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Forord

Under pandemin, nar manga folkbibliotek stdngde sina lokaler eller kraftigt
minskade servicen, blev det tydligt att det fick negativa konsekvenser for manga
manniskor som var beroende av sitt bibliotek fér att fa hjélp med myndighets- eller
bankédrenden. Vi har tidigare tagit upp detta i var rapport Biblioteken och pande-
min, men det ar en fraga som aterkommande diskuteras i bibliotekssektorn.

| vilken omfattning folkbiblioteken agerar som medborgarkontor, samt om de har
uppdrag, kompetens eller finansiering for att géra detta, ar darfér fragor som ar
varda att fordjupa diskussionen kring. Inte minst mot bakgrund av den tuffa ekono-
miska situation som manga folkbibliotek befinner sig i. Darfér har Marika Alneng
pa féreningens uppdrag tagit fram denna rapport for att ta reda mer om hur det
ser ut i verkligheteten. Hon kan visa att biblioteken erbjuder en stor variation av
samhallsservice till invanarna och att det i manga fall handlar om att tacka upp for
andra offentliga aktorers bristande narvaro i lokalsamhallet.

Svensk biblioteksférening tar inte stallning i fragan om folkbiblioteken ska ha rol-
len som medborgarkontor. Beroende pa hur behoven i lokalsamhéllet ser ut kan
det absolut vara relevant. Men problemet ar om uppdraget &r sjélvpataget, saknar
avgransningar och inte foljs av resurser och kompetens. Vi vill med denna rapport
bidra till en férdjupad diskussion om detta och stélla krav pa 6kad tydlighet fran
huvudmannen om vad respektive folkbibliotek ska ha fér uppdrag.

Karin Linder
Generalsekreterare Svensk biblioteksférening



Inledning

“Nér allt fler Grenden hos myndigheter och banker férvéntas utféras via nétet,
drabbar det ménniskor som inte kan utféra sadana drenden hemifran.”

| takt med att myndigheter och andra samhallsnyttiga féretag stanger ner sina
lokala kontor férsdmras mojligheterna till fysiska moten och hjélp. Vi hanvisas i
allt stérre utstréckning till att utféra vara drenden digitalt pa egen hand.

Samtidigt finns det de som inte behérskar tekniken, inte har rad med verktygen
eller av andra skal har svart att anpassa sig till denna utveckling. Hur &r det tankt
att de ska skota sina drenden?

Biblioteken finns fortfarande kvar som ett vdlkomnande publikt rum, men ska
de Overta bankernas kunder och vara Forsékringskassans forlangda arm?

| vilken utstrackning ska bibliotek bedriva samhéllsservice?

| den hér rapporten belyses hur folkbibliotekens uppdrag &r formulerade kring
sin service kontra den service de ger. Den lyfter &ven fragor om i vilken omfatt-
ning biblioteken utfor sa kallad samhéllsservice och om det finns resurser knutna
till sadan service.



Bakgrund

| februari 2021 publicerades rapporten Biblioteken och pandemin’. | rundabords-
samtal gav bibliotekschefer och regionbibliotek sin syn pa uppdrag och forutsatt-
ningar som restriktionerna gett med reducerade dppettider och service, ibland
dven nedstdngning. Bilden som framkommer &r att delar av den service biblioteken
ger inte ari enlighet med det uppdrag som kommer fran kommunen, utan nagot
som sker i métet med personer med trangande behov.

Under pandemin har det varit extra tydligt att stédngda bibliotekslokaler och dédrmed
ingen tillgang till allménna datorer och hjalpande personal, har drabbat de som
brukar ha biblioteket som livlina.

Samtalen visar att manga folkbibliotek - utan att ha detta som uppdrag - har rollen
som medborgarkontor.

Svensk biblioteksférening menar att det blir problem nar service uppstar av néd-
vandighet och utéver det uppdrag som kommunen gett. Ar det inte ett tydligt
uppdrag kan bibliotekschefer inte heller krava att kommunerna téacker upp med
motsvarande resurser - ekonomiska och personella - fér att méta behoven hos
besdkarna.

| rapporten menar Svensk biblioteksférening bland annat att politiker behéver ta
beslut om i vilken utstrdckning folkbiblioteken ska verka i rollen som medborgar-
kontor.

