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Sammanfattning

Att sékerstalla kvalitet i den service som en kommun erbjuder sina medborgare ar en komplicerad
uppgift. Olika analysinstrument och arbetsformer behdver tillampas for att sékerstalla tillrackligt
tydligt medborgarfokus. | detta arbete har en metod utvecklats for att analysera kvalitet i det
elektroniska servicemdtet. Denna metod bygger pa att betrakta organisationens ambitioner och de
instrument som tillhandahalls for medborgarna i kontrast till den livssituation som medborgaren
befinner sig i. Olika analysinstrument har tillampats dar resultaten pekar pa att de tjanster som
Marks kommun idag tillnandahéller for elektronisk kontakt inte i tillrackligt grad motsvarar
medborgarnas forvantningar. | och med att arbetet i detta inledningsskede bara fokuserat pa den
elektroniska kontakten sa ar nasta steg att 1) bredda analysen till att ocksa innefatta dvriga satt att
ha kontakt med medborgaren och 2) studera samspelet mellan olika kontaktsétt samt 3) analysera
processer och intern koordination hos Marks kommun for att sékerstdlla kvalitet i
kontaktverksamheten.
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1 Executive summary

Under senvaren och hosten 2007 har ett projekt bendmnt “Metod foér utveckling av
medborgarkontakter i Marks kommun” utforts i samarbete mellan forskare fran Hogskolan i
Boras och representanter fran Marks kommun. Syftet har varit att analysera och utvardera den
elektroniska kontakten mellan medborgare och Marks kommun, men dven att utveckla ett
metodmassigt arbetssatt som Marks kommun kan anvénda i framtida egna utvérderingar och
utveckling av saval den elektroniska som den manuella/fysiska medborgarkontakten. Under
metodtilldmpningen har intervjuer med personal, ett antal workshops med medborgare och
studier av hemsida och webbassistenten Elin med tillhorande analysverktyg (CSOK)
genomforts’. Féljande resultat och rekommendationer kan lyftas fram:

Hemsidan — mark.se

» Ar pd det stora hela bra men kvaliteten och mangden av information varierar kraftigt
dar vissa omraden ar mycket bra och andra behover utvecklas vidare. I genomforda
workshops konstaterade ovana datoranvandare att hemsidan ibland kan vara
svarnavigerad och det ar svart att hitta dnskad information. Klickstatistiken som kan
tas fram &r mycket begransad och racker inte till for att utveckla sidan vidare.

e En hel del uppdatering kravs av de olika webbredakttrerna och andra som jobbar med
hemsidans information och utformning. Man bor &aven se 6ver rubricering for de olika
delarna pa hemsidan. "Teknisk service” t.ex. ar inte lika sjalvklar for medborgaren
som den ar for personalen. En utdkad dialog med KnowlT (som ar leverantor av
Episerver, mark.se:s publiceringsverktyg) ar nddvandigt for att strukturell forbattring
ska kunna ske. Vi ser ocksa ett stort behov av att kopa in ett mer omfattande verktyg
for klickstatistik fran KnowIT eller annan leverantor.

Elin

» Ar mycket begransad i sin funktionalitet och verkar oftare "misslyckas” an "lyckas”
att svara pa fragor. | genomforda workshops var det fa som anvande Elin intuitivt och
de som var datorovana tyckte ofta att Elin inte forstod dem. ”Elin &r korkad” som en
av respondenterna uttryckte det. Elins analysverktyg (CSOK) ar ett anvandargrénssnitt
som gor det svart att hitta viktig statistik, statistik som behovs for att utveckla Elin
vidare.

= En hel del forbattringar kan goras lokalt. Ett exempel ar forbattra Elins formaga att ge
mer kompletta svar och béttre l&nkningar mot hemsidan. En stor del av arbetet ligger
dock i att intensifiera dialogen med Artificial Solutions (leverantdr av Elin) for att
tillsammans med dem gora Elin béattre. En chatfunktion med personal som startar nar
Elin inte racker till anser vi behovs for att forbattra den upplevda funktionaliteten hos
anvandarna.

Baserat pa tillampningen av metoden har foljande forandringsbehov identifierats for fortsatt
arbete:
» Oka tillgangligheten pa information distribuerad via hemsidan.
e Sékerstéll ratt information, riktiga (fungerande) handlingsalternativ samt jamn”
information om olika foreteelser i kommunen.

! En avgrénsning i studien nar det géller webbassistenten var att vi valde att fokusera var studie p& Mark
kommun och medborgares upplevelser och erfarenheter av Elin. Vi involverade saledes inte det foretag som
utvecklat Elin. Deras kommentarer pa var fardiga rapport sags dock som vérdefulla och vi har darfor infogat dem
som bilaga 6.



= Sakerstall en hogre uppdateringsfrekvens av information pa hemsidan.

o Sakerstall att efterfragad information blir tillganglig for medborgarna (exempelvis
evenemangsinformation).

» Oka interaktiviteten bade vad galler mojligheter att utféra handlingar via hemsidan
och majligheter att fa feedback pa vad som ar gjort.

» Oka Elins formaga att forstd vad medborgaren vill.

» Oka Elins traffsakerhet i att navigera anvandaren dit denne vill.

» Oka Elins dialogférmaga.

» Oka mojligheterna till analys av medborgarens elektroniska interaktion genom
hemsidan och Elin, saval med avseende pa klickstatistik for hemsidan som forbattrade
analysmojligheter av CSOK.

Parallellt med att den elektroniska kontaktverksamheten har utvérderats har en metod tagits
fram, tilldmpats och utvérderats. Ovan beskrivna verksamhetsinsikter ar ett resultat av
tillampning av metoden. Metoden bestar i ett antal analyskomponenter som tillsammans
bildar en helhet, men som bor anvéandas pa ett situationsanpassat satt och med olika
arbetsformer, for att stoda utredaren i att generera valgrundade forandringsforslag. Metoden
for utveckling av medborgarkontakter i Marks kommun bestar i féljande analyskomponenter;
verksamhetsdefinition, problemanalys, malanalys, handlingsbarhetsanalys, funktionsanalys
(Elin), medborgarstudier samt sammanfattande vérdering.

Vid sidan om att beakta ovan identifierade foérandringsbehov behover ocksa analysomradet
och malgruppen breddas. | och med att arbetet i detta inledningsskede bara fokuserat pa den
elektroniska kontakten sa ar nasta steg att 1) bredda analysen till att ocksa innefatta 6vriga satt
att ha kontakt med medborgaren och 2) studera samspelet mellan olika kontaktsétt samt 3)
analysera processer och intern koordination hos Marks kommun for att sékerstalla kvalitet i
kontaktverksamheten. | medborgarstudierna har det inte varit mojligt att prata med
foretagarna vilka sjalvklart & en mycket viktig grupp. Dessutom saknas andra
medborgargrupper sasom bl a yrkesverksamma, invandrare och personer med
funktionshinder. Det skulle vara mycket vardefullt att jobba vidare med dessa grupper. Pa
metodniva behdver ocksa den tillampade metoden provas i ytterligare sammanhang samt
spridas till andra som kan delta i olika utredningsprocesser inom kommunen. Vidare ser vi,
fran hogskolan ocksa en potential i att tillampa tankar om individens elektroniska assistent
som filter och agent — e-Me (www.e-me.se) — som en tankemodell fér kommunens fortsatta
utveckling av elektronisk kontaktverksamhet.

2 Inledning

Under senvaren och hdsten 2007 har en metod for utveckling av medborgarkontakter
utvecklats och provats tillsammans med Marks kommun. Arbetet har bestatt i ett antal olika
delar (analysomraden):

» att fAnga vad en kommun som Mark har for verksamhet

- att fAnga de problem i kontakterna som olika intressenter upplever

» att identifiera och forhalla sig till ett antal olika mal

e att identifiera hemsidans funktionalitet

e att analysera den funktionalitet och roll som den elektroniska assistenten Elin har

= att genomfora medborgarstudier med olika malgrupper, samt

« sammanfattande vardering och analys av fortsatta analys-/forbattringsomraden.


http://www.e-me.se/

| detta dokument beskriver vi den metod som vuxit fram under detta arbete och exemplifierar
dess tillampning. Metoden bygger pa en mangd olika inspirationskallor sasom
forandringsanalys (se Goldkuhl & Réstlinger, 1988; Lind, 1996), handlingsbarhetsanalys (se
Cronholm & Goldkuhl (2005) samt bilaga 5), genomférande av scenarioworkshops (se bilaga
1, 2 och 3) samt verksamhetsdefinition (se Goldkuhl & Rdstlinger, 2005).

| denna rapport beskrivs, for vart och ett av de olika analysomradena, dels hur man principiellt
bor ga tillvaga, dels tillampning av analysomradet samt reflektioner kring denna tillampning.
Arbetet inleds genom att beskriva gjorda avgransningar. Dérefter foljer respektive
analysomrade identifierat ovan for att sedan avsluta med mer Gvergripande metodologiska
reflektioner. Den sammanfattande varderingen innehaller ocksa fingervisningar om vilka
omraden som verksamhetsutvecklingsarbetet hos Marks kommun bor fokusera kring.

Denna studie har avgransats till att gélla den elektroniska kontaktverksamheten.Samspelet
mellan den elektroniska och den "manuella” kontaktverksamheten har saledes inte studerats
inte heller behovet av att ta konsekvenserna av resultatet i det interna arbetssattet. Ytterligare
en avgransning i studien nar det galler webbassistenten var att vi valde att fokusera var studie
pa Mark kommun och medborgares upplevelser och erfarenheter av Elin. Vi involverade
saledes inte det foretag som utvecklat Elin. Deras kommentarer pa var fardiga rapport sags
dock som vérdefulla och vi har darfér infogat dem som bilaga 6.

3 Att definiera en verksamhet

3.1 Verksamhetsdefinition som ett séatt att fanga verksamhetens karaktaristika

For att forsta verksamheten har utgangspunkten varit att utga fran de kategorier som beskrivs i
den praktikgeneriska modellen (se Goldkuhl & Réstlinger, 2005). Ingaende kategorier i den
praktikgeneriska modellen framgar i figur 1.
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Figur 1: Praktikgeneriska modellen (Goldkuhl & Réstlinger, 2005)



3.2 Verksamhetsdefinition hos Marks kommun

Nedan féljer en sammanstallning av verksamhetsdefinition i Mark kommun. Materialet har
hamtats fran Marks hemsida (mark.se), diverse broschyrer samt genom att fraga personal i
kommunen.

Huvudprodukter Infrastruktur for kommunens invanare (medborgare)
sasom forskola, skola och dldreomsorg (bas)
Delprodukter Bibliotek, bostader, ekonomiskt stdd, fjarrvarme,

forebyggande raddningstjanst, forskola, skolbarnomsorg,
skola, gymnasieskola, vuxenutbildning, kommunalt vatten
och avlopp, kultur — fritid, kulturskola, lokalférsérjning,
miljotillsyn, rehabilitering, renhallning, socialt stod till
barn och ungdom, socialt stod till vuxna, stdd och service
LSS, utryckningsverksamhet, hjéalp till &ldre och
funktionshindrade

Huvudklient Medborgarna som kan sammanfattas i tva huvudgrupper;
invanare och foretag. Inom gruppen invanare finner vi till
exempel barn och ungdomar, forvarvsarbetande och
pensionarer.

Finansiering av verksamheten  Skatteinkomster 60 %

Generellt statsbidrag och skatteutjamning 19 %
Ovriga intakter 21 % (avgifter, hyror, statsbidrag med
mera)

Effekt Fa basala behov tillfredsstallda samt uppleva trygghet. Att
som medborgare i Marks kommun kunna leva och uppfatta
ett sammanhang som praglas av foretagsamhet, trygghet,
miljo, natur och ett bra livssammanhang.

Producent Huvudansvar: Kommunfullméktige, kommunstyrelse och

namnder (politiker).
Operativ utforare: Forvaltningsorganisation (anstéllda). |
de olika forvaltningarna arbetar anstéllda i kommunen for
att genomféra det som politikerna fattar beslut om. Det ar
alltsa den politiska organisationen som styr de anstéllda i
forvaltningarna.

Forsorjare [ej fokuserat]

Underlag [ej fokuserat]

Produktbestallare Riksdagen, men ocksa kommuninvanare, foretag och till
viss del besokare (samtliga dessa ar Klienter, fast i olika
sammanhang).

Produktbestallning Riksdagen kan t.ex. saga: se till att kommunens samtliga

invanare i aldern 7 till 15 ar gar i grundskola med allt vad
detta innebér.
Medborgaren kan séga:
Jag & gammal nu och behdver hjélp for att klara mig sjalv
eller Jag har tankt att bygga til huset och behover tillstand
for detta.
En foretagare kan saga:
Vi behdver tillstand att 6ppna en restaurang i en viss lokal.
Produktrepertoar Olika tjanster inom kommunen
Rolluppdragsgivare Riksdagen



3.3

Reflektioner fran tillampning av verksamhetsdefinition

Fran Marks kommuns sida menar man att:

Marks kommun som organisation ar fangad pa ett satt som kommunen inte ar
van att beskriva den pa. Istallet for att utga ifran de politiska ansvarsomradena
utgar beskrivningen istallet utifrdn de produkter som kommunen erbjuder
kommuninvanarna. Det innebar att det finns en tydlig mottagare av tjansterna,
kommuninvanarna och en producent som ar dels den politiska organisationen och
dels forvaltningsorganisationen. Modellen tar @ven upp de krav som kommunen
har utifran ytterligare kravstéllare, sasom riksdagen genom férandringar i
lagstiftningen och strukturen i skatteutjamningssystemet.”

4 Att analysera problem

4.1

Problemanalys som metod

Syftet med problemanalysen &r att utveckla kunskap kring problemen inom valt
verksamhetsomrade. En genomfdrd problemanalys ska ge svar pad fragan: Vilka ar de
viktigaste problemen, problemorsakerna och problemeffekterna? Att utfora en problemanalys
innebér:

att forutsattningslost ifragasatta det som forefaller att vara det oproblematiska i
verksamheten

att ga fran vaga problemuppfattningar till preciserade problembeskrivningar

att successivt medvetandegéra och utveckla manniskors kunskap och forstaelse for
problem och samband mellan olika problematiska situationer

ett gemensamhetsgorande av problem- och verksamhetsuppfattningar

en successiv avgransning av problemomrade, samt

att etablera en helhetsuppfattning kring avgransat problem- och verksamhetsomrade
med de vasentligaste problemen, problemorsakerna och problemeffekterna.

Om olika problemsamband inte identifieras finns det risk for att “roten” till ett problem inte
klargors, vilket innebar att man eventuellt botar symptom pa problemen istallet for orsaken.
For att upptécka olika problemsamband identifieras orsaker till och effekter av problem. Att
orsaka problem innebér ocksa problem. For att komma tillratta med problemen maste man
forsta orsakerna, beakta orsakerna som problem och I6sa dessa problem (orsakerna).
Nedanstaende bild (figur 2) visar problemgrafernas principiella uppbyggnad.



Orsak Orsak Orsak
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Effekt

Figur 2: Problemgrafens principiella uppbyggnad

Resulterande dokument fran problemanalysen &r problemgrafer och problemlista

4.2 Problemanalys hos Marks kommun
| samband med problemanalysen genomford hos Marks kommun har datainsamling skett pa
tva satt;
» genom medborgarstudier (se bilaga 1, 2 och 3) for att fanga medborgarnas upplevelser
av den elektroniska kontaktverksamheten, samt
e genom att fraga personalen i Mark kommun (se bilaga 4) vad man upplever for
problem med den elektroniska kontaktverksamheten.

Tva former for elektronisk kontaktverksamhet har studerats; namligen hemsidan och den
elektroniska assistenten Elin. Nedan foljer en sammanfattning, med tillhérande
problemgrafer, Gver problemen for respektive datainsamling och for respektive form.

Problem (sammanfattning) med hemsidan upplevda av medborgarna:

= Ingen direkt respons att mailet skickats ivag fran olika feedbacksidor och att
kommunen kommer att behandla &rendet.

» Pa alla kontaktformular pa hemsidan star det att man ska skicka e-post. Detta &r inte
alltid sant da det ar en del kontaktformular som inte kraver nagon e-post.

e Hemsidan ar svarnavigerad.

e Evenemangssidorna ar fattiga med information och mark.se &ar inte den naturliga
kanalen for att hitta evenemang utan det &r BT eller Markbladet och i vissa fall
Google.

= Gasthokfunktion sa att man lattare kan fa kontakt med kommunen saknas.

e Det finns brutna lankar.

e Bristande och ojdmn information om exempelvis skolor.

I nedanstaende figur (figur 3) relateras dessa olika problem till varandra i problemgrafer.
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Hemsidan ar
Det finns svarnavigerad
brutna linkar 9

Uppdatering och Navigation

Pa alla kontatktformular star
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med epost vilket inte alltid &ar
sant

Bristande och
ojamn information
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Interaktion och feedback
. pa Hemsidan

Svért att hitta Hemidans budskap
information pa
hemsidan

4r ibland
inkonsekvent

Ingen konfirmation nar

. i medborgaren fylltien
Hemidans utnyttjande Feedback angaende hemsidan feedback sida

venemangssid
orna &r fattiga
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Ingen
gastboksfuntktion
pa hemsidan

Svart att komuincera
ed kommunen

Svart att veta att email till
kommunen har gartt ivag

Hemsidan

anvands lite

Figur 3: Problemgrafer - upplevda problem med hemsidan av medborgarna

Problem (sammanfattning) med hemsidan upplevda av personalen:

Hemsidan &r inte interaktiv, man kan mest bara ldsa och skriva ut information.

Svart att hitta elektronisk idenitetslosning (e.g. e-legitimation).

Personalen kan inte uppdatera blanketter pa hemsidan sjalva utan maste anlita extern
och dyr konsult varje gang.

Manga viktiga blanketter saknas pa hemsidan.

Man kan mest bara l&sa och skriva ut information. T.ex. blanketter och annat kan inte

fyllas i on-line.

Hemsidan ar svarnavigerad.

Svart for medborgaren att hitta det man soker.

Hemsidans information &r inte tillracklig i vissa omraden.

Det ar svart att halla all information uppdaterad.

Hemsidan ger felaktig eller gammal information.

Bristande statistik fran hemsidan.

Svart for kommunen att veta vad och hur mycket hemsidan anvands.
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e Ibland far man olika svar om man tittat pa hemsidan eller ringer och fragar.
Inkonsekvens som leder till att medborgaren blir oséker pa vad man kan lita pa.

| nedanstaende figur (figur 4) relateras dessa olika problem till varandra i problemgrafer.

Interaktion pa Hemsidan

Svart att hitta
elektronisk
idenitetslésning
(e.g. e-legitimation)

Hemsidan &r inte

Personalen kan ej
uppdatera blanketter pa
hemsidan sjalva och

maste anlita extern och
dyr konsult varje gang

interaktiv, ) -
Manga viktiga blanketter
finns inte pa hemsidan

fnan kan mest bara lasa
och skriva ut information.
T.ex. Blanketter och

annat kan inte fyllas i on-

Uppdatering och navigation

Hemsidans information
ar i vissa omraden inte

Det &r svart att halla all
information

Hemsidan ar svarnavigerad,

tillracklig.

uppdaterad.

Medborgaren far
felaktiga, ej

uttdmmande svar eller
gammal information

Svart for medborgaren
att hitta det man soker.

Hemsidans fillforlitlighet

Statistik

Ibland far man olika
svar om man tittar
pa hemsidan eller
ringer och fragar.

Bristande
statistik fran
hemsidan.

nkonsekvens som
leder till att
medborgaren blir
oséaker pa vad man
an lita pa.

Svart for
kommunen att veta
vad och hur mycket
hemsidan anvénds.

