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Tekniksupport vs. folkbildning

Sammanfattning

Den har rapporten handlar om vad som hinder nar ett bibliotek bestammer
sig for att inte vara tekniksupport for hela samhallet utan i stallet
atervander till sitt ursprungsuppdrag: folkbildning. Pilotprojektet praglades
av ett utforskande och larande arbetssatt och foljde i stort den process som
beskrivs i artikeln Ska biblioteket hjdlpa till med allt?' Genom pilotprojektet
skapade personalen en gemensam forstaelse for biblioteksuppdraget i
relation till samhallsservice, informationss6kning och allmanhetens digitala
hjalpbehov. Det resulterade i nya arbetssatt och riktlinjer for digital
handledning.

I rapporten far du ldsa om hur personalen jobbade med sin yrkesidentitet,
utifran insikten att bibliotekariens kompetens aldrig har inneburit att kunna
innehallet i resurserna, utan att vara expert pa metoderna for att hitta och
anvanda dem. Du far ocksa lasa om varfor "nej, men" blev tva av de
maktigaste orden i handledarens verktygslada. Nassjo bibliotek kartlade
dessutom sitt eget ekosystem av stddaktorer och upptackte att de ar langt
ifran ensamma om ansvaret.

Insikterna fran aktorskartldggningen sammanstélldes i en Hdnvisningsguide,
som alltid finns néra till hands i disken. Aven bibliotekets egen webbsida om
digital handledning fick en ny text som vander pa perspektivet: "Ibland
mdste vi hdnvisa dig vidare men vi hjdlper dig att hitta information och
kontaktvdgar." Hanvisningen blir darmed inte en avvisning utan en egen
form av hjalp.

Ett systematiskt arbete med att hanvisa till ratt service och support bor pa
sikt leda till att andra aktorer tar storre ansvar for att hjalpa sina anvandare.
Samtidigt motverkar det att folkbiblioteken blir samhallets osynliga support
at system som fortsatter att skapa hinder i manniskors vardag.

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

! Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjalpa till med allt? Digiteket.
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Bakgrund

Digitala 16sningar ar idag en grundlaggande forutsattning for att kunna ta
del av samhallsservice och vara fullt delaktig i samhallet. Dessvarre har inte
alla invdnare majlighet att delta pa lika villkor. Till exempel skapar mangden
appar och tjanster, krav pa inloggning och identifiering samt krangliga
granssnitt betydande hinder i vardagen for manga personer. Det galler aven
kostnaderna for teknisk utrustning. Samtidigt har manga aktorer minskat
sin fysiska service till forman for digitala kanaler som inte erbjuder
tillrackligt stod.

Vart vander man sig da, nar det inte finns ndgon annanstans att ga? Till
biblioteket.

Biblioteken har ett hogt fértroende fran allmanheten och allt fler besokare
soker hjalp med arenden som ligger utanfor bibliotekariernas
grunduppdrag. Det har lett till att biblioteken successivt har utokat sin
handledning pa ett satt som har pressat bade verksamheter och personal.?
Vissa hjalpbehov ar dessutom akuta och besokaren som nekas hjalp kan bli
bade frustrerad och uppgiven. Det skapar en emotionell belastning for
personalen, som slits mellan att kanna sig oumbarlig och att kanna sig
otillracklig.®* Utmaningarna bekraftades 2024 genom en enkatundersokning
till samtliga folkbibliotek i ldnet, genomford i samverkan mellan
Lansstyrelsen i Jonkopings lan och Biblioteksutveckling Region Jonkopings
lan.

Bibliotekslagen (2013:801) faststéller att man pa folkbiblioteken bland annat
ska arbeta med att

... verka for det demokratiska samhdillets utveckling genom att bidra till
kunskapsformedling och fri dsiktsbildning. (2 §)

... framja litteraturens stdllning och intresset for bildning, upplysning,
utbildning och forskning samt kulturell verksamhet i évrigt. (2 §)

... agna sdrskild uppmdrksamhet dt personer med funktionsnedsdttning, bland
annat genom att utifran deras olika behov och férutsdttningar erbjuda
litteratur och tekniska hjdlpmedel for att kunna ta del av information. (4 §)

och

... verka for att 6ka kunskapen om hur informationsteknik kan anvdindas for
kunskapsinhdmtning, ldrande och delaktighet 1 kulturlivet. (7 §)

