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Sammanfattning 
Den här rapporten handlar om vad som händer när ett bibliotek bestämmer 
sig för att inte vara tekniksupport för hela samhället utan i stället 
återvänder till sitt ursprungsuppdrag: folkbildning. Pilotprojektet präglades 
av ett utforskande och lärande arbetssätt och följde i stort den process som 
beskrivs i artikeln Ska biblioteket hjälpa till med allt?1 Genom pilotprojektet 
skapade personalen en gemensam förståelse för biblioteksuppdraget i 
relation till samhällsservice, informationssökning och allmänhetens digitala 
hjälpbehov. Det resulterade i nya arbetssätt och riktlinjer för digital 
handledning.  

I rapporten får du läsa om hur personalen jobbade med sin yrkesidentitet, 
utifrån insikten att bibliotekariens kompetens aldrig har inneburit att kunna 
innehållet i resurserna, utan att vara expert på metoderna för att hitta och 
använda dem. Du får också läsa om varför "nej, men" blev två av de 
mäktigaste orden i handledarens verktygslåda. Nässjö bibliotek kartlade 
dessutom sitt eget ekosystem av stödaktörer och upptäckte att de är långt 
ifrån ensamma om ansvaret.  

Insikterna från aktörskartläggningen sammanställdes i en Hänvisningsguide, 
som alltid finns nära till hands i disken. Även bibliotekets egen webbsida om 
digital handledning fick en ny text som vänder på perspektivet: "Ibland 
måste vi hänvisa dig vidare men vi hjälper dig att hitta information och 
kontaktvägar." Hänvisningen blir därmed inte en avvisning utan en egen 
form av hjälp.  

Ett systematiskt arbete med att hänvisa till rätt service och support bör på 
sikt leda till att andra aktörer tar större ansvar för att hjälpa sina användare. 
Samtidigt motverkar det att folkbiblioteken blir samhällets osynliga support 
åt system som fortsätter att skapa hinder i människors vardag.  

Rapporten delar med sig av både arbetsmetoder och resultat, i hopp om att 
fler bibliotek ska kunna göra samma resa.  

 

1 Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjälpa till med allt? Digiteket. 

https://digiteket.se/inspirationsartikel/ska-biblioteket-hjalpa-till-med-allt/
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Bakgrund 
Digitala lösningar är idag en grundläggande förutsättning för att kunna ta 
del av samhällsservice och vara fullt delaktig i samhället. Dessvärre har inte 
alla invånare möjlighet att delta på lika villkor. Till exempel skapar mängden 
appar och tjänster, krav på inloggning och identifiering samt krångliga 
gränssnitt betydande hinder i vardagen för många personer. Det gäller även 
kostnaderna för teknisk utrustning. Samtidigt har många aktörer minskat 
sin fysiska service till förmån för digitala kanaler som inte erbjuder 
tillräckligt stöd. 

Vart vänder man sig då, när det inte finns någon annanstans att gå? Till 
biblioteket. 

Biblioteken har ett högt förtroende från allmänheten och allt fler besökare 
söker hjälp med ärenden som ligger utanför bibliotekariernas 
grunduppdrag. Det har lett till att biblioteken successivt har utökat sin 
handledning på ett sätt som har pressat både verksamheter och personal.2 
Vissa hjälpbehov är dessutom akuta och besökaren som nekas hjälp kan bli 
både frustrerad och uppgiven. Det skapar en emotionell belastning för 
personalen, som slits mellan att känna sig oumbärlig och att känna sig 
otillräcklig.3 Utmaningarna bekräftades 2024 genom en enkätundersökning 
till samtliga folkbibliotek i länet, genomförd i samverkan mellan 
Länsstyrelsen i Jönköpings län och Biblioteksutveckling Region Jönköpings 
län.  