Figur 4: Problemgrafer - upplevda problem med hemsidan av medborgarna

Problem (sammanfattning) med Elin upplevda av medborgarna:
e Faarbetar spontant med Elin utan gar direkt pd hemsidan.
e Latt att forvéaxla rutan for sokfunktionen med "Fraga Elin”-rutan.
» Om man skriver en fraga till Elin med text i sokrutan visas resultatet fran sokningen.
e Elin pekar ibland till brutna lankar.
e Elin tar inte riktigt nedborgarna dit de vill.
e Elin &r inte den naturliga vagen for att hitta.
e Fragor till Elin kan inte stéllas i klartext.

I nedanstaende figur (figur 5) relateras dessa olika problem till varandra i en problemgraf.
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Fragor till Elin kan inte
stillas i klartext

Elin tar inte riktigt Elin &r inte den naturliga

nedborgarna dit de vill

vagen att hitta

Elin pekar ibland till

brutna lankar Latt att farvaxla rutan

for sékmotorn och
rutan for Elin

Elin forstar inte

Vérdet av Elin &r inte |
sé stort /

Elin anses korkad

Medborgaren trottnar
och vill inte anvénda
Elin!

Figur 5: Problemgrafer - upplevda problem med Elin av medborgarna

Problem (sammanfattning) med Elin upplevda av personalen.
» Medborgaren staller annorlunda fragor till Elin an vad hon "tranats™ till.
Konsekvenser:
o Elin forstar inte
o Elin ger ologiska svar

e Elinkan inte tillrackligt mycket. Har ibland svart att svara pa enkla fragor.
Konsekvenser:
o Elin ger otillrackliga eller inga svar alls
Elin ger manga daliga svar
Elin blir kontraproduktiv
Medborgaren tréttnar och vill inte anvénda henne

O OO

e Elin har for lite sékmotorfunktionalitet.
Konsekvenser:
o Daliga sokresultat
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Samlade konsekvenser:

e Medborgaren uppfattar att funktionaliteten hos Elin ar bristfallig
e Bristande kontakt”service for medborgaren

e Kommunens intentioner med Elin infrias inte!

| nedanstaende figur (figur 6) relateras dessa olika problem till varandra i en problemgraf.

Medborgaren staller
annorlunda fragor till

Elin kan inte tillrackligt
mycket. Har ibland
svart att svara pa

enkla fragor

Elin har for lite
sokmotorfunktionalitet.

Elin

Elin ger otillréckliga
eller inga svar alls.

Daliga sokresultat.

Elin forstar inte

Elin ger ologiska
svar

Elin ger manga
~\ daliga svar

Medborgaren uppfattar
att funktionaliteten hos
Elin &r bristfallig

Elin blir
kontraproduktiv

Bristande
"kontakt’service for

medborgaren

Medborgaren
tréttnar och vill inte
anvanda Elin!

Kommunens intentioner
med Elin infrias inte!

Figur 6: Problemgrafer - upplevda problem med Elin av medborgarna

4.3 Reflektioner fran tillampning av problemanalys

Fran Marks kommuns sida menar man att:
For Marks kommun som organisation gav tillampningen av problemanalys en
tydligare struktur i vad som &ar problemorsaker och vad som &r problemeffekter
pd bade hemsidan och webbassistenten Elin. Genom att ha fatt mer tydliga
problembeskrivningar blir det lattare framover att kunna fokusera pa problemen
och som en konsekvens av detta kunna gora bade battre avgrénsningar och kunna
prioritera i utvecklingsarbetet av hemsidan och Elin.

Problemanalysen gav manga konkreta exempel pa problemorsaker som bor vara
forhallandevis latt att atgarda, sdsom brutna lankar och kontaktformularen,
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medan andra synpunkter pa hemsidan innebar betydlig mer arbete. Andra delar
sasom gastboksfunktion ses mer som framtida tips om utveckling av hemsidan.

Vad det galler problemanalysen for Elin, blir det mer problematiskt eftersom en
stor problemorsak ar bristande funktionalitet, det vill sdga att produkten inte ger
det planerade resultatet. Har kravs det betydlig mer dialog med leveranttren for
att kunna gora en beddémning av hur vi kan ga vidare. Det innebér att den
bestéllda problemanalysen verkligen har varit till nytta eftersom den pa ett tydligt
satt patalar brister i produkten Elin.

5 Att identifiera olika mal med verksamheten

5.1 Malanalys som metod
Syftet med malanalysen ar att faststilla mal for den verksamhet som é&r aktuell for
utredningsarbetet. En genomférd malanalys ska ge svar pa fragorna:

» Vilka mal vill vi uppna med verksamheten?

» Vilka mal ar sa viktiga (huvudmal) att de ar giltiga oberoende av andra mal?

» Vilka mal ar endast medel (delmal) for att uppna andra mal?

Resulterande dokument fran malanalysen ar malgrafer och mallista. Nedanstaende figur (figur
7) visar hur malgraferna principiellt & uppbyggda.

Huvudmal
Delmal Delmal Delmél
Delmal Delmal Delmal

Figur 7: Malgrafens principiella uppbyggnad

5.2 Malanalys hos Marks kommun

| samband med malanalysen genomford hos Marks kommun har datainsamling framforallt
skett genom att fraga personalen om vilken malséattning som man har med sin elektroniska
kontaktverksamhet. Dessa har dokumenterats i en malgraf (se figur 8). Denna malgraf
innefattar bade hemsidan och Elin, men satt i ett strre sammanhang. Dessutom finns nagra
(markerade) mal som kunnat harledas fran de genomforda medborgarstudierna.

| samband med malanalysen identifierades ett antal olika mal som tar utgangspunkt i “en vég
in”. Malgrafen visar hur man integrerar telefonitjanst, fysisk lokalitet dar man kan traffa
personal i kommunen och en utékad hemsida med en kraftigt forbattrad Elin som svarar pa
manga fler fragor och har battre sokmotorfunktionalitet samt som dessutom inkluderar telefon
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och on-line chattjanster. Harigenom sétts den elektroniska kontakten (hemsida och Elin) i ett
sammanhang och granserna mellan det elektroniska och det personliga métet raderas ut.
Vidare kravs en omstrukturerad och betydligt mer interaktiv hemsida, en sida dar man har mer
e-tjanster som till exempel “intelligenta” blanketter och uttkade kontaktmojligheter med
skola osv. E-legitimation ska inforas pa sidan sa att detta kan ske pa ett sékert sétt.

Dessutom ska hemsidan bli ett kraftfullt verktyg for personalen for att de sjalv ska hitta

information och nar man tar emot bestkare och telefonsamtal blir det naturligt att aterknyta
till hemsidan.

Genom att manga personer sjalva kan utfora tjanster via hemsidan ska kommunens personal
fa mojlighet att ge personlig service till de personer som sa Onskar. Samtidigt som
kommunens handlaggare far mer tid till kvalificerade arenden vilket gor att servicegraden
okar och kommuninvanarna far snabbare besked.

| nedanstaende figur (figur 8) sammanfattas detta malresonemang i en malgraf. Gulmarkerade
mal ar hamtade fran medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 och 3).

=== 7. Nisjda
Medborgan:
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mied ot frin
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som fir snabha
och kvalitativa
SVEr

i, Avlastade
Handlaggurs

5. Mogligher att svara pd
allmdia fehgor ik alla
forvalmingsomrdden (pa
hiigre mvi in dagens
receplionist)

2. God fysisk
[okalitel dér
man tar amod

3. God
Telefonitjinst dir
personal tar emot
agimvial

4c Inrerakov hemsida
med viil fungerande Elin
plus chut och

welefonlankning
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informateon ool &r
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4h., Vil strukturerad
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fior att stidja
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Figur 8: Mal uttryckta av Marks kommun med tillagg for nya mal fran medborgarnas problem

Hemsidan imhbéller
ol BvenematEs-
information
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5.3 Reflektioner fran tillampning av malanalys

Fran Marks kommuns sida menar man att:
Malanalysen har pa ett foredomligt satt fatt fram en mer sammanvégd bild av vad
organisationen vill och behéver i dialogen med kommuninvanaren. Malanalysen
tydliggor de olika kommunikationsvagar som kommuninvanarna har méjlighet att
anvanda sig av.

De tva delar som nu har utvarderat det vill sdga hemsidan och webbassistenten
Elin och de specifika malkrav som stalls pa dessa delar for att skapa
funktionalitet blir tydliga i det totala sammanhanget av kontaktytor. Det ger aven
mersmak for att framover undersoka sa val telefonkontakten som det personliga
motet.

Det ger aven en grund for att gora battre kravspecifikationer pa framtida e-
tjanster om organisationen ska kunna uppnda malen om att bade ha néjda
kommuninvanare och effektivitet i handlaggningen.

Det blir aven tydligt att trots att Elin var en fardig produkt som anvéands av
manga foretag och kommuner, sa finns det stora brister i produkten som var
svara att bedoma i férvag. Alternativ sa gjordes inte tillrackliga tester av tjansten
innan den bestélldes, da andra kommuner rekommenderade den. For att fa en
fungerande webbassistent krévs dock stora lokala anpassningar.

6 Att analysera hemsidans handlingsbarhet

6.1 Om handlingsbarhet

Ett IT-systems handlingsbarhet innebar (Cronholm & Goldkuhl, 2005):
Ett IT-systems formaga, i en verksamhetskontext, att utféra handlingar och att
darigenom beframja, mojliggéra och underldtta for anvandare att utféra
handlingar bade genom systemet och utifrdn systemet baserat pa dess
information. Handlingsbarhet galler kvalitet hos IT-system.

Handlingsbarhetsutvarderingen fokuserar pd hemsidan (mark.se), Elin (webbassistenten) samt
CSOK (Elins statistikverktyg/backend) (se dven bilaga 5). Detta &r naturliga val eftesom de &r
huvudkomponeneter i Marks kommuns elektroniska medborgarkontakt. I medborgarstudien
(som beskrivs vidare i kapitel 8) identifierades tre olka grupper av medborgare, pensionérer,
barnfamiljer och ungdomar. Onskvart var dven att studera foretagarnas kontakt med
kommunen, av olika sjél, varav tidsfaktorn var en, var detta dock inte mgjligt.

Utvardering kan bedrivas pa olika satt, bade genom att studera IT-system som sadana och IT-
system i anvandning, och genom olika utvarderingsprinciper. | nedanstaende tabell (figur 9)
lyfts sex mojliga utvérderingstyper fram.

IT-systems som sadana IT-systems 1 anvandning
Mafri utvirdering Typ 1 Typ2
Malbaserad utvirdering Typ 3 Typ4
Kriteriebaserad utvirdering | Typ 5 Typ6

Figur 9: Matris éver sex generiska utvarderingstyper (Cronholm & Goldkuhl, 2005)
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6.2 Handlinsgbarhetsanalys av hemsidan, Elin och CSOK

| utvarderingen har tre olika dimensioner pa handlingsbarhetsutvardering inkluderats, typ 2, 3
och 5.

Utvardering IT system som sadana IT System i anvandning
Malfri utvardering Typ 1 Typ2
(Mark.se och Elin)
Malbaserad utvérdering Typ 3 X
(Mark.se och Elin)
Kriteriebaserad utvardering Typ 5 X Typ 6

(Mark.se, Elin och CSOK)

Figur 10: Matris dver de metoder som vi anvént i denna utvarderingen

6.2.1 Malfri utvardering (Typ 2, IT System i anvandning)

(Endast anvand for Mark.se och Elin)

Har utvéarderas anvandarnas (d.v.s. medborgarnas) erfarenheter av och synpunkter pa mark.se
respektive Elin. Detta innebér att CSOK exkluderas i denna typ av utvardering eftersom
medborgaren inte kommer i kontakt med CSOK. Denna utvérderingstyp innebar att
utvarderingen sker med ett Oppet forhallningssatt. Att ha ett 6ppet forhallningssatt till 1T-
system innebdr att utvarderingen ar explorativ i syfte att upptédcka egenskaper hos IT-
systemet. Strategin ar induktiv eftersom utvéarderaren stravar efter att vara fri fran
fordefinierade varden. Forutom IT-systemet som sadant har vi har tillgang till en interaktion
mellan anvandare och IT-system som vi i detta fall observerar i medborgarstudierna (se bilaga
1, 2 och 3).

6.2.2 Malbaserad utvardering (Typ 3, IT-system som sadana)

(Endast anvéand for Mark.se och Elin)

| denna typ av utvardering sammanstalls personalens (i Marks kommun) syn pa den
handlingsbarhet som IT-systemen ska svara upp mot och eventuella brister genom intevjuer
for att fa fram problem och mal. Aven har har analys av CSOK exkluderats, detta
eftersom handlinsbarhetsanalysen inte hade pabdrjat nar intervjuerna med personalen
utfordes och darfor forlorades tillfallet att stalla fragor om denna. Dessutom &r dven
personalens erfarenhet av CSOK begrasnad och endast ett fatal har anvant den. Viss input
géllande CSOK har dock givets under méten och vid email kommunikation, uppgifterna har
inkluderat i den kriteriebaserade analysen. Detta dokumenteras i form av problem- och
malgrafer. Denna typ av utvardering ar en kombination av malbaserad utvéardering och IT-
system som sadana. Denna kombination innebar att utvarderingen genomfors med stod av ett
antal fordefinierade mal. Det perspektiv som anldggs beror pa karaktaren pa malen. Att
tillampa en malbaserad utvardering innebér att utvarderaren bedomer om malen har uppfyllts.
Strategin ar deduktiv eftersom malen kan ses som hypoteser som ska verifieras. Majliga
datakallor for typ 3 ar IT-systemen, dokumentation om IT-systemen, malbeskrivningar och
kravspecifikationer. | denna utvardering verkar utvarderaren och verksamhetsforetradare som
finns till hands for fragor om IT-systemets relation till verksamheten och dess mal (se bilaga
4).
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6.2.3 Kriteriebaserad utvardering (Typ 5, IT-system som sadana)

(Anvand for alla, d.v.s Mark.se, Elin och CSOK)

Denna typ av utvardering har genomforts med hjalp av diverse vetenskapliga verktyg (frdmst
inspirerat av Cronholm & Goldkuhl (2005)) och egen erfarenhet for att utvéardera
handlingsbarheten i ovan ndmnda system. Detta innebdr att utvéarderingen genomférs med
stod av ett antal valda kriterier. Att anvanda kriterier innebér att utvérderaren bedémer IT-
systemets egenskaper efter de valda kriterierna. Utvérderaren gor uttalanden om de delar av
IT-systemet som kriterierna avser. Utvarderingsperspektivet beror pa karaktaren hos
kriterierna. Mojliga datakallor for typ 5 ar IT-systemet, dokumentation om IT-systemet och
kriteriebeskrivningar. | typ 5 medverkar endast utvarderaren och verksamhetsforetradare som
finns till hands for frdgor om IT-systemets relation till verksamheten, dess mal och for att
beddma verksamhetseffekterna. Eftersom denna kriteriebaserade utvérdering skedde efter den
malbaserade och malfria utvarderingen finns dessutom en hel del input fran dessa delar och en
hel del egna samt respondenters erfarenheter av systemet. De kriterier som valts &r omraden
som ar viktiga for medborgarna och/eller personalen i kommunen. Anvandningssituationerna
har valts pa samma sétt.

| denna rapport har de tre systemen mark.se, Elin samt CSOK utvarderats. | nedanstaende
tabell (figur 10) framgar vilka typer av utvarderingar som respektive system utvarderats med.
Resultatet av utvarderingen finns detaljerat beskrivet i bilaga 5.

Utvardering Typ2 Typ3 Typ5
Mark.se X X X
Elin X X X
CSOK X

Figur 11: Valda utvéarderingstyper i forhallande till studerade system

Anledningen till att alla typer av utvarderingar (typ 1, 4 och 6) inte gjorts ar brist pa
underlag. Malfri utvardering av IT-system som sadana (typ 1) gjordes inte eftersom en
ingaende och mer komplett utvardering gjordes genom den malfria utvarderingen av 1T-
system i anvandning. Genom de utférda medborgarstudierna kunde en malfri utvéardering av
IT-system i anvanding (typ 2) vad géller mark.se och Elin gbéras. Daremot har det inye funnits
underlag for att genomfora en malfri utvardering av CSOK i anvandning. Den malbaserade
utvarderingen av IT-system i anvéndning (typ 4) har inte gjorts eftersom det inte funnits
mojlighet att lata kommunens personal jobba med system under intervjuerna. Detsamma
géller for den kriteriebaserade analysen av IT-system i anvandning (typ 6) samtidigt som viss
inspiration for den kriteriebaserade utvarderingen av IT-system som sadana har hamtat
inspiration fran den malfria utvarderingen av IT-system i anvandning (genom att bland annat
identifiera ett antal potentiella anvandningssituationer fran medborgarstudierna (se bilaga 1, 2
och 3)

6.2.4 Sammanfattande omddme av medborgarna om mark.se och Elin
(typ 2)

Kommunens medborgare ser generellt hemsidan som nagot som &r viktigt och maste vara bra.

Ingen av respondenterna sa att man inte behdvde en hemsida. Det stod dock Kklart att det finns

manga omraden dar hemidan och dess Elin behover forbattras for att man ska fa maximal

nytta av dem.
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6.2.5 Sammanfattande omddme av personalen om mark.se och Elin
(typ 3)

Kommunens personal sjalva har mycket ideer och synpunkter om hemsidan, Elin och CSOK.
De ar mycket sjalvkritiska avseende manga omraden. Positvt ar ocksa att kommunens
personal tyckte att utredningen pa ett bra sitt, med dessa problem och malgrafer, lyckats
fanga deras situation. Vad som tydligt framkommer ar att befintliga system i mangt och
mycket ar bra men det krévs en hel del jobb och resurser for att géra dem &nnu battre. | grafen
for hemsidan framgar att de olika systemen behdver integreras och att mer, jamnare och
korrektare information kréavs for att hemsidan ska bli riktigt uppskattad av medborgarna. Vad
galler Elin behdver hon upphamta betydligt fler kunskaper och "forsta” fragor battre for att
Oppna en storre acceptans hos medborgaren.

6.2.6 Sammanfattning om mark.se, Elin och CSOK efter kriteriebaserad
utvardering (typ 5)

Aven i den kriteriebaserade utvarderingen finns en hel del problem med systemen. Vad galler
hemsidan och Elin sa belyses i princip alla dessa i den malfria och malbaserade utvarderingen.
| CSOK (som é&r exkluderad fran den malfria och malbaserade utvarderingen) kan man se att
Artificial Solutions som har skapat Elin och dess backend behéver forbattra bade
funktionalitet och anvandargréanssnitt.

6.2.7 Slutsatser

| denna analys (se aven bilaga 5) fragades om kommunens system ar handlingsbara och pa det
stora hela kan man séga att mark.se har en rik och omfattande funktionalitet som i allménhet
funkar bra. Det finns dock en hel del problem och omraden dar hemsidan skulle kunna vara
betydligt battre.

mark.se Flera har anmarkt pd att det inte ges feedback nar man utfor diverse tjanster pa
hemsidan, t ex skickar e-mail, sa att man vet att det utforts. Det finns mycket information pa
sidan men den ar fragmenterad, i vissa omraden mycket och bra och i andra ytterst bristfallig.
Det saknas val fungerande klickstatistik vilket gor det svart for kommunen att veta pa vilka
omraden man ska utveckla sidan mer. Sidan ar bitvis svarnavigerad och ibland upplevs det
svart att hitta information. Manga har anmérkt pa att en del lankar och information dyker upp
langst ner pa hogersidan vilket ibland gor det svart att se visad information.

Elin Ett uppskattat inslag pa hemsidan ar Elin vars funktionalitet dock ar mycket begransad.
Under en workshop uttryckte en person att “Elin ar korkad”. Elin maste kunna svara pa
betydligt fler fragor och ge mer uttommande svar &n vad hon gor for tillfallet (inte bara Gppna
och peka pa diverse hemsidor). En chatfunktion, dar en riktig person tar vid och chattar nar
Elin inte kan hjalpa medborgaren, hade sakert fungerat bra. Det hade nog gjort att Elin och
hemsidan upplevdes som betydligt béttre.

