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Digitalt utanforskap — en gemensam samhallsutmaning

Sammanfattning

Hosten 2016 paborjades projekt Digitalt utanférskap, en idé som vacktes pa
socialférvaltningens innovationsgrupp for brukare och syftet med projektet var att
motverka digitalt utanforskap. Projekt Digitalt utanforskap bygger pa konceptet
brukare lar brukare, det vill siga att personer med egen erfarenhet av
socialfdrvaltningens tjanster och som har digital kompetens delar med sig av sin
kunskap till de som befinner sig i digitalt utanférskap.

Denna rapport beskriver bakomliggande tankar om hur projektet startade och
projektets tvadelade syfte. Det 6vergripande syftet med arbetet var och &r, att 6ka den
digitala kompetensen hos i forsta hand socialtjanstens brukare for att géra samhallets
tjanster mer tillgangliga for dem. Det andra syftet med utvecklingsarbetet var att
kunna erbjuda en plattform for brukare att dela med sig av sin kompetens, fa
mojlighet till att validera och utveckla sin kompetens och pa sa satt starka
mojligheterna till annat jobb pa arbetsmarknaden.

Rapporten beskriver dven genomfdrande, utfall och var arbetet star idag.

Bakgrund

2015 blev Helsingborg stad arets it-kommun och det fanns savil da som nu hoga
ambitioner for digitalisering i stadens verksamheter. De nya tekniska
forutsattningarna skapar stora mojligheter att forandra och utveckla kommunikation
mellan exempelvis myndigheter och medborgare. Mojligheter som kan forbattra
kvalitéten i relationen mellan parterna men daven skapa upplevd 6kad nytta av
exempelvis de sociala tjansterna.

Den snabba forandringen medfor tyvarr inte endast fordelar och mdéjligheter for alla
medborgare. Erfarenheterna av 6kad digitalisering ar blandade, inte minst inom de
grupper som pa olika satt har kontakt med socialtjansten, men dven i grupper av aldre
och bland nyanldnda.

2016 publicerade Svenska Stadsnatsforeningen en studie om digitalt utanforskap, dar
de uppskattar att cirka 1 miljon svenskar idag lever i ndgon form av digitalt
utanforskap. Detta innebdr att dessa personer har svarigheter att skaffa den
information som andra har lattillgdnglig. I studien tog de upp fem hinder fér
manniskor fran att delta i digitala sammanhang: bristande kunskap, bristande
formaga, bristande motivation, bristande tillgang till internet och bristande tillgang till
hardvara.

Den digitala samhéllsutvecklingen har gatt fort och det har blivit allt tydligare att
digital kompetens och tillgang till digitala tjanster har blivit ett villkor for inhdmtning
och utveckling av kunskap. Digital kompetens och digital tillgdnglighet paverkar dven
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varje individs mojlighet till insyn och delaktighet i samhallstjanster, vilket i
forlangningen dven paverkar forutsattningar for egenmakt

Digitalt utanférskap inom socialtjanstomradet

Idén om projektet Digitalt utanférskap och hur vi skulle kunna arbeta for att motverka
det digitala utanforskapet vacktes pa innovationsgruppen. Innovationsgruppen har
varit ett regelbundet dialogforum for socialférvaltningen och personer med egen
erfarenhet av vara tjanster, sa kallade brukare. Brukarna hade farhdagor om att den
digitala utvecklingen skulle paverka tillgang och tillganglighet till socialférvaltningens
tjanster. De trodde att den digitala utvecklingen skulle riskera att forsatta dem i
ytterligare utanforskap, da flera av dem varken hade tillgang till tekniken eller
kompetensen att anvanda den.

For att fa en battre bild av hur den digitala kompetensen hos malgruppen sag ut
gjordes en undersdkning av brukare, fér brukare om digitalt utanférskap sommaren
2016. Fragor stilldes om hur de upplevde sin digitala kompetens, om de anvander e-
tjanster, internet, bank-id med mera. Utifran de tillfradgade framtriadde en bild att det
fanns brukare med mycket 1ag digital kompetens som i stort sett aldrig hade anvént
en dator eller smartphone och inte anvande sig av nagra digitala tjanster.
Undersokningen visade dven att det fanns brukare som hade digital kompetens och
som garna ville dela med sig av sina kunskaper till andra.