1 Gemmel, Lisa, 2020, Biblioteken och pandemin



Metod

Val av kommuner

For att vidga bilden av vilken samhéllsservice som biblioteken ger sina kommuninvénare,

har 29 kommuner valts ut som underlag. Det motsvarar 10% av landets kommuner. Urvalet har
gjorts med hjalp av SKR:s kommungruppsindelning, vilket betyder att kommunerna finns i allt
fran stad till landsbygd och ar ett utsnitt av Sverige som helhet. Biblioteksorganisationerna

har fran 4 till 185 arsverken.

De valda kommunerna ar: Bengtsfors, Borgholm, Bromélla, Brécke, Degerfors, Finspang,
Gislaved, Gotene, Hallstahammar, Hjo, Huddinge, Habo, Kramfors, Kristianstad, Kungsbacka,
Malmg, Pajala, Sandviken, Smedjebacken, Stréngnés, Sundsvall, Sater, Tingsryd, Vannas,
Vastervik, Atvidaberg, Ornskaldsvik, Ostersund och Osterdker.

Biblioteksplaner

Aktuella biblioteksplaner i de valda kommunerna har granskats. Biblioteksplaner ar en form av
uppdragsbeskrivning vanligen antagen av kommunfullméaktige och darfor av intresse om dar
finns formuleringar kring samhéllsservice.

Kommunal service

De valda kommunernas webbsidor har gatts igenom for att se vilken form av samhéllsservice
som erbjuds och vart kommuninvanarna kan vénda sig med sina fragor och behov av hjalp.

| nagra fall har &ven kommunernas receptioner och medborgarkontor kontaktats, liksom
Statens servicecenter.

Enkater - bibliotekschefer

Enkater har sedan skickats till bibliotekschefer/ansvariga (augusti 2021) med fragor om vilken
samhéllsservice som utférs pa biblioteken, om resurser finns och i vilken omfattning servicen ges.
25 bibliotekschefer eller ansvariga har svarat pa enkaten. Flertalet har utnyttjat méjligheten att
ldmna kommentarer utdver fragorna. Enkaten har foljts upp med férdjupande fragor till ett antal
bibliotek.

Citaten fran biblioteksplaner, enkater och uppféljande svar som férekommer i rapporten
redovisas utan koppling till ett specifikt bibliotek.

| rapporten anvénds begreppet samhallsservice som ett samlingsbegrepp for den service som
kommuninvanaren behover hjélp med i sin vardag och som inte handlar om biblioteksservice
sasom mediebestandet, informationssékning eller lasframjande.



Bibliotekens uppdragsbeskrivningar

Folkbibliotekens uppdrag ar formulerade i bibliotekslagen. Dér star i §2 att "Biblioteken i det
allmanna biblioteksvasendet ska verka fér det demokratiska samhallets utveckling genom att
bidra till kunskapsférmedling och fri asiktsbildning. Biblioteken i det allm&nna biblioteksvasendet
ska frémija litteraturens stallning och intresset for bildning, upplysning, utbildning och forskning
samt kulturell verksamhet i 6vrigt. Biblioteksverksamhet ska finnas tillgénglig for alla.”

| §7 star vidare att "Folkbiblioteken ska verka for att oka kunskapen om hur informationsteknik
kan anvandas for kunskapsinhdmtning, larande och delaktighet i kulturlivet.”

Biblioteksplaner

En genomladsning av de utvalda kommunernas biblioteksplaner visar att alla tydligt kopplar sitt
uppdrag till bibliotekslagen genom ord som demobkrati, bildning, tillgédnglighet, prioriterade
malgrupper och att bidra till delaktighet. Stort fokus ligger pa att férsdrja kommuninvanarna
med litteratur och fri tillgang till information.

Manga ndmner i sina biblioteksplaner allménhetens behov av stdd som viktiga att méta:

“Biblioteket stédjer kunskapsskapande efter invanarnas behov”

“Biblioteket ska ha en utjdmnande effekt, framja digital delaktighet
och stédja lokal och individuell utveckling”

"Ett 5kat fléde av information skapar dven behov hos allménheten av
att kunna sortera, vardera och kritiskt granska. Fér att hantera detta
krévs en god medie- och informationskunnighet”

Flera tangerar rollen som handledare och guide i sin beskrivning av den verksamhet som
erbjuds. Det ror sig om drop-in fér enklare teknikdrenden, Digitala hjalpen fér mer utforlig
hjélp och kurser pa specifika teman. Nagra beskriver verksamheter som lockar till ldrande av
ny teknik i kreativa verkstader.

| flera biblioteksplaner lyfts ocksa den egna kompetensen som en resurs och som bor stérkas for
att battre kunna mota nya behov:

“For att folkbiblioteket ska ligga i framkant ser vi behov av
kompetenshéjande insatser i MIK samt en uppgradering av
framfér allt filialbibliotekens IT-miljé.”