2 Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjalpa till med allt? Digiteket.
3 Kroon, J. (2025) Att jobba med samhallets utsatta pa bibliotek - tips och rad fran en
socionom. Digiteket.
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Paragraferna forpliktigar biblioteken att ta en aktiv roll i det digitaliserade
samhallet. Men hur det ska ske i en genomtankt pedagogisk praktik ar inte
sjalvklart.*

Pilotprojekt - handledning i digitala
tjdnster pa bibliotek

Lansstyrelserna foljer varje ar upp och rapporterar hur tillgangen till
grundlaggande betaltjdnster ser ut i hela landet.® De arliga
bevakningsrapporterna visar pd en negativ utveckling. Problemen 6kar och
handlar till storsta delen om att kontantbaserade betaltjanster alltfér snabbt
har ersatts av digitala betaltjanster.® Inom ramen fér bevakningsuppdraget
kan lansstyrelserna genomféra utvecklingsinsatser. Under 2025 beviljades
Lansstyrelsen i Jonkopings lan medel fran Post- och telestyrelsen (PTS) for
att, i samverkan med Biblioteksutveckling Region Jonkopings lan’ och ett
folkbibliotek, genomfora ett pilotprojekt som utforskar folkbibliotekets roll i
den digitala vardagen och kartlagger andra relevanta aktorer. Nassjo
bibliotek var samverkanspartner i projektet.

Syfte och malsattning

Syftet med pilotprojektet var att besokarna skulle f4 en 6kad forstdelse for
vilka digitala tjanster folkbiblioteken kan hjalpa till med och pa vilket satt,
samt i forlangningen att andra aktdrer da tar storre ansvar for att hjalpa
sina kunder.

Ml for projektet

e Folkbiblioteket har utforskat sin roll fér allmanhetens digitala
hjalpbehov och hittat nya arbetssatt och/eller riktlinjer fér
handledning i digitala tjanster.

e Enbittre arbetsmilj6 for personalen pé folkbiblioteket.

e Andra aktdrer i kommunen har kainnedom om folkbibliotekets
riktlinjer /nya arbetssatt i digitala tjanster samt uppdrag.

4 Lunde, K. (2025) Pedagogiska méten - handledning i digitala fragor. Digiteket.

° Lansstyrelsen i Jonkopings 1dn. Grundliggande betaltjanster.

6 Lansstyrelsen i Dalarnas lan (2025) Bevakning av grundlaggande betaltjdnster.
" Region Jonkoépings Lan (2025) Biblioteksplan Region Jonképings lan.
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Metod

Pilotprojektet praglades av ett utforskande och larande arbetssatt. Arbetet
foljde i stort den process som beskrivs i artikeln Ska biblioteket hjdlpa till
med allt?® Biblioteksutveckling gav stéd och handledning under processen.

Gemensamma traffar

Vid fyra tillfallen samlades personal vid Nassjo bibliotek i traffar om tre
timmar. Vikarier tillsattes for dessa tidpunkter sa att all personal fran
samtliga bibliotek i kommunen hade mdjlighet att narvara. Traffarna
forbereddes av arbetsgruppen tillsammans med en extern processledare.
Under traffarna deltog aven Biblioteksutveckling med sakkunniga
biblioteksperspektiv och kunde relatera samtalen till pAgadende arbete inom
natverket for Digital kompetens och digital delaktighet.

1. Inventering

Forsta traffen dgde rum i december 2025 och agnades at gemensam
kartlaggning av nulaget. Som ett gemensamt diskussionsunderlag anvandes
sammanstéllningar fran tva redan genomforda enkatundersokningar.

Den forsta var den tidigare ndmnda enkdtundersokningen fran 2024 som
Lansstyrelsen och Biblioteksutveckling genomférde. Dar undersoktes
fragestéllningar som folkbiblioteken stalls infor kopplat till digitalisering och
betaltjanster, samt vilka utmaningar det skapar i verksamheten. Med
utgangspunkt i utmaningarna skapade personalgruppen en samsyn kring
mal med pilotprojektet.

Den andra var en arlig nationell insamling av allménhetens hjalpbehov i en
digital vardag som regionala biblioteksverksamheter gor tillsammans med
Digidel.” Med hjélp av samlad statistik 6ver besokarnas fragor till personalen
kunde vissa "spaningar” bekraftas. Statistiken nyanserades och fordjupades
genom att personalen delade beréttelser fran golvet angaende tidskravande
arenden. Exempel pa sddana drenden ar utskrifter av dokument som bara
kan nas genom personlig inloggning och utskriftinstallningar for att justera
layout av olika typer av filer. Gemensamt for de mest tidskravande arendena
ar att nya problem dyker upp "allt eftersom” samtidigt som vantekon vid
disken vaxer sig allt langre.

