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Sammanfattning

Digital exkludering far konsekvenser f6r manniskors mojligheter till sjdlvbestdammande,
delaktighet, halsa, utbildning, arbete, fritid, demokrati och frihet. Region Gotland har darfor
genomfort en kartldaggning av vilka férutsattningar som finns for vidare arbete med digital
inkludering. Kartlaggningen syftar till att belysa digitala samhallshinder som ar
exkluderande, samt identifiera relevanta aktérer och méjliga insatser for att bidra till en

6kad digital inkludering pa Gotland.

Den har rapporten ger en samlad bild av olika omraden dar arbete med digital inkludering
har stor potential att skapa en hallbar samhallsutveckling. Digital teknik har inget

egenvarde. Det ar vad som ska uppnas med digitaliseringen, och vagen dit, som spelar roll.

Inledningsvis finns en genomgang av arbete med digital inkludering som aven pekar pa
aktuell forskning och hur den relaterar till andra insatser med social hallbarhet i fokus. Har
presenteras dven fyra grundldaggande omraden pa nationell nivd som kommer att vara

avgorande for vidare arbete med digital inkludering.

Kartlaggningen ar uppdelad i 16 avsnitt. Dar presenteras statistik och insatser pa nationell
niva med en direkt koppling till férhallanden pa Gotland. Rapporten avslutas med en
aktorskartlaggning for att underlatta fortsatt samverkan for att skapa synergieffekter i olika

insatser.

Alla avsnitt i rapporten innehaller en tematisk handlingsplan, som visar véagen fran analys till
handling. Férst sammanfattas utmaningen och dess konsekvenser, sedan presenteras
konkreta forslag pa atgarder som Region Gotland kan vidta for att starka den digitala

inkluderingen.



Introduktion

| korsningen vid Ostercentrum, dar Ostervidg méter Kung Magnus vag, ar det latt att bl
forvirrad. Nar manga fotgéngare ska ta sig dver vagen sa far bilarna vénta lange. Vem ska
egentligen lamna foretrade for vem? Svaret &r enkelt i teorin. Biltrafiken har foretrade
eftersom Ostercentrums gégata upphér i korsningen och det saknas dvergéngsstille. |
verkligheten &r det inte lika sjélvklart att gora rétt — varken som bilforare eller som

fotgéngare. For de som inte ser eller kan tolka skyltningen ar det saklart &nnu svarare.

P& samma sétt forhaller det sig i motet mellan en manniska och digital teknik. Det finns ett
ratt satt att ta sig fram, men det ar inte alltid sjalvklart hur man ska géra. Sarskilt inte vid
forsta forsoket. Men dar upphdr egentligen likheterna. Till exempel krévs det inte att alla
som passerar korsningen ska ha tillgang till internet eller BankID. Det &r ofta ett villkor for
att fa tillgang till digitala tjanster. En annan stor skillnad ar att fotgéngare séllan tar pa sig
skulden eller kanner sig inkompetenta pa en fér smal trottoar eller i en svar korsning. Det
motsatta galler digital teknik. Det ar vanligt att den som stoter pa ett digitalt hinder kanner
sig otillracklig istallet for att lagga skulden pa tekniken. Man behéver heller inte vara
stadsplanerare, racerforare eller trafiklarare for att ha asikter om gator och torg. Vi tar
hansyn till allas upplevelser och férsdker anpassa miljon efter manniskornas behov. Det finns
regelverk for att enkelt avhjdlpa hinder i publika lokaler och pa allmanna platser ska
atgardas och goras tillgangliga och anvandbara fér personer med nedsatt rorelse- eller

orienteringsférmaga.

Ett genomgaende perspektiv i Vart Gotland 2040 - regional utvecklingsstrategi for Gotland
ar att utvecklingen ska vara hallbar och att ingen ska ldmnas utanfér.! Den har publikationen
handlar om att ta ansvaret for digitala platser. Vi maste utforma bade digitala och fysiska

platser med mangfald som utgangspunkt sa att sa manga som majligt kan anvdanda dem pa

lika villkor.

Bakgrund

Smart teknik har potential att underlatta vardagen. Bra digitala system ar nyttiga,
hjalpsamma och intuitiva. Dessvérre skapar mindre bra system betydande hinder fér manga
personer. Att inte ldngre kunna utféra grundlaggande saker som att betala, fa tag pa
information eller kontakta varden leder till integritetsforlust och maktléshet. Den som, av

nagon anledning ar utestangd fran digitala 16sningar, blir i hég grad beroende av andra

' Region Gotland (2021) Vért Gotland 2040. Regional utvecklingsstrategi.



personer vilket kan medféra otrygghet och forsamrad livskvalitet. Om digital teknik anvands

ojamlikt finns dven en risk att befintliga sociala och ekonomiska klyftor dkar.?

Digital exkludering far konsekvenser fér ménniskors méjligheter till sjdlvbestammande,
delaktighet, halsa, utbildning, arbete, fritid, demokrati och frihet. Region Gotland har darfér
genomfort en kartlaggning av vilka férutsattningar som finns for vidare arbete med digital
inkludering. Kartlaggningen syftar till att belysa digitala samhallshinder som ar
exkluderande, samt identifiera relevanta aktorer och magjliga insatser for att bidra till en

6kad digital inkludering pa Gotland.

Forslag pa insatser utgar fran centrala styrdokument for Gotlands utveckling, sdsom den
regionala utvecklingsstrategin Véart Gotland 2040 med tillhérande genomférandeprogram
for samhandling mellan gotléndska utvecklingsaktérer.® Féreslagna anpassningar och
insatser féljer daven regionens Omvarldsanalys 2024 samt Handlingsplanen fér tillgdnglighet
och Handlingsplanen Var &, var hélsa — Region Gotlands fardplan for omstélining till ett
hélsosystem for Halsa genom hela livet. Den senare slar fast att: “Alla processer som
innefattar medborgare behdéver i hégre grad utga och utformas frén individen, dennes

forutsattningar och livssituation. ™

Kartlaggningen relaterar aven till Svensk nationell fardplan for EU:s digitala decennium som
foljer pa det europeiska policyprogrammet for det digitala decenniet 2030. Som
referenspunkt i samband med féreslagna anpassningar och insatser féreslas den europeiska

forklaringen om digitala rattigheter och principer for det digitala decenniet.’

En offentlig digitalisering med &kat fokus pa manniskan och férbattrad anvandarvanlighet
framjar goda, jamlika och jamstéllda arbets- och livsvillkor. Det &r dven ett arbete for

mangfald, inkludering och icke-diskriminering samtidigt som skattemedel férvaltas pa ett
hallbart, ansvarsfullt och kostnadseffektivt satt.® Insatser for att 6ka digital inkludering har

darfor en stor potential att stirka Region Gotlands &vergripande hallbarhetsarbete.

2 van Dijk, J. A. G. M. (2020) The digital divide.

® | synnerhet genomférandeprogrammet Kraftsamling for hélsa och ett socialt héllbart Gotland
2024-2027.

* Region Gotland (2023) Region Gotlands férdplan fér omstéllning till ett hédlsosystem fér Halsa
genom hela livet — God och néra vérd.

® Europeisk forklaring om digitala réattigheter och principer fér det digitala decenniet 2023/C 23/01.
¢ Digg (2024) Ett samhaélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.



Viktiga begrepp

Begreppen nedan har ingen vedertagen definition. Har fortydligas hur de anvands i den hér
rapporten.

Delaktighet betyder att vara med i ett sammanhang eller en grupp — att delta men ocksa
att kunna paverka. Delaktighet betyder ocksa att sjalvstandigt kunna valja, valja bort och
anvanda det som samhallet erbjuder. Begreppet digital delaktighet anvands har for att
betona vardet av att inte endast kunna anvanda digitala saker utan ocksa kunna vara med

och paverka.

Utanforskap anvénds i svenska spraket ungefér som begreppet social exclusion, men pa
engelska har social exclusion tva olika betydelser. Den ena betydelsen refererar till en
exkluderande process och den andra till ett tillstand. Det svenska ordet utanférskap
relaterar endast till ett tillstand. | politiken har utanforskap anvénts for att karakterisera
manniskor i en viss situation. Begreppet digitalt utanforskap har pa samma satt kommit att
beskriva individens tillstand i forhallande till tekniken. Som exempel i konstaterandet att den
digitala utvecklingen gar sa fort att vissa har svart att anpassa sig. Digital exkludering leder

till digitalt utanforskap.

Normer &r gemensamma forvantningar pa vad som ar "normalt” eller "ratt" i olika
situationer men ocksa vad som ar avvikande och annorlunda. Normer kan vara positiva, som
nar de skapar ordning och férutsagbarhet. Men normer kan aven skapa begrénsningar,
utsatthet och diskriminering. De som féljer radande normer kanske aldrig ens ténker pa att
de finns dér. De som tillhér normen har ocksa vissa fordelar. De behover inte forklara sig

eller sitt beteende. En norm marks ofta inte forran man avviker fran den.

Digitisering handlar om att omvandla fysisk information till digital data, till exempel genom
att skanna en pappersfaktura eller att samla in information i ett standardiserat digitalt

formular. Digitisering ar en férutsattning for att digitalisering ska fungera.

Digitalisering handlar om att féréndra arbetssatt, metoder eller organisationer for att

astadkomma ett nytt, digitalt fenomen som skapar mervarde.

Anvandvard ar ett ord som har betonar vardet av att anvénda en viss teknik. For att forsta
skillnaden pa anvandbar och anvéndvard kan man géra liknelsen till begreppen lasbar och

|asvard.



Digital omtanke handlar om att férsta och ta hénsyn till hur digitala 16sningar paverkar
manniskor i olika livssituationer, sarskilt de som &r sarbara eller har sarskilda behov. Det
innebar att vara vaksam pa odnskade konsekvenser och utforma tjanster som méter

manniskors faktiska behov och férutsattningar.’

Digitala samhallshinder ar brister i teknik, innehall eller infrastruktur. Utgangspunkten &r
att olika aktorer i samhallet bygger och skapar digitalt utanférskap. | och med det finns aven
majligheter att géra annorlunda. Digitalt utanférskap behandlas har som ‘ett gérande’ som

aven kan goras pa andra s&tt — utanforskapet kan bade undvikas och forstarkas.®

Inkludering ar ett komplext begrepp som aven innehaller ett maktperspektiv — nagon
inkluderar nagon annan.’ Sprakforskare rekommenderar dérfor att skrivelser angaende
inkluderande insatser utgar fran mangfald och variationer. Inom arbete med inkluderande
samhallen handlar social inkludering om att kénna social gemenskap och skapa strukturer sa

att alla, sarskilt de mest utsatta, har mojlighet att delta fullt ut i samhallet.™

Digital inkludering far i det har sammanhanget innefatta allt det motsatta till digital
exkludering. Det finns ingen vedertagen definition av digital inkludering. Genom att utga

fran forstaelsen av social inkludering gar det att rikta betydelsen till:

Att mojliggora for alla manniskor att kunna delta fullt ut i det digitala samhdillet.

1) Genom att utforma digitala miljder, tjdnster och produkter sa att de ér tillgéngliga
och anvandvérda for alla.
2) Genom att stérka individens forutsattningar att anvénda och dra nytta av digitala

miljoer, tjanster och produkter.

" Axbom, P. (2019) Digital omtanke.

® Gidlund, K., Raymond, T. (2022) Digitala samhllshinder — En rapport om ménniskans méte med
teknik i det digitala samhéllet och hur vi tillsammans kan underlatta det métet.

? Géteborgs universitet (2024) Stina Ericsson prisas for framstaende sprékforskning.

1% Boverket (2022) Social inkludering och plats fér méten.



Arbete med digital inkludering

Digital service ar i dag en grundlaggande del av samhallets uppdrag. Det betyder att
samhallet har ett ansvar att skapa forutsattningar for alla att kunna delta i det digitala
samhallet pa lika villkor. Tillgang till digital valfard och digital samhallsservice ar en

demokratifraga.

Bild 1. Balans mellan individens och samhallets ansvar for digital delaktighet.

Individens
eget ansvar

Samhallets ansvar att skapa forutsattningar

Bilden illustrerar sambandet mellan samhallets och individens ansvar genom en liknelse med en backe
som samhdllet kan och ska géra mindre brant. Bilden &r inspirerad av en illustration i Region Gotlands
Omvdirldsanalys 2024 som tydliggér samspel mellan individ och samhdalle nér det galler
bestdmningsfaktorer fér hdlsa.' Denna bild &r gjord av Terese Raymond (2025) CC-BY.

Digital teknik har inget egenvarde. Det ar vad som ska uppnas med digitaliseringen, och
vagen dit, som spelar roll. Teknik &r inte forutbestdmd utan vi kan aktivt vélja hur den ska
anvéndas och vad vi vill uppna med digitaliseringen. Detta vacker fragan om vilka "vi"
egentligen &r, hur delaktigheten sett ut hittills och hur vi vill att den ska se ut framéver.'? En
digitaliseringsprocess som utgar fran mangfald och delaktighet kommer att leda till digital

inkludering.

"' Region Gotland (2024) Omvérldsanalys 2024. Sidan 26. lllustrationen &r ursprungligen publicerad i
Ostgétakommissionen for folkhélsa och &r gjord av Carolina Hawranek, Ostergétland, 2014.
"2 Ewald, F. (2023). Vem tjénar algoritmerna? Ett maktperspektiv pa digitalisering.



Digitala klyftor i samhallet &r en komplex process som gar att beskriva pa manga satt. De
flesta tar avstamp i arbetet av professor Jan van Dijk. | van Dijks forskning ar tillgang
(access) ett viktigt begrepp. Man maste till exempel ha tillgang till uppkoppling och digital
teknik. Dessutom menar van Dijk att motivation, fardigheter (skills) samt vad man anvander

digitaliseringen till (usage), ar olika former av tillgangar.

| sin modell A causal and sequential model of digital media access visar van Dijk bade hur
olika faktorer paverkar varandra (kausal = orsak och verkan) och i vilken ordning (sekventiell)
som manniskor far tillgang till digital teknik. Tillgangen till digital teknik beror pa resurser i
livssituationen som i sin tur beror pa bade sociala och personliga faktorer. Att ha tillgang till
digital teknik och anvénda den kan i sin tur leda till effekter som paverkar ens resurser osv.
Modellen visar bade vad som leder till att digitala klyftor uppstar och att digital ojamlikhet
riskerar att forstarka befintliga samhallsklyftor. Nar vissa grupper kan dra storre nytta av

digitala verktyg okar avstandet till de som inte har samma férutsattningar att delta digitalt.

Bild 2. Oversdttning av van Dijks kausala och sekventiella modell for tillgang till

digitala medier.
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Modellen visar hur olika faktorer pdverkar varandra och individers tillgéng fill digitala miljder. Tillgéngen
beror dven pd digitala miljders egenskaper och utformning. Ett arbete med digital inkludering handlar
bdde om tillgdnglig utformning och om att skapa ratt forutsattningar i ndgons livssituation. Bilden dr en
Oversattning av van Dijk (2020, s 32), inspirerad av bearbetning av Chew, H.E., Soon, C. (2021, s 3). Denna
bild ar gjord av Terese Raymond (2025) CC-BY.



Principen om universell utformning handlar om att skapa |6sningar som fungerar for sa
manga som mgjligt redan fran borjan. Universell utformning utgar fran mangfalden hos

befolkningen. Da inkluderas fler fran bérjan vilket innebar farre anpassningar i efterhand.

Arbete med digital inkludering har stora likheter med ett halsofrémjande arbete. Flera av de
socioekonomiska, sociala, personliga och kulturella kategorierna/resurserna i van Dijks
modell dterfinns dven i etablerade modeller som visar faktorer som paverkar varandra och
den enskilda personens hélsa. Bild 3 &r Regnbagsmodellen for halsans
bestdmningsfaktorer.”® Regnbagsmodellen visar tydligt att det finns faktorer som ligger
utanfor individens mojlighet att paverka. Det samma galler i arbetet med digital
inkludering. Manga digitala hinder &r svara att |6sa for den som drabbas. Det &r hur man
utformar digitala tjanster — och mojliggor for att alla ska kunna anvanda dessa — som spelar

roll.'4

Bild 3. Regnbdgsmodellen for hdlsans bestdmningsfaktorer.
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Regnbdgsmodellen beskriver faktorer som pdverkar varandra och slutligen den enskilda personens hdlsa.
De gréd halvcirklarna innehdller faktorer som individen delvis kan péverka, men de dr beroende av lagren
utanfoér. De yttre halvcirklarna visar faktorer samhdllet kan pdverka for att ge mdnniskor férutséttningar

fér hdlsa. Bilden ér hdmtad frdn Region Gotlands Omvarldsanalys 2024.1°

'3 Region Gotland (2024) Omvarldsanalys 2024.

' Gidlund, K., Raymond, T. (2022) Digitala samhéllshinder — En rapport om ménniskans méte med
teknik i det digitala samhéllet och hur vi tillsammans kan underldtta det métet.

"> Halsans bestéamningsfaktorer kommer ursprungligen fran Dahlgren, G., Whitehead, M. (1991)
Policies and strategies to promote social equity in health. Regnbagsmodellen har publicerats i

méanga olika versioner. Det hir &r Ostgétamodellen for jamlik hélsa — ett samspel mellan individ, miljé
och samhélle som utvecklades av Jolanda van Vliet och Margareta Kristenson (2014) till
Ostgdtakommissionen for folkhilsa.
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| botten pa regnbagsmodellen finns ytterligare tva perspektiv som kompletterar olika
former av insatser for 6kad social hallbarhet: “ménniskosyn” och “proportionell
universalism”. Manniskosyn, i det har ssmmanhanget, innebar att god halsa ar en mansklig
rattighet och att ojamlika férutséttningar ar oréttvisa och ska motverkas. Proportionell
universalism innebar att insatser behdver riktas till alla, men anpassas till de som har storst
behov, bédde vad géller omfattning och utformning.'® Det &r en viktig insikt dven nar det
galler arbete med digital inkludering. Utgangspunkten ar universell utformning men for att

skapa delaktighet kommer det aven att kravas sarskilt riktade insatser.

Férebyggande arbete, eller prevention, brukar férklaras pa tre nivaer: universell niva
(generella insatser), selektiv niva (riktade insatser) och indikerad nivé (individuellt stod)."’
Kraftsamling fér hélsa och ett socialt héllbart Gotland anvander modellen
Preventionstriangeln for att visa hur aktiviteter inom samma omrade kan sattas in pa olika
nivaer for att skapa en forflyttning mot malen.*® Pa liknande satt gar det att strukturera
insatser for 6kad digital inkludering. Som exempel blir digitala miljcer, tjanster och
produkter tillgangliga och anvandvarda for alla genom arbete enligt principen om universell
utformning, medan kurser och folkbildning anpassas till vissa malgrupper. Samtidigt finns

aven situationer med behov av att ge individuellt stod.

Bild 4. Preventionstriangeln.

Indikerad
niva
Individniva

Selektiv niva

Insatser till grupper eller enskilda

Universell niva
Insatser som omfattar alla

Modellen visar att férebyggande arbete sker pd tre nivéer: universell nivd, selektiv nivd och indikerad niva.
Denna bild &r inspirerad av Socialstyrelsen (2024) och Skolverket (2024). Bilden &r gjord av Terese
Raymond (2025) CC-BY.

' Region Gotland (2024) Omvaérldsanalys 2024.
' Socialstyrelsen (2024) Kunskapsguiden — Om brottsférebyggande arbete med barn och unga.
'8 Region Gotland (2023) Kraftsamling fér hélsa och ett socialt héllbart Gotland 2023-2027. Sidan 7.

11



Slutligen handlar arbete med digital inkludering aven om att vara vaksam pa, och minimera,
odnskade negativa konsekvenser av digitaliserade processer. Per Axboms begrepp “digital
omtanke” adresserar den paverkan som digitala tjanster/produkter har pa sina anvéndare."
Hur paverkas manniskor med sarskilda behov, eller med egenskaper som gér dem sérbara,
av en viss digital [6sning? Hur hansynstagande ar den digitala 16sningen till anvéndare som
befinner sig i olika utsatta livssituationer? Det kan handla om allt fran ekonomisk stress och
sjukdom till att vara trott eller ha svart att fokusera. Digital omtanke &r sarskilt relevant som

perspektiv nar offentlig sektor digitaliserar tjanster fér stodinsatser.

Avsnittet i korthet

e Digital teknik har inget egenvdrde. Det ar vad som ska uppnds med digitaliseringen,
och vagen dit, som spelar roll.

e En digitaliseringsprocess som utgdr frdn mdngfald och delaktighet kommer att leda
till 6kad digital inkludering.

e Digital inkludering dr en demokratifrdga ddr samhdllets aktorer har ett ansvar att
skapa foérutsattningar for alla att delta i det digitala samhdllet pd lika villkor.

e Arbete med digital inkludering liknar hdlsofrdmjande arbete och bdda omrddena
relaterar till social héllbarhet.

e Universell utformning @r en central princip som handlar om att skapa digitala
|6sningar som fungerar fér s& ménga som majligt fran boérjan. D& inkluderas fler och

anpassningar slipper goéras i efterhand.

'Y Axbom, P. (2019) Digital omtanke.
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Fran teknisk infrastruktur till manskliga rattigheter:
Sveriges digitala utmaningar

Digital identitet

E-legitimation &r, liksom internet, en del av samhaéllets digitala basinfrastruktur. Internet
utgor grunden for digital kommunikation, medan e-legitimation mojliggor saker
identifiering och tillgang till digitala tjanster. Ansvaret for att utveckla en sadan har nyligen
flyttats fran Myndigheten for digital forvaltning (Digg) till Polismyndigheten, som ocksa

kommer att utfarda den.?® Nar detta kan ske ar annu inte beslutat.

| Sverige ar BankID den dominerande e-legitimationen med 8,5 miljoner anvandare.?' For

att f& BankID kravs:

e Svenskt personnummer
e Bankkonto i en bank som utfardar BanklD
e Formaga att anvanda BanklID sjalvstandigt

Omkring 10 procent av den vuxna befolkningen, frémst aldre, saknar BanklD.?” Det saknas
aven digitala ombudstjanster for privatpersoner. Sedan ett antal ar ar det till exempel inte
langre mojligt fér en patient att ge atkomst till e-tjdnster som 1177 Journalen till
narstaende.” Digg pekar ut en statlig sdker och tillgéanglig digital identitet som den absolut

viktigaste atgarden for 6kad digital tillganglighet.®

Delning av grunddata

Delning av grunddata mellan myndigheter ar ett annat utpekat utvecklingsomrade inom
nationell digitaliseringspolitik.” Nar myndigheter kan dela grundldggande information med
varandra behéver medborgare och féretag inte upprepa samma uppgifter i olika e-tjanster.
Genom att ateranvdanda grunddata kan viktiga falt i en ansékan redan vara korrekt ifyllda.
Forifyllda uppgifter i digitala tjanster ger flera férdelar: farre fel i ansékningar, enklare

hantering fér bade anvéndare och myndigheter, samt effektivare handlaggning.? Ena &r

%0 Prop. 2024/25:1. Budgetpropositionen fér 2025.

2! Finansiell ID-Teknik (2024) BanklID i siffror.

250U 2023:16 Allas maojligheter att betala och tillgangen till betaltjanster.

2 Admund Funck, M. (2024). Region sétter press péa regeringen om digital ombudstjanst.

* Digg (2024) Ett samhaélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.
Slutredovisning av regeringsuppdrag Strategiska prioriteringar fér digitaliseringspolitiken 2025-2030.
~ |bid.

% RiR 2023:6. Digitala tjianster till privatpersoner — stora utvecklingsmdjligheter fér statliga
myndigheter.
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namnet pa den forvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen som tolv myndigheter
etablerat tillsammans for att information ska kunna utbytas pa ett sakert och effektivt satt.

Arbetet samordnas och leds av Digg.”’

Att utga fran livshandelser

Digg foresprakar en forvaltning som moter medborgarna utifran livshandelser snarare an
myndighetsgrénser. Detta kan ske pa olika nivaer: fran samlad information som guidar till
ratt myndighet, till helt integrerade tjanster dar olika arenden kan hanteras sémlést. Digg
menar att nasta steg ar proaktiva tjanster som forutser invanarnas behov, sa att de inte

sjalva behover leta ratt information vid ratt tidpunkt.?®

Sverige, Cypern, Kroatien, Lettland och Litauen ar de fem EU-landerna som saknar en
gemensam digital ingdng fér medborgarna.?’ Enligt Digg har Sveriges tidiga digitalisering,
dar varje myndighet utvecklade egna system, paradoxalt nog forsvarat utvecklingen av en
gemensam digital plattform. De 6vriga nordiska landerna har utvecklat medborgarportaler
som inte bara utgar fran livshandelser, utan dven tar hansyn till individens hela livssituation

for att skapa mer personanpassade offentliga digitala tjanster.*

Ukrainas medborgarméte i form av Diia®' samlar dver 130 statliga tjanster i en enda
plattform och har blivit en global forebild for effektiv digital férvaltning. Sedan lanseringen
2020 erbjuder Diia medborgarna mojlighet att via mobilappen eller webbportalen hantera
viktiga dokument som ID-kort, pass och korkort digitalt. For att framja transparens och

internationellt samarbete har Diia-plattformen skapats med &ppen kéllkod.*

En prototyp for en gemensam digital ingang for privatpersoner har tagits fram inom eSam -
ett medlemsdrivet program fér samverkan mellan 41 svenska myndigheter. Innehallet &r
organiserat efter omraden och inkluderar befintliga guider och byggblock fran Ena.
Protoypen synliggér de utmaningar som maste |6sas innan en fullt fungerande gemensam
ingdng kan etableras.® Aven Digg har skapat en prototyp fér det digitala medborgarmétet

och visualiserat hur en app skulle kunna vara utformad.**

% Digg (2024) Om Ena.

“8 Digg (2024) Ett samhélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.
Slutredovisning av regeringsuppdrag Strategiska prioriteringar for digitaliseringspolitiken 2025-2030.
# |bid.

* Digg (2025) Férslag till langsiktig utveckling och férvaltning av Ena — Slutredovisning.

31 Ordet Diia betyder "handling” och &r ocksa en akronym for en ukrainsk fras som betyder “staten
och jag".

* Digg (2025) Férslag till langsiktig utveckling och férvaltning av Ena — Slutredovisning.

3 eSam (2024) Férsta steget mot en digital ingang till Sveriges myndigheter fér privatpersoner.

* Digg (2025) Bilaga Medborgarméte — till slutredovisningens Férslag till Idngsiktig utveckling och
forvaltning av Ena.
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Digitala rattigheter

| beslutet om inrdttandet av det europeiska policyprogrammet En fardvég fér det digitala
decenniet satte EU-landerna gemensamma digitala mal for alla medlemslénder. EU lagger
stor vikt vid rattigheter och principer som sétter manniskans vélbefinnande i centrum.
Ordférandena for den Europeiska kommissionen, Europaparlamentet och Europeiska radet
har undertecknat en forklaring om digitala rattigheter och principer fér det digitala

t.35

decenniet.” Det ar en referenspunkt for alla i EU och en vagledning for beslutsfattare och

foretag som utvecklar digital teknik.*

EU:s principer ar uppbyggda kring sex teman.

1. Delaktighet
Medborgarna boér kunna delta i den demokratiska processen pa alla nivaer och ha

kontroll Gver sina personuppgifter.