"Uppdraget att starka den digitala delaktigheten i samhéllet kréver
att vi sjélva haller en hég digital kompetens.”

| de flesta biblioteksplaner ndmns inget om att de erbjuder tillgang till publika datorer eller wifi
medan det i andra mer tydligt lyfts fram:

“allt fler samhéllstjdnster ar digitala och biblioteken &r viktiga
aktérer i malet att skapa en digital miljé dér invanarna kan utrétta sina
drenden.”

“"Huvudbiblioteket erbjuder idag en IT-miljé bestaende av boknings-
bara datorer, scanner, kopiering och utskrifter, Ipads, wifi samt 6ppna
IT-dropin en gang per vecka fér enskild guidning, med syftet att 6ka
den digitala kunskapen och delaktigheten.”

Medan det i ndgra planer ar starkare fokus pa biblioteksnéara tjanster (sasom e-bdcker och
databaser) och tillgang till publika datorer och annan utrustning, beskrivs i flera planer en
vidare syn pa service:

“For att 6ka samhdllelig inkludering genom anvéndningen av e-tjéns-
ter &r det nédvéndigt att utga fran anvdndarens behov och férutsatt-
ningar.”

“tillhandahalla tillgénglig teknik i samband med att andra instanser,
som banker, sténger sina kontor.”

"Arbetet utmanar géngse strukturer och ansvarsomraden nér
anvéndarens behov och férutséttningar sétts i férgrunden och déar
arbetet inte utgar fran hur organisationen &r bygd.”



Vad gor biblioteken?

Enkatsvaren visar att biblioteken erbjuder en stor variation av samhallsinriktad service gentemot
kommuninvéanaren.

Digital utrustning och handledning i teknik

Samtliga bibliotek har publika datorer med méjlighet till utskrift och skanning av dokument.
20 bibliotek erbjuder drop-in for hjélp med teknik och alla utom tre hjélper till med besdkarnas
egen tekniska utrustning.

Elva av biblioteken erbjuder tillfallen dér de som anmaler sig kan l&ra sig mer om teknik pa olika
teman och atta har dppen verkstad for alla som vill testa ny teknik pa ett “lustfullt och utforskande

T

satt’.

Hjélp med privata drenden

20 bibliotek erbjuder hjalp att hitta och skriva ut blanketter géllande kommunal service, men
nagot farre, 17, nér det galler blanketter fér statlig service.

Sju bibliotek hjélper till att forsta och fylla i blanketter fran kommun och stat (Férsakringskassan,
Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Arbetsférmedlingen).

14 bibliotek hjélper till med andra aktorers digitala tjanster.

Sex bibliotek hjalper till med att férsta och dverséatta myndighetsbeslut, och ett av biblioteken
uppger att de har speciella sprakstddjare som talar arabiska, persiska och tigrinja.

13 informerar om hur BankID anvands i olika sammanhang och tolv bistar &ven med hjélp i
bankarenden, sasom hjélp med inloggning via sdkerhetsdosa/mobilt BankID och utskrifter av
kontoutdrag.

Pa atta av biblioteken kan man f& hjalp med vidimering av kopior.

Fyra bibliotek hjélper till med att skriva CV och tva att fylla i blanketter fran Migrationsverket.

Biblioteket som 6ppet rum

15 bibliotek upplater sin lokal for att andra aktérer. Det kan réra sig om stationéra verksamheter
som turistinformation och annan regelbundet dterkommande service sasom konsumentvég-
ledning, advokathjalp, budget- och skuldradgivning samt nyféretagarinformation. Vid enstaka
tillfallen géstar aktorer sdsom banker, 1177 och apotek som féredrar sina digitala tjanster.

Partner for samverkan

15 av de bibliotek som svarat pa enkaten uppger att de samverkar med andra akt6rer pa nagot
satt nar det géller samhallsservice. Det ror sig till exempel om andra kommunala enheter som
integrationssamordnaren eller Socialtjansten:

1"



“En person i arbetsgruppen arbetar med verksamhetsutveckling
med fokus pa integration och den personen har en del samarbeten
med andra kommunala verksamheter samt externa aktGrer nar det
géller integration. Det kan t.ex. handla om sprakcaté, CV-verkstad
med Arbetsférmedlingen m.m.”

Andra exempel pa samarbete som nédmns dr med myndigheter, féreningar, studieférbund
och Nyféretagarcentrum. Ett bibliotek ndmner samarbete med lokaltrafiken.

