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FÖRORD 
Arthur D. Little upphandlades för att utföra en kartläggning av de digitala insatser som sker i Sveriges 
kommuner och regioner för att öka den digitala inkluderingen, samt att redovisa behoven av 
ytterligare insatser för att öka andelen av befolkningen som är digitalt inkluderade. 

Uppdraget har bestått av följande huvudsakliga leveranser: 

- Intervjuer med kommuner och regioner  
- Sammanställning av intervjuresultat innefattande förutsättningar för digital inkludering, 

kartläggning av insatser, samt behov av ytterligare insatser och nationellt stöd 

Arbetet har genomförts enligt bästa förmåga givet tillgängligt material och intervjupersoner under 
perioden maj-juli 2024. 

Stockholm den 10 oktober 2024, 

Martin Glaumann  

Partner 
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SAMMANFATTNING 
I februari 2024 fick PTS ett uppdrag från regeringen (Fi2024/00172)1 att öka förutsättningarna för digital 
inkludering. I uppdraget ingår att föreslå insatser för att öka andelen individer som är digitalt 
inkluderade, det vill säga individer som använder digitala tjänster. För att genomföra detta uppdrag har 
PTS tagit hjälp av Arthur D. Little (ADL) i att kartlägga de digitala insatser som sker i Sveriges kommuner 
och regioner för att öka den digitala inkluderingen, samt till att redovisa behoven av ytterligare insatser 
för att öka andelen av befolkningen som är digitalt inkluderade. 

De förutsättningar och behov som identifierats av kommuner och regioner kopplade till digital 
inkludering kan beskrivas utifrån fem övergripande områden: teknisk infrastruktur, ekonomiska 
resurser, användarcentrering i e-tjänster, kompetens och informationsdelning, samt nationell styrning. 
Utöver dessa områden har även utmaningar kopplade till särskilt utsatta grupper identifierats, däribland 
äldre, utlandsfödda, nyanlända, personer med funktionsnedsättningar (både fysiska och kognitiva), 
personer med psykisk sjukdom, och de i socioekonomiskt utsatta situationer, samt yngre. 

De insatser som genomförs i regioner och kommuner i syfte att främja digital inkludering kan delas in i 
fyra olika grupper: Infrastruktur (förse invånare med uppkoppling och digitala enheter), Tillgängliga 
digitala tjänster (användarcentrering, anpassning av hemsidor enligt DOS, etc.), Digital kompetens 
(föreläsningar, IT-stöd, etc.), samt Strategi och samverkan (utveckling av digitala strategier, 
samarbeten, etc.). Insatserna varierar mellan olika regioner och kommuner, även om vissa likheter 
finns. Generellt sett arbetar kommuner närmare utförarverksamheter, exempelvis genom att stödja 
biblioteksverksamheter, digitala uppkopplingsmöjligheter inom socialtjänsten, och välfärdsteknik inom 
äldreomsorgen, medan regioner arbetar på en mer strategisk nivå med digitalisering som en del av den 
regionala utvecklingsstrategin (RUS), och med insatser kopplade till sjukvården, såsom den nationella 
satsningen God och nära vård. 

Det finns en stark vilja bland kommuner och regioner att öka insatserna för att fler invånare ska bli 
digitalt inkluderade, även om graden av engagemang och tillgängliga resurser varierar mellan de 
intervjuade kommunerna och regionerna. Då många kommuner och regioner arbetar isolerat, det vill 
säga utan att samverka eller dela information och erfarenheter med andra kommuner, regioner och 
nationella myndigheter, finns det en stor risk att förutsättningarna för medborgare att vara digitalt 
inkluderade blir ojämlika, beroende på var i landet man bor. 

Frågan kring jämlika förutsättningar för digital inkludering kommer att bli alltmer kritisk givet den höga 

takten av digitalisering som sker i samhället, samt den successiva minskningen av analoga 
kontaktvägar. 

För att kunna säkerställa jämlika förutsättningar för digital inkludering efterfrågar de intervjuade 
kommunerna och regionerna en nationell styrning, utbildning, infrastruktur och ekonomiskt stöd. 

1 Regeringen, "Uppdrag till Post- och telestyrelsen att öka förutsättningarna för digital inkludering" 
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1 INTRODUKTION 
Post- och telestyrelsen (PTS) är den myndighet som ansvarar för att bevaka områdena elektronisk 
kommunikation (telekommunikation, IT, radio) och post i Sverige. PTS arbetar för att Sverige ska ha en 
säker och tillgänglig kommunikation2, vilket innebär att infrastruktur för elektronisk kommunikation och 
post når alla Sveriges medborgare, samt tillgång till grundläggande betaltjänster. Genom samverkan, 
främjande insatser, reglering och tillsyn bidrar PTS till den digitala omställningen.3 

I februari 2024 fick PTS ett uppdrag från regeringen (Fi2024/00172)4 att öka förutsättningarna för digital 
inkludering. I uppdraget ingår att föreslå insatser för att öka andelen individer som är digitalt 
inkluderade, det vill säga individer som använder digitala tjänster. Specifika uppgifter som ingår i 
uppdraget är att: 

− kartlägga pågående insatser på området digital inkludering och föreslå indikatorer för att följa 
upp effekter av insatser av detta slag 

− redogöra för hur PTS:s arbete för digital inkludering kan utvecklas och genomföras långsiktigt 

− bedöma och redovisa behoven av insatser för att öka andelen av befolkningen som är digitalt 
inkluderade 

− lämna förslag för att öka andelen individer som är digitalt inkluderade samt redovisa 
konsekvenser av förslagen, inklusive hur dessa förslag bör samordnas och finansieras 

För att genomföra detta uppdrag har PTS tagit hjälp av Arthur D. Little (ADL) i att kartlägga de digitala 
insatser som sker i Sveriges kommuner och regioner för att öka den digitala inkluderingen, samt till att 
redovisa behoven av ytterligare insatser för att öka andelen av befolkningen som är digitalt 
inkluderade. 

1.1 RAMVERK FÖR DIGITAL INKLUDERING 
Det finns olika sätt att definiera digital inkludering och delaktighet. EU har tagit fram ramverket Digital 
Competence Framework for Citizens, känt som ’DigiComp’, för att tillhandahålla ett gemensamt språk 
där nyckelområden inom digital kompetens beskrivs. Detta blir relevant för att kunna avgöra vilken grad 
av digital kompetens som krävs för att man ska anses vara digitalt inkluderad. Områdena innefattar 
Information och datakompetens, Kommunikation och samarbete, Skapande av digitalt innehåll, 
Säkerhet, samt Problemlösning (se Figur 1 nedan). Tillsammans belyser dessa 21 viktiga kompetenser. 
Mer information om respektive kompetens finns att hitta hos Europeiska Kommissionen.5 

2 Fasta och trådlösa elektroniska kommunikationsnät, elektroniska kommunikationstjänster (såsom internetanslutningstjänster, telefoni- och 
meddelandetjänster) samt posttjänster 
3 PTS, "Om oss – Vårt uppdrag" 
4 Regeringen, "Uppdrag till Post- och telestyrelsen att öka förutsättningarna för digital inkludering" 

5 European Comission, "DigComp Framework" 
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Information och 
datakompetens 

• Surfa, söka och filtrera data, information och digitalt innehåll 
• Utvärdera data, information och digitalt innehåll 
• Hantera data, information och digitalt innehåll 

Kommunikation och 
samarbete 

• Interagera genom digital teknik 
• Dela information och innehåll genom digital teknik 
• Engagera sig i medborgaskapsfrågor genom digital teknik 
• Samarbete genom digital teknik 
• ”Netikett” 
• Hantera digital identitet 

Skapande av digitalt 
innehåll 

• Utveckla digitalt innehåll 
• Integrera och omarbeta digitalt innehåll 
• Upphovsrätt och licenser 
• Programmering 

Säkerhet 

• Skydda enheter 
• Skydda personuppgifter och integritet 
• Skydda hälsa och välbefinnande 
• Skydda miljön 

Problemlösning 

• Lösa tekniska problem 
• Identifiera behov och tekniska svar 
• Kreativt använda digital teknik 
• Identifiera digitala kompetensluckor 

Figur 1: Ramverk för digital kompetens hos medborgare, ’DigiComp’ 

1.2 VISSA RISKERAR ATT HAMNA UTANFÖR 
Digital transformation är en genomgripande förändring som påverkar hela samhället. Den berör alla 
individer och har potential att skapa effektivitet både på personlig nivå och för samhället i stort. Inte 
minst för att möta de behov som följer av den demografiska utvecklingen med en åldrande befolkning 
och brist på arbetskraft i flera branscher.6 Enligt EU:s statistikkontor var den dagliga 
internetanvändningen i Sverige 96,6 procent år 2023, vilket kan jämföras med EU-genomsnittet på 89,5 
procent7. Trots denna höga användning finns det grupper som riskerar att bli exkluderade från den 
digitala utvecklingen och den välfärd som det offentliga digitala Sverige har att erbjuda. Tidigare 
forskning visar att individuellt digitalt utanförskap kan förklaras utifrån faktorer såsom bristande 
motivation, bristande infrastruktur/tillgång, bristande kunskap och färdigheter, låg socioekonomisk 
status, samt bristande tillit/självtillit. I termer av samhälleliga faktorer som kan bidra till digitalt 
utanförskap nämns bristande styrning och ledning. 

