigt att tillhandahalla korrekt information som ur ett anvan-
darperspektiv kan uppfattas som onddigt byrakratiskt och svart att forsta. Samtliga inkluderade
kommunerna erbjod olika former av stod utifran logiken att nir kommunernas tjanster blir allt-
mer digitala sd har kommunerna ocksa ett ansvar for att erbjuda stod till invanare till att bli mer
digitala.

Stod 1ill de skiraste — Digitalisering kopplat till klienter var en “icke-fraga” for bistindshandlig-
gare. Samtidigt fanns det bland utvecklingsansvariga exempel pa idéer om hur introduktion av
enkla digitala tjanster, till exempel att handla mat 6ver internet, kunde inféras som en hem-
tjanstinsats och dirmed fungera som en ”inkérsport” £6r dldre personer som har hemtjinst att
bli mer vana anvindare av digitala tjanster.

Kommuners arbete att gora digitala tianster tillginglisa och anvandbara — Det finns en stark vision om
okad digitalisering frain kommunens sida, men den motsvarar inte alltid invanarnas behov, vilket
bland annat beskrevs kunna leda till att det skapas digitala tjdnster som aldrig anvinds. Det fanns
valdigt lite rutiner for att formedla kunskap mellan de kommunala aktérer som moter aldre
personer och som kan ha kunskaper om vilka utmaningar och behov de har relaterat till att
anvinda kommunens digitala tjanster, och kommunala aktérer som arbetar med utvecklingen
av webbplats och digitala tjanster.



Utifran resultatet har ndgra omraden identifierats som behéver uppmirksammas i kommuner-
nas arbete med att utforma digitala tjanster och digital information som kan méta aldre perso-
ners forutsittningar och behov. Vi vill sarskilt lyfta féljande fragor som relevanta f6r kommuner
att stilla sig:

e Hur integreras kunskap och erfarenheter som finns bland medarbetare som méter édldre
1 sitt arbete, 1 utvecklandet av kommuners digitala information och tjanster?

e Hur tar kommunen ansvar fOr att information och tjinster ar tillgingliga f6r personer
som inte kan, eller som kinner sig otrygga med att, anvinda sig av digitala 16sningar?

e I vilken grad uppmarksammar bistindshandliggare idldre personers mojligheter att han-
tera digitala produkter och tjanster, som en del av viktiga livsomriaden enligt IBIC?

e Vilken syn pa ildre personer som anvindare av digitala produkter och tjanster styr hur
insatser utformas for att stirka ildre personers mojligheter att ta del av kommuners
information och tjanster?



Introduktion

For manga innebdr en 6kad digitalisering ocksa en okad tillginglighet till samhillstjanster. Det
kan upplevas som enklare att sjilv kunna hitta information via internet och att kunna anvinda
tjanster via en dator eller smarttelefon 4n att nd ansvariga personer per telefon eller géra fysiska
besok. Samtidigt visar forskning och rapporter att det digitaliserade sambhillet innebar stora ut-
maningar for personer som av olika anledningar inte anvander digitala tjanster och produkter,
eller anvander sadana i begransad utstrickning (Internetstiftelsen 2020; Wallcook m.fl. 2019).
Da alltmer av kommunens information och tjinster blir digitala blir det viktigt att dessa ar till-
gangliga for alla invanare oavsett forutsattningar och livssituationer, vilket starks genom “lagen
om tillganglighet till digital offentlig service” (SFS 2018: 1937) - ocksa kallat webdirektivet - som
tradde 1 kraft 2019.

I det hir projektet fokuserar vi pa hur kommunerna arbetar med fragor kring digitalisering i
relation till invanare som ér 65 ar och dldre. Det hir dr en heterogen grupp som frimst har det
gemensamt att de uppnatt den allménna pensionsaldern. Grupper innefattar personer med val-
digt olika livssituation, och olika forutsittningar och erfarenheter relaterat till att anvinda kom-
muners digitala information och tjanster. Det dr problematiskt att diskutera gruppen som en-
hetlig eftersom det riskerar att forstirka generaliserade stereotyper av gruppen aldre. I den hir
studien har vi anda valt att anvinda den breda kategorin invanare 65 ar och aldre, eftersom det
ar en kategorisering som har betydelse for organisationen av manga kommunala insatser.

Aldre personer och digitalt utanforskap

Nationella rapporter, forskning och intresseorganisationer for pensionirer som PRO och SPF
lyfter fragan om risken for digitalt utanférskap for dldre personer. Med digitalt utanférskap me-
nas ofta att inte ha tillgang till, eller kunna anvinda sig av, internet. Eftersom tillgangen till
centrala samhaillsverksamheter (vard, omsorg, ekonomi, demokratiska processer mm) 1 allt
storre utstrickning sker via internet dr risken stor att personer som aldrig eller sillan anvinder
sig av internet blir exkluderade frin viktiga delar av samhillet (Internetstiftelsen 2020). Forsk-
ning visar att digitalt utanférskap féljer samma monster som socialt utanférskap och utsatthet
generellt, det vill siga ekonomiska férutsittningar, etnicitet, genus och alder dr av avgérande
betydelse och forstirker varandra (Flemming m.fl. 2018). Rapporten "Svenskarna och internet”
(Internetstiftelsen 2021) och internationell forskning (Hunsaker & Hargittai 2018; Ramsden
Marston m.fl. 2019) visar att hog alder, lag utbildning, lag inkomst, lag socioeckonomisk status
och lagt "digitalt sjlviortroende" 6kar risken att hamna utanfér ndr sambhillet blir mer digitali-
serat. Forskningen kring dldre som anvindare av digitala tjanster och produkter har till stor del
fokuserat pa faktorer kopplade till individen, som till exempel tillgang till internet och produkter
som dator och smarttelefon, kunskap kring internetanvindning, motivation och oro kring si-
kerhet som avgorande faktorer for inkludering i ett digitaliserat samhille (Olphert & Damoda-
ran 2013). Nyare forskning pekar pa hur ett fokus pa individuella och isolerade faktorer leder
till att policy och insatser for att 6ka ildres anvandande av digital teknik riktats mot att ”’for-
battra” individerna genom att 6ka deras kunskap och motivation, snarare an att utforma digitala



tjanster sa att de kan mota édldre anvandares férutsittningar och behov (Flemming et.al 2018;
Gallistl m.fl. 2020; Wanka & Gallistl 2018). Den hir forskning lyfter ocksa det komplexa sam-
spelet mellan olika sociala, kulturella och ekonomiska faktorer och individers anvindande av
digital teknik 1 sin vardag.

Det finns en hel del forskning och uppmirksamhet i samhillet kring digitala redskap for att
kunna uppritthalla sociala kontakter, inte minst i samband med pagaende coronapandemi (Lar-
sson, Fahlstrom, Bertilsson & Fristedt, 2020). Under coronapandemin har andelen pensionirer
som bérjat anvinda internet 6kat (Internetstiftelsen 2021). Coronapandemin har samtidigt blott-
lagt att personer som till exempel saknar bank-id star utanfér manga av offentlig sektors tjanster.

Aven motsatt problem har upplevts av dldre. Medlemmar i Nestors seniorrad! har beskrivit att
manga ildre personer har beredskap att anvinda digitala produkter och tjinster, men att aktivi-
teter som till exempel de kommunala pensionirsradens moten i vissa fall har stillts in under
pandemin, 1 stillet for att hallas digitalt.