Bibliotekslagen (2013:801) fastställer att man på folkbiblioteken bland annat 
ska arbeta med att 

… verka för det demokratiska samhällets utveckling genom att bidra till 
kunskapsförmedling och fri åsiktsbildning. (2 §) 

… främja litteraturens ställning och intresset för bildning, upplysning, 
utbildning och forskning samt kulturell verksamhet i övrigt. (2 §) 

… ägna särskild uppmärksamhet åt personer med funktionsnedsättning, bland 
annat genom att utifrån deras olika behov och förutsättningar erbjuda 
litteratur och tekniska hjälpmedel för att kunna ta del av information. (4 §) 

och 

… verka för att öka kunskapen om hur informationsteknik kan användas för 
kunskapsinhämtning, lärande och delaktighet i kulturlivet. (7 §) 

 

2 Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjälpa till med allt? Digiteket. 
3 Kroon, J. (2025) Att jobba med samhällets utsatta på bibliotek – tips och råd från en 
socionom. Digiteket. 

https://digiteket.se/inspirationsartikel/ska-biblioteket-hjalpa-till-med-allt/
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
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Paragraferna förpliktigar biblioteken att ta en aktiv roll i det digitaliserade 
samhället. Men hur det ska ske i en genomtänkt pedagogisk praktik är inte 
självklart.4 

Pilotprojekt – handledning i digitala 

tjänster på bibliotek 
Länsstyrelserna följer varje år upp och rapporterar hur tillgången till 
grundläggande betaltjänster ser ut i hela landet.5 De årliga 
bevakningsrapporterna visar på en negativ utveckling. Problemen ökar och 
handlar till största delen om att kontantbaserade betaltjänster alltför snabbt 
har ersatts av digitala betaltjänster.6 Inom ramen för bevakningsuppdraget 
kan länsstyrelserna genomföra utvecklingsinsatser. Under 2025 beviljades 
Länsstyrelsen i Jönköpings län medel från Post- och telestyrelsen (PTS) för 
att, i samverkan med Biblioteksutveckling Region Jönköpings län7 och ett 
folkbibliotek, genomföra ett pilotprojekt som utforskar folkbibliotekets roll i 
den digitala vardagen och kartlägger andra relevanta aktörer. Nässjö 
bibliotek var samverkanspartner i projektet.  

Syfte och målsättning 

Syftet med pilotprojektet var att besökarna skulle få en ökad förståelse för 
vilka digitala tjänster folkbiblioteken kan hjälpa till med och på vilket sätt, 
samt i förlängningen att andra aktörer då tar större ansvar för att hjälpa 
sina kunder.   

Mål för projektet  

• Folkbiblioteket har utforskat sin roll för allmänhetens digitala 
hjälpbehov och hittat nya arbetssätt och/eller riktlinjer för 
handledning i digitala tjänster.  

• En bättre arbetsmiljö för personalen på folkbiblioteket. 
• Andra aktörer i kommunen har kännedom om folkbibliotekets 

riktlinjer/nya arbetssätt i digitala tjänster samt uppdrag. 

  

 

4 Lunde, K. (2025) Pedagogiska möten – handledning i digitala frågor. Digiteket. 
5 Länsstyrelsen i Jönköpings län. Grundläggande betaltjänster. 
6 Länsstyrelsen i Dalarnas län (2025) Bevakning av grundläggande betaltjänster.  
7 Region Jönköpings Län (2025) Biblioteksplan Region Jönköpings län. 

https://digiteket.se/kurs/pedagogiska-moten-handledning-i-digitala-fragor/
https://www.lansstyrelsen.se/jonkoping/samhalle/betalning-ekonomi-och-pengar/grundlaggande-betaltjanster.html
https://www.lansstyrelsen.se/download/18.3fcc934b19e6346dcea71ad8/1780572351283/Bevakning%20av%20grundl%C3%A4ggande%20betaltj%C3%A4nster%202025.pdf
https://www.rjl.se/regional-utveckling/kultur/biblioteksutveckling/
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Metod 
Pilotprojektet präglades av ett utforskande och lärande arbetssätt. Arbetet 
följde i stort den process som beskrivs i artikeln Ska biblioteket hjälpa till 
med allt?8 Biblioteksutveckling gav stöd och handledning under processen. 