6 SKR, "Digitalisering i välfärden – Medarbetarnas attityder och erfarenheter" 
7 Eurostat, "Individuals - Frequency of internet use" 
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Digital inkludering beskrivs som en pågående process, där människor ständigt måste uppdatera sina 
kompetenser för att förbli inkluderade. Även människor som tidigare varit inkluderade kan exempelvis 
hamna i ett utanförskap vid en förändrad livssituation, som att gå från anställning till arbetslöshet. 8 

Att definiera grupper som inte är digitalt inkluderade kan vara svårt, givet att sårbara grupper tenderar 
att överlappa varandra. 9 Exempelvis har man i rapporten ’Digitala samhällshinder’ (2022)10, framtagen 
av Mittuniversitetet, Region Västernorrland och ’Digidel’, aktivt valt att inte fokusera på grupper som 
riskerar att hamna utanför, utan istället på digitala samhällshinder som vi mer eller mindre omedvetet 
skapar11. Likväl kan det finnas ett syfte med att fokusera på enskilda grupper när man vill skapa större 

förståelse för dessa och skapa förutsättningar för riktade insatser. Exempel på det ser vi i bland annat 
SCB:s rapporter Befolkningens IT-användning 2022 (BITA)12 och Undersökning av levnadsförhållanden 
(ULF) - Välbefinnande 202213 där resultat redovisas efter exempelvis ålder, utländsk/svensk bakgrund, 
utbildningsnivå, sysselsättning, disponibel inkomst, funktionsnedsättning, samt region. Begripsams 
rapport Svenskarna med funktionsnedsättning och internet 202114 belyser på vilka sätt personer med 
funktionsnedsättning har svårare att använda internet jämfört med andra. I Internetstiftelsens rapport 
’Svenskarna och internet 202315 , har särskilt fokus lagts vid pensionärer, personer med 
funktionsnedsättning, och utlandsfödda som identifierats som särskilt sårbara grupper. 
Internetstiftelsen har även tagit fram en rapport om digital inkludering och utanförskap i Sveriges utsatta 
områden, där tillgången på det offentliga digitala Sverige är lägre än för övriga Sverige, trots att 
befolkningen i utsatta områden är ung och i hög grad digital.16 Andra grupper som brukar lyftas fram 
som extra sårbara är personer med psykisk sjukdom, samt hemlösa.17 

1.3 OM STUDIEN 
Denna rapport syftar till att kartlägga de insatser som görs i Sveriges kommuner och regioner för att 
öka den digitala inkluderingen, samt till att redovisa behoven av ytterligare insatser för att öka andelen 
av befolkningen som är digitalt inkluderade. 

Rapporten innefattar analys och resultat från intervjuer med 26 kommuner och åtta regioner. Se 
Appendix för intervjufrågor. De kommuner som kontaktades initialt valdes ut baserat på behov och 
resurser, samt geografiskt område för att ta fram ett så representativt urval som möjligt till studien, vilket 
innebar att de hade en jämn spridning sett till följande kriterier: invånare 70+, utrikes födda, 
medelinkomst per hushåll, och kommungrupp enligt SKR:s kommungruppsindelning från 2023 . 
Kriterierna togs fram tillsammans med PTS och valdes för att ta hänsyn till särskilt utsatta grupper. 

18

De 26 kommunerna visar en bred variation sett till befolkningsstruktur (se Figur 2 nedan). 54% av 
kommunerna har en andel äldre (70+ år) i linje med eller över medianen sett till riket, och 46% har en 
lägre andel äldre än medianen. De medverkande kommunerna visar även en god spridning sett till 
andelen utrikes födda , där 50% av kommunerna är i linje med eller över medianen sett till riket, och 19

8 Iacobaeus et al., "Digitalt utanförskap: en forskningsöversikt" 
9 SCB, "Lämna ingen utanför – Statistisk lägesbild av genomförandet av Agenda 2030 i Sverige, oktober 2023" 
10 Digidel, "Digitala samhällshinder" 
11 Resonemanget utesluter inte att det finns sårbara grupper som behöver få en tydligare plats för att påverka hur mötet blir och ser ut 
12 SCB, ”Befolkningens IT-användning 2022” 

13 SCB, ”Välbefinnande – 2022” 

14 Begripsam, “Svenskarna med funktionsnedsättning och internet 2021” 

15 Internetstiftelsen, "Svenskarna och internet 2023" 
16 Ett begrepp polisen i Sverige använder för att beskriva områden med låg socioekonomisk status och kriminellt inflytande 
17 Johansson, "Design for Participation – Disabled People and the Digital" 
18 SKR, "Sveriges Kommuner och Regioners kommungruppsindelning 2023" 
19 Utanför Norden 
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https://www.begripsam.se/download/18.2dd2542217ed46db56ef785/1644421182209/Design%20for%20participation%20and%20inclusion%20will%20follow.pdf
https://skr.se/download/18.ef4ba7d1849a2f55db2898a/1669978414789/Kommungruppsindelning-2023.pdf


50% har en lägre andel utrikes födda än medianen. 62% av kommunerna har en medianinkomst per 
hushåll i linje med eller över medianen sett till riket, och 38% har en medianinkomst per hushåll som är 
lägre än medianen. 19% av deltagande kommuner klassificeras som Storstäder och storstadsnära 
kommuner, 35% som Större städer och kommuner nära större stad, och 46% som Mindre 
städer/tätorter och landsbygdskommuner. Kommunerna täckte även samtliga regioner. 

20 

Regioner kontaktades utifrån storlek (antal invånare) och geografisk spridning. I studien intervjuades 
representanter från 26 kommuner och åtta regioner med stor geografisk spridning, vilket illustreras i 
Figur 3 nedan. 

Andel invånare 70+ år 

En majoritet av 
deltagande kommuner 
(54%) har en relativt hög 
andel invånare över 70 
år (≥ 19,1%). En mindre 
andel av kommunerna, 
31%, har en låg andel 
invånare i denna 
åldersgrupp (<16,0%). 

Andel utrikes födda 

Medverkande 
kommuner har en god 
spridning av andel 
utrikes födda, där hälften 
(50%) har en relativt hög 
andel utrikes födda (≥ 
11,7%), andra hälften av 
kommunerna har en 
andel utrikes födda 
mindre än 11,7%. 

Medianinkomst per 
hushåll per år (SEK) 

I en majoritet, 66%, av de 
deltagande 
kommunerna är 
medianinkomsten per 
hushåll över 263 190 
SEK per år. En mindre 
andel av kommunerna 
(8%) har en 
medianinkomst under 251 
128 SEK per år 

Kommungrupp 

En stor andel (46%) av 
deltagande kommuner 
klassificeras enligt 
SKR:s 
kommungruppsindelning 
från 2023 som "Mindre 
städer/ tätorter och 
landsbygds-
kommuner". Den minsta 
andelen (15%) tillhör 
"Storstäder och storstads-
nära kommuner". 

Figur 2: Översikt över deltagande kommuners spridning baserat på definierade kriterier 

Kommuner 

De 26 kommuner som deltog i studien var: Arboga kommun, Åre kommun, Arvidsjaur kommun, 
Båstad kommun, Boden kommun, Botkyrka kommun, Gagnef kommun, Gällivare kommun, 
Göteborgs stad, Grums kommun, Hällefors kommun, Hjo kommun, Järfälla kommun, Kalix kommun, 
Katrineholm kommun, Krokom kommun, Kumla kommun, Lund kommun, Lycksele kommun, Örebro 
kommun, Pajala kommun, Sollefteå kommun, Stockholms stad, Sundsvalls kommun, Trelleborgs 
kommun och Växjö kommun. 

Regioner 

De åtta regioner som deltog i studien var: Region Gävleborg, Region Kronoberg, Region Stockholm, 
Region Västerbotten, Region Västernorrland, Region Örebro, Region Östergötland och Västra 
Götalandsregionen. 

20 Enligt SKR:s kommungruppsindelning 2023 
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Figur 3: Geografisk spridning bland studiens deltagande kommuner och regioner 

1.4 OM RESPONDENTERNA 
I studien om digital inkludering intervjuades representanter från 26 kommuner och åtta regioner. 
Totalt deltog 55 personer, där vissa genomförda intervjuer hade flera deltagare. Respondenternas 
arbetsroller föll inom fem definierade huvudområden (se Figur 4 nedan): IT och systemförvaltning [11 
personer], digital strategi och samordning [15 personer], kommunikation [4 personer], verksamhets-
och samhällsutveckling [11 personer] samt bibliotek och utbildning [14 personer]. 

Variationen i arbetsroller syftade till att ge en bredare bild av hur insatser kopplat till digital inkludering 
bedrivs inom olika verksamhetsområden hos intervjuade kommuner och regioner. 

Figur 4: Fördelning av arbetsroller inom olika huvudområden bland studiens respondenter 
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2 SAMMANSTÄLLNING AV INTERVJURESULTAT 
I de intervjuer som genomförts lyfter kommuner och regioner fram de hinder som särskilt utsatta grupper 
upplever i sitt möte med digital teknik, samt de behov och förutsättningar som finns för att inkludera alla 
medborgare digitalt. 

2.1 SÄRSKILT UTSATTA GRUPPER 
Kommuner och regioner lyfter fram flera grupper som särskilt utsatta (se Figur 5 nedan), däribland de 
äldre, utlandsfödda, nyanlända, personer med funktionsnedsättning (både fysiska och kognitiva), 
personer med psykisk sjukdom, personer i socioekonomiskt utsatta situationer, samt yngre. 

Figur 5: Särskilt utsatta grupper 

Äldre 

Äldre uppges uppvisa ett relativt lågt intresse för att vara digitalt inkluderade, samt upplever osäkerhet 
och oförståelse kopplat till användningen av digitala tjänster. Äldre beskrivs ha svårigheter med att 
anpassa sig till ny teknik, exempelvis att ringa och navigera knappval för att boka vårdtid, eller att förstå 
koncept som Wi-Fi, Bluetooth och BankID. Det framhålls som särskilt utmanande att nå ut med 
information till äldre som inte deltar i pensionärsorganisationer eller civilsamhället. Dessutom uppges 
det vara mycket svårt att nå och engagera de utlandsfödda äldre som inte är vana vid digitala verktyg 
och som inte kan läsa eller skriva. 

Av de som bor i vår kommun har 60,5 % utländsk bakgrund. En av sju personer över 65 år 
bedöms vara digitalt exkluderade. Många pensionärer är lika duktiga på digital teknik som den 
yngre befolkningen. Andelen icke-användare ökar dock med stigande ålder och bland de över 75 
år är det tre av tio som inte använder internet." 
– Verksamhetsutvecklare, Pendlingskommun nära storstad 
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Inom vissa kommuner uppges brukare inom hemtjänsten visa ett visst motstånd mot nya sätt att lösa 
vardagliga uppgifter, inklusive digitala inköp av mat- och apoteksvaror, även om detta har 
implementerats på många håll i landet. Det kan även finnas en viss ovilja att använda välfärdsteknik 
och e-ID bland personalen, som ofta är äldre, har lägre utbildningsnivå och/eller utomnordisk bakgrund, 
vilket kan försvåra förändringsarbetet. 