CSOK Elins backend och dess statistikverktyg behover vidareutvecklas. Statistiken &ar svar
och tungrodd att ta fram, det kravs mycket manuellt arbete for att man ska kunna gora nagot
med statistiken, skarmbilder och instruktioner ar inkonsekventa och forvirrande. Att ga in som
novis i detta system (dven med god datorvana fran andra system) och hitta fram bra statistik
ser vi som svart.
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6.3 Reflektioner fran tillampning av handlingsbarhetsanalys

Fran Marks kommuns sida menar man att:
Analysen av hemsidan funktionalitet visar pa ett tydligt satt att hemsidan
innehaller mycket information men att en Gversyn av saval innehall som struktur
ar nodvandig. Om invanarna ska uppleva hemsidan som trovardig far det inte
finnas gammal och ouppdaterad information p& sidorna. | dag saknas
information inom vissa omraden har ar det viktigt att kommunen satter av
tillrackliga resurser for bade utveckling och kontinuerlig uppdatering av sidan.

Aven vad galler Elin sa kravs en vidareutveckling. F6r kommunen internt géller
det att ge mer kunskap till Elin. Det &r ocksa viktigt att stalla krav pa
leverantoren vad galler analysverktyget CSOK och @ven underséka mdéjligheten
att koppla sokmotorfunktion till Elin. Den analys som gjort &r ett bra underlag for
fortsatta diskussioner med leverantoren.

7 Att fanga funktionaliteten hos Elin

7.1 Organisationens motiv till webbassistenten

I kommunen har man ldnge haft en ambition och 6nskan att 0ka anvandandet av de
elektroniska verktygen inte bara for de manniskor som &r vana vid Internet. Darfor sdg man
webbassistenten Elin som en vég att ge medborgaren ett enklare mjukare och mer inbjudande
satt att hitta information pa sidan jamfort med att klicka runt eller att anvanda sékmotorn.
Dessutom vill Marks kommun inte halka efter vad galler teknologin och man var val
medveten om att manga andra kommuner, bade stora och smd, redan hade en liknande
I6sning. Artificial Solutions? som ar ledande i Sverige med webbassstenter (de har t ex
utvecklat Ikeas Anna) var tidiga med att utveckla Botkyrka projektet for Botkyrka kommun
och Mark var en av manga kommuner som tog tillfallet i akt att haka pa detta. Artificial
Solutions bendmner sina utvecklade webbassistenter for “interaktiva assistenter”. Vi valjer
nedan att bland annat ta fasta pa och studera hur interaktiv Elin® verkligen ar och darmed
fanga hennes funktionalitet.

7.2 Tillvagagangssatt for kvantitativ och kvalitativ analys av Elin

Data om Elin har hamtats fran Artificial Solutions analysverktyg CSO Knowledge Artificial
Solutions (harefter benamnt CSOK). Material fran Elins s k backend har sammanstéllts och
darigenom har kvantitativ data éver (1) kategorier av svar som Elin ger anvandarna; (2)
antalet dialoger och antalet svar som registrerats en specifik timme under en specifik manad;
och (3) antalet dialoger och antalet svar som registrerats varje dag under ett en specifikt ar
erhallits. Data om kategorier av svar respektive antalet dialoger/svar som genererats ur CSOK
har sedan dverforts till excelark dar diagram har skapats. Darmed har material som Marks
kommun sjélv kan filtrera fram studerats. Malet har varit att &ven vardera nyttan med den
statistik som kan genereras ur CSOK. Utdver kvantitativa data har &ven dialoger mellan Elin
och anvéndarna filtrerats fram, dialogerna mellan Elin och anvéndarna har studerats ur ett
kvalitativt perspektiv. Syftet med det har varit att fordjupa insikten om interaktionen mellan
medborgare och Elin. Det kan anvandas av Mark dels for att véardera Elins nuvarande roll i
medborgarkontakten, dels for att gora aterkommande framtida analyser av interaktionen.

2 http://www.artificial-solutions.com/
3 Vi valjer att vaxla mellan begreppet webbassistent och benamningen Elin.
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7.3 Mdjligheterna till analys genom CSOK

Genom CSOK har Mark mojlighet att:
= andra, lagga till och ta bort kunskap fran den interaktiva assistenten
» verifiera att inlagda lankar fungerar
= studera statistik i CSO Analysis fran den lanserade interaktiva assistenten

Nedan redogodrs for och exemplifieras ett urval av den statistik som Mark kan hédmta ur
CSOK. P4 sa sétt sarskiljs och varderas den statistik som kan genereras ur CSOK fran en mer
kvalitativ analys av fragor-svar mellan webbassistent och medborgare. Artificial Solutions
benamner interaktionen i form av fragor-svar mellan medborgare och Elin for dialoger.

Interaktionen kan dock inte ses som dialoger i egentlig bemérkelse men i rapporten anvands
den termen for att inte forvirra lasaren. Avsikten &r att stimulera en anvandning av bade ett
kvantitativt och kvalitativt angreppssatt som ger Mark en bredd i den kontinuerliga
utvarderingen av webbassistenten. De kvantitativa delarna i CSOK bestar av foljande vyer:
» Svarsfrekvens — de mest frekventa svaren fran Elin inom olika kategorier
e Fordelning av kategorier — grafik dver kategorier med tillhdrande procentdel
« Kvantitet timmar/manad — antalet dialoger/svar som registrerats en specifik timme
under en specifik manad
» Kvantitet dagar/manad — antalet dialoger/svar som registrerats varje dag under ett
specifikt ar

Utover det finns vyn ”L&sa dialoger” som gor det mojligt att lasa specifika dialoger mellan
anvéndare och webbassistenten.

Svarsfrekvens*

| denna vy kan de mest frekventa svaren fran Elin inom olika kategorier erhallas.
Systemanvandaren i Mark véljer en tidsperiod, antalet mest frekventa svar (5, 10, 20, 50 eller
100) och en specifik svarskategori. Utelamnas den senare kategorin sa visas alla svaren under
tidsperioden. Om man t ex valjer att filtrera ut de 10 vanligaste svaren fran Elin under
perioden 2007-01-01 till 2007-08-31 erhalls foljande resultat (diagram 1):

Elins 10 vanligaste svar 070101-070831

2500
2000 -
1500 -
1000 -

] ’_‘HDDDDDD

o Seriel

Antal

God dag!Jag| Nuférstod |God kvalllJag| Ar duinte |Jag tror att du| God dag! Jag| God morgon!|God kvéll! Jag| Jag forstar | Jag forstar
heter Hin. Min|jag tyvarr inte| heter Ein. Min| ndjd med mitt| glomde skrival heter Hin. Min| Jag heter Hin.| heter Hin. Min| att du har en | inte vad det
uppgift &r att | riktigt vad du | uppgift &r att| svar sd kan | in nagot alls. | uppgift &r att | Min uppgift &r| uppgift ar att | fraga omen var du
hjélpa dig att | vill fraga om. | hjélpa dig att du bli hjalpa dig att | att hjalpa dig | hjalpa dig att orti undrade
hitta Forsok géarna hitta kontaktad av hitta att hitta hitta kommunen. over?
information | formulera om| information 0ss pa information | information | information | Jag 6ppnar
har pa fragan, sa har pa kommunen. har pa har p& har pa en sida dar
w ebbplatsen| kanske jag | webbplatsen| Vil du att vi w ebbplatsen | w ebbplatsen | w ebbplatsen| du kan finna
och att svara| forstar den | och att svara| kontaktar dig?| och att svara| och att svara| och att svara| information
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.

Svar

Diagram 1 Elins 10 vanligaste svar 070101-070831.

* Svaren frén Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till 2007-08-31
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Detta visar att svarsfrekvens pa ett dvergripande plan ar ganska trubbigt eftersom har inréknas
fem av Elins inledningsfraser. Det vanligaste svaret ar ocksa en inledningsfas. Darefter foljer
svaret: "Nu forstod jag tyvarr inte riktigt vad du vill fraga om. Forsok garna formulera om
fragan, sa kanske jag forstar den béattre. Anvand hela meningar.” Forst pa plats 9 med 327 svar
(av totalt 9538 for de 10 vanligaste svaren, dvs 3 %) aterfinns ett svar som indikerar att Elin
nagorlunda “forstatt” vad anvandaren efterfragar. Malet i Mark bor rimligtvis vara att fa en
hogre traffsakerhet i Elins svar sa fler av dem hamnar pa topp 10. Filtrerar man fram de 10
vanligaste svaren av de 100 vanligaste dar Elin verkar kunna hjalpa anvandaren erhalls
diagram 2 nedan. Numret i respektive svar visar var pa 100-listan de forekommer.

10 svar av 100 dér Hin ger "relevant" svar 070101-070831
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Diagram 2 10 svar av 100 dar Elin ger ’relevant™ svar 070101-070831

Har ses bland annat att pa femtonde plats svarar Elin pa vilka lediga jobb som finns i
kommunen genom att 6ppna en sida om lediga jobb och pa nittonde plats 6ppnar hon en sida
om badhuset Kaskad. Mna kan konstatera att Elin i ett flertal fall Gppnar en ny webbsida som
hon hanvisar till ("Har intill finner du...”). Elin guidar darmed anvéndaren till en specifik
sida. Det gar aven att fa fram de vanligast forekommande svaren inom olika underkategorier.
En sadan kategori ar kommunfragor. De 10 vanligaste visas med i diagram 3.

Elins 10 vanligaste svar inom kategorin kommunfrégor 070101-070831
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Diagram 3 Elins 10 vanligaste svar inom kategorin kommunfragor 070101-070831
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Bland de vanligaste svaren inom denna kategori aterfinns information om Marks kommun,
lediga jobb inom kommunen samt hanvisning till kommunens véaxel. Det senare svaret ges
ocksa som nummer sju med tillagg av e-mailadressen till kommunen.

7.3.1 Férdelning av kategorier®

| denna vy kan systemanvandaren erhalla grafik éver fordelningen av svar med tillhérande
procentdel. Genom att mata in Onskvérd tidsperiod genereras information om detta. |
kategorin kommunfragor finns 4128 svar. De fem vanligaste svaren inom denna kategori ar:

e Om kommunen - 35 %

e Turism, fritid & kultur — 14 %

e Individ & omsorg — 8 %

e Skola & utbildning — 8 %

e Vig & miljo -7 %

I underkategorin Skola & utbildning ovan gav Elin 338 svar. De fordelades enligt foljande:
e Grundskola — 38 %
e Barnomsorg — 27 %
e Gymnasieskola 18 %
e Elevhilsa 9 %
e Hogskola & Vuxenutbildning 8 %

Ytterligare ett exempel pa huvudkategori ar Service. De fem vanligaste svaren inom kategorin
Service med 132 svar é&r:

e Bygga & bo-36%

e Fritid -18 %

e Individ-8 %

» Aldre & handikapp — 8 %

e Bredband -7 %

Kommunen kan anvanda den har informationen till att fd en uppfattning om hur stor
procentandel svar som ges inom respektive dver- och underkategori. Det dr dock en brist att
det inte gar att generera fram en procentdel av en specifik kategori i forhallande till det totala
antalet svar som ges. Nu far man i sa fall gora det for hand. Det skulle t ex vara intressant att
veta den procentuella delen av svar som faller under kategorin Saftynet. Den har kategorin
definieras av Sundhall (071001) som: "Fragor som inte ligger under Grunddialog. Man kan
sdga som att det ar fragor som inte far nagra svar.” Ett exempel pa svar ar ”Nu forstod jag
tyvarr inte riktigt vad du vill fraga om. Forsok garna formulera om fragan, sa kanske jag
forstar den battre. Anvand hela meningar.” Huvudkategorin Safetynet genererar 1216 svar
med underkategorierna Nonsens (23 % av 1 216 svar), Oforstaelse (57 % av 1216 svar) och
Tomt svar (20 % av 1216 svar) ingar. En liten raknedvning skulle kunna ge indikation om hur
stor andel svar det ar i forhallande till totala antalet svar. En summering av samtliga svar
under perioden 070101-010831 ger 18632 svar. Ett problem &r dock att Saftynet dven ingar
som en underkategori med 1957 svar i huvudkategorin Grunddialog. Detta verkar &ven vara
fallet i andra kategorier. Det ar darfor svarighet att tolka det egentliga antalet totala svar.

> Svaren frén Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till 2007-08-31
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7.3.2 Kvantitet timmar/manad

I denna vy kan systemanvandaren filtrera ut antalet dialoger och antalet svar som registrerats
en specifik timme under en specifik manad. Augusti 2007 valdes ut och resultatet fran CSOK
kopieras till ett excelark dar genererades ett diagram Over resultatet. Diagram 4 dver antalet
dialoger och nar pa dygnet de ager rum under augusti 2007 ser ut enligt foljande:

Antalet dialoger och nér (klockslag) de ager rum under augusti 2007

Antal

P S P S P P T P P P P P P P P PP PO &
FEELFL,ETLLSLL L L L LL LS LS LSS

SO0 0 O O 0008 O~ S
ST I PTHFEE TR DT RN PO QTR QTR DT P
Klockslag

Diagram 4 Antalet dialoger och nar (klockslag) de ager rum under augusti 2007

Medborgare borjar som synes anvanda webbassistenten redan vid femtiden pd morgon och
fran klockan 06.00 stiger anvandningen kraftigt, med ett par "dippar”, fram till klockan 13.
Darefter faller anvandningen successivt och avtar inte helt forrdan 01.00 pa natten. Denna
information kan vara av intresse for att se nar pa dagen webbassistenten nyttjas. Diagram 5
nedan illustrerar antalet dialoger och vilken veckodag i augusti 2007 de &ger rum.

Antalet dialoger och nér (dag) de ager rum under augusti 2007
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Diagram 5 Antalet dialoger och nar (dag) de dger rum under augusti 2007

Har ses en trend dar man ser att webbassistenten anvands mest frekvent i borjan (mandag-
tisdag) och slutet (torsdag-fredag) pa respektive vecka. Det ar ocksa tydligt att l16rdag och
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sondag ar de dagar medborgare valjer att lagga sin tid pa annat an att interagera med Elin.
Informationen bidrar med en bild av vilka veckodagar webbassistenten nyttjas.

Nar det géller antalet svar fran Elin och vilket klockslag i augusti 2007 sa ses en liknande
trend som nér det galler antalet dialoger (se diagram 6). Topparna sker vid lunchtid fér att
sedan avta.

Antalet svar och néar (klockslag) under augusti 2007
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Diagram 6 Antalet svar och nar (klockslag) under augusti 2007

Antalet svar fran Elin och vilken dag under augusti 2007 de ager rum (se diagram 7) foljer
inte helt kurvan for dialoger for motsvarande tidsperiod som illustrerades ovan. Det kan
givetvis bero pa att Elin i vissa dialoger behover ge fler respektive farre svar. Man kan dock
sasom vid dialogerna uttolka en ¢kad aktivitet i borjan av veckorna och minskad aktivitet pa
helger.

Antalet svar och nér (dag) under augusti 2007
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Diagram 7 Antalet svar och nar (dag) under augusti 2007
Sammantaget ses detta som en bra funktion for att fa en uppfattning om hur méanga svar Elin

ger och nar svaren ges. Genom att jamfora olika manader kan Marks kommun &ven se om det
foreligger nagon variation beroende pa manad.
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7.3.3 Kuvantitet dagar/ménad®

Ytterligare en funktion i CSOK ér att systemanvandaren kan filtrera ut antalet dialoger och
antalet svar som registrerats varje dag under ett specifikt ar. Sdsom nedanstaende tva diagram
(diagram 8 och 9) visar, kan en successiv minskning i anvandningen av Elin fran januari till
juli 2007 noteras. Under juli manad verkar denna trend ha brutits och en viss uppgang kan
skdnjas. Om 650-700 dialoger (och ca 2500 svar) i snitt per manad, varav en okand andel
nonsens/oforstaelse/tomt svar, ar tillrackligt for att motivera webbassistenten kan bara Marks
kommun svara pa.

Antalet dialoger per manad jan-aug 2007

Antal

0 1 1 1 1 1 ‘
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Ménad

Diagram 8 Antalet dialoger per manad under jan-aug 2007

Antal svar frdn Elin per manad jan-aug 2007
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Diagram 9 Antal svar fran Elin per manad jan-aug 2007

Antalet dialoger och svar per manadsdag (dvs dag 1, dag 2,...0sv) under januari till augusti
2007 har varit konstant, vilket nedanstaende tva diagram (diagram 10 och 11) visar. ”"Dippen”
i slutet av diagrammen beror pa att antalet dagar i varje manad varierar.

® Dialogerna mellan anvéndare och Elin respektive svaren frén Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till
2007-08-31
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Antalet dialoger per manadsdag under jan-aug 2007
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Diagram 10 Antalet dialoger per manadsdag under jan-aug 2007

Antal svar frn Elin varje manadsdag under jan-aug 2007
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Diagram 11 Antal svar fran Elin varje manadsdag under jan-aug 2007

Kvantitet dagar/manad ar pa samma satt som kvantitet timmar/manad sammantaget en bra
funktion for att fa en uppfattning om antalet svar fran Elin och nar svaren ges. Genom att folja
utvecklingen kan Marks kommun se om anvandningen av Elin stiger eller sjunker.

Det finns ingen statistik i CSOK om medborgarnas fragor/inldagg i dialogerna. | studien valdes
darfor att studera vilka kategorier av fragor som stélls av anvandare vid olika tider pa dygnet
och olika delar av veckan respektive manaden. Det gjordes genom att filtrera fram dialoger
under specifika tidsperioder och kopiera detta till excelark for analys. Dock har inget tydligt
monster kunnat identifieras. Mojligtvis verkar det som att medborgare pa kvéllstid i hogre
grad provar en del "fula ord” pa Elin och kommenterar hennes harfarg, utseende m m.
Blandningen av fragor var stor vid alla tider. Tanken var att Marks kommun i en férlangning
skulle kunna ha olika utseende och “highlights” pa startsidan beroende pa del av dygn, vecka
och manad. En viss anvandaranpassning av sidan kan dock istallet erhallas genom sa kallade
cookies. Coookies sags tidigare som nagot integritetskrankande men ar nu ganska allmant
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accepterade. Cookies gor det mojligt att "komma ihag” vilka sidor, fragor och kategorier en
viss anvandare (dator) &r intresserad av (eller atminstone besokt). Startsidan och andra sidor
kan sedan anpassas efter det.

7.3.4 Analys av dialoger mellan webbassistent och medborgare

| studien har &ven en kvalitativ analys av de dialoger som sker mellan medborgare och Elin
gjorts. Syftet var att bidra med en férdjupad insikt om denna form av interaktion, en kunskap
som kan anvéndas av Marks kommun dels for att vardera Elins nuvarande roll i
medborgarkontakten, dels for att gora aterkommande framtida analyser av interaktionen.

Genom CSOK kan Mark fa fram dialoger som sker mellan medborgare och Elin en specifik
dag. Systemanvéndaren kan utdver datum valja att avgransa vad (volym) som visas genom att
valja att bl a filtrera sokresultat efter medborgares fraser, Elins svar och nagot som benamns
”Relevance”. Det sistndmna ar ett filter som delar in Elins enskilda svar i kategorierna 1, 2
och 3. Enligt Sundhall (070924) kan kategorierna beskrivas enligt foljande:

- Kategori 1 - Kommunspecifika fragor. Det ar fragor som ligger under typfrage-
beskrivningen kommunfragor, dvs fragor som ar kommunspecifika och ror en kommuns
verksamhet. Ett exempel pa det ar: Hur soker man bygglov?

= Kategori 2 - Grunddialog (undantaget Safetynet) Hit raknas fragor som till exempel: Hur
mar du?

- Kategori 3 - Safetynet. Fragor som inte ligger under Grunddialog. Det kan Gvergripande
beskrivas som fragor som inte far nagra svar.

Nedan redogors for kategorierna och visas dven varfor begreppet "Relevance” i CSOK kan
ses som nagot missvisande och grov i sin indelning. Dialogerna fran perioden 070819-070925
har filtrerats fram och analyserats..