Det framkommer ocksa i enkatsvaren att det finns fler idéer om att utveckla samarbeten som
en del i sin verksamhetsutveckling:

“Vi har nyligen fatt veta att nagon enhet inom kommunens sociala
verksamhet har bérjat med IT-st6d och hembesdk. Vi ska utforska om
vi kan hitta nagon form av samarbete.”

12



Biblioteksservice vs medborgarservice

"Att tdcka upp fér andra aktérers fysiska franvaro &r en arbetsuppgift
som tar mer och mer tid i ansprak.”

“Folkbiblioteket fungerar ofta som en sorts medborgarservice och
hjélper i det dagliga arbetet till med IT-fragor och blir ett substitut
fér andra instanser sasom banker, Férsdkringskassan eller Arbetsfér-
medlingen.”

Det star helt klart att en allt storre andel av bibliotekspersonalens tid tycks upptas av nagot
som mer kan liknas vid samhéllsservice. | nagra av biblioteksplanerna beskrivs uppdragen
fortfarande med tydligt fokus pa biblioteksservice sasom mediehantering, l1dsfrémjande och de
mer biblioteksnéra e-tjdnsterna som e-bdcker och Legimus. | flertalet planer finns dock tydliga
formuleringar om att uppdraget ska innefatta ett bredare spektrum av service.

Formuleringarna om uppdraget i biblioteksplanerna och de svar som bibliotekscheferna ger i
enkdten om vad biblioteken erbjuder, visar att gransen fér uppdraget inte &r helt enkel att avgora.

Flera bibliotek har emellertid pabdrjat arbetet med att tydligare definiera den service som ska
ges pa biblioteken.

En skiljelinje verkar ga vid hantering av pengar och olika typer av ansékningar. De som tydliggjort
vilken service som inte erbjuds ndmner:
e Bankéarenden, bokning av resor och e-handel
* Tadel av personliga inloggningsuppgifter
e Teknisk hjalp vid ominstallationer/installationer av virusprogram
pa besdkarnas egna datorer/mobiler/surfplattor
e Jobb- och bostadsansokningar

e  Myndighetsdrenden

Att tydligg6ra var gransen fér uppdraget gar uppfattas som viktigt:

“Sammanfattningsvis vill biblioteket markera vad som &r vart upp-
drag och genom samverkan och patryckningar pa de myndigheter
och tjdnster som efterfragas tydligt markera vad kommunmedborg-
arna behdver fa béttre stéd kring. Det kdnns véldigt oansvarigt att
de myndigheter som digitaliserat sig inte har en reservplan fér de
personer som inte ar digitala. Vi ser en tydlig 6kning av utanférskap
och social oro i vart samhélle. Det har anser vi inte ar ett [X kommun]
s-problem utan ett samhéllsproblem i Sverige.”

13



Medborgarkontor

Aven om biblioteken har en roll nar det kommer till samhallsservice ar de inte ensamma om att
dga ansvaret for den har typen av fragor.

Tio bibliotekschefer uppger att det finns ndgon form av medborgarkontor i deras kommuner, och
vid ndrmare granskning verkar kommunerna ha en rad olika |6sningar for att tillhandahalla service
till sina kommuninvanare.

Gemensamt for alla kommuner ar att de har en reception dit kommuninvanaren kan vanda sig,
vanligast via telefon eller e-post. Denna kontakt bendmns som kommunservice, kontaktcenter,
kundtjanst, servicecenter, medborgarcenter och informationskontor.

Somliga har férutom sin reception en ytterligare servicepunkt i annan lokal, oftast bendmnt som
Medborgarkontor eller Medborgarservice, med olika personallésningar.

Den service som erbjuds déar bestar till dvervdgande del av kommunens egna tjanster sasom
felanmalan, bygglovsdrenden och ansdkan om férskoleplats. | ndgra enstaka fall erbjuds dven
service som ligger utanfér kommunens uppdrag, som juridisk radgivning och polisérenden.

En kommun beskriver det dvergripande syftet med att infora Medborgarservice som

“att férstarka kommunens medborgarperspektiv. Det anses viktigt att
medborgarservicen uppfattas vara hela kommunens angeldgenhet.
Medborgarserviceenheten férvéntas férenkla fér medborgaren och
som positiv bieffekt effektivisera kommunens verksamhet.”

En kommun har dels ett medborgarkontor i kommunhuset och ytterligare medborgarkontor pa
sina kommundelsbibliotek, dar servicen ingari bibliotekariernas arbete.

En annan kommun har medborgarkontor i biblioteket med sarskilt anstalld personal.