”Det råder arbetsbrist i vår kommun och flera som arbetar inom hemtjänsten i har svårt med det 
svenska språket, vilket påverkar deras förmåga att hantera digitala verktyg och e-tjänster.” 
– IT-ansvarig inom Socialtjänsten, Landsbygdskommun 

Äldre män från hantverksyrken lyfts också fram som en sårbar grupp där datoranvändning har använts 
sporadiskt under arbetstid och sällan utanför arbetet, vilket gör att de är ovana vid digitala enheter när 
de går i pension. 

En ytterligare aspekt som tas upp är att många av de äldre som söker hjälp på biblioteken är ensamma, 
och bland dem finns en stark ovilja att använda bibliotekets digitala tjänster. Det personliga mötet 

beskrivs som ovärderligt för dessa människor, och denna grupp uttrycker oro över att personal ska 
försvinna och ersättas av teknik. 

Utlandsfödda / nyanlända 

Utlandsfödda och nyanlända beskrivs uppleva utmaningar med att använda samhällets e-tjänster på 
grund av språkbarriärer, otrygghet och svårigheter att förstå uppbyggnaden av det svenska digitala 
samhället. Det framhålls även att många utlandsfödda och nyanlända har svårigheter att boka 
vårdbesök till följd av att det inte erbjuds tolktjänst vid bokningen, att det krävs knapptryckningar (som 
läses upp på svenska), att det saknas flerspråkig information på hemsidan, och att det används 
kanslispråk, vilket ytterligare försvårar förståelsen. Att involvera tolkar och andra stödfunktioner lyfts 
fram som avgörande för att säkerställa att alla får tillgång till vård. 

Människor med funktionsnedsättning 

Individer med fysiska och kognitiva funktionsnedsättningar uppges möta varierande svårigheter med 
att hantera digitala ansökningar, läsa och skriva texter, använda e-ID, samt hantera distraktioner från 
reklam. För personer med intellektuell funktionsnedsättning beskrivs utmaningen främst handla om att 
utveckla tillgängliga tjänster som är anpassade till deras intellektuella kapacitet. 

Problematiken med digital e-legitimation lyfts fram, då god man för personer med funktionsnedsättning 
inte har möjlighet att använda e-legitimation för att sköta personens ekonomi. 

"Projekten som har drivits i vår kommun (där Arbetsmarknads- och 
Vuxenutbildningsförvaltningen, Avux, inte har varit initiativtagare) har ibland inte varit tillräckligt 
anpassade till målgruppen inom Avux. Vi behöver underlätta för personer med 
funktionsnedsättning att använda förvaltningens program och tjänster." 
– Arbetsmarknads- och Vuxenutbildningsförvaltningen, Pendlingskommun nära storstad 
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Personer med psykisk sjukdom 

Många individer som lever med psykisk ohälsa uppges sakna de ekonomiska medel som är nödvändiga 
för digital inkludering. Socialförvaltningen belyser dessutom den problematik som är förknippad med 
otillräcklig digital infrastruktur i sina boenden och dagverksamheter, där tillgängligheten till Wi-Fi och 
internetuppkopplingar ofta inte möter behoven. 

"Vi ser att det finns många grupper inom socialtjänsten som har kontakt med denna och som 
upplever utanförskap inom flera områden som är sammankopplade med varandra. Detta kan 
vara relaterat till svag ekonomi, missbruk, psykisk sjukdom eller att man är född i ett annat land." 
– Socialförvaltningen, Kompetenscenter för funktionshinder och socialpsykiatri, Storstad 

Socioekonomiskt utsatta 

Socioekonomiskt utsatta grupper beskrivs ha en lägre digital kompetens och engagemang, och det 
digitala utanförskapet uppges förstärkas av faktorer som svagare hälsa och ekonomiska utmaningar, 
vilket skapar en klyfta i tillgången till digitala resurser och tjänster. Många saknar egna datorer, 
smartphones och tillgång till internet. Utmaningen att teckna internetabonnemang för de som saknar 
svenskt personnummer eller har betalningsanmärkningar lyfts också fram. 

"Vårt län har en lägre utbildningsnivå än riket i stort. Det finns även en könsskillnad där hälften så 
många män som kvinnor saknar högskoleutbildning. Den låga utbildningsnivån i länet påverkar 
hur många vi kan nå och det digitala utanförskapet. 14% av befolkningen använder sig inte av 
internet dagligen eller av digitala tjänster, jämfört med ~4% på nationell nivå. Vi försöker 
digitalisera alla våra tjänster, men vi behöver samtidigt kunna erbjuda tjänster till de som inte är 
digitala." 
– Samordnare för God och nära vård, Regional nivå 

Yngre 

Unga i åldrarna 15–25 år uppges söka sig till biblioteken för att få hjälp med datoranvändning och 
digitala tjänster. De yngre beskrivs ofta som ointresserade, har svårt att förstå hur vissa digitala tjänster 
fungerar och känner sig otrygga med att använda dem, särskilt i socioekonomiskt utsatta områden, 
men även på stadsbibliotek i storstäder där en uppsjö av unga personer, inte bara från socioekonomiskt 
utsatta områden, söker hjälp. De yngre bokar sällan tid för hjälp på biblioteket, vilket är vanligt bland 
äldre, utan söker spontant hjälp vid disken för mindre frågor såsom att skriva ut dokument, logga in på 
sin e-post och få tillgång till filer från appar som WhatsApp. Det framhålls att det finns en osäkerhet 
bland unga kring grundläggande digitala färdigheter. Bibliotekarier som möter unga har uppfattat att det 
finns en viss skam hos unga som behöver be om hjälp för att hantera vissa digitala tjänster, eftersom 
det finns en förväntan om att de ska vara det. En annan grupp ungdomar, ofta yngre män i mindre 
kommuner från familjer där det inte finns en tradition av att studera vidare på högskola eller universitet, 
beskrivs snarare ha en fast princip gentemot det digitala som grundar sig i en protest mot 
övervakningssamhället. Elever med läs- och skrivsvårigheter eller dyslexi, elever med 
neuropsykiatriska funktionsnedsättningar (NPF), samt barn och elever med svår språkproblematik (ex. 
hörselnedsättning, språkstörning, dyspraxi) uppges även de vara i särskilt stort behov av att olika hinder 
för digital inkludering röjs för att kunna använda sig av digitala tjänster, både i form av tillgång till 
hjälpmedel, samt användarcentrering av exempel e-tjänster. 
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Exempel 

En mindre stad/tätort beskriver att den största utmaningen relaterad till digital inkludering för barn 
och elevhälsan är bristen på tid och kunskap om digitala verktyg hos pedagoger och annan 
personal samt hos huvudmannen. En ytterligare utmaning är när förvaltningen beslutar om att 
avveckla eller införa nya verktyg, vilket kan leda till kunskapsluckor och riskerar att elever blir utan 
nödvändiga verktyg under en period. 

"Jag träffar ungdomar i vår kommun som föredrar blanketter över e-tjänster för att ansöka om 
sommarjobb; de känner sig otrygga med digitala ansökningar. Det är framför allt ungdomar som 
inte har några planer på att söka sig vidare till högre utbildning. Vissa ungdomar är principfasta 
digitala motståndare och vill skydda sig mot övervakningssamhället. Samtidigt är de högst digitala 
i privata sammanhang såsom dataspel, men 'antidigitala' i andra, i protest mot 
övervakningssamhället." 
– Utvecklingsledare digitalisering och kommunikation, Pendlingskommun nära större stad 
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2.2 BEHOV OCH FÖRUTSÄTTNINGAR FÖR DIGITAL INKLUDERING 
I de intervjuer som genomförts lyfter kommuner och regioner fram fem områden som viktiga för att 
skapa rätt förutsättningar för digital inkludering (se Figur 6 nedan): teknisk infrastruktur, ekonomiska 
resurser, användarcentrering i e-tjänster, intern kompetens och informationsdelning, samt nationell 
styrning och samordning. 

Teknisk 
infrastruktur 

Ekonomiska 
resurser 

Användarcentrering 
i e-tjänster 

Intern kompetens 
och informations-

delning 

Nationell styrning 
och samordning 

Figur 6: Förutsättningar för digital inkludering 

2.2.1 TEKNISK INFRASTRUKTUR 

En viktig förutsättning för digital inkludering är medborgarnas tillgång till uppkoppling i form av bredband 
och mobiltäckning. Kommuner och regioner upplever att bredbandsutbyggnaden och mobiltäckningen 
fungerar bra på de flesta platser, däremot upplevs den som bristfällig i glesbygdskommuner. 
Fiberutbyggnaden sker successivt, men kostnaden uppges vara hög i kommuner med avlägsna byar 
som ligger långt ifrån varandra. Fiberanslutningsnivån varierar, och det är särskilt äldre som ofta avstår. 
Det har även framkommit att det råder brist på uppkoppling i flera av socialtjänstens boenden och 
dagverksamheter. 

På flera platser i landet uppges mobiltäckningen vara mycket låg; inte bara ute i skogen utan även i 
mindre byar och orter där det antingen saknas nät eller där endast 3G erbjuds. På många platser finns 
det endast en eller två telekomoperatörer vars nät är tillgängliga. Uppkoppling uppges vara en 
förutsättning för digital inkludering, även om många kommuner och regioner är överens om att den 
främsta utmaningen inte handlar om infrastrukturen, utan om att engagera människor. 

"Utmaningen med bristande bredbandsinfrastruktur finns främst i icke-kommersiella områden i 
periferin där det inte är ekonomiskt lönsamt att rulla ut fiber." 
– Ansvarig för regionala tillväxtfrågor, Regional nivå 

"När de grävde ner internetkabeln i byn i vår kommun slutade mobiltäckningen att fungera. Den 
enda platsen där det fungerade var på en särskild bro, och där kunde man bara använda sig av 
Tele2. Vi behöver ha redundans, inte bara en väg in. Om något skulle hända och nätverket ligger 
nere kan ingen ta emot samtalet." 
– IT-ansvarig inom Socialtjänsten, Landsbygdskommun 

Ett ytterligare problem som flera respondenter lyfter fram är att vissa medborgare saknar tillgång till 
smartphones och datorer, vilket även blir tydligt på biblioteken där de upplever ett fortsatt högt tryck på 
sina stationära datorer. Kommunrepresentanter tar även upp problematiken med att regioner ställer 
krav på vårdgivare att erbjuda tillgänglig vård, men att man i vissa fall inte säkerställer att vårdtagaren 
har tillgång till digitala enheter och uppkoppling. 