Tidigt i arbetet vacktes idén att vi skulle kunna arbeta utifran konceptet brukare lar
brukare. Vi hade en hypotes om att brukarna med digital kompetens var battre
lampade att na fram till malgruppen, da de hade en egen erfarenhet av att befinna sig i
nagon form av utanforskap.

En viktig utgdngspunkt for vart arbete var att det maste vara de som befinner sig i
digitalt utanférskap som &ar de som definierar vad som skapar véarde och nytta for
dem.

Tvadelat syfte med projektet

Det 6vergripande syftet med arbetet var och &r att 6ka den digitala kompetensen hos
stadens invanare och pa sd satt gora samhallets tjanster mer tillgdngliga. Den framsta
malgruppen for detta arbete var personer som pa nagot satt hade kontakt med
socialtjansten och sjdlva ansag att de befann sig i ett digitalt utanfoérskap.

Ett annat syfte med utvecklingsarbetet var att kunna erbjuda en plattform fér brukare
att dela med sig av sin kompetens, fa moéjlighet till att validera och utveckla sin
kompetens inom saval "mjuka” som "harda” varden och pa sa satt starka
mojligheterna till annat jobb pa arbetsmarknaden.
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Test i liten skala

Samverkan boérjade forst mellan brukarorganisationerna Ria - Hela manniskan,
Kamratforeningen G7 och Vorta Drom, att tillsammans med socialforvaltningen och
arbetsmarknadsforvaltningen hitta former for att minska det digitala utanforskapet.

Vi borjade testa i liten skala och genom vara forsok hade vi i borjan tre olika spar:
e Grundkurs i datoranvindning och anviandning av internet
e Grundkurs i smarta telefoner och anvandning av internet
e Servicetid for att fa personlig hjalp och konkret it-stod pa viss utsatt tid.

Instruktorerna rekryterades fran de natverk vi hade byggt upp genom samverkan
med vara brukarorganisationer samt i vara dialogform. Rekrytering av deltagare till
kurserna gick i borjan mestadels via foreningen Ria - Hela ménniskan, som dagligen
moter personer med missbruksproblem i sin verksamhet.

Tidiga erfarenheter och lardomar

Hypotesen att egen erfarenhet av utanforskap skapar fortroende hos mélgruppen
visade sig vara korrekt redan pa ett tidigt stadium under projekttiden. Deltagarna fick
snabbt tillit till instruktérerna vilket skapade forutsattningar till att ta emot hjalp och
vilja fortsatta att lara sig mer. Radsla infér misslyckande, kdnna sig dum och bli d6md
var nagra av de saker som deltagarna var oroliga for men som snabbt férsvann genom
att instruktérerna kunde dela med sig av sina egna erfarenheter.

Instruktorerna insag tidigt vikten av att individanpassa utbildningen. Det var viktigt
att bygga dér intresse fanns och att deltagarna pa ett tidigt stadium fick lara sig
konkreta saker som de sjdlva ansag att de hade nytta av, sdsom bank-id, olika
relevanta e-tjanster som ekonomiskt bistand, forsidkringskassa med mera. En tidig
lardom var dven att det var avgdrande att ga langsamt fram och att det manga ganger
handlade om handledning en-till-en.

Vi sag aven att flera personer med missbruksproblem hade svart att binda upp sig pa
en kurs och svarigheter med att fullfélja kursen om de val hade borjat. Pa sikt valde vi
att arbeta mer med service dn kurs for denna malgrupp och ibland en blandning av
kurs och service genom att ha specifika teman sasom bank-id, e-tjanst for ekonomiskt
bistand med mera.