Ibland argumenteras att dldres utmaningar med att anvanda digitala tjinster kommer att “vixa
bort” med nista generation dldre som anvint sig av digitala tjanster och produkter i yrkesliv och
vardag under ling tid. Det finns ocksa en tilltro till att tekniken kommer bli mer intuitiv, littare
att anvianda och ha firre inneboende risker for att det kan bli fel. Samtidigt dr det viktigt att
komma ihédg att utvecklingen av digitala tjanster och produkter gar vildigt snabbt och dven
framtidens dldre kommer att moéta digitala tjanster och produkter som de inte dr vana vid, eller
som inte ar kompatibla med den utrustning och erfarenhet de har. Dessutom 6kar forekomsten
av kognitiva funktionsnedsittningar generellt med hog dlder vilket kan gora att dldre personer
moter nya utmaningar med att anvinda digitala produkter och tjanster, dven om de tidigare varit
vana anvandare (Arlej 2021). I forskning och policy kring digitalisering betraktas ofta dldre per-
soner som en homogen grupp som karaktiriseras av att de avviker fran yngre anvindare, vilket
ger en onyanserad bild av dldre personer som anvindare av digitala produkter och tjanster (Ols-
son & Viscovi 2020; Olsson, Samuelsson & Viscovi 2019).

Digitala samhallstjanster

Det finns gott om forskning och utvecklingsprojekt kring digital vard (e-hilsa) och vilfardstek-
nik bade generellt och med fokus pa dldre personer (Jakobsson m.fl. 2019; Socialstyrelsen
2021c). Ovriga digitala tjanster inom offentlig sektor och annan samhillsbirande verksamhet
som till exempel banker har ront mindre uppmarksamhet. I forskning och rapporter nimns
banktjanster och ibland i allmdnna ordalag “att kunna kopa biljetter, betala parkeringsavgifter
och ta del av information". Regeringen och Sveriges kommuner och regioner (SKR) betonar att
utformningen av digitala samhaillstjinster ska utga frin medborgarnas behov och livshindelser

1 Nestors seniorrad 4r sammansatt av representanter fér de tio dgarkommunernas samt regionens pensionarsrad.
Radet traffar FoU-chef 4ggr/ar och fungerar som dialogpartner vid utformningen av Nestors projekt.



och att de ska utformas sa att sa manga som mojligt kan anvinda dem utifran sin f6rmaga och
sina forutsittningar (Regeringskansliet 2012; Sveriges kommuner och landsting 2019). Regering-

ens strategi for en digitalt samverkande statsforvaltning (Regeringskansliet 2012) betonar ocksa
att digitalisering inte dr ett dndamal i sig, utan digitala tjdnster ska utvecklas sa att de moter
medborgarnas behov. Samtidigt uttrycks en tydlig ambition om att digitala tjanster, nir det ar
m6jligt och relevant, ska vara férstahandsval i den offentliga sektorns kontakter med privatper-
soner och foretag.

Myndigheten for digital forvaltning tillhandahaller riktlinjer f6r webutveckling som innehaller
en hel del konkreta rad kring hur generell tillginglichet pa webben kan skapas (Myndigheten f6r
digital forvaltning 2021). Diremot finns det inte mycket information eller tillginglig kunskap
kring hur malgrupper som sillan anvinder webben ska nas och vilken typ av digitala tjanster
som ir relevanta for dessa grupper och hur de ska utformas. Omkring hilften av de personer
som dr 6ver 65 ar och som inte anvinder internet uppger att de inte ér intresserade eller ser sig
ha anvindning av internet (Internetstiftelsen 2021). Samtidigt blir det ett ofrainkomligt behov
att kunna anvinda digitala produkter och tjanster, om samhallstjinster inte finns tillgingliga pa
andra sitt (Diaz Andrade & Techatassanasoontorn 2020). Dock visar Internetstiftelsens rapport
att endast en tredjedel av personer 6ver 76 ar tycker att digitala samhaillstjanster underlittar for
dem och att bland personer 6ver 80 ar har endast hilften anvint sig av en digital samhaillstjanst.
Vissa viktiga kommunala tjdnster dr sidana som en person bara anvinder nagra fatal ganger 1
livet, som till exempel att ans6ka om hemtjinst eller bygglov. Det dr mycket mojligt att det ar
en stor utmaning att anvinda dessa ’sallantjanster” digitalt, daven for personer som anvinder
digitala produkter och tjanster till vardags. Det kan vara svirt att avgéra om svarigheten handlar
om den digitala tjinstens anvindarvanlighet, att anvindaren saknar digital kunskap eller en svar-
hanterlig kommunal byrakrati, oavsett om den ar digital eller inte.

I den hir rapporten utgar vi fran det faktum att samhaillet digitaliseras alltmer och kommunerna
beho6ver f6lja med 1 den digitala utvecklingen for att vara relevanta 1 ett digitalt samhaille. Kom-
munerna har ocksa ett incitament till 6kad digitalisering eftersom det potentiellt kan frigora
resurser fran administrativa uppgifter. SKR beskriver 6kad digitalisering som en nédvindighet
for att mota vilfirdens utmaningar bade vad giller ekonomi och bemanning (Sveriges kommu-
ner och landsting 2019). Samtidigt finns det goda skil att fraga sig om alla invanare har férut-
sattningar att kunna ta del av kommunernas digitala information och tjanster. Det finns ocksa
anledning att fraga sig hur personer som inte vill eller kan anvinda digitala produkter och tjans-

ter kan fa tillgdng till kommunal information och tjanster nir offentlig sektor 1 allt hégre grad
blir digitaliserad.



Nestors projekt- Aldre som anvandare av kommuners digitala in-
formation och tjanster

Sambhillets digitalisering 1 relation till gruppen ildre har uppmarksammats mycket bade medialt
och i politiken under senaste decenniet, och intensifierats kraftigt under coronapandemin, me-
dan de specifika utmaningar som ir relaterade till dldre som anvindare av kommunal digital
information och tjanster har fatt mindre uppmarksamhet. Dirfor genomfoér Nestor ett projekt
kring detta. Projektet genomfors i tre delar. Den hir rapporten baseras pa del 2 som handlar om
hur kommunerna arbetar med att mota dldre personers behov och utmaningar i relation till

digitala tjinster. Del 1 utgors av en mindre studie? dir vi kartlade nigra utvalda tjanster som
finns pa Nestors tio dgarkommuners hemsidor och hur de ir utformade. Hir framgick att det
finns flera utmaningar kopplade till hur information ska hittas, i vilken grad de digitala tjansterna
ar digitala och hur man informerar om t.ex. integritet och sekretess. Del 3 kommer att fokusera
pa dldres perspektiv gillande att anvinda kommuners digitala information och tjanster. Denna
del har lagts sist p.g.a coronapandemin eftersom vi planerar att triffa dldre personer fysiskt for
att ta del av deras erfarenheter av och perspektiv pa kommunernas digitala tjanster.

Syfte och fragestallningar

Syftet med del 2 av projektet var att beskriva hur nagra kommuner arbetar med att utforma
digitala tjanster och information som kan mota dldre personers forutsattningar och behov.