2. Manniskan i centrum
Digital teknik bor skydda méanniskors rattigheter, stddja demokratin och sakerstalla
att alla digitala aktorer agerar ansvarsfullt och sékert. EU framjar dessa véarden i hela

varlden.

3. Trygghet och sakerhet
Den digitala miljon bor vara sdker och trygg. Alla anvandare, fran barndom till

alderdom, bor ges egenmakt och skyddas.

4. Valfrihet
Manniskor bor dra nytta av en rattvis onlinemiljo, vara skyddade mot olagligt och
skadligt innehall och fa egenmakt nar de anvénder ny och framvéaxande teknik som
artificiell intelligens.

5. Solidaritet och inkludering
Tekniken bor férena, inte splittra, ménniskor. Alla bér ha tillgang till internet och
digitala offentliga tjdnster samt kunna utveckla digitala fardigheter, etc.

6. Hdllbarhet

Digitala enheter bor stédja hallbarhet och den gréna omstéllningen. Ménniskor

maste kanna till dessa enheters miljopaverkan och energiférbrukning.

% Europeisk férklaring om digitala rattigheter och principer fér det digitala decenniet 2023/C 23/01-
* Ibid.
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Sverige saknar ett samlat arbete med digitala rattigheter och principer dar méanniskans

valbefinnande star i centrum. Digg pekar pa tva huvudproblem: otillgéngliga offentliga

tjanster och avsaknad av ett sammanhallet fokus pa anvéndarnas behov. Samhallets aktorer

behdéver hjalpa alla grupper att hitta och anvanda digitala tjanster, forsta hur de relaterar till

olika livssituationer, samt kdnna till sina rattigheter och skyldigheter.*’

Avsnittet i korthet

e E-legitimation dr en central del av digital basinfrastruktur, och en statlig sdker och
tillgénglig digital identitet har identifierats som den viktigaste dtgdrden for 6kad

digital tillgénglighet.
e Ena dr namnet pd den forvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen dar

information kan utbytas sékert och effekftivt.

e Delning av grunddata skulle bland annat mojliggoéra forifyllda uppgifter i e-tjéinster

och skapa effektivare handladggning med farre fel.

e Sverige saknar en gemensam digital ingdng fér medborgarna. De 6vriga nordiska

Idnderna har utvecklat medborgarportaler som tar hdnsyn ftill individens hela

livssituation och Ukrainas Diia-plattform har blivit en internationell forebild.

e EU har etablerat digitala rattigheter och principer som betonar
medborgardelaktighet, ménniskocentrerad teknikutveckling, digital trygghet,

solidaritet, inkludering och héllbarhet - omrdden ddr Sverige dnnu saknar eft samlat

arbete.

%7 Digg (2024) Ett samhélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.

Slutredovisning av regeringsuppdrag Strategiska prioriteringar for digitaliseringspolitiken 2025-2030.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Nationella digitala strukturer vaxer fram. Genom utvecklingen av Ena skapas nya
férutsattningar for en mer sammanhdllen digital férvaltning. Tolv myndigheter arbetar redan
med olika komponenter inom Ena och Digg lyfter fram vikten av att méta medborgarna
utifrdn deras livssituationer snarare édn myndighetsgrdnser.

Konsekvens: Om Region Gotland ska kunna dra nytta av den nationella utvecklingen behéver

organisationen forbereda sig for kommande forandringar.
For att ligga i fas med utvecklingen kan Region Gotland:

e PAborja arbetet med atft organisera regionens digitala fjénster utifrén livshdndelser
snarare an férvaltningsstruktur.
e Forbereda for mdjlighet att nyttja byggblock, ramverk och digitala tjanster via Ena -

Sveriges digitala infrastruktur.

I myndigheters och organisationers digitaliseringsarbete ligger ofta fokus pa teknik
och effektivisering. Men minst lika viktigt dr demokratiperspektivet - att sdkerstdlla att alla

medborgare kan ta del av och pdverka samhdllets digitala utveckling.

Konsekvens: Nar tekniska perspektiv dominerar i digitaliseringsarbetet riskerar viktiga
samhdlisvarden och demokratiska principer att forbises.

For att lyfta demokratiperspektivet ytterligare kan Region Gotland:

Utgd frdn EU:s digitala réttigheter och principer i digitaliseringsarbetet. Detta innebdr bland

annat att ta med nedanstdende punkter i en framtida digitaliseringsstrategi.

e Tillgdng fill internet och digitala tjénster som en grundidggande rattighet.
e Skydd av personlig integritet och data i den digitala miljon.

e Inkludering och jamlik tillgéng till digitala méjligheter.

e Transparens och ansvarsutkrdvande i digitala beslutsprocesser.

o Mojlighet till kritik och inflytande dver digitaliseringens riktning.

Om Region Gotland tar hansyn till bdde teknik och demokrati i sin digitalisering kan den

starka allas mojlighet att delta i samhadallet.
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Kartlaggning med exempel fran Gotland

Kartlaggningen bygger pa befintliga kunskapsunderlag, officiell statistik, intervjuer och

dokumentation fran en workshop som genomférdes i samband med forstudie. Intervjuer

genomfordes med personer som arbetar med, eller ar ideellt engagerade i, verksamhet

med relevans for kartlaggningen.

Tabell 1. Foljande verksamheter intervjuades under kartlaggningen.

Aktor

Relevans for kartlaggning

Gotlands Bildningsférbund

Pa Gotland samlas studieférbunden under Gotlands
Bildningsférbund.

FUNKISAM Gotland

Ett natverk med alla organisationer f6r personer med

funktionsnedsattning pa Gotland.

Synskadades férening (SRF)
Gotland

Forening som arbetar for att synskadade pa Gotland ska

kunna kanna sig aktiva och delaktiga i samhallet.

Lansstyrelsen
Bevakning av
grundlaggande

betaltjanster

Ett av Lansstyrelsens uppdrag ar att bevaka tillgangen till
grundlaggande betaltjanster och arbetar med regionala

stdd- och utvecklingsinsatser.®®

Visby servicekontor

Statens servicecenter

Hjalper invanarna att utféra sina drenden hos
Forsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten

samt Arbetsférmedlingen och Migrationsverket.

Korpens bibliotek
IT-stod i hemmet och pa
folkbiblioteket

Regionstyrelseférvaltningen

Folkbibliotek i Visby med it-handledning bade pa plats i

biblioteket och via hembesok.

Arbetsmarknadstorget
Utbildnings- och

arbetslivsférvaltningen

En arena for arbetssékande som erbjuder aktiviteter, rad

och stod for vagar vidare.

% SOU 2024:43 Staten och kommunsektorn — samverkan, sjélvstyrelse, styrning.
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Forsorjningsstodsenheten

Socialférvaltningen

Arbetar med ekonomiskt bistdnd. Uppdraget innebar dels
att hjélpa manniskor att komma tillratta med sina
forsdrjningsproblem och dels att prova ratten till

ekonomiskt stdd under tiden.

SFI — svenska for invandrare
Utbildnings- och

arbetslivsférvaltningen

Undervisning i svenska fér personer med annat
modersmal. Har en sarskild kurs: Bli tryggare i det digitala

samhallet.

1177 direkt Gotland och
1177 pa telefon
Halso- och

sjukvardsférvaltningen

Vard- och hélsorelaterad radgivning och information via

chatt och telefon.

Regionupplysningen

Regionstyrelseforvaltningen

Besvarar fragor om regionens service och verksamheter,
bade fran allmanheten och fran anstéllda pa Region
Gotland.
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1. Sa anvander vi internet

Varje ar genomfor Internetstiftelsen undersdkningen Svenskarna och internet. Under 2024
visade undersokningen att var femte person, som &r 18 ar eller aldre, behdver hjélp med
nagot som ar relaterat till digital teknik och internet. Det kan handla om att byta till en ny
telefon, hantera lésenord, anvénda parkeringsappar eller att forsta tekniska termer.®
Samma undersokning visar att 5 procent av befolkningen inte anvander internet alls medan
91 procent av befolkningen anvander internet dagligen. Aven Statistikmyndigheten SCB
undersoker befolkningens it-anvandning pa érsbasis.® | matningen 2024 uppger 3 procent
att de aldrig har anvant internet medan 96 procent har anvant internet under de senaste tre
manaderna. SCB rapporterar dven att 94 procent av befolkningen har tillgang till internet
hemma. Den generella statistiken visar alltsa pa en hég grad av anvéandande. Men, det finns

stora skillnader i hur olika grupper upplever och anvander internet.

Vartannat ar genomfér dven organisationen Begripsam en skuggundersékning som heter
Svenskarna med funktionsnedséttning och internet (SMFOI). Den ar baserad pa samma
fragor som Internetstiftelsens undersdkning men respondenterna har aven besvarat fragor
som gor att de kan kategoriseras in i grupper med olika funktionsnedsattningar. For att
jamfoéra om det finns skillnader mellan personer som har, eller inte har, funktionsnedsattning

finns det i SMFOI en jamforelsegrupp av personer utan funktionsnedsattning.

SMFOI 2023 visar att det finns stora skillnader i manniskors bedémning angaende om
internet ar svart. Bland de som inte har en funktionsnedséattning, oavsett alder, ar det dver
80 procent som inte tycker det &r svart att anvanda internet. Motsvarande siffra for personer
som ar blinda ar 32 procent, fér personer med intellektuell funktionsnedsattning ar siffran
36 procent och for personer som har svart att lasa, skriva, rakna och kommunicera ar det 43
procent. Har finns det stor digital klyfta som gar att relatera till funktionsnedsattning och i
forlangningen till digitala samhéllshinder i form av bristande tillgénglighet och

anvandbarhet.”'

En annan tydlig bild fran SMFOI 2023 &r att ju mer komplexa tjansterna ar, desto storre blir
skillnaderna i anvandning mellan personer som har eller inte har funktionsnedsattning.
Komplexa tjanster bestar ofta av flera steg och av olika moment dar anvéndaren till
exempel bade maste legitimera sig och dar ekonomiska transaktioner ar inblandade.
Svérigheterna kan delas i tva tydliga grupper. | den storsta gruppen finns personer som

tycker att tjdnsterna &r svara i relation till hur de &r utformade. Interaktionskoncept, logik,

3% Internetstiftelsen (2024) Svenskarna och internet 2024.
%0 Statistikmyndigheten SCB (2024) Befolkningens it-anvéndning 2024.
1 Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.
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design och sprak, skapar det som kan kallas bristande kognitiv tillganglighet. | den andra,
och numerart mycket mindre, gruppen finns personer som ar blinda. De ar beroende av att
tjansternas tekniska konstruktioner foljer standarder. | bada fallen leder bristfalligt

utformade tjénster till att tjansterna upplevs som otillgangliga av anvéandarna.*

Enligt Folkhdlsomyndighetens folkhélsodata lever var fjarde gotlanning (26,5 procent) med
en funktionsnedséttning av nagot slag.* Redovisningen bygger pa fragor i Nationella

folkhalsoenkaten om langvarig sjukdom, syn, horsel och rorelseférmaga.

Bild 5. Folkhalsomyndigheten, funktionsnedsattning (sjalvrapporterat)

09 Gotlands ldan
Langv sjukdom med Kraftigt Kraftigt Nedsatt Rérelsehinder Svart Funktionsnedsattning
nedsatt arbetsformaga nedsatt nedsatt rorelseférmaga rorelsehinder
horsel syn
Andel Andel Andel Andel Andel Andel Andel

Totalt Totalt Totalt Totalt Totalt Totalt Totalt
2021- 323 13,9 47 19,9 9,0 41 26,5
2024

De personer som tillhér en eller flera av de fyra kategorierna: I&dngvarig sjukdom, kraftigt nedsatt syn,
kraftigt nedsatt horsel och personer med rérelsehinder, definieras av Folkhdlsomyndigheten som att de

har funktionsnedsattning. Bild: Folkhdlsodata.

Langvarig sjukdom: De som har svarat ja pa fragan “Har du nagon langvarig sjukdom,
besvar efter olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller annat langvarigt hédlsoproblem?” samt
aven svarat “Ja, i hog grad” pa foljdfragan: medfér dessa besvar att din arbetsférmaga ar

nedsatt eller hindrar dig i dina andra dagliga sysselsattningar?

Kraftigt nedsatt syn: De som har svarat “nej (inte ens med glaségon eller linser)” pa

fragan “Kan du utan svarigheter se och urskilja vanlig text i en dagstidning?”

Kraftigt nedsatt horsel: De som har svarat “nej (inte ens med hérapparat)” pa fragan “Kan

du utan svarighet hora vad som ségs i ett samtal mellan flera personer?”

Personer med rorelsehinder:

- Nedsatt rérelseférmaga: De som inte kan ga upp ett trappsteg utan besvar

- Rorelsehinder: inte kan ta en kortare promenad (cirka 5 minuter) i ndgorlunda rask takt

- Svart rérelsehinder: behover hjalpmedel eller hjalp av ndgon annan person for att forflytta

sig utomhus.

2 Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.
 Folkhalsomyndigheten (2024) Folkhélsodata. Funktionsnedsattning (sjalvrapporterat) efter region,
kon och ar. Andel (procent).
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Statistikmyndigheten SCB kartlagger hur befolkningen anvander internet genom att fraga
vad manniskor gjort online under de senaste tre manaderna. Fragorna anvands i hela EU for
att mojliggodra internationella jamférelser.** SCB mater hur befolkningen anvander internet
inom 24 omraden. Formuleringarna nedan ar direkt hdmtade fran SCB:s undersékning om

befolkningens IT-anvandning.

Lista med 24 omrdden i SCB:s undersokning om befolkningens IT-anvdndning.

1. Skicka/ Ta emot e-post.

2. Sokt information om varor/tjanster.

3. Utfort bankarenden.

4. Last nyheter online. T.ex. via nyhetssajter, e-tidningar.

5. Lyssnat pa musik. T.ex. webbradio, streamat eller laddat musik.

6. Skrivit snabbmeddelanden. T.ex. genom Skype, Messenger, WhatsApp, Facetime, Zoom,

Teams.

7. Tittat pa streamade TV-kanaler via internet. T.ex. livesandning eller spela upp fran bérjan,
SVT, TV4.

8. Telefon-/ Videosamtal. T.ex. genom Skype, Messenger, WhatsApp, Facetime, Zoom,

Teams.

9. Titta pa filmer och klipp via streamingtjanster for delning. T.ex. YouTube.

10. Deltagit pa sociala natverkssajter. T.ex. Facebook, Twitter, Instagram, Snapchat, TikTok.
11. Tittat pa filmer, serier fran tjanster sasom Netflix, HBO, Viaplay, SF Anytime.

12. Sokt halsorelaterad information. T.ex. om skada, sjukdom, livsstil eller diet.

13. Bokat tid hos ldkare eller tandldkare via en webbsida eller app. T.ex. pa sjukhus eller

vardcentral.

14. Tagit del av sin personliga halsojournal pa natet.
15. Lyssnat pa podcasts eller laddat ner podcasts.
16. Spela / ladda ner spel.

17. Anvant andra hélsovardstjanster. T.ex. fatt ett recept eller en konsultation pa natet

istallet for att fysiskt behovt besdka sjukhus eller lakare

18. Salt varor eller tjanster. T.ex. via Blocket, Tradera, Facebook Marketplace, Sellpy,
Shpock.

* Eurostat (2024) Digital economy and society statistics - households and individuals.
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19. Uttryckt personliga asikter om politik och samhallsfragor. T.ex. via sociala medier,

bloggar.

20. Deltagit i officiella diskussioner for att paverka medborgerliga eller politiska @mnen.

T.ex. stadsplaneringsfragor, omréstningar eller namninsamlingar pa internet.

21. Anvant lagringsutrymme pa internet for att spara dokument, bilder, musik eller andra

filer. T.ex. Google Drive, Dropbox, Microsoft Onedrive, iCloud eller Amazon Drive.

22. Laddat upp eller delat material som man sjalv skapat. T.ex. text, bilder, musik, videos,

mjukvara.
23. Letat efter lediga jobb eller skickat in en jobbansékan

24. Styrt hushallsutrustning eller apparater via internet. T.ex. termostat, robotdammsugare,

sakerhetssystem eller lampor.

SCB delar in statistiken i redovisningsgrupper, till exempel alder, utbildning och inkomst.
Dessa innehaller undergrupper som till exempel aldersintervaller och utbildnings- eller

inkomstnivaer fran lagst till hogst.

Nedan foljer en genomgang av statistiken dver befolkningens it-anvéndning baserat pa ett
urval av SCB:s data. Texten kompletteras med Oversiktsbilder dér fargkodning anvands for
att tydliggora skillnader i anvandningsgrad mellan olika grupper. | bilderna representerar
beige och gult lag anvandning (under 40%), blatt medelhég anvéandning (40-59%), gront
hoégre anvandning (60-79%) och rosa/lila mycket hég anvandning (80-99%). Mérkare
nyanser indikerar hégre anvandningsgrad. Bilderna har alternativ beskrivning av fargkodad

statistik for lasare med synnedsattning.

Bild 6. Fargkoder for anvandningsgrad.

Conclprocen 00| 119 | 025 | 3039 | 404 | 5059 | 049 | 7079 | 5099 | 5099
Fargkod -

Av de 24 anvandningsomraden som SCB undersdker presenteras hadanefter de 20
omradena dér statistiken mojliggor gruppjamforelser. Det ar viktigt att komma ihag att de

digitala klyftor och ojamlikheter som syns i statistiken inte ar statiska — de gar att paverka.
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Hur anvander olika aldersgrupper internet?

Tabellen i bild 7 visar hur stor andel av en viss grupp aldersgrupp som anvant en digital
tjanst under de senaste tre manaderna. Den forsta lodréta kolumnen (SE) &r snittet i hela
befolkningen. Den forsta vagrata raden uppifran handlar om e-post. Den rosafargade rutan
hogst upp i SE-kolumnen beréttar att av hela Sveriges befolkning sa har 88 procent anvént
e-post under de senaste tre manaderna. Nasta ruta i samma vagrata rad ar gul och berattar
att i gruppen som ar aldre an 85 ar sa ar det 39 procent som har anvént e-post under de

senaste tre manaderna osv.

Bild 7. SG anvdands internet i olika dldersgrupper.

L L e

= S

2, Sokt info 85 31 68 ----
- 89 8 84

3. Bank 81 41 69 83

4. Nyheter 78 32 64 77 85 85 84 82 &7

5. Musik 74 12 3 a8 70 8 s |91 es
6. Meddelanden 73 14 34 52 73 81 88 88 89

7. TV-kanaler 72 18 43 65 75 80 82 80 76

8. Videosamtal 71 22 35 52 73 78 86 85 85

9. Videoklipp 68 7 18 38 6 79 84 --
10. Nétverkssajter 67 12 28 43 65 75 78 85 89
11. Netflix ete. 66 9 23 39 62 76 83 84 85
12. S&kt hilsoinfo 64 20 45 55 63 68 74 75 64
13. Bokat lakare 49 15 33 43 50 53 56 60 43
14. Halsojournal 44 17 42 47 46 44 48 51 39
15. Podcasts 41 11 19 33 45 56 64 52
16. Spela 40 8 14 22 28 42 48 54 73
17. Halsovard &vr. 31 11 26 30 36 34 34 58 24
18. Salt nagot 25 8 14 24 31 40 32 22
19. Uttryckt asikt 10 8 9 13 10 10 14
20. Velat paverka 6 5 4 6 5 8 7

Siffrorna anger procentandel som anvdnt respektive tjdnst under de senaste tre manaderna. Datakalla:
Befolkningens it-anvdndning 2024 (SCB). Bilden &r skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.

24



Basfunktioner som e-post, informationssokning och banktjanster ar det som mest anvands
sett Over hela befolkningen. Jéamférelser med alder som indelning visar att det ar forst i
gruppen som ar aldre an 85 &r som en bredare digital troskel blir synlig. Har sjunker
anvandningen markant fér nastan alla tjanster. Men bilden ar komplex — aven i denna grupp
ar det fyra av tio personer som anvander digitala banktjanster och e-post.
Generationsskillnader ar pafallande nar det galler underhallning. Musik och videoklipp

anvands av over 90 procent av unga, men betydligt mindre av aldre.

Det finns dven ett monster kring e-halsorelaterade aktiviteter som att séka hélsoinformation
pa natet:

e Hogst anvandning finns i den unga aldersgruppen 25-34 ar (75%)

e Anvandningen haller sig relativt stabil upp till 45-54 ar (68%)

e En gradvis minskning syns hos aldre grupper: 65-74 ar (55%) och 75-84 ar (45%)

e Lagst anvandning i gruppen aldre an 85 ar (20%)

For hélsojournalen och lakarbokningar ar siffrorna lagre, men detta speglar troligen bade
digital vana och faktiskt vardbehov under perioden. Halsojournalen:

e Hogst anvandning i gruppen 25-34 ar (51%)

e Relativt jamn anvandning (42-48%) i aldrarna 35-74 ar

e Sjunker till 17 procent fér gruppen som ar aldre an 85 ar

Att boka lakare digitalt:
e Hogst i dldersgruppen 25-34 ar (60%)
e Relativt stabil anvandning (50-56%) for aldrarna 35-64 ar

e Markant lagre fér gruppen som ar aldre an 85 ar (15%)

Rad 17 "Hélsovard 6vr.” innebar till exempel att ha fatt ett recept eller en konsultation éver
internet istallet for ett fysiskt besék. Om an med liten marginal sa ar det aldersgruppen

55-64 ar som anvant sig mest av den typen av tjanster.

Aven om yngre aldersgrupper generellt visar hdgre digital anvandning, ar siffrorna fér
e-halsotjanster forhallandevis laga jamfort med andra digitala aktiviteter. Detta kan delvis
forklaras av att manga inte haft behov av vardkontakt under matperioden, men det tyder

ocksa pa att det finns andra hinder fér anvéndning av digitala vardtjanster an just alder.

Detta ar det forsta nedslaget i hur internetanvandningen skiljer sig mellan grupper. Redan
har framgar att alder spelar roll, men att monstren ar mer nyanserade an vad som kanske

férst antas.
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Utbildningsniva spelar roll

Gotland tillhor lansgruppen Smaland och Garna. En jamférelse mellan befolkningen som
helhet och lansgruppen visar inte pa nagra generella skillnader i it-anvdndning. Det finns
emellertid ett undantag som sticker ut: lansgruppen Smaland och 6arna anvander sin
digitala halsojournal i hogre grad an riksgenomsnittet (se rad 13 i bild 8). Det borde vara av
intresse for de fyra regionerna i lansgruppen (Jonképing, Kronoberg, Kalmar och Gotland)
att undersoka om det ar en av regionerna som lyckats sarskilt val i implementeringen av

halsojournalen ut till invanare eller om den positiva trenden géller alla fyra.

Bild 8. SG anvdnds internet i olika befolkningsgrupper.

-
1 88

. E-post 84

U1 Utbildningsniva
i oo

2. S8kt info 85 83 6 86 | 94

3. Bank 81 77 55 83 - SE: Samtliga i landet, 16+ ar

4. Nyheter 28 — " - - SmO: Smaland och &arna

5. Musik 74 72 59 71 85 U1: Férgymnasial utbildning (*)
UM: Gymnasial utbildning

G LAl Ll 73 68 8 69 86 U2: Eftergymnasial utbildning

7. TV-kanaler 72 67 53 71 83

8. Videosamtal 71 67 58 66 86

9. Videoklipp 68 64 53 65 80

10. Natverkssajter 67 67 55 65 77

11. Netflix etc. 66 61 51 63 78

12. Sokt halsoinfo 64 61 43 62 78

13. Bokat lakare 49 46 29 49 59

14. Halsojournal 44 48 30 46 50

15. Podcasts 41 39 24 37 57

16. Spela 40 42 43 39 41

17. Halsovard &vr. 31 25 21 32 85

(*) Statistikdatabasen
18. Salt nagot 25 = 16 24 33 inkluderar dven

16-18-aringar i den héar
gruppen. Dessa utgor
20. Velat paverka 6 5 5 8 cirka 30 procent.

19. Uttryckt asikt 10 9 9 9 12

Siffrorna anger procentandel som anvdnt respektive tjdnst under de senaste tre manaderna. Datakalla:
Befolkningens it-anvdndning 2024 (SCB). Bilden dr skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.
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Redovisningsgrupperna som baseras pa utbildningsniva visar pa stora skillnader i
internetanvéndning, sarskilt mellan grupperna som har hégst- och lagst utbildning. Har &r
det emellertid viktigt att notera att unga personer, 16-18 ar gamla, utgor cirka 30 procent av
gruppen med lagst utbildningsniva.* Det skulle till exempel kunna vara en férklaring till den
hoéga andelen som spelar eller laddar ner spel (rad 16). Det kan dven férklara den stora

skillnaden nar det galler att utféra bankarenden (rad 3).

Det &dr danda anmarkningsvart att anvandningsgraden pa nastintill samtliga omraden visar att
desto hdgre utbildning, desto hégre anviandande. Aven om de med lagre utbildning
genomgaende visar lagre anvandning av digitala tjanster ar det vart att notera att manga i
denna grupp anda anvander internet regelbundet. Detta tyder pa att det finns potential att

oka anvandningen av samhallsviktiga e-tjanster genom riktade insatser.

Enligt befolkningsstatistiken (2023) finns det cirka 7.700 personer pa Gotland som ar dver
20 ar och endast har forgymnasial utbildning. Av dessa &r 60 procent (4 676 personer) aldre

an 65 ar.%

Ekonomiska skillnader speglas i anvandning av digitala
samhallsfunktioner

Den disponibla inkomsten har stor betydelse for individers mojlighet till konsumtion och
sparande. Inkomstkvintiler anvands for att méta och jamféra disponibel inkomst per
konsumtionsenhet, det vill sdga den inkomst hushallen har att réra sig med varje manad.
Sveriges befolkning har delats in i fem lika stora inkomstkvintiler. Kvintil 1 har de lagsta
inkomsterna, kvintil 2 har de nast lagsta inkomsterna, kvintil 3 har de mellersta inkomsterna,

kvintil 4 har de nast hogsta inkomsterna och kvintil 5 har de hégsta inkomsterna.

Aven grupperna som baseras pa inkomstkvintiler (hushallens disponibla inkomst) féljer
monstret att anvandandet inom samtliga omraden okar i relation med inkomsten, se bild pa
nasta sida. De storsta skillnaderna i anvandande syns i samband med bankarenden (rad 3),
nyheter (rad 5), streamade TV-kanaler (rad 9) samt boka lakare online (rad 14). Samma
monster finns, och d&nnu mer patagligt, mellan de med Idgst och hdgst utbildning. De stora
skillnaderna mellan grupperna nar det galler digital nyhetskonsumtion och digitala

TV-kanaler ar en viktig insikt i samband med samhallsinformation och krisberedskap.

* Statistikmyndigheten (2023) Statistikdatabasen. Befolkning 16-95+ &r efter region, utbildningsniva,
alder och kén.

* Ibid.
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Bild 8. S& anvdnds internet i olika inkomstgrupper.

