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Om inkludering, utanforskap och
manniskors forutsattningar

Nar nagot ovantat hander i livet — sjukdom,
arbetsloshet eller separation — ar det i dag
nastan alltid via en digital tjanst som kontakten
med valfarden borjar. Digitala tjanster ar i dag
det huvudsakliga sattet for manniskor att
komma i kontakt med valfardsmyndigheter

i Sverige och 6vriga Norden.

Forskning fran Sverige och andra nordiska lander under det senaste
decenniet visar att digitala méten mellan individer och valfardsmyndigheter
har férandrats, sarskilt inom socialforsakrings- och arbetsmarknads-
omradet. For manga innebar digitaliseringen 6kad tillganglighet, smidigare
arenden och en mer enhetlig hantering som i manga fall bidrar till att det
blir ratt fran borjan.

Samtidigt visar forskningen ocksa att digitala valfardstjanster ocksa skapar
nya former av utanférskap. Alla har inte samma forutsattningar att anvanda
digitala tjanster, och aven personer som vanligtvis klarar digital teknik kan
fa storre eller ovantade svarigheter nar livssituationen forandras och nagot
viktigt star pa spel, som till exempel halsa och ekonomi.

Digitalt forst — en princip med malkonflikter

Principen "digitalt forst” innebar att digitala kanaler ska vara det primara
séattet for invanare att ta del av offentlig service. Det ar en princip som
vagleder offentliga tjanster i hela EU. Digitaliseringen motiveras ofta av
effektivitet, tillganglighet och likabehandling. Studier pekar dock pa att
dessa mal inte alltid ar latta att forena.

Digitala méten mellan individ och myndighet skapas tillsammans.

Det innebar att bdde myndighetens system och individens agerande
paverkar hur tjansten fungerar i praktiken. Relationen &r dock inte jamlik.
Myndigheten satter ramarna, medan individen férvantas anpassa sig,
ofta med begransade mojligheter att paverka processen.

Standardiserade digitala processer fungerar val for majoriteten, men
riskerar att missgynna personer med mer komplexa livssituationer.
Problemen beror sallan pa individers ovilja eller ointresse, utan pa hur
systemen ar utformade och vilka antaganden som gérs om anvandarna.
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analys, slutsatser och forslag.

Den hér rapporten baseras
pa en kunskapsoversikt éver
hur offentliga aktérer arbetar
for att 6ka anvandningen av
digitala tjanster i offentlig
valfard - dar "digitalt forst” har
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2024/024192).

Kunskapsoversikten har tagits
fram av Elin Wihlborg, Ahmed
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och méten inom offentlig
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IFokus-format har genomforts
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Forutsattningar for att anvanda digital valfard

Studier av digitala valfardstjanster visar att flera forutsattningar behoéver
vara uppfyllda for att en person ska kunna anvanda digitala valfardstjanster
sjalvstandigt. Det handlar bland annat om:

 Digitala fardigheter och resurser, sasom tillgang till internet och
digital utrustning.

« Samhallskompetens, det vill siga forstaelse for hur valfards-
systemet ar organiserat, vilka regler som géller och vilken
organisation som gor vad.

 Sprakkunskaper, inklusive formaga att tolka byrakratiskt sprak.
« Livssituation, dar sjukdom, arbetsléshet eller familjeférandringar

ofta sammanfaller med 6kat behov av stod. . . =
« Tillit och sjélvfortroende, bade till den egna férmagan och till , , Dlgltalt utanfor
myndigheter och digitala system. Skap ar ofta
En central slutsats ar att digitalt utanférskap ofta ar situationsbundet. SltuatlonSbundet
Manga méanniskor hamnar tillfalligt utanfor nar kraven okar i en pressad — éven den som
livssituation.
normalt klarar
Nar livet hander - den digitala processen dlgltaja tloanSter
Behovet av valfardstjanster uppstar ofta i samband med en livshandelse, kan fa Svarlgheter
till exempel sjukdom, arbetsléshet eller férandrade familieférhallanden. nar livet forandras.

Ett forsta steg ar att individen behdver ta reda pa vilken erséttning eller
vilket stdd som &r relevant, exempelvis om en ansékan ska gdras hos
Forsakringskassan, Arbetsformedlingen eller kommunen.

Det inledande orienteringsarbetet ar ofta mer kravande an vad som
forutsatts i digitala l0sningar, sarskilt nar flera myndigheter ar inblandade
eller nér individen sjalv behover tolka regelverk och villkor.

Sjalva ansokningsprocessen innebar darefter att individen ska kunna
identifiera sig digitalt, fylla i formular, samla och ladda upp ratt dokument
samt folja arendet dver tid. Efter att ansokan skickats in foljer ofta en
period av vantan med begransad insyn i handlaggningen. Osédkerhet
kring vad som hander i processen kan skapa stress och leda till upp-
repade kontakter via telefon eller fysiska besdk, trots att tjansten

i grunden ar digital.