Det var dven viktigt att valja verktyg - mobil (smartphone) upplevdes som mer
tillgangligt &n dator fér manga i malgruppen. Manga hade tillgang till smartphone men
valdigt fa hade en dator hemma och att ta sig till bibliotek eller liknande for att 1ana en
dator var inte aktuellt for de flesta.
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Fortsatta forsok och vidareutveckling av verksamheten

For att na fler personer som befann sig i ett digitalt utanférskap vacktes idén om att
instruktorerna skulle finnas tillgdngliga pa stadsbiblioteket och hosten 2017 inleddes
ett samarbete med dem. P3a stadsbiblioteket motte vara instruktorer personer fran
olika bakgrunder men med den gemensamma faktorn att de samtliga befann sigi ett
digitalt utanforskap.

Genom vart samarbete med stadsbiblioteket uppmarksammades behovet av digital
kompetens for manga av vara nyanldnda. Varen 2018 inleddes ett samarbete med
Etableringen pa arbetsmarknadsforvaltningen och konceptet vidareutvecklades fran
brukare lar brukare till nyanland lar nyanland.

For nyanlanda passade upplagget med kurs bra och kursen utvecklades till att handla
om saval digital kompetens som samhéllsorientering. Under hosten 2018 inleddes ett
samarbete med Studieframjandet och kurserna hélls idag i deras lokaler och bedrivs i
studiecirkelform. Kursen dr normalt pa 6 veckor men kan anpassas efter deltagarnas
behov. Idag halls kursen pa svenska och arabiska och under en period gavs dven en
kurs pa tigrinja.

Uppfoljning och utvardering av Digitalt utanforskap

Arbetet har foljt saval mjuka som harda varden och vi har delat upp uppfdljningen i
tva spar; ett deltagarspar, som bygger pa dialoger och statistik 6ver vilka tjanster som
efterfragats samt hur manga besokare vi har, och ett instruktérsspar som bygger pa
intervjuer med instruktorerna. I borjan av projektet samlade vi deltagare och
instruktorer till en uppfdljningsdialog kring vad som varit bra och vad som skulle
forbattras och genom dessa dialoger utvecklade vi arbetet till att bland annat mer
inrikta sig pa mobiltelefoner framfor datorer och vi fick bekréftelse pa att upplagget
med tillgang till individanpassad en till en-handledning var viktigt.

Uppfoljning av deltagarna

Pa véra teknikdropin pa biblioteken kan vi se att vi har manga dterkommande
besokare. Nar besokarna kommer dit far de individanpassad handledning en-till-en.
Tempot ar lugnt och instruktérerna forklarar tills besdkaren har forstatt och det ges
flera mojligheter till repetition, vilket uppskattas av besokarna. Pa stadsbiblioteket
har vi kunnat hjalpa 6ver 250 besdkare sedan vi borjade med arbetet. Vi planerar
aven for att i samverkan med Studieframjandet att starta upp kurser féor dem som har
anmalt sig via biblioteken.

Det ar stor bredd o6ver vilka fragor besokarna behover hjalp med. Det kan exempelvis
handla om att fa mejl kopplat och synkroniserat pa telefon, antivirusfragor,
molntjanster, bank-id, e-tjanster, messenger, installera eller avinstallera appar, skicka
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foton pa sms, med mera. Enligt vara uppféljningar ser vi dven att manga fragor
handlar om installningar pa mobil och surfplatta.

For dem som hade rekryterats via boende eller genom var samarbetspartner Ria -
Hela manniskan sag vi att manga hade svart att fullfélja de kurser vi erbjod. Det var
svart att fa personer som fortfarande var aktiva i sitt missbruk att gora ett atagande
om att ga en kurs som stréckte sig 6ver flera veckor. Med anledning av svarigheterna
med sjalva upplédgget av kurs valde vi efter ett ar att fokusera mer pa service istallet
for kurs.