Kategori 1

Elin ger vad vi i utredningen bendmner “riktiga svar” respektive “relevanta svar”. Begreppet
"riktiga svar” innebér att Elin ger ett svar som oftast kan relateras till ndgot ord/uttryck som
medborgaren ger men som inte &r ett svar pd det hon/han ville’. Begreppet “relevanta svar”
innebdr att Elin faktiskt ger ett svar som verkar vara i Overensstimmelse med det
medborgaren faktiskt ville veta. For att gora en bedomning om detta maste darmed bade fraga
och svar beaktas. Exempel pa kategorin “riktiga svar” dar Elin inte lyckas ar t ex:

Vi kan givetvis i egentlig mening inte uttala oss om vad medborgarna vill i dessa specifika dialoger eftersom vi
inte fragat dem.
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Medborgaren

Elin

Finns det nagon idrottsplats i Mark?

For redovisning av befolkningsstatistik ar
kommunen indelad i sju olika delar: Kinna,
Fritsla, Svansjo, Horred, Véstra Mark, Sétila,
Hyssna.

Hur manga flyktingar tar Mark kommun
emot under ett ar?

Kommunen bildades 1971 genom
sammanldggning av kdpingarna Kinna och
Skene samt landskommunerna Orby, Fritsla,
Svansjo, Satila, Horred och Vastra Mark.
Som kommunnamn togs det gamla
héradsnamnet Mark ett av de sju haraderna i
Sjuhéradsbygden. L& mer om Marks
kommun pa sidan hér intill.

Vilka naturreservat finns i Mark

For redovisning av befolkningsstatistik ar
kommunen indelad i sju olika delar: Kinna,
Fritsla, Svansjo, Horred, Véstra Mark, Sétila,
Hyssna.

Exempel pa kategorin “relevanta svar” &r t ex:

Medborgaren

Elin

Vad &r adressen till 6rby dagis?

Adressforteckning over kommunens

forskolor finns pa sidan har intill.

Var ligger Kaskad

I Marks kommun finns badhuset Kaskad,
mer information finner du pa sidan har intill.

Jag & 16 och skulle vilja bdrja spela
handboll.

Se kommunens féreningsregister. Dar kan du
sékert hitta ratt forening. Léank till registret
finns pa sidan har intill.

Sopstationen i Skene skogs 6ppningstider

Pa kommunens atervinningscentral i Skene
Skog kan man ldmna grovsopor och farligt
avfall. P4 sidan héar intill finner du mer
information.

Det verkar inte som om Elin inom denna kategori (Relevance=1) kan ge medborgaren ett
besked som ligger inom det omrade som efterfragas. Elin kan inte ge specifika svar sasom
matsedeln i en viss skola eller adressen till ett visst dagis utan déppnar istallet en sida med en
forteckning over samtliga skolor eller dagis i Mark. Hon guidar darmed medborgaren till en
sida dar denne sedan sjalv kan leta vidare. | manga fall dar Elin ger "relevanta svar” verkar
hon dock fungera som en ren sokmotor. Nagra exempel:
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Medborgaren Elin

lantméteri P4 <a href="http://www.lantmateriet.se/"
target="_blank">Lantméteriet</a> kan du
finna information om Lantmaéteriet.

campingplatser Jag forstar att du undrar Gver camping i
Mark. Det finns tva campingplatser. Du
hittar mer information om dem pa <a
href="http://www.tygriket.se"target="_blan
K">www.tygriket.se</a>

Idrottsplats? P4 sidan har bredvid kan du hitta
information om idrottsanlaggningar i Marks
kommun.

Kategori 2

| denna kategori ger Elin en halsningsfras; har uppfattat ett specifikt ord fran anvandaren men
visar anda oforstaelse; svarar pa nonsens; eller upplyser anvéandaren att denne inte skrivit in
nagot, t ex:
» ”God morgon! Jag heter Elin. Min uppgift &r att hjalpa dig att hitta information har pa
webbplatsen och att svara pa fragor om Marks kommun. Tveka inte att fraga mig!
Skriv gédrna korta och hela meningar. Hur kan jag hjalpa dig?”
e ”Du undrar nagot om skola/utbildning, men jag forstar inte riktigt vad. Préva att
formulera om din fraga sa kanske jag kan hjalpa dig.”
e Jag &r smart nog.”, ”Jag ar singel.”, ”Jag &r installerad i en server i Stockholm.”
= Jag tror att du glomde skriva in nagot alls.”
Ibland uppvisar Elin full ofdrstaelse inom denna kategori: ”Jag forstar inte vad det var du
undrade 6ver?”

Kategori 3
Den tredje kategorin ar inte helt tydlig eftersom den &ven verkar innehalla vissa svar som
skulle kunna kategoriseras som en 2:a. Nagra exempel &r i denna kategori:
» ”Nu forstod jag tyvarr inte riktigt vad du vill fraga om. Forsok garna formulera om
fragan, sa kanske jag forstar den battre. Anvand hela meningar.”
= “Jag ar bara en robot, darfor kan jag bara hantera en fraga at gangen. Stall en fraga,
utan att anvanda punkt eller kommatecken mitt i det du skrev, sa kanske jag har ett
battre svar pa din fraga!”
= ”Jag har tyvarr ingen kunskap om det. Vill du veta nagot annat?”
« 7Ar du inte nojd med mitt svar s& kan du bli kontaktad av oss pd kommunen. Vill du
att vi kontaktar dig?”

Ett viktigt konstaterande avseende CSOK &r att verktyget inte mojliggér en uttolkning om
dialoger som helhet bidrar med det medborgare efterfragar. Om man betraktar Elin som en
sokmotor &ar det kanske inte en viktig aspekt. Det racker val att hon ger sokresultat i form av
meningar. Det kdnns ju da som att man for en dialog — eller? Ska Elin dock fungera som ett
verktyg for virtuell dialog med medborgare maste dock hogre krav stallas sasom formagan att
stalla foljdfragor for att ytterligare ringa in vad det & som medborgaren efterfragar. Hur
lyckas Elin med det? En annan fradga ar om Elin uppmuntrar till dialog efter sin initiala
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hélsningsfras? Kan det vara sa att en avsaknad av det leder till att medborgare véljer att skriva
in enstaka ord snarare dn hela meningar? Kan Elins forstaelse forbattras eller kan medborgare
uppmuntras till att stalla mer fullstandiga fragor?

7.3.5 Exempel pa dialoger som lyckas respektive misslyckas

Som en del av den kvalitativa analysen exemplifieras ett antal dialoger mellan Elin och
anvandare som dgde rum under perioden 070528-070601 respektive 070819-070825. Syftet ar
att visa pa exempel dar det uppfattas som att dialogen lyckas satillvida att Elin faktiskt ger
ett/flera "relevanta svar” respektive inte lyckas.

Dialoger som lyckats

D8 070528-070601

Medborgare Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar att hjalpa dig att hitta information har pa
webbplatsen och att svara pa frdgor om Marks kommun. Tveka inte att fraga mig!
Skriv gédrna korta och hela meningar. Hur kan jag hjalpa dig?

Marks Bostads AB dar det allmannyttiga bostadsforetaget i Marks kommun. Vi dger
och forvaltar cirka 3 500 lagenheter, varav 448 stycken for sarskilt boende. Vart
telefonnummer ar 0320-21 73 00. Titta garna pa <a
href="nhttp://www.marksbostadsab.se"  target="_blank">Marks  Bostads AB:s
hemsida</a> om du vill veta mer om foretaget.

hur sdker jag lagenhet

Kommentar:

Ovan har medborgaren fragat en fraga som en kort men fullstandig mening och Elin har svarat
kort och korrekt. Hon har dels gett telefonnumret till bostadsforetaget, dels en lank dar man
kan far mer info i amnet.

D7 070528-070601

Medborgare Elin
God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

konsumentombudsman | Konsumentombudsmannen, KO, driver sjalvstandigt konsumenternas intressen
gentemot foretag i domstol. Konsumentverket &r tillsynsmyndighet for ett antal lagar.
Verkets generaldirektor, Karin Lindell, ar ocksd Konsumentombudsman, KO. <a
target="_blank" href

Kommentar:

| detta fall har medborgaren endast anvént ett enda ord pa samma sétt som man skulle gjort
med en traditionell sokmotor. Elin svar ar att hanvisa till en relevant sida. Det visar att Elin
besitter en viss sokmotorfunktionalitet.

D26

070528-070601

Medborgare

Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift &r...

vistelsetid dagis

Vad &r det du vill veta om forskolor? Jag har tagit fram en sida dar du
forhoppningsvis kan hitta ratt information.

vistelsetid forskola

Vad &ar det du vill veta om férskolor? Jag har tagit fram en sida dar du
forhoppningsvis kan hitta ratt information.

vistelsetid

Ar du inte n6jd med mitt svar s& kan du bli kontaktad av oss p& kommunen. Vill du
att vi kontaktar dig?

Vistelsetiden

Nu forstod jag tyvarr inte riktigt vad du vill fraga om. Forsok garna formulera om
fragan, sa kanske jag forstar den battre. Anvand hela meningar.

kan jag dandra tiden
barnen &r pa forskolan

Andring av vistelsetid ska anmalas till rektor senast en ménad i férvag. Forandringen
ska styrkas av intyg fran arbetsgivaren/motsvarande. Vi har sarskilda blanketter som
du ska anvéanda.
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Kommentar:

Har vill medborgaren forst veta nagot om vistelsetid barn/férskola. Elin 6ppnar upp en sida
men medborgaren verkar inte njd eftersom denne upprepar ordet vistelsetid. Det &r forst nar
denne "lyder” Elins uppmaning om att formulera om fragan och anvanda hela meningar som
framgang nas. Det verkar vara viktigt att medborgaren anvander hela meningar for att Elin ska

forsta.

D7

070819-070825

Medborgare

Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift &r...

Jag &r 16 och skulle
vilja  borja  spela
handboll. Jag undrar
om du vet nagot lag?

Jag ar bara en robot, darfor kan jag bara hantera en fraga at gangen. Stall en fraga,
utan att anvanda punkt eller kommatecken mitt i det du skrev, sd kanske jag har ett
béttre svar pa din fragal

Jag ar 16 och skulle
viljla  borja  spela

Se kommunens fdreningsregister. Dar kan du sakert hitta ratt férening. Lank till
registret finns pé sidan har intill.

handboll.

Kommentar:

Medborgaren anger forst att denne vill borja spela handboll och fragar sedan om Elin vet
nagot lag. Efter respons om bristande funktionalitet ("Jag ar bara en robot...”) sa stryker
medborgaren sin foljdfraga och Elin hanvisar till foreningsregister. Det verkar darmed som
lyckats bidra med relevant information.

D8 070819-070825

Medborgare Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift &r...

Jag forstar att du vill veta mer om lasarsdata. Lasarsdata anger nar skolterminerna
bérjar och slutar och nér lovdagar infaller. Har intill kan du 1dsa mer om detta.

Nér borjar vi skolan ?

Kommentar:
Aven har verkar Elin serva medborgaren med relevant information.

D1 070819-070825
Medborgare Elin
God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...
Léna flytvast Jag har inte lart mig allt om flytvéstar, men jag berattar garna det jag kan. Jag k&nner
till att Turistbyran har flytvastar for uthyrning. Det kostar 5,-/dygn och flytvast.
Kommentar:

Se kommentar ovan.
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Dialoger som misslyckats

D17

070528-070601

Medborgare

Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

Ar det eldningsforbud

Du fragar ndgot om eldning/grillning, men jag forstar inte exakt vad du vill veta. Har
bredvid kanske du finner det du soker.

Far jag elda

Eldning av tradgérdsavfall far endast ske under vissa forutsattningar. Har bredvid kan
du lasa mer om vilka forutsattningar som galler

Kan jag elda nu

Eldning av tradgérdsavfall far endast ske under vissa forutsattningar. Har bredvid kan
du l&sa mer om vilka forutsattningar som géller

Eldningsregler

Ar du inte n6jd med mitt svar s& kan du bli kontaktad av oss pd kommunen. Vill du
att vi kontaktar dig?

Eldningsregler

Vad vill du veta om eldningsforbud, eldningsregler? Prova att omformulera fragan sa
ska jag forsoka hjalpa dig.

Fyrverkeri

Vad vill du veta om fyrverkeri? Prova att omformulera fragan sa ska jag forsoka
hjélpa dig.

Ar det tillatet att
anordna fyrverkeri

I vissa fall maste du ha tillstdnd av polisen. Tillstand lamnas av polismyndigheten . P&
<a href="http://www.polisen.se/ "target="_blank">polisens webbplats</a> kan du
erhalla blankett for att soka tillstand.

eldningsregler

Vad vill du veta om eldningsforbud, eldningsregler? Prova att omformulera fragan sa
ska jag forsoka hjalpa dig.

fér jag elda

Eldning av tradgérdsavfall far endast ske under vissa forutsattningar. Har bredvid kan
du lasa mer om vilka forutsattningar som galler

Kommentar:

Har visar medborgaren stor uthallighet och ambition nar denne fragar pa en massa olika satt
om eldning och eldningsforbud. Tyvéarr verkar Elin inte riktigt forsta och/eller kunna ge ett
ordentligt svar pa denna till synes ganska enkla fraga.

D15

070528-070601

Medborgare

Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

verksamhetsberéttelse

Nu forstod jag tyvarr inte riktigt vad du vill frdga om. Férsok garna formulera om
fragan, sa kanske jag forstar den battre. Anvand hela meningar.

verksamhetsmal

Nu forstod jag tyvarr inte riktigt vad du vill frdga om. Forsok garna formulera om
fragan, sa kanske jag forstar den battre. Anvand hela meningar.

Kommentar:

Har fragar medborgaren om verksamhetsberattelsen. Detta ar information som finns pa
hemsidan, men Elin forstar av ndgon anledning inte vad som avses. Medborgaren gar vidare
genom att fraga efter verksamhetsmal, men dven detta utan framgang.

D22

070528-070601

Medborgare

Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

Jag tror att du glomde skriva in nagot alls.

var kan en elev logga
in pd sitt skolkonto?

Jag forstar att du undrar vad nagot betyder, men jag uppfattade inte exakt vad for
nagot. Forsok garna formulera om fragan, s kanske jag kan hjélpa dig.

var kan man logga in
pa skolsidan

Man far bara gora sant som &r moraliskt och etiskt riktigt.

Kommentar:
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Dialogen ovan ar narmast komisk. Elin forstar uppenbarligen inte fragan och dessutom verkar
hon tro att personen fragar om nagot olampligt eller till med kriminellt nar det i sjalva verket
rér sig om hur man loggar in pa skolans hemsida.

D7 070819-070825

Medborgare Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

Nar ska den kylda | Allt som gar att fortara ar helt ointressant for mig eftersom jag inte behdver ata.
maten tréda ikraft?

Kommentar:
De som foljt debatten om kyld mat till aldre ser detta som en relevant och aktuell fraga. Elins
svar kan ses som komiskt men visar en brist pa aktualitet i hennes svarsregister.

Inom kategorin mer roliga an relevanta svar finns fler exempel, ytterligare tre av dem lyfts
fram nedan. | det ena fallet har Elin uppfattat ordet restauranger och svarar att det finns manga
trevliga restauranger i Mark. Det ar nog inte det medborgaren vill at. | det andra fallet blir
Elin direkt uppmanande pa en enkel fraga om telefonnummer till Ungdomsmottagningen.
Man hoppas inte medborgaren ryggade tillbaka. | det tredje fallet nar dialogen Monty Phytons
hojder nar medborgaren kampar for att fa besked om haftklamrar far vara med i
pappersatervinningen.

D15 070819-070825
Medborgare Elin
God dag! Jag heter Elin. Min uppgift &r...
inspektioner av Det finns manga trevliga restauranger i Mark. Du hittar information om caféer och
restauranger restauranger pa

<a href="http://www.tygriket.se" target="_blank">www.tygriket.se</a>

D6 070819-070825

Medborgare Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

Telefonnummer  till | Ja, du maste boka tid for bessk pd ungdomsmottagningen. <a
Ungdomsmottagning href="http://www.ungdomsmottagningen.nu"  target="_blank">Kontaktinformation
till ungdomsmottagningen</a>.

D11 070819-070825

Medborgare Elin

God dag! Jag heter Elin. Min uppgift ar...

far haftklammer vara | Jag uppfattade att du har en frdga om Vara kommun. P4 kommunens hemsida s& kan
med i pappers- | du lasa mer: <a href=http://www.vara.se target=_blank>http://www.vara.se</a>
atervinning

far haftklammer med i | Jag forstar tyvarr inte vad du fragar efter, anvand hela meningar ar du snall.
pappersatervinning

kan man slanga | Ar det nagot du vill ha?
haftklammer med i
pappersatervinning

Var kastar man papper | Nu forsvann du tyvarr utanfor mitt kunskapsomrade.
med héftklammer

7.4 Elins funktionalitet

Den kvantitativa data som gar att generera ur CSOK mojliggor inte en analys av Elins
funktionalitet. Dar handlar det snarare om att fa en uppfattning om hur mycket Elin anvands
och nér, vilka svar hon ger samt vilka svarskategorier som &r vanligast. For att bedéma Elins
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funktionalitet i egentlig bemérkelse behdvs studier av dialogerna mellan henne och
medborgare. Ett viktigt konstaterande avseende CSOK 4dr att verktyget inte mojliggor en
uttolkning om dialoger som helhet bidrar med det medborgare efterfragar. Marks kommun far
i sa fall istallet kopiera dialoger dag for dag till excelark och pa sa satt forsoka bygga upp en
analys. Det ar tidsddande och man behdver bygga upp en systematik om hur detta gors och
hur data ska uttolkas.

Har kan konstatera att Elin fungerar som en annorlunda form av sékmotor. Med annorlunda
menas det grafiska granssnittet och att hon ibland 6ppnar upp sidor at anvandaren snarare &n
ger en lista med de mest relevanta traffarna (jamfor t ex med Google). Det finns dock en
viktig begransning i jamforelsen med andra former av sokmotorer. N&r bl a Google soker hela
Internet sa &r Elin avgransad enbart till Marks kommun. Hennes "uppdrag” ar att besvara
fragor inom denna kontext. Det ar dock tydligt att medborgarna som anvént Elin under de
specifika veckor vi studerat betraktar henne som en sokmotor. Enstaka ord sdsom bl a
friidrott, orby, textilindustrier, gymnastik, lararvikarie och badhus &r vanligt forekommande.
Forstar Elin vad som avses sa oppnar hon vanligtvis upp en ny sida. Ibland anvénder
medborgarna kombinationer av ord som inte utgoér en full mening, t ex “lana flytvast”,
"inspektioner av restauranger” eller ”information om att ta korkort”. Har verkar Elin ha nagot
svarare an vid anvandningen av enstaka ord. Hon meddelar ofta att hon inte forstar "vad du
fragar efter”. | de fall hon lyckas ge nagon form av svar sa verkar det vara forknippat med ett
specifikt ord. Detta géller ocksa nar medborgaren formulerar en fullstaindig mening. Fragan
”Vad vet du om Lygnern?” besvaras med ”"Hér hittar du information om kommunens alla
badplatser.” For den som inte kanner till Mark sa ar Lygnern en langsmal sjo som “stracker
sig fran Fjaras i Halland till Satila i Marks kommun.” (http://sv.wikipedia.org/wiki/Lygnern).
Elin gar pa ordet Lygnern och tar fram Overgripande information om alla badplatser i
kommunen. Hon besvarar darmed inte frdgan eller &ar sarskilt specifik. En utdkad
funktionalitet hos Elin skulle kunna vara att hon &ven héanvisar till hemsidor utanfér Marks
hemsida for att pd sa satt ge medborgaren ytterligare service. Har foreligger dock en svar
gransdragning. Om medborgaren skriver in ordet "sex” sa skulle medborgaren kunna fa lankar
till externa sidor med denna form av innehall vilket givetvis inte ar tillborligt.