Gemensamma träffar 
Vid fyra tillfällen samlades personal vid Nässjö bibliotek i träffar om tre 
timmar. Vikarier tillsattes för dessa tidpunkter så att all personal från 
samtliga bibliotek i kommunen hade möjlighet att närvara. Träffarna 
förbereddes av arbetsgruppen tillsammans med en extern processledare. 
Under träffarna deltog även Biblioteksutveckling med sakkunniga 
biblioteksperspektiv och kunde relatera samtalen till pågående arbete inom 

nätverket för Digital kompetens och digital delaktighet. 

1. Inventering 

Första träffen ägde rum i december 2025 och ägnades åt gemensam 
kartläggning av nuläget. Som ett gemensamt diskussionsunderlag användes 
sammanställningar från två redan genomförda enkätundersökningar.  

Den första var den tidigare nämnda enkätundersökningen från 2024 som 
Länsstyrelsen och Biblioteksutveckling genomförde. Där undersöktes 
frågeställningar som folkbiblioteken ställs inför kopplat till digitalisering och 
betaltjänster, samt vilka utmaningar det skapar i verksamheten. Med 
utgångspunkt i utmaningarna skapade personalgruppen en samsyn kring 
mål med pilotprojektet.   

Den andra var en årlig nationell insamling av allmänhetens hjälpbehov i en 
digital vardag som regionala biblioteksverksamheter gör tillsammans med 
Digidel.9 Med hjälp av samlad statistik över besökarnas frågor till personalen 
kunde vissa ”spaningar” bekräftas. Statistiken nyanserades och fördjupades 
genom att personalen delade berättelser från golvet angående tidskrävande 
ärenden. Exempel på sådana ärenden är utskrifter av dokument som bara 
kan nås genom personlig inloggning och utskriftinställningar för att justera 
layout av olika typer av filer. Gemensamt för de mest tidskrävande ärendena 
är att nya problem dyker upp ”allt eftersom” samtidigt som väntekön vid 
disken växer sig allt längre.  

Personalen inventerade även befintliga kontakter med externa aktörer och 
skapade en lista över invånarnära verksamheter att ta reda på mer om.  

 

8 Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjälpa till med allt? Digiteket. 
9 Digidel. Statistikinsamling – grunden till en feedbackloop. 

https://digiteket.se/inspirationsartikel/ska-biblioteket-hjalpa-till-med-allt/
https://digidel.se/feedbackloop/
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När den första träffen var över hade alla i personalen fått resonera om 
projektets syfte och mål samt skapat en gemensam bild över nuläget.  

2. Biblioteksuppdraget och yrkesrollen 

Andra träffen ägde rum i januari och handlade om biblioteksuppdraget samt 
hur det kan genomföras. Fokus för samtalet var folkbibliotekets pedagogiska 
roll i en digital tid. Som utgångspunkt användes Bibliotekslagen (2013:801) 
och kursen Pedagogiska möten – handledning i digitala frågor.10  

Inför träffen hade alla medarbetare läst kursavsnittet Yrkesrollen och den 
pedagogiska kompetensen och under träffen lades särskilt fokus på stycket 
Handledare i informationssökning och citatet:  

”Bibliotekariens kompetens har aldrig inneburit att kunna innehållet i 
resurserna, utan vara expert på metoderna för att hitta och 
använda resurserna. Det kan bli lättare att greppa om vi ser på 
bibliotekspersonal som handledare i informationssökning.” 

Personalen resonerande bland annat om kopplingen till medie- och 
informationskunnighet (MIK) och testade att formulera olika typer av svar 
på vanliga frågor. Träffen avslutades med en anonym enkät för att inventera 
hur trygga alla kände sig med att använda bibliotekets egna digitala tjänster.   

3. Kartläggning och strategier 

På tredje träffen i slutet av mars var det dags att dela arbetsgruppens 
kartläggning med gruppen. I tur och ordning beskrevs den invånarservice 
som de andra aktörerna erbjuder. En kartbild användes för att visualisera 
Nässjös ekosystem av invånarstöd. 