CETNENEE KRR oo o

1. E-post
2. Sékt info
3. Bank
4. Nyheter

. Musik
U K1. Kvintil 1
6. Meddelanden K2. Kvintil 2
7. TV-kanaler K3. Kvintil 3

K4. Kvintil 4

8. Videosamtal K5. Kvintil 5
9. Videoklipp

10. Natverkssajter
11. Netflix etc.
12. Sokt hélsoinfo
13. Bokat lakare

14. Halsojournal

15. Podcasts

16. Spela 40 39 39 42 44 38
17. Halsovard Svr. 31 23 24 33 34 37
18. Salt nagot 25 20 21 23 28 31
19. Uttryckt asikt 10 10 10 10 1 8
20. Velat paverka 6 5 ) 6 6 5

Digital anvéndning (%) fordelat pd hushdll med de Idgsta inkomsterna (K1), de ndst Idgsta inkomsterna
(K2), de mellersta inkomsterna (K3), de nast hogsta inkomsterna (K4) och de hdgsta inkomsterna (K5).

Siffrorna anger procentandel som anvdnt respektive tjdnst under de senaste tre manaderna.

Datakdlla: Befolkningens it-anvandning 2024 (SCB). Bilden &r skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.
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Fordelningen av Gotlands befolkning i procent efter inkomstkvintil.

e 21 procent av Gotlands befolkning tillhér gruppen med de lédgsta inkomsterna

e 24 procent av Gotlands befolkning tillhér gruppen med de nast lagsta inkomsterna
e 22 procent av Gotlands befolkning tillhér gruppen med de mellersta inkomsterna

e 19 procent av Gotlands befolkning tillhér gruppen med de nést hégsta inkomsterna

e 15 procent av Gotlands befolkning tillhér gruppen med de hogsta inkomsterna

Bild 9. Segregationsbarometerns diagram, disponibel inkomst i fem grupper.

Diagram 2. Férdelning av kommunens befolkning efter inkomstkvintil, ar 2022 (%)

21.0 24.0 22.0 19.0 15.0

I Kvintil 1
Il Kvintil 2
Kvintil 3
M Kvintil 4
Kvintil 5

Kalla: SCB, Inkomst- och taxeringsregistret (IoT).

Fordelningen av Gotlands befolkning i procent efter inkomstkvintil. Bilden dr hdmtad frdn

Segregationsbarometern, Boverket.

Olika livssituationer paverkar digital anvandning

En annan jamforelse som kan goras ar mellan ensamhushall och hushall med tva eller fler
vuxna. Ensamhushallen ar sarskilt viktiga att uppmarksamma i arbetet med digital
inkludering. Till skillnad fran den som delar hushall med andra saknar de ofta nagon i sin
direkta narhet att frdga om rad eller be om hjalp nar de stoter pa digitala problem. Bild 10
visar ensamhushallen i kolumnen H1 och hushall med tva vuxna eller fler i H2. Samma bild
inkluderar aven jamforelse mellan tva grupper baserat pa bakgrund. Kolumnen F1 &r

gruppen utrikes fédda medan kolumnen F2 har Sverige som fédelseland.

29



Bild 10. S& anvdnds internet i olika befolkningsgrupper.

CEONNNEE ENEE R o

1. E-post Bakgrund
2. Sokt info 85 78 88 74 89
3. Bank 81 77 82 62 86
4. Nyheter 78 70 80 64 82 SE: Samtliga i landet
5. Musik 74 62 77 67 76
H1. Hushall med en vuxen
6. Meddelanden 73 64 75 70 74 H2. Hushall med tva vuxna
7. TV-kanaler 72 60 75 54 77
F1. Utrikes fédda
8. Videosamtal 1 60 75 76 70 F2. Inrikes fodda
9. Videoklipp 68 58 71 65 68
10. Natverkssajter 67 57 70 61 69
11. Netflix etc. 66 50 70 55 69
12. Sékt halsoinfo 64 58 65 56 66
13. Bokat lakare 49 41 51 45 50
14. Halsojournal 44 42 45 37 47
15. Podcasts 41 35 43 31 44
16. Spela 40 34 42 34 43
17. Halsovard &vr. 3 29 31 29 31
18. Salt nagot 25 17 28 23 26
19. Uttryckt asikt 10 10 10 13 9
20. Velat paverka 6 5 6 8 5

Siffrorna anger procentandel som anvdnt respektive tjdnst under de senaste tre manaderna. Datakalla:
Befolkningens it-anvdndning 2024 (SCB). Bilden &r skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.

Ensamhushallen anvénder genomgaende digitala tjanster i lagre grad, med ett undantag:
nar det galler att lasa sin halsojournal online ligger bada grupperna pa samma niva som
riksgenomsnittet. Den storsta skillnaden mellan grupperna syns i anvandningen av
streamingtjanster som Netflix och HBO. Detta kan delvis bero pa att ensamhushall maste

bara kostnaden for olika abonnemang pa egen hand.
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Statistiken visar aven skillnader i digital anvandning mellan inrikes- och utrikes fodda, men
dessa siffror behover tolkas med forsiktighet. Bade gruppen inrikes fddda och gruppen
utrikes fddda rymmer stora interna variationer. Att generalisera digital anvandning enbart
utifran fodelseland ger darfér en missvisande bild. Nar sarskilda insatser for digital
inkludering planeras ar det mer relevant att utga fran faktorer som sprakkunskaper,

vistelsetid i Sverige och utbildningsbakgrund.

Eftersom banktjanster ofta ar en nyckel till andra digitala tjanster genom BankID ar det
emellertid viktigt att lyfta en markant skillnad i anvéndning av banktjanster mellan utrikes
fodda (62%) och inrikes fodda (86%). Det ar intressant att notera att videosamtal ar ett av f&
omraden dar utrikes fodda har hégre anvandning (76%) an inrikes fédda (70%). Detta skulle

kunna spegla ett storre behov av att halla kontakt med familj och vénner i andra lander.

Nar utvecklare och anvandare lever i olika digitala varldar

Nasta jamforelse handlar om digitala vanor i olika yrkesgrupper. Bild 11 visar hur digital
anvandning skiljer sig mellan olika branscher. Har utmarker sig tre yrkesgrupper som
“superanvandare” med anvandningsnivaer pa over (95-99%) fér manga digitala tjanster
(markerat i lila). Det ar yrken inom offentlig férvaltning (YO), informations- och
kommunikationsverksamhet (Yl) samt juridik, ekonomi, vetenskap och teknik (YE). Det har
innebar att de yrkesgrupper som utvecklar och implementerar digitala I6sningar for hela

samhallet ocksa ar de som anvander digitala tjanster allra mest.

Den stora statistiska avvikelsen med resten av befolkningen visar en viktig utmaning fér de
som arbetar med offentlig digitalisering: nar de som arbetar med digitalisering sjalva ar
“superanvandare” finns en risk att de utvecklar I6sningar som passar dem sjalva men som

blir svaranvénda fér manga andra.
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Bild 11. S& anvdnds internet i olika yrkesgrupper.
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3. Bank 81

o~
o~

4. Nyheter 81 81 86

5. Musik 80 86

6. Meddelanden 86

7. TV-kanaler

Qo

8. Videosamtal

9. Videoklipp
10. Natverkssajter 67
11. Netflix etc. 66

12. Sokt halsoinfo 64

BEERNEER:

13. Bokat lakare 49

14. Halsojournal 44 38

15. Podcasts 41 42 47 45

16. Spela 40 - 31 40 40 45 46 49 42 60
17. Halsovard &vr. 31 30 29 33 36 40 33 39 43
18. Salt nagot 25 25 27 27 32 31 33 40 39
19. Uttryckt asikt 10 12 11 12 10 9

20. Velat paverka 6 8 8

Datakdlla: Befolkningens it-anvandning 2024 (SCB). Bilden &r skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.

e Hotell och restaurang (YHo)

e Byggverksamhet (YB)

e Tillverkning (YT)

e Vard och omsorg (YV)

e Handel (YHa)

e Utbildning (YU)

e Offentlig forvaltning (YO)

e Juridik/ekonomi/vetenskap/ teknik (YE)

e Informations- och kommunikationsverksamhet (Y1)
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Bild 11 visar dven ett monster i anvandande mellan yrken som huvudsakligen utfors vid en
skdarm och de som inte gor det. Personer inom offentlig férvaltning, IT och juridik/ekonomi
spenderar storre delen av arbetsdagen vid datorn, ofta med egen arbetsdator och
kontinuerlig tillgang till internet. For dessa grupper blir steget kortare till att anvanda
digitala tjanster pa rasten eller efter jobbet — tekniken finns alltid nara till hands och anvands

naturligt under hela dagen.

| kontrast star praktiska yrken inom exempelvis byggverksamhet, vard och hotell/restaurang.
Aven om de flesta yrken idag anvander digitala verktyg i manga moment s& ar det
fortfarande manga yrkesgrupper som inte vistas stora delar av dagen vid en egen dator.
Personer som arbetar i mer praktisk verksamhet maste aktivt satta sig vid en dator eller ta
fram mobilen, kanske efter en lang arbetsdag. Detta skulle delvis kunna forklara skillnaderna

i digital anvandning mellan branscherna.

De som utformar och beslutar om digitala I6sningar arbetar i en miljo med konstant
uppkoppling och digital narvaro. Risken &r att beslutsfattare och utvecklare omedvetet
skapar tjanster som speglar deras digitala vardag, snarare dn anvandarnas faktiska
forutsattningar och behov. Fér den som vistas séllan vid en egen dator &r det viktigt med

e-tjanster som:

e Fungerar bra pad mobilen, som ofta ar den tillgangliga enheten.

e Erbjuder alternativa kontaktvagar nar det digitala blir ett hinder.

e Minimerar antalet steg och den information som behdver fyllas i.

e Sparar information mellan sessioner, sa att anvandaren inte behover bérja om fran

borjan om hen behéver avbryta och aterkomma vid ett senare tillfélle.

Aven "superanvindarna” visar lagre anvandning av vardtjanster. Detta kan dock férklaras av
att statistiken endast speglar anvandning under de senaste tre manaderna, och darmed inte
fangar personer som normalt anvander digitala vardtjanster men inte haft behov under
denna period. Insamlingen av respondenternas svar har skett under april och maj 2024 sa

fragan pekar pa perioden under den férsta halvan av aret.*’

# Statistikmyndigheten SCB (2024) Kvalitetsdeklaration. Befolkningens it-anvéandning (BITA).
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Yrkesgrupper pa Gotland

Tabell 2 visar antal sysselsatta inom respektive bransch pa Gotland, 2021. Bland de stérsta

yrkesgrupperna pa on finns vard och omsorg, offentlig férvaltning, utbildning, handel och
byggverksamhet - vilka alla finns representerade i urvalet i bild 11 pa sidan 32. Med éver

5000 sysselsatta inom vard och omsorg gar det att dra slutsatsen att vardpersonalens

digitala kompetens ar sarskilt viktig, bade for den egna arbetssituationen och for férmagan

att stodja patienter och brukare i anvandningen av digitala vardtjanster.

Tabell 2. Antal sysselsatta inom respektive bransch pa Gotland, 2021.

Sysselséttning SNI12007

Vard och omsorg

Civila myndigheter och férsvaret
Utbildning

Handel

Byggverksamhet

Foretagstjanster

Personliga och kulturella tjanster, mm.

Tillverkning och utvinning
Jordbruk, skogsbruk och fiske
Transport

Hotell och restauranger

Okand bransch

Kreditinstitut och férsdkringsbolag
Fastighetsverksamhet

Information och kommunikation

Energi och milj6

Samtliga med sysselsattning 2021 (nattbefolkning Gotland)

Kdlla: Nattbefolkning Ampak 2021. Tabell skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.

5049

3409

2976

2698

2580

2149

1763

1741

1641

1479

1410

799

679

489

438

254

29 554
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Digital anvandning och samhallets strukturer

Oversiktsbilden nedan (bild 12) visar tydliga ménster i hur olika grupper anvander digitala
tjanster. Utbildningsniva och inkomst framstar som sarskilt avgérande faktorer, med
markanta skillnader mellan grupperna. Samtidigt utmérker sig vissa branscher — framst inom
IT, offentlig forvaltning och ekonomi/juridik — som “superanvéndare” med néstan total

digital anvandning.

E-halsotjanster avviker fran monstret. Har ligger anvéndningen lagt dven bland grupper som
i 6vrigt har hog digital aktivitet. Detta kan delvis forklaras av att friska personer helt enkelt

inte har behov av vardtjanster under en given tremanadersperiod.

Sarskilt oroande ar de stora skillnaderna i anvandning av samhaéllsviktiga tjanster. Nar det
galler bankarenden skiljer det 35 procentenheter mellan hégsta och lagsta inkomstgrupp
(94% mot 62%). For nyheter ar motsvarande skillnad 30 procentenheter. Detta antyder att

digital ojamlikhet riskerar att forstérka redan existerande samhallsklyftor.

For att mota dessa utmaningar kravs insatser pa flera nivaer: mer anvandarvanliga digitala
|6sningar, anpassat stdd till olika grupper, och en djupare forstaelse for hur olika faktorer

samverkar i att skapa digitala klyftor.

Bild 12. S&@ anvdnds internet - en dversiktsbild.

Utbildningsniva Disponibel inkomst Hushallstyp Bakgrund Bransch
P— 88 84 71 es - 7 79 e -- 81 8 81 89
2. Sokt info 85 83 69 - 78 88 74 89
3. Bank 81 | 77 55 - 77 82 62 86
4. Nyheter 78 7 58 79 89 70 80 64 82
5. Musik 4 72 59 71 85 63 63 74 80 84 62 | 77 67 76
6. Meddelanden 73 68 58 69 86 64 62 70 80 83 64 | 75 70 74
7. TV-kanaler 72 67 53 71 83 52 6 71 | 78 87 60 | 75 54 77
8. Videosamtal n e 58 66 86 64 |59 69 76 83 60 | 75 76 70 79
9. Videoklipp 68 64 53 65 80 62 | 55 67 75 | 75 58 7 65 68 - 73 8 73 79 79
10. Natverkssajter 67 67 55 65 77 57 |57 68 73 74 57 70 61 69 79 6 6 77 8 79 80 82 82
11. Netflx otc. 66 61 51 63 78 50 54 65 73 719 50 70 55 69 7 72 75 73 77 8 83 87
12. Sékthalsoinfo 64 61 43 62 78 53 (53 6 70 72 58 65 56 66 54 | 53 65 73 68 79 80 81 82
13. Bokat lakare 49 46 29 49 | 59 37 42 49 | 53 57 A 51 45 | 50 50 47 55 50 54 54 55 68 65
14. Halsojournal 44 48 30 46 | 50 34 39 47 49 49 42 45 37 a7 38 44 45 | 52 46 | 55 | 51 50 50
15. Podcasts 039 24 37 | 57 31 30 40 48 | 52 33 43 31 44 42 47 45 41 | 54 | 55 58 68 65
16. Spela 0 42 3 39 M@ 39 39 42 4 38 34 a2 34 43 53 31 40 40 45 46 49 42 60
17.Halsovérd v 31 25 21 32 35 23 24 3 34 37 29 3 29 3 .. 30 29 33 36 40 33 39 43
18. Salt nagot 25 25 16 24 33 20 21 23 28 31 17 28 23 2 .25 27 27 32 31 33 40 39
19. Uttryckt asikt 0 9 9 9 12 10 10 10 N 8 0 10 13 9 2 11 12 10 9
20. Velat paverka 6 5 5 8 5 3 6 6 5 5 6 8 5 8 8

Oversikt av digital anvéndning (%) uppdelad pd olika grupper). Data kommer frén Befolkningens
it-anvdndning 2024 (SCB). Bilden ar skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.
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Personer med stora vardbehov och digitalisering

Statistiken visar ett paradoxalt monster i relation till kunskap om hur socioekonomiska
faktorer paverkar halsan. Till exempel hdnger ekonomisk oro och stress samman med samre
allman halsa.*® Dalig halsa ar dven 2-3 ganger vanligare bland personer med kortast
utbildning &n bland de med langst utbildning.*” Ofta sammanfaller flera ogynnsamma
livsvillkor hos samma individ, vilket &r férknippat med &nnu sdmre hélsa.” Risken att

drabbas av hélsoproblem 6kar daven med stigande alder.

Aven pa Gotland finns skillnader i halsa, sa kallade halsoklyftor, mellan olika grupper i
befolkningen. Av 6ns hela befolkning &r det 67 procent som anger en sjélvupplevd bra
hélsa. Andelen personer som upplever bra hélsa &r mindre for kvinnor, for personer i
aldersgruppen 65-84 ar, for personer med forgymnasial utbildning och fér personer med lag

hushallsinkomst. Allra ldgst upplevd bra hélsa uppgav personer med funktionsnedséattning.”'

De lagre inkomstgrupperna samt de med lagre utbildning borde foljaktligen ha storre

behov av vardkontakter, men anvander digitala vardtjénster i betydligt mindre utstréckning:

e Sokt hélsoinformation: 53% i lagsta inkomstgruppen jamfért med 72% i hogsta
e Bokat lakare digitalt: 37% jamfort med 57%

e Anvant halsojournalen: 34% jamfort med 49%

Detta antyder att digitala vardtjénster inte nar fram till de grupper som kan ha storst behov
av dem, vilket riskerar att forstirka redan existerande ojamlikheter i hilsa. Aven med hansyn

till att statistiken endast speglar tre manader &r skillnaderna anmarkningsvarda.

Det finns stora férhoppningar pa att digital omstalining ska leda till att viktig samhallsservice
ska kunna upprétthallas. Detta framhalls sarskilt inom vard och omsorg. Men statistiken om
hur olika grupper anvénder internet visar pa ett problem. De mest utsatta grupperna i
samhaéllet — med storst risk for ohalsa — &r ocksa de som anvénder e-halsotjanster i lagst
utstrackning och/eller upplever svarigheter med komplexa tjénster.>> Om den bilden
stammer kan det bli svart att realisera potentialen av digitalisering inom varden utan sarskilt

riktade insatser till de mest utsatta grupperna.

*® Finansinspektionen (2024) Finansiellt vélbefinnande och allmén hélsa i Sverige.

* Folkhalsomyndigheten (2024) Folkhélsan i Sverige 2024: 6kar eller minskar ojamlikheten? Analys av
ett urval av hélsotillstand och férutsattningar fér hélsa.

% Bartelink, V., Lager, A. (redaktdrer) (2023) Folkhélsorapport 2023. Stockholms lan.

%1 Region Gotland (2024) Omvaérldsanalys 2024. Se diagram, sidan 24.

°2 Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet.
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Att sakerstalla digitalt inkluderande vardtjénster relaterar val till Region Gotlands
dvergripande strategiska mal i "Kraftsamling for hélsa och ett socialt hallbart Gotland
2023-2027". Det finns en tydlig koppling till malomradet "En jamlik halsa" som lyfter vikten
av att alla invanare, oavsett bakgrund, ska ha lika mojligheter till en god halsa och tillgang
till halso- och sjukvard. Genom att identifiera och minimera digitala barridrer som sarskilt
drabbar vissa grupper, bidrar arbete med digital inkludering till att minska halsoskillnaderna

pa Gotland.

Arbete med digital inkludering stdmmer aven val 6verens med prioriteringarna i
"Handlingsplan tillganglighet 2024-2027" framtagen av Halso- och sjukvardsforvaltningen.
Handlingsplanen betonar vikten av digital tillganglighet och anvéandbarhet i den offentliga

servicen.

For att digitaliseringen ska komma alla medborgare till godo bor Region Gotland analysera
och kompensera for skillnader i it-anvédndning. Genom att aktivt motverka digitala klyftor i
vardens omstallning kan regionen bidra till en mer jamlik och socialt hallbar utveckling pa

hela 6n, i linje med regionens strategiska malsattningar.

37



Avsnittet i korthet

e Det finns stora skillnader i hur olika personer upplever och anvénder infernet.

e Ju mer komplexa tjdnsterna dr, desto storre blir skillnaderna i anvandning mellan

personer som har eller inte har funkfionsnedsattning.
e Ungefar var fjdrde person lever med négon form av funktionsnedsé&ttning.

e Inom gruppen med funktionsnedsdttningar finns stora variationer i anvéndande

beroende pd typ av funktionsnedsdttning.

e Det finns en pdtaglig digital klyfta som féljer redan existerande samhdillsstrukturer,

ddr utbildningsnivd och inkomst dr sarskilt avgérande faktorer for digital delaktighet.

e Digital exkludering riskerar att forstdrka redan existerande samhallsklyftor, sarskilt

ndr det gdller tillgéng till samhallsviktig information och tjénster.

e Aven i grupper som visar léigre anvéndning av digitala tjénster anvander ménga
internet regelbundet. Detta tyder pd att det finns potential att 6ka anvéndningen av

samhdllsviktiga e-tjdnster genom riktade insatser.

e Ensamhushall ar sdrskilt s@rbara i den digitala omstdliningen dé de ofta saknar

ndgon i sin direkta ndrhet att frdéga om hjdlp.

e Yrkesverksamma inom offentlig digitalisering, inom utveckling av digitala tjGnster och
inom kommunikation férefaller vara “superanvandare” med betydligt hogre
it-anvandning an befolkningen i dvrigt.

e Digital kompetens hos personal som arbetar inom vArd- och omsorg dr sdrskilt viktig
eftersom de har en nyckelroll i att stédja patienter med digitala vardtjdnster.

Yrkesgruppen “vard- och omsorg” dr den statistiskt storsta pd Gotland.

e Vardens digitalisering behdver sdrskilt anpassas for att nd grupper med storst

vardbehov, som ofta sammanfaller med ldgre digital anvandning.

e Statistiken visar pd ett stort behov av att samskapa digitala I6sningar med personer
som tycker att internet dr svart. P& sé sdtt utgdr man frdn mdangfalden hos

befolkningen i utformningen.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Statistiken visar stora variationer i hur olika grupper tar del av nyheter och soker

information pa internet.

Konsekvens: Ojamlik tillgéng till viktig samhdllsinformation skapar demokratiska utmaningar
ndr allt mer kommunikation blir digital.

For att Iosa detta kan Region Gotland fortsatt och systematiskt genomféra féljande
insatser:

e Sdkerstdlla att samhdllsinformation finns tillgdnglig i flera olika format.

e Arbeta proaktivt genom bibliotek och servicepunkter for att nd ut brett.

e Anvdnda klarsprdk i all digital kommunikation.

e Regelbundet kvalitetssdkra nya informationssatsningar med olika malgrupper.

e Utveckla rutiner och strategier for att sékerstdlla att viktig information ndr alla.

Statistiken visar att de som utvecklar och implementerar digitala tjGnster ar

"superanvdndare”, medan 6vriga yrkesgrupper har betydligt Igre anvandning.

Konsekvens: N&r de som utvecklar digitala tjanster har en digital vardag som kraftigt avviker
frdn mdnga anvdndare riskerar tjénsterna att bli utformade utifrén utvecklarnas perspektiv

snarare dn anvandarnas behov.
For att mota denna utmaning kan Region Gotland:

e Sdkerstdlla att anvandargrupper med lagre digital vana involveras tidigt i
utvecklingen av e-tjanster.

e Infora rutiner for att testa digitala 16sningar med olika malgrupper innan lansering.

e Utbilda utvecklare och beslutsfattare i att forstd olika anvdndargruppers digitala
vardag.

e Etfablera anvandarrdd med bred representation fran olika yrkesgrupper.
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Enligt Befolkningens it-anvéandning 2024 (SCB) dr det gruppen med Idg utbildningsniva,
gruppen med Idg inkomst och de dldre som anvénder vardrelaterade digitala tjdnster

allra minst.

Konsekvens: Om det stdmmer kommer vardens digitalisering inte att resultera i de tdnkta

effekterna, d& viktiga grupper riskerar att exkluderas.

For att minska digitala klyftor i samband med digital vard och omsorg kan Region
Gotland:

e Genomlysa statistiken i SCB:s “Befolkningens it-anvandning” som presenterats hdr i
rapporten. Vilka redovisningsgrupper éverlappar varandra och vad far det for
konsekvenser?

e Anvanda fordjupat statistiskt underlag for att prioritera riktade stddjande insatser

inom e-hdlsa till ratt platser, verksamheter och individer.
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2. IT-handledning

En stor del av Sveriges grundlaggande samhallsfunktioner, till exempel betalningar, resor
med kollektivtrafik och vardkontakter, ar digitaliserade. Detta stéller hoga krav pa att
offentliga utférare och kommersiella aktérer ger alla sina anvéndare det stéd och den

support som behdvs for att anvanda just deras digitala |6sningar.

Samtidigt maste alla medborgare ha grundlaggande digitala fardigheter. Det kan till
exempel handla om att skaffa sig en e-post eller att bli en sdker och medveten
internetanvandare. Har fyller det svenska utbildningsvdsendet en viktig funktion tillsammans

med andra samhallsaktorer med bildnings- och demokratiuppdrag.

Biblioteken pa Gotland

Biblioteken i det allménna biblioteksvasendet ska verka for det demokratiska samhallets
utveckling genom att bidra till kunskapsférmedling och fri &siktsbildning.> | bibliotekslagen
star det aven att “folkbiblioteken ska verka for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik
kan anvandas fér kunskapsinhamtning, larande och delaktighet i kulturlivet”.>* Darfér ar

biblioteken viktiga aktorer i samhallets digitala omstallning.

De flesta av Gotlands folkbibliotek erbjuder digital teknik som bestkare kan nyttja pa plats.
Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner som registrerade lantagare kan anvinda finns
pa Almedalsbiblioteket, Grabobiblioteket, Klintehamn bibliotek, Hemse bibliotek,
Ostergarns bibliotek, Roma bibliotek, Slite bibliotek och Fardsunds bibliotek. Gotlanningar
kan &ven kostnadsfritt lana hem en surfplatta fran sitt ndrmaste bibliotek eller genom Boken
kommer®. Lanetiden &r tre manader och den som vill kan fa hjalp att komma igadng med

surfplattan.

IT-handledning finns pa Hemse bibliotek och pa Korpens bibliotek. Hemse bibliotek
erbjuder it-handledning i sina lokaler. Korpens bibliotek erbjuder IT-handledning bade pa
plats och via hembesdk, dar det senare ar sarskilt viktigt for personer som har svart att ta sig
till biblioteket eller behdver hjalp med stationar utrustning. Langa vantetider for

bibliotekens it-handledning visar pa ett stort och vaxande behov av hjalp i en digital vardag.

>3 Bibliotekslag (2013:801).

** lbid.

> Boken kommer &r en tjanst dar bibliotekspersonal gér hembesdk en gang per ménad och lamnar
fardiga bokkassar utifran lantagarens dnskemal. Boken kommer &r till f6r invanare som har svart att ta
sig till biblioteket pa egen hand pa grund av alder, funktionsnedsattning eller sjukdom.
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Fragorna varierar stort mellan besokarna. En del behéver grundldggande hjalp med att
starta telefonen medan andra fragor ar relaterade till sarskilda digitala tjénster. Pa Korpen
startade it-handledningen under pandemin i syfte att bryta isoleringen som drabbade aldre
personer. Med tiden har handledningen breddats till att inkludera alla aldersgrupper.
Korpens bibliotek ar strategiskt lokaliserat i samma byggnad som flera vardinrattningar,

vilket gor det naturligt tillgangligt fér manga besokare.