Elin lyckas dock guida ratt i en hel del fall. Framgangsgraden borde emellertid kunna hojas
betydligt och det borde vara ett av Marks kommuns prioriterade mal med Elin. Kan Elins
forstaelse da forbattras eller kan medborgare uppmuntras till att stalla mer fullstandiga fragor?
Har bor Mark ga i dialog med Artificial Solutions. Vad kan de gora for att forbattra hennes
formaga och funktionalitet? For detta kravs att Marks kommun sjalva eller i samverkan med
oberoende forskare fortsatta arbetet med att utvardera Elin pa olika satt for att darigenom
kunna stélla relevanta krav pa dem som tillhandahaller verktyget.

Elin kan inte fora nagon dialog med medborgaren i egentlig bemarkelse eftersom det inte
verkar finnas ndgon aterkoppling till foregaende turer i interaktionen. Elin kan besvara enkelt
formulerade fragor. Det ar dock mycket viktigt att fragorna stalls pa ratt satt for att Elin ska
forsta. Elins "kunskaper” verkar nagot begransade och hon misslyckas ofta att besvara aven
elementara fragor. Detta kan ha negativ effekt pa hur medborgaren upplever interaktionen
med kommunen eftersom det forsta intrycket ofta ar viktigt. Far medborgaren inte
tillfredstallande svar finns risken att hon/han inte aterkommer i framtiden nér Elin har blivit
“smartare”. Om Elin ska vara ndgot mer an en annorlunda form av sékmotor maste hon na en
formaga att stalla foljdfragor for att ytterligare ringa in vad det & som medborgaren
efterfragar.
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En annan aspekt som &r svar att uttolka ar vad Marks kommun egentligen vill med Elin. Det
finns som namns i borjan av detta kapitel en strdvan i kommunen att 6ka anvandandet av de
elektroniska verktygen inte bara for de ménniskor som ar vana vid Internet. Elin skulle vara
en vag att ge medborgaren ett enklare mjukare och mer inbjudande satt att hitta information
pa sidan jamfort med att klicka runt eller att anvanda sékmotorn. Marks kommun ville dven
framsta som teknikframjande och inte halka efter”. Detta ar goda argument vid inforande
men nu nar Elin varit i drift i ett ar borde man sikta hogre och fortydliga sitt syfte med Elin.
Ska hon enbart ses som ett verktyg for att underlatta navigering pa hemsidan? Kommunen
borde kanske tanka mer pa behovet hos olika malgrupper i kommunen? De medborgarstudier
(pensionérer, ungdomar och barnfamiljer) som gjorts tillsammans med Marks kommun visar
pa olika behov hos medborgare beroende pa den livssituation som de befinner sig i.
Aterkommande workshops och andra former av studier av dessa malgrupper och ovriga
sasom t ex nyinflyttade, invandrare och foretagare kan bidra med véardefull information om
bade Elin och hemsidan som helhet.

7.5 Reflektioner fran analys av Elin

Fran Marks kommuns sida menar man att:
Tanken med Elin var att hon skulle kunna fungera som stéd for mer dataovana
kommuninvanare som anvande sig av hemsidan. Den analys som har gjort visar
att besokaren inte spontant anvander sig av Elin, och den anvandning som gors
ar i huvudsak av mer datavana anvandare. Det innebar att funktionen maste
marknadsforas i storre omfattning om datorovana anvandare ska nas i storre
omfattning.

Det blir aven tydligt att trots att Elin var en fardig produkt som anvéands av
manga foretag och kommuner, sa finns det stora brister i produkten som var
svara att bedoma i forvag. Alternativ sa gjordes inte tillrackliga tester av tjansten
innan den bestélldes, da andra kommuner rekommenderade den. Svaren som Elin
ger visar ocksa att det finns stort behov av lokala anpassningar.

Det visar sig aven att CSOK inte har det kvaliteter som analysverktyg som behdvs
for att kunna bedéma dialogerna. Det som gar att utldsa ar dock att Elin anvands
mest frekvent pa vardagarna runt lunchtid, vilket i storre grad majliggor att
kunna koppla pa en chatfunktion, eftersom kommunens personal som skulle kunna
besvara inlaggen i huvudsak arbetar dagtid.

Det blir aven tydligt att Marks kommun maste lagga mer kraft pa att uppratthalla
och utveckla Elins kunskapsniva om det ska vara relevant att behalla funktionen.

8 Att genomfora medborgarstudier — att lyssna pa medborgaren

8.1 Tillvagagangssatt vid medborgarstudier

Med utgangspunkt fran den livssituation som medborgare i Marks kommun befinner sig i
behover olika anvandningssituationer definieras. Med framgang genomfordes ett antal
workshops indelad i fyra faser for att erhalla en bild av detta:
1) Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och
mal
2) Fas 2: Framtagning av scenarier (tillsammans med malgruppen) som belyser ett antal
olika anvéandningssituationer
3) Fas 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt
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4) Fas 4: Gemensam vardering, metodologisk reflektion samt etablering av forum

Samtliga fyra faser utfors for respektive malgrupp under en halvdag (halvdag/grupp) i en
lokal i Marks kommunhus med tillgang till dator- och Internet.

En fordel var att personal fran Marks kommun ocksa deltog vid dessa medborgarstudier for
att pa sa vis skapa forutsattningar att senare genomfora denna typ av studier pa egen hand.
Marks kommun identifierade vem/vilka som skulle inga i studierna.

8.1.1 Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt
identifiering av problem och mal

Denna forsta fas innebar en gemensam diskussion om vad livssituationen som malgruppen
befinner sig i innebar. Stravan i detta sasmmanhang var att finna nagon form av gemensamma
karaktarsdrag for livssituationen samtidigt som det fanns ett stort behov av att vara lyhérd for
olikheter for olika manniskor. Detta innebar att malgruppen bade behovde tanka sig in i sin
egen situation och kanske ocksa, genom sin kontakt med andra manniskor som befinner sig i
en liknande situation, forsoka representera dessa andra. Att fanga en livssituation kan goras pa
flera olika satt, men dar ett "knep” kan vara att be personer i malgruppen beratta om en typisk
vecka (alternativt aterge hur forra veckan sag ut). En persons livssituation bor sedan
kontrateras mot &vriga personers livssituationer for att darigenom fa fram likheter och
skillnader.

Nésta steg i denna ovning var att problematisera vad en ideal livssituation innebdr i
forhallande till den som de befinner sig i idag. Den ideala livssituationen bor kunna
dokumenteras med anvandning av mal. Avvikelsen fran det ideala skulle sedan representera
det problematiska.

Exempel pa fragor som kan stallas for att fa en uppfattning om livssituation och fanga vad
medborgaren upplever problematiskt i sin situation:

e Beskriv en typisk vecka

e Hur skulle du vilja ha det?

e Vad sdger ni andra — vad skiljer er dagliga situation?

e Vad forvéntar/onskar du dig att kommunen skulle kunna stélla upp med?

8.1.2 Fas 2: Framtagning av scenarier (tillsammans med malgruppen)
som belyser ett antal olika anvandningssituationer

Den andra fasen innebar att, baserat pa resultat som kommit fram i fas 1, gemensamt ta fram
3-4 scenarier som beskriver typiska situationer for medborgaren i den specifika malgruppen.
Scenarierna ska inte beskriva enbart en kommuninteraktionssituation, utan snarare en total
situation dar delar av respektive scenario berér medborgarens kontakt med kommunen. Pa sa
vis uttrycker respektive scenario det sammanhang som interaktion med kommunen behover
ske. For studiens genomférande var det dock viktigt att respektive scenario var tillrackligt
”kommunintensivt”.

Som mall for konstruktionen av olika scenarios bor modeller for offentliga e-tjénster
anvandas sasom:

e Statskontorets mognadsmodell (SAFAD, 2000)

e Diamantmodellen enligt Goldkuhl & Persson, (2006)

38



e e-Co modellen enligt Lind, Forsgren, Salomonson & Albinsson (2007b)

I samband med workshopen dokumenterades scenarierna som punkter pa ett bladderblock for
att i efterhand skrivas om i textform. Varje scenario berdknades till cirka en A4-sida. Att
utveckla ett scenario innebar att en persona behdver identifieras som &r den som scenariot
(historien) handlar om.

8.1.3 Fas 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt

Med utgangspunkt i gjorda scenarier fick medborgarna “testa” olika anvandningssituationer
genom elektronisk kontakt med Marks kommun. Detta gjordes genom att lata respektive
medborgare i malgruppen pa egen hand utfora respektive scenario och forsoka infria sina
behov genom elektronisk kontakt.

Resultatet fran denna fas ar dels insikter om hur medborgarna beter sig for att realisera sina
behov, dels positiva och negativa upplevelser vid elektronisk kontakt.

Resultatet dokumenterades efter en diskussion med respektive medborgare. Fragor som
stalldes var:

e Vad upplevde du problematiskt?

e Vad gick att géra?

e Vad gick inte att gora?

8.1.4 Fas 4: Gemensam vardering, metodologisk reflektion samt
etablering av forum

Workshopen avslutas med en gemensam reflektion avseende tva aspekter:
e Virdering av Marks kommuns elektroniska kontaktverksamhet. Typiska fragor att
stélla i samband med denna vardering ar:
o Vilka &r dina positiva upplevelser?
o Vilka &r dina negativa upplevelser?
o Fyller Elin en bra funktion?
o Har du fatt nagra ytterligare insikter om vad som gar att géra med hemsidan
och Elin?
Hur kan dessa forbéattras?
o Finns det kontaktverksamhet som du idag ser inte gar att l6sa pa elektronisk
vag?
» Metodologisk reflektion. Typiska fragor att stalla i samband med denna reflektion &r:
o Ar detta ett bra satt att tillampa for att utvardera/utveckla elektronisk
kontaktverksamhet?
0 Vad saknar du?

o

Under denna sista fas diskuterades dven vardet av att anvénda ett elektroniskt forum for att
fortsattningsvis reflektera dver anvandningen av Marks elektroniska kontaktverksamhet att
foras.

8.1.5 Efterarbete

Efter genomforandet av respektive workshop togs det att tas fram en dokumentation som
distribuerades till varje deltagare inom ett par veckor efter genomférd workshop. Denna
dokumentation innehall:

e Beskrivning av en/flera livssituationer
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Beskrivning av respektive scenario
Upplevelser av elektronisk kontakt
Metodologisk reflektion

Forhoppningen var ocksa att vardet av innehallet i dokumentation var av sadant slag att det
stimulerade till en debatt pa ett tankt situationsforum.

8.2 Medborgarens syn pa elektronisk kontaktverksamhet

Vid tre tillfallen (om tre timmar vardera) genomférdes workshops enligt ovanstdende
upplagg. Reflektioner fran dessa workshops finns redovisade i bilaga 1 (for pensionérer),
bilaga 2 (for ungdomar) och i bilaga 3 (for barnfamiljer).

Varje workshop inleddes med att fanga respektive malgrupps livssituation. Viktiga slutsatser
som kunde dras fran sjalva livssituationen var:

Utifran

Pensionarerna var en aktiv malgrupp som levde i nuet och engagerade sig en mangd
olika aktiviteter (framforallt foreningsliv av olika slag). Som pensionar & man man
om att ha en god miljo kring sig och man har insikt om vilka evenemang som sker i
kommunen. Pensionarer i var grupp var alla aktiva datoranvandare.

Ungdomarna verkar sammantaget dgna mycket tid at att chatta och umgas med
kompisar. De skickar inte speciellt mycket e-mail, utan anvénder andra former av e-
baserat media for att ha kontakt med andra. Skolan och fritidsaktiviteter tar mycket tid
i ansprak Tjejforeningen verkar vara en viktig lank for sammanhallning och for att
gora saker ihop. De vill kunna gora mer saker men kanner sig hindrade av att de
upplever att det inte finns sa mycket att géra i Skene och Kinna. Ungdomarna uttalade
inte att de hade nagra tydliga 6nskemal om vad kommunen kan gora mer an att det
borde finnas mer att géra i samhallet. Ungdomarna uppfattade dock inte att kommunen
var speciellt intresserade av vad de tyckte.

Barnfamiljsmammorna var extremt upptagna. De har mycket att gora, och néstan allt
kretsar kring familjelivet. Personerna som deltog i workshopen upplevdes som
representativa for denna medborgarkategori. Deltagarna i denna grupp var, mot var
férmodan, ganska datorovana. De var inte heller intresserade av att anvanda datorn till
hjalp i vardagen. Som barnfamilj & man beroende av att det anordnas aktiviteter som
ar av intresse for familjen.

livssituationerna  kunde ett antal anvandningssituationer tas  fram.

Anvandningssituationerna visualiseras i foljande tabell
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Identifierade anvandningssituationer for pensionérer

Att reservera och lana en bok

Att boka en lokal

Att fa aterkoppling

Att gora felanmalan

Att skapa en prenumeration pa nya
héndelser/saker (nyhetsflode)

Att leta reda pa
en "Hort talas om”- aktivitet

Att fa information om aktiviteter
intressanta for mig som pensionar

Att gora en evenemangsbokning

Att kdpa biljetter

Identifierade anvandningssituationer for ungdomar

Att fa information och interagera
med skolan pa olika satt

Att fa fram information om
fritidsaktiviteter

Digital férenings-
/medlemskommunikation

Att kunna fa information om
skolval och studieinriktningar

Att kunna sotka information

Att kunna paverka kommun och
samhalle

Identifierade anvandningssituationer for barnfamiljer

Att hitta mailadressen till ndgon
froken, for att stélla en friga

Att gora sjukanmalan av barn savil
pa dagis och som pa skolan

Att finna fram information om
profilprogram pa hogstadiet

Att hyra en idrottslokal for barnen

Att géra anmalan till musikskolan

Att hitta oppettider pa

lekar for barnen atervinningscentralen
Att begdra minskning av soptunna, | Att soka tillstand att st& pa torget Att begara och fraga om
kompost och sélja brod for klassresa. sndskottning
Att hitta vardcentraler vid sjukt Att hitta hostens teaterbesok och Att fa reda pa om Orbys
barn gastforeldsare fotbollstréning &r installd

Att kolla hur och nér samt pris man
reser kommunalt fran Kinna till

Att anmala och fa hjalp med
vattenlacka och/eller stromavbrott

Att utfora jordvarmeansokan

Varberg och fran Orbyskolan till

vid en akut situation
Kunskapens hus

Att hitta karta 6ver Mark- som

gangstrak/promenadstigar

Att hitta atervinningsstationer
visar kommunens

Notera hér att dessa identifierade anvandningssituationer inte ar kvantitativt validerade, utan
baseras pa den livssituation som ingdende personer i respektive malgrupp definierat. Det kan
dock noteras att de sjalva upplevde sig som representativa for sin malgrupp.

De olika situationerna testades sedan genom att medborgarna utférde dem med hjalp av
uppkopplade datorer. Problem och styrkor géllande observationer framgar dels i bilagorna 1,
2 och 3, dels i den genomforda handlingsharhetsanalysen avseende den malfria vérderingen
(se kapitel 6).

De slutsatser som kan dras frdn genomférandet av medborgarstudierna ar:

Med utgangspunkt fran medborgarstudierna kan vi konstatera att saval ungdomar som
smabarnsmammorna anvander chatsidor/chatprogram i hogre utstrackning an e-mail.
Ungdomarna namnde faktiskt inte ens e-mail nar vi bad dem berétta om vad de gor
framfor datorn. Om det ar sa generellt kan vi inte sdga innan en ev kvantitativ studie
gjorts. Fragan ar om Marks kommun ska g i denna riktning och inratta nagon form av
chatfunktion pa sin hemsida? Det skulle ge medborgaren mojlighet till en
direktkontakt via hemsidan och déarmed troligtvis snabbare svar. Kommunen
Overvager att som en del i "en vég in” utdka Elin med en chatfunktion under dagtid.
Det skulle 6ka servicen och tidcka upp de toppar i anvandningen av Elin som
identifierats vid lunchtid. Svarigheten &r att personen/personerna i Mark som skulle
svara pa fragor skulle behova ha en bred kompetens som tacker alla omraden i
kommunens verksamhet. En chatfunktion hade fatt Elin att se betydligt mindre
”korkad” ut. Det krévs dock att Mark kommuns hemsida forbéattras eftersom hemsidan
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skulle vara verktyg for den pa kommunen som sitter och mot-chattar. | dagslaget finns
det mojlighet att skicka e-mail, Vid testerna i samband med workshoparna tog det som
langst 48 timmar att fa svar pa e-mail. Vi anser det vara en acceptabel svarstid.

- Samtliga tre grupper uttryckte ett behov att fa en bekraftelse pa att en stalld fraga
verkligen mottagits av kommunen. Flera av deltagarna relaterade till e-handel dar det
ar vanligt med nagon form av bekraftelse pa att en bestéllning eller liknande ar gjord.
Det borde ga att ordna nagon form av standardsvar. Det skulle kanske racka med ett
enkelt ”ditt meddelande har skickats”. Forutom det skulle Mark dessutom kunna ha en
automatisk e-mail som omedelbart skickas till medborgaren med beskedet att “arendet
ar mottagit och vi kommer kontakta dig snart”. Det kraver dock att man pa alla nivaer
I kommunen lever upp till detta.

e Det kan konstateras att de yngre personerna verkade mer “attraherade” av att anvanda
Elin. Ungdomarna tyckte t ex att Elin var en bra funktion och att hon faktiskt lyckades
ge relevanta svar eller guida dem rétt. Pensiondrerna var mer reserverade och en av
dem uttryckte att "Elin & dum”. De anvénde dock henne och prdvade att stélla olika
fragor. Ett konstaterande ar dock att endast en person fran i samtliga tre grupper
spontant anvénde Elin for att 16sa scenarierna. De med lite datorovana tycker inte att
Elin forstar fragorna medan de med hogre datorvana foredrar att anvanda sékmotor
eller vanliga lankar for att leta sig fram.

e Det ar en stor utmaning och uppgift for Marks kommun (liksom 6vriga kommuner) att
svara upp mot de behov som olika kategorier av medborgare har. Om man avgransar
det till medborgarkontakter som sker via hemsidan sa bor en medborgare kunna
forvanta sig att informationen dar ar korrekt och att lankarna fungerar. | nagra av
workshoparna identifierade deltagare lankar som inte fungerade vilket utléste en del
irritation och fragor. Det ar pa samma sétt en utmaning att de mer interaktiva inslagen
pa hemsidan verkligen lever upp till att vara just interaktiva. Elin fyller en roll har men
som konstaterats ar hon annu till stor del en sokmotor, da hon egentligen matchar
vissa nyckelord med sin kunskapsbank for att bade ge ett hyfsat gott svar och dirigera
anvandaren till en l&mplig sida. Det finns dock inget stdd i Elin att fora en
konversation med lankade initiativ-respons funktionalitet.

8.3 Gemensamma reflektioner fran genomféra medborgarstudier

Detta satt att bedriva medborgarstudier ar forknippat med en hel del utmaningar samtidigt
som mycket vardefull information kan fas. Det ar ett arbetssatt dar deltagarna pa olika satt
uppmuntras att delta i diskussionen. Deltagarna blir engagerade, de ges mgjlighet att komma
med omgaende feedback och kan dven reflektera och relatera till Ovriga deltagares
erfarenheter och upplevelser. Pa sa satt nds en omedelbar validering av materialet. En risk
med detta ar givetvis att deltagarna paverkar varandra och inte vill “sticka ut” fran méangden
utan istallet haller med. Har far utredarna géra en bedomning om risken foreligger och
forsoka mojliggora for alla att komma till tals. Varje individ fick komma med bade egna
reflektioner och ocksa engagera sig i att tillsammans med 6évriga skapa en bild av vad som
skedde. Ungdomarna var nagot mer reserverade till en borjan men kom sedan i gang nar de
placerades framfor datorerna. Man kan i samband med detta ocksa stélla sig fragan hur aktiv
man som seminarieledare ska vara. Om deltagarna (som ungdomarna) ar lite tystlatna behdver
man forsoka uppmuntra dem att bli mer aktiva i dialogen. Det kan ske genom att stélla fragor
till dem och be dem vidareutveckla sina svar. Det finns dock en fin grans dar man balanserar
till att stalla ledande fragor till deltagarna, specifikt nar de arbetar framfor skarmarna. Detta
bor undvikas och man behdver vara medveten om var gransen ligger. Risken dr annars att
man paverkar deltagarna i en riktning som de annars inte tagit. En annan metodreflektion ar
att detta upplagg kraver att tva personer haller i workshopen - en person som leder

42



workshopen och en som for anteckningar och staller kompletterande fragor. Det ar mycket
svart for en person att sjalv klara av detta. Genom att videofilma fangas sekvenser av handling
som annars ar svart att na med enbart ljud, t ex ageranden, ansiktsuttryck och kroppshallning
framfor skarmen. Genom att filma far man ett material som det gar att ga tillbaka till.