Idag har vi fasta servicetider pa kéllaren pa Guldsmedsgatan 8 (G8), som ar en
brukardriven motesplats for samtliga som bor pa nagot av socialférvaltningens
boenden. Vi har dven service pa socialforvaltningens sysselsattning for psykiskt
funktionsnedsatta, samt i samverkan med Vorta Drom pa Adolfsberg. Pa
socialférvaltningens boenden och behandlingshem har utbudet av servicetid och kurs
varierat over tid beroende pa hur behovet och efterfragan har sett ut hos de boende.

Vi ser att vi har 2-3 besokare per servicetillfille och att de som vi moéter pa vara
servicetider ofta aterkommer och bygger pa sin kompetens kontinuerligt. Vi ser att
fragorna ar likartade de som besdkarna pa biblioteken har, dar mycket handlar om att
bli battre pa att anvanda sin mobil for att kunna anvanda mer av dess potential.

Pa Etableringen har cirka 140 personer fullfoljt kursen fran det att kurserna startade
varen 2018. Det dr en av arbetsmarknadsforvaltningens mest eftertraktade insatser,
dar de sedan start har haft en kolista. Etableringen har inte gjort nagon formell
enkatundersokning bland sina deltagare men kursen har gott renommé och blir ofta
rekommenderad av dem som gétt den, vilket har lett till den hoga efterfragan.

Instruktdrerna

Sedan projektet borjade har 15 personer arbetat som instruktorer eller
hjalpinstruktorer. I dagsldget har vi fem aktiva instruktérer och fyra av dessa
har intervjuats. En person som inte varit involverad i arbetet med digitalt
utanforskap har intervjuat dem om hur de ser pa Digitalt utanférskap och vad
det har betytt for dem under den tid som de varit med i arbetet.

Pa fragan om vad projekt Digitalt utanforskap (DU) har betytt for dig, far vi svar
sdsom:

"Jag har helt klart hittat min gre;j.”

"Jag har fatt nagon verksamhet som liknar ett jobb. Jag har vaxt som méanniska i
och med att jag kunnat hjdlpa manniskor som kommer till oss.”

"Basta sociala traningen.”

"Det har skapat ett mervarde och jag har blivit mer social, traffat fler manniskor
och kunnat komma hemifran oftare. Jag skulle kunna sitta hela dagen och
berdtta vad det gett mig men just detta med komma ut, tréffa andra manniskor
och gora nagot vettigt som man mar bra av och att kdnna sig behévd. Man
hjalper ju andra i en situation diar man sjalv kan ha forstaelsen for hur stor
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betydelse det har att man finns dar och stottar nar nagon mar daligt vare sig det
beror pa psykisk ohilsa, missbruk eller att vara gammal.”

Pa fragan om de anser att de idag dr ndrmare arbetsmarknaden ar
uppfattningarna delade. Nagra anser att de ar ndrmare medan andra inte anser
det. Samtliga anser dock att medverkan i projektet har berikat deras vardag
genom att kdnna att de gor nytta, har ett syfte i samhallet och att de har fatt 6kat
sjalvfortroende i takt med att de har kunnat visa for sig sjdlva att de kan hjalpa
manniskor.

Instruktdrerna berattar att de har fatt mojlighet till kompetensutveckling som
har breddat och fordjupat deras kunskaper samt att de har lart sig av varandra.
Flera papekar att detta med teknik innebar ett kontinuerligt larande och det ar
svart att bli fullard.

"Jag har lart mig oerhort mycket. Har lart mig anvdnda program som jag inte
vetat att jag kunnat. Jag ar nyfiken och vill inte be alla andra gora saker at mig
och da far man testa sig fram och da lar man sig. Jag har dven fatt lara mig att ta
mer hdnsyn dn vad jag har gjort forr. Aven om jag har haft det i bakhuvudet s&
har jag lart mig gd in och stotta nidr ndgon inte mar bra. Nar vi har manniskor
som har lite svarare for att forstd, sa kan jag se att det betyder mycket att man
har forstaelse.”