For att uppfylla syftet formulerade vi foljande fragestillningar:

e Vilka erfarenheter kring dldre personers forutsittningar relaterat till kommuners digitala
tjanster och information har yrkesgrupper som i sitt arbete tar del av om och hur aldre
personer anvander sig av digitala tjanster och produkter?

e Vilka riktlinjer och rutiner finns for att utformning av digitala tjanster och information
ska kunna méta dldre personers forutsittningar och behov och hur arbetar kommunerna
med dessa?

e Hur arbetar kommunerna for att integrera kunskap om dldre personers férutsittningar
1 arbetet med att utforma digitala tjanster och information?

2 https://www.nestorfou.se/nestor_projekt/kommunens-digitala-tjanster/



https://www.nestorfou.se/nestor_projekt/kommunens-digitala-tjanster/
https://www.nestorfou.se/nestor_projekt/kommunens-digitala-tjanster/

Metod

Studien genomfordes som en intervjustudie i fyra kommuner. Viidentifierade nigra kommunala
funktioner och tjanster som relevanta:

e anstillda vid kommunikationsenheter/webstrateger; datfor att de har kunskap om kom-
munernas strategier for digital kommunikation (3 personer).

e bibliotekarier som haller utbildningar kring digitalisering; dirfér att de méter och stédjer
dldre personer som har utmaningar med att anvinda digitala produkter och tjanster (2
personer).

e bistandshandliggare; darfor att de har 1 uppdrag att utreda dldre personers utmaningar
och behov i vardagen, vilket skulle kunna inkludera anvindning av digitala produkter
och tjanster. De har ocksa 1 uppdrag att ge information om insatser och utférare, vilket
kan innefatta att hanvisa till digital information (4 personer).

e anstillda vid kontaktcenter och liknande; darfor att de dr den forsta vigen for analog
kontakt med kommunen. Dessa personer kan ha kunskap kring kommunens strategier
f6r kommunikation (bade digital och analog), och kan ockséa ha erfarenhet av kontakt
med invanare som haft utmaningar med att anvinda digitala vigar f6r kontakt. Ingen ur
denna kategori inkluderades i studien. De personer vi kontaktade sdg sig inte som rele-
vanta for studien och hanvisade oss till andra funktioner.

Vid intervjuerna frigade vi deltagarna om de kinde till nigon annan person/funktion som de
trodde var relevant att intervjua for studiens syfte. Det resulterade 1 att vi inkluderade tva kvali-
tetsutvecklare kopplade till dldreférvaltningarna, och tva personer med specifika funktioner som
rorde kultur £6r dldre och tillganglighet. Sammantaget genomforde vi 13 intervijuer. Intervjuerna
fokuserade pa studiens fragestillningar med hjilp av en intervjuguide som utvecklats f6r pro-
jektet. Intervjuerna anpassades efter vilken funktion eller tjinst den intervjuade personen hade.
Intervjuerna spelades in med ljud och innehallet fran ljudfilerna dokumenterades med detalje-
rade anteckningar. Vi sammanstillde innehallet i anteckningarna med fragestillningarna som
guidning. De intervjuade personer som arbetade pa 6vergripande nivda med kommunens kom-
munikation med invanare, i forsta hand personer anstillda vid kommunikationsenheter/web-
strateger, och tillgdnglighetsansvarig resonerade ofta pa likande sitt 1 relation till intervjufra-
gorna. | resultatet refererar vi da till dessa som personer med overgripande funktion”.

Resultat

Analysen av intervjuerna resulterade i fyra omraden av betydelse for att besvara studiens frage-
stillningar; 1) de dldre invanarna i relation till anvindning av digitala tjanster, 2) ¢kad tillging-
lighet och kompetens for alla, 3) stod till de skoraste och 4) kommuners arbete att géra digitala
tjanster tillgdngliga och anvindbara. De fyra omradena, med underkategorier presenteras nedan.



De dldre invanarna i relation till anvandning av digitala tjanster
Det stora flertalet dldre ses vara eller kunna bli gynnade av digitala tjinster...

Genomgadende sdg de intervjuade personerna (oavsett funktion och tjinst) édldres svarigheter
med att anvinda digitala tjanster som nagot som kommer att férsvinna med framtida generat-
ioner. De resonerade kring att kommande generation aldre till stor del kommer att ha anvint
datorer i sitt yrkesliv, och att digitala tjanster kommer att utvecklas till att vara mer littanvinda
och intuitiva. Flera av de intervjuade trodde i stillet att i framtiden kommer gruppen aldre for-
vinta sig och kriva att kommunens tjanster och information ska vara tillgiangliga digitalt. En
bistaindshandliggare uttryckte att i nuldget upplevde hen inte att dldre personer efterfragade
nagra digitala tjdnster. Intervjuade personer som arbetade med kvalitetsutveckling och projekt
riktat till dldre uttryckte att férdomar kring dldre som icke-anvindare av digitala tjdnster och
produkter var ett stort hinder f6r en 6kad digitalisering av tjanster och information riktade till
dldre. De hade erfarenhet av att manga dldre personer hade goda foérutsittningar att anvinda
digitala tjanster och produkter, bade generellt och f6r kommunala tjanster, men att de kunde
behova ett visst initialt stod. Ndgra av de intervjuade uppfattade att manga ildre anvinde en hel
del digitala tjanster och produkter, men trodde att just kommunal information och tjinster inte
anvandes 1 nagon storre utstrickning.

...men det kommer alltid finnas grupper som behover ett personligt stéd

Gemensamt f6r de olika intervjuade personerna var att de sag att det alltid kommer finnas per-
soner som behéver stéd i att ta del av information och att anvinda kommunala tjanster, oavsett
om tjinsterna dr digitala eller inte. Det gillde personer med kognitiva nedsittningar eller andra
funktionsnedsittningar som gjorde att just detta blev svart. Nagra av de intervjuade lyfte att det
ocksa i framtiden kommer finnas ”icke-anvindare” av digitala tjanster. Icke-anvindarna besk-
revs som personer som pa grund av alder, funktionstillstind eller livssituation inte aktivt kunde
anvinda digital teknik. Deltagarna betonade att for dessa personer spelade anhériga och social-
tjansten en stor roll for att de skulle kunna fa tillgang till relevant digital information och tjinster.

Bibliotekarier berattade att de motte dldre personer med manga olika forutsittningar och utma-
ningar nar det giller att anvanda digitala tjanster. Nagra behovde hjalp med en specifik funktion
eller tjanst, medan andra behovde hjilp att komma f6rbi en ridsla eller till och med dngest Gver
att 6ver huvud taget hantera digitala produkter och tjanster. En av bibliotekarierna betonade att
det kunde r6r sig om en vildigt pataglig angest, och att det for en del var ett stort steg att boka
in ett handledningstillfille med en bibliotekarie. Hen beskrev att personer som kinde sadan
angest och obehag infor att anvinda digitala produkter och tjanster ofta var oroliga f6r vad som
skulle hinda om de gjorde nagonting fel. En av bibliotekarierna lyfte ocksa att manga kinde en
oro kring integritet, framfor allt pa sociala medier, och att de inte kinde till de mojligheter som
anda finns att till viss del styra vem som far tillgang till vilken information om anvindaren.
Bibliotekarierna lyfte ocksé att det antagligen finns en stor grupp éldre som har svarigheter att
hantera digital information och tjinster men som inte vinder sig till biblioteken eller nagon



annan verksamhet for stod i digital anviandning. De resonerade kring att det kanske ar den grupp
som star lingst ifran digital inkludering.

Kan - och ska - allt och alla bli digitala?