Problematiken kring nationellt e-ID för de som saknar svenskt personnummer lyfts också, vilket skapar 
ett utanförskap genom att utesluta dem från att använda vissa digitala tjänster. 

14 



2.2.2 EKONOMISKA RESURSER 

Finansiering beskrivs som en central utmaning, även om viljan och behovet av att arbeta med digital 
inkludering hos kommuner och regioner ofta finns. Begränsade ekonomiska resurser inom 
kommunerna uppges försvåra möjligheten att följa DOS-lagen, underhålla digitala tjänster, utbilda 
medarbetare samt erbjuda IT-stöd. Bibliotek upplever att det är svårt att möta den stora efterfrågan på 
digitalt stöd med nuvarande resurser. För mindre kommuner upplevs framtagande och hantering av e-
tjänster som utmanande givet begränsade resurser och volymer. Satsningar som görs anges ofta vara 
projektbaserade, och när projektet avslutas saknas resurser för att driva arbetet vidare, alternativt 
prioriteras det inte då digital inkludering inte finns omnämnt i verksamhetens strategiska dokument. 

Exempel 

Biblioteket i en mindre stad/tätort erbjöd tidigare digitala handledningar för invånarna, men detta 
har man fått prioritera bort eftersom det tog alltför mycket tid från det läsfrämjande arbetet. Det 
berodde även på att frågorna som slutligen ställdes under handledningarna var så pass 
avancerade att personalen inte kunde bistå, som till exempel önskemål om att omprogrammera 
privata datorer. Många frågor var även problematiska ur ett integritetsperspektiv, när invånare 
önskade hjälp med bank- och andra privata ärenden. I dagsläget hjälper biblioteket endast till med 
digitala frågor som rör bibliotekets egna tjänster, och med enklare frågor som någon kan tänkas 
behöva hjälp med. 

"Vår kommun ingår i ett samiskt förvaltningsområde, vilket innebär att vi ska arbeta för att stärka 
det samiska språket. Men vi har inte råd med en översättare, och det går inte att använda Google 
Translate för att översätta till samiska, så lagen efterlevs inte." 
– Verksamhetsutvecklare, Pendlingskommun nära större stad 

”Vi är en kommun för minoritetsspråket Meänkieli. Vår hemsida går dock inte att översätta." 
– IT-chef, Landsbygdskommun 

"Kommunen har fått ett förslag från en medborgare om att tillhandahålla en IT-fixare för att hjälpa 
de äldre med digitala ärenden, men det har tidigare avvisats på grund av höga kostnader. Det 
diskuteras om förslaget kan få en ny chans, eftersom det skulle vara ett värdefullt stöd för 
allmänheten och särskilt de äldre." 
– IT-chef, Landsbygdskommun 

”Projektet med att låna ut surfplattor pågår och är finansierat ytterligare ett år, men därefter finns 
inga konkreta medel för att fortsätta stötta den digitala inkluderingen." 
– Verksamhetsutvecklare, Pendlingskommun nära storstad 
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2.2.3 ANVÄNDARCENTRERING I E-TJÄNSTER 

Användarcentrering i e-tjänster avser användarcentrerad utveckling som delvis går utöver 
tillgänglighetskraven enligt Lagen om tillgänglighet till digital offentlig service (DOS). 21 

Nästan samtliga medverkande kommuner och regioner påpekar bristen på användarvänlighet i sina e-
tjänster och att fokus lätt hamnar på interna processer i ett så kallat inifrån-ut-perspektiv, snarare än på 
medborgarnas behov. Många e-tjänster uppges endast finnas på svenska, och då ofta på 
kanslisvenska, vilket uppges göra dem otillgängliga för utlandsfödda och nyanlända. Även 
problematiken kring att många e-tjänster kräver e-ID tas upp som en utmaning, eftersom detta är något 
som många saknar. 

Vissa kommuner upplever svårigheter med att inkludera tillgänglighetskrav i sina upphandlingar och att 
följa upp huruvida de faktiskt efterlevs. Här efterfrågas en kompetenshöjning hos de som är med och 
ställer kraven. Med tanke på att det finns få leverantörer att vända sig till, som i sin tur kan välja att 
avstå från att lämna anbud om kravprofilen upplevs som för hög, kan kommunen stå utan alternativ om 
de inte väljer att justera ned kraven. Exempelvis uppges det finnas få leverantörer av digitala 
bygglovstjänster på marknaden, vilket försvårar kravställningen och skapar inlåsningseffekter då de 
olika bygglovstjänsterna är utformade på skilda sätt och tjänsten saknar nationella standarder. 

"Det finns få leverantörer inom miljö och bygg, och de vet att vi inte kan vända oss någon 
annanstans. Man får känslan av att de är väldigt sammanpratade. Det går väldigt långsamt, och 
det känns inte som att de tänker på den digitala klyftan över huvud taget." 
– Utvecklingsledare digitalisering och kommunikation, Pendlingskommun nära större stad 

2.2.4 INTERN KOMPETENS OCH INFORMATIONSDELNING 

Medarbetarnas digitala kompetens uppges variera inom kommunen, regionen och på verksamhetsnivå, 
vilket beskrivs skapa interna svårigheter att genomföra insatser. Även om det finns en digital strateg 
anställd för att arbeta med digitaliserings- och tillgänglighetsfrågor, framhålls det att samtliga 
medarbetare inom organisationen behöver vara införstådda med hur man arbetar, till exempel vid 
tillgänglighetsanpassning av hemsidan enligt DOS, och i skapandet av användarcentrerade e-tjänster. 
En ytterligare problematik som lyfts är att det ofta är chefer och mellanchefer som utbildas, och inte de 
medarbetare som arbetar verksamhetsnära med digitalisering. 

"Biblioteket har ett tydligt uppdrag enligt bibliotekslagen att arbeta med digital inkludering, vilket 
är känt inom verksamheten. Det är oklart hur väl känt detta uppdrag är högre upp i kommunens 
hierarki." 
– MIK-pedagog, Större stad 

"Det är en stor uppförsbacke att få medarbetare att förstå vad digital tillgänglighet är och varför 
det är viktigt. Det sker ingen aktiv motarbetning, men det råder brist på resurser och låg 
prioritering i praktiken." 
– Utvecklingsledare digitalisering och kommunikation, Pendlingskommun nära större stad 

21Lagen om tillgänglighet till digital offentlig service (DOS) innebär att digital service som tillhandahålls av en offentlig aktör ska vara möjlig 
att uppfatta, hanterbar, begriplig, och robust. 

16 



Även om insatser görs i olika utsträckning i verksamheter och på kommunal/regional nivå, framhålls 
avsaknaden av kartläggningar kring medborgarnas behov kopplat till digital inkludering. Det finns också 
en brist på synlighet av pågående insatser inom området, vilket uppges riskera dubbelarbete, 
ineffektivitet och att vissa områden eller insatser inte utförs alls. Särskilt i de kommuner där den 
åldersmässiga och socioekonomiska spridningen är stor, upplevs det som svårt att definiera vilka 
insatser som krävs utan att en kartläggning har genomförts, eftersom behoven kan skilja sig avsevärt 
mellan olika stadsdelar. Att synliggöra pågående insatser för den tilltänkta målgruppen upplevs också 
som en utmaning. Det råder även stora utmaningar kring erfarenhetsdelning, både inom och mellan 
förvaltningar, särskilt i större kommuner där vissa verksamheter har flera tusen medarbetare. 

I vissa fall uppges det finnas en brist på samsyn mellan verksamhet och kommun när det gäller behovet 
av att prioritera digitala frågor, vilket beskrivs som en förutsättning för förändringsarbetet. Kommuner 
menar att viljan och insatsen behöver komma från verksamheten och efterfrågar utbildning av 
medarbetare på alla nivåer för att säkerställa ett effektivt samarbete. 

2.2.5 NATIONELL STYRNING OCH SAMORDNING 

Gemensamt för alla kommuner och regioner är att de upplever en otydlighet kring vem som ytterst 
ansvarar för digital inkludering. De känner till flera myndigheter och organisationer som engagerar sig 
i frågan, däribland DIGG (Myndigheten för digital förvaltning), Tillväxtverket (en statlig myndighet under 
Klimat- och näringslivsdepartementet), Digitaliseringsrådet (tillsatt av regeringen), och ’Digidel’ (ett 
obundet nätverk). Trots detta beskrivs en avsaknad av nationell styrning och samverkan mellan dessa 
olika myndigheter och aktörer. 

Brist på statligt stöd upplevs som en utmaning, vilket leder till ineffektiva processer och att mycket byggs 
från grunden. Det finns ett behov av större erfarenhetsdelning mellan kommuner, regioner och 
organisationer. Särskilt att varje enskild kommun ska sköta sina egna upphandlingar av e-tjänster och 
verksamhetssystem upplevs som frustrerande. Flera som deltagit i studien hänvisar till Danmark som 
ett föredömligt exempel där staten tagit ett helhetsansvar för digitaliseringen. Danmarks digitala 
satsning innefattar 25 initiativ (motsvarande 1,2 miljarder svenska kronor), där den största satsningen 
är införandet av 'teknologiförståelse' som ett ämne i skolan i syfte att ge elever praktisk kunskap om 
digitala verktyg och stärka deras digitala kompetens.22 

Likaså är avsaknaden av en statlig e-legitimation en gemensam utmaning, vilket hindrar de som saknar 
svenskt personnummer från att använda vissa e-tjänster. Många är även osäkra på vad digital 
inkludering innebär rent konkret, det vill säga vilken lägstanivå varje medborgare bör uppnå för att 
räknas som digitalt inkluderad. 

"Digi-guiden är en pappersbroschyr med syftet att sprida kunskap om digitala verktyg. Det finns 
en önskan om att dessa guider ska kunna distribueras överallt där behovet finns, men det finns 
hinder för detta eftersom vissa myndigheter har en policy om att all information ska vara digital, 
vilket hindrar distributionen av pappersbroschyrer. Detta är ett exempel på hur behoven inte alltid 
är synkroniserade med myndigheternas beslut och strategier." 
– Digital strateg, Regional nivå 

”Många grundläggande funktioner i samhället har outsourcats till banker och privata aktörer, vilket 
innebär att medborgarna blir mycket utsatta om någon av dessa kedjor brister. För att använda 
samhällets tjänster krävs ofta abonnemang och BankID, som båda är privata tjänster.” 
– Digital strateg, Regional nivå 

22 TechSverige, "Danmark miljardsatsar med digitaliseringsstrategi" 
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2.3 ORGANISATION, ARBETSSÄTT, OCH SAMVERKAN 
Organisation 

I vissa kommuner finns dedikerade roller för att arbeta med digital inkludering, medan det i andra kan 
vara fördelat på IT-chefer eller verksamhetsutvecklare. I de flesta kommuner beskrivs biblioteken ha en 
central roll i att främja digital inkludering genom att erbjuda digital vägledning på plats. Endast en 
kommun uppgav att deras biblioteksverksamhet inte erbjöd digitalt stöd och vägledning. 