Enkäten ´som genomfördes på föregående träff visade att flera i personalen 
önskade en genomgång av funktioner och enklare felsökning i bibliotekets 
eget utbud av digitala tjänster. Gruppen granskade och anpassade 
gemensamt dokumentet Digital basnivå för Helgebiblioteken11 till en egen 
version. Arbetsgruppen fick i uppdrag att sammanställa Digital basnivå för 
biblioteken i Nässjö kommun, till nästa träff.  

4. Summering och framtid 

Fjärde träffen i början av juni ägnades åt att sammanfatta vårens arbete och 
beskriva kommande insatser. Arbetsgruppen redovisade även sista delen av 
kartläggningsarbetet och visade utkastet på Digital basnivå för biblioteken i 
Nässjö kommun. Till hösten arrangeras personalträffar med en genomgång 
av funktioner och enklare felsökning i bibliotekets egna digitala tjänster.  

 

10 Lunde, K. (2025) Pedagogiska möten – handledning i digitala frågor. Digiteket. 
11 Region Gävleborg (2024) Digital basnivå för Helgebiblioteken.  

https://digiteket.se/kurs/pedagogiska-moten-handledning-i-digitala-fragor/
https://www.regiongavleborg.se/globalassets/kultur/verksamhetsomraden/regional-biblioteksverksamhet/digital-handledning-helgebiblioteken-ver2.pdf
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Aktörskartläggning 
För att kunna handleda besökare till rätt stöd och kompetens genomförde 
en arbetsgrupp på Nässjö bibliotek en aktörskartläggning och skapade en 
Hänvisningsguide. Kartläggningen utgick från besökarnas frågor. Det 
utforskande arbetet skedde både genom erfarenhetsutbyten och genom att 
söka information på olika verksamheters webbsidor.  

Under våren arrangerades fyra erfarenhetsutbyten med andra aktörer. 
Deltagarna beskrev olika typer av ärenden som respektive verksamhet 
hjälper till med. De berättade också vilka andra aktörer i närområdet som de 
hänvisade vanligt förekommande frågor till. På så sätt fick alla som deltog 
värdefulla tips till en bredare samhällsvägledning.  

Alla möten utom ett arrangerades av Nässjö bibliotek. På det första mötet 
träffade arbetsgruppen tjänstepersoner från kommunens Kontaktcenter12 
och Lärcenter13. På det andra mötet träffade arbetsgruppen tjänstepersoner 
från Statens servicecenter vid Nässjö servicekontor14. Det tredje mötet 
arrangerades av Länsstyrelsen och var ett samverkansmöte med personal 
från Swedbanks, Nordeas och Handelsbankens lokala bankkontor. Här 
deltog förutom arbetsgruppen även Nässjö lärcenter. Den fjärde träffen var 
ett erfarenhetsutbyte mellan arbetsgruppen och kommunens 
äldrevägledare15 som för närvarande innehar funktionen Digital fixare för 
äldre16.  

Utöver träffarna besökte även arbetsgruppen butiker och postombud för att 
till exempel utforska rutiner när det gäller hämtning och lämning av paket. 

Utskrifter av bankkontoutdrag i samband med ekonomiskt bistånd är ett 
vanligt förekommande ärende på många folkbibliotek. I Nässjö kommun 
hanteras detta sedan tidigare av Vipans reception vid socialförvaltningen. 

Sammantaget hade arbetsgruppen under kartläggningen kontakt med: 

• Statens servicecenter, servicekontoret i Nässjö 
• Arbetsmarknad och integration (AMI) en del av Nässjö lärcenter 
• Kontaktcenter 
• Swedbank, Nordea och Handelsbanken 
• Äldrevägledare (Digital fixare för äldre) 
• Teknikbutiker 
• Postombud 

 

12 Nässjö kommun. Kontaktcenter. 
13 Nässjö kommun. Arbetsmarknad. 
14 Statens servicecenter. Nässjö servicekontor. 
15 Nässjö kommun. Äldrevägledare. 
16 Nässjö kommun. Digital fixare för äldre. 