Instruktérerna har dven getts mojlighet att validera sina kunskaper via Open
College Network - OCN. En av instruktdrerna ar idag utbildad OCN-handledare
och har validerat ytterligare tva instruktorer. Det pagar validering for fler
instruktorer.

Samtliga instruktorer berattar att de fatt mycket positiv respons fran dem som
de hjalper och att de upplever att efterfragan pd denna typ av tjanster ar stor
framforallt hos den dldre befolkningen.

Mer an bara instruktdr och klient — reflektion fran intervjuaren

Saga Andersson ar en av vara brukarreportar som ar den som har intervjuat vara
instruktorer och ndgra av brukarna kring deras upplevelse av Digitalt utanforskap,
har kommer hennes reflektioner av de intervjuer hon genomfort.

Nar jag som intervjuare stéller fragor till instruktérerna om vad klienterna oftast vill
ha hjilp med sa svarar de mobiltelefonen. Manga av klienterna ar dldre och
smartphones dr ndgot som ar valdigt nytt for dem och for en del valdigt skrammande.
Instruktérerna ar sjilva brukare som har erfarenhet av att inte sta s nira den
moderna utvecklingen, som kraver pengar man inte har for att kunna vara en del av
ganget.
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Instruktérerna namner att teknik kan vara skraimmande. Manga har tekniken men
vagar inte anvianda den for de ar rddda for att den ska ga sonder, de ar radda for att
trycka pa fel knapp och att allting ska bli jattefel. Det finns en viss skam i att inte ha
hdngt med i utvecklingen och att inte kunna dagens teknik och da vagar du inte ga till
foretaget eller aterforsaljaren dar du kopt din mobil eller dator och be om hjalp.

Instruktorerna beskriver att de vill hjalpa andra och att de tycker om det de gor just
for att de hjalper andra. De beskriver hur deras sjalvfértroende har 6kat sedan de
borjade som instruktorer. Att fa gora nytta och fa respons att du gor nytta, att du
betyder nagot, ar valdigt lakande. Det finns dven nagot vildigt fint 6ver att kunna siga
till folk omkring sig att jag hjalper manniskor. Det dr som att pd samma gang siga "jag

ar en bra manniska”, "jag gor nagot bra” och i slutindan kan detta mynna ut till
kanslan, "jag fortjanar att ma bra”. En instruktor sager det valdigt tydligt:

"Jag har ett syfte i samhallet”.

Digitalt utanforskap idag

Idag ar Digitalt utanforskap en implementerad del av sysselsattningen for
socialforvaltningens malgrupper i verksamhetsomrade Vuxen.

Instruktorer finns tillgdngliga for servicetid pa olika platser i staden, bland annat pa
stadsbiblioteket, i Vorta Droms omradeslokal i Adolfsberg samt i Killaren pa G8. Vi ser
att arbetet med digitalt utanforskap och digital inkludering ar en viktig del for att
skapa forutsattningar for att samtliga invanare i Helsingborgs stad ska kunna ta del av
samhéllsutvecklingen och vara en aktiv del i ett demokratiskt samhalle.

Genom ett systematiskt involverande av brukarerfarenheter i utvecklingsarbetet ser
vi att det ger battre tjanster, det vill siga tjdnster som vara brukare faktiskt
efterfragar.

Det har aven bidragit till en positiv intern férandringsprocess. Att brukare mer
allméant deltar i direkt forandringsarbete pa alla plan i organisationen har starkt
kanslan av meningsfullhet hos bade brukare och socialarbetare.

Att vi gemensamt definierar saval problem, malbild och vagen dit har forbattrat
brukares uppfattning om socialtjansten och arbetsmarknadsfoérvaltningen. Genom att
allt fler brukare aktivt deltar i arbetet sd forandras deras bild av staden, vilket medfor
fordelar pa manga plan. Omvant férandras dven forvaltningarnas bild av brukare som
hjalpbehdvande, utifran att de har en kompetens och erfarenhet som vi behover.

Rapporten ar forfattad av Pernilla Kvist, utvecklare pa socialférvaltningen i
Helsingborg
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