Personalen inventerade aven befintliga kontakter med externa aktdrer och
skapade en lista 6ver invanarnara verksamheter att ta reda pa mer om.

8 Lunde, K. (2024) Ska biblioteket hjalpa till med allt? Digiteket.
9 Digidel. Statistikinsamling — grunden till en feedbackloop.
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Nar den forsta traffen var 6ver hade alla i personalen fatt resonera om
projektets syfte och mal samt skapat en gemensam bild dver nulaget.

2. Biblioteksuppdraget och yrkesrollen

Andra traffen agde rum i januari och handlade om biblioteksuppdraget samt
hur det kan genomforas. Fokus for samtalet var folkbibliotekets pedagogiska
roll i en digital tid. Som utgadngspunkt anvandes Bibliotekslagen (2013:801)
och kursen Pedagogiska méten - handledning i digitala fragor.

Infor traffen hade alla medarbetare last kursavsnittet Yrkesrollen och den
pedagogiska kompetensen och under traffen lades sérskilt fokus pa stycket
Handledare i informationssokning och citatet:

"Bibliotekariens kompetens har aldrig inneburit att kunna innehdllet i
resurserna, utan vara expert pd metoderna for att hitta och

anvdnda resurserna. Det kan bli ldttare att greppa om vi ser pd
bibliotekspersonal som handledare i informationssékning.”

Personalen resonerande bland annat om kopplingen till medie- och
informationskunnighet (MIK) och testade att formulera olika typer av svar
pa vanliga fragor. Traffen avslutades med en anonym enkét for att inventera
hur trygga alla kinde sig med att anvinda bibliotekets egna digitala tjanster.

3. Kartlaggning och strategier

P4 tredje traffen i slutet av mars var det dags att dela arbetsgruppens
kartlaggning med gruppen. I tur och ordning beskrevs den invanarservice
som de andra aktorerna erbjuder. En kartbild anvandes for att visualisera
Nassjos ekosystem av invanarstod.

Enkiten ‘som genomfordes pa féregaende traff visade att flera i personalen
onskade en genomgang av funktioner och enklare felsokning i bibliotekets
eget utbud av digitala tjanster. Gruppen granskade och anpassade
gemensamt dokumentet Digital basnivd for Helgebiblioteken™ till en egen
version. Arbetsgruppen fick i uppdrag att sammanstalla Digital basnivd for
biblioteken i Ndssjé6 kommun, till nasta traff.

4. Summering och framtid

Fjarde traffen i borjan av juni 4gnades at att sammanfatta varens arbete och
beskriva kommande insatser. Arbetsgruppen redovisade aven sista delen av
kartlaggningsarbetet och visade utkastet pa Digital basniva for biblioteken i
Ndssjé kommun. Till hosten arrangeras personaltraffar med en genomgang
av funktioner och enklare felsokning i bibliotekets egna digitala tjanster.

1 Lunde, K. (2025) Pedagogiska méten - handledning i digitala fragor. Digiteket.
' Region Gévleborg (2024) Digital basniva for Helgebiblioteken.
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Aktorskartlaggning

For att kunna handleda besokare till ratt stdd och kompetens genomforde
en arbetsgrupp pa Nassjo bibliotek en aktorskartldggning och skapade en
Hdnvisningsguide. Kartlaggningen utgick fran besokarnas fragor. Det
utforskande arbetet skedde bade genom erfarenhetsutbyten och genom att
soka information pa olika verksamheters webbsidor.

Under varen arrangerades fyra erfarenhetsutbyten med andra aktorer.
Deltagarna beskrev olika typer av arenden som respektive verksamhet
hjélper till med. De berattade ocksa vilka andra aktorer i nairomradet som de
hanvisade vanligt forekommande fragor till. P4 sa satt fick alla som deltog
vardefulla tips till en bredare samhallsvagledning.

Alla méten utom ett arrangerades av Nassjo bibliotek. Pa det forsta motet
traffade arbetsgruppen tjanstepersoner fran kommunens Kontaktcenter'
och Liarcenter®. Pa det andra motet traffade arbetsgruppen tjdnstepersoner
fran Statens servicecenter vid Néssjo servicekontor. Det tredje motet
arrangerades av Lansstyrelsen och var ett samverkansmote med personal
fran Swedbanks, Nordeas och Handelsbankens lokala bankkontor. Har
deltog forutom arbetsgruppen aven Nassjo larcenter. Den fjarde traffen var
ett erfarenhetsutbyte mellan arbetsgruppen och kommunens
aldrevagledare®™ som for narvarande innehar funktionen Digital fixare for
aldres.