De flesta regioner uppger att de organiserar sig kring frågan främst på ett strategiskt plan, ofta kopplat 
till den regionala utvecklingsstrategin. 

Arbetssätt 

När det gäller arbetssätt finns det olika metoder för kommuner och regioner att identifiera behov av 
digital inkludering: genom bibliotek och medborgarkontor, vittnesmål från utförarverksamheter, samt 
från ideella organisationer såsom pensionärsorganisationer, handikapporganisationer, samiska 
representanter och parasportförbundet. På en strategisk nivå arbetar vissa kommuner och regioner i 
särskilda arbetsgrupper med fokus på digitalisering och/eller tillgänglighetsfrågor. I dessa 
arbetsgrupper finns ofta representanter från olika utförarverksamheter och ideella organisationer. 
Ibland genomför kommuner och regioner egna kartläggningar av digital inkludering. 

I många fall finns det dock inte tillräckligt starka strukturer för att driva arbetet med digital inkludering 
utan hjälp av eldsjälar. Hur frågan prioriteras är i stor grad upp till de individer som engagerar sig och 
driver på arbetet. Detta beror ofta på brist på resurser och/eller engagemang, eller att ledningen inte 
ser behovet av att arbeta med frågan. Många kommuner uttrycker dock en ambition och strävan att 
röra sig bort från beroendet av eldsjälar och uppger att de har påbörjat arbetet med att skapa mer 
systematik kring digital inkludering. 

”Ansvaret för att adressera dessa behov ligger främst på enskilda individer som engagerar sig.” 
– Digital chef, Regional nivå 

"Vi har försökt införa ett projektdirektiv för att genomföra en kartläggning av det digitala 
utanförskapet i kommunen, men har inte fått gehör eller gjort några framsteg med att driva 
igenom detta initiativ." 
– MIK-pedagog, Större stad 

"För ett år sedan startade vi en stor tvärsektoriell arbetsgrupp i kommunen med representanter 
från olika verksamheter – arbetsmarknad, äldreomsorg, funktionsstöd och skola – för att 
diskutera digital inkludering. Arbetsgruppen har på grund av olyckliga omständigheter hamnat på 
is, eftersom personen som varit drivande nyligen har gått bort." 
– Verksamhetsutvecklare, Landsbygdskommun 

Samverkan 

Samverkan inom och mellan kommuner och regioner sker i varierande utsträckning och former. 
Gemensamt för alla de kommuner och regioner som deltagit i studien är att de önskar mer samverkan, 
både med andra kommuner och regioner samt nationellt. På kommunal nivå finns det i vissa fall 
samordningsförbund där vissa eller samtliga av regionens kommuner samlas för att diskutera 
exempelvis e-tjänster, upphandlingar och verksamhetssystem. 
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Även på regional nivå finns det i vissa regioner nätverk för digital utveckling som samlar regionens 
kommuner. I vissa fall har regionförvaltningar skapats för att säkerställa ett enhetligt arbetssätt mellan 
kommunerna. Tidigare fanns en regional samverkan kring digitaliserings-koordinatorer. Inom 
biblioteksverksamheten finns MIK-nätverket, med flera samverkansforum både nationellt, regionalt och 
intra-regionalt. Det finns även externa evenemang såsom Digitalidag som bidrar till att främja 
samverkan mellan kommun, region och näringsliv. 

Exempel 

Inom en region finns en e-nämnd där samverkan och kunskapsutbyte sker mellan samtliga 
kommuner i regionen. 

"Hemsidan har blivit bra eftersom det har funnits aktörer att diskutera med, såsom 
kommunförbundet och övriga kommuner i vårt län som har bra nätverksgrupper." 
– Verksamhetsutvecklare, Landsbygdskommun 

"Mellan förvaltningar inom regionen behövs det bättre samverkan; vi behöver också förbättra vår 
förmåga att samarbeta nationellt." 
– Regional biblioteksutveckling 

"Regionalt och lokalt har vi en bra samverkan, men hur stärker man samverkan på nationell nivå? 
Vi behöver digitaliseringskoordinatorer." 
– Regional nivå 

"Information och samarbete sprids främst genom 'mun-till-mun'-metoden mellan kommuner." 
– Strateg, Äldreförvaltningen, Storstad 
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2.4 KARTLÄGGNING AV DIGITALA INSATSER 
De insatser som genomförs i regioner och kommuner kopplat till digital inkludering kan delas in i fyra 
områden (se Figur 7 nedan): Infrastruktur (förse invånare med uppkoppling och digitala enheter), 
Tillgängliga digitala tjänster (arbete med användarcentrering, anpassning av hemsidor enligt DOS, 
etc.), Digital kompetens (föreläsningar, IT-stöd, etc.), samt Strategi och samverkan (utveckling av 
digitala strategier, samarbeten, etc.). Insatserna skiljer sig åt mellan regioner och kommuner, även om 
det finns vissa likheter. Kommuner tenderar att arbeta nära utförarverksamheter, till exempel genom att 
stödja biblioteksverksamheter, erbjuda digitala uppkopplingsmöjligheter inom socialtjänsten och 
implementera välfärdsteknik inom äldreomsorgen. Regioner, å andra sidan, har ett mer strategiskt 
fokus kopplat till digitalisering som en del av den regionala utvecklingsstrategin (RUS), och med 
insatser kopplade till sjukvården, såsom den nationella satsningen God och nära vård. 

I detta kapitel återfinns även icke offentligt drivna insatser (2.4.5), uppföljning av insatser (2.4.6), samt 
finansiering (2.4.7). 

Figur 7: Insatser kopplade till digital inkludering 

2.4.1 INFRASTRUKTUR 

Inom området Infrastruktur pågår regionala insatser kopplade till bland annat God och nära vård för 

att stötta medborgare i att ta del av digital vård. På kommunal nivå bedrivs insatser för uppkoppling, 
såsom gratis Wi-Fi på offentliga platser och utlåning av surfplattor. 

2.4.1.1 REGIONALA INSATSER 

En av de intervjuade regionerna har etablerat ’Digitala rum’ inom ramen för God och nära vård för att 
möjliggöra videosamtal och distansmöten med vården och andra myndigheter. Detta ökar 
tillgängligheten för invånare som har långt till närmsta stad, saknar uppkoppling eller digital teknik, eller 
som önskar digitalt stöd. Samma region arbetar även med att etablera digitala hälsorum i samarbete 
med kommuner, vilket underlättar tillgången till vård för medborgarna, särskilt för de som bor långt ifrån 
vårdcentraler. En ytterligare insats är skapandet av Hälsotorg, särskilt kopplade till sjukhusen, där 
vårdvägledare erbjuder personligt stöd för att navigera i de digitala vårdsystemen. 

Exempel 

En av de intervjuade regionerna har skapat 'Seniortorget' (se figur 8 nedan), en fysisk mötesplats 
och ingång för seniora medborgare i en av regionens kommuner att ta del av olika digitala tjänster. 
Projektet involverar både kommunen, det lokala universitetet och forskare. 
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Figur 8: (till vänster) – Hälsotorg, källa Sveriges Radio, (till höger) – Seniortorget, källa Seniortorget. 

I en av de intervjuade regionerna har plattformar inom ramen för God och nära vård utvecklats för att 
kunna erbjuda asynkrona konsultationer mellan patienter och vårdpersonal. Det finns även exempel på 
regioner som stöttar föreningar kopplade till digitaliseringen av samlingslokaler och teknik, vilket bidrar 
till en ökad digital inkludering i föreningslivet och bland dess medlemmar. 

2.4.1.2 KOMMUNALA INSATSER 

Vissa av de intervjuade kommunerna erbjuder gratis Wi-Fi på offentliga platser. Ytterligare insatser 
inkluderar förbättrade nätverk för välfärdsteknik på äldreboenden, grupp- och korttidsboenden, samt 
digitalisering av samhällslokaler där punktinsatser genomförts för fiberanslutning och digital teknik 
såsom projektorer och datorer för digitala möten. 

Exempel 

• 2016 genomförde en mindre stad/tätort mätningar av mobilnätet för att nå de nationella 
målen. Sopbilar åkte runt i kommunen med väskor fulla av olika mobiler som alla hade olika 
abonnemang för att kunna samla in korrekt data över hela kommunen. Insatsen resulterade 
i en detaljerad kartläggning av den mobila täckningen som visade vilka operatörer som 
hade täckning på vilka ställen. Materialet presenterades för kommunen, telekomoperatörer 
och samhällsbyggnads-förvaltningen som ansvarar för bygglov, varpå fyra telekommaster 
sattes upp för att åtgärda problemen. 

• 2014 fattade en mindre stad/tätort beslut om att skapa en bredbandsstrategi, vilket innebar 
att kommunen tillsatte 50 miljoner kronor för att säkra utbyggnaden av fiber på 
landsbygden. Detta resulterade i att alla som ville hade möjlighet att ansluta sig för under 
20 000 kronor. Projektet ökade andelen som hade fiber på landsbygden från 4 % 2014 till 
82 % 2024. Inom ramen för detta ställdes krav på leverantören av fiber att de skulle erbjuda 
så kallade välfärdsportar för att kunna erbjuda säkrare uppkoppling till bland annat de äldre 
i kommunen. 

• En mindre stad/tätort stöttade ett byanät med kunskap kring upphandlingar och 
bidragsansökningar vilket ledde till bidrag på över 21 miljoner kronor som användes för att 
bygga ut nätet till 700 hushåll. 

• En landsbygdskommun deltar i projektet ’Wi-Fi for EU’ och har skapat tio allmänna platser 
utomhus med gratis Wi-Fi att använda. 