Samtliga grupper fick mgjlighet att prova att realisera sina behov genom att anvénda de
elektroniska kontaktmojligheter som gavs. Dérefter fick de enskilt och i grupp reflektera dver
hur vél det elektroniska kontaktinstrumentet som tillhandahalls av Marks kommun fungerar.
Genom att kombinera anvandningen av ett antal olika instrument och tekniker gar det att fa
insikter i de livssituationer, problem och behov som féreligger. Darmed ar det inte nédvéndigt
att scenarierna dokumenteras pa en alltfor hog detaljnivd. Det centrala ar att man som
utgangspunkt tar den livssituation som malgruppen befinner sig i. Det ar vardefullt att lata en
person som inte medverkat lyssna igenom ljudupptagningarna och komplettera/korrigera vad
som avhandlats.

Négra mer specifika metodologiska reflektioner var:

» Att det pa forhallandevis kort tid gar att fa en hyfsad uppfattning om vad det innebéar
att vara (i dessa fall) pensionér, ungdom eller barnfamilj (typer av medborgare i Marks
kommun) for att sedan hantera/diskutera nagra centrala situationer som faktiskt
intréffar.

e Att man upplevde det problematiskt med &vergangen fran livssituation till
"kommunintensiva" interaktionssituationer. Nar man pratar livssituation sa gors det
ganska brett och deltagarna far beskriva hur en dag/vecka ser ut och vad det gor. Man
pratar aven om det dr nagra problem de upplever i sin nuvarande situation. Problemet
med Overgangen till scenarios &r att det breda livsperspektivet med ev tillhérande
problem behéver komprimeras ned till att bli Markspecifikt och dessutom handla om
vad som ar mojligt att gora via kommunens hemsida. Framgang bygger pa att man
klarar av att pa ett bra satt ta utgangspunkt i de problem man upplever och hur
livssituationen kan bli battre med fokus pad hur och om problemen gar att losa via
kommunens kontaktverksamhet. Det &r en utmaning ndr problemens l6sning ofta
bygger pa en interaktion med manga “tjansteleverantcrer”.

e Att det ar viktigt att reflektera dver representativitet och kvantitativ verifiering. Vid
workshoparna var det en majoritet kvinnor. Ett sétt att genomfora en kvantitativ
verifiering ar att stimulera och fa igang en bred diskussion pa det situationsforum som
skapats. En aterkommande hog anvéandning kraver dock nagon form av “morot”.
Medborgarna maste se att det finns en koppling mellan forumet och att detta leder till
nagon form av forbattringar for medborgaren. Ett annat satt att na en kvantitativ
verifiering ar ga via olika foreningar. Det kan vara tillampbart for att na den aldre
generationen. En hogre svarsfrekvens bland ungdomar (och bredare urval dn just
medlem) erhalls nog om man riktar in sig pad malgruppen elever/studenter och att
utskick gors med det som utgangspunkt. Inspiration kan sakert erhallas fran
tillvagagangssattet i e-Me-projektet (www.e-me.se) (se Lindell m fl, 2006).
Undersokningar via befintliga och populédra chatsidor &r ytterligare ett satt.

9 Sammanfattande vardering

9.1 Attdrakondenserade slutsatser

Problem &r ett uttryck for en avvikelse fran nagot onskvart, d v s de mal man har med en
verksamhet. | detta arbete har olika omraden fangats som ger ett uttryck for ett antal problem
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som representanter fran kommunen och medborgare upplever dar dessa behover stéllas mot
vad kommunen har for mal. Olika intressenter uttrycker ofta olika problem och mal. Genom
att identifiera centrala problem och stélla dessa i relation till motsvarande mal kan ocksa en
riktning for en forandring pekas ut. Man far darigenom en god argumentationsgrund att sta pa
for det fortsatta utrednings-/forandringsarbetet. Det &r inte heller ovanligt att man i detta
analysomrade “upptacker” att genomford avgransning kan ha varit for snav och att man darfor
i fortsatt arbete kan komma att behdva bredda fokus och darigenom na ytterligare slutsatser.

9.2 Behov av férandring och vidare analys hos Marks kommun

Kommunen har som ambition att den elektroniska kontaktverksamheten ska fungera som ett
bra komplement (se malgraf — figur 8) till dvriga kontaktytor (sasom telefoni och fysisk
lokalitet). Har har kommunen ambitioner om att hemsidan ska vara interaktiv tillsammans
med en vél fungerande webbassistent (Elin) med chat och telefonlankning. Interaktiviteten
behover stédjas genom e-legitimation samt att hemsidan blir mer lattnavigerad och
kontinuerligt uppdatera.. Det ska aven vara latt att hitta information pa hemsidan. Som stod
ska Elin hjalpa medborgaren med detta. Det bygger i sin tur pd att Elin har en god
funktionalitet och "forstar” vanlig svenska.

I samband med medborgarstudierna och intervjuerna med personalen framkom det tydligt att
de ambitioner som kommunen ger uttryck for vad galler den elektroniska
kontaktverksamheten inte infrias i dagslaget. Ett antal upplevda problem av saval personal
som medborgare som medverkar i studien pekar pa detta. Nagra exempel ar:

= Inkonsekvent budskap pa hemsidan — medborgaren blir oséker pa vad man kan lita pa

» Svart att hitta information pa hemsidan

» Medborgaren far felaktiga svar, ej uttdmmande svar eller gammal information

» Efterfragad information finns inte pa hemsidan

e Det dr svart att kommunicera med kommunen via hemsidan

= Svart att veta om e-mail till kommunen (via hemsidan) har skickats

e Obefintlig interaktivitet i hemsidan (ndstan bara l&sa och skriva ut information)

= Bristande statistik fran anvandning av hemsidan

« Medborgarna trottnar och vill inte anvanda Elin pa grund av att hon inte forstar

e Elin dirigerar inte medborgaren dit medborgaren vill

e Bristande dialogférmaga hos Elin genom aterkoppling till foregaende turer i

interaktionen
e Bristande verktyg for analys av Elins funktionalitet

Med utgangspunkt i denna situation kan féljande forandringsbehov formuleras:

» Okatillgangligheten pa information distribuerad via hemsidan

e Sékerstéll ratt information, riktiga (fungerande) handlingsalternativ samt ”jamn”
information om olika foreteelser i kommunen

= Sakerstall en hogre uppdateringsfrekvens av information pa hemsidan

o Sakerstall att efterfragad information blir tillganglig for medborgarna (exempelvis
evenemangsinformation)

» Oka interaktiviteten bade vad galler mojligheter att utféra handlingar via hemsidan
och majligheter att fa feedback pa vad som ar gjort

» Oka Elins formaga att forsta vad medborgaren vill

» Oka Elins traffsakerhet i att navigera anvandaren dit denne vill

» Oka Elins dialogférmaga
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» Oka mojligheterna till analys av medborgarens elektroniska interaktion genom
hemsidan och Elin, saval med avseende pa klickstatistik for hemsidan som forbattrade
analysmojligheter av CSOK

I genomférda analyser av Elin kan man se vilken oerhord kalla till information om
medborgarens beteende det gar att utlasa ur CSOK. Detta behovde dock baseras pa egna
analyser och inte ur den standardstatistik som gick att ta fram ur CSOK. Darfér kanns det
vasentligt att framgent underséka mojligheterna att anvanda information fran CSOK i (internt
och externt) verksamhetsutvecklande syfte.

Man kan &ven konstatera att det finns en hel del positiva aspekter som funnits i
undersokningen:
« Det finns en hel del bra och mycket anvandbar information pa hemsidan vilket
medborgarna i studien konstaterade.
» Samtliga tillfragade medborgare i studien, saval gamla som unga, tyckte att det ar
viktigt att Mark har en hemsida och det laggs resurser pa den.
e Elin upplevdes som spannande och ett potentiellt framtida vardefullt verktyg.
= Kommunens personal ar 6ppen for kritik och dessutom mana om att medborgarna ska
fa valuta for sina skattepengar.

Det &r viktigt att fortsattningsvis jobba med en kombination av manga olika analysinstrument
for att utveckla kontaktverksamheten i Marks kommun. Kopplat till en framtida breddning av
analysen, genom att ocksa beakta telefonkontakt och fysisk miljo, sa behéver man ocksa
fundera pa hur olika kanaler till kontakt kan och bor komplettera varandra.

Det upplagg som tillampats i projektet har bland annat inneburit att en utgangspunkt tagits i
den livssituation som kommunens medborgare befinner sig i. | samband med medborgar-
studierna sa visade sig det tydligt att medborgarens vardag inte enkom bestar av att interagera
med kommunen utan att det krévs andra tjansteleverantorer for att underlatta medborgarens
vardag samt att manga medborgare garna vill ha kontakt med varandra. Detta gallde for
samtliga malgrupper som medborgarstudierna genomfordes for. Denna typ av tank ligger
ocksa i linje med det s k e-Me konceptet (Albinsson m fl, 2006ab; Lind m fl, 2007a) —
individens elektroniska assistent som filter och agent (se www.e-me.se). Ett ytterligare forslag
for fortsatt arbete, utdver att beakta telefonkontakt och fysisk miljo, ar darfor att undersdka
vidare om ett sadant tank pa det elektroniska métet skulle kunna vara ett satt att ytterligare
Oka kvaliteten i den elektroniska kontakten med bl a kommunen.

9.3 Reflektioner fran sammanfattande vardering

Fran Marks kommuns sida menar man att:

Fran Marks kommun finns 6nskemal om att hemsidan ska vara grunden for
kontakten med medborgarna. Sidan ska dven fungera som ett uppslagsverk internt
for personalen i kontakten med medborgarna. Fran kommunen finns &ven tydligt
uttalat att kommunen ska strava efter att bli en 24-timmars kommun som erbjuder
digitala tjanster till medborgarna. Den analys som gjorts visar att kommunen har
en lang vag att vandra for att na det uppsatta malet. Det finns mycket information
pa hemsidan men den ar av skiftande kvalitet och pa flera omraden saknas helt
relevant information.

Sidan fungerar ensidigt och majligheten till interaktivitet ar 1ag.
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Vidare visar analyserna att medborgarna stéller hoga krav pa aktuell och saker
information pa sidan. Man forvantar sig daven att hitta information som inte ar
rent kommunal, exempelvis information om regionens sjukvard och kollektivtrafik,
vidare vill man fa information om evenemang och handelser i kommunen, nagot
som idag saknas nastan helt och hallet.

For att na upp till kommunens uppsatta mal med hemsidan och stravan att bli en
24-timmarskommun kravs en 6versyn av saval innehadll som struktur samt att de
tjanster som gar att gora digitala ocksa gors digitala. Detta ar ett arbete som
kréaver att erforderliga resurser satts av pa samtliga forvaltningar.

10 Overgripande metodologiska reflektioner

Efter ett samarbete med Marks kommun som initierades for ett ar sedan kan aven ett antal
overgripande metodologiska reflektioner goras. Tillsammans valde vi, representanter fran
Hogskolan i Boras och Marks kommun, att ha ett 6ppen och tat dialog om savél projektets
innehall (planeringsstadiet) som projektets genomforande. Det astadkoms genom
aterkommande avstamningsmaten i Mark och vid Hogskolan i Boras och genom kontinuerlig
mailkontakt dar fragor besvarats och diverse dokument levererats. Representanter fran
hdgskolan har genomfort intervjuer med personal i kommunen och tillsammans med Marks
kommun &ven planerat, genomfért och dokumenterat tre workshops. Denna slutrapport &r
aven ett resultat av samarbetet och har forfattats av forskargruppen och Marks kommun. Vilka
metodologiska reflektioner kan da goras fran denna form av samarbete? Vi kan identifiera
saval mojligheter som utmaningar nar denna form av nara samarbete valjs. Vi valjer nedan att
uttrycka det i form av ett antal rekommendationer.

Tydliggor rollférdelning och ansvarsomraden!

| denna form av projekt dar tva parter fran olika verksamheter samarbetar dr det viktigt att
man fran borjan kommer éverens om vilka roller och ansvarsomraden som ska gélla. Det &r
dock ocksa ndgot som véxer fram successivt i dialogen mellan parterna. Detta projekt
initierades genom att forskargruppen léaste en artikel i Boras Tidning om Marks kommuns
inforande av en elektronisk assistent kallad Elin. En kontakt etablerades och ett mote
genomfordes for att undersoka mojligheterna till ett samarbete. Forskargruppen skrev darefter
ett projektforslag som ”bollades” mellan parterna och slutligen faststalldes. | projektforslaget
fanns det uttryckt en rollférdelning som senare i projektet ocksa manifesterades. Det &r dock
viktigt att betona att det dven skett vissa justeringar beroende pa arbetsbelastning och det
faktum att det ar svart att fran borjan veta hur projektet utvecklas.

Var beredd att gora forandringar — om bada parterna ar éverens!

Ett projekt stoter ofta pa nagon form av hinder som gor att den ursprungliga planen behdver
andras. Ett exempel pa det i detta projekt var att en av workshoparna med kort varsel fick utga
pga svarigheter att engagera medborgare i en specifik malgrupp. Ett projekt kan dven ta en lite
annorlunda riktning efterhand som det genomfors. | detta projekt handlade det om att
ursprungligt fokus pa utvardering av webbassistenten Elin vidgades till att omfatta en metod
for utvéardering av medborgarkontakter som kommunen i senare studier sjalva skulle kunna
anvanda sig av. Alla forandringar i projektet har kunnat genomforas eftersom bada parterna
var dverens om dem.

Sakerstall ett engagemang!

| ett projekt som loper Gver en langre tid kan det vara svart att sakerstalla ett lika hogt
engagemang fran bada parterna. Har ar det viktigt att man hjalps at att stimulera detta
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engagemang. Det kan réra sig om att parterna engageras i aktiviteter som de tidigare inte varit
involverade i. Ett exempel fran detta projekt ar att workshoparna genomfordes tillsammans.
Det upplevdes som mycket positivt av bada parterna och det gav upphov till en stimulerande
diskussion om saval process som resultat.

Sékerstall en kontinuitet!

For att inte tappa tempo och sakerstélla att det finns en kontinuitet i projektet ar det viktigt
med regelbundna avstamningar och kontakter. | vart fall bestamdes redan fran borjan ett antal
motesdatum for avrapporteringar som gjorde att parterna hade delmal att arbeta mot. Det ar
dock viktigt att antalet méten halls pa en rimlig niva och att en majoritet av kontakterna kan
skdtas per e-mail. | mailkontakterna har det tydligt framgatt vem som gor vad och nar det ska
vara klart. Det &r ocksa viktigt att noteringar fors fran respektive mote for att mojliggora
kontinuiteten. Projektgruppen fran hogskolan valde att ha ett telefonmdte per vecka vid
bestdmda tidpunkter med efterfoljande mdétesanteckningar.

Lat kompetensen styra!

| projekt ar det viktigt att identifiera kompetenser som kan ta ansvar for och utfora specifika
delar. Ett exempel fran detta projekt var att projektgruppen fran hogskolan ansvarade for
utformning och genomforande av workshops. Marks kommun ansvarade for att kontakta
medborgare, ordna lokal och 6vrigt kringarrangemang. Projektgruppen fran hogskolan ledde
projektet som helhet och ansvarade dven fOr framtagningen av rapporten. Marks kommun
medverkade i skrivandet av rapporten.

Ha en 6ppen och rak dialog!

Det &r ocksa viktigt att projektdeltagarna kan etablera en dialog som bygger pa 6ppenhet. For
att astadkomma det behdver bada parterna vara aktiva i projektet och dven leva upp till de
deadlines som sétts. | projektet har detta astadkommit genom den kontinuerliga dialogen.

Stimulera skrivandet!

Akademiker ar vanligtvis vana att producera stora méngder av olika typer av rapporter och
artiklar. Skrivandet &r en del av deras vardag. Har &r det viktigt att de tar en aktiv roll i att
stimulera 6vriga projektmedlemmars skrivande och nog sa viktigt aven tillata att de ges
majlighet till det. | detta projekt har det astadkommits genom projektmedlemmarna fordelat
arbetet mellan sig. Har ar det viktigt med en tydlig arbetsférdelning som gor det mojligt for
samtliga parters kompetens att framtréada.
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MARK24: Reflektioner avseende medborgarstudier

Nérvarande: Mikael Lind, Nicklas Salomonson och Mikael Brems samt fyra pensionérer
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Lokal: Marks kommunhus, Kinna

Malgrupp: Pensionarer

Nar vi kom till motet var Mikael Brems i full gang med att sétta upp datorerna (fyra stycken)
som placerades bredvid varandra. Detta skulle mojliggora for pensionarerna att kunna kora de
scenarier som skulle tas fram genom att interagera med Elin och hemsidan. Pa fragan om ett
situationsforum upprattats svarade Mikael B att det dannu inte fanns uppsatt. Han hade inte fatt
svar fran Ralf Sundhall som 25/9 befanns sig pa annan ort i tjansten. Det framgick inte om
Mikael B eller Ralf ansvarade for detta. Nicklas och Mikael L uttryckte att det var olyckligt
eftersom ett av syftena med dagen var att visa upp detta forum och be pensiondrerna anvanda
det efter dagens mote

Exakt klockan 13:00 anlédnde pensionarerna. Det var fyra stycken vid namn Arne, Karin, Sven
och Lars. De halsades valkomna och bads sitta ned bredvid varandra med ansiktena framat
mot tavlan. Mikael B inledde med att kort beskriva varfor de blivit inbjudna till detta méte.
De uttryckte att de inte ha fatt ndgon information i forvag om vad som skulle handa idag nar
de blev inbjudna. Mikael L och Nicklas presenterade sig och Mikael L redogjorde kort om
projektet och upplagget. Pensiondrerna accepterade detta och hade inga direkta fragor. Vi
upplevde de en aning reserverade till en bodrjan men blev senare mer engagerade i
diskussionen. Innan vi dok in i motets fragestallningar var vi noga med att beratta att vi garna
spelade in vad vi holl pa med samt att detta inte skulle distribueras i nagot offentligt forum.
Né&r materialet anvéndes skulle det vara anonymiserat. De uttryckte acceptans for detta och vi
kunde darfor bade videofilma, fotografera och spela in detta pa band. Matet strukturerades
enligt foljande:




1) Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och
mal

2) Fas 2: Generering av scenarier

3) Fas 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt

4) Fas 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och mal

Under denna del sa forsokte vi att fanga den livssituation som det innebéar att vara pensionar.
Vi inledde med att fraga hur lange de varit pensionarer (och om det var en kanslig fraga) och
vad de arbetat med tidigare. Arne hade varit pensionar i tre ar och varit larare. Karin uttryckte
att hon blivit pensiondar nyss och ocksd varit larare inom grundskolan (Oxaback). Det
framkom senare att hon gatt i pension i fortid eftersom hon tillsammans med maken bestamt
att nar han gick i pension sa skulle hon ocksa gora det. Hon uttryckte att hon hade nagra
bekanta dar ndgon i paret gatt bort och de darmed aldrig fick nagon tid tillsammans som
pensionérer. De ville inte riskera att hamna i samma situation. Sven hade varit pensionar i 10
ar och arbetat som kanslichef inom kommunen. Lars som tidigare arbetat som egen foretagare
inom grus och entreprenad var pensionar sedan 12 ar. Samliga bor "hemma”, har make/hustru
och har inte hjalp av kommunen (hemtjanst eller liknande).