P& Hemse och Korpen ér it-handledningen en del av den ordinarie verksamheten och kan
uppratthallas med befintlig personal. Hembesdken, samordningsrollen fr it-handledningen
och sérskilda utbildningsinsatser &r beroende av externa medel. Medlen kommer fran
Sveriges kommuner och regioner for arbete inom omradet systematisk patient-, brukar- och
anhorigmedverkan i varden och omsorgen. Att verksamheten ar beroende av externa medel
ar en sarskild utmaning eftersom det skapar osakerhet och avbrott i kontinuiteten. Detta ar
problematiskt eftersom malgruppen ofta behdver langsiktigt och regelbundet stod. Det tar
tid att bygga fortroende och na ut till alla som behdver hjélp. En ryckig finansiering férsvarar

den externa kommunikationen.>®

Under hosten 2024 genomférde it-handledare en sarskild utbildningsinsats (4 ganger a8 4
timmar) for personer med funktionsnedsattning i FUNKISAM:s lokaler. Vid intervjutillfallet, i
samband med kartlaggningen, beréttade en styrelseledamot fran FUNKISAM att

utbildningen var mycket uppskattad och att de 6nskade liknande aktiviteter i framtiden.*

Det &r en bra modell att it-handledare pa biblioteket samarbetar med det lokala
foreningslivet som har verksamhet nara sina medlemmar. Folkbildningsstrategen pa
Gotlands bildningsférbund beskriver studieférbunden pa Gotland som “ett rotsystem som
gar ut i varenda bygd”. Nastan alla 6ns 900 féreningar, med uppskattningsvis sammanlagt
30.000-35.000 féreningsmedlemmar, ar kopplade till nagot av studieférbunden. Det &r en

unik infrastruktur for att nd manniskor.>®

Manga verksamheter ger stod i digital vardag

Pa Gotland finns dven andra verksamheter som pa olika satt bidrar med stéd i en digital
vardag till sina malgrupper. Traffpunkt Grabo, ett samarbete mellan Visby Stadsmission,
Roda Korset och Socialférvaltningen, erbjuder Surfsupport for sina seniora besdkare i
samarbete med Wisbygymnasiet. Har kan &ldre besdkare fa hjalp med sina digitala fragor

genom bade drop-in och bokade tider.

* Informant i intervju C den 11 november 2024.
> Informant i intervju J den 18 december 2024.
%% Informant i intervju F den 10 december 2024.
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For personer med funktionsnedsattning finns flera riktade insatser. Got-IT Resurscenter ger
stod kring teknikbaserade hjalpmedel for kommunikation, kognition, syn och motorik. Inom
daglig verksamhet finns Kreativ media med datorn i centrum. Verksamheten gér bland
annat tidningen “De Kreativa”. Komvux som anpassad utbildning erbjuder kursen "Praktisk
digital kompetens" f6r personer med intellektuell funktionsnedséattning eller férvarvad

hjarnskada.

For personer med annat modersmal finns sarskilt anpassad svenskundervisning som
inkluderar kursen "Bli tryggare i det digitala samhallet". Aven Gotlands Folkhdgskola jobbar
aktivt med digital delaktighet och stottar sina deltagare i den digitala vardagen.

Att hantera olika digitala verktyg &r dven en del av det ideella féreningslivet. RF-SISU
Gotland arrangerar till exempel fortbildningstillfallen i olika system och appar som
idrottsforeningarna anvéander tillsammans med sina aktiva. Civilsamhallet &r dven en arena
for livslangt larande. Intresseorganisationerna hjélper ofta sina medlemmar med olika
digitala fragor och de idéburna organisationerna inom socialt arbete bistar besokare i sina

olika verksamheter.

Det har ar exempel pa verksamheter i ett storre ekosystem av stodinsatser som nar olika
malgrupper med skiftande behov av digital vagledning. Utmaningen ar att sakerstélla att
hela befolkningens behov méts, att ratt stdd ges pa ratt niva och att insatserna samordnas

for storre effekt.

For att na hela véagen fram behdver varje verksamhet fokusera pa sina specifika malgrupper
och uppdrag, samtidigt som aktérerna samverkar genom att dela erfarenheter och hanvisa
till varandras verksamheter. Ett valfungerande ekosystem for digital véagledning bygger pa
bade specialiserade insatser for sarskilda malgrupper och breda stédstrukturer som fangar

upp personer som inte nas av de riktade insatserna.

Exempel fran andra kommuner

Ett sjuttiotal kommuner har satsat pa tjansten digitala fixare. Skévde kommun med 57.000
invanare har tva heltidsanstéllda digitala fixare och beskriver tjansten sa har: “Den digitala
fixaren lar dig hur du anvander en apparat, app eller digitalt verktyg, sa du kan anvdnda det
pa egen hand framdver. Tjansten digital fixare ar till fér dig 65+ eller for dig som har ett LSS

beslut inom Skévde kommun. Tjansten ar kostnadsfri.”>?

%% Skévde kommun (2024) Digitala fixare.
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Ett fyrtiotal kommuner har satsat pa DigidelCenter som en gemensam plats for
it-handledning, stéd och information. Ett DigidelCenter &r ofta placerat pa folkbiblioteket
och offentliga verksamheter kan finnas pa plats vid vissa tider for att méta besdkare utifran
sitt uppdrag. Det kan till exempel handla om informationsinsatser om kollektivtrafiken, 1177
vardguidens e-tjanster eller Hjalomedelscentralen. It-handledare eller digitala fixare hjélper
besdkare med grundléggande teknikfragor och bibliotekarier kan bistda med medie- och
informationskunnighet (MIK). Andra vanliga samverkansaktorer i ett DigidelCenter ar
féreningar, som till exempel SeniorNet eller studieférbund. Inom bevakningsuppdraget
grundlaggande betaltjanster kan dven Lansstyrelserna arrangera olika stod- och
utvecklingsinsatser. Manga DigidelCenter har dven samarbete med lokala bankkontor. Pa
sikt kan ett DigidelCenter &ven bli en plats fér medborgardialog och samskapande i
utveckling av nya offentliga e-tjanster. Biblioteken i Kungsbacka bedriver liknande

verksamhet under namnet “Mera Digital” och i Lycksele heter verksamheten eRUM.

Professionellt omdéme i it-handledningen

IT-handledning handlar inte bara om att lara ut teknikanvandning, utan ocksa om att stodja
manniskor i att navigera i ett allt mer digitaliserat samhalle. Detta kréver bade teknisk

kunskap och ett empatiskt forhallningssatt till manniskors olika férutsattningar och behov.

IT-handledaren pa Korpens bibliotek berattar om ett hembesdk hos en anka som blivit

ensam med all teknik i huset efter makens bortgang:

“— Hennes make hade gatt bort och deras hem hade en véldig massa teknik som hon aldrig
hade hanterat. Det fanns flera routrar, lika manga mobila bredband och ett antal telefoner
och datorer. Vi hann kika lite pé helheten men det mest akuta behovet var att léra sig

hantera telefonen sé det blev fokus for det férsta hembesoket. ” ¢°

Exemplet visar tydligt hur it-handledning ofta handlar om mer an bara teknisk support — det
handlar om att hjdlpa manniskor genom stora livsférandringar dar digital kompetens

plotsligt blir nédvandig for att klara vardagen. Situationen illustrerar dven att det digitala

ansvaret ofta &r ojamnt férdelat inom ett hushall.

¢ Informant i intervju C den 11 november 2024.
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Nar digitala tjanster blir den huvudsakliga vagen till samhéllsservice uppstar nya utmaningar
i métet mellan invanare och stédpersoner. IT-handledare hamnar till exempel ofta i
situationer dar de forvantas hjalpa till med drenden som innehaller kansliga personuppgifter
eller privatekonomi. Detta skapar ett etiskt dilemma. A ena sidan behéver manniskor
konkret hjalp for att kunna hantera viktiga drenden i sitt liv. A andra sidan ar det svart att ge
hjalpen pa ett satt som skyddar bade den som séker hjalp och den som ger den.
Situationen blir sarskilt komplex eftersom de som séker denna typ av hjélp ofta befinner sig
i en utsatt position. De kanske saknar andra att vanda sig till eller har svart att navigera i det
digitala samhéllet pa egen hand. Utan tydliga strukturer fér hur denna typ av stod ska ges
riskerar vi att skapa bade sakerhetsrisker och etiska konflikter i vardagens digitala

medborgarservice.

DigidelCenter har fyra gemensamma principer for vagledning i digital vardag

1. Delaktighet
Vi végleder pa ett sadant satt att det ger trygghet, sjalvstandighet och egenmakt fér
den som far vagledningen.

2. Integritet
Vi vet att vi ibland kan ta del av privata uppgifter om den som far végledning.
Sekretess galler.

3. Vdgledning
Vi guidar och dirigerar men trycker inte pa tangentbordet eller skdrmen fér nagon
annan. Sarskilt inte i samband med att bekrafta, bestélla eller liknande.

4. Opartiskhet
Vi informerar pa ett tydligt och neutralt satt. Vi har inga band till leverantérer av

produkter eller tjanster som vi ger vagledning i.

Biblioteket — samhallets dolda digitalsupport

Det ar viktigt att skilja mellan olika typer av digital vagledning. Att stédja en kund eller
invanare i olika digitala |6sningar ar en administrativ support som respektive utférare
ansvarar for. Att vagleda i hur man hittar, varderar och anvénder samhéllsinformation och
offentliga handlingar kan déremot ses som en del av demokratiuppdraget inom
biblioteksvasendet. Nar andra aktorer hanvisar sina anvandare till folkbiblioteken suddas

denna viktiga gréns ut.
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Folkbiblioteken mérker av att andra aktorer allt oftare hanvisar manniskor som behéver hjalp
dit, dven nar det galler aktdrernas egna tjanster. Detta skapar ett dilemma for
bibliotekspersonalen — om de nekar hjalp hamnar besokaren i en atervandsgrand, eftersom
de inte kan anvanda de digitala tjinsterna pa egen hand. A andra sidan, nér de hjalper

besokaren sa skapas en form av dold digital support som egentligen inte ingar i bibliotekets

uppdrag.

Nar digitaliseringen leder till att anvdandare tvingas soka hjalp hos andra verksamheter har
dessutom ingen verklig effektivisering skett — sjalva drendet har endast forflyttats fran en

organisation till en annan.

Avsnittet i korthet

e P4 Gotland ger flera aktérer, med olika specialiseringar och malgrupper, stéd i digital
vardag. Ett systematiskt samarbete mellan dessa aktorer skulle starka det

gemensamma stddndtverket och goéra det lattare att lotsa mdnniskor fill ratt hjdlp.

e Gotlands féreningsliv ar en viktig infrastruktur som aktivt bér involveras i det
strategiska arbetet for digital inkludering.

e IT-handledning pd& bdde folkbibliotek och i andra sammanhang fyller en kritisk
funktion for digital inkludering, men ftvingas ofta hantera kdnsliga drenden utan
tydliga riktlinjer. Detta skapar béde sdkerhetsrisker och etiska dilemman som behdver

adresseras pd strukturell niva.

e Projektfinansiering av centrala digitala stédtjdnster, som hembesok och samordning,
skapar instabilitet och férsvarar I&dngsiktig utveckling. En évergdng till reguljdr

finansiering skulle sékra kontinuiteten for bdde personal och medborgare.

e Det vaxande behovet av it-handledning pekar pd tvd utmaningar: bristande
anvdndarvanlighet i digitala tjanster och varierande digital kompetens hos
medborgarna. Lésningen krdver bdde bdattre systemdesign och riktat anvdndarstod.

e Ndr bibliotek och andra offentliga verksamheter fungerar som informell support for
kommersiella och offentliga e-tjdnster ddljs systembrister som borde dtgdrdas. Ett

strukturerat system for &terkoppling skulle kunna driva pd férbdttringsarbetet.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Flera verksamheter erbjuder stéd for digital delaktighet pa Gotland, med olika
malgrupper och uppdrag. Detta skapar ett ekosystem av stddinsatser, men utan tydlig

samordning.

Konsekvens: Utan samordning riskerar insatserna att bli isolerade 6ar, vilket kan leda till att

vissa grupper missas medan andra far éverlappande stdd.

For att stdrka ekosystemet kan Region Gotland:
e Skapa strukturer for erfarenhetsutbyte mellan olika verksamheter.
e Utveckla system for att hdnvisa personer fill ratt stédinsats.
e Identifiera eventuella luckor i stédet och grupper som inte nds.

e Stodja samverkan mellan aktdrer utan atft ta éver deras specifika uppdrag.

IT-handledare méter invanare som behdver hjdalp med kénsliga drenden som ror
personuppgifter och privatekonomi, utan att alltid ha tydligt nedskrivna riktlinjer for hur
detta ska hanteras.

Konsekvens: B&de it-handledare och anvandare kan hamna i sérbara situationer dar
integritet och sekretess riskeras. Detta kan leda till att mdnniskor antingen avstar frdn viktiga

digitala fjanster eller tvingas dela kdnslig information pd ett osdkert sétt.

For att ta ansvar for integritetsaspekten kan Region Gotland:

e Utveckla gemensamma principer eller riktlinjer for hur it-handledare och andra
berérda funktioner/aktérer ska hantera kansliga situationer.

e Skapa rutiner for ndr och hur drenden ska hdnvisas vidare. Samverka ftill exempel
med banker.

e Utbilda nya it-handledare i sekretess och integritetsfrdgor.
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Hembesoken, samordningsrollen for it-handledningen och sdrskilda utbildningsinsatser

ar beroende av externa medel.
Konsekvens 1: Missade mdjligheter for personalen till strategisk planering och samverkan

e Kortsiktig finansiering skapar osdkerhet och hindrar ldngsiktig
verksamhetsutveckling.

e Personalen kan inte bygga stabila strukturer for kunskapsdverféring och
metodutveckling.

e Svdrigheter att rekrytera och behdlla kompetent personal ndr tjdnsten upplevs som

fillfallig.
Konsekvens 2: Brister i medborgarnas tillit nar verksamheten "férsvinner”

e Medborgare upplever otrygghet ndr stédinsatser kan upphdra ndr som helst.
e Risker for att pdborjade digitaliseringsprocesser avbryts mitt i genomférandet.

e Forsdmrad férmdga att bygga l&ngsiktiga relationer och fértroende hos utsatta

grupper.

For att avsluta beroende av externa medel kan Region Gotland:

e Etablera funktfionen "it-handledning i hemmet" eller "digital fixare” som en reguljar
verksamhet.

e Sdkerstalla grundfinansiering i den ordinarie budgeten for digitalt stod.

e Implementera etft systematiskt uppféljningssystem for att visa verksamhetens
samhdllsnytta.

e Infegrera it-handledning i kommunens ordinarie valfards- och stodverksamheter.
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Digital sjalvservice stdller héga krav pa anvéndarnas digitala férdigheter och kognitiva

formagor.
Konsekvens: Den som stoter pd digitala hinder riskerar att Idmnas ensam med problemet.
For att sdkerstdlla trygg digital sjalvservice kan Region Gotland:

e Ha som utgdngspunkt att alla e-tjanster med digital sjdlvservice i regionens regi dven
ska ha en utpekad support- och handledningsfunktion.

e Sdkerstdlla aft handledningsstdd finns bdde digitalt, per telefon och genom personlig
kontakt.

e Regelbundet folja upp och forbattra tillgangligheten i digitala tjdnster.

IT-handledning i offentlig regi kan leda till en digital "support i det tysta”.

Konsekvens: E-tjdnsteleverantorer far ingen chans att forbdttra sina system ndr problem
forblir osynliga.

For att synliggora digitala samhdlishinder kan Region Gotland:

e Ta fram en tydlig mall for hur it-handledare kan rapportera och kategorisera digitala
hinder, infe minst gallande Region Gotlands egna tjanster.

e Utveckla en gemensam rapporteringskanal ddr it-handledare kan samla och
kommunicera systembrister.

e Bjud in e-fjansteleverantdrer till regelbundna dialogmoten om forbattringsmajligheter.

Tips! Digidel har en enkdatlosning som folkbibliotek och DigidelCenter runtom i Sverige
anvénder for att systematiskt kartldgga digitala samhallshinder.*

¢ Digidel (2025) Allménhetens hjélpbehov i en digital vardag. https://digidel.se/feedbackloop
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3. Att legitimera sig digitalt

Grundfunktionalitet och nationell infrastruktur beskrivs i avsnittet om “Digital identitet”. Har

foljer kompletterande kunskap och dven konkreta exempel fran Gotland.

SMFOI 2023 visar att minst anvandning av Mobilt BankID finns i grupperna intellektuell
funktionsnedsattning, personer som ar blinda och bland personer som har svart att lasa,
skriva, rakna och kommunicera.®? Eftersom det bara &r BankID som gér att anvanda vid

betalningar sa kan anvandning av andra e-legitimationer, till exempel Freja elD, inte

kompensera for de personer som inte far eller kan anvéanda BanklID.

Gravt synskadade kan anvanda Mobilt BanklD med hjalp av voice over. Identifieringen sker
enklast via touch- eller FacelD men med hjélp av voice over gar det dven att ange en kod.
Att anvanda BanklD med hjalpmedel kréaver viss 6vning. Enligt radgivningstjansten
Synlinjen, hos Synskadades riksférbund, finns det stora variationer i hur de regionala
Syncentralerna informerar och utbildar sina gravt synskadade invanare i de har
mdjligheterna.®® Synlinjen &r en rikstackande informations- och rddgivningstjanst for

synskadade, anhdriga, skolpersonal, arbetsgivare, myndigheter med flera.

lt-handledaren pa Korpens bibliotek berattar att BankID ar en vanlig anledning till att
personer soker hjalp hos bibliotekets it-handledning. Det &r nagot manga kénner oro infér,

sarskilt kopplat till sakerhet och bedragerier.®*

Ett grundldggande problem i Sverige &r att BankID anvands for bade banktjanster och
allman identifiering, trots att det fran borjan utvecklades av bankerna f6r just bankarenden.
Det &r som att anvanda samma nyckel till bade postboxen och bankfacket — om nagon far
tag i nyckeln kan de komma at allt. Ett telefonsamtal fran ndgon som pastar sig vara fran till
exempel Skatteverket kan starta ett bedrageri. Den som ringer upp ber mottagaren att
legitimera sig med BankID for att bekrafta sin identitet. Det kan kdnnas rimligt eftersom
BanklID &r standardsattet for myndighetskontakter idag. Men eftersom BankID ocksa ar
nyckeln till bankkonton, kan bedragaren i nasta steg utnyttja samma inloggning for att
Sverfora pengar. Sverige sticker ut genom att ha latit bankernas ID-l6sning bli

standardverktyget for all identifiering, vilket gor systemet extra sarbart for bedréagerier.

%2 Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.

¢ Kompletterande information via telefonsamtal med Lars Karlstrom, samordnare for
radgivningstjénsten Synlinjen, den 17 januari 2024.

¢ Informant i intervju C den 11 november 2024.
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Enligt utredningen Gode mén och férvaltare — en Sversyn konstaterar att den digitalisering
som sker i samhéllet i manga fall innebar ett utanférskap fér personer som har en god man
eller férvaltare.®> Ett stort problem &r till exempel att stéllféretrédare inte kan legitimera sig

med sin e-legitimation for att utféra drenden for huvudmannens rékning digitalt.

Enligt Overférmyndarstatistiken 2023 fanns det 934 huvudmén pa Gotland som hade
stallforetradare, fordelade pa 822 stéllforetradare.®® Sammantaget berdr detta problem

uppat 2000 invénare pa Gotland.

Pa Gotland finns Féreningen Gotlands frivilliga samhallsarbetare som véander sig till alla som
engagerar sig som god man, férvaltare, sarskild férordnad vardnadshavare, kontaktperson,
kontaktfamilj, stodfamilj, stédperson, lekmannadvervakare och bestkare pa hakte och

anstalt.

Avsnittet i korthet

e BankID:s dubbla funktion som nyckel till bdde bank- och samhdllstjénster har skapat

en grundldggande sdrbarhet.

e BankID dr en vanlig anledning till aft personer sdker hjdlp hos bibliotekets
it-handledning. Det dr ndgot mdanga kdnner oro infor, sérskilt kopplat till sdkerhet och
bedrdagerier.

e Personer som av olika anledningar nekas BankID kan inte fullt ut kompensera detta
med alternativa e-legitimationer.

e Synlinjen dr en rikstdckande informations- och rddgivningstjdnst for synskadade,
anhdriga, skolpersonal, arbetsgivare, myndigheter med flera. Har kan man fill
exempel f& information om digitala hjdlpmedel och tillgénglighet.

e Cirka 2000 gotlénningar pdverkas av att stdllféretrddare saknar digital dtkomst till

huvudmdnnens drenden.

e Den statliga e-legitimationens inforande kréver systemanpassning men ger ocksd

mojlighet att skapa mer inkluderande |6sningar.

¢ SOU 2021:36 Gode mén och férvaltare — en Sversyn.
¢ Lansstyrelsen i Dalarnas 1an (2024) Overférmyndarstatistik.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

En statlig e-legitimation dr under utveckling i Sverige.

Konsekvens: Systemagare och verksamheter behdver pa sikt forbereda sig pa omfattande

forandringar i digitala legitimationsprocesser, vilket kraver flexibilitet och proaktiv

anpassning.

For en framtida hantering av statlig e-legitimation kan Region Gotland:

Skapa en arbetsgrupp som foljer utvecklingen av den nya statliga e-legitimationen i
syfte att pd etft proaktivt sdtt mdta implementeringen.

Inventera nuvarande legitimationsrutiner i regionens olika verksamheter.

Utveckla en handlingsplan for stegvis 6vergdng till den nya e-legitimationen.

Bjuda in Féreningen Gotlands frivilliga samhdllsarbetare till rundabordssamtal om
digitala utmaningar.

Dokumentera konkreta exempel pd& ndr digitala system inte fungerar i samband med
stallforetradarskapet.

Utse en kontaktperson for Foreningen Gotlands frivilliga samhdllsarbetare som

underlattar stallforetrddarskapet i en digital tid.
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4. Grundlaggande betaltjanster

Det politiska malet ar att alla i samhallet ska ha tillgéng till grundlaggande betaltjanster till
rimliga priser. Det mélet uppnés inte idag.®’ Lansstyrelserna har under flera ar rapporterat
om bristande tillgang till betaltjanster, framfor allt for grupperna éldre och personer med
funktionsnedséattning. Problemen handlar framst om svarigheter att fa tillgang till, eller att
kunna anvanda, de digitala betaltjansterna. Ordférande for Synskadades forening (SRF)
Gotland beréttar att férut sa kunde han betala rékningar via sin internetbank. Men efter en
uppdatering fran bankens sida i ordning och kodning av olika falt sa fungerar inte langre

talsyntesen och det gar inte att signera.

“— Digitaliseringen krdver ménga promenader. Och férdtjanst. " ¢

Utredningen Allas mdjligheter att betala och tillgangen till betaltjdnster visade att ungefar
en miljon vuxna saknar tillgang till mobil- eller internetbank, vilket i praktiken staller manga
utanfor stora delar av den digitala betalningsmarknaden och gér dem beroende av andra,
ofta narstdende.®” En undersdkning i samband med samma utredning visade att behovet av
hjalp for att gora en digital betalning ar storst bland aldre. | dldersgruppen 65-85 ar uppgav
en tredjedel att de ibland behdver hjélp och halften av de hjdlpbehdvande behdver hjalp
minst en gang i manaden. Aven bland personer med |8g utbildning &r behovet av hjilp

stérre an i andra grupper.”

Att samhallets grundlaggande funktioner — som betalningsmarknaden — digitaliseras pa ett
satt som gor att redan utsatta grupper stalls utanfor skapar en ny form av ekonomisk
orattvisa.”' Riksbanken menar att ménga av problemen pa betalningsmarknaden har
uppstatt for att kontanterna har marginaliserats utan att tillrackligt bra digitala alternativ har
funnits pa plats. Enligt Riksbanken maste bankerna forbattra tillgangen till betalkonto och
bor erbjuda anpassade tjanster for personer som inte ar digitalt delaktiga. Riksbanken anser
aven att den offentliga sektorn behdver ta ett storre ansvar och erbjuda betaltjanster for
dem som inte vill eller kan betala digitalt. Till exempel genom att privatpersoner erbjuds
hjalp att gora betalningar vid Statens servicecenters servicekontor eller pd kommunens

medborgarkontor.”

¢ Lansstyrelsen i Dalarnas lan (2024) Bevakning av grundldggande betaltjinster 2024.

¢ Informant i intervju J den 18 december 2024.

¢ SOU 2023:16 Allas maojligheter att betala och tillgdngen till betaltjinster.

0 1bid.

" Halldenius, L., & Petersén, M. (2024) Kontanternas vérde: Fattigdom och utanforskap i Sveriges
digitala ekonomi.

72 Sveriges Riksbank (2024) Betalningsrapport 2024.
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Manga kommersiella aktorer tar dven ut en extra serviceavgift av den som inte kan bestalla
och betala digitalt. Vid bokning av farjeresa med Destination Gotland via telefon/terminal
tillkommer en serviceavgift pa 70 kronor (folkbokférda pa Gotland betalar en serviceavgift
pa 35 kr om priset pa biljetten understiger 300 kr). De resendrer som upplever hinder i
Destination Gotlands digitala bokningssystem drabbas ekonomiskt genom en extra
serviceavgift som kdnns onddig och ordttvis.

Det gar att betala rakningar kontant pa Sparbanken Gotlands kontor i Hemse och Roma, fér
de personer som har konto dar. Men det finns ingen méjlighet pa Gotland att betala
rakningar kontant fér de som saknar ett svenskt bankkonto, till exempel asylsdkande,
papperslosa, utlandska studenter eller de som av nagon anledning har fatt sitt bankkonto
avslutat. Det finns uttags- och insdttningsautomater pa 6n, men maojligheten att faktiskt
anvanda kontanter ar betydligt mer begransad. Verksamhetssamordnare pa Lansstyrelsen
menar att situationen ar sarskilt anmarkningsvard med tanke pa internationella turister som

ar vana att kunna anvénda kontanter i sitt hemland och vaxlat till sig svensk valuta.”

Avsnittet i korthet

e Cirka en miljon vuxna i Sverige saknar tillgéng till mobil- eller internetbank.
e Ldnsstyrelserna har under flera dr rapporterat om bristande tillgéng till betaltjanster,

framfor allt for grupperna dldre och personer med funktionsnedsattning.

e Serviceavgifter for icke-digitala betaltjdnster, som Destination Gotlands
bokningsavgqift, straffar de som inte kan anvanda digitala alternativ.

e Avsaknaden av kontantbaserade betaltjanster drabbar dven internationella besdkare

vilket &r sarskilt problematiskt for en furistregion som Gotland.

e Ett fungerande betalsystem ar en samhdllskritisk funktion som kraver bred
samverkan mellan banker, offentlig sektor och civilsamhalle for att sdkra

tillgénglighet for alla.

% Informant i intervju D den 9 december 2024.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Bristande tillgang till grundldggande betaltjdnster.

Konsekvens: Digital exkludering som sldr hdrdast mot dldre, personer med

funktionsnedsdttning och de som stdr utanfér det traditionella banksystemet.
For att framija tillgdng till grundidggande betaltjénster pa 6n, kan Region Gotland:

e Initiera en bred samverkansgrupp med representanter frdn banker, Idnsstyrelsen och
berérda infresseorganisationer.

e Kartladgga de specifika betaltjdnstutmaningarna pé Gotland.

e Upprdtta en handlingsplan kopplad till V@rt Gotland 2040 for tillgdngliga

betaltjanster.
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5. Betalningsférmaga

Begrédnsad betalningsférmaga medfér hinder att vara sa digital som man onskar — och sa
digital som samhallet kraver. For att vara digital kravs tillgang till bade digitala tjanster och
produkter. Det innebér kostnader for inkép och manadsavgifter. Mobiltelefoner, liksom
surfplattor och datorer, ar dyra och behover bytas ut med jamna mellanrum. Kostnader for
supportavtal, reparationer, bredbandsinstallation och olika abonnemang kan leda till stora
utgifter. Verksamhetssamordnare pa Léansstyrelsen lyfter att problematiken i samband med

fiberutbyggnad dar efteranslutningar kan bli kostsamma fér enskilda hushall.”*

Forvantningar pa allménhetens férmaga att nyttja digitaliseringens méjligheter maste utga
fran rimliga forvantningar pa hushallens faktiska forutsattningar att inforskaffa digitala

tjanster och produkter.