“..personalen hjélps at med fragor, &ven om vi i teorin ska dela pa
samhéllsservice och rena biblioteksédrenden.”

| praktiken hjalps man at med drenden som BanklID, bankdrenden, vidimering av kopior, hjélp
med att forsta/éversétta myndighetsbeslut.

Aven i de fall det angetts att det finns ett servicekontor i kommunen, kan det uppfattas som otillrackligt:

“[X] kommun har ett centralt beldget servicecenter, som tyvérr inte
har nagon lokal nérvaro ute i kommundelarna. Tyvérr ej heller i de
socioekonomiskt mer utsatta omradena dér de stora behoven finns.
Dér utgér folkbiblioteken den lokala nérvaron. Tjdnsterna erbjuds
lI6pande i information/lanedisk i man av tid, men dven pa sarskilt
avsatta tider och/eller i form av kurstillfallen.”

14



Det finns i vissa fall dnskningar om att medborgarservicen ligger ndrmare eller t o m i biblioteket.
Om servicen inte finns pa samma stalle, hamnar hjélpsékande dnda ofta pa biblioteket och vill da
ha hjalp dér och med en gang:

“Det hade varit 6nskvért att ha medborgarservicen ndrmare
biblioteket, kanske att de kunde férldgga en del av sin arbetstid
nere pa biblioteket och ta emot de som behéver deras stéd.”

Problemet med kommunala medborgarkontor &r just att de nastan alltid begrénsar sig till den
kommunala verksamheten, och att invanarna har behov langt darutéver.

Statens servicecenter

Annu en viktig aktdr i sammanhanget ar Statens servicecenter. Det &r en myndighet under
Finansdepartementet som bildades 2012 och som ska bidra till en effektiv och tillganglig
statsforvaltning genom att bland annat dppna kontor ute i landet. Fér nérvarande finns 117 kontor.

Pa servicekontoren erbjuds védgledning och service till medborgare och féretagare i tjanster fran
Arbetsférmedlingen, Férsakringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Ar 2020 tog
kontoren sammanlagt emot 2,4 miljoner besdkare.?

Tio av rapportens kommuner har ett Statens servicecenterkontor.

| Malm& samarbetar Statens servicecenter dven tatt samman med kommunen pa servicekontoret i
Rosengard dér medborgarna far statlig och kommunal service pa samma plats.

Trots att servicecenter finns i mdnga kommuner, tyder nagra svar pa att de dnda inte avlastar
biblioteken. Speciellt Arbetsférmedlingen hanvisar dessutom alltfor gérna till sina webbsidor
och telefontider medan de hjélpsékande behdver en mer “hands on"-hjélp.

“Vi far véldigt manga fragor trots att servicecenter finns. De har fa
Sppna timmar... Flera av de personer som behéver stéd pa service-
center upplever att de inte far tillrdckligt med stéd. De vill ha hjalp
vid datorerna. Detta géller framfér allt Arbetsférmedlingen.”

2 https://www.statenssc.se/omstatensservicecenter.64.html
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DigidelCenter

Fem av kommunerna i undersékningen har ett DigidelCenter.

Detta ar ytterligare en instans som finns i flera kommuner. Digidel startade som ett natverk i sam-
band med den nationella kampanjen Digidel2013 fér 6kad digital delaktighet. 2018 beviljade
regeringen Internetstiftelsen 9,6 miljoner kronor som kommunerna kunde séka for att inratta
DigidelCenter. Idag finns 23 i landet, manga placerade i biblioteken.?

I en kommun beskrivs Digidel som en verksamhet som ska “6ka digital trygghet i lokalsamhallet”.

Det finns ett enhetligt koncept med tre grundldaggande kriterier som ska uppfyllas:

e vara en tillgénglig och bemannad plats dit alla invanare kan komma fér att utan
kostnad fa hjalp med det digitala,

® ha ett uttalat mandat att vara en nod fér kommunal medborgarservice med fokus pa
digital delaktighet,

* ingdi ett nationellt kvalitetsarbete inom digital handledning, digital kompetens
och digitalisering.

| DigidelCentren finns den hjalp kring digitala verktyg som tydligt efterfragas, exempelvis
om smartphones, surfplattor och datorer, hjélp med e-tjanster och BankID, information om
IT-sékerhet, vagledning i appar och program med mera.

Aven om uppfattningen &r att ovanstdende service behdvs, landar det andé i att vara en ekono-
misk fraga. DigidelCentret i en av kommunerna ldggs i ar ner pa grund av bristande budget.