I intervjuerna framkom det som en sjilvklarhet att det beh6ver finnas analoga alternativ for att
kommunala tjdnster och information ska vara tillgidngligt for alla invanare. I dessa sammanhang
nimndes personer som inte har tillgang till digitala produkter och personer som har svart att
anvinda digitala produkter och tjanster, exempelvis dldre personer, personer med olika funkt-
ionsnedsittningar och personer som lever i heml6shet.

Sa pass olika funktioner som bistindshandliggare som arbetar direkt med myndighetsutévning,
och personer med Overgripande funktion uttryckte att komplexa bedémningar som ligger till
grund for myndighetsbeslut inte kan digitaliseras eller automatiseras helt utan kriver méten och
samtal. Nagra lyfte ocksd att minniskor ibland behover en riktig person att prata med och inte
enbart ett ”system” och att det digitala Okar risken att ndgon, eller nagot, som inte passar inide
digitala mallarna ramlar mellan stolarna eller missas. Andra menade att en del personer skulle
kunna uppleva det som mindre stigmatiserande och pressande om de kan anséka och fa besked
om beslut om hjalp fran kommunen digitalt, utan att behéva prata med nagon som ar anstalld
vid kommunen. En av de intervjuade uttryckte att nir manniskor behéver fa basala behov till-
godosedda ar det viktiga f6r dem att de far de insatser de behover, och att formen for ansokan
da spelar mindre roll.

Okad tillganglighet och kompetens for alla
En tillginglig webbplats - behovs ett sirskilt fokus pa dldre?

Bade personer som arbetade centralt med webutveckling, information, och tillginglighetsfragor
och bibliotekarier betonade vikten av generell tillginglighet. De sag inte tillginglighet for dldre
personer som en specifik fraga. Dessa personer hade kunskap kring hur generell tillginglighet

skapas. De refererade bland annat till Klarsprak3 (myndighetstexter skrivna pi ett virdat, enkelt
och begripligt sprik) och det si kallade webdirektivet som etablerade redskap de anvinde sig
av. De uttryckte samtidigt att en viss malgruppsanalys alltid behovde goras, men det fanns inga
tydliga rutiner for hur detta gors.

Webdirektivet hade paverkat genomforandet av olika websatsningar i flera kommuner. Till ex-
empel hade en kommun gjort en helt ny webbplats 1 samband med att webdirektivet inférdes.

3 https://www.isof.se/sprak/klarsprak.html
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En annan kommun hade paborjat en satsning pa en webbplats riktad till dldre och startade om
det arbetet med anledning av webdirektivet.

Nestors tidigare kartliggning av kommuners hemsidor visade pa tre huvudsakliga satt att orga-
nisera hemsidorna; utifrin drende (t.ex. stod i hemmet), kategoti (t.ex. dldre/senior) eller utifrin
kommunens organisation (t.ex. stéd och omsorg). I kartligeningen sag vi att dessa olika sitt att
organisera ibland kunde finnas parallellt, men ndgra kommuner hade renodlat ett sitt. De in-
tervjuade personer som arbetade centralt med kommunernas hemsidor betonade att webbplat-
sen ska organiseras utifran drende, och inte utifrin malgrupp eller kommunens organisation.
Logiken bakom detta var att samma individ kan ha behov av olika sorts drenden. En webban-
svarig uttryckte att som aldre med en funktionsnedsittning kan du till exempel vilja ansoka om
bade hemtjidnst som ar specifikt riktat till dldre, och om firdtjanst som ar riktad till personer
med funktionsnedsattningar. I intervjuerna lyftes ocksa att det kunde vara stigmatiserande och
begrinsande att kategoriseras till en grupp. En anstilld vid en kommuns kommunikationsenhet
resonerade till exempel kring att om det skulle finnas en kategori for dldre under webbplatsens
ingang “uppleva” sa signalerar det att det hir dr det urval som du som ildre kan ta del av och
att Ovriga aktiviteter inte ar tillgangliga f6r gruppen. Manga av kommunernas tjanster ér tydligt
riktade till alla invanare, som till exempel bibliotek och medborgarforslag.

I intervjuerna antyddes en motsittning mellan anvindarfokus och verksamhetsfokus 1 utform-
ningen av hemsidor, dir personer med 6vergripande funktion betonade anvindarfokus. En
webbansvarig beskrev att motsittningen kom till uttryck i att ur anvindares perspektiv ar det
behovet eller drendet som édr det primira, medan det ur verksamheter och de olika forvaltning-
arnas perspektiv dr viktigt att det tydligt framgar vilken organisatorisk enhet en anvandare ska
vinda sig till. Fran ett verksamhets- och myndighetsperspektiv var det ocksa viktigt att tillhan-
dahalla korrekt information utifran en lagstyrd verksamhet, vilket ur ett anvindarperspektiv kan
uppfattas som onddigt byrakratiskt och svart att forsta. En person som arbetade pa en kom-
muns kommunikationsenhet beskrev att kommunen maste borja se medborgaren som “cent-
rum” och att verksamheten ska fungera runt omkring dem och inte tvirt om. Det skulle da leda
till att en del information som inte ér helt n6dvandig skulle tas bort for att kommunens inform-
ation ska bli mer tillginglig och lattforstaelig f6r invanarna.

I intervjuerna resonerade personer med Overgripande funktion kring tva olika sitt som anvin-
dare kan orientera sig pa en webbplats. Det ena bygger pa att anvindaren navigerar sig fram
genom att klicka. De beskrev att detta kraver att sidan ér tydlig, informativ och intuitiv och inte
har f6r linga navigationsvigar. Det andra bygger pa att anvindaren anvinder sékfunktioner.
Detta kriver ett effektivt soksystem, men ocksa att anvindaren vet vad hen letar efter. En web-
bansvarig beskrev att dessa tva sitt inte pa nagot tekniskt sitt star i motsittning till varandra och
att de aktivt och medvetet arbetade for att korta navigationsvagarna. Sékfunktioner fungerar
bittre da sidan idr littnavigerad. Samma webbansvarige uttryckte att en kvalificerad gissning ar
att ovana internetanvindare klickar sig fram, medan en annan person, som arbetade med projekt
kring dldre och digitalisering ”’dromde om att man skulle kunna skriva ett ord i en s6kruta och
fa fram det man behévde” och sag detta som det mest anvindarvinliga sittet.