Det finns olika satt att mata ekonomisk utsatthet i samhallet.

Lag ekonomisk standard méater hur ménga som lever i hushall med en disponibel inkomst

under 60 procent av landets medianinkomst.

12,9 procent av Gotlands befolkning som &r 25 ar och aldre lever med lag ekonomisk
standard (2022).7®

Lag inkomststandard mater om hushallets disponibla inkomst inte racker fér nddvandiga

levnadskostnader som mat, boende, hemférsakring, barnomsorg, lokala resor och sa vidare.

3,3 procent av Gotlands befolkning som &r 25 ar och aldre lever med lag inkomststandard
(2022).7¢

En nackdel med bada matten — l&g inkomststandard respektive lag ekonomisk standard — ar
att de inte tar hansyn till hushallens tillgangar eller skulder. Man kan till exempel ha
tillgdngar att leva av som innebar att man klarar sig bra med liten inkomst. Samtidigt kan
hushall som inte hamnar under grénsen anda ha en ekonomiskt utsatt situation, exempelvis

pa grund av stora skulder.

"* Informant i intervju D den 9 december 2024.

7> Folkhalsomyndigheten, Folkhalsodata, Folkhalsan i Sverige, 4 Inkomster och
forsoériningsméjligheter (2022)

¢ bid.
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Nationella folkhdlsoenkéaten fran Folkhalsomyndigheten innehaller ocksa fragor om

hushallens ekonomi.”” Den visar att:

e 20,6 procent av Gotlands befolkning skulle inte klara av att betala en ovdntad utgift
pa 13 000 kronor inom en méanad utan att lana eller be om hjalp.

e 15,1 procent av Gotlands befolkning har haft svarigheter att klara de I6pande
utgifterna for mat, hyra och rékningar vid minst ett tillfalle det senaste aret.

e 8,8 procent av Gotlands befolkning har avstatt fran att séka tandlékarvard under
de senaste tre madnaderna pa grund av ekonomiska skal, trots att de anser sig vara i

behov av vard.

Betalningsanmarkning

Att ha en betalningsanmdrkning medfér att man nekas att teckna abonnemang och att
kdpa hemteknik pd avbetalning, oavsett hur privatekonomin ser ut i évrigt. Darfor finns det
anledning att bevaka hur skuldsattningen utvecklar sig 6ver tid i befolkningen. Det kommer
att paverka i vilken utstrackning som invanarna kan ombesérja ett hallbart uppkopplat hem.
Under januari 2024 larmade Kronofogdemyndigheten om den stérsta dkningen av
svenskarnas skulder sedan 1990-talet.”® Antalet krav har 6kat kraftigast i gruppen som &r

35-44 ar och bland dem som ar dver 65 ar.

4,0 procent av Gotlands befolkning har skulder hos Kronofogdemyndigheten.””

Ekonomiskt bistand

Den som inte kan forsorja sig pa nagot annat satt kan soka ekonomiskt bistand fran
kommunen. Ekonomiskt bistand beviljas forst nér alla andra vagar till férsérjning ar uttémda.
Man kan till exempel inte ha sparade medel eller tillgangar som gar att salja. Den som far
ekonomiskt bistdnd maste sté till arbetsmarknadens férfogande® samt anséka om alla andra
relevanta bidrag som a-kassa eller aktivitetsstod, utvecklingsersattning, sjukpenning,
foraldrapenning och bostadsbidrag fran Forsékringskassan. Ekonomiskt bistand innebér en

levnadsniva pa existensminimum och alla personliga utgifter kontrolleras noga.

7 Folkhalsomyndigheten (2024) Folkhélsodata.

’8 Kronofogdemyndigheten (2024) Stor Skning av svenskarnas skulder hos Kronofogden.
’? Kronofogden (2024) Statistik om antal skuldsatta.

8 Undantag ges vid lakarintyg om nedsatt arbetsférmaga.
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Socialstyrelsen, som ansvarar for de nationella riktlinjerna kring ekonomiskt bistand, har vid
upprepade tillfdllen uttryckt oro Gver att nivan for riksnormen inte dverensstammer med
deras syn pa en skalig levnadsniva.?' Socialférvaltningen pa Gotland beviljar inkép av
smartphone till en kostnad av 899 SEK.* Det &r den billigaste telefonen pa marknaden med
mojlighet att installera Mobilt BankID. Daremot beviljas inte inkdp av dator/surfplatta.
Anledningen é&r att en smartphone med internetuppkoppling bedéms uppfylla samma
behov som en dator.®®> Nar det géller internet s ersatter socialférvaltningen en kostnad om
300 SEK per manad.®

2 procent av Gotlands befolkning (18-65+) fick ekonomiskt bistand vid nagot tillfalle under
2023.% Det motsvarar 1 084 personer. Det var 443 barn (0-17 &r) pa Gotland som berérdes

av ekonomiskt bistand under 2023.8¢

Avsnittet i korthet

e Inkdp av digital utrustning dr en ekonomisk utmaning fér ménga.

e Betalningsanmdrkningar stdnger ute personer frdn teknikabonnemang och
avbetalning, oavsett nuvarande betalningsférmdga. P& Gotland har 4% av
befolkningen skulder hos Kronofogden.

e FOr personer med ekonomiskt bistdnd begrdnsas digitala méjligheter av Idga
ersdttningsnivder - en smartphone fér 899 kr bedéms tdcka alla digitala behov,
medan dator infe beviljas.

e Kostsamma efteranslutningar till fiber riskerar att skapa digitala skillnader mellan

hushdll baserat pd betalningsférmaga.

e Offentliga platser med gratis wifi och ldnemajligheter blir allt viktigare for att sdkra

digital tillgdng for alla, ddr bibliotek och bygdegdrdar utgor en vital infrastruktur.

# Sveriges Stadsmissioner (2024) Fattigdomsrapporten 2024.

8 |nformant i intervju A den 24 oktober 2024.

8 Kammarratten i Goteborg har i dom den 11 december 2018 i méal nr 3255-18 avslagit en
ansokan om bistand till dator med motiveringen att sékande dgde en smartphone som upp-
fyllde samma behov som en dator med internetuppkoppling.

8 Informant i intervju A den 24 oktober 2024.

8 Socialstyrelsen (2024) Statistikdatabas f6r ekonomiskt bistand — manadsstatistik.

% Ibid.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Den disponibla inkomsten har betydelse for tillgdng till digital teknik.

Konsekvens: Ekonomiskt utsatta riskerar att hamna utanfoér den digitala utvecklingen och

missa viktiga samhdllstjdnster.
F6r att utjamna skillnader i tillgang till digital teknik kan Region Gotland:

e Fortsatta erbjuda gratis wifi och Idnedatorer pd biblioteken.

e Fortsatta erbjuda méjligheten att Idna surfplattor via biblioteken.

e Undersdka intresset av att utdka tillgéngen till teknik och wifi i bygdegdrdar och
Folkets hus pd 6n. Detta arbete bor ske i samverkan med Gotlands

bygdegdrdsdistrikt och Hela Gotland ska levas sockenutvecklingsgrupper.
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6. Komplexa informationsmiljcer

Digitala offentliga tjénster &r inte alltid anpassade efter medborgarnas behov och de
hanger sallan samman, vilket resulterar i bristande tillganglighet och lag anvandbarhet.?’
Nar E-hadlsomyndigheten undersdkte behov och utmaningar i digitala ingangar till vard och
omsorg lyfte nastan alla patientféreningar svarigheter att hitta ratt information.
Myndigheten konstaterar bland annat forbattringsmaojligheter genom ett gemensamt och

enkelt sprak samt ett mer samordnat utbud av digitala ingangar och e-tjanster.®

Verksamhetschef for 77177 pa telefon bekraftar att ett aterkommande problem ar de olika
1177-tjansterna som ar forvirrande lika till namnet. Det finns flera olika ingadngar — telefon,
chatt, webbplats och e-tjanster — som inte alltid &r sammankopplade, inte ens internt. Till
exempel har personalen som svarar i chatten tillgang till journalsystemet (Take Care) som

anvands av Region Gotland, men det har inte personalen som svarar i telefon.®

Den som tar kontakt med sjukvarden via telefon méts nastan alltid av talsvar. Knappval i
telefonsystemet kan vara sarskilt problematiskt for aldre eller personer med

horselnedséattning.

“— Néstan sju eller atta olika alternativ i vissa talsvar... Det ar inte att vara snall mot en

ménniska som verkligen férséker att lyssna och géra rétt.” 7°

SMFOI 2023 lyfter vardappen Alltid ppet som exempel pad en app med
tillganglighetsproblem. Bland annat tvingas anvandare att hoppa mellan appen och
webbsidor.”" En av intervjupersonerna delade sin upplevelse om évergangen fran
vardkallelser pa papper till vardappen Alltid dppet. For att komma till kallelsen behdéver hen
gora ett antal val i appen efter inloggning. Ibland kommer vardhéndelser som ér relaterade
till samma besdk i separata kallelser.”” Forskningen visar hur viktigt det &r med battre
tillgénglighet, enklare gréanssnitt, tydligare instruktioner och ett stddjande system for att 6ka
den digitala delaktigheten. | grunden handlar det om att personer med intellektuell

funktionsnedsattning ska ha samma ratt till vard som alla andra.”

¥ Digg (2024) Ett samhaélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.

8 E-halsomyndigheten (2023) Digitala ingangar till vérd och omsorg — Kartldggning av behov och
utmaningar.

8 Informant i intervju E den 9 december 2024.

0 Ibid.

! Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.

2 Skribenten har valt att anonymisera vilken intervju.

% Normand, C.L., Gustavsson, C., Alfredsson Agren, K., Heitplatz, V.N., Chadwick, D.D., Johansson,
S. (2024) Mum Helps Me When the Internet Messes Up....
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Bild 13 visar &ldres mojliga vard- och omsorgskontakter. Den visar ocksa hur manga olika
informationskanaler som patienten foérvantas hantera. Med mangden informationskanaler
Okar risken for att olika aktorer anvander olika informationssatt. Meddelanden eller notiser
kan komma i ndgon av 1177:s kanaler, i appen Alltid Oppet, som digital post, som

pappersbrev eller som sms.

Bild 13. Illustration med exempel pd dldres méjliga vard och omsorgskontakter.
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Illustrationen visar den komplexitet av olika vardgivare, organisationer och kontakter som patienter (i det
har fallet dldre). Detta understryker behovet av samordning och &versikt for att éldre ska kunna navigera

och f& tillgdng till de tjanster de behdver. Illustration av Sveriges kommuner och regioner (2019).7

Finsam Gotland &r ett samordningsforbund for Forsakringskassan, Arbetsférmedlingen och
Region Gotland. Inom regionen handlar det om hélso- och sjukvardsforvaltningen,
socialférvaltningen, regionstyrelseférvaltningen samt gymnasie- och
vuxenutbildningsforvaltningen. Finsam Gotlands malgrupp ar personer i behov av insatser

fran tva eller flera av de samverkande parterna.

% Sveriges kommuner och regioner (2019) SIP fér &ldre — satsning for att stédja gemensamt
kunskapslyft.
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Precis som bild 13 visar hur dldre moter ett komplext natverk av vardkontakter, befinner sig
Finsams malgrupper i en liknande situation fast med andra aktorer. Personer som behéver
stod fran flera av Finsams parter (Férsakringskassan, Arbetsformedlingen, hélso- och
sjukvarden, socialtjansten och vuxenutbildningen) maste navigera i ett minst lika omfattande

kontaktnat. Detta skapar en komplex informationssituation dar individen behéver:

e Halla kontakt med flera olika handlaggare och vardgivare
e Forsta och hantera olika digitala system och plattformar

e Koordinera information mellan olika myndigheter

Personer som behdver stod fran flera parter méter ett komplext natverk av bade digitala

och analoga kontaktvagar:

e Digitala myndighetssystem och e-tjanster

e Fysiska besdk och moten

e Telefonkontakter

e Pappersutskick (till exempel kallelser och beslut)
® Appar och sms-tjanster

e Information via anhdriga eller stédpersoner

For personer i behov av samordnade insatser blir den splittrade kommunikationen en extra

bdérda i en redan utmanande livssituation.

Avsnittet i korthet

e VArdens olika digitala ingdngar dr bristfalligt samordnade och forvirrande lika i

namn, vilket férsvarar fér patienter att hitta rdtt och f& éverblick.

e Knappval i telefonsystemet kan vara sarskilt problematiskt for dldre eller personer

med hdrselnedsattning.
e En patient férvéntas kunna hantera mdanga olika informationskanaler.

e For personer i behov av samordnade insatser blir den splittrade kommunikationen

en extra borda i en redan utmanande livssituation.

e Samordning mellan vdardgivare, myndigheter och digitala system blir avgérande for

att forenkla for individen, sarskilt for dem som behover omfattande stod.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Personers behov av samordnat stéd férsvdras av splittrade kommunikationsvdgar

Konsekvens: Finsams malgrupper mdste i utsatta livssituationer navigera mellan ménga olika

digitala och analoga kontaktvagar hos flera myndigheter samtidigt.
For att forbdttra situationen kan Finsams parter:

e Kartldgga var i kontakten med myndigheterna som de stérsta utmaningarna uppstar.

e Identifiera mojligheter att samordna och férenkla kommunikationen mellan parterna.

e Utveckla stéd som hjdlper individen att navigera i det komplexa natverket av
kontakter.

e Inifiera dialog mellan parterna om hur den samlade kommunikationsbdrdan kan

minskas.

Genom att utgd frdn individens hela situation kan Finsam bidra till att géra det enklare for

personer att f& det samordnade stéd de har raft till.

Digitala offentliga tjcinster d@r inte alltid anpassade efter medborgarnas behov och de

hdnger sdllan samman, vilket resulterar i bristande tillgdnglighet och Idg anvdndbarhet.

Konsekvens: I ett komplext vardlandskap riskerar patienten att missa viktig information och

tappa oversikten i olika digitala tjdnster och kommunikationskanaler.
For att underldtta for patienter och anhoriga kan Region Gotland:

e Genomfdra en grundlig kartldggning av de digitala och analoga
kommunikationskanaler som anvdnds inom vérd och omsorg.

e Utveckla en standardiserad process for kartldggning av informations- och
kommunikationskanaler i sasmband med upprattande av SIP (Samordnad Individuell
Plan).

e Erbjuda personligt stdd och digital handledning till patienter och anhdriga som
behdver hjdlp att navigera i de olika kanalerna.

e Upprdatta tydliga riktlinjer fér vardgivare om vilka kommunikationskanaler som ska
anvdndas i olika sammanhang.
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P4 sikt och tillsammans med Inera och Region Stockholm:

e Skapa en gemensam digital ingdng med 6verskadlig information om tillgéngliga
e-tjanster och kommunikationsvagar.

e Arbeta for 6kad samordning mellan olika e-tjdnster och system s@ att de hdnger
battre ihop.

e Regelbundet utvardera anvdandbarheten i de digitala Idsningarna och géra
férbattringar utifrdn anvdndarnas behov.

e Utveckla ett samordnat utbud av digitala ingéngar och e-tjdnster baserat pd
etablerade standarder. P& sd vis kan patienten sjdlv vdlja de informationskanaler som

fungerar bdst i deras v@rdsammanhang.

Detta hdnger val samman med Region Gotlands fardplan fér omstdalining till ett hdlsosystem
for "Halsa genom hela livet - God och ndra vard”.” Genom att éka tillgéngligheten och
anvdndarvanligheten i de digitala tjdnsterna skapas battre forutsattningar for en

personcentrerad vard som utgdr frén individens behov.

> Region Gotland (2023) Region Gotlands fardplan fér omstéllning till ett hélsosystem for Hélsa
genom hela livet — God och néra vard.
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7. Vilka involveras vid utveckling av digitala tjanster?

For att skapa digitala tjanster som fungerar for en stérre del av befolkningen ar det
avgorande att redan i utvecklingsfasen involvera de anvandare som upplever storst
svarigheter. Grundtanken &r enkel men effektiv: nar tjansterna utvecklas tillsammans med,
och fungerar val for, de som har storst utmaningar med digitala verktyg, kommer de ocksa
vara tillgéngliga och anvandarvanliga for majoriteten av befolkningen. Detta
tillvagagangssétt kallas ibland "design for alla" och ar en beprévad metod for att skapa mer
inkluderande digitala |6sningar. Nar de mest utmanande anvandarfallen tas om hand fran

borjan, gynnar det alla anvandare genom battre anvandbarhet och tillganglighet.

En normalférdelningskurva beskriver den fordelning av varden som i statistisk teori anses
mest sannolik. Med hjalp av en normalférdelningskurva kan man, pa ett férenklat satt,
visualisera befolkningen i nio skalsteg. Skalan gar fran de som har det svarast att anvanda

t.” Normalférdelningskurvan ar en visuell bild, inte ett

internet till de som har det |attas
statistiskt sakerstallt underlag. De tre skalstegen till vanster i modellen representerar

personer i befolkningen som har svarast att anvanda digitala tjanster.

Bild 14. Forenklad normalférdelningskurva.

" sl '
Svarast 24%)| 7% |12%\17% |20% | 17% |12%| 7% | 4% Lattast
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Cirkeln markerar de tre skalstegen som rymmer befolkningen med stérst svarigheter att anvanda digitala
tjanster. Bilden dr inspirerad av en modell i Svenskarna med funktionsnedsdttning och internet 2023.

Bilden ar skapad av Terese Raymond (2025).

% Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.
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En 6versattning av normalfordelningskurvan till Sveriges befolkning innebar att det ar cirka
2,3 miljoner manniskor (23 procent) som har det svarast att anvanda digitala tjanster. Av
dessa befinner sig ungefar 400.000 personer i det skalsteg som har allra svarast att anvanda
digitala tjanster. For Gotlands skulle det innebara att cirka 14.000 personer (23 procent)
befinner sig i de skalstegen som har det svarast med cirka 2.400 personer som har det allra

svarast.

Manga designmetoder handlar om att hitta gemensamma behov i ett slags tvarsnitt av en
stdrre grupp méanniskor. Problemet &r att det skapar en slags normalisering.” Nar digitala
tjanster utvecklas med utgangspunkt i “genomsnittliga anvandare" och framst testas av de
mest digitalt kunniga (skalsteg 5-9), skapas |6sningar som utestanger stora delar av
befolkningen. Digitaliseringen blir da inte den samhéllsférandrande kraft den skulle kunna
vara, utan forstarker istallet befintliga ojamlikheter. Resultatet blir att resursstarka personer
far nya verktyg att géra samma saker som forut, medan andra ldmnas utanfor den digitala

utvecklingen.”®

SMFOI 2023 visar att personer inom normen ar mindre kénsliga fér dalig design — det gor
dem till daliga testpersoner vid utveckling.” Att samarbeta med anvandare som kan
uppleva att det ar svart att anvanda tjdnsterna ar sarskilt viktig nar det galler stora och

samhallsviktiga digitala tjanster.

Begripsam och forskningsprogrammet CoDeAC (Co-Design for Accessibility) har tagit fram
ett koncept dar sa kallade "extremanvandare" far stort inflytande 6ver designprocessen.
Metoden finns fritt tillganglig i “En guide f6r anvandarmedverkan” som Funktionsratt Skane

och Begripsam &r huvudansvariga for.'®

77 Axbom, P. (2019) Digital omtanke.

8 Begripsam (2024) Svenskarna med funktionsnedséttning och internet 2023.

7 Ibid.

1% Funktionsratt Skane m fl. (2024) Anvéndarmedverkan i praktiken — Hur gér man? En guide for
anvéndarmedverkan. Version 3.0.
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Avsnittet i korthet

Digitala I16sningar som utvecklas tillsammans med, och fungerar val for, de som har

stérst utmaningar ar battre for samtliga anvéandare.

Perspektiv frdn personer som har svdrigheter med digitala tj@nster saknas ofta i

utvecklingsprocessen, vilket leder till exkluderande I6sningar.

Ndr digitala tjénster utvecklas utifrén "normala anvéndare” forstdrks befintliga
ojamlikheter istdllet for att minska dem - resursstarka far nya verktyg medan andra
IGmnas utanfor.

Personer utan funktionsnedsdattningar ér mindre kdnsliga fér dalig design och
ddarmed sdmre testpersoner vid utveckling av samhdllsviktiga digitala tjanster.
Civilsamhallets organisationer utgdr en outnyttjad resurs for att sdkra
anvdandarmedverkan fr@n personer med olika férutsdttningar, men detta krdver

tydliga samverkansstrukturer och nya ersattningsmodeller.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Personer utan normbrytande svdarigheter dr mindre kdnsliga for dalig design.

Konsekvens: : Personer med funktionsnedsattningar eller andra normbrytande behov
fortsGtter att drabbas av digitala hinder eftersom deras perspektiv inte ftillrdckligt beaktas i
samband med utveckling och tester av nya digitala I6sningar.

For att sdkerstdlla att de digitala tjdnsterna utformas for att fungera lika bra foér alla
invanare kan Region Gotland:

e Prioritera arbetssdtt dar medborgare ar medskapare av digitala I6sningar.

e Avsdtfta nddvandiga resurser for att mojliggdra ett kontinuerligt, aktivt samarbete.

e Ha extra fokus p& anvdndare som kan uppleva svdrigheter att anvdnda de digitala
tj@nsterna.

e Sdkerstdlla atft testgrupper dterspeglar mangfalden hos invénarna.

e Samla in detaljerade anvdndarinsikter frdn grupper som normalt exkluderas.

e Analysera och dtgdrda identifierade problem utifrdn de mest utsatta anvéndarnas
behov.

e Anvdnda etablerade samverkansstrukturer som Tillgdnglighetsrddet och
Pensiondrsrddet i digitaliseringsarbetet.

e Bjuda in civilsamhdllets organisationer att delta aktivt i designprocessen for nya
digitala tjénster och I6sningar.

e Skapa arbetsgrupper dar anvéndarrepresentanter har reellt inflytande 6ver
prioriteringar, utformning och testning.

e Utveckla rutiner for dterkommande utvarderingar och forbattringar tillsammans med
infresseorganisationerna.

e Utveckla en ersattningsmodell som mdjliggdr att infresseorganisationer kan delta i
testverksamhet och prototypande av nya digitala fjanster.

e Tydliggdra forvantningar och ansvar i samverkansavtal med de organisationer som

involveras.

Genom ndra partnerskap kan Region Gotland dra nytta av organisationernas kunskap och

stdrka mojligheterna att skapa digitala I16sningar som ar till verklig nytta for alla invénare.
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8. Effektivisering, eller forflyttning av arbetsinsatsen?

Digitalisering kommer ofta med |6ften om effektivare kommunikation och minskad
administration. Inom verksamheten ar en vanlig ekvation att digitaliseringen ska leda till att
en viss arbetsuppgift gar snabbare att goéra for att frigora tid till ndagot annat, mer
vardeskapande. Till allmanheten kommuniceras ofta enkelhet eller “alltid 6ppet” som
argument for digital sjalvservice. Men, har det blivit enklare och stédmmer det att

administrationen har minskat?

Digitisering handlar om att konvertera information fran analog till digital form. N&r datan ar
digitiserad kan man bérja anvédnda automatisering for att till exempel utféra analyser av
den. Vardet av digitisering uppstar nar offentlig sektor kan analysera, automatisera och
ateranvanda data i sina system och darigenom férenkla interna processer.’”' Forskning visar
att digital sjélvservice flyttar stora delar av administrationen fran institutionen till
invénarna.'? | den digitala tjansten digitiserar dessutom invanaren sin information eftersom
manga arenden kraver att man bifogar information fran flera andra aktérer. Detta innebar
arbete med att logga in i flera olika tjdnster och ladda ner dokument. Det &r dven vanligt att
en del av informationen, till exempel identifikationshandlingar eller rékningar, endast finns
hos privatpersoner i pappersformat. Detta medf6r skanning och vidare hantering av PDF:er.
Ibland krévs aven utskrift for att signera och sedan skanning for att ladda upp intyg. Detta

galler sarskilt personer som inte kan fa en e-legitimation att signera digitalt med.

Data-arbete handlar om att skapa, samla in, hantera, analysera, kontextualisera och
kommunicera data.'®® Genom att studera “synligt” och “osynligt” arbete i organisationer
visar forskningen att en stor del av det faktiska data-arbetet som utfors av tjdnstepersoner
ofta &r osynligt for organisationen eftersom det &r oklart hur mycket arbete som laggs pa att
generera, forma och presentera data i fér systemet passande format.'® Har gar det att dra
paralleller till den arbetsinsats som invanare gér i digital sjalvservice, bade i sjalva
insamlingen av information och i den datakonvertering som ofta maste goras for att I1dmna

uppgifterna i korrekt format.

7 | indgren et al, (2024) What Public Services are Suitable for Digitalization? A Classification of Public
Service Characteristics.

192 Madsen et al, (2022) The accidental caseworker — How digital self-service influences citizens
administrative burden.

1% Sun et al, (2023) Data Work of Frontline Care Workers: Practices, Problems, and Opportunities in
the Context of Data-Driven Long-Term Care.

194 Crivellari et al, (2024) Unveiling the Invisible: Caseworkers’ Data Work in a Public Welfare
Organization.
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Nyttokalkyler

En nyttokalkyl tydliggdr kostnader, effekter och nyttor av olika initiativ. Det underlattar

majligheten att jamfora olika initiativ med varandra om en prioritering skulle behdva ske.

For varje projekt, inférande av ny teknik eller nytt arbetssatt som ska inféras, anvander

exempelvis Socialférvaltningen pa Gotland Ineras mall fér nyttokalkyl."® | Ineras nyttokalkyl

satter man bland annat ett varde pa alla timmar som krévs for att realisera ett projekt,

inférande av ny teknik eller ett nytt arbetssatt. Man varderar ocksa effekten (nyttan). Bland

annat genom att vardera alla timmar som insatsen i fraga forvantas spara in. Eftersom &dven

invanarnas fritid ar vardefull sa finns invanarnas nedlagda eller insparade tid med som en

variabel i Ineras mall for nyttokalkyl.'®

Personalens tid berédknas utifran medellénen fér den berérda personalgruppen
*1,54, beraknat per timme.
Invanarnas tid beréknas utifran medelldnen for invanare i regionen *1,54, berdknat

per timme.

Det &r ovanligt att nyttokalkyler fér inforande av digital sjéalvservice, valfardsteknik eller

andra digitala processer innehaller poster for:

Antal timmar som personal ska vagleda och stédja invanare i den nya tekniken under
inforandefasen.

Antal timmar som invanaren dgnar for att lara sig ny teknik under inférandefasen.
Antal timmar som invanare som upplever svarigheter kommer att agna at
problemldsning.

Antal timmar som anhdriga till invanare som upplever svarigheter kommer att dgna
at probleml&sning.

Antal timmar som personal vagleder och stottar invanaren med den digitala
|6sningen, dven efter inférandefasen.