Vi bad dem darefter beskriva sin vardag. | det fall nagon hade svart att beskriva detta bad vi
denne prata om vad hon/han gjort igar.

Arne Andersson — pensiondar sedan c:a 10 ar, f.d. grundskolelarare i kommunen
(arneandersson@maill4.calypso.net). En typisk dag for Arne innebér att han efter frukost
laser tidningen noggrant och darefter ofta tar en promenad. Arne ar foreningsaktiv och har
darfor ofta protokollskrivning att ta hand om (&t Sveriges Pensionarers Forening (SPF)).
Kommunikationen med en del av de andra i féreningarna sker via e-post, men inte alla. En
typisk dag innehaller ofta en eller flera aktiviteter dar bridge och fotboll &r tva stora intressen.
Han laser manga dagstidningar och gick féregaende kvall tillsammans med kamrater i SPF pa
matchen mellan Elfsborg och Hammarby. Han péapekade att av nagon anledning forlorar
Elfsborg alltid nar han gar pa deras matcher (©). Han spelar dven bridge via SPF.

Karin Granberg - nybliven pensiondar och f.d. grundskolelarare i kommunen
(karin.granberg@mark.se eller sorenfag@telia.com). Hon har som nybliven pensionar
fortfarande kontakt med sin gamla arbetsplats, Oxabacksskolan dar hon vikarierar emellanat.
Hon Aagnar sig at bowling som medlem i en bowlingforening och bowlar dven med
Pensionérers Riksorganisation (PRO), boule, linedance, har intresse for mat och vinprovning
(som anordnas av PRO) och betonade sitt intresse for att lasa mycket bocker (dér hon anvénde
mycket av de laneserviceaktiviteter (de olika biblioteken, bokbussen)) som tillhandahalls av
kommunen. Hon lyssnade dven garna pa musik och stéllde ibland upp som vikarierande larare
om hennes gamla skola ringde. Hon soker och kdper mycket pa néatet, bl a resor men vill inte
garna betala via natet for hon litar inte pa det. Hennes man betalar dock garna pa natet.

Sven Hakansson - pensionar sedan c:a 10 ar, fd. kommunsekreterare
(Bockagatanl0@hotmail.com). Han betonar att han alltid lagar frukost. Sven bdrjar sin dag
med att lasa tvd dagstidningar for att darefter ata frukost. Darefter blir det ofta
skrivbordsarbete da han liksom Arne &r aktiv i foreningslivet, skrivbordsarbetet bestar av
kontakt med andra i foreningarna genom e-post och telefon. Pa fragan vad det ar for papper sa
ndmner han att han ar ordférande i PRO Skene med 600 medlemmar vilket genererar en del
pappersarbete. En typisk dag ar ofta fylld av nagra aktiviteter sdsom orientering, promenader,




vattengympa eller Rotarymaéten. Sven vill garna kunna soka information pa Internet om olika
aktiviteter och snabbt kunna ta del av olika namnders protokoll for att kunna paverka olika
beslut genom sitt engagemang i pensionarsforeningen. Bland annat &r han ofta involverad i att
arrangera poangpromenader och da ar det viktigt att fa alla fakta ratt. Till detta ar Google ett
utmarkt verktyg.

Lars von Braun — pensionar sedan 12 ar, f.d. egenforetagare (Ivb@vonbraun.se). Lars lagar
ocksa en "stadig” frukost. Lars har tidigare agt ett foretag som sysslande med transport och
olika kross och grusprodukter. Han akte under denna dag (las igar) till sin firma och skrev
éver den pa sin son. Han uttryckte ”ju mindre man har kvar nar man lamnar detta livet, desto
mindre risk for brak bland de efterlevande”. Han beskriver sig sjalv som lite av en enstoring
och tycker inte att foreningslivet lockar s& mycket. Det som upptar det mesta av hans tid,
forutom de vardagliga sysslorna sdsom att handla, &r tradgarden och hans motorcykel. Lars
var tidigare aktiv flygare i Orestens flygklubb och hade dé ett eget motorplan. Numera ar han
fortfarande medlem men flyger inte aktivt sjalv. Han ar ocksa medlem i SPF. Under den dag
som han berattade om sd mekade han med sin motorcykel och klippte graset. Darefter
handlade han och sdg sedan pa nyheterna. Han &r medlem i SPF och ar dven med i Orestens
flygklubb dar han motorflugit under lang tid tidigare i sitt liv. Lars var ocksa involverad i
diverse trafiksakerhetsfragor som involverade kommunen.

Med tanke pa efternamnet (och email addressen@vonbraun.se) sa verkar det troligt att han
och/eller hans familj ocksa ar involverad i att sélja Italienska sportbilar i Sverige!

Nar vi fragade om de varit inne pa kommunens hemsida svarade de jakande. De hade &ven
uppmarksammat webbassistenten Elin. Sven utryckte att "hon &r ju korkad”.

Under denna del lyftes ocksa ett antal problem fram som man upplevde. Vart spontana intryck
var att det inte var manga problem egentligen, utan dessa pensionarer upplevde sin tillvaro
som ganska god. Daremot nar vi borjade skrapa pa ytan sa visade det sig att man upplevde:

- att det var trakigt i ens umgange nar folk gick bort eller blev dementa (vanner
forsvinner och/eller blir sjuka)

e att tiden inte alltid réckte till for allt man skulle géra

e en dalig feedback fran kommunen nar man rapporterade arenden. Man blir inte
tillrackligt hord ibland.

e att e-postkallelser underlattar men att det inte var tillrackligt manga i
pensionarféreningarnas  styrelser som hade e-post, d v s den tekniska
mognadsgraden/intresset varierade fran pensionar till pensionar. I PRO styrelse var det
bara 2-3 stycken som hade e-post.

= Ibland &r det svart att fa tag pa folk nar man ringer dem och det tar tid innan de ringer
tillbaka.

» att olika forvaltningar har olika rutiner och att man ofta far kontakta flera personer
innan arendet ar 16st. Lars gav exempel pa att en patalad grop i vagen tar lang tid att
atgarda och att en enkel fraga om tdmning av sopor tog véldig lang tid att 16sa. For det
senare problemet med sophantering uppfattar man att kommunen komplicerar ibland
saker i onodan.

e att det ibland var problem att boka tider for olika lokaler. Arne uttryckte bl a att
kommunen det & OK att prioritera basket och ungdomar men det behdver inte
innebéra att man totalt exkluderar andra aktiviteter. Han &r med i Skene motionérer.

e att olika ndmnder/tjanstemén agerar olika. En del bekréftar t.ex. att de tagit emot
skrivelser andra inte.



 att en del personer fortfarande ogérna betalar via natet (en foretroendefragal)
For denna del (fas 1) &gnade vi cirka 50 minuter av métet.

Egna reflektioner

Den malgrupp av pensiondrer som vi hade framfor oss idag visade sig sammantaget vara
mycket aktiva. For deras del handlade mycket om att ”leva i nuet” och engagera sig i en
mangd olika aktiviteter. Det visade sig att denna grupp aven var mycket mana om att ha en
insikt om vilka evenemang som sker i kommunen samt att ocksa vara mana om att ha en god
miljo (infrastrukturell — sdsom gator etc.) kring sig. Fungerade inte detta var man som
pensiondr inte sen att rapportera om detta. Liknande observationer (l&s behovet att som
pensionar gora felanmélan) har ocksa identifierats i andra projekt (MIT, AVANTI etc.).
Intressant att notera, utan att vi da vi genomforde workshopen inte hade nagon information
om detta.

En intressant reflektion hér ar att en den typen av pensionédr som vi traffade har i Skene ar
betydligt mer “internet savvy’ an en genomsnittlig Thailandsk tonaring. Att alla dessa fyra var
sa med i utvecklingen var en mycket positiv dverraskning.

Del 2: Generering av scenarier

Under den andra delen av motet sa inledde vi diskussionerna med att fika och att hitta typiska
situationer da det fanns en onskvardhet gallande en interaktion med kommunen — detta som
en del i den typiska livssituationen . Foljande situationer identifierades (med sina innebdrder):

» Att reservera och lana en bok. Denna situation innebar att man som medborgare ville
ha en mojlighet att lana eller reservera en bok pa nétet.

= Att boka en lokal. Detta scenario innebar att man skulle boka en lokal for en aktivitet
som var knuten till en forening eller en privat aktivitet som ett fodelsedagskalas (mer
kollektiva engagemang). Exemplevis linedace eller bridge. Detta blev sarskilt tydligt
under motet med tanke pa att tva av pensionarerna (Arne och Sven) ar mycket aktiva i
pensiondrsforeningar som ordnar aktiviteter.

o Att fa aterkoppling. T.ex. nar nagon form av forfragan stalldes till eller rapport
l&mnades till kommunen.

» Att genomféra felanmalan T.ex. genom felanmalan av ett hal i gatan.

e Att skapa en prenumeration pa intressanta handelser/saker (nyhetsflode) Att fa
automatiskt besked om att det man &r intresserad av har uppdaterats eller lagts ut pa
natet, t ex nya protokoll avseende (fran valfri namnd eller annan héndelse) i olika
frdgor som man &r intresserad av.

» Att leta reda pa en Hort talas om™- aktivitet. Att kunna soka efter aktiviteter, t ex en
jazzfestival, som anordnas inom kommunen. Intresset uppstar for att ndgon annan
kanske har namnt att detta ar pa gang.

» Att fa information om mina intressanta aktiviteter. Detta scenario uttryckte behovet av
att kunna fa information om de aktiviteter som passade ens egen personliga profil.

e Att gora en evenemangsbokning. Detta scenario innebar att man skulle planera och
boka resurser for att genomfora en viss aktivitet ett visst datum och sakerstalla att det
inte krockar med andra evenemang.

e Att kOpa biljetter. Detta scenario innebar att man skulle kdpa biljetter till lokaltrafiken
for en viss straécka som man skulle ta sig.

Del 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt



Né&r vi enats om scenarierna bad vi pensionérerna att satta sig framfor datorerna som var
paslagna. Internet hade startats upp at dem med BTs hemsida som start. Dérefter tog vi ett
scenario i taget och lat var och en av pensionarerna skapa nagon form av egen historia kring
detta. Mikael L., Mikael B. och Nicklas forsokte cirkulera mellan dem och lyssna pa hur de
konkretiserade sitt scenario samtidigt som vi ocksa forsokte att fanga upp de hinder och
mojligheter med tillampningen av en elektronisk kontakt som kravdes for att 16sa de behov
som stipulerades i respektive scenario.

Sa ... for respektive scenario gjorde vi sa att nagon av oss gav “"ramarna” for det scenario som
skulle provas. Pensionarerna tog da scenariot och "forsokte att satta sig in i den situation som
detta innebar” och forsokte sedan anvanda kommunens tillhandahalina elektroniska kontakt-
instrument for att pa sa vis kunna se vilket stod som hemsidor och Elin skulle ge. For
respektive scenario kunde féljande hinder och mojligheter identifieras.

= At reservera och lana en bok. Har var man forhallandevis snabba att hitta fram till
olika bibliotekstjanster. Den spontana anvandningen var inte genom, utan att snarare
ga via "huvudbiblioteket pa hemsidan”. Déarefter kunde man vélja nagot speciellt
bibliotek. Aven om pensionarer vill traffa andra s& var det utan tvekan sa att denna
tjanst, for den som laste mycket (framforallt Karin), en vardefull sadan. Det gick t ex
att se hur lange en speciell bok var utlanad och nar denna skulle vara tillbakalamnad
samt att en bokning av en bok kunde goéras. Tre av fyra hittade har snabbt fram till
sjalva tjansten. Alla visste” dock att det lag under rubriken "Kultur och fritid” och
man letade sig sedan via sitt ndarmsta bibliotek forst innan man hittade den
elektroniska katalogen. Val dar sa lyckades man i olika grad att reservera en viss bok
och fa reda pa hur manga exemplar som fanns inne for utlaning. Den spontana
reaktionen var att systemet var ganska lattanvant men att det kunde varit lattare att
hitta dit och &ven att anvanda. Aven de som tidigare inte tankt pa eller vetat om
tjansten uppskattade den, framforallt Karin. Karin foredrar dock den personliga
kontakten man far pa ett fysiskt bibliotek.

e Att boka en lokal. Alla hittade efter lite letade fram till lokalbokningen och skickade
via hemsidan ett meddelande om att man ville boka en lokal. Redan efter 15 min
kommer en bekraftelse pa en av bokningarna: "tyvarr ar inte angshallen ledig mellan
19-20, sok gérna lediga tider via hemsidan.” Flera uttryckte att det hade varit battre om
man direkt kunde se lediga tider i lokalerna. Man gjorde 7 till 8 bokningar totalt. Ingen
i gruppen hittade namligen den interaktiva bokningstjansten pa hemsidan dar sadan
information finns.

« Att fa aterkoppling. Alla forsokte gora en felanmalan om en gata och att fa en
aterkoppling pa denna. Det var latt for samtliga att hitta dit och man upplevde att det
var bra info samt latt att skicka in en felanmalan men man fick ingen aterkoppling om
att meddelande skickats eller inte. Samma sak géller att boka en lokal. Efter c:a 30
minuter kom en bekraftelse om att man tagit emot och skickat en felanmalan vidare.

= Att skapa en prenumeration pa intressanta handelser/saker. (Nyhetsflode) Tre av fyra
hittade ganska snabbt var man hittade protokoll fran olika ndmnder. Dessa tre personer
var de som tidigare arbetat inom kommunen. Dock hittade man ingen information om
hur man prenumererar pa informationen. Karin var framsynt och skickade en fraga till
Barn- och ungdomsndamnden och fick svar om att prenumeration inte kunde goras.
Hon lyckades ocksa hitta att man kan bestélla kommunfullméaktiges protokoll for
180kr per ar. Lars som inte hittade nagra protokoll alls uppmérksammade inte att man
skulle vélja en ndmnd i menyn till hoger.

= Att leta reda pa en Hort talas om”- aktivitet. Alla hittade snabbt var man kunde soka
efter evenemang, men det gick inte att finna den aktuella jazzkonserten den 17:e



november som man hort talas om. Karin tyckte att tjansten var bra, men att man maste
fa disciplin pa dem som arrangerar aktiviteter att anmala dessa till kommunen.

Att gora en evenemangsbokning. Alla bokade en lokal for sitt evenemang, men ingen
lyckades sakerstalla att inget annat evenemang skedde det aktuella datumet. Karin
hade tidigare konstaterat att kommunens hemsida inte gav tillracklig info och anvénde
google istallet for att forsoka kontrollera sa hennes evenemang inte skulle kollidera
med nagot annat redan inbokat. Arne bokar lokalen via meddelande funktionen men
tror inte de pratar med evenemangskalendern och vet inte hur man lagger in
information i den. Lars konstaterade att det var stangt efter kl. 1500 och skickade
darfor ett meddelande med en fraga om lokalen.

Nagra intressanta reflektioner som vi gjorde var att:

denna malgrupp arbetade inte spontant med Elin utan gick direkt pa hemsidan.

De forvéxlade vid flera tillfallen rutan for sokfunktionen med “Fraga Elin”-rutan

De saknade en direkt respons att mailet skickats ivdg och att kommunen kommer att
behandla det

De uppskattade att svar pa vissa mail kom sa fort anda. Den spontana reaktionen var
att det ”maste val vara automatsvar” som genereras. Nar sedan Mikael B. berattade att
sd inte var fallet sa var man mycket imponerad av den supporten som detta innebar.

Pa alla kontaktformular pa hemsidan star det att man skall skicka e-post. Detta ar inte
sant da det ar ett kontaktformular som inte kraver nagon e-post.

Om det star text i sokrutan och man aven skriver en fraga till Elin och klickar pa
"fraga Elin” sa blir det resultatet fran s6kmotorn som kommer upp och inte det fran
Elin.

Under tiden for scenariona var det en person som anvande adressen
www.markskommun.se istallet for www.mark.se och bérjade soka pa denna trots att
det inte var kommunens hemsida. Den forsta adressen &r nagon annan som har lagt
beslag pa!

Del 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Efter det att vi hade genomfort dessa mer interaktionsorienterade studier sa gick var det dags
att avsluta motet. Klockan var nu 15:45 och vi kénde att det var oerhort viktigt att ocksa visa
respekt mot att de kommit i tid och faktiskt stéllt upp med sina reflektioner. Diskussionen i
denna del av métet innebar bade en reflektion av vad som gick att utlasa av den elektroniska
kontakten.

Gruppen diskuterade pa Mikael Linds initiativ om det ar nagot varde for Marks kommun att
ha en hemsida:

Lars anvander den inte s mycket, men tycker den ar latt att hitta pa.

Arne tror pa att ha en hemsida, men den behdver vara klarare och lattare att hitta pa.
Menyer och sOkvdgar dr inte sjalvklara. Det positiva &r att anvédnda
meddelandefunktionen.

Sven tycker att det ar viktigt ha en hemsida och att det &r latt att hitta pd den men
uttrycker att det inte ar det pa alla stallen pd kommunens hemsida. Det finns andra
kommuner som har battre hemsida.

Karin tycker det ar positivt att 1ana bocker via natet och att man kan prenumerera pa
olika tjanster.

Alla var Overens om att det ofta ar béttre att anvanda néatet an telefon eftersom man &nda



sallan kan fa ett svar direkt via telefon. Manga ganger maste kommunen ringa tillbaka anda
och da &r det battre att anvanda natet for denna kommunikation.

Alla tyckte att evenemangssidorna ar fattiga med information och att mark.se &r inte den
naturliga kanalen for detta utan det ar BT eller Markbladet.

Man sag heller inte Elin som den naturliga vagen for att hitta.

Sven tror man maste lara sig att formulera fragorna ratt och tycker inte att hon fyller nagon
funktion alls idag. ”Hon ar korkad” var en av hans forsta kommentarer angaende henne.
Fragor maste kunna stéllas i klartext till henne.

En viktig del av de reflektioner som formulerades under denna slutfas var att pensiondrerna
uttryckte vikten av att de satsningar som kommunen gor vad géller den service som skall
tillhandahallas (i detta fall elektronisk kontaktverksamhet) sa ar det oerhort centralt att det
gors satsningar inom prioriterade omraden (dar man verkligen kan bli bra!).

Under motet diskuterades ocksa om det var naturligt att placera lokalbokning och bibliotek
under kultur och fritid. Efter genomférandet av workshopen ser vi som medverkande att detta
ar en viktig fraga att diskutera. Ord och formuleringar som anvéands inom kommunen kanske
ibland tas som sjélvklara for de som gor detta, men kanske inte for de som hemsidan riktas
till. En av deltagarna (Lars!) som aldrig jobbat inom kommunen verkade vara den som hade
svarast att hitta pa sidan.

Innan vi avslutade frdgade vi ocksa om deras intresse i att bidra till situationsforumet. Vi
bestamde att vi skulle forsoka att sammanfatta dagens insikter, skicka dessa till pensionarerna
for deras reflektioner for att sedan lagga ut dessa som en trigger pa situationsforumet och da
ocksa be dessa pensiondrer att borja identifiera nya situationer. Déarefter skulle vi via olika
kanaler be andra att borja gora liknande reflektioner.

Nér vi avslutade delade Mikael B. ut biobiljetter till samtliga pensionérer och vi tackade for
deras medverkan.

Som en kul grej sprang vi sedan ut och berattade for lokalbokningen (nagon tjej dar) vem vi
var och vad vi holl pa med (d v s alla dessa meddelanden som hade kommit till dem). Hon
tyckte att det var kul och vi uppmanade henne om att inte sdga nagot till de andra. En annan
intressant reflektion om detta var att nar det kommit en 5-6 mail fran Mikael.Lind@hb.se sa
borjade nagon som satt i en koordinerande roll att reagera pa att Mikael.Lind@hb.se verkar
vilja ha manga lokaler — "detta kan inte vara ratt” — varfor man slutade att svara pa mailen.
Fragan ar vilken typ av “sdkring” av att det verkligen &r en serids forfragan/anmalan som
kommer sker?