Utover traffarna besokte aven arbetsgruppen butiker och postombud for att
till exempel utforska rutiner nar det galler hamtning och lamning av paket.

Utskrifter av bankkontoutdrag i samband med ekonomiskt bistand ar ett
vanligt forekommande drende pa manga folkbibliotek. I Nassj6 kommun
hanteras detta sedan tidigare av Vipans reception vid socialférvaltningen.

Sammantaget hade arbetsgruppen under kartlaggningen kontakt med:

e Statens servicecenter, servicekontoret i Nassjo

e Arbetsmarknad och integration (AMI) en del av Nassjo larcenter
e Kontaktcenter

e Swedbank, Nordea och Handelsbanken

o Aldrevagledare (Digital fixare for aldre)

e Teknikbutiker

e Postombud

2 Nassjo kommun. Kontaktcenter.

13 Nassjo kommun. Arbetsmarknad.

1 Statens servicecenter. Ndssjo servicekontor.
15 Nissjé kommun. Aldrevigledare.

16 Nassjo kommun. Digital fixare for dldre.
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Las mer: [ rapporten Gotland i en digital tid - forutsdttningar for digital
inkludering finns en aktorskarta for arbete med digital inkludering samt ett
exempel pa en aktorskartliggning av relevanta aktorer pa Gotland.”

Resultat

Manga tidskravande fragor pa Nassjo bibliotek handlar om vardagsarenden
dar besokaren forvantas utfora flera olika moment digitalt. Inte sallan ar det
kritiskt viktigt att allt ar korrekt ifyllt enligt vissa krav. Genom pilotprojektet
skapade personalen en gemensam forstaelse for biblioteksuppdraget i
relation till samhallsservice, informationssokning och allmanhetens digitala
hjalpbehov. Det resulterade i nya arbetssatt och riktlinjer for digital
handledning.

Ekosystem av invanarstod

"Genom att synliggora andras uppdrag dr det ldttare att se var det egna
uppdraget slutar. Man far syn pd att man inte alls dr oumbdrlig, det finns
massor av stéd utanfor bibliotekens vdggar”.'®

Man kan utga fran att sa vl offentliga som privata aktorer ska erbjuda hjalp
till alla som forvantas anvanda just deras digitala tjanster. Nar det galler
forvaltningsverksamheter finns stod i forvaltningslagens 6 § (service), 7 §
(tillganglighet) och 8 § (samverkan).”” Nar det galler konsumentrétten
regleras motsvarande krav mer fragmenterat over flera lagar, en
problembild som Konsumentverket nyligen kartlagt i detalj.*

Alla kommuner har en dedikerad funktion som hanvisar sina invanare till
olika kommunala verksamheter. I Nassjo bemannas kommunens
Kontaktcenter av samhallsvagledare.” Ungefar halften av Sveriges
kommuner har ocksd en konsumentvagledare som hjalper invanare med
frdgor om avtal, abonnemang och reklamationer.? [ 6vrigt férvantas
allmanheten, i stor utstrackning, ta reda pa om stodet finns, och var det
finns, pa egen hand.

7 Raymond, T. (2025) Gotland i en digital tid. Férutsédttningar for digital inkludering.
Rapport frdn Region Gotland.

18 Kroon, J. (2025) Att jobba med samhaéllets utsatta pa bibliotek - tips och rad fran en
socionom. Digiteket.

9 Forvaltningslag (2017:900)

20 Konsumentverket (2025) Brister i foretagens kundtjanster. Redovisningsrapport 2025:3.
21 Nassjo kommun. Kontaktcenter.

2 Konsumentverket. Lista 6ver konsumentvigledningar utifran kommun.
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Handledare i informationssékning

"Biblioteket sysslar inte med kundservice eller tekniksupport — utan
folkbildning och ldrande. Hur kan vi hjdlpa invdnarna att béttre forstd det
digitala samhdllet?"*

Biblioteken har i alla tider arbetat med medie- och informationskunnighet,
aven om man inte har anvant begreppet MIK. Att guida manniskor i hur man
hittar och hanterar information och att bedriva referensarbete har alltid
varit en karnuppgift for biblioteken.**

Forutom nar det galler bibliotekets egna digitala tjanster, till exempel Biblio
och Cineasterna, ar det svart att dra en grans for handledning baserat pa
specifika digitala tjanster. Det handlar snarare om gransen mellan att
handleda manniskor och att utfora deras drenden, samt fragans karaktar
och vilken sakkunskap som kravs fran fall till fall.