• Socialförvaltningen i en storstad genomförde en enkät om uppkopplingsmöjligheter bland 
sina brukare. Resultatet visade på att ett vanligt problem var betalningsanmärkningar som 
kan hindra brukaren från att teckna vissa abonnemang, samt att flera av socialtjänstens 
boenden saknade uppkopplingsmöjligheter. 
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Flera kommuner uppger att det erbjuds surfplattor och datorer till barn och unga i grundskolan och 
gymnasiet. Många arbetar även med utlån av surfplattor via bibliotek och förvaltningar, ofta med särskilt 
fokus på äldre eller socioekonomiskt utsatta områden. 

Exempel 

• En större stad delade ut surfplattor till äldre i ett tvåårsprojekt med individuell support för 

att lära dem att använda enheterna. 

• I en socioekonomiskt utsatt stadsdel i en större stad har det gjorts en extra satsning med 
utlån av teknik till medborgarna. 

• I en pendlingskommun nära storstad har 100 surfplattor kunnat delas ut med stöd från 
kommunens Digitaliseringsfond. Kommunens digitaliseringsfond har upprättats med syfte 
att påskynda ett innovativt digitaliseringsarbete i kommunen. 

• Arbetsmarknadsförvaltningen i en storstad har haft ett projekt där de lånar ut datorer till 

2.4.2 TILLGÄNGLIGA DIGITALA TJÄNSTER 

Inom området för tillgängliga digitala tjänster bedrives insatser relaterade till bland annat 
tillgänglighetsanpassning av e-tjänster och utredningar om tillgängligheten för minderåriga på 1177. 
Kommunala insatser omfattar tillgänglighetsanpassning av webbplatser enligt DOS och klarspråk, 
samt välfärdsteknik och digitala tjänster inom äldreomsorgen. 

2.4.2.1 REGIONALA INSATSER 

Tillgänglighetsanpassning 

Sedan några år tillbaka finns det lagkrav på att offentliga aktörers webbplatser och mobila applikationer 
ska vara tillgängliga. De regioner som deltagit i studien arbetar aktivt med detta. 

Exempel 

• En av de intervjuade regionerna driver projektet ’Tillgängliga e-tjänster för offentlig sektor’ 
(TEO), som syftar till att göra kommunala e-tjänster så tillgängliga som möjligt för 

medborgare och företag. Genom fyra olika arbetsgrupper arbetar TEO med att utveckla 
och tillgänglighetsanpassa befintliga och nya e-tjänster, med en bred kompetens från 
systemutveckling till användarsupport. 

• En av de intervjuade regionerna genomförde en utredning kring tillgängligheten för 

minderåriga på 1177, dvs möjligheten för minderåriga att själva logga in och använda 
tjänsten, vilken upplevs som begränsad eftersom målsman behöver involveras. Detta kan 
bli problematiskt, särskilt för ungdomar i tonåren som önskar sköta vissa ärenden 
självständigt. 

• En av de intervjuade regionerna har en samverkansform med en förening för 

funktionshindrade där de uppmuntras att påpeka olika typer av brister relaterade till digital 
tillgänglighet. Samarbetet har pågått sedan 2018 och det har skapats en systematisk plan 
för att främja detta arbete. 

• En av de intervjuade regionerna har inkluderat krav på tillgänglighet i 
upphandlingsdokumenten, vilket anger att digitala tjänster och produkter ska följa DOS-
lagen. 
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2.4.2.2 KOMMUNALA INSATSER 

Tillgänglighet enligt lagkrav 

Sedan några år tillbaka finns det lagkrav på att offentliga aktörers webbplatser och mobila applikationer 
ska vara tillgängliga enligt DOS, vilket många av de intervjuare kommunerna arbetar aktivt med. Dock 
varierar efterlevnaden av dessa krav, särskilt i mindre resursstarka kommuner där tid och ekonomi är 
begränsande faktorer. Flera kommuner arbetar även med klarspråk23, samt utökar utbudet av e-tjänster 
som specifikt riktar sig till äldre och nyanlända med anpassat utbud och språk. Vissa kommuner har 
genomfört interna utbildningar om klarspråk och kommunikation. Några kommuner samlar även aktivt 
in feedback kring sina e-tjänster. Specifika grupper och ideella föreningar inbjuds att ge feedback på 
användarvänligheten. Ibland erbjuds möjligheten att lämna feedback direkt i e-tjänsten/applikationen. 

Att fortsätta erbjuda analoga vägar såsom telefon och pappersblanketter in till kommunen lyfts också 
fram som viktigt för att säkerställa en jämlik tillgänglighet för medborgarna. 

Exempel 

En landsbygdskommun är i kontakt med projektledare på AI Sweden angående en gemensam 
digital assistent för offentlig sektor. 

Verksamhetsspecifika digitala hjälpmedel och tjänster 

Äldreomsorgen arbetar med välfärdsteknik och digitala tjänster i varierande grad. Dessa innefattar 
exempelvis digitala lås och larm, digital tillsyn, e-handel för mat- och apoteksvaror, samt uppkoppling 
för besökare/anhöriga som befinner sig på boendet. 

Exempel 

I en storstad har Socialförvaltningen samarbetat med två stadsdelsförvaltningar samt Begripsam 
och FUB i pilotprojektet 'Digijag', som riktar sig till personer med kognitiva funktionsnedsättningar 
med syfte att erbjuda en anpassad version av internet, med enklare navigering och anpassat 
innehåll, exempelvis lättlästa nyheter och Youtube-videos. Projektet planeras att under hösten 
testas på fyra boenden och eventuellt i någon form av dagverksamhet. Workshops kommer att 
anordnas för att introducera 'Digijag', och boendens administratörer ska få utbildning för att kunna 
stötta brukare i användningen av 'Digijag'. 

23Språk som är vårdat, enkelt och begripligt (Spåklag 2009:600) 
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2.4.3 DIGITAL KOMPETENS 

Inom området Digital kompetens bedrivs regionala insatser i form av finansieringsstöd till 
Digidelcenter, samt interna utbildningar av personal. Kommunala insatser omfattar digital support på 
bibliotek och medborgarkontor, olika typer av utbildningar för medborgarna, och uppsökande 

verksamhet i form av exempelvis bokbussar som åker runt för att utbilda och föreläsa. 

2.4.3.1 REGIONALA INSATSER 

Digital support 

Flera regioner är med och stöttar uppstarten av Digidelcenter, och vissa bidrar med finansiellt stöd till 
studieförbund för att kunna bedriva utbildning inom digital teknik. 

Exempel 

• En av de intervjuade regionerna uppger att de bidragit med regionala projektmedel för att 
kunna starta upp Digidelcenter i fjorton av regionens kommuner. Den regionala 
biblioteksverksamheten på Kulturförvaltningen bidrar även med konsultativt stöd 

processen för de kommuner där Digidelcenter ska etableras, eftersom dessa ofta är 
förlagda på bibliotek och i stor utsträckning drivs av den kommunala 
folkbiblioteksverksamheten. 

• En av de intervjuade regionerna har en dedikerad tjänst som arbetar med 
biblioteksutveckling för att främja digital inkludering. 

Internutbildning 
Flera regioner har utbildat sin personal och de som ansvarar för inköp i tillgänglighetsstandarder och 
DOS-lagen. Utbildningar har även arrangerats för kommunchefer, och vissa interna chefer har fått 
digital utbildning för att öka sin kompetens inom digitalisering. Målet är att denna kunskap ska spridas 
i organisationen och stödja den pågående förändringsprocessen. 

”Bibliotekens roll har förändrats till att vara mer än bara en plats för boklån, och de har blivit lika 
mycket en serviceplats som ett bibliotek, med fokus på att ge digital kompetens.” 
– Ansvarig för regionala tillväxtfrågor, hälsa/sjukvård, och trafik, Regional nivå 

Exempel 

En region uppger att de har genomfört utbildningar för personal som hanterar upphandlingar. De 
har även erbjudit utbildningar om tillgänglighetsstandarder inom både organisationen och 
regionen, med fokus på viktiga överväganden vid upprättande av villkor. 

Uppsökande verksamhet 

I en av de intervjuade regionerna har Länsstyrelsen besökt byastugor, samlingsplatser för boenden i 
bygder/byar, för att hålla utbildningar om elektroniska betalningar. 
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2.4.3.2 KOMMUNALA INSATSER 

Digital support 

Många bibliotek erbjuder IT-stöd, antingen genom tidsbokning eller drop-in. Frekvensen av detta stöd 

varierar mellan kommuner och bibliotek; vissa erbjuder det en gång per halvår medan andra erbjuder 
flera timmar dagligen. Ett fåtal bibliotek saknar helt IT-stöd. Vissa bibliotek erbjuder även kreativa 
tekniker för barn mellan 6–12 år, där de kan lära sig om VR, digitala spel, programmering och robotar. 
IT-stöd finns i många fall även tillgängligt på äldreboenden, ofta några timmar varje vecka. 

Exempel 

En mindre stad/tätort har ett Kontaktcenter som assisterar medborgarna med kommunens digitala 
tjänster och utskrifter. Kommunvägledarna på centret fokuserar på att lära ut självhjälp; de visar 
hur den digitala tjänsten fungerar så att medborgarna själva kan hantera den framöver. 
Kontaktcentret ger också feedback till de förvaltningar som ansvarar för de olika e-tjänsterna när 
det finns behov av förbättringar för att förenkla för medborgarna. 

Utbildning 

Det är vanligt att bibliotek anordnar föreläsningar om ämnen såsom BankID, AI och säker e-handel. 
Dessa föreläsningar är öppna för alla, men lockar främst en äldre publik. Biblioteken erbjuder också 
kurser för digitala nybörjare, insatser för att arbeta med källkritik, samt Makerspace där deltagare kan 
testa olika digitala tekniker. Många pensionärsföreningar arrangerar digitala utbildningar och aktiviteter. 
I vissa kommuner hålls regelbundna visningar eller öppet hus där välfärdsteknik demonstreras på olika 
boenden och offentliga platser, vilket ger seniorer möjlighet att utforska och ställa frågor om 
utrustningen. 
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Exempel 

• I en pendlingskommun nära en större stad samarbetade man med Telia, ett högstadium 
och socialtjänsten 2018 i ett projekt där högstadieelever undervisade äldre mot betalning. 
Projektet varade i tre dagar och var mycket uppskattat. 

• I en landsbygdskommun med besöksnäring har man placerat informationsskärmar med 
myndighetsinformation på flera språk i kommunhuset, biblioteket och 
arbetsmarknadsförvaltningen för att sprida tillgänglig samhällsinformation i samarbete med 
’Digidel’. 