https://nassjo.se/kommun-och-politik/kontakt-och-besok-nassjo-kommun/kontaktcenter.html
https://nassjo.se/stod-och-omsorg/ekonomi-och-radgivning/arbetsmarknad.html
https://www.statenssc.se/besok-servicekontor/nassjo-servicekontor
https://nassjo.se/stod-och-omsorg/aldreomsorg-och-senior/aldrevagledare.html
https://nassjo.se/stod-och-omsorg/stod-i-hemmet/hemtjanst/digital-fixare-for-aldre.html
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Läs mer: I rapporten Gotland i en digital tid – förutsättningar för digital 
inkludering finns en aktörskarta för arbete med digital inkludering samt ett 
exempel på en aktörskartläggning av relevanta aktörer på Gotland.17  

Resultat 
Många tidskrävande frågor på Nässjö bibliotek handlar om vardagsärenden 
där besökaren förväntas utföra flera olika moment digitalt. Inte sällan är det 
kritiskt viktigt att allt är korrekt ifyllt enligt vissa krav. Genom pilotprojektet 
skapade personalen en gemensam förståelse för biblioteksuppdraget i 
relation till samhällsservice, informationssökning och allmänhetens digitala 
hjälpbehov. Det resulterade i nya arbetssätt och riktlinjer för digital 
handledning. 

Ekosystem av invånarstöd 
”Genom att synliggöra andras uppdrag är det lättare att se var det egna 
uppdraget slutar. Man får syn på att man inte alls är oumbärlig, det finns 
massor av stöd utanför bibliotekens väggar”.18 

Man kan utgå från att så väl offentliga som privata aktörer ska erbjuda hjälp 
till alla som förväntas använda just deras digitala tjänster. När det gäller 
förvaltningsverksamheter finns stöd i förvaltningslagens 6 § (service), 7 § 
(tillgänglighet) och 8 § (samverkan).19 När det gäller konsumenträtten 
regleras motsvarande krav mer fragmenterat över flera lagar, en 
problembild som Konsumentverket nyligen kartlagt i detalj.20 

Alla kommuner har en dedikerad funktion som hänvisar sina invånare till 
olika kommunala verksamheter. I Nässjö bemannas kommunens 
Kontaktcenter av samhällsvägledare.21 Ungefär hälften av Sveriges 
kommuner har också en konsumentvägledare som hjälper invånare med 
frågor om avtal, abonnemang och reklamationer.22 I övrigt förväntas 
allmänheten, i stor utsträckning, ta reda på om stödet finns, och var det 
finns, på egen hand. 

 

17 Raymond, T. (2025) Gotland i en digital tid. Förutsättningar för digital inkludering. 
Rapport från Region Gotland. 
18 Kroon, J. (2025) Att jobba med samhällets utsatta på bibliotek – tips och råd från en 
socionom. Digiteket. 
19 Förvaltningslag (2017:900) 
20 Konsumentverket (2025) Brister i företagens kundtjänster. Redovisningsrapport 2025:3. 
21 Nässjö kommun. Kontaktcenter. 
22 Konsumentverket. Lista över konsumentvägledningar utifrån kommun.  

https://gotland.se/utveckla-gotland/social-ekonomisk-och-ekologisk-hallbarhet/digital-inkludering
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/forvaltningslag-2017900_sfs-2017-900/
https://stpubshop.blob.core.windows.net/publikationer/redovisningsrapport-2025-3-brister-i-foretagens-kundtjanster-konsumentverket-2025_02b.pdf
https://nassjo.se/kommun-och-politik/kontakt-och-besok-nassjo-kommun/kontaktcenter.html
https://www.konsumentverket.se/kommunal-verksamhet/alla-kvl/
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Handledare i informationssökning 

”Biblioteket sysslar inte med kundservice eller tekniksupport – utan 
folkbildning och lärande. Hur kan vi hjälpa invånarna att bättre förstå det 
digitala samhället?”23 

Biblioteken har i alla tider arbetat med medie- och informationskunnighet, 
även om man inte har använt begreppet MIK. Att guida människor i hur man 
hittar och hanterar information och att bedriva referensarbete har alltid 
varit en kärnuppgift för biblioteken.24  

Förutom när det gäller bibliotekets egna digitala tjänster, till exempel Biblio 
och Cineasterna, är det svårt att dra en gräns för handledning baserat på 
specifika digitala tjänster. Det handlar snarare om gränsen mellan att 
handleda människor och att utföra deras ärenden, samt frågans karaktär 
och vilken sakkunskap som krävs från fall till fall.  