Bade under och mellan traffarna testade personalen olika fraser for att 6ka
besokarnas forstaelse for vad Nassjo bibliotek kan hjalpa till med och pa
vilket satt. Det ar till exempel lattare att saga “nej” om det f6ljs av ett “men”.
Liknande erfarenheter har gjorts i Malmo, dar man arbetat efter ledorden
"hénvisa i stallet for att avvisa”.

Ett systematiskt arbete med att hinvisa till ritt service och support bor pa
sikt leda till att andra aktorer tar storre ansvar for att hjalpa sina anvandare,
samtidigt som det motverkar att folkbiblioteken blir samhallets osynliga
support at system som skapar hinder i ménniskors vardag.

Hanvisningsguide

Insikterna fran aktorskartliggningen sammanstélldes i en Hdnvisningsguide.
I nulaget ar den en tvasidig laminerad A4 som ligger i disken for snabb
atkomst. Guiden inleds med nagra 6vergripande principer for nar och till
vem en fraga ska hanvisas:

e Arenden som rér kommunens tjinster hanteras av Ndssjé
kontaktcenter och myndighetsdrenden av Statens servicecenter.

e Bankdrenden hanteras bdst av respektive bank.

e Kop, bokningar och incheckningar hdnvisar vi till respektive aktor.

Darefter foljer konkreta instruktioner for sarskilt vanliga och
aterkommande arendetyper. Tva exempel:

e Biljetter (flyg-, tdg- med mera): Hdnvisa till respektive bolag men
hjalp till att ta fram kontaktuppgifter till kundservice.

2 Lunde, K. (2025) Pedagogiska méten — handledning i digitala fragor. Digiteket.

24 Nilson, O. (2025) 115 idéer for MIK pa bibliotek. Digiteket.

2 Kroon, J. (2025) Att jobba med sambhallets utsatta pa bibliotek - tips och rad frén en
socionom. Digiteket.
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e Fraktsedlar: Frdga alltid om QR-kod finns och upplys i sd fall om att
fraktsedel kan skrivas ut hos respektive postombud mot uppvisande av
QR-kod.

Digital handledning

De flesta fragor hanteras direkt dver disk men Nassjo bibliotek erbjuder
aven bokad digital handledning f6r den som behover. Under pilotprojektet
testades dessutom att ha en fast drop-in-tid, en gang per vecka, med en
bibliotekarie som var helt dedikerad digital handledning. Att kunna hanvisa
ett langre drende till en bestamd tid, i stallet for att det ska hanteras i en
redan vixande ko vid disken, avlastar personalen.

I samband med pilotprojektet uppdaterades webbsidan om digital
handledning.?® Tidigare beskrevs handledningen framfor allt utifran vad
biblioteket inte kunde hjalpa till med. Den nya texten vander pa
perspektivet: "Ibland mdste vi hdnvisa dig vidare men vi hjdlper dig att hitta
information och kontaktvdgar." Hanvisningen blir dirmed inte en avvisning
utan en egen form av hjalp. Samma princip syns i beskrivningen av sjalva
handledningstillfallet: handledaren guidar, men besdkaren trycker sjalv pa
knapparna och malet ar att besokaren ska lira sig hantera arendet pé egen
hand.

L RN - T N . N

Digital handledning

P3 biblioteket kan du fa hjélp med digitala vardagsarenden och
frigor om bibliotekets digitala tjinster. Du kan dven boka tid fér I
enskild digital handledning.

» Ta med din mobiltelefon, surfplatta eller dator till handledningstillfallet.

» Tamed aktuella I6senord och personliga koder.

* Handledaren guidar dig men du trycker sjélv pa alla knappar. M&let &r att
du ska ldra dig att hantera rendet pd egen hand.

Ibland méste vi hanvisa dig vidare men vi hjalper dig att hitta information och

kontaktvagar.

« Arenden som rér kommunens tjinster hanteras av Nissjd kontaktcenter
och myndighetsarenden av Statens servicecenter.

* Bankarenden hanteras bast av din bank.

» Kop, bokningar och incheckningar hanvisar vi till respektive aktor.
Drop-in
Onsdagar kl. 14-16 pd Nassjd stadsbibliotek
Boka digital handledning
Prata med personalen, ring, maila eller fyll i formuliret nedan, s3 dterkommer vi
till dig.
Handledningen sker pd Nassjo stadsbibliotek.