Stod till generell digital kompetens kan spilla 6ver pa kommunala tjdnster

Minga av de intervjuade, med olika tjanster och funktioner inom kommunen, uttryckte att om
kommunernas tjanster blir alltmer digitala sa har kommunerna ocksa ett ansvar for att erbjuda
stod till dldre medborgare (och andra) till att bli ”mer digitala”. Daremot var det ingen som hade
en klar bild av vem som drev den fragan eller ansvarade for att driva och/eller genomfora detta.
I intervjuerna framkom det att de flesta av de inkluderade kommunerna erbjuder nigon form
av stod och utbildning i internetanvindning for sina invanare. Vissa av dessa ar specifikt riktade
till dldre. Det kan vara till exempel temadagar eller tillfillen dir ungdomar lir dldre att anvinda
datorer och surfplattor. En kommun hade infort stéd 1 hemmet, en “fixartjanst” for aldre for
hjilp med att anvinda digitala tjanster och produkter. Den var vil anvind och den hjilp dldre
personer ville ha rérde till exempel att stilla in TV eller skapa mailkonton. Andra stéd, som den
handledning som flera kommuners bibliotek erbjuder, ér inte riktade specifikt till aldre men de
intervjuade bibliotekarierna beskrev att det 1 stort sett bara anvands av aldre personer. De stod
och utbildningar som kommunerna erbjuder ir inte inriktade pa anvandning av kommunens
digitala tjanster och information, utan pa att 6ka generell kunskap kring att anvinda internet och
digitala produkter och tjinster. Intervjuade bibliotekarier och andra som var involverade i denna
typ av utbildningar betonade att det handlade om hyjilp till sjalvhjilp och att de vid utbildnings-
tillfillena aldrig gjorde saker it den som deltog utan forsékte lira ut ”det digitala spraket”. In-
tervjuade personer med olika tjanster och funktioner resonerade kring att digitala tjanster som
tillhandahalles av andra aktorer an kommunen, till exempel bank-id, dr en férutsittning for att
kunna anvinda vissa av kommunens digitala tjinster. Verksamhetsutvecklare, och dven biblio-
tekarier resonerade kring att insatser for att stirka invanarnas grundliggande digitala kunskap
var nédvindig om alltmer av kommunens tjanster och information ska bli digital. Trots att in-
satserna inte fokuserade pa kommuners tjanster sags de alltsa som ett led 1 digitaliseringen av
kommunens tjanster och information.

Stod till de skoraste
Digitalisering — en icke-fraga for bistindshandliggare

De intervjuade bistandshandlaggarna uttryckte att digitalisering i relation till klienter inte var en
fraga som diskuterades sirskilt mycket i deras arbetsgrupper. Nir det gillde utredningar infor
eventuellt stod 1 hemmet, beskrev bistandshandliggare att det inte uttryckligen ingick i deras
uppdrag att systematiskt informera sig om vilka forutsittningar och utmaningar med att anvinda
digitala tjanster de dldre personer de moétte hade. Daremot kunde de vid hembesok i forbigaende
ligga mirke tll vilka digitala produkter en person hade och/eller anvinde. Handldggare i kom-
muner med manga olika hemtjanstutférare berittade att de ibland brukade friga personer som
beviljats hemtjinst om de sjilva kunde s6ka information om olika utférare pa internet. Nagra
av bistindshandliggarna sa att de var osikra pa vad som fanns pa kommunens webbplats riktad
till dldre och hur eventuella tjanster fungerade, och brukade darfér inte rekommendera de dldre
att ga in pa webbplatsen. Ofta hade bistindshandlidggarna med sig information i pappersform



och sdg det inte alltid som relevant att fraga om personen sjilv kunde och ville s6ka information
pa egen hand.

Det framgick inte tydligt i intervjuerna vad som avgjorde ifall bistindshandliggarna sig det som
relevant att informera om att det gick att hamta blanketter eller géra ansékan via webben, men
intervjuerna antydde att det inte handlade om nagot tydligt stallningstagande utan att det upp-
levdes som enkelt att ta fram pappersblanketter och/eller information som de dnda hade med
sig. Likasa skrev handliggarna oftast ut blanketter och skickade hem dem till den som ville gora
en ansOkan. Om de hianvisade till information pa webbplatsen sa var det ofta i kommunikation
med yngre anhoriga. I en kommun dir det var maojligt att anséka om hemtjianst helt digitalt hade
en handliggare erfarenhet av att ansokningar som kom in via e-tjansten ofta gjorts av en narsta-
ende som loggat in med sitt bank-id, vilket innebir att ansckan inte ar giltig. En annan handlag-
gare som arbetade i en kommun dir det finns en digital ansckningstjanst for hemtjanst berittade
att hen inte hade fatt in nagon digital ansékan till sig, och att en kollega hade fatt det nagon
enstaka gang. Generellt beskrev bistindshandliggare att de som ér dldre anvinder de ”gamla”
satten att ta kontakt med kommunen som telefon och pappersblankett.

Nigra av kvalitetsutvecklarna och personer med specifika funktioner som rérde kultur f6r dldre
och tillginglighet, uttryckte en frustration 6ver att bistindshandliggarna inte i stérre utstrick-
ning uppmuntrade och stéttade de dldre personerna i att anvinda digitala produkter och tjanster
och menade att det till viss del berodde pa férutfattade meningar om éldre som icke-anvindare
av digitala produkter och tjanster. En kommun hade tillhandahallit surfplattor med syftet att
bistaindshandliggare skulle anvinda dem tillsammans med den person som ansokt eller skulle
ans6ka om hemtjinst for att ge information kring handlaggning och beslut kring ansékan samt
kring hemtjanstutférare. Kvalitetsutvecklaren hade dock uppfattningen att de inte anvindes i
nagon storre utstrickning.

Digitala hemtjinstinsatser som inkdrsport

Kvalitetsutvecklare diskuterade att introduktion av enkla digitala tjdnster, till exempel att bevilja
stod for att handla digitalt som en hemtjanstinsats, kunde vara ett sitt att stédja dldre personer
att bli bekvdma med att anvinda digitala produkter och tjanster. De beskrev hur detta skulle
kunna fungera som en inkorsport f6r den dldre personen till att borja anvinda digitala tjanster
(kommunala och andra) i storre utstrickning. Har lyftes ocksa nédvindigheten av att personal
inom hemtjinsten har kunskap och kanner sig bekvima med att anvinda digitala produkter och
tjanster for att detta ska fungera. En av de intervjuade kvalitetsutvecklarna kinde till att i kom-
muner som hade infort stod till digitala ink6p inom hemtjinst hade det frimsta hindret varit
just att personalen inte hade den kompetensen. Kvalitetsutvecklarna sag ett behov av utbild-
ningsinsatser riktade till hemtjinstpersonal fér att detta skulle vara méjligt. Aven en bistinds-
handlaggare diskuterade att hemtjianstpersonalen, som ju dr de som moter dldre personer i deras
vardag, skulle kunna stédja édldre personer i att skota olika drenden digitalt. Det skulle kunna
innefatta att handla eller leta ratt pa telefonnummer till vardcentral e.t.c. Den hir typen av stod



finns inte som insats 1 dag. En handliggare foreslog att dagverksamheten skulle kunna ha i upp-
drag att stotta dldre som vill lira sig mer om digital teknik.

Kommuners arbete att gora digitala tjanster tillgangliga och an-
vandbara

Kommer de digitala tjAnsterna till anvindning?

I intervjuerna lyfte deltagarna att det finns en stark vision om Okad digitalisering frain kommu-
nens sida, men att den inte alltid motsvarar invanarnas behov. En deltagare uttryckte att det
finns en risk att det skapas digitala tjanster som aldrig anvinds. En av de intervjuade med over-
gripande funktion beskrev att tjinster som digitaliserades i kommunen hade utgatt fran befint-
liga blanketter utan att de anpassats till det digitala formatet. Det ledde till att tjansterna blev
krangliga att anvanda. Till exempel gick det inte att spara uppgifter och aterkomma, utan hela
formuliret behévde fyllas 1 vid ett tillfille. Hen lyfte att detta ér sarskilt problematiskt med tanke
pa att de som behéver anvinda socialtjdnstens tjanster kan ha begrinsad tillgang till digitala
produkter, och begrinsade méjligheter att anvinda dem i en lugn milj6 hela den tid det tar att
fylla i formuldret.