Forandrad
Flera livssituation
Oklara myndig-
g uppgifter \ heter \ V
Livs- . . g /{ .
hindelse Orientering Identifiering Ansdkan 9 @9@

Det digitala motet bestar av flera steg. Forskningen visar att svarigheter kan uppsta i olika delar av processen - inte bara vid sjalva ansékan.
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Digital identifiering och automatisering

Mottaget
Digitalisering handlar om att kontakten med myndigheter sker via digitala

kanaler. En grundlaggande forutsattning i dessa kontakter ar digital
identifiering, exempelvis genom e-legitimation. Automatisering ar ett steg
vidare och innebar att delar av handlaggningen pa myndigheten genomfors
maskinellt enligt forutbestamda regler. | takt med digitaliseringen har
automatisering blivit vanligare i handlaggningen av standardiserade
arenden. Automatiserade processer anvands framst for att fatta beslut nar
alla villkor ar uppfyllda, medan drenden som avviker eller ar mer komplexa
sorteras ut for manuell handlaggning.

Handldgger

Klart!

Det framgar av forskningen att personer i mer komplexa livssituationer

darfér oftare hamnar utanfor de automatiserade flodena. Det kan till , , Dlgltala tjénSter
exempel handla om drenden dar uppgifter ar oklara eller ofullstandiga, . o
dar individens situation forandras under handlaggningen, dar flera Okar kraven pa
myndigheter &r inblandade eller dar regelverket behdver tolkas. Det kan Sja|vstand|ghet

innebara langre vantetider och svarigheter att forsta hur drendet hanteras.

och minskar
utrymmet for
dialog.

Relationer, stod och tillit

Studier av digitala valfardsmoten visar att manga kontakter mellan individer
och myndigheter inte enbart handlar om information, utan ocksa om
trygghet, bekraftelse och forstaelse. Digitala tjanster forandrar relationen
mellan individ och myndighet genom 6kade krav pa sjalvstandighet och
minskad dialog.

Det handlar sallan om vissa bestdmda grupper av personer som “faller
utanfér”, utan snarare om situationer dar individens forutsattningar eller
arendets komplexitet inte fullt ut passar de standardiserade digitala
processerna. Personer i sammansatta eller féréanderliga livssituationer kan
darfor oftare behdva komplettera den digitala kontakten med stod fran
andra.

Bibliotek, kommunala kontaktcenter och Statens servicecenter ar centrala
aktorer som erbjuder praktisk hjalp och personlig vagledning i kontakten
med de digitala systemen. Civilsamhallets organisationer och anhériga
spelar ockséa en avgorande roll for att hjalpa dem som har svart att anvanda
digitala valfardstjanster. De hjalper till sa att det fungerar i praktiken, trots
att det inte ar deras formella uppdrag att stétta dem i digitalt utanforskap.
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Nar utanforskap riskerar att bli langvarigt

Digitalt utanforskap ar ofta tillfalligt, men upprepade negativa erfarenheter
kan fa langsiktiga konsekvenser. Osakerhet och missforstand kan minska
tilliten till myndigheter och leda till att individer undviker kontakt aven néar de
har ratt till stod.

)

Pa sikt finns en risk att digitalisering, om den inte foljs upp och justeras,
bidrar till att forstéarka social ojamlikhet. Samtidigt visar forskningen att ratt
utformade digitala tjanster kan 6ka tillgangligheten och minska skillnader. S

Digital valfard har potential - om
forutsattningar tas pa allvar

Digitala valfardstjanster har stor potential att férenkla kontakten mellan , , Dlgltalt fOfSt
individ och myndighet. Kunskapsoversikten visar dock att denna potential fér inte betyda
bara realiseras om digitaliseringen goérs med hansyn till manniskors olika . .

forutsattningar. dlgltalt ensam.

Digitalt forst far inte betyda digitalt ensamt. For att digitala valfardstjanster
ska fungera for alla kravs att tekniken kombineras med alternativa
kontaktvagar, stodjande funktioner och en forstaelse for manniskors
vardag och livssituationer.

Kunskapsoversikten visar att digitaliseringens konsekvenser behover foljas
over tid. | takt med att automatisering och digitala sjalvbetjaningstjanster
utvecklas kréavs fortsatt kunskap om hur de paverkar tillganglighet,
rattssékerhet och tillit — sarskilt for personer i mer utsatta livssituationer.
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Viktigaste resultat/slutsatser av kunskapséversikten e

+ Digitalisering av véalfarden skapar bade inkludering och exkludering. :  Digitala moten for alla? En
kunskapsoversikt av digitaliserade
« Digitalt utanforskap ar ofta situationsbundet men kan bli langvarigt. i valfardstjanster i Sverige och
. Norden.
« Tillgang till e-legitimation ar en avgorande forutsattning for att kunna ¢ Kaharevic, Lindgren, Wihlborg
i (2025).

anvanda digitala valfardstjanster.

Access Without Inclusion.
Kaharevic (2025).

« Automatisering okar effektivitet men kan minska flexibilitet och

begriplighet.
. . . . . . o :  Close encounters of the digital
« Stdd utanfér de digitala systemen ar avgorande for att digitala ' Kind: A research agenda for the
valfardstjanster ska fungera i praktiken. :  digitalization of public services.

Lindgren m.fl. (2019).

The accidental caseworker — How
digital self-service influences

Forfattare ! citizens' administrative burden.
: Madsen, Lindgren, m.fl. (2022).
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Matilde Millares,

Ida Lindgren, forsknings- och analysstrateg
professor i informatik, matilde.millares@fk.se

Linkdpings Universitet

ida.lindaren®@liu.se Presstjanst

010-116 98 88

Ahmed Kaharevic,

fil dr. i statsvetenskap,
Linkopings Universitet
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