Antal timmar som invanare dgnar at felsdkning i samband med ett supportarende.
Investeringskostnader som invanaren har for att skapa de forutsattningar som kravs,
till exempel inkdép av konsumentteknik, bredband eller telefonitjanster.

Antal timmar som personal agnar at trygghetsskapande arbete tillsammans med

omsorgstagare, samt eventuellt anhoriga, vid inférande av valfardsteknik.

'% Region Gotland (2024) Socialférvaltningens Digitaliseringsplan 2025-2027.
"% Inera (2024) Oppen info: Nyttokalkyler. Kalkylfaktorer.

70



Avsnittet i korthet

e Digital sjalvservice dldgger inv@naren att utfora administrativa byrdkratiska
arbetsuppgifter. Till exempel att samla in, hantera, konvertera och formedla

information frdn olika kallor.

e Det "osynliga arbetet” i form av datainsamling, konvertering och hantering tas sdllan
med i berdkningen ndr digitaliseringsprojekt planeras och utvdrderas, vilket leder fill

missvisande effektivitetskalkyler.

e Genom att komplettera nyttokalkyler med ofta forbisedda faktorer som personalens
vagledning under och efter inférandet, inv@narnas inldrningstid och problemlésning
samt anhdrigas stédinsatser, ges en mer rattvisande bild av digitaliseringens verkliga

kostnader och effekter.

e Genom aft inkludera "dolda" kostnader i planeringen kan regionen bdattre
dimensionera sina resurser for att stodja olika malgrupper och sdkerstdlla att

digitaliseringen blir inkluderande och effektiv fér hela befolkningen.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Effektiviseringsperspektivet visar inte hela bilden.

Konsekvens: Inforandet av digital sjdlvservice medfor "osynliga kostnader” som riskerar att

forsummas.

For att undvika orealistiska forvantningar pd de forvdantade effekterna kan Region
Gotland:

e Addera faktorer i Ineras nyttokalkyl som synliggdr den tid som inv@naren kommer att
behova for att Idra sig det nya arbetssattet. Inkludera dven tid for att inv@naren ska
anpassa sig till kommande uppdateringar.

e Addera faktorer i Ineras nyttokalkyl som synliggér att personalen kommmer att behdva
vagleda och stétta vissa malgrupper i att anvdnda de digitala [6sningarna. Inkludera
aven tid for att hantera fradgor i samband med kommande uppdateringar.

e Addera faktorer i Ineras nyttokalkyl som synliggor den tid som anhdriga investerar i

att hjéalpa till.

Bild 16 (p& ndsta sida) visar ett exempel pd en nyttokalkyl som har adderat kostnader for
personalen som ska vdgleda och stdédja invAnare under férsta dret. Genom att ta hojd for de
resurser som kravs for att stotta invanare i digitaliseringen kan Region Gotland skapa mer
realistiska forvantningar och sakerstdlla att digital sjalvservice fungerar for alla.
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Bild 16. Exempel fran Inera pd en nyttokalkyl som adderat tid for att végleda och

stédja inv@nare under foérsta dret.

Rakna pa kostnader Gemensam informationsférsérjning, GIF

7. VAGLEDA OCH STODJA INVANARE UNDER FORSTA ARET

Vad behéver invanarna?
En kommun som infért en tjanst som paverkade invanare i
liknande utstrackning som GIF hade till exempel:
- 2,5 manader med extra stod i form av 6ppet hus pa halvtid
- Extra informationstillfallen
. . - Avsatte tid for handlaggaren i varje enskilt mote for att ga
Omférdelning O KATEGORI igenom den nya tjansten.
- Boendestddjare och medborgarkontor agnade tid &t extra stéd.

Végleda och stddja invdnare under forsta aret KOSTNADENS NAMN

v
Testkommun INTRESSENT

FAKTOR TROLIGT LAGST HOGST KALLA

Handldggare: extra tid till informationstillfallen

och 6ppet hus
‘

Antal manader som invanare far extra stod, genom ex: .
6ppet hus och informationstillféllen 30 =0 30  SKRsuppskattning
Antal helttidstjanster som anvands for att ge extra stoc 05 05 05 SKRsuppskattning

invanare under perioden

Antal arsarbetstimmar per handlaggare (heltidsarbetande) 1700 1700 1700 IRET B iR1R LT

nyttor, rad 88
Totalt antal timmar som handléggare lagger pa att ge i S
extra stod 23 214 213 Berakning

Publicerad med tillstédnd frdn Inera. Version 1.0.



9. Samma problem, varje manad

Under kartlaggningen lyfte flera av intervjupersonerna att manga personer har
aterkommande problem i tva digitala processer: att aktivitetsrapportera och att skriva ut
bankkontoutdrag. Socialférvaltningen, Arbetsmarknadstorget, Réda Korset och SFI hjalper

sina besokare/elever med olika moment relaterade till Aktivitetsrapporten.

Bankkontoutdrag skrivs ofta ut pa biblioteken och det hdnder dven att eleverna pa SFI ber
om att f3 skriva ut just bankkontoutdrag. Aven Socialférvaltningen har en skrivare i

receptionen som bland annat anvands for detta syfte.

Digital aktivitetsrapportering kan skapa sarskilda utmaningar

Aktivitetsrapporten fylls i pé Arbetsformedlingens webbsida och ar ett satt att visa att man
fullfsljer sina &taganden p& vig mot en egen férsdrjning. Aven ekonomiskt bistand
forutsatter att den sokande har aktivitetsrapporterat till Arbetsformedlingen.

Aktivitetsrapporten ska ldmnas in senast den 14 varje manad.

Arbetsférmedlingens fornyelseresa (2014-2021) fokuserade starkt pa digitalisering av
myndighetens service. Myndigheten har en kund- och kanalstrategi dar arbetssdkande i
forsta hand ska anvanda digital sjalvservice och i andra hand férdjupat stéd. Det ska leda till
farre personliga fysiska méten mellan arbetsférmedlare och arbetssékande.'” Om en
arbetssokande har behov av fordjupat stod behéver Arbetsformedlingen ett medicinskt

utldtande av en ldkare eller ndgon annan profession.'*®

Enligt socialsekreterare pa Forsorjningsstodsenheten kan psykisk ohalsa och/eller olika
kognitiva funktionsnedsattningar vara orsaker till att man glémmer eller inte klarar av att
fylla i aktivitetsrapporten pa egen hand.’ Det &verensstdmmer med en granskning av
Inspektionen for arbetsloshetsforsakringen (IAF) som rapporterar att psykisk ohélsa eller
nagon form av funktionsnedsattning kan gora att aktivitetsrapporteringen leder till en extra
belastning eller ndgot som den sékande inte klarar av."'® | samma granskning lyfte dven
handlaggare att aktivitetsrapporteringen inte kom vissa grupper av arbetssokande till nytta.

Exempel pa sadana grupper var langtidsarbetsldsa, personer med funktionshinder, personer

197 Statskontoret (2019) Arbetstérmedlingens interna styrning. Slutrapport om féréndringsarbetets
genomslag.

1% Arbetsformedlingen (2024) Medicinsk utldtande. Webbsida hamtad 2024-12-14.

%7 Informant i intervju A den 24 oktober 2024.

"% Inspektionen for arbetsléshetsforsakringen (2018) Aktivitetsrapportering - till vilken nytta och fér
vem? Rapport 2018:5.
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som &r i ndgon form av rehabilitering, spraksvaga och halvtidssjukskrivna."" Denna insikt ar
sarskilt relevant for Finsams arbete, dd manga av personerna som behéver samordnade

insatser berdrs av Aktivitetsrapporteringen till Arbetsférmedlingen.

Bankens digitalisering blev bibliotekets pappersutskrifter

Ansokan om ekonomiskt bistdnd gérs manadsvis och ska innehalla underlag pa samtliga
utgifter som man berdknas ha den kommande manaden. Det &r viktigt att bifoga en utskrift
pa sitt bankkontoutdrag sa att socialférvaltningens forsérjningsstédsenhet kan kontrollera
alla ekonomiska transaktioner. Flera av bankkontoren tar ut en avgift per utskrift. Pa
Almedalsbiblioteket, i likhet med manga andra folkbibliotek runt om i landet, mérker man
ett 6kat antal utskrifter av bankkontoutdrag i slutet av manaden. Den har hanteringen
forefaller vara analog, eftersom utskrifter ar inblandade. Men egentligen har bankens
digitalisering skapat ett hinder foér den som soker ekonomiskt bistand att pa ett enkelt satt

formedla sin information till Socialférvaltningen.

Under 2024 sj6satte SKR ett kommungemensamt handslag; en ny malbild och en
gemensam riktning som mynnat ut i ett antal konkreta digitaliseringsinitiativ. Ett av dessa
initiativ ar Gemensam Informationstérsérjning (GIF) ekonomiskt bistand. Det gar i korta drag
ut pa att den som ansoker om ekonomiskt bistand ska logga in pa ett stalle med méjlighet

att samla efterfrégad information.'"?

""" Inspektionen for arbetsléshetsforsakringen (2018) Aktivitetsrapportering - till vilken nytta och fér
vem? Rapport 2018:5.

"2 Sveriges kommuner och regioner (2024) Gemensam InformationsFérsérining (GIF) — Ekonomiskt
bistand.
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Avsnittet i korthet

Aktivitetsrapporteringen till Arbetsformedlingen har visat sig vara en extra
belastning for personer som lider av psykisk ohdlsa eller har ndgon form av
funktionsnedsdattning. Detta kan dven dventyra deras forsorjning.

Hanteringen av kontoutdrag medfér béde praktiska problem och kostnader varje
mdnad. Bankernas digitalisering har paradoxalt nog skapat nya hinder for personer

som s6ker ekonomiskt bistdnd.

Folkbibliotek har blivit en informell I6sning for utskrift av bankkontoutdrag. Detta
visar hur digitaliseringen kan skapa oférutsedda hinder i vardagen for ekonomiskt
utsatta personer.

Det finns potentiella 16sningar pd gdng genom SKR:s initiativ Gemensam

Informationsférsérining (GIF) ekonomiskt bistdnd, dock inte inom ndrtid.

76



Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

En del personer har aterkommande svdrigheter att hantera den digitala
aktivitetsrapporteringen till Arbetsférmedlingen, sdrskilt de med psykisk ohdlsa eller
kognitiva funktionsnedsdattningar. Aktivitetsrapporten, som ska Idmnas in digitalt varje
mdnad till Arbetsférmedlingen, kan dérfér bli ett sarskilt kritiskt moment for manga i

Finsams malgrupper.

Konsekvens: Nar akftivitetsrapportering primart sker digitalt behéver det finnas stéd som
sdkerstdller att personer inte riskerar sin férsoérjning pd grund av tekniska barridrer. Glomda
eller ofullsténdiga aktivitetsrapporter kan leda till komplikationer kring béde

aktivitetsersdttning och ekonomiskt bistdnd, vilket skapar oro och osdkerhet fér den enskilde.
For att underlatta digital aktivitetsrapportering kan Finsams parter:

e Kartldgga vilka moment i aktivitetsrapporteringen som upplevs sdrskilt utmanande
for malgrupperna.

e Identifiera var i processen personer riskerar att f& problem med rapporteringen.

e Utveckla anpassat stéd for aktivitetsrapportering som utgdr frdn individens

forutsattningar.

Genom att fokusera pd just aktivitetsrapporteringen kan Finsam bidra till att en central

digital tjanst blir mer tillgdnglig fér alla som behdver anvénda den.

Personer som soker ekonomiskt bistand behdver manadsvis skaffa utskrifter av sina

bankkontoutdrag, vilket skapar merarbete och kostnader.

Konsekvens: Den digitala utvecklingen hos bankerna har oavsiktligt skapat ett praktiskt

hinder i handldggningen av ekonomiskt bisténd.

For att minska de praktiska hinder som drabbar de mest utsatta medborgarna kan

Region Gotland:

e Ta inifiativ till samverkan med bankerna for att férenkla dtkomsten ftill och delningen
av bankkontoutdrag (Socialférvaltningen).

e Underséka majligheterna att vara med och pdverka SKR:s initiativ "Gemensam
Informationsférsorjning ekonomiskt bistdnd” s& att inte utskrifterna av

bankkontoutdragen fortsatter att orsaka merarbete.
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10. Digital post

Utredningen om digital post (2024:47) analyserade mojligheterna att inféra en skyldighet att
skicka och ta emot digital post. Utredaren ldmnade férslaget om en ny lag att statliga
myndigheter, kommuner och regioner ska skicka digital post. Daremot landade utredningen
i att det bor vara valfritt for privatpersoner och foretag att ta emot digital post.'” Inférande
och utveckling av Digital post ar ett av initiativen som pagar i Handslaget fér digitalisering
(SKR). Malet for initiativet ar att alla invanare och féretag som har en sédker digital brevlada

ska fa minst 80 procent av sin viktiga post fran kommunen till denna.

Det finns idag tre digitala brevlador for privatpersoner - Kivra, Billo och Min
myndighetspost. Min myndighetspost &r bara for att ta emot post fran offentliga aktorer.
Med de andra tva kan man ta emot digital post fran bade offentliga aktérer och fran privata
foretag. Med sex miljoner anvandare ar Kivra AB den Overlagset storsta aktéren inom

digitala brevlador i Sverige.”

It-handledaren pa Korpens bibliotek berattar att ett grundlaggande problem ar att manga
inte vet om att de har en digital brevladda.”® Detta kan fa allvarliga konsekvenser. Det har till
exempel hant att personalen har hjalpt nagon att logga in och de hittade flera fakturor som
redan hade forfallit. En annan informant berattade om erfarenheten att ha rakat ut fér en
straffavgift fran Skatteverket pa grund av ovetskap om att myndigheten anvénde den

digitala brevladan."® Detta tyder pa brister i informationskedjan till anvandarna.

Digital kompetens handlar inte bara om att kunna anvanda teknik, utan ocksa om att kunna
prioritera och filtrera den information som kommer genom olika digitala kanaler. Bade
It-handledaren och bibliotekarien pa Korpens bibliotek lyfte att manga anvandare har svart

att salla mellan viktig och mindre viktig information i telefonens notifikationer.

“— Folk har véldigt manga notiser pa telefonen och det ar vanligt att vi far héra "Vad é&r det

hér? Hur ska jag ta bort det? Det &r irriterande.” '’

Problemet blir sarskilt allvarligt nar viktiga meddelanden blandas med mindre viktiga. Till
exempel nér notiser om vardkallelser eller betalningspaminnelser hamnar mitt i en stor

mangd nyhetsnotiser.

'3 SOU 2024:47 Digital myndighetspost. Beténkande av Utredningen om digital post.
""* Digg (2024) Statistik och prognoser for digital post. Vecka 50, 2024.

"> Informant i intervju C den 11 november 2024.

"6 Skribenten har valt att anonymisera vilken intervju.

"7 Informant i intervju C den 11 november 2024.
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Avsnittet i korthet

e Mdanga vet inte att de har en digital brevidda och riskerar dérfér att missa viktig post
frdn myndigheter och offentlig verksamhet. Detta kan leda till férseningsavgifter,

inkassokrav och andra ekonomiska pdafdljder.

e Digital kompetens handlar inte bara om teknisk kunskap - det handlar ocksd om aftt
kunna filtrera och prioritera information. Mdnga har svért att sélla mellan viktiga

meddelanden och mindre viktiga notiser i telefonen.

e Det finns tre digitala brevi@dor i Sverige, dar Kivra dr stérst med sex miljoner
anvandare. Min myndighetspost ar enbart for offentliga aktoérer, medan Kivra och

Billo hanterar bdde offentlig och privat post.

e En ny lag foreslar att myndigheter, kommuner och regioner ska skicka digital post.
SKR:s mdl ér att 80% av all viktig kommunal post ska nd invénare digitalt. Men det
ska vara frivilligt for privatpersoner att ta emot digital post.

e For att helt lyckas med Gvergdngen till digital post behdver Region Gotland utveckla

hela informationskedjan, erbjuda riktat stéd fill sérbara grupper och sdkerstdlla att

det finns analoga alternativ for de som behdver det.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Brister i informationskedjan till anvdndarna angdende digital post

Konsekvens 1: Personer som inte har fatt adekvat information om hur digital post fungerar
riskerar aftt missa viktiga meddelanden frén offentlig verksamhet, vilket kan leda till
ekonomiska pdfdljder som inkassokrav och straffavgifter.

Konsekvens 2: Okade kosthader fér verksamheter som infér digital post om inte
kommunikationen och implementeringen fungerar som férvéntat, dé de behéver hantera fler

manuella utskick och foérfragningar.

For att skapa bdttre forutsattningar fér invanare att ta emot digital post kan Region
Gotland:

e Vidareutveckla hela informationskedjan gdllande digital post och identifiera sarskilt
sdrbara malgrupper och deras behowv.

e Samverka ndra organisationer som FUNKISAM Gotland, PRO Gotland, SPF
Seniorerna Gotlandsdistriktet och SKPF for att inkludera deras perspektiv och
synpunkfter.

e Utveckla en kommunikationsplan for att sdkerstdlla att alla invénare fér tydlig och
lattforstdelig information om regionens digitala post.

e Erbjud riktade utbildningsinsatser och personligt stdd i regionens I6sningar for digital
post. Sarskilt for dldre och personer med funktionsnedsdattning.

e Sdkerstall att det finns analoga alternativ for de som inte kan eller vill fa emot digital
post, sd att ingen Idmnas utanfor.

e Genomfor regelbunden uppfdljning och utvdrdering av informationsinsatserna for aft

kontinuerligt férbdttra och anpassa kommunikationen.

Genom aftt aktivt involvera invdnarnas perspektiv och behov kan Region Gotland minimera

riskerna och skapa en smidig évergdng till digitala posttjdnster.
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11. Svara konsumentmarknader

Konsumentverkets statistik visar att manga upplever problem vid kép av abonnemang och
prylar som &r nédvéandiga i en digital vardag. Dessutom har e-handeln vuxit explosionsartat
de senaste aren. Digitalisering och 6kad internationell konkurrens har lett till allt mer

komplexa konsumentmarknader.

Daliga kdp kostar Sveriges konsumenter 40 miljarder om aret.'® Konsumentverkets
Konsumentskadeundersckning visar att flest problem uppstar vid kép av livsmedel,
telekomtjanster (summan av andelarna for internet, mobiltelefoni och tv-kanaler), klader,
restaurangbesok, hemelektronik och tagresor.""? Ar 2023 kom det in 32 303 drenden till
ARN, vilket ar en 6kning med 6 262 drenden jamfort med &ret innan.'?® Det 6kade antalet
anmalningar till Allménna reklamationsnamnden (ARN) visar att manga konsumenter far

problem med sina kop.'’

Nar det galler telekomtjénster uppgav 22 procent av de tillfragade att de hade fatt problem
eller blivit missnjda under de senaste 12 manaderna, efter ett kop dar de ansag att de
hade anledning att klaga.'® Tidigare studier om unga vuxna och deras ekonomi, lyfter
rakningar som har att géra med mobiltelefoner och abonnemang som en anledning till att
unga hamnar i skuldféllan.'®® P4 Gotland finns sarskilda utmaningar med begransad
konkurrens bland teleoperatorer, dar Telia dominerar marknaden, sarskilt pa landsbygden.
Detta paverkar tillgéngligheten och valfriheten for digitala tjénster. It-handledaren lyfte aven

aktuella konsumentproblem kopplade till stingningen av Teliabutiken i Visby.'*

Sveriges Konsumenter granskade hosten 2024 uppsagningsprocessen hos 20 digitala
underhallnings- och nyhetstjanster. Samtliga tjanster anvander sig av vilseledande
webbdesign som forsvarar fér konsumenten att avsluta sitt abonnemang. Det kan réra sig
om onddigt manga klick, forvirrande fargval eller att uppsagningsfunktionen ar svar att hitta
eller saknas helt. Resultatet visar pa ett tydligt behov av starkt konsumentskydd inom

omradet digitala prenumerationer.'®

"8 Konsumentverket (2024) Konsumentskadan i Sverige - vad kostar det nér képet gatt fel?

"7 Ibid.

120 Allmanna reklamationsnamnden (2024) Statistik.

12! Regeringen (2024) Uppdrag till Konsumentverket att starka och utveckla stédet till den
kommunala konsumentvégledningen.

122 |bid.

23 Larsson, S., Svensson, L., & Carlsson, H. (2016). Digital Consumption and Over-Indebtedness
Among Young Adults in Sweden.

124 Informant i intervju C den 11 november 2024.

125 Sveriges konsumenter (2024) Ar du séker pé att du vill Iimna oss? Vilseledande webbdesign i 20
medietjénsters uppsidgningsfloden.
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Att konsumentmarknaderna blir mer komplexa innebar att konsumenters behov av
information och vagledning 6kar."® Bland annat PRO:s medlemmar lyfter fram behovet av
konsumentvagledning pa det digitala omradet.’ De menar att det &r svart att veta vilka

produkter och tjanster man behdver, och vad som ar rimligt att betala for dem.

| Sverige finns olika aktérer som ger oberoende stdd till konsumenter. Kommunernas
konsumentvagledning &r sarskilt viktig for de som behdver stéd via personliga méten.' Till
skillnad fran budget- och skuldradgivning &ar konsumentvégledning ingen obligatorisk
kommunal tjanst. P4 Gotland, liksom i 122 andra kommuner (42 procent), saknas lokal

konsumentvagledning. Gotlanningarna ér istallet hanvisade till:

e Digitala rad pa natet.
e Konsumentverkets radgivning.

e Konsumentbyraernas stod via telefon, chatt eller e-post.

En lokal konsumentvagledare skulle kunna ge mer anpassat stod utifran 6ns specifika

utmaningar an vad de nationella aktérerna kan erbjuda.

Avsnittet i korthet

e Digitala konsumentmarknader blir allt mer komplexa. Telekomtjénster och

hemelektronik dr bland de vanligaste omrddena ddr konsumenter upplever problem.

e Gotland saknar lokal kommunal konsumentvégledning. Invénarna ér hdnvisade till
digitala rdd och nationell rddgivning som inte kan ge anpassat stdd utifrdn éns

specifika forutsattningar.

e Sdrskilt dldre och andra sdrbara grupper efterfrédgar personlig konsumentvdgledning
for att kunna navigera i det digitala landskapet. De behéver hjdlp att forstd vilka
produkter och tjdnster de behdéver och vad som ar rimligt att betala.

e En lokal konsumentvagledning skulle kunna erbjuda personligt stéd, samarbeta med

lokala organisationer och arrangera utbildningar for att minska risken for kostsamma

felbeslut i de digitala konsumentmarknaderna.

126 Regeringen (2024) Uppdrag till Konsumentverket att starka och utveckla stédet till den
kommunala konsumentvégledningen.

1?7 Pensionarernas riksorganisation (2023) Pensiondérers digitala vardag — 14 insikter.

128 Konsumentverket (2024) Laget i landet 2023 — Konsumentvégledning.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Telekomtjdnster och hemelektronik ér svdra konsumentmarknader.

Konsekvens: Kostsamma konsumentproblem fér Gotlands invdanare, sdrskilt for utsatta

grupper som riskerar att drabbas hardast.
For att underlétta for Gotlands konsumenter kan Region Gotland:

e Etablera en kommunal konsumentvagledning som kan adressera dns specifika
konsumentutmaningar. Denna vagledning bor:
o Erbjuda personlig rddgivning och praktisk hjdlp fér att konsumenter ska
kunna gora informerade val i samband med bdde e-handel, telekomtjanster

och hemelektronik

o Samarbeta med lokala intresseorganisationer for att nd ut till dldre och andra

sd@rbara grupper
o Arrangera informations- och utbildningstillfallen for allménheten for att hdja

kunskapen om hur man undviker att bli lurad pd natet.

Genom en proaktiv kommunal konsumentvégledning kan Region Gotland bidra till att minska

de ekonomiska konsekvenserna for inv@narna i dessa utmanande konsumentmarknader.
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12. Sprak och begriplighet
Svéra ord och begrepp skapar stora digitala hinder for vissa anvandare. Dessutom leder det

till merarbete for handlaggare som maste korrigera felaktigheter. Att férenkla spraket ar

dérfér en viktig del av arbetet med digital tillgénglighet.

Nar Riksrevisionen granskade statliga digitala tjanster till privatpersoner papekades flera
brister. Bland annat innehaller tjansterna begrepp som tycks utga ifran ett
myndighetsinternt sprakbruk.’? Aven forskare vid KTH, som granskat e-hélsotjansten 7777
direkt, lyfter spraknivan som ett problem och papekar att 20-25 procent av befolkningen har

generella |as- och skrivsvarigheter.”°

Om manga lamnar fel uppgifter i en e-tjanst beror det troligtvis pa att nagot brister i
dialogen med anvandaren. | samband med en forbattring av e-tjansten for ansdkan om
sjukpenning konstaterade tillganglighetsstrategen pa Forsakringskassan att de inte riktigt
lyckades forklara vilket datum som ska fyllas i.”*" Férsakringskassan tog dérfér hjalp av
extremanvandare for att fa veta “Hur fragar vi sa att anvandare forstar?” Tillsammans
skissade gruppen pa nya formuleringar och en ny design av datumfaltet. Nar det nya
formularet ersatte det gamla halverades antalet som fyllde i fel datum!"*? Farre behévde
komplettera och fler ansékningar kunde behandlas automatiskt. En enorm utdelning pa en

forhallandevis minimal insats.

Ett annat vanligt forekommande hinder i anvandning av offentlig digital sjélvservice ar att
anvandaren annu inte har lart sig svenska spraket pa den niva som kravs. Problemet &r
aterkommande, eftersom ménga e-tjénster enbart finns pa svenska'**. Under pandemin
hade till exempel eleverna pa SFI svart att navigera viktiga digitala tjanster som
covidtestning, vaccinbokning och att hitta korrekt halsoinformation.’* Den allra mest

essentiella informationen var dversatt men svar att hitta till.

“— Trots att information fanns tillgénglig pa olika sprak, som arabiska och tigrinska, kunde

den vara svar att hitta och lag ofta "sju klick pa svenska” bort.” '3

'2? Riksrevisionen (2023) Digitala tjdnster till privatpersoner — stora utvecklingsméjligheter for statliga
myndigheter.

130 Jonsson et al. (2023) Tillgdnglighet och anvdndbarhet i 1177 direkt.

31 Raymond, T. (2024) Digital delaktighet. Digitalisering som inte lamnar ndgon utanfor.

132 Soderstrom, J. (2024) Hur en liten &ndring sparade elva arsarbetstider.

'3 Riksrevisionen (2023) Digitala tjdnster till privatpersoner — stora utvecklingsméjligheter for statliga
myndigheter.

3% Informant i intervju H den 13 december 2024.

3% Informant i intervju H den 13 december 2024.
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Nar en digital plattform som Unikum blir den primara kommunikationsvdgen mellan skola
och hem, och dessutom kraver BanklID for inloggning, skapas dubbla barridrer for manga
vardnadshavare. Manga vuxenstuderande pa SFI ar aven vardnadshavare vilket gor att
verksamhetsutvecklare pa SFI har fatt insikter om hur svarnavigerad larplattformen Unikum

ar fér nagon som har sprakbarriérer.'*® Det finns en risk att viktig information missas.

En studie i Uddevalla kommun visar att barn med spraksvaga foéraldrar far ta ett stort ansvar
de inte ska beho6va ta. Barnen blir den som tolkar mellan sina féraldrar och bland annat
skola, vard och andra verksamheter, dar det &r viktigt att férsta vad som ségs och skrivs for
att kunna gora ratt. Barnen far dven hjalpa till att hantera och vagleda i e-tjanster dar det

inte far bli fel sdsom Arbetsférmedlingen, Forsakringskassan eller Migrationsverket.'’