Intervjuade personer med olika tjinst och funktion beskrev att det finns fungerande vigar till
kommunens tjanster som inte ar digitala, och de flesta antog att aldre personer anvinde dessa.
De resonerade kring att alla kommuner har ndgon form av analog ”central ingang” till kommu-
nala tjanster och information, till exempel en fysisk reception, medborgarkontor eller kontakt-
center, eller en telefonvixel. Via den vigen kan invanare alltid lotsas vidare till ritt information,
person eller tjanst.

Att finga malgruppernas férutsittningar och behov

Intervjuade som arbetade pa centrala funktioner beskrev att de digitala systemen hade vissa
inbyggda funktioner for att samla information om anvindares beteende. Det ger information
om IP-adresser, geografisk plats, vilka plattformar som anvinds och vilka sidor som besoks och
hur navigationen gar till. Detta ger alltsa inte information om vem anviandaren iar. Kommunerna
anvinde sig av denna information i sin kontinuerliga kvalitetsutveckling av webbplatsen. En
webbansvarig berittade att kommunen anvinde sig av enkiter pa webbplatsen, via till exempel
pop-up fonster med fragor kring vad anvindaren tyckte om olika aspekter av webbplatsen. Dir
kunde det ocksa finnas frigor om alder m.m. Dessa vigar ger fOrstds inte nagon information
om personer som inte anvinder kommunens webbplats, men ger en bild av vilka som gor det
och vad de letar efter f6r typ av information. De intervjuade personerna som hade centrala
funktioner var vil medvetna om det och menade att det 4r svart, men Onskvirt, att nd de som
har stora svarigheter eller ett motstand mot att anvinda digital information och tjanster. Ett satt
att fa information kring vilka utmaningar kommunens invanare har med att anvinda webbplat-
sen beskrevs kunna vara att ta fasta pa erfarenheter fran telefonvixeln som méter invanares
fragor nir de inte vill eller kan anvinda webbplatsen och digitala tjinster. En av de intervjuade



personerna som arbetade pa kommunikationsenhet i en kommun beskrev att det fanns ett gott
samarbete mellan kommunikationsenheten och vixeln. Det fordes en viss statistik kring vilka
fragor och drenden invanarna vinde sig till vixeln med, som anvindes for att anpassa innehallet
pa webbplatsen.

Intervjuade med tjinst pa kommunikationsenhet uttryckte en 6nskan om att 6ka samverkan
med kommunens olika verksamheter och fa mer kunskap om olika malgruppers behov. Det var
ett arbete som pabérjats i nagon kommun, men de intervjuade menade att det fanns en hel del
kvar att gbra. En person vid en kommunikationsenhet nimnde att nir pandemin var 6ver 6ns-
kade hen kunna ha fokusgrupper med olika malgrupper for att pa bittre sitt forsta vilka behov
som finns. Ett hinder for detta var begrinsningar i personalresurser.

Det térekom ocksa olika initiativ och projekt for att fanga dldre personers férutsittningar och
behov relaterat till kommuners digitala tjanster. Till exempel hade foretridare f6r en kommun
varit pa plats utanfor en mataffir de tider den hade pensionirsrabatt, for att stilla fragor till
dldre personer kring vad de 6nskade av en planerad websida riktad till dldre.

Att samarbeta mellan enheter i den digitala vidareutvecklingen fér anvindbara tjinster

Det framgick tydligt i intervjuerna att manga av de intervjuade inte kinde till hur samverkan
mellan olika verksamheter och mellan olika aktérer i kommunen kring digitaliseringsfragor gick
till. En webbansvarig beskrev att en nationellt vedertagen struktur var att ha webbredaktorer vid
de olika forvaltningarna som utgjorde en link mellan férvaltningarnas verksamheter och kom-
munikationsenheten nir det géllde att formulera text till webbplats. Det rérde fraimst uppdate-
ringar av information sa den skulle vara korrekt. Vilka tjanster eller funktioner som var webb-
redaktorer kunde variera. Det visade sig under intervjuerna att nagra av de kvalitetsutvecklare
inom ildreforvaltningen som vi intervjuade var webbredaktorer. Det dr intressant att notera att
ingen av dem var riktigt siker pa om de hade den funktionen. Under arbetets gang sag vi att det
skulle vara relevant att intervjua fler webbredaktorer. Det var dock svirt att fa information om
namn pa personer som hade denna roll. Vi tolkar detta som att rollen ér ganska diffus, bade for
de som innehar den och f6r kommunerna som helhet. Vad vi kunde forsta utifran intervjuerna,
fanns det inget kontinuerligt samarbete kring utformningen av webbplats och digitala tjinster,
utover textinnehall. En webbansvarig beskrev att infor att kommunen skulle skapa en helt ny
webbplats for nagra dr sedan besokte den grupp som arbetade med detta alla férvaltningar och
verksamheter fOr att inventera vad som behovde finnas pa webbplats. D4 ingick ocksa att samla
information kring olika malgrupper.

Informations- och kunskapsutbyte mellan de som hade direkt kontakt med ildre personer och
de aktorer som ansvarade for utformning av tjansterna visade sig vara vildigt begransad. Som
beskrivits ovan hade bistindshandliggare inget systematiskt sitt att identifiera fOrutsittningar
och behov nir det giller digitala tjanster hos de édldre personer som ansékte om stéd. De dldre
tillfragades inte heller systematiskt om de anvinde internettjnster. De intervjuade bibliotekari-
erna hade en god kunskap om hinder och férutsittningar for dldre personer att anvinda digitala



produkter och tjinster, men hade inget samarbete med kommunikations- och webbansvariga 1
kommunen. De beskrev att de brukade formedla synpunkter kring utformningen av de digitala
ljud, film och e-bokstjianster som biblioteken tillhandahaller till de féretag som levererar tjins-
terna.

Kommuner har digitaliseringsenheter som kan hjilpa till om en forvaltning eller verksamhet
planerade att inféra nya digitala tjanster eller aktiviteter. Hir gav intervjuerna flera exempel pa
hur éldreforvaltningar hade initierat olika digitala tjanster och aktiviteter, (till exempel en webb-
plats riktad till seniorer, eller inférande av stod till digitala ink6p som hemtjinstinsats) och fatt
hjalp av digitaliseringsenheten kring detta. I saidana projekt férkom det ocksa att verksamheterna
samarbetat med pensionirsorganisationer, eller f6rsokt na aldre personer pa andra sitt for att
inkludera deras perspektiv.

Diskussion

Har kommuner ansvar att stirka digital tillganglighet och invanar-
nas kompetens?

Resultatet visade att de intervjuade, som hade olika tjdnster och funktioner, var verens om att
nir kommunerna har ambitionen att bli mer digitala har de ocksa ett ansvar att ge stéd i att
anvinda digitala produkter och tjdnster till dldre personer som har utmaningar med detta. Denna
logik lag bakom manga av de exempel pa insatser som erbjudits for att stirka aldre personers
kunskap att anvanda digitala produkter och tjanster som presenterades 1 resultatet. Sddana in-
satser var inte fokuserade pa anvindandet av kommunala digitala tjanster 1 sig utan 1 stéllet pa
att Oka den generella kunskapen om och intresset for att anvanda digitala produkter och tjanster.