• I en större stad har man genomfört ett projekt för att erbjuda digital support via biblioteken, 
riktat mot utrikesfödda kvinnor. 

• En landsbygdskommun anordnade en "digital salong" med olika digitala tjänster och e-
tjänster för äldreomsorgen för att utbilda seniorer. 

• I en landsbygdskommun erbjuds nyanlända via SFI att träna på att fylla i aktivitetsdokument 
via sina telefoner. 

• En landsbygdskommun har besökt pensionärsföreningar som PRO och SPF för att 
demonstrera digitala hjälpmedel och minska oro kring användningen av digitala lås. 

• I en pendlingskommun nära en storstad har man i samarbete med Länsstyrelsen och Telia 
under 2022/2023 genomfört utbildningar riktade till seniorer och nyanlända. Kommunen 
har även ett projekt där ungdomar och arbetssökande leder digital handledning för seniorer. 

• Göteborgs Stad skickade under år 2023 ut cirka 5 500 vykort till medborgare mellan 76 och 
80 år (se figur 9 nedan). Vykorten innehöll information om var man kan vända sig för att få 
hjälp med digitala tjänster och verktyg. Parallellt med detta genomfördes en kampanj på 
stadens informationstavlor för att öka medvetenheten om tillgängligt digitalt stöd. 

Figur 9: Del av kampanjen i Göteborgs Stad 
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Uppsökande verksamhet 

En del kommuner bedriver uppsökande verksamhet för att utbilda och ge digitalt stöd i byar, på 
träffpunkter för seniorer, i aktivitetscenter för vuxna med funktionsnedsättningar, på fritidsgårdar för 

barn och i filialbibliotek. Denna verksamhet utförs med hjälp av bokbussar eller bilar, där personalen 
utbildar medborgarna i digital teknik. Insatser görs även för att sprida information och uppmärksamma 
medborgarna om möjligheten att få hjälp och stöd med digitala tjänster. Ett exempel är ’Digi-guiden’, 
som innehåller instruktioner för olika digitala ärenden och har spridits på bibliotek och medborgarkontor. 

Exempel 

• En större stad erbjuder det mobila biblioteket ’Mobidig’ för digitala upplevelser (se Figur 10 
nedan). 

• Stadsbiblioteket besöker olika föreningar och verksamheter med utrustning som VR-teknik, 
robotar och läsplattor, och anordnar workshops där ungdomar kan testa programmering 
och skapa digitala böcker. Vuxna får även stöd i att exempelvis betala räkningar med e-ID. 

• Ett bibliotek i en landsbygdskommun driver en bokbuss som var sjätte vecka cirkulerar i 
olika byar för att sprida information och erbjuda olika typer av utbildningar. 

• I en landsbygdskommun arbetar en anställd uppsökande för att träffa och stödja äldre i 
digitala frågor, såsom teknikanvändning. 

Figur 10: Mobidig – ett mobilt bibliotek för digitala upplevelser, källa: SPF 
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Internutbildning 

Internutbildningar genomförs i varierande omfattning och riktar sig till olika målgrupper. Utbildningarna 
varierar från enstaka föreläsningar om AI till fleråriga projekt med syfte att höja den digitala 
kompetensen. Även årliga kompetensdagar och utbildningsveckor inkluderar digitalisering på agendan. 

Exempel 

• I en pendlingskommun nära en större stad har chefer utbildats i förändringsledning för att 
enklare få med sig medarbetare i olika typer av satsningar, inklusive digitala satsningar. 

• En storstad har ansökt om ett socialfondsprojekt från EU för att utveckla den digitala 
kompetensen hos medarbetare, chefer och specifika målgrupper. Projektet är planerat att 
pågå över en period av tre år. 

• En storstad har pausat ett projekt för att göra en kartläggning av tillgänglig digital 
information jämfört med information som medborgare får vid personliga möten, på grund 
av resursbrist. 

• I en landsbygdskommun har den digitala förvaltningen utarbetat en intern undersökning för 

att utvärdera kommunens digitala kapacitet. 

2.4.4 STRATEGI OCH SAMVERKAN 

Inom området för strategi och samverkan genomförs regionala insatser som inkluderar utveckling av 
digitala strategier och samarbete inom Digitaliseringsråd och nationella nätverk. På den kommunala 
nivån omfattar insatserna utveckling av digitala strategier för bland annat socialtjänsten, samt 
samverkan genom evenemang som E-medborgarveckan. 

2.4.4.1 REGIONALA INSATSER 

Utveckling av digital strategi 

I vissa regioner genomförs workshops och strategiarbeten för att kartlägga och prioritera digital 
omställning inom organisationen. Representanter från olika verksamheter deltar för att säkerställa att 
behoven täcks. 

Samverkan 

Flera regioner har dedikerade tjänster som arbetar med exempelvis biblioteksutveckling och digital 
inkludering. Dessa personer har ofta kontakter på nationell, regional och kommunal nivå för att främja 
tvärsektoriell samverkan mellan bibliotek och andra aktörer med fokus på digital delaktighet. 
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Exempel 

• En av de intervjuade regionerna ingår i de nationella nätverk kring MIK som Statens 
medieråd ansvarar för. Regionen har även tagit initiativ till ett interregionalt nätverk för MIK 
som syftar till informationsdelning. 

• En av de intervjuade regionerna bildade ett Digitaliseringsråd 2020 för att driva och 
koordinera digitaliseringsverksamhet över regionens kommungränser. 

• En av de intervjuade regionerna har ett pris som delas ut årligen som premierar projekt 
/organisationer som främjar digital tillgänglighet, för att uppmärksamma vikten av digital 
tillgänglighet i länet. 

• En av de intervjuade regionerna är delaktiga i implementeringen av SUSSA, med syfte att 
omstrukturera journalsystemet och uppnå enhetlighet inom hälso- och sjukvården. 

• En av de intervjuade regionerna arbetar med marknadsföring av digitala tjänster för att 
uppmuntra användning och avlasta traditionella vårdrutiner. 

• En av de intervjuade regionerna arbetar tillsammans med fackföreningar för att få till 
bredare finansiering för att höja den digitala kompetensen inom företag, regioner och 
kommuner. 

2.4.4.2 KOMMUNALA INSATSER 

Utveckling av digital strategi 

Digitala strategier utvecklas på olika nivåer och inkluderar i varierande grad aspekter av digital 
inkludering. Biblioteken, med sitt lagstadgade uppdrag, har länge arbetat med digital inkludering. På 
kommunal nivå och inom utförarverksamheter har frågan blivit aktuell först på senare år. 

Exempel 

• I en landsbygdskommun har en digital strategi för Socialtjänsten tagits fram för att möta 

behoven hos äldre som vill bo kvar hemma längre. Strategin inkluderar användning av 
smart teknik som kameror och sensorer. 

• I en storstad har en handlingsplan tagits fram för en äldrevänlig stad, vilken omfattar 45 
företag och förvaltningar, där budgeten inkluderar fokus på digital inkludering. 

Samverkan 

I många kommuner finns råd och arbetsgrupper där digitalisering diskuteras, bestående av 
representanter från olika kommunala verksamheter. Samverkan sker kring upphandling och hantering 
av exempelvis bygglov. Återkommande evenemang inkluderar E-medborgarveckan24 och ALL DIGITAL 
Weeks25 där flera kommuner deltar. Många kommuner har varit eller är fortfarande delaktiga i det 
nationella nätverket ’Digidel’. Tidigare fanns statligt finansierade digitaliseringskoordinatorer som har 
beskrivit nätverket som mycket givande. 

24 Anordnas av Digidelnätverket med fokus på allmänhetens möten med digital samhällsservice 
25 En europeisk kampanj för att öka digitala färdigheter hos unionens invånare 
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Biblioteken samarbetar ofta med statens servicecenter och medborgarkontor, och engagerar sig i intern 
samverkan genom ’Digiteket’ för informationsdelning. 

Exempel 

En storstad tog fram ett stödmaterial för medarbetare inom kampanjen Stadsinformationstavlorna 
2023, där alla stadens digitala aktiviteter för seniorer fanns med för att kunna hänvisa de som 
sökte hjälp till aktuella aktiviteter. 

2.4.5 ICKE-OFFENTLIGT DRIVNA INSATSER 

Icke-offentligt drivna insatser beskrivs av respondenter som relativt begränsade. De aktörer som 
arbetar med frågan och som nämnts i intervjuer med kommuner och regioner inkluderar Telia som 
utbildat medborgare kring vikten av fiber och delfinansierat vissa kommunala insatser, studieförbund 
(ABF, Medborgskolan), Seniornet, Pensionärsföreningar (SPR, PRO), Funktionsrätt Sverige, samt 
Internetstiftelsen. 

2.4.6 UPPFÖLJNING 

Flera regioner följer upp insatser relaterade till digital inkludering genom intern rapportering, exempelvis 
via Stratsys. Det sker även uppföljningar kopplade till den regionala utvecklingsstrategin (RUS) och 
digitaliseringsstrategin i de fall det existerar. Vissa regioner uttrycker även en ambition att följa upp 
RUS:en och/eller digitaliseringsstrategin på en mer verksamhetsnära nivå inom respektive verksamhet, 
men att de ännu inte har de strukturerna på plats. I de fall regioner fått statsbidrag från exempelvis 
Socialstyrelsen görs uppföljningar kopplade till de insatserna. 

För en del kommuner följs de insatser kopplade till digital inkludering upp årligen utifrån existerande 
verksamhets- och förvaltningsplaner. För de insatser där finansiering kommit utifrån ordinarie 
driftsbudget ställs ofta högre krav på uppföljning av insatsens effekt. Det finns kommuner där 
uppföljning av insatser inte är möjlig eller prioriterad, och där uppföljning istället sker ad-hoc och så gott 
det går. Insatser kopplade till utbildning via exempelvis bibliotek följs ofta upp genom att mäta antal 
besökare, och mer sällan genom faktisk effekt. 

Exempel 

En storstad följer just nu upp sin handlingsplan för att skapa en mer äldrevänlig stad, samt 
genomför en enkät för chefer och en för digitala stödare för att samla in återkoppling kring de 
insatser som gjorts inom kommunen. 
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2.4.7 FINANSIERING 

Majoriteten av insatserna kopplat till digital inkludering uppges ha finansierats av offentliga medel. I ett 
fåtal fall har privata aktörer engagerat sig för att uppmuntra exempelvis bredbandsutbyggnad. Vissa 
kommuner och regioner uppger att de sökt bidrag från exempelvis EU, Vinnova, och staten. 
Verksamheter har uppgett att de mestadels finansierar sina insatser genom de egna driftbudgetarna. 