Overgripande omdémen

Man kan utan tvekan konstatera att den grupp pensiondrer som vi traffade & mycket aktiva.
De letar efter aktiviteter att gora och tre av pensionarerna var ocksa starkt engagerade i olika
typer av foreningsliv. Foreningslivet innebar ocksa att man utifran minst var oerhort
intresserad av att bade engagera andra i sociala aktiviteter och att vilja ta ett ansvar for den
situation som radde i kommunen.

Under del 3 av motet, da pensiondrerna anvéande datorerna for att arbeta, skickades ocksa ett
antal fingerade meddelanden till olika delar av kommunen. Bland annat handlade det om att



gora lokalbokningar och rapportera om bristande kvalitet i végar etc. 1 samband med dessa
meddelandena anvéndes Mikael.Lind@hb.se som avsandande mailadress i det meddelande
som skickades till kommunen. Intressant att notera ar att ett svar levererades pa de flesta av
dessa fragor inom en timma. En viktig fraga att senare ga vidare med &r att undersoka hur
dessa meddelanden hanteras internt av olika producenter i kommunen. Dagen efter motet
meddelade Mikael B bl a att: ”en intressant sak ar att ingen verkar veta vart felanmalningarna
kring gator och végar tar vagen om det gors via hemsidan.... Ska grdva vidare i detta!”

Dagens citat:
"Sigardsgatan sonderregnad . meterdjupt dike i halva vagbanan". Fick vi inte fart pa kom-

munen med detta sa vet jag inte vad vi ska gora...

Metodologisk reflektion

Detta satt att bedriva medborgarstudier ar forknippat med en hel del utmaningar samtidigt
som mycket vardefull information kunde utvinnas. Det &r ett arbetssatt dar deltagarna pa olika
satt uppmuntras att delta i diskussionen. Deltagarna blir engagerade, de ges mdjlighet att
komma med omgaende feedback och kan dven reflektera och relatera till Gvriga deltagares
erfarenheter och upplevelser. Pa sa satt nds en “on-going and real-time validation” av
materialet. En risk med detta ar givetvis att de paverkar varandra och inte vill "sticka ut” fran
mangden utan istallet haller med. Har far forskarna géra en bedémning om risken foreligger
och forsoka mojliggora for alla att komma till tals. Vi uppfattar att vi i detta fall lyckats val,
dar vi lat respektive individ komma med bade egna reflektioner och ocksa engagera sig i att
tillsammans skapa en bild av vad som skedde. Malgruppen visade sig dven besta av som vi
uppfattade sjalvstandiga individer som i olika situationer i livet inte tvekar att uttrycka sin
mening. Genom att videofilma fangas sekvenser av handling som annars &r svart att na med
enbart ljud, t ex ageranden, ansiktsuttryck och kroppshallning framfor skarmen har vi ocksa
skapat ett material som gar att ga tillbaka till.

En mycket intressant dimension ar att vi klarade pa att forhallandevis kort tid fa en hyfsad
uppfattning om vad det innebdr att vara (i detta fall) pensionar (en viss typ av medborgare i
Marks kommun) for att sedan hantera/diskutera nagra centrala situationer som faktiskt
intraffar. Darefter, tack vare en val fungerande teknik, lyckades vi ocksa fa till en situation
som innebar att respektive pensionar kunde prova att realisera sina behov genom att anvanda
de elektroniska kontaktmdjligheter som gavs och darefter enskilt och i grupp reflektera dver
hur val det elektroniska kontaktinstrumentet fungerar som tillhandahalls av Marks kommun.
Detta innebar att vi lyckades med att kombinera anvandningen av ett antal olika instrument
och tekniker for att fa de insikter som vi fick under denna kvéll. Det, kanske nagorlunda
ambitiost, formulerade upplagg gick faktiskt att realisera. Samtidigt kan vi sdga att vi t ex inte
har scenarierna dokumenterade pa detaljniva etc., men detta kanske inte ar en nddvandighet
for denna studie. Det viktiga ar dock att vi som utgangspunkt tog den livssituation som dessa
pensionérer befann sig i.

Fragan ar nu — hur gar vi vidare — fran denna situation (i detta i eller i kommande delprojekt)
gallande exempelvis:

e Hur genomfora en kvantitativ undersokning bland 6vriga pensiondrer? Har kan man
sakert ga via SPF och PRO, men hur sakerstaller vi ytterligare kompletterande
reflektioner fran en annan malgrupp och validering av de reflektioner som vi hittills
gjort? Ar detta intressant i detta skede av studien?

e Hur sakerstaller vi att (delar) av innehallet och kanske en fordjupning och
konkretisering pa en sadan niva sa att andra kan ta del av detta infor sina reflektioner



pa det situationsforum som skall sattas upp? Behdver vi for detta syfte gora
scenarierna betydligt mer utforliga?

Gruppen tyckte det var ett bra sétt att jobba for att fa fram synpunker och stallde sig positiva
till att vara med och fortsatta reflektera i ett Internetforum vars adress de kommer att fa via e-
post.

Reflektioner gjorda av

Mikael Lind
Nicklas Salomonson
Mikael Brems
Hakan Alm
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Fyra bérbara datorer fanns uppriggade av Mikael Brems fore motet och han gjorde aven i
ordning videokameran. Mikael B meddelade att de med mycket kort varsel (dagen innan
motet) hade lyckats fa tag i fyra ungdomar som ville delta i studien. Vi (Nicklas och Mikael
B) diskuterade kort vara reflektioner fran forra métet (070925, pensionarer) och konstaterade
att upplagget var bra och att inga direkta forandringar behdévdes. Fére motet samma dag hade
Ralf meddelat inloggningsuppagifter till det situationsforum som nu skapats. Vi lade till det
som en extra punkt pa kvéllens agenda.

Klockan 17:45 kom fyra tjejer till métesrummet i kommunhuset. Vi halsade dem véalkomna
och bad dem sitta ned bredvid varandra med ansiktena framat mot tavlan. Mikael B beskrev
kort varfor de blivit inbjudna till detta méte. De hade liksom pensionarerna inte fatt nagon
information i forvdag om motets innehall och syfte. Samtliga var medlemmar i Skene
Tjejforening. Nicklas presenterade sig och redogjorde kort om projektet och motets upplagg.
Innan vi gick vidare tillfragade vi dem om det var ok att motet spelades med ljud och video.
Vi upplyste dem att detta material inte pa nagot satt skulle spridas och att den dokumentation
som tas fram kommer att vara anonymiserat. De uttryckte acceptans for detta.

De var liksom pensiondrerna en aning reserverade till en borjan, kanske till och med lite mer
reserverade an peniondrerna, men blev senare mer engagerade i diskussionen. Motet
strukturerades enligt foljande:
1) Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och
mal




2) Fas 2: Generering av scenarier
3) Fas 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt
4) Fas 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och mal
Under denna del sa forsokte vi att fanga den livssituation som det innebér att vara ungdom i
Mark. Vi inledde med att fraga vad de heter och hur gamla de ar. Darefter bad vi dem beratta
vad de gor under en vecka. Mikael skrev nyckelord pa ett bladderblock framme vid tavlan.

Hanna Bryfors ar 17 ar (QBQB@hotmail.com) och gar Mediaprogrammet pa Kunskapens
Hus (Marks Gymnasium). Hanna gar En typisk vecka for Hanna innebér att hon gar till
skolan (bor néra) och sedan kommer hem for att ata. Hon gar sedan till stallet (tar 15 min att
gd) for att skota om en hast (halvblod) som hennes hon hyr. Hon &r inte med i nagon
hastforening. Kvallen dgnas éaven till laxlasning (séllan férekommande) och tv-tittande. Hon
pratar dven med kompisar per mobil och "vanlig” telefon, skickar sms och chattar ca 1
tim/dag via MSN. Helgerna agnas at kompisar och hasten. Ar medlem i tjejféreningen vilket
ar ett initiativ med 10-15 tjejer i gymnasiealder vars syfte ar att vara goda forebilder for andra
tjejer. Hanna har gangavstand till skolan och aker sallan buss mer &n till Boras eller Géteborg.
Hanna studerade en kortare period pa naturbruksgymnasiet i Svenljunga men tréttnade pa
avstandet till kompisarna och borjade istallet pa mediaprogrammet. Hon vill plugga vidare
efter gymnasiet men har inte bestamt sig. Garna nagot inom media.

Denise Wackerberg ar 16 ar (Heetiingen@hotmail.com) och gar ocksa pa Mediaprogrammet
pa Kunskapens Hus (Marks Gymnasium). Hon gar till skolan som borjar kl 8 och ibland 10.
Nar hon kommer hem och har tit sa satter hon sig framfor datorn och chattar nagra timmar
med vanner via MSN. Hon sager att "agnar for mycket tid at det.” Det brukar handla om vad
de ska gora pa helgen. Hon brukar aven vara inne pa Lunarstorm dar hon chattar med vanner,
lagger upp bilder. Ofta ringer hon ocksa med vanlig telefon, men vanligtvis korta samtal. Hon
umgas mycket med kompisar pa helgerna. Tidigare héll hon pa med tennis men har slutat.
Hon namner att hon varit intresserad av idrott. Det blir inte s& mycket tv-tittande men hon
foljer Idol och nagra serier. Bade Hanna och Denise lyssnar mycket pa musik. Fragan om de
koper musik vackte nagra skratt/fniss. De laddar ned det pa natet eller far av vanner. ”Vi har
ju ingen skivaffar” som Caroline uttrycker det.

Amanda ar 14 ar (aiB_amanda@hotmail.com) och gar pa hogstadiet i Engskolan. Hon gar
till skolan och kommer hem och éater. Tidigare spelade Amanda bade fotboll och basket men
har slutat att aktivt utdva dessa sporter. Hon beskriver sig som ”inte idrottsintresserad” men
tittar ibland pa fotboll och basket. Nar de senare i etapp 3 sokte vad som gick att gora i Mark
sa letade hon upp Marbo baskets hemsida. Hon &gnar mycket tid vid datorn (nagra
timmar/dag, chattar via MSN) och &t att traffa kompisar. Ar medlem i tjejféreningen. Chatten
handlar mycket om "vad gor ni?” och vad har ni gjort idag?”. Hon anvander ocksa nagot som
heter bilddagboken.se (en community) dar hon chattar och lagger in bilder pa sig sjalv och
kompisar. Hon har inte bestdamt vad hon ska lasa pa gymnasiet.

Caroline Borjesson ar 17 ar (QBQB_@hotmail.com) och gar pa Mediaprogrammet pa
Kunskapens Hus (Marks Gymnasium). Hon gar till skolan och séatter sig sedan vid datorn nar
hon kommer hem. MSN, Efterfesten.se ar tva kanaler hon anvander for att kommunicera. Hon
chattar om “vad som héander” och skvaller (om bl a killar). Pa efterfesten.se lagger hon aven
ut bilder. Hon namner aven Slaf.se som ar community som skapats av nagon lokalt i Mark.
[Notering - tjejerna diskuterar kort detta mellan sig och det verkar som de kénner/vet vem



skapat Slaf.se.] TV-tittande tar dven lite tid i ansprak pa kvallen. Ytterligare en aktivitet &r att
umgas med kompisar. Sova ar annu en. Hon cyklar en del och tjatar med kompisar. Hon
tycker om idrott och springer en del. Caroline ar liksom 6vriga med i Skene tjejférening dér
de hittar pa aktiviteter tillsammans, t ex aka till Liseberg och arrangera Innebandynatta.
Foreningen har funnits i ett ar drygt och har 12 medlemmar. Mo6ten dger rum varannan
onsdag. Pa motena pratar de bl a om hur de kan tjana in pengar. De har bl a varit med och
malat om Kinna fritidsgard och ordnat disco och innebandynatta.

Pa fragan vad de gor i skolan s namnde Caroline: "Traffa kompisar och dricka O"boy” vilket
utloste en del skratt. De har fatt mailadresser till larare men det verkar vara ganska nyligen
och de har inte anvant det. Ingen av dem anvander Facebook. Da ingen uttryckligen namnt att
de ar ute pa fester stalldes en fraga om det. De brukar éka till Kullaberg som 6ppnar 21 och
stanger vid 02.00. De brukar aka hem nar det stanger. Transportmedlet dit och hem ar
vanligtvis buss.

De anvander ibland Internet till att kopa saker, dock inte ofta. Exempel pa detta &r byxor och
skor. Caroline hade kopt en troja en gang.

Sammanfattningsvis visar det sig att personerna i denna grupp har manga likheter. Vardagen
handlar om skolan, kompisar och att halla sig uppdaterad. Det &r inget aktivt foreningsliv i
nagon storre utstrackning och bara en av fyra har ett intresse utanfor detta (hastar). Generellt
tyckte de all att deras framtiden ar ljus och pa fragan vad som é&r viktigt i livet lyft de fram
familj, kompisar och pengar. Vi bad dem dven prata om vilka eventuella problem man
upplever. Har satt de tysta en stund. Nar vi utvecklade fragan nagot fick vi svar som indikerar
att de ar nojda med tillvaron. Det som framkom var att:
e Tid &r en bristvara. Det ar ”stressigt att hinna med allt”.
e De skulle vilja ha mer affarer i Kinna. De ville ha kdpcenter och Caroline ndmnde att
nagon mer sportaffar med cyklar osv. (finns tydligen en) vore bra.
= De vill ha mer saker att gora. Laserdome, skatehall, utomhuspool och gocart var nagra
forslag. Nu upplever det att det inte finns sa mycket att géra. Sommaren tillbringar de
vanligtvis i Varberg och de aker ibland till Boras.
e Allt ar sa dyrt ocksa var en annan kommentar.
» ”Oppna Skene Fritidsgard igen!” Nu sitter de mycket pd McDonalds och hanger
utanfor Frolish som ar en korvkiosk i Skene.
= Det &r svart att veta vart man skall vanda sig i kommunen.
= Vi tror inte kommunen bryr sig sa mycket om oss.

Ca 45 min agnades till denna fas.

Egna reflektioner

Ungdomarna verkar sammantaget d&gna mycket tid at att chatta och umgas med kompisar. De
namner flera olika communities men MSN verkar vara den mest anvanda. Noterbart &r att de
inte spontant namnde att de skickar e-mail nér vi fragade om vad de gor nar de sitter framfor
datorn. Skolan tar givetvis mycket tid i ansprak men det ar inget de namner mer utforligt nar
man ber dem beréatta vad som héander under en dag och vecka. De lyfter inte heller fram sa
mycket fritidsaktiviteter i form av sport. Hanna agnar sig at hastar och Caroline springer
ibland. Tjejforeningen verkar vara en viktig lank fér sammanhallning och for att géra saker
ihop. De vill kunna gdra mer saker men kanner sig hindrade av att de upplever att det inte
finns sd mycket att gora i Skene och Kinna. Vi uppfattade inte att de hade nagra tydliga
onskemal om vad kommunen kan gora mer dn att det borde finnas mer att gora i samhallet.



En annan intressant iakttagelse &r att ungdomarna uppfattade att inte kommunen var speciellt
intresserade av vad de tyckte och att de inte tyckte kommunen gjorde sa mycket for dem. Nar
vi tréffade pensiondrerna tyckte de att det var ungdomarna som prioriterades till stor del.
Hittills verkar det som de vi prtat med tycker att kommunen gér mer fér andra an for dem
sjélva.

Del 2: Generering av scenarier
Del tva av motet inleddes med att fika och att identifiera typiska situationer da det fanns en
onskvardhet gallande en interaktion med kommunen — detta som en del i den typiska
livssituationen. Vi upplevde att detta var nagot svarare att identifiera jamfért med motet med
pensionarerna. Foljande situationer identifierades (med sina innebdrder):
= Att fa information och interagera med skolan pa olika satt. Detta scenario innebar att
man som ungdom ville kunna ha fler mojligheter att interagera med skolan och fa
information om vad som ar pa gang. En moéjlig skolcommunity diskuterades ocksa.
= Att fa fram information om fritidsaktiviteter. Scenariot var att de skulle traffa kompisar
och komma pa nagot att gora i Mark.
e Digital forenings-/medlemskommunikation. Detta scenario innebar att man skulle
genomfora kommunikationen mellan medlemmar i en férening.
= Att kunna fa information om skolval och studieinriktningar. Scenariot handlar om att
kunna informera sig om de kommande val man ska gora till gymnasium eller
hogskola.
e Att kunna soka information. Detta scenario innebar att man skulle soka information
om kommunen, eller annan information som behdvs i ett skolarbete.
e Att kunna paverka kommun och samhalle. Scenariot gick ut pa att de ville kunna
lamna forslag pa sadant som de vill forbattra i Skene/Kinna.

Ca 45 min &gnades till denna fas.

Del 3: Prévning av scenarierna genom elektronisk kontakt

Efter sammanstallningen av scenarier satte sig ungdomarna framfor var sin dator. Liksom
forra gangen var BTs hemsida startsida. Vi inledde respektive scenario med en kort
aterkoppling till del 2 och bad dem fundera pa och se vad som var mojligt att I6sa via Marks
hemsida. Samtidigt som de arbetade med respektive scenario sa stéllde vi fragor till dem om
hur de agerar. Syftet med det var att forsoka fa dem att "tanka hogt”; att forsoka fanga deras
resonemang samtidigt som de utfér handlingarna via hemsidan. Pa sa satt kunde vi ocksa
identifiera vad de “elektroniska begransningar” de stotte pa bestod av. Vi gav darmed ramarna
for respektive scenario som skulle prévas och sa fick de sjdlva forsoka losa detta genom
kommunens hemsida. For respektive scenario kunde fdljande hinder och mdjligheter
identifieras.

= Att fa information och interagera med skolan pa olika satt. Scenariot var att anvanda
www.mark.se som startsida for att leta sig fram till information om sin skola och
mojlig interaktiv skolkontakt.. Hanna kom pa att det inte fanns s mycket info utan gar
istallet till gymnasiets egna hemsida, (Kunskapens hus) men lanken fungerade inte. De
tyckte det var bra att fa fram information om matsedeln. P& frdgan om de anvant det
nagon gang svarade en: "Jag har inte tankt pa det faktiskt.” Hon skulle kunna tanka sig
att anvanda detta i framtiden. Amanda hittade bilder p& hur Angsskolan ser ut. Hon
sag inte nagon storre anvandning av det: "Jag vet ju hur det ser ut.” Hon kunde dock
tanka sig att skicka adressen till dem som ar intresserade av hennes skola. Ytterligare



omraden som identifierades var skoltransporter och adresskatalog (till dem som jobbar
pa skolan, bl a telnr och e-mail). Det senare tyckte de var jattebra om de ville ha tag pa
nagon. De tyckte sammantaget att det var latt att hitta information om skolan. Pa
fragan om de ville ha ett forum for att stalla fragor sa tyckte de att det vore bra, t ex
vad man kan lasa pa skolan. En av dem anvénde Elin for att fa fram vad man kunde
ldsa. Hon anvénde forst orden Marks gymnasium men hittade inget. Hon prévade
istallet ”Vad kan man lasa pa Marks gymnasium?” och hamnade da under kategorin
"Barn och utbildning”. Hon tycker inte att hon fick svar dnda. Pa fragan om man
skicka en fraga till nagon sa sa en att man kan ga in under kontakt
(http://www.mark.se/mark_templates/Page.aspx?id=144). Hon hade inte helt latt att
identifiera vem hon skulle skicka till. Hon gick istallet till konsumentvéagledningen
innan hon atervande till Kontakt och skickade ett mail till Marks kommun (avs
nicklas.salomonson@hb.se). Tva dagar senare erholls foljande svar:

*hkkkhhkkkhhkkkhhkkkihkikkiiikkik

>>> <susanne.sabel@mark.se> 10/01/07 8:58 >>>

Hej Nicklas!

Om du vill veta mer om Marks gymnasieskola kan du ga in pa var hemsida och lasa
om alla vara program. Adressen dit ar;
www.marksgymnasieskola.se<outbind://8/www.marksgymnasieskola.se>

Du ar ocksa valkommen att hora av dig till mig eller Carina Johansson sa kan vi boka
tid for ett samtal.

Vanliga hélsningar