De som i forsta hand handledde och héll utbildningar till dldre personer kring digital anvindning
var bibliotekarier. Det ir 1 linje med regeringsuppdraget ”Digitalt f6rst med anvandaren i fokus”
som innebar finansiering av samordning av utbildning av medarbetare vid biblioteken for att de
ska kunna st6tta medborgare i digital anvindning. Det édr ocksa i enlighet med bibliotekslagen
genom formuleringen: “Folkbiblioteken ska verka for att 6ka kunskapen om hur informations-
teknik kan anvindas for kunskapsinhimtning, lirande och delaktighet 1 kulturlivet” (SFS
2013:801, 7§). Kommunerna erbjod ocksa andra insatser och aktiviteter for att stirka dldre per-
soners digitala kompetens.

Genomgadende lyftes svarigheterna med att nd personer som har de storsta utmaningarna med
att anvind digitala produkter och tjanster. Med tanke pa att ”digitalt utanférskap” samvarierar
med andra socioekonomiska faktorer for utanforskap (Flemming m.fl. 2018) kan digitalisering
inte ses som en isolerad friga. F6r kommunerna innebir det att arbetet med att minska digitalt
utanforskap for dldre och andra invanare kan behéva integreras med det arbete som dr kopplat



till generell social och politisk integrering. Dessutom har forskning dokumenterat att anvan-
dande av internet kan ha positiv effekt pa hilsa och vilmaende for dldre personer (Tirado-Mo-
rueta m.fl. 2021). Dirmed kan kommuners stod for att 6ka édldre invanares generella digitala

kunskap ses som del av ett foérebyggande arbete som féresprakas i utredningen infér den nya
socialtjanstlagen (SOU 2018:32).

Resultatet visade pa att det kan finnas en skillnad mellan myndighetsperspektiv och tillginglig-
hetsperspektiv 1 relation till utformningen av kommunens webbplats. Som myndighetsutovare
har kommunen ansvar att prioritera rittssikerhet, och att invanarna far korrekt information
relaterat till myndighetsutévningen. Resultatet pekade pa att det ibland kan sta i konflikt med
kommunens ansvar att vara tillgiangliga for alla invanare. Hir finns en mojlighet till utveckling,
och ett behov av samarbete mellan aktérer som ansvarar f6r myndighetsutovning och personer
som ansvarar for digital tillganglighet i kommunen. De sirskilda utmaningar som det kan inne-
bara att kombinera tillganglighet och myndighetsutévande i relation till digitalisering tas inte upp
1 SKRs strategi for digitalisering (Sveriges kommuner och regioner 2019) eller i riktlinjer fran
myndigheten for digital férvaltning (Myndigheten for digital forvaltning 2021).

Resultatet visade ocksa pa en del idéer kring hur kunskap och vana kring att anvinda digitala
produkter och tjanster stegvis kunde foras in genom att till exempel bistindshandldggarna i sitt
mote med dldre personer anvinde sig av digitala resurser nir det var moijligt, eller att inkép med
hjilp av hemtjinst gors digitalt. Intervjupersonerna tog upp utmaningen med att personalen
som ska utgbra en resurs i den hir typen av insatser har kompetens och kinner sig trygga med
det, vilket ocksa lyfts av bland andra Socialstyrelsen (2021). For att fullfolja stravan efter en 6kad
digitalisering har kommunerna da ett ansvar bade for att rekrytera och for att utbilda personal
som kan utgora en resurs i den hir utvecklingen. Samtidigt ar det viktigt att ta hiansyn till att
hemtjanstmedarbetare reda har en komplex arbetssituation (SOU 2019:20). Det beh6vs ocksa
en beredskap for de svarigheter som kan uppsta da man inkluderar denna typ av uppgifter 1
arbetet. Inte minst dd det kan finnas brister 1 de digitala tjinster, kommunala likvil som kom-
mersiella, som anvinds. Dessutom behévs en tydlighet kring hur integritets- och ansvarsfragor
ska hanteras.

Riskerar de icke-digitala lI6sningarna forsvinna - trots att behoven
av dem kvarstar?

Regeringens strategi for en digital samverkande stadsforvaltning, som ocksa giller f6r kommu-
nal verksamhet (Regeringskansliet 2012) utrycker att “statliga digitala tianster bir utformas pa ett
sddant sdtt att alla manniskor kan ta del av dem utifran olika forutsitiningar och bebov”. Resultatet i den
hir studien pekade pa att detta kanske inte ar ett realistiskt mal. De intervjuade menade att det
alltid kommer finnas personer som behéver stod for att anvinda kommunala tjanster, oavsett
om de ar digitala eller analoga, vilket ocksa stimmer 6verens med forskning kring aldre perso-
ners internetanviandning (Arlej 2021). Med kommuners strivan efter 6kad digitalisering (Sveri-
ges kommuner och regioner 2019) ser vi att det dr viktigt att fraga sig om det finns en risk att
de analoga alternativen inte utvecklas och haller samma kvalitet som de digitala och kunskapen
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om dem minskar bland kommunens anstillda. Dock visade studiens resultat snarare pa det mot-
satta, det vill sdga att kunskapen kring kommuners digitala 16sningar inte var sarskilt hog bland
vissa medarbetare, och inte heller upplevdes som tillgiingliga och litta att anvianda.

Resultatet visade pa en dubbelhet 1 synen pa dldre personer som anvindare av digitala tjanster.
Samtidigt som olika aktérer inom kommunerna menade att det alltid kommer finnas aldre per-
soner som behover stod f6r att anvinda kommunala tjinster, hade de en stor tilltro till att dldre
personers svarigheter att hantera digitala produkter och tjdnster skulle férsvinna i framtiden.
Det kan tolkas som att de idldre som i framtiden kommer behdva stéd for att anvinda digitala
tjanster ses som en alltmer avvikande grupp.

Dubbelheten i synen pa ildre personer som anvindare av kommuners digitala tjanster och in-
formation visade sig dven pa ett annat sitt. Kommunen som organisation, och flera av de inter-
vjuade kommunala representanterna foérvintar sig att dldre personer ska anvinda sig av digitala
tjanster och information 1 allt hégre utstrickning, och gor anstraingningar for att detta ska upp-
fyllas. Samtidigt fanns det en forestillning om att andra vagar, som telefon och papper, ir en-
klare att anvanda for gruppen, och det var dessa sitt som frimst erbjods. De insatser som finns
for att stirka édldre invanares digitala kompetens i de aktuella kommunerna som beskrevs 1 re-
sultatet, hade ofta ambitionen att eliminera den hir dubbelheten, genom att sitta in insatser med
intentionen att gora aldre personer till vana och trygga internetanvindare. De illustrerar en stri-
van efter att dldre personer ska uppleva digitala vigar som en enkel vig, och dirmed leva upp
till férvintningarna att bli alltmer frekventa anvindare av digital information och tjinster. Bi-
standshandlidggarna dr de aktorer, av de som intervjuats 1 studien, som i sin tjanst 1 storst ut-
straickning har insyn 1 hur vardagen ser ut f6r dldre personer som har stora utmaningar nir det
giller att hantera vardagliga aktiviteter generellt. Nar bistindshandlaggare triffar en ildre person
kan hen gora bedomning av den édldre personens behov utifrin IBIC (Individens behov i cent-
rum) (Socialstyrelsen 2021b), som bygger pa WHOs klassificering ICF (Socialstyrelsen 2021a).
Genom att inkludera till exempel livsomradena Kommunikation och Samhaillsliv, socialt och
medborgerligt liv, Utbildning, arbete, sysselsittning och ekonomiskt liv, som ingar i IBIC, kan
vi se en mojlighet att identifiera och dirmed eventuellt 4ven beméta svarigheter att anvinda
digitala tjinster eftersom anvindningen av dessa ofta fOrvintas ske inom dessa livsomraden.
Det kan da dven skapas utrymme for samtal inom omradet for att utrébna om personen kanske
ir i behov av stéd eller en icke-digital 16sning.