Exempel 

• En pendlingskommun nära storstad inrättade en digitaliseringsfond för att stötta inköp av 
exempelvis surfplattor. 

• En pendlingskommun nära större stad tillhandahöll lokaler som en del av finansieringen för 

ett projekt, medan resten av projektet finansierades av Telia och stöttades av EU-bidrag. 
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2.5 BEHOV AV YTTERLIGARE INSATSER OCH NATIONELLT STÖD 
Behoven av ytterligare insatser och nationellt stöd som kommuner och regioner har identifierat kan 
delas in i fyra områden (se Figur 11 nedan): nationell styrning, stöd och samordning; utbildning och 
kompetensutveckling; tillgänglighet och infrastruktur; samt finansiering. 

Figur 11: Fyra delområden av insatser och nationellt stöd 

Nationell styrning, stöd och samordning 

Nästan alla kommuner och regioner som deltagit i studien efterlyser större tydlighet angående vilken 
statlig myndighet som bär det övergripande ansvaret för att leda arbetet med digital inkludering. De 
uttrycker även ett behov av direktiv och stöd för att underlätta ett enhetligt arbete med digital 
inkludering. Till exempel genom en plattform som visar goda exempel på hur andra har arbetat med 
digital inkludering, vilket kan motivera och uppmuntra kommuner att följa efter. 

Det framkommer även ett behov av att återinföra digitaliseringskoordinatorerna, vilka tidigare har 
bidragit till ett sammanhållet nätverk för digital inkludering. 

Flera kommuner uttrycker även en önskan om att det ska införas lagstiftning som kräver att företag 
blir mer tillgängliga, dvs. att även privata aktörer tar hänsyn till DOS, eller motsvarande, vid 
upphandling/inköp/utveckling av digitala tjänster. Kommuner anser sig vara för svaga i förhandlingar 
med stora leverantörer och behöver kunna hänvisa till lagar för att kräva att tillgänglighetsstandarder 

“Vi behöver tvinga kommunerna att göra på rätt sätt. Staten behöver vara mer styrande. 
Tjänstemännen får uppdraget i knät med noll resurser och ledningen gör ingenting, och varje 
kommun tolkar lagen på olika sätt.” 
– Verksamhetsutvecklare, Pendlingskommun nära större stad 

“Vart är vi på väg? Vad menar vi med digital inkludering? Vad tycker man från nationellt håll att vi 
ska göra? Vad är grunderna? Och sen behöver vi resurser för att kunna göra det.” 
– IT-chef, Arbetsmarknadsförvaltningen, Storstad 

“I Danmark har de bestämt sig för att ’nu ska det vara fokus på digitalisering, nu implementerar vi 
en standard som alla ska följa’. Fördelen med det svenska sättet, att låta det växa underifrån, är 
att det blir utifrån varje kommuns förutsättningar, men nackdelen är att det blir ojämlikt.” 
– Verksamhetschef Regional Utveckling, Regional nivå 

såsom DOS uppfylls. 

Utbildning och kompetensutveckling 

Det finns en efterfrågan på statligt stöd som underlättar självutbildning och utbildning av andra för 

både medarbetare och medborgare. Specifikt efterfrågas tillgång till färdigpaketerade 
utbildningsmaterial och kurser, som är lätta att implementera och helst tillgängliga på en central 
plattform. Det framhålls ett behov av konkreta och tydliga definitioner av digital inkludering, vilket 
beskrivs som viktigt för att underlätta prioritering av insatser. 
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Det finns också en önskan om att företag som tillhandahåller e-tjänster får utbildning med nationellt 
stöd, för att öka förståelsen för behoven och därigenom ta ett större ansvar. 

Tillgänglighet och infrastruktur 

Stöd efterfrågas för att möjliggöra utbyggnad av bredband och förbättring av mobiltäckning, vilket 
uppges vara avgörande för att alla ska kunna delta i det digitala samhället. Kommunerna uttrycker att 
de saknar inflytande över placeringen av bredbands- och fiberanslutningar samt mobilmaster. 

Standarder för digital infrastruktur efterfrågas, särskilt för e-tjänster inom offentlig sektor, för att 
tydliggöra för leverantörer vad som gäller. Även statlig e-legitimation beskrivs som mycket viktigt att det 
kommer på plats. 

“Vill man köra järnväg i Sverige måste man beställa tåg enligt den standarden. Alla får köra på 
vägarna, men vägarna är standardiserade. Vi behöver liknande standarder för e-tjänster och 
system; riktlinjer är värdelöst för då går man efter minsta motståndets lag och följer dem inte. 
Standarder kan man följa, eller inte följa, och gränslandet däremellan blir dåliga system.” 
– IT och digitaliseringschef, Landsbygdskommun med besöksnäring 

Ekonomiskt stöd 

Samtliga kommuner och regioner uttrycker en önskan om ökat ekonomiskt stöd för att genomföra 

digitala projekt och främja digital inkludering, samt för digital kompetensutveckling hos medarbetare. 
Det finns också ett uttalat behov av en förbättrad översikt av finansieringsalternativ och assistans i 
bidragsansökningsprocessen. 

Exempel 

En mindre stad/tätort som efterfrågar statliga telekommaster för att säkerställa mobiltäckning över 
hela kommunen, inklusive på riksvägen och längs järnvägsspåret där det idag saknas/är 
bristfälligt. 

”Om samhället kräver en digital kompetens behöver det komma medel för det från statligt håll. 
Har man inte ens råd med en Word-licens har vi inte råd med att ta emot medborgare som vill ha 
hjälp med det samhället kräver. Myndigheterna behöver ta sitt ansvar. Regionen behöver ta sitt 
ansvar inom vården. Det måste finnas alternativa vägar in – det kan inte ligga på en kommunalt 
anställd person att lotsa en medborgare för att kunna boka en vårdtid.” 
– Enhetschef på biblioteket, Landsbygdskommun med besöksnäring 

”Kan vara en djungel i vad ska man söka för bidrag och all dokumentation som ska in.” 
– Verksamhetsutvecklare, Landsbygdskommun 
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3 SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER 
PTS har fått i uppdrag av regeringen att kartlägga de insatser som görs i kommuner och regioner för 

att öka den digitala inkluderingen. Denna studie visar att det finns ett stort behov av att digital inkludering 
ges en större arena, och att det genomförs insatser inom infrastruktur, digital kompetens, tillgängliga 
digitala tjänster, samt strategi och samverkan på både kommunal och regional nivå. 

Det finns en stor vilja bland kommuner och regioner att öka insatserna för att öka andelen av invånare 
som är digitalt inkluderade, även om graden av engagemang och tillgängliga resurser att tillägna arbetet 
varierar mellan de intervjuade kommunerna och regionerna. 

Då många kommuner och regioner arbetar isolerat, dvs. utan att samverka eller dela information och 
erfarenhet med andra kommuner, regioner och nationella myndigheter, finns det en stor risk att 
förutsättningarna för medborgare att vara digitalt inkluderade blir ojämlika, beroende på var i landet 
man bor. Frågan kring jämlika förutsättningar för digital inkludering kommer att bli alltmer kritisk givet 
den höga takten av digitalisering som sker i samhället, samt den successiva minskningen av analoga 
kontaktvägar. 

För att kunna säkerställa jämlika förutsättningar för digital inkludering efterfrågar de intervjuade 
kommunerna och regionerna en nationell styrning, utbildning, infrastruktur och ekonomiskt stöd. 
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APPENDIX 
FRÅGEFORMULÄR 

Bakgrund & behov 

- Vilka specifika digitala utmaningar står din kommun/region inför när det gäller inkludering? Har ni 
identifierat några särskilda grupper som behöver extra stöd? 

- Hur arbetar ni för att identifiera behov av digital inkludering hos vissa grupper/individer i din 
kommun/region? Arbetar ni systematiskt med detta? 

- Hur har den teknologiska infrastrukturen (bredband, mobiltäckning, tillgång till datorer, telefoner, 
eID, etc.) i din kommun/region utvecklats de senaste åren, och hur påverkar det möjligheterna till 
digital delaktighet? 

Organisation 

- Vem inom er kommun/region är det som utför insatsen1? 
- Hur är er organisation uppbyggd? 
- Finns det strukturer i organisationen som stöttar de initiativ1 som pågår eller drivs de framförallt av 

‘eldsjälar’? 

Insatser 

- Vilka konkreta åtgärder1 har din kommun/region vidtagit för att öka den digitala inkluderingen? 
(T.ex. utbildningsprogram, tillgängliga digitala resurser eller kampanjer) 

- Arbetar ni med att ställa krav kring digital inkludering / tillgänglighetskrav i upphandlingar? Om ja, 
hur? 

- Vad har varit syftet med insatsen1? Vad har varit insatsens1 målgrupp och varaktighet? 
- Vilken finansieringsform har insatsen1 haft? 
- Känner ni till några icke-offentligt drivna/finanseriade insatser1 kopplade till digital inkludering i er 

kommun/region? 
- Vilka behov av samverkan fanns i insatsen1? 
- Vilka ytterligare behov av insatser1 i kommunen/regionen än de som kommunen/regionen nu är 

engagerad i ser ni? 
- Hur följs insatsen1 upp?1 

Utmaningar & framgångar 

- Vilka utmaningar har ni stött på när det gäller att främja digital inkludering? Har ni lyckats 
övervinna några av dessa hinder? 

- Finns det några framgångshistorier där digital inkludering har förbättrats avsevärt i er 
kommun/region? 

Samverkan & externt stöd 

- Hur samarbetar ni med nationella myndigheter, ideella organisationer eller näringslivet för att 
stödja digital inkludering? Finns det några specifika partnerskap eller initiativ1 ni har deltagit i? 

- Vilket behov av nationella insatser som stödjer kommunens arbete med digital inkludering (T.ex. 
samverkan, styrning, prioriteringar, främjande, gemensamt kunskapsbyggande, uppdrag och 
andra nationella insatser1 och stöd) har ni? 

Not: 1) Åtgärder/insatser kan vara både löpande och enskilda, t. ex. arbete med tillgängliga digitala 
tjänster 
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