Både under och mellan träffarna testade personalen olika fraser för att öka 
besökarnas förståelse för vad Nässjö bibliotek kan hjälpa till med och på 
vilket sätt. Det är till exempel lättare att säga “nej” om det följs av ett “men”. 
Liknande erfarenheter har gjorts i Malmö, där man arbetat efter ledorden 
”hänvisa i stället för att avvisa”.25  

Ett systematiskt arbete med att hänvisa till rätt service och support bör på 
sikt leda till att andra aktörer tar större ansvar för att hjälpa sina användare, 
samtidigt som det motverkar att folkbiblioteken blir samhällets osynliga 
support åt system som skapar hinder i människors vardag.  

Hänvisningsguide 

Insikterna från aktörskartläggningen sammanställdes i en Hänvisningsguide. 
I nuläget är den en tvåsidig laminerad A4 som ligger i disken för snabb 
åtkomst. Guiden inleds med några övergripande principer för när och till 
vem en fråga ska hänvisas: 

• Ärenden som rör kommunens tjänster hanteras av Nässjö 
kontaktcenter och myndighetsärenden av Statens servicecenter. 

• Bankärenden hanteras bäst av respektive bank.  
• Köp, bokningar och incheckningar hänvisar vi till respektive aktör. 

Därefter följer konkreta instruktioner för särskilt vanliga och 
återkommande ärendetyper. Två exempel: 

• Biljetter (flyg-, tåg- med mera): Hänvisa till respektive bolag men 
hjälp till att ta fram kontaktuppgifter till kundservice. 

 

23 Lunde, K. (2025) Pedagogiska möten – handledning i digitala frågor. Digiteket. 
24 Nilson, O. (2025) 115 idéer för MIK på bibliotek. Digiteket. 
25 Kroon, J. (2025) Att jobba med samhällets utsatta på bibliotek – tips och råd från en 
socionom. Digiteket. 

https://digiteket.se/kurs/pedagogiska-moten-handledning-i-digitala-fragor/
https://digiteket.se/kurs/115-tips-for-mik-pa-bibliotek/
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
https://digiteket.se/inspirationsartikel/att-jobba-med-samhallets-utsatta-pa-bibliotek-tips-och-rad-fran-en-socionom/
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• Fraktsedlar: Fråga alltid om QR-kod finns och upplys i så fall om att 
fraktsedel kan skrivas ut hos respektive postombud mot uppvisande av 
QR-kod. 

Digital handledning 

De flesta frågor hanteras direkt över disk men Nässjö bibliotek erbjuder 
även bokad digital handledning för den som behöver. Under pilotprojektet 
testades dessutom att ha en fast drop-in-tid, en gång per vecka, med en 
bibliotekarie som var helt dedikerad digital handledning. Att kunna hänvisa 
ett längre ärende till en bestämd tid, i stället för att det ska hanteras i en 
redan växande kö vid disken, avlastar personalen. 

I samband med pilotprojektet uppdaterades webbsidan om digital 
handledning.26 Tidigare beskrevs handledningen framför allt utifrån vad 
biblioteket inte kunde hjälpa till med. Den nya texten vänder på 
perspektivet: "Ibland måste vi hänvisa dig vidare men vi hjälper dig att hitta 
information och kontaktvägar." Hänvisningen blir därmed inte en avvisning 
utan en egen form av hjälp. Samma princip syns i beskrivningen av själva 
handledningstillfället: handledaren guidar, men besökaren trycker själv på 
knapparna och målet är att besökaren ska lära sig hantera ärendet på egen 
hand. 

 

Skärmbild av webbsida som beskriver Digital handledning på Nässjö bibliotek  

(CC-BY 4.0). 