Tillgang till digital information ersatter inte personlig vagledning

Pa Visby Servicekontor (Statens Servicecenter) &r det manga bestékare som bara vill férsakra

sig om att de gjort rétt i de digitala systemen. Som kontorsomradeschefen uttrycker det:

"= Valdigt ménga av vara kunder skulle kunna klara sig sjélva om de bara kdnde

trygghet.

38

Aven hos Regionupplysningen har karaktéren pé frégorna féréndrats éver tid. Tidigare
forekom manga enkla fragor om Sppettider och liknande men nu handlar det ofta om att
hjalpa ménniskor tolka den information som de redan hittat. Som regionupplysaren

uttrycker det:

“— Enklare medborgarfrégor existerar i mindre omfattning idag. De flesta som ringer har

varit inne pa webbsidan och last. Vi behdvs i nésta steg, nér de ska tolka informationen och

agera pa den. "™

3 |Informant i intervju H den 13 december 2024.

3" Nilsson, E., Tutic, M. (2024) Digital delaktighet for utrikesfédda. Ett projekt for likvérdigt arbete
inom Uddevalla kommun.

38 Informant i intervju G den 12 december 2024.

37 Informant i intervju | den 13 december 2024.
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Avsnittet i korthet

e Svart sprak i digitala tjanster skapar onddiga hinder och merarbete. Nar
Forsakringskassan forbattrade spraket i ett datumfalt halverades antalet fel — ett

exempel pa hur sma sprakforbattringar kan ge stora effekter.

e E-tjanster finns ofta bara pa svenska och dven nar information finns pa andra sprak

kan den vara svar att hitta.

e Vardnadshavare med sprakbarriarer har sarskilt svart med skolans larplattform
Unikum. Nar digital kommunikation blir huvudkanal mellan skola och hem riskerar

viktig information att missas.

e Manga bestkare pa Visby Servicekontor och Regionupplysningen behover hjalp
att tolka information de redan hittat. Som en regionupplysare uttrycker det: "Vi

behdvs i nasta steg, nér de ska tolka informationen och agera pa den."

e Barn till spraksvaga féraldrar tvingas ofta agera tolkar i viktiga
myndighetskontakter och e-tjanster. Detta lagger ett orimligt ansvar pa barnen i

situationer dar det ar avgdrande att gora ratt.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Det ar svart att forklara sa att alla forstar.

Konsekvens: Sprdket i e-tfjdnster och pd offentliga webbplatser utgdr ett digitalt hinder for

anvdndare med svdrigheter att Idsa och férstd mer komplicerad information.
For att underlétta for anvandarna kan Region Gotland och Finsams parter:

e Arbeta systematiskt med att férenkla och anpassa sprdket i e-tjénster och pd
webbplatser, s& att innehdllet blir IGttldst och Iattforstdeligt.

e Erbjuda lattillgdngligt material och instruktioner pd fler sprék én enbart svenska for
att oka tillgéngligheten.

e Genomfora tester med sd kallade "extremanvdndare” for att identifiera och &tgdrda
svarbegripliga inslag.

e Sdkerstdlla att det finns mdjlighet till personligt stod och vagledning, exempelvis via
Regionupplysningen och Visby servicekontor (Statens servicecenter), for de som
behdver hjdlp att tolka information.

e Utbilda organisationernas egna medarbetare i klarsprdk och anvéndarvdanlig
kommunikation.

e Utvardera effekterna av forenklingsarbetet kontinuerligt och goéra justeringar vid
behov.

Genom ett systematiskt fokus pd forsté@elighet och tydlighet kan Region Gotland bidra fill att

6verbrygga de sprdkliga barridrer som idag skapar digitala hinder féor ménga invénare.

Tips! Projektet "Begriplig text" har publicerat rdd utifrdn eft helhetsgrepp pd vad som gor
texter begripliga.’*°

1% Dyslexiférbundet m fl. (2019) Begriplig text. Webbresurs: https://begripligtext.se/
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13. Livssituationer med hog oro, stress och sorg

Nar regelverken ar komplexa och livssituationen osaker ar det extra svart att anvanda
digitala tjanster. Vissa myndighetsadrenden kan skapa starka kanslor av oro och stress. Det
galler sarskilt nar anvandaren maste |6sa vissa uppgifter dar ett misslyckande kan fa stora
konsekvenser.'*! Vissa digitala tjanster ska anvdandas vid just nedsatt halsa och/eller nedsatt
funktionsférmaga. Detta galler sarskilt myndigheters e-tjanster inom halso- och sjukvard

eller inom socialférsakringssystemet.

Riksrevisionen konstaterade att personer under 30 ar var en av de grupper som mest
behovde Forsakringskassans telefonservice. Detta trots att unga generellt anses vara bra pa
digitala tjanster. Dessa personer kontaktar ofta myndigheten for att de befinner sig i utsatta
situationer med psykisk ohélsa, osékra jobb och ekonomiska problem. De har ocksa ofta
begréansad kunskap om socialférsakringssystemet. Exemplet fran Forsakringskassan visar pa
glappet mellan myndighetens férvantningar — att anvandare ska hitta information och
ansoka digitalt pa egen hand — och vad man klarar i en svar livssituation.'*? Detta &r sarskilt
relevant for samordningsférbundet Finsams malgrupper som ofta har en komplex
livssituation med flera myndighetskontakter och dér personligt stéd kan vara avgérande —

oavsett alder eller digital vana.

Begreppet "digital omtanke” adderar perspektiv som utgar fran verklig forstaelse for
manniskors olika livssituationer och férutsattningar.'*® Detta ar sarskilt relevant nar offentlig
sektor digitaliserar sina tjanster. En e-tjanst for ekonomiskt bistand anvénds av nagon i
ekonomisk kris. Ett digitalt vardm&te genomfors med en person som ér sjuk. En digital
blankett for LSS-stod fylls i av ndgon som redan kampar med manga myndighetskontakter.

Att visa digital omtanke i samband med utveckling kan till exempel vara att:

e Forstd i vilket tillstand anvéndaren befinner sig.
e Analysera vilken bérda tjansten lagger pa individen.
e Designa med hansyn till anvandarens hela livssituation.

e Erbjuda flexibilitet i hur tjansten kan anvandas.

For Region Gotland innebar detta att varje digital |6sning behover utvarderas bade utifran

teknisk funktionalitet och utifran hur den paverkar manniskor i sarbara situationer.

" Begripsam (2022) Rekommendationer fér kognitiv tillgéanglighet som &r anpassade for utveckling
av webbplatser och e-tjidnster.

%2 RiR 2021:8 Var god dréj, myndigheterna digitaliserar — service till enskilda som inte kan eller vill
vara digitala.

' Axbom, P. (2019) Digital omtanke.
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Efterlevandeguiden — ett féredome inom digital omtanke

Efterlevandeguiden (efterlevandeguiden.se) ar ett fint exempel pa hur digital omtanke kan
omséttas i praktiken. Den moter anvandaren i en av livets svaraste stunder — nar en
narstdende har gatt bort. Genom ett varsamt och empatiskt tilltal guidar tjansten den

sorjande genom nédvandiga praktiska steg.
Det som gor guiden sarskilt anvdandarvanlig ar hur den:

e Delar upp processen i hanterbara steg.

e Anvander ett medmanskligt och stodjande sprak.

e Erbjuder checklistor som hjalper anvandaren att fa dverblick.

e Ger tydlig information om vad som behdver géras — och i vilken ordning.

e Tar hansyn till att anvandaren kan vara i chock eller sorg.

Detta ar digital utveckling nar den &r som bast — nar tekniken utformas med djup forstaelse

for anvandarens kénslomassiga situation och behov.

Avsnittet i korthet

e Mdanga anvdnder viktiga e-tjdnster ndr de befinner sig i svéra livssituationer. Digital
utveckling bor darfor bygga pd verklig forstéelse for mdnniskors olika livssituationer

och foérutsattningar.

o Komplexa situationer med psykisk ohdlsa, osdkra jobb och begrdnsad kunskap om
socialforsakringssystemet dr en anledning till att médnga som “dr digitala” andad dr i
behov av telefonsservice.

e "Digital omtanke” handlar om att forstd anvandarens tillstédnd, analysera tjénstens
bérda pd individen och designa med hdnsyn till hela livssituationen. Ett bra exempel
ar Efterlevandeguiden som moter anvdndaren varsamt i sorgen.

e Det kan finnas ett glapp mellan myndigheters férvéntningar pd digital sjdlvservice
och vad mdnniskor klarar i svéra livssituationer. Detta ar sdrskilt relevant fér Finsams

malgrupper som kan ha en komplex livssituation med flera myndighetskontakter.

e Region Gotland behdver kartldgga ndr och hur deras e-tjénster anvdnds, lyssna pd
anvandarnas upplevelser och sdkerstdlla alternativa vagar for stoéd och

kommunikation ndr den digitala végen blir ett hinder.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

E-tjdnster anvdnds i manga olika livssituationer

Konsekvens: Anvdndare kan befinna sig i en svar livssituation ndr de férvdntas hantera

e-tjdnsten.
For att utveckla e-tjdnster med digital omtanke kan Region Gotland:

e Kartldgga anvdndarnas livssituation ndr de moter regionens digitala tjdnster - ar de
oroliga, sjuka, stressade eller tyngda av andra myndighetskontakter?

e Se hela mdnniskan bakom varje digital interaktion - vilken tid p& dygnet anvdnds
fjiénsten, i vilket sinnestillstdnd, med vilka forutséttningar?

e Lyssna aktivt pd brukare och brukarorganisationer for att forstd vilka moment som
upplevs sarskilt krdvande eller kdnslomdssigt pdafrestande.

e Utforma tydliga riktlinjer fér hur e-tjdnster ska designas med respekt fér manniskors
olika tillstdnd och behov.

e Sdkerstalla aft det alltid finns alternativa vagar nar den digitala vagen riskerar att bli
ett hinder.

Med digital omtanke som ledstjdrna kan regionen skapa e-fjdnster som moter mdnniskor dar
de &r, med forstdelse fér deras situation och med respekt for deras férutséttningar.
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14. Lagkrav pa tillganglighet

Personer med vissa funktionsnedsattningar ar skyddade av den lagstiftade miniminivan av
digital tillganglighet. Kommersiella aktorer ska folja Lagen om vissa produkters och tjansters
tillganglighet, som baseras pa Tillgénglighetsdirektivet.'** Offentliga aktérer ska folja
DOS-lagen. Genom att folja en sarskild europeisk standard (EN 301 549 V3.2.1), som i sin
tur bygger pd WCAG 2.1 (Web Content Accessibility Guidelines) kan webbplatser och
mobila applikationer leva upp till kraven. Den som foljer uppsatta standarder behover inte

testa hur det fungerar utan snarare att det fungerar.

Lagen om vissa produkters och tjansters tillganglighet stéller tillganglighetskrav pa ett antal

produkter och tjanster riktade mot konsumenter inom omradena:

e elektronisk kommunikation
e bank- och betaltjanster

e e-handel

® e-bocker

e audiovisuell media (tv)

® pe rsontransport

DOS-lagen (lagen om digital offentlig service) kréver att offentliga aktorers digitala tjanster
ska vara tillgangliga. Genom att bygga in tillganglighetskraven redan i upphandlingen féljer
man bade lagen och principen om universell utformning. Lagen utgar fran den europeiska
standarden EN 301 549 som ger konkreta riktlinjer for tillgénglighet. Nar dessa krav

inkluderas i upphandlingsunderlagen sakerstaller man att:

e Leverantdrerna maste visa hur de moéter tillganglighetskraven

e De tekniska l6sningarna foljer internationella standarder

e Tillganglighet blir en naturlig del av utvecklingsprocessen, inte ett tilldagg i efterhand
e Offentliga medel anvands effektivt genom att undvika dubbelt arbete med

anpassningar

' Lag (2023:254) om vissa produkters och tiansters tillgénglighet trader i kraft 2025-06-28.
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Lagen om offentlig upphandling, LOU, staller tydliga krav pa tillganglighet vid upphandling.
Som offentlig aktor ar slutanvéndarna ofta alla medborgare och darfér behdver man hitta sa
universella krav som mgjligt for att inte riskera att diskriminera nagon. Genom att noga
tanka igenom krav kring tillgéanglighet skapas béttre forutsattningar att senare bedéma att

leveransen motsvarar upphandlingen. Man kan se det som en logisk kedja dar:

e DOS-lagen ger de juridiska ramarna
e Upphandlingskrav omsatter DOS-lagen i praktiken

e Universell utformning sakerstaller att resultatet fungerar f6r alla medborgare

Pa sa satt blir upphandling ett kraftfullt verktyg for att skapa ett mer inkluderande digitalt

samhalle, dar tekniken anpassas efter manniskor — inte tvartom.

Avsnittet i korthet

e Offentliga aktdrer mdste folja DOS-lagen (lagen om digital offentlig service) som
kraver atft digitala tjdnster ska vara tillgdngliga. Genom att folja europeisk standard
(EN 301 549) och WCAG 2.1 sdkerstdlls en miniminivé av digital tillgdnglighet.

e For kommersiella aktorer gdller Lagen om vissa produkters och fjansters
tillgdnglighet inom omré&den som e-handel, bank- och betaltjdnster, elektronisk

kommunikation och audiovisuell media.

e Upphandling ar ett kraftfullt verktyg for digital inkludering. Nar tillgénglighetskrav
byggs in redan i upphandlingen féljer man bdde lagen och principen om universell
utformning - att tjdnster ska fungera for alla frén borjan.

e Leverantérer mdste kunna visa hur de méter tillgdnglighetskraven och de tekniska
I6sningarna ska folja internationella standarder. Detta forhindrar onddigt

dubbelarbete med anpassningar i efterhand.

e Genom aft systematiskt utvardera tillgénglighet och samarbeta med
brukarorganisationer kan Region Gotland sdkerstdlla att digitala tjénster faktiskt

fungerar for alla medborgare och inte endast uppfyller formella krav.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Digitala tjdnster och produkter fungerar inte for personer med vissa
funktionsnedsattningar.

Konsekvens: Anvandare med funktionsnedsdttningar riskerar att diskrimineras om de digitala
I6sningarna inte dr tillgangliga for dem.

For att framja lika rattigheter kan Region Gotland:

e Sdkerstdlla att alla upphandlingar av digitala fjanster och produkter foljer
tillg&nglighetskraven enligt DOS-lagen (lagen om digital offentlig service).

e Tydliggéra och kommunicera dessa krav pd tillgénglighet till potentiella leverantorer
for att sakerstdalla att de foljs.

e Utveckla rutiner for att systematiskt utvardera huruvida de inkdpta I6sningarna lever
upp ftill tillgénglighetsstandarderna i praktiken.

e Samarbeta med brukarorganisationer och experter pad tillgdnglighet for att
identifiera relevanta krav och folja upp implementeringen.

e Integrera principen om universell utformning i den digitala utvecklingen, sé& aft

tj@nster och produkter frdn bdrjan ar fullt tillgdngliga for alla.

Genom att aktivt anvanda offentlig upphandling som ett verktyg for att sakerstdlla digital
tillgéinglighet, kan Region Gotland bidra fill att alla ges lika férutséttningar att ta del av den
digitala samhdllsutvecklingen.
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15. Digital arbetsmiljo

Digitaliseringen paverkar stora delar av livet och aven arbetsmiljon. Darfor ar det bra att
prata om den digitala arbetsmiljon, pa samma vis som vi pratar om andra delar av
arbetsmiljon. Den digitala arbetsmiljon &r de delar av arbetet som ror digitala program och
system. Det kan vara allt fran fjarrkontrollen i konferensrummet till foretagets

ekonomisystem.

Det ar arbetsgivaren som ytterst ansvarar for arbetsmiljon, dven den digitala. Brister i den
digitala arbetsmiljon medfér ofta kognitiva belastningar, det vill sdga pafrestningar pa

hjarnan och tankeférmagan.

Det skapar sarskilda utmaningar nar medarbetare behéver anvanda system de sallan nyttjar,
till exempel for att anséka om semester nagra ganger per ar. Nar personalen pa Karolinska
Institutets bibliotek raknade hur manga system de anvande under en dag sa landade de
tillsammans pa 117 system.'* Manga anvéandes bara av nagon enstaka person under dagen.
En oroande upptackt i samband med inventeringen var att bland de tio mest anvanda
systemen fanns det tre som personalen kommenterat som jobbiga och frustrerande att

anvanda.

Situationen kan vara annu mer kréavande for vissa yrkesgrupper. Informationsarkitekten
Jonas Soderstrém, som undersokt hur bristfélliga [T-system paverkar arbetsmiljon, beskriver
ett talande exempel: En skolsekreterare behévde dagligen hantera 21 olika system fran
olika férvaltningar och myndigheter. Eftersom varje system hade separat inloggning och
kravde I6senordsbyte var fjdrde vecka, tvingades sekreteraren byta |6senord 273 ganger per

ar — i genomsnitt mer dn en gang per arbetsdag.'*

Med flera system okar dven risken for anvéandbarhetsbrister. Om nagot av systemen man
jobbar med medfér belastningar ar det kanske ett mindre problem. Har daremot flera av
systemen sina egna anvandbarhetsbrister s& kan arbetsmiljon bli kaotisk.” De flesta system
som anstallda véaxlar mellan skiljer sig &t i sma, irriterande och oférutsdgbara detaljer.'*®
Sitter spara-knappen till héger eller vanster? Eller ar den placerad pa samma stélle som
radera-knappen rakar sitta i ett annat system? Ett typiskt exempel fran sjukvarden ar att
olika system, som anvénds parallellt under dagen, har olika format fér personnummer och

datum.

%> Soderstrom, J. (2015) Jévia skitsystem! Rakningen gjordes den 18 februari 2014.

146 Séderstrom, J. (2024) e-post den 16 december.

47 Walldius, A., Gulliksen, J., Lantz, A., Sandblad, B., & Aborg, C. (2015) Digital arbetsmiljé.
148 Saderstrom, J. (2015) Jévia skitsystem!
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Forvaltningarnas strategiska HR-natverk har, tillsammans med Region Gotlands HR-direktor,
enats om att utveckla arbetsmiljdarbetet utifran Sunt arbetslivs atta friskfaktorer."** Sunt
arbetsliv har bland annat tagit fram en checklista for att gora en digital skyddsrond,

150

Digi-ronden.

Avsnittet i korthet

e Brister i digital arbetsmiljé skapar kognitiva belastningar, det vill sdga pafrestningar
pd hjdrnan och tankeférmdgan. Ett exempel dr ndr personal tvingas hantera mdnga

olika system .

e Eninventering pd Karolinska Institutets bibliotek visade att personalen tillsammans
anvdnde 117 system under en dag. Tre av de tio mest anvanda systemen beskrevs

som jobbiga och frustrerande att anvanda.

e Personal som anvdnder flera system parallellt kan drabbas av en omfattande

I6senordshantering.

e Anvdandbarhetsbrister forvdrras ndr system som anvands parallellt har olika logik. Det
kan till exempel vara att knappar fér samma funktion sitter pd olika stdllen eller att

daftum och personnummer skrivs i olika format.

e Den digitala arbetsmiljon &r arbetsgivarens ansvar, precis som den fysiska
arbetsmiljon. Region Gotland kan anvdnda "Digi-ronden” frdn Sunt arbetsliv for att
kartldgga och &tgdrda brister.

e For att skapa en hdllbar digital arbetsmiljé behdver regionen involvera personalen

aktivt, avsdtta resurser for forbdttringar och folja upp effekterna av dtgdrderna dver
fid.

'%? Region Gotland (2023) Verksamhetsplan 2024-2028, Hélso- och sjukvérdsndmnden.
%0 Suntarbetsliv, Digi-ronden.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Brister i den digitala arbetsmiljon leder till att personalen utsdtts for belastningar av

olika slag.

For att integrera den digitala arbetsmiljon som en del av det ordinarie

arbetsmiljoarbetet kan Region Gotland:

e Regelbundet genomféra "Digi-ronden” frdn Sunt arbetsliv for att kartldgga och
identifiera brister i de digitala system och verktyg som personalen anvdnder.

e Utifrdn resultaten frdn Digi-ronden, ta fram handlingsplaner for att dtgdrda de
uppmarksammade problemen och forbattra den digitala arbetsmiljon.

e Involvera personalen aktivt i utvarderingen av den digitala arbetsmiljon och
implementeringen av férbattringar for att ta tillvara deras praktiska erfarenheter.

e Avsatta ftillrGckliga resurser och kompetens for att kunna genomfora nédvandiga
férandringar av digitala system och verktyg utifrdn medarbetarnas behov.

e Folja upp effekterna av dtgdrderna éver tid och justera insatserna vid behov for att

upprdtthdlla en god och héllbar digital arbetsmiljé.

Genom att integrera den digitala arbetsmiljon i det systematiska arbetsmiljdarbetet kan
Region Gotland sdkerstdlla att personalen far en hdllbar arbetssituation, vilket direkt bidrar
fill Hallbarhetspolicyns mdl om att "frdmja goda, jdmlika och jdmstdllda arbets- och
livsvillkor" och att "arbeta systematiskt med hdllbarhet i kvalitets- och

verksamhetsutveckling”."’

15! Region Gotland (2024) Héllbarhetspolicy. Citat fran sidan 4.
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16. Nar stuproren star i vagen for digital inkludering

En effektivare digitalisering av Sverige kréver framférallt battre samordning mellan olika
aktorer. Problemet ar att det ar svart med samarbete mellan olika delar av offentlig sektor,
oavsett om det géller mellan myndigheter, regioner eller kommuner. De arbetar ofta
isolerade inom sina egna omréden.’® Nar Gotland tar sikte pa 2040 behdver
digitaliseringen vara en naturlig del av samhallsutvecklingen, inte ett isolerat teknikprojekt.
Genom att integrera digitala perspektiv som utgar fran mangfald och delaktighet, i
befintliga strukturer och samarbeten, byggs ett inkluderande digitalt samhélle dar ingen

|&mnas utanfor.

Bild 17 visar hur Gotlands digitala omstallning skulle kunna vara en integrerad del av
regionens utvecklingsstrategi mot 2040, inte ett separat spar. “Digitala” tillagg i
effektmalen illustrerar hur digitala dimensioner (markerade med parenteser) skulle kunna

finnas inbaddade i befintliga malsattningar.

Bild 17. Vart Gotland 2040 och digital inkludering.

*  Gotland é&r ett tryggt och inkluderande samhalle med livskvalitet for alla
Ar 2040 * Gotland &r en férebild i energi- och klimatomstaliningen
* Gotland &r en nytankande tillvaxtregion med utvecklingskraft

s God utbildningsniva En inkluderande -
Effekfcma!l och goda arbetsmarknad dar En god, jamlik och En trygg och attraktiv tiIIG‘éond I(idlglettalcich
digitala forutséttningar for (den digitala) jamstalld halsa (digital) livsmiljé med harny ?digita[a)
livslangt larande kompetensen (och e-hélsa) goda uppvaxtvillkor kommunikationer
(i en digital vardag) méter behoven

=

Digitala anpassningar och insatser som utgar fran mangfald och delaktighet = digital inkludering och hallbar utveckling pa Gotland]

4 N N\
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Inriktning Minska h méjligheter for som en kraft fér inkluderande GOt[a"ds.
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erepyagande inkludering utvecklingen och ett hallbart digital
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Bilden ar skapad av Terese Raymond (2025) CC-BY.

152 Digg (2024) Ett samhélle i féréndring — underlag till regeringens strategiska prioriteringar.
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Nyckeln till digital inkludering ar att mangfald och delaktighet genomsyrar digitala
anpassningar och insatser. En tydlig riktning mot digital inkludering skapar synergieffekter
for hallbar utveckling. Detta synliggdrs i bildens mittsektion. Delaktighet, tillgadnglighet och

inkludering genomsyrar redan konkreta inriktningar och prioriteringar i Vart Gotlands 2040.

Strukturen betonar att digital inkludering inte handlar om separata tekniska projekt, utan om
att integrera digitala mojligheter i samhallets befintliga strukturer och utvecklingsprocesser.
Insatser for att bryta ofrivillig ensamhet hos aldre personer kan till exempel kombineras med
informationsinsatser om digitala hjalpmedel som underlattar vardagen. Detta blir sarskilt
relevant i en tid dar Al och andra nya teknologier snabbt féréandrar férutsattningarna inom

manga omraden.

Gotlands regionala utvecklingsstrategi lyfter fram flera kraftsamlingsomraden dar
samordning ar central — sarskilt inom social hallbarhet och naringslivsutveckling.
Tillganglighetsradet och Pensionéarsradet ar redan etablerade forum som representerar

grupper som riskerar digitalt utanférskap. Genom dessa rad kan man:

e Fanga upp verkliga behov och utmaningar direkt fran malgrupperna.
e Forankra digitala initiativ i befintliga natverk.
e Effektivt nd ut med insatser genom etablerade kanaler.

e Undvika dubbelarbete och parallella strukturer.

En strategisk samordningsfunktion skulle kunna vara navet som kopplar ihop olika aktorer
och perspektiv, utan att skapa nya administrativa lager. Denna funktion skulle &ven kunna
vara en samarbetspartner i befintliga rad. Detta skulle ge Gotland en modell fér digital
inkludering som bygger pa samordning och samverkan — i linje med vad Digg efterlyser pa

nationell niva.
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Avsnittet i korthet

Effektiv digitalisering i Sverige kraver battre samordning mellan aktorer. Utmaningen

ligger i svarigheterna med samarbete mellan olika delar av offentlig sektor.

Digital inkludering kan inte hanteras som isolerade teknikprojekt utan mdste
integreras i samhdllsutvecklingen. F&r Gotland 2040 innebdr detta att digitaliseringen

bdr vara en naturlig del av regionens utvecklingsstrategi, infte eft separat spdr.

Genom aftt integrera digitala perspektiv som utgdr frdn mdangfald och delaktighet, i
befintliga strukturer och samarbeten, byggs eft inkluderande digitalt samhdlle dar

ingen ldmnas utanfor.

Etablerade forum som Tillgdnglighetsrddet och Pensiondrsrddet kan anvandas for att
fdnga upp verkliga behov och utmaningar direkt frdn malgrupperna, férankra
digitala initiativ i befintliga ndtverk och n& ut med insatser genom etablerade

kanaler.

En strategisk samordningsfunktion foreslds som nav for att koppla ihop olika aktorer
och perspektiv, utan att skapa nya administrativa lager. Modellen skulle ge Gotland
ett arbetssatt for digital inkludering som bygger pd samordning och samverkan, i

linje med vad Digg efterlyser pd nationell niva.
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Forslag pa konkreta atgarder for 6kad digital inkludering pa Gotland.