“Bibliotekets uppfattning efter tva ar med DigidelCenter &r att den
hér tjgnsten behdvs. Pa en ort dér de flesta myndigheter ldmnat
sina fysiska lokaler finns ett behov av att fa méta dessa och fa stéd.
I [X kommun] har vi en socioekonomi och en alderstrappa som gér
att handledning en mot en &r hégt varderat och efterfragat.”

3 https://digidel.se/digidelcenter/
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Resurser

“"Manga ganger gar samhdllsservicen och biblioteksservicen ihop.
Véldigt stor del av tiden man bemannar lanedisken gar at till sa kall-
lad samhéllsservice.”

For att fa en uppfattning om de resurser som ladggs pa samhéllsservice maste det matas.
| enkaten stalldes fragan om hur stor del av personalens sammanlagda tid som tas i ansprak
for detta, vilket gav varierande svar:

e 2 harinte svarat pa fragan

* 9 anser det omdjligt att veta

e 4 hoftar sig fram till 10, 20, 50 och 80 %

e Resterande 10 uppger 5, 10, 10, 15, 20, 20, 20, 20, 30 % resp 1 arsverke

Ett bibliotek uppger att de gjort ett forsok till kartldaggning av dessa fragor fér en analys, men dér
ingick inte att mé&ta tidsatgangen. Ett annat svarar att det vore dnskvart att tidsberdkna drendena
som stdd for att argumentera kring uppdrag och resursférdelning.

Ett bibliotek svarar att de menar att servicen ingar i uppdraget och har darfér inte sarskiljts.

Enkaten ger med tydlighet svar pa att den samhallsservice som sker pa biblioteken i stor
utstréckning utfors av bibliotekspersonal utan ytterligare erséttning. De som far ersattning,
far det for en viss avgransad verksamhet sasom kopiering och for Larcentra.

Fyra av biblioteken har svarat att de har specifikt anstalld personal pa biblioteken for att utféra
den typen av service.

Pa fragan om befintliga resurser &r tillrackliga for att omfatta den service som kommuninvanarna
efterfragar svarar 14 bibliotek nej, medan 9 svarar ja.

Nagra av de som anser sig behdva mer resurser ndmner att de 6nskar ett medborgarkontor som
garna far ligga i anslutning till biblioteket, eller &tminstone resurser till extra personal med dessa
fragor som specialitet.

"Vi behéver nagon som hjélper till med att fylla i blanketter, Sver-
sétta... och att bankerna tar sitt ansvar och hjélper sina kunder.”

"Vi skulle behéva mer sprakkompetens. Vi vill kunna hénvisa till
nagon instans i kommunen fér hjélp till nya svenskar.”

Ett av biblioteken har skt externa medel for att kunna méta anvandarnas behov av hjalp i form
av kurser i teknik, vagledning och IT-stod.
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“Just nu har vi pengar fran Stérkta bibliotek fér att ha en
projektanstélld IT-pedagog pa 50 %. | vrigt svarar ordinarie
personal pa fragor och hjélper sa gott det gar.”

Ett bibliotek som redan har ett medborgarkontor i sin kommun, menar att det behdvs mer
resurser for att méta alla de behov som finns, bland annat for att kunna erbjuda kurser i att
hantera teknik, men ocksa for att kunna erbjuda enskild hjalp i hdgre utstréckning. Det gar
inte att l&ra ut hur man goér och tro att alla klarar sig efter det:

“Vi térséker vara pedagogiska och ger hjélp till sjdlvhjélp. Men
manga aterkommer och behéver lika mycket hjélp varje gang.
Manga har ingen datorvana alls. Det skulle vara bra med en eller tva
personal som kunde ta hand om alla bes6kare som behéver IT-stéd.
Nu ingar det i det vanliga informationspasset och det &r inte sékert
att man alltid har sa gott om tid fér att vara pedagogisk.”
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Auvslutning

Vad biblioteken borde sluta géra

“Service efterfragas som vi inte kan eller b6r matcha.”

Det star klart att manga av de tillfragade bibliotekscheferna anser att biblioteken handhar aren-
den som inte hér hemma pa biblioteket. Enkatsvaren visar att det ocksa finns en samstdmmighet i
vilka dessa drenden ar:

Allt som rér bankédrenden

Ekonomiska transaktioner och sddant som kréver integritetskansliga personuppgifter
Allt som rér Socialtjanst, Forsakringskassan och Skatteverket
Tolkning/dverséattning av myndighetsbeslut

Hjalp att fylla i myndighetsblanketter

Vidimering

Samhéllsvagledning fér nyanlanda

Fragor kopplade till medborgarskap, uppehallstillstand och anhériginvandring
Hjalp att skriva CV och ansdka om arbete

Hjalp med ansdkan om forsérjningsstdd

Turistinformation

Juridiska fragor

Varfér gors allt detta?