Bistandshandldggarna tillhor den yrkesgrupp av de som medverkade i studien, som i sitt arbete
traffar flest dldre personer i behov av stéd 1 vardagen. Det var ocksa de som 1 hogst grad agerade
1 linje med uppfattningen att aldre personer féredrog analoga tjanster och information. Studien
ger inte svar pa om det grundade sig pa ”gammal vana”, férutfattade meningar, erfarenheter av
att digitala tjanster inte fungerat s bra, eller nigonting annat.

Studiens resultat visade pa att bistindshandliggare ibland inte kdnde sarskilt val till hur kommu-
nens webbplats var utformad, eller hur de digitala ans6kningarna fungerade. Resultatet inneholl
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ocksa exempel pa digitala 16sningar som inte fungerade sirskilt bra, som till exempel ansok-
ningsformuldr som inte anpassats till det digitala formatet. Hir finns en utvecklingsmoilighet
som kan ses som nodvindig om kommuners digitala tjanster ska kunna vara ett forstahandsal-

ternativ for dldre personer, men ocksa kinnas rimliga f6r kommunens anstillda att presentera
for de dldre.

Av de kommunala aktorer som inkluderats i studien kan bibliotekarier som ger handledning i
anvindning av digitala produkter och tjinster beskrivas som de som befinner sig nirmast dldre
personers utmaningar relaterat till digitalisering. De hade kinnedom om éldres oro f6r hur och
om sekretess och integritet kan uppritthallas vid anvindandet av digitala tjanster. De lyfte ocksa
att dldre personer ofta dr oroliga for vad som kan hinda om de ”gor fel”, samt att det fanns en
okunskap kring den sikerhet som dnda finns. Detta stimmer Gverens med rapporten Svens-
karna och internet som visar att omkring 70% av internetanvindare som ar 6ver 80 ir inte
kanner till méjligheten, eller behéver hjilp med, att andra installningar f6r cookies och platsin-
formation (Internetstiftelsen 2021). Det finns ocksa utmaningar kring hur stéd i att anvanda
digitala tjanster ska kunna ges, eftersom kommunala aktoérer (bibliotekarier eller andra) med
hinsyn till integritet och sekretess inte handgripligen kan hjilpa till med instéllningar 1 kinsliga
tjanster som till exempel anvindning av bank-id. De finns en tendens att dldres motstand och
tveksamheter kring att anvanda digitala tjanster ses som ett problem som beror pa en kunskaps-
lucka som behéver Gvervinnas. Detta trots att oro kring integritet och sikerhet kopplat till att
anvinda digitala tjanster ar hogst relevant bland annat med tanke pa att det férekommer brotts-
lighet som utnyttjar svagheter i den digitala sikerheten och som ir allmant forekommande men
ocksa specifikt riktat till dldre personer. Om ildres oro for att anvinda digitala tjdnster ska
minska maste det ocksé finnas goda och realistiska skal att kinna sig trygg med anvindandet av
digitala tjanster. Hir har myndigheter och verksamheter inom offentlig sektor, och dven kom-
mersiella utvecklare av digitala tjdnster, ett ansvar att ta dldre personers (och andras) oro pa
allvar. Om kommunala tjanster digitaliseras pa satt som till exempel kraver digital identifiering
ar tydlig information kring sikerheten kring sekretess och integritet av hogsta vikt.

Att samverka for att 6ka relevans, anvandbarhet och nytta for de
aldre?

En av de frimsta anledningarna till att inte anvanda digitala produkter och tjanster, bland hela
befolkningen, dr att personerna upplever att inte har nagot behov (Internetstiftelsen 2021).
Forskning har visat att detsamma giller for dldre personer med kognitiva funktionsnedséttningar
(Blok m.fl. 2020). Att ta reda pa vad som uppfattas som anvindbart och meningsfullt for adldre
(och andra maélgrupper) blir darfor viktigt i utvecklingen av kommuners digitala information och
tjanster, samtidigt som det ar en utmaning da bade teknik och anvindarvanor forindras snabbt
och kan paverka vad som upplevs som anvindbart. Resultatet 1 studien, liksom strategier fran
bade SKR och regeringen visar pa en ambition att utformningen av digitala samhallstjanster ska
utga fran medborgarnas behov, férméga och foérutsittningar (Regeringskansliet 2017; Sveriges
kommuner och landsting 2019). Att utveckla metoder f6r hur dldre medborgares behov ska
kunna uppmairksammas och identifieras blir dd av avgorande betydelse. Det dr darfor viktigt att
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lyfta fram att resultatet i den hir studien visade att det inte fanns nagon samverkan mellan de
professioner och funktioner som métte aldre personer i sitt arbete och personer med ansvar for
web- och kommunikationsutveckling.

Myndigheten for digital forvaltning tillhandahaller vagledning f6r hur websidor och information
kan utformas sprakligt och layout-/funktionsmissigt. Myndigheten presenterar ocksia metoder
tor anviandarcentrerad design (Myndigheten for digital forvaltning 2021), dir ett ingdende mo-
ment bland annat ér analys av malgruppen. Resultatet 1 den hir studien visade att ansvariga for
web- och kommunikationsutveckling och tillginglighetsansvariga hade god kinnedom om dessa
stod. Diremot verkar det saknas metoder for att uppmirksamma och identifiera behov och
forutsittningar relaterat till kommuners digitala information och tjinster bland invanare som
inte anvander sig av sadan information och tjanster i dag. Den information om anvandare som
framst lag till grund for att utveckla hemsidor dr anvindardata fran befintliga hemsidor. Det
innebir att det fingar “mainstreamanvindare” medan sallananvandare och grupper som avviker
stort fran mainstream inte uppmarksammas. Att uppmiarksamma dessa gruppers situation och
mojligheter till att delta och ha inflytande 1 samhillet som alla andra bor ocksa vara en prioriterad
fraga.

Slutsatser

Resultatet bygger pa ett “nedslag” i fyra kommuner och vi kan inte dra nagra generella slutsatser
om hur kommuners arbete med att utveckla digital information och tjanster som moter aldre
personers forutsittningar och behov 1 ett digitaliserat samhille. Resultatet dr dock ett viktigt
bidrag till att identifiera omraden som behdver uppmirksammas i kommunernas arbete med att
utforma digitala tjanster och information som kan mota dldre personers forutsittningar och
behov. Vi vill sirskilt lyfta féljande frigor som relevanta f6r kommuner att stélla sig:

e Hur integreras kunskap och erfarenheter som finns bland medarbetare som méter édldre
1 sitt arbete, 1 utvecklandet av kommuners digitala information och tjanster?

e Hur tar kommunen ansvar for att information och tjinster ar tillgangliga for personer
som inte kan, eller som kianner sig otrygga med, att anvinda sig av digitala I6sningar?

e I vilken grad uppmirksammar bistindshandlaggare dldre personers mojligheter att han-
tera digitala produkter och tjanster, som en del av viktiga livsomraden enligt IBIC?

e Vilken syn pa dldre personer som anvindare av digitala produkter och tjanster styr hur
insatser utformas for att stirka dldre personers moijligheter att ta del av kommuners
information och tjinster?
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