 

26 Nässjö bibliotek. Digital handledning.   

https://www.bibliotek.nassjo.se/-/boka-en-bibliotekarie


Tekniksupport vs. folkbildning 

13 

Synergieffekter 

Erfarenhetsutbytena resulterade i en tydligare bild av varandras uppdrag 
och arbetssätt, vilket i sig är en förutsättning för att kunna hänvisa rätt i 
framtiden. Det gör det också enklare att ställa uppföljande frågor direkt till 
rätt person. Samtidigt blev mötena ett tillfälle för folkbiblioteket att berätta 
om sitt uppdrag och om hur de arbetar med allmänhetens digitala frågor, 
vilket var ett av pilotprojektets uttalade mål.  

Det fanns en gemensam önskan om att upprätthålla kontakten och flera av 
de deltagande verksamheterna har därför kommit överens om att ses en 
gång per år, med Nässjö bibliotek som sammankallande. Gruppen kan även 
utökas om intresset finns.  

Digital basnivå 
Parallellt med Hänvisningsguiden skapades dokumentet Digital basnivå för 
biblioteken i Nässjö kommun. Där dokumenteras vilka kunskaper och 
kompetenser personalen behöver behärska för att kunna ge likvärdig 
service, oavsett vilken medarbetare eller vilket av kommunens bibliotek 
besökaren möter. En digital basnivå gör det tydligt för personalen vilken 
grad av hjälp och stöd som besökare kan förvänta sig vilket skapar en 
trygghet. 

Digital basnivå för biblioteken i Nässjö kommun inleds med den pedagogiska 
grund som växte fram under projektet. Utdrag ur dokumentet: 

• Vår uppgift är att lära personen vi har framför oss något. Vi jobbar 
inte med teknisk support eller kundtjänst. Vi är folkbildare! 

• Vi går in med en pedagogisk roll i våra möten med besökare. Vi är 
tydliga med att vi inte gör något åt någon utan guidar och 
uppmuntrar personen vi har framför oss att utföra ärendet på egen 
hand. Vi är handledare! 

• Vårt jobb är inte att kunna allt, utan att vara handledare i 
informationssökning. Vi är bibliotekarier!  

Utifrån den grunden preciseras sedan konkreta gränsdragningar för vanliga 
hänvisningar, rutiner för digital handledning i disk, drop-in och bokad tid, 
samt en fullständig katalog över bibliotekets digitala tjänster med 
tillhörande kunskapskrav, support och ansvarig medarbetare för var och en. 
Dokumentet ingår numera i introduktionen för nyanställd personal och 
uppdateras årligen. 
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Avslutningsvis 
Pilotprojektet visar att det går att förändra ett invant arbetssätt utan att 
sänka ambitionsnivån. Genom att återvända till folkbildningsuppdraget 
hittade personalen en yrkesroll som varken kräver att man kan allt eller att 
man avvisar den som behöver hjälp. Skiftet från tekniksupport till 
handledning i informationssökning gav ett gemensamt språk och ett 
tydligare mandat. Och med hänvisningsguiden fick "nej" ett "men", en 
konkret väg vidare i stället för en stängd dörr. 

Men den kanske viktigaste insikten handlar inte om biblioteket självt utan 
om det omgivande ekosystemet. Så länge folkbiblioteken absorberar 
hjälpbehov som egentligen tillhör andra aktörer – så som banker, 
myndigheter, tjänster för digital post och olika konsumenttjänster – saknas 
den återkoppling som behövs för att dessa aktörer ska förbättra sin egen 
service. Systematisk hänvisning synliggör var ansvaret faktiskt ligger. Det är 
inte bara en avlastning för biblioteket utan en signal till omvärlden: era 
användare behöver hjälp som ni, inte vi, är bäst lämpade att ge. 

Flera frågor återstår. Leder hänvisningsarbetet till att andra aktörer tar 
större ansvar? Hur utvecklas personalens arbetsmiljö över tid? Och är 
ekosystemtanken rätt väg framåt för folkbibliotekens arbete med 
handledning i en digital vardag? Svaren blir tydligare ju fler folkbibliotek 
som gör samma resa. 

Kontakta Nässjö bibliotek för att få tillgång till Hänvisningsguiden för 
biblioteken i Nässjö kommun och Digital basnivå för biblioteken i Nässjö 
kommun.  
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