Manga biblioteksplaner som granskats i denna rapport har formuleringar som gar utdver traditionell
biblioteksservice sdsom att “utga fran besdkarens behov” och att “vara ett kraftfullt redskap” och att
"minska den digitala klyftan”. Denna typ av formuleringar 6ppnar upp for en vid syn pa servicen.

Enkéaten visar att biblioteken erbjuder en stor variation av samhallsinriktad service till sina kom-
muninvanare, en service som ofta utfors i méte med tréngande behov och med kéanslan av att det
egentligen inte ar bibliotekets ansvar:

“Biblioteket gér ofta insatser med att hjélpa till med olika blanketter, utskrifter
forstaelse etc - langt Sver vad vi egentligen é&r forpliktade till. Som bibliotek
oftast gér, eftersom den servicen véldigt ofta saknas i samhéllet i Gvrigt.”

“Ja vi hjédlper till med det mesta trots att det inte &r var uppgift. Men
vad ska vi géra nér alla andra instanser, myndigheter, banker etc har
overgivit sina kunder och ofta hanvisar till biblioteket?”

Kanske ar det sa att alltfér vida uppdragsformuleringar banar vag for att man stracker sig fér langt.

Traditionen att hjélpa sitter sa att sdga i bibliotekens vaggar.
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Pa ett kommunbibliotek har det funnits ett Informationskontor som numera &r nedlagt:

“Vi har fortsatt att kdnna ansvar fér samhéllsinformationen men utan
att ha ett tydligt uppdrag.”

Tydliga rutiner - anda situationsbundet

18 bibliotek uppger i enkaten att de har tydliga rutiner for vilken service som erbjuds, men i
motet med kommuninvanarens behov blir det ofta medarbetaren som anda behover
situationsanpassa verksamheten:

“Men vi har riktlinjer i en rad olika fragor. Ddremot har vi pratat mycket
om att medarbetare har stort utrymme for situationsanpassning och egna
beddémningar, men att de ska kunna kédnna stéd i en tydlig kommuni-
kation......Samtidigt vet jag att det inte &r l&tt da medarbetare star infér
besckare som har redovisningsskyldighet for sin bidragsférsérining den
20:e varje manad och inte har tillgang till varken dator, internet och/eller
BankID. Dar maste medarbetarens radighet, situationsanpassning och
sammanvédgda bedémning vara en betydande faktor. | den bedémningen
ingar den allménna kébildningen och situationen i lokalen. En stor utma-
ning i detta &r likvérdigheten.”

Nar det i varje situation ar upp till varje enskild medarbetare att avgdra vad situationen kréaver -
blir konsekvenserna da att besdkare far olika service fran gang till gang och att en osdkerhet infin-
ner sig Over att inte i férvdg veta om man kommer att fa hjalp? Blir det tillfélligheter som avgor?

“Det &r férskrackligt att samhéllet, som sagt var, bara digitaliseras
utan att nagon mer an folkbiblioteken tar dagligt ansvar for att med-
borgarna ska fa hjélp och stéd”.

Orat mot rilsen - kommunikation

Vi kommer aldrig dithén att alla klarar sig pa egen hand digitalt. Kanske ska inte heller alla behova
bli digitalt kompetenta. Service kommer alltid att behévas och det behover darfor bli tydligt vem
som ska ansvara for vad.

Biblioteken ar ofta bland de férsta som uppfattar vilken hjalp som behdvs. Darfor finns ocksa ett
ansvar att férmedla detta vidare. En bibliotekschef menar i enkéten att det finns en lag medvetenhet
i kommunen allmant om vilka d&renden som skulle kunna |6sas gemensamt. Aven bibliotekens erbju-
dande om service kan behéva kommuniceras mer tydligt gentemot allménheten. Men da beho-

ver det forst bli tydligt vad biblioteken ska hjélpa till med, att det finns uppdragsbeskrivningar som
stammer 6verens med vad som erbjuds och att det finns resurser for att utfora uppdraget.
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Medskick

Medborgarservice i kommunal regi och Statens servicecenter avgransar sina uppdrag tydligt.
Nar det galler biblioteken visar denna undersdkning att biblioteken bade tar pa sig ett vidare

uppdrag och utfor en stdrre variation av samhallsservice an ren biblioteksservice. Samtidigt finns

en bred uppfattning om att det &r mer an vad som egentligen ingar i uppdraget.