Arbete med digital inkludering krdver samordning mellan flera nivaer

Konsekvens: For att skapa verklig effekt behdver insatser samordnas mellan férvaltningar,

sektorer och nivder.
For att stdrka samordningen kan Region Gotland:

e Inrdfta en strategisk samordningsroll for digital inkludering som kan driva det
strategiska arbetet och sdkra synergieffekter mellan olika insatser.

e Adressera digital delaktighet i Tillgdnglighetsrddets frdgestdallningar for att integrera
digital tillgdnglighet som en del av uppdraget

e Adressera digital delaktighet i Pensiondrsrddets frégestdliningar fér att integrera
digital tillgénglighet som en del av uppdraget

Med en tydlig samordning och etablerade forum for dialog dkar méjligheten att skapa
positiva synergieffekter dar olika initiativ forstérker varandra istdllet for att utvecklas
parallellt.
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Aktorskarta for arbete med digital inkludering

Modellen Aktérskarta fér arbete med digital inkludering (se bild 18, nésta sida) visualiserar
olika funktioner och hur de tillsammans skapar férutsattningar for digital delaktighet. Varje
del i digitaliseringen paverkar manniskors mojligheter att delta i det digitala samhallet. Alla
aktorer har en viktig roll i att skapa ett digitalt samhalle som fungerar for alla pa lika villkor.

Det betyder:

o Att flera olika verksamheter behdver arbeta tillsammans (tvarsektoriellt arbete).

e Att staten, regionerna och kommunerna behdver samarbeta bra (flernivasamverkan).

Modellen Aktorskarta visar att grunden ar den nationella styrningen genom statsmakterna:
riksdagen som lagstiftar och fattar beslut om budget samt regeringen som verkstaller och
styr genom politik, mal och reglering. Utifran den nationella styrningen har sarskilt Digg och
PTS uttalat uppdrag inom digital inkludering.™? Under 2025 inleder PTS ett
samordningsuppdrag for digital inkludering som foljde pa myndighetens kartlédggning for
insatser och atgérder som behdver genomféras for att 6ka digital inkludering och
anvidndning av digitala tjanster i samhallet.”>* Aven Polismyndigheten bor lyftas sarskilt

eftersom de har uppdrag att utveckla och utfarda statlig e-legitimation.

Samtidigt ar ansvaret for att framja digital delaktighet tvarsektoriellt och myndigheter bidrar
utifran sina respektive omraden och perspektiv. Ett sextiotal myndigheter och
organisationer har uppdrag som ar direkt eller indirekt kopplade till delmalen i regeringens

digitaliseringsstrategi och darmed till digital inkludering.'>

Staten, regioner och kommuner upphandlar digitala I6sningar och tjanster som paverkar
medborgarnas méte med det offentliga Sverige. Genom upphandling skapas
forutsattningar for digitaliseringen pa alla nivaer. For att sakerstalla att de digitala
|6sningarna fungerar for alla medborgare ska upphandlingen utga fran mangfald och
delaktighet. Principen om universell utformning ar central — den innebér att skapa |6sningar
som fungerar for sa manga som majligt redan fran borjan. Nar man utgar fran befolkningens
mangfald i upphandlingen inkluderas fler fran start, vilket minskar behovet av sarskilda
anpassningar i efterhand. Upphandling har darfér en egen cirkel néra grunden i modell
Aktorskarta.

133 SOU 2023:16 Allas méjligheter att betala och tillgangen till betaltjgnster. Sidan 194.

>4 Post- och telestyrelsen (2025) Insatser fér Skad digital inkludering och anvéndning av digitala
tjanster.

135 SOU 2023:16 Allas méjligheter att betala och tillgangen till betaltjanster. Sidan 194.
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Bild 18. Modell aktorskarta for arbete med digital inkludering.
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Radgivande organ, som tillganglighetsrad och pensionarsrad, ar redan en etablerad del av
kommunens férvaltning och kvalitetsarbete. Detta gér dem till naturliga forum f6r att
diskutera digitalisering med medborgarens behov i centrum. Genom att anvanda dessa
befintliga strukturer kan kommunen fanga upp vérdefulla perspektiv pa hur digitaliseringen

paverkar olika grupper i samhallet.

Narbyrakraterna'™® — tjanstepersonerna som moter medborgarna i vardagen — spelar en
avgorande roll i samhallets digitala omstallning. De ar brobyggare mellan det digitala och

det manskliga. Narbyrakraterna ar ocksa de som:

e Ser medborgarnas faktiska behov och utmaningar med digitala tjanster.
o Ger praktiskt stod och forklarar hur tjansterna fungerar.

e Bygger tillit genom personliga méten.

e Fangar upp vardefull kunskap om vad som fungerar och inte.

e Hjalper manniskor att bli mer sjalvstandiga i det digitala.

Det ar ofta i métet med en narbyrakrat som medborgaren far den hjélp och det fértroende
som behovs for att ta steget in i det digitala. Narbyrakraternas erfarenheter och insikter ar
dérfér vardefulla for att utveckla digitala tjanster som verkligen fungerar for alla. | modell
Aktorskarta har narbyrakraterna fatt en egen ruta som overlappar regional-, statlig- och

kommunal valfard.

Medborgaren star i centrum av digitaliseringen och moter digitala miljéeri alla delar av
livet. For att alla ska kunna delta pa lika villkor beh&ver samhallet skapa férutsattningar som
tar hansyn till manniskors olika behov, funktioner och livssituationer. | modell Aktorskarta ar
cirkeln f6r medborgaren och cirkeln for digitala miljéer placerade sa att de Gverlappar
varandra. Till hdger om medborgaren (i modellen) lyfts tva typer av verksamheter som
medborgaren kan delta hos — féreningsliv och kommunala traffpunkter/motesplatser.
Givetvis innehaller livet fler mojligheter an sa, modell Aktorskarta ska endast ses som en
start och ett stod i kartlaggning av aktorer dar det oftast pagar arbete med digital
inkludering.

Anvandarmedverkan och samskapande &r en nyckel till framgang. Kommuner, regioner och
myndigheter behover involvera slutanvandare tidigt i processen och dra nytta av
civilsamhallets djupa kunskap om olika gruppers behov. Genom att testa och utveckla
tillsammans med de som ska anvanda tjansterna skapas battre I6sningar. Civilsamhallets

organisationer &r sarskilt vardefulla samverkanspartners med sina upparbetade nétverk och

% Jacobaeus, H. (2025) Please Handle with Discretion : Discretionary boundaries of street-level
bureaucrats working for digital inclusion.
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stora fortroende hos sina medlemmar. De forstar vardagsutmaningarna och har ofta lang
erfarenhet av tillganglighetsarbete. Dessutom kan de na grupper som det offentliga ibland
har svart att na. Genom att se civilsamhallet som en resurs i bade utveckling och

implementering starks forutsattningarna for att skapa digitala tjanster som fungerar for alla.

Nar digitala tjanster blir den huvudsakliga vagen till samhallsservice maste alla kunna
anvanda dem. Darfor ar bra support inte en extra service utan en nédvandig del av den
digitala infrastrukturen och en viktig del i arbetet for ett jamlikt digitalt samhalle dar ingen
lamnas utanfor. Till vanster om medborgaren (i modellen) listas platser och funktioner dar

medborgaren kan séka support, stdd och information.

Att myndigheter ska ge stod dven nar det géller digitala miljder, kan uttolkas i

Forvaltningslag (2017:900). Dar star att en myndighet ska:

e Se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

e Vara tillganglig for kontakter med enskilda.

e Lamna den enskilde sddan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.

e | rimlig utstrackning hjalpa den enskilde genom att sjalv inhamta upplysningar eller

yttranden fran andra myndigheter.

Att naringsidkare ska ge anvisningar, som gor att kunder kan anvéanda deras produkter (aven
med digitalt innehall) samt digitala tjanster, finns formulerat i Konsumentkoplag (2022:260),
kap. 4 §2.

Modellen Aktorskarta kan vara ett stod for att utforska vilka funktioner som redan ar
etablerade i ett slags lokalt ekosystem for arbete med digital inkludering. | rapportens
avsnitt om it-handledning finns till exempel en viktig insats som handlar om att starka det
lokala ekosystemet med funktioner som ger olika typer av stéd i en digital vardag (se sidan
47). Fér den insatsen ar aktdrerna i modell Aktdrskartas vanstersida intressanta. Nasta
avsnitt i rapporten innehaller en aktorskartlaggning for tvarsektoriell flernivasamverkan pa
Gotland.
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Avsnittet i korthet

e Modellen Aktdrskarta visualiserar hur olika funktioner och aktoérer tillsammans skapar
forutsattningar for digital delaktighet, dar tvarsektoriellt arbete och
flernivdsamverkan mellan stat, regioner och kommuner d@r centrailt.

e Den nationella styrningen genom riksdag och regering utgor grunden, dar sarskilt
Digg, PTS och Polismyndigheten har uttalade uppdrag inom digital inkludering. Ett
sextiotal myndigheter och organisationer bidrar dven direkt eller indirekt.

e Upphandling &r en grundiGdggande faktor for att sdkerstdlla att digitala 16sningar
fungerar for alla medborgare, dar principen om universell utformning stdr i centrum.

e Ndrbyrdkraterna har en nyckelroll som brobyggare i motet manniska-teknik. De ger
praktiskt stdd, bygger tillit och samlar vardefull kunskap om vad som fungerar.

e Medborgaren stdr i centrum och moter digitala miljder i alla delar av livet.

e Foreningsliv och motesplatser/traffpunkter i offentlig regi utgor viktiga arenor for
digital inkludering.

e Genom att se civilsamhdllet som en resurs i bdde utveckling och implementering
starks forutsattningarna for att skapa digitala tjanster som fungerar for alla.

Civilsamhallets organisationer har djup kunskap om olika gruppers behov.
e Support och stdd dr en ndédvandig del av den digitala infrastrukturen.

e Modellen Aktdrskarta kan anvdndas som stod for att kartldgga lokala ekosystem for

digital inkludering och identifiera viktiga funktioner och samverkansomrdden.
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Aktorskartlaggning pa Gotland, hosten 2024

Kartlaggning 6ver relevanta aktérer for tvarsektoriell flernivasamverkan pa Gotland. Listan
gor inte ansprak pa att vara komplett utan ar ett verktyg i vidare arbete och samverkan.

Nationell niva

Regeringen Politik, mal, lagar, regler, budgetramar

Riksdagen Beslutsfattande

Post- och telestyrelsen Uttalat uppdrag att framja digital inkludering.

Digg Uttalat uppdrag att framja digital inkludering.
Polismyndigheten Uppdrag att utveckla och utférda statlig e-legitimation.

Ca 60 andra myndigheter Ett sextiotal myndigheter och organisationer har uppdrag
som ar direkt eller indirekt kopplade till delmalen i
regeringens digitaliseringsstrategi och darmed till digital
inkludering.™’

Ovrigt Folkhédlsomyndigheten har identifierat ca 60 myndigheter
med uppdrag som har relevans for folkhélsan."™®

Sveriges Kommuner och Regioner (SKR)

Handslaget for Sveriges kommuner har enats om en strategisk agenda —
digitalisering ett handslag for valfardsutveckling genom digitalisering.
SKR, Adda och Inera har lett arbetet tillsammans.

Inera AB Inera AB ar ett digitaliseringsbolag som ags av Sveriges
regioner och kommuner, bade via direktdggande och via
SKR. Inera utvecklar och férvaltar digitala tjanster for
invanare genom 1177 — samlingsplats fér information och
tjdnster inom halsa och vard. Inera utvecklar och forvaltar
dven nationella, digitala tjanster for verksamheter inom
valfarden, exempelvis Nationell patientdversikt och Pascal.

Adda AB Adda AB &gs av SKR samt en majoritet av Sveriges
kommuner - som dven utgor kundbasen. Adda ar
organiserade i tva affairsomraden. Adda Kompetens som
erbjuder utbildningar i smarta format, vassa systemstod
och férlag. Adda Inkdpscentral som erbjuder ramavtal och
dynamiska inkopssystem.

37 SOU 2023:16 Allas méjligheter att betala och tillgangen till betaltjénster. Sidan 194.
138 Folkhalsomyndigheten (2024) Vem gér vad inom folkhdlsoomrédet?
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Regional samverkan

Regional utveckling,
Regionstyrelseforvaltningen

Hanterar det regionala utvecklingsuppdraget. Fragor
rorande digital inkludering hanteras bland annat av
strateger inom social valfard och folkhalsa,strateger inom
digitalisering, bredbandsutveckling och
landsbygdsutveckling samt i viss man 6vriga strateger
inom regional utveckling.

Regional
biblioteksutveckling

Stodjer folkbiblioteken med verksamhetsutveckling och
samverkan for att uppna mal sasom 6kad digital
inkludering.

Samordningsférbundet
Finsam Gotland

Stodjer samverkan mellan Arbetsférmedlingen,
Forsakringskassan och Region Gotland. Inom regionen
handlar det om halso- och sjukvardsforvaltningen,
socialforvaltningen, regionstyrelseforvaltningen samt
gymnasie- och vuxenutbildningsférvaltningen.

Lansstyrelsen Gotlands lan

Lansstyrelsen Gotland

Lansstyrelsen bevakar tillgangen till grundlaggande
betaltjanster och arbetar med regionala stod- och
utvecklingsinsatser.™

Tvdrsektoriell flernivasamverkan for social valfard

Forum for social valfard

Motesplats for de verksamheter och aktérer som vill
arbeta gemensamt for att Gotland ska vara ett tryggt och
inkluderande samhélle med livskvalitet for alla. Forumet &r
Oppet for aktorer (verksamheter) fran hela det gotlandska
samhallet.

Halsoframjande enheten —
har numera uppgatt i
socialférvaltningens kvalitets
och utvecklingsavdelning

Arbetar mot personer 65+ for att framja hélsa och
motverka upplevd ensamhet samt med
foreningssamverkan. Har sedan hosten 2020 samverkat
med biblioteket kring utlaning av surfplattor och digital
handledning. Arbetet har varit projektfinansierat men aven
uppgatt i ordinarie verksamhet.

57 SOU 2024:43 Staten och kommunsektorn — samverkan, sjélvstyrelse, styrning.
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Regional och kommunal digitalisering

Digitaliseringsavdelningen Ansvarar for digital utveckling, systemférvaltning,
[T-infrastruktur och arkitektur, datanat och
systemintegrationer, E-tjansteutveckling samt IT- och
telefonisupport. Avdelningen leds av digitaliseringsdirektor.

Digitaliseringsnatverket Leds av digitaliseringsdirektér med representanter fran
regionens samtliga férvaltningar.

Digitaliseringsfunktioner pa | Region Gotlands samtliga férvaltningar har funktioner fér
samtliga forvaltningar digitalisering och digital utveckling inom olika roller.

Radgivande organ

Tillgénglighetsradet Tillganglighetsradet ar ett samarbete mellan Region
Gotland och organisationerna som féretrader personer
med funktionsnedsattningar.

Pensionarsradet Pensionéarsradet ar ett forum for dialog och dmsesidig
information mellan rikstdckande pensionarsorganisationer
och Region Gotland.

Kundcenter for servicegivande myndigheter'®°

Forsakringskassan Statens servicecenter, Visby servicekontor
Skatteverket Statens servicecenter, Visby servicekontor
Pensionsmyndigheten Statens servicecenter, Visby servicekontor
Migrationsverket Statens servicecenter, Visby servicekontor
Arbetsférmedlingen Statens servicecenter, Visby servicekontor
Arbetsférmedlingen AF Visby

Kronofogdemyndigheten Kontor Visby

Polismyndigheten Kontor Visby

10 | dnsstyrelsen i Orebro 1an (2024) Kartléggning av besSkskontor.
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Information eller radgivning till invanare inom regional och kommunal

verksamhet

Regionupplysningen,
Regionstyrelseforvaltningen

Besvarar fragor om regionens service och verksamheter,
bade fran allmanheten och fran anstéllda pa Region
Gotland.

1177 direkt Gotland, Halso-

och sjukvardsférvaltningen

Vardtjanst for invanare via chatt.

1177 pa telefon, Halso- och

sjukvardsforvaltningen

Vardtjanst for invanare via telefon.

Operatorer och leverantorer

Tele2 Butik i Visby
Telenor Butik i Visby
Banker

Sparbanken Gotland

Kontor i Hemse och Roma. Kontanthantering och 6ppet
for bokade radgivningsmoten alla vardagar.

Swedbank Kontor, 6ppet 10-13 man-fre.
Lansforsakringar Kontor Visby

Nordea Kontor Visby

SEB Kontantfritt kontor med tidsbokade moten

Handelsbanken Gotland

Kontantfritt kontor, bade drop-in och tidsbokning
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Kommunal och regional verksamhet med uttalade uppdrag inom digital

inkludering

Traffounkt Grabo Traffounkt Grabo ar ett samarbete mellan Visby
Stadsmission och Réda Korset samt Socialforvaltningen.
Har finns till exempel Surfsupport som arrangeras
tillsammans med Wisbygymnasiet (drop in, fasta tider)

Arbetsmarknadstorget, En arena som erbjuder aktiviteter, rad och stéd for vagar

Utbildnings- och
arbetslivsférvaltningen

vidare for arbetssokande. Under drop-in gér det att fa
hjalp av arbetslivscoacher, studie- och yrkesvagledare
samt integrationshandléggare.

SFI — svenska fér invandrare,
Utbildnings- och
arbetslivsférvaltningen

Undervisning i svenska for personer med annat
modersmal. Har en sarskild kurs: Bli tryggare i det digitala
samhallet.

Anpassad vuxenutbildning,
Utbildnings- och
arbetslivsférvaltningen

Komvux som anpassad utbildning har elever med en
intellektuell funktionsnedsattning eller en férvarvad
hjarnskada och som saknar utbildning fran anpassade
grund- eller gymnasieskolan eller grund- eller
gymnasieskolan.

Erbjuder kurs: “Praktisk digital kompetens”.

Individ- och familjeomsorg
samt aldreomsorg,
Socialférvaltningen

Verksamhet med stod och rad till personer som kan
befinna sig i sérskilt utsatta livssituationer. Ger ofta
praktisk hjalp med olika digitala 6sningar.
Tillhandahaller valfardsteknik (trygghetslarm och
trygghetskamera) enligt regelverk.

Daglig verksamhet — Kreativ

media, Socialférvaltningen

Daglig verksamhet med datorn i centrum.

Gotlands resurscenter
Got-IT, Halso- och
sjukvardsforvaltningen

Genom Got-IT Resurscenter kan personer med
funktionsnedsattning fa hjalp med teknikbaserade
hjalomedel inom kommunikation, kognition, syn och
motorik.

Syncentralen, Visby, Halso-

och sjukvardsférvaltningen

Utprovning och anpassning av synhjalpmedel.
Tillhandahaller hjalomedel enligt regelverket.

Horselvarden, Visby, Halso-
och sjukvardsférvaltningen

Utprovning, anpassning och service av hérhjalpmedel.
Tillhandahaller hjalpomedel enligt regelverket.
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Biblioteken pa Gotland

Bibliotek med it-handledning, wifi, Idnedatorer med skrivare och utldning av surfplattor

Korpens bibliotek

IT-handledning i bibliotekets lokaler och via hembesdk,
samt Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Hemse bibliotek

IT-handledning i bibliotekets lokaler samt dppet wifi,
lanedatorer och skrivare/skanner

Bibliotek med 6ppet wifi, Idnedatorer med skrivare och utldning av surfplattor

Almedalsbiblioteket

Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Grabobiblioteket

Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Klintehamn bibliotek

Oppet wifi, ldnedatorer och skrivare/skanner

Ostergarns bibliotek

Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Roma bibliotek

Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Slite bibliotek

Oppet wifi, lanedatorer och skrivare/skanner

Farésunds bibliotek

Oppet wifi, ldnedatorer och skrivare/skanner

Bibliotek med utl@ning av surfplattor

Burgsviks bibliotek

Stod och support for vardnadshavare och elever

Stéd och support i digitala
system for forskola,
grundskola, anpassad
grundskola, gymnasium,
anpassat gymnasium och
vuxenutbildning.

e Vardnadshavare som behéver hjélp eller har fragor
om Unikum ska kontakta administrativ personal pa
respektive férskola/skola.

e | Savehuset finns skolans 1-1-center dar man kan fa
hjalp med teknisk support. 1-1-centret kan aven
nas via telefon och e-post.

e Support ltslearning for Vuxenutbildningens elever
och personal, nas via e-post.

e Ovrig [T-support fér Vuxenutbildningens elever
(och personal), nas via e-post.
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Studieforbund och folkbildning

Gotlands bildningsférbund

P& Gotland samlas studieférbunden under Gotlands
Bildningsférbund.

Medlemmar i Gotlands bildningsforbund

ABF Gotland

Flera av FUNKISAM:s medlemmar ar dven medlemmar i
ABF Gotland. PRO Gotland ar medlem i ABF Gotland

Studieforbundet

Vuxenskolan

Studieférbundet Vuxenskolan har fyra kontor pa Gotland —
Hemse, Roma, Visby och Farésund och samverkar med
240 féreningar/organisationer. SPF Seniorerna
Gotlandsdistriktet &r medlemmar i SV.

NBV Nykterhetsrorelsens bildningsverksamhet
Pa nationell niva har NBV tagit fram “Al introduktion for
alla”

Sensus | Sensus samarbetar saval kristna och muslimska samfund

som humanitara och fackliga organisationer.

Studieférbundet Bilda pa
Gotland

Bildas medlemsorganisationer finns framst inom
frikyrkorna, de ortodoxa kyrkorna och katolska kyrkan

Studieframjandet

Inriktning pa natur, djur, miljé och kultur.

Folkuniversitetet Visby

Inom Folkuniversitetet finns Senioruniversitetet pa
Gotland

RF-SISU Gotland

Riksidrottsforbundets och SISU Idrottsutbildarnas
regionala organisation, som utvecklar och stédjer idrotten
i Gotland.

Gotlands Folkhogskola

Folkhogskolan &r en utbildningsform som vander sig till
vuxna som ar 18 ar eller dldre. Nagon &vre aldersgrans
finns inte. Arbetar for att starka och skapa manga arenor
for delaktighet.

Gotlands lans
Hemslojdsforbund (SV)

Arbetar pa olika satt for att framja sléjden och dess
utveckling i lanet.

Biblioteksutveckling Gotland

Stodjer folkbiblioteken med verksamhetsutveckling och
samverkan for att uppna mal sasom 6kad digital
inkludering.
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Intresseorganisationer for personer med funktionsnedsattning

FUNKISAM Gotland Ett natverk med alla organisationer fér funktionsnedsatta
pa Gotland.

FUNKISAM:s medlemsorganisationer

Astma- och Allergiféreningen i Gotland

Attention Gotland

Autism- och Aspergerféreningen Gotland
Brostcancerforeningen Rosa Gotland (aven medlem i ABF)

DHR Gotland. DHR:s vision &r ett universellt utformat samhélle — ett jamlikt och jamstallt

samhalle déar varje manniska ses som en tillgang (dven medlem i ABF).
Dyslexiférbundet Gotland

FUB Gotland, driver daglig verksamhet

Gotlands Diabetesforening (dven medlem i ABF)

Gotlands Fibromyalgiférening (dven medlem i ABF)
Gotlands parasportférbund

Horselskadades forening Gotland (Gven medlem i ABF)

IF Gutakampen

Kulturféreningen Gotland on tour

Neuroférbundet Martallen

Parkinson Gotland (3ven medlem i ABF)

Psoriasisférbundet Gotlands 1an (ven medlem i ABF)

RBU Gotland

Reumatikerférbundet Gotland

Strokeféreningen Gotland

Riksforbundet HjartLung Gotlands lan (dven medlem i ABF)
RSMH Kamratringen (dven medlem i ABF)

RTP Gotland

Strokeféreningen Gotland

Synskadades férening, SRF Gotland (ABF)
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Intresseorganisationer for pensiondrer/seniorer

PRO Gotland

Medlem i ABF.

SPF Seniorerna
Gotlandsdistriktet

Medlem i Studieféorbundet Vuxenskolan.

SKPF

| samverkan med bibliotek och hélsoframjande enheten
erbjod de kurs for sina medlemmar hésten 2022, pa tolv
tréffar, for att 6ka den digitala tryggheten.

Intresseorganisationer for landsbygdsutveckling

Hela Sverige ska leva
Gotland

Arbetar for att stimulera och stodja det lokala
utvecklingsarbetet pd Gotland. Bestar av 95 lokala
sockenutvecklingsgrupper.

Gotlands bygdegardsdistrikt

Samordna och utvecklar bygdegardarnas verksamhet pa
Gotland. Gotlands bygdegardsdistrikt ar medlemmar i
ABF.

Fibernat Gotland

Paraplyorganisation for Gotlands fiberféreningar — 35
medlemsféreningar med tillsammans 6ver 10.000
abonnenter.

Idéburna organisationer med social inriktning

Gotlands frivilliga
samhallsarbetare

Gotlands frivilliga samhéllsarbetare ar en forening som
vander sig till alla som engagerar sig som god man,
forvaltare, sarskild férordnad vardnadshavare,
kontaktperson, kontaktfamilj, stodfamilj, stédperson,
lekmannadvervakare och besdkare pa hakte och anstalt.

Roda korset

Verksamhet for halsa och social hallbarhet
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Avslutande ord

Bra digitala system ar nyttiga, hjalpsamma och intuitiva. Dessvarre skapar mindre bra system
betydande hinder. Digital ojamlikhet riskerar att forstérka befintliga samhallsklyftor. Darfor
har samhallets aktorer ett ansvar att skapa férutsattningar for alla att kunna delta i det

digitala samhallet pa lika villkor.

Den som, av nagon anledning, ar utestangd fran digitala I6sningar, blir i hdg grad beroende
av andra personer. Darfor ar det viktigt att identifiera vad som orsakar sjalva problemet i en
viss situation. Beror det pa otydliga instruktioner eller en felaktig design? Vet anvéandaren
inte hur tekniken fungerar? Eller saknas nagot for att kunna |6sa sjélva uppgiften? Endast
genom att forsta orsaken till ett digitalt hinder i en viss situation gar det att forséka minska

risken att samma problem dyker upp igen.

Eftersom digitalisering ofta kommer med en foérvantan pa innovativ effektivisering ar det
extra viktigt att vara vaksam pa digitalt konstruerade hjalpbehov. Det finns en risk att det
skapas parallella stoédstrukturer i det tysta. Det galler att den verksamhet som digitaliseras
aven avsatter resurser for anvandarstod och support. Det dr dven avgorande att redan i
utvecklingsfasen involvera de anvéandare som upplever storst svarigheter. Universell
utformning ar en central princip som handlar om att skapa digitala [6sningar som fungerar
for sa manga som mojligt fran boérjan. Da inkluderas fler och anpassningar slipper géras i

efterhand.

Digital inkludering handlar inte om separata tekniska projekt, utan om att integrera digitala
majligheter i samhaéllets befintliga strukturer och utvecklingsprocesser. Pa nationell niva har
ett sextiotal myndigheter och organisationer uppdrag som éar direkt eller indirekt kopplade
till delmalen i regeringens digitaliseringsstrategi och darmed till digital inkludering. Pa
regional niva finns det en strategisk potential till synergieffekter mellan olika insatser som
framjar 6kad social hallbarhet. Aven i det medborgarnara arbetet finns ett vardefullt
ekosystem av olika akt6rer dar stéd i en digital vardag pa olika satt blir en naturlig del av
det ordinarie uppdraget. Aven har géller det att ldra kdnna varandras uppdrag och
verksamhet. Bade for att kunna dra nytta av varandras kompetens och for att utveckla

system for att hanvisa personer till ratt stodinsats.

Nyckeln till digital inkludering ar att mangfald och delaktighet genomsyrar digitala
anpassningar och insatser. En tydlig riktning mot digital inkludering skapar synergieffekter
for hallbar utveckling. Insatser for att 6ka digital inkludering har darfor en stor potential att

starka Region Gotlands 6vergripande héllbarhetsarbete.
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