E-post: stadsbiblioteket@nassjo.se
Telefon: 0380-518233

Skarmbild av webbsida som beskriver Digital handledning pa Nassjo bibliotek
(CC-BY 4.0).

6 Nassjo bibliotek. Digital handledning.
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Tekniksupport vs. folkbildning

Synergieffekter

Erfarenhetsutbytena resulterade i en tydligare bild av varandras uppdrag
och arbetssitt, vilket i sig ar en forutsattning for att kunna hanvisa ratt i
framtiden. Det gor det ocksa enklare att stilla uppfoljande fragor direkt till
ratt person. Samtidigt blev mdtena ett tillfalle for folkbiblioteket att beratta
om sitt uppdrag och om hur de arbetar med allménhetens digitala fragor,
vilket var ett av pilotprojektets uttalade mal.

Det fanns en gemensam onskan om att uppratthalla kontakten och flera av
de deltagande verksamheterna har darfér kommit 6verens om att ses en
gang per ar, med Nassjo bibliotek som sammankallande. Gruppen kan aven
utokas om intresset finns.

Digital basniva

Parallellt med Hdnvisningsguiden skapades dokumentet Digital basnivd for
biblioteken i Ndssjéo kommun. Dar dokumenteras vilka kunskaper och
kompetenser personalen behdver beharska for att kunna ge likvardig
service, oavsett vilken medarbetare eller vilket av kommunens bibliotek
besokaren moter. En digital basniva gor det tydligt for personalen vilken
grad av hjalp och stod som besokare kan forvanta sig vilket skapar en

trygghet.

Digital basnivd for biblioteken 1 Ndssjo kommun inleds med den pedagogiska
grund som vaxte fram under projektet. Utdrag ur dokumentet:

e Vdr uppgift dr att ldra personen vi har framfor oss ndgot. Vi jobbar
inte med teknisk support eller kundtjdnst. Vi dr folkbildare!

e Vigdrin med en pedagogisk roll i vara méten med besékare. Vi dr
tydliga med att vi inte gor ndgot dt ndgon utan guidar och
uppmuntrar personen vi har framfor oss att utfora drendet pd egen
hand. Vi dr handledare!

e Vdrt jobb dr inte att kunna allt, utan att vara handledare
informationssokning. Vi dr bibliotekarier!

Utifran den grunden preciseras sedan konkreta gransdragningar for vanliga
hanvisningar, rutiner for digital handledning i disk, drop-in och bokad tid,
samt en fullstandig katalog 6ver bibliotekets digitala tjanster med
tillhorande kunskapskrav, support och ansvarig medarbetare for var och en.
Dokumentet ingdr numera i introduktionen fér nyanstélld personal och
uppdateras arligen.
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Avslutningsvis

Pilotprojektet visar att det gar att fordndra ett invant arbetssatt utan att
sanka ambitionsnivan. Genom att atervanda till folkbildningsuppdraget
hittade personalen en yrkesroll som varken kraver att man kan allt eller att
man avvisar den som behdver hjalp. Skiftet fran tekniksupport till
handledning i informationss6kning gav ett gemensamt sprak och ett
tydligare mandat. Och med hanvisningsguiden fick "nej" ett "men", en
konkret vag vidare i stallet for en stangd dorr.

Men den kanske viktigaste insikten handlar inte om biblioteket sjilvt utan
om det omgivande ekosystemet. Sa lange folkbiblioteken absorberar
hjalpbehov som egentligen tillhér andra aktdrer - sa som banker,
myndigheter, tjanster for digital post och olika konsumenttjanster - saknas
den aterkoppling som behovs for att dessa aktorer ska forbattra sin egen
service. Systematisk hanvisning synliggor var ansvaret faktiskt ligger. Det ar
inte bara en avlastning for biblioteket utan en signal till omvarlden: era
anvandare behdéver hjalp som ni, inte vi, ar bast lampade att ge.

Flera fragor aterstar. Leder hanvisningsarbetet till att andra aktorer tar
storre ansvar? Hur utvecklas personalens arbetsmiljo dver tid? Och ar
ekosystemtanken ratt viag framat for folkbibliotekens arbete med
handledning i en digital vardag? Svaren blir tydligare ju fler folkbibliotek
som gor samma resa.

Kontakta Nassjo bibliotek for att fa tillgang till Hanvisningsguiden for
biblioteken i Ndssjo kommun och Digital basnivd for biblioteken i Ndssjo
kommun.
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