Kommunerna behover komma fram till:

Vilken service folkbiblioteket ska erbjuda och hur det kan férmedlas tydligt

Hur uppdragsbeskrivningar kan formuleras sa att de speglar den ténkta servicen

Vem som ska ansvara fér att méta vilka behov och hur det kan samordnas i kommunen
Hur resurser ska fordelas for att méta kommuninvanarnas behov av hjélp och stéd

Hur kommunikationen ska fungera for att sakerstalla att kunskap finns om allmanhetens
behov hos berérda kommunala verksamheter och politiker, sa att dialog dven kan féras
med andra myndigheter och banker/foretag for att hitta I6sningar
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Bilagor

Enkatfragor:
1. Vilken kommun jobbar du i?

2. Hur manga arbetar i din folkbiblioteksorganisation (arsverken)?

3. Finns det ett medborgarkontor (medborgarservice):

o ibiblioteket

o ianslutning till biblioteket
o ikommunen

o nej, detfinnsinget

4a. Vilken av féljande service kan kommuninvanaren fa pa ditt bibliotek?

Tillgang till teknik for att kunna utrétta sina drenden

Majlighet att skanna dokument for att skicka vidare med e-post

Mojlighet att skriva ut, exempelvis resehandlingar

Hjalp med spraket, exempelvis dversattning eller réttstavning

Drop-in for att fa hjalp med kortare &renden kring teknik

Hjalp med att forsta och anvénda egen teknik (dator, surfplatta eller mobiltelefon) som
behdvs for att gora drenden

Lartillfallen eller kurser om teknik

Verkstad for lustfyllt Iarande om ny teknik

Hitta den samhéllsservice som efterfragas/behdvs

Hjalp med bank&renden, som att logga in och skriva ut kontoutdrag for en viss period
Hjalp att forstad och anvanda BanklID i olika sammanhang

Vidimering av kopior

Hjalp med att hitta och skriva ut blanketter rorande kommunal service exempelvis
bygglov eller ansékan om forskoleplats

Hjélp med att forsta och fylla i ovan nédmnda blanketter (fysiskt eller digitalt)

Hjalp med att hitta och skriva ut blanketter rérande statlig service som Forsékringskassan,
Arbetsférmedlingen, Skatteverket eller Pensionsmyndigheten

Hjalp med att férsta och fylla i ovanstaende blanketter (fysiskt eller digitalt)

Hjalp med andra aktdrers e-tjanster (organisationer eller foretag)

Hjalp att skriva CV

Hjalp med att férsta och/eller dversatta myndighetsbeslut

Hjalp att fylla i blanketter fran Migrationsverket sa som ansdkan om uppehallstillstand
for anhorig

o Upplatande av lokal fér andra aktorer (organisationer eller féretag) for att informera om
sina e-tjanster

O O O 0 O O

O 0O O 00 O oo

o O

O O O O O

4b. Ger ni kommuninvanaren nagon annan service utéver biblioteksverksamheten, vilken?
Hur stor del av personalresursen (arsverken) gar at till servicen ovan (ange i procent).
Vilka fragor som ni far pa biblioteket anser du borde hanteras av annan instans?

Har ni rutiner som tydliggdr grénser for vilken service som erbjuds? Ja/Nej

© N o v

Finns det nagon form av samhallsservice som biblioteket far sérskild ekonomisk erséttning
for att erbjuda? Ja/Nej

9. Omja, vilken?

10. Skiljer ni pa samhallsservice och biblioteksservice lokalméssigt? Ja/Nej



11.
12.

13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.

Om ja, hur stor lokalyta anvénds till samhéllsservice (procent av den 6ppna ytan)

Finns personal som ar specifikt anstalld pa biblioteket for att erbjuda kommuninvanaren
samhallsservice? (Ange i arsverken)

Finns annan specifikt anstalld personal i kommun for att kunna erbjuda kommuninvanaren
samhallsservice pa biblioteket? (Ange i arsverken)

Ar befintliga resurser tillrdckliga for att omfatta den service som kommuninvanarna
efterfragar? Ja/Nej

Om nej, utveckla vad som behdvs.

Finns teknik (verktyg, program och tekniska forutsattningar) fér uppgifterna? Ja/Nej
Om nej, vad fattas?

Samverkar biblioteket med ndgon annan instans kring samhéllsservice? Ja/Nej

Om ja, med vilka?

Nagot ovrigt du vill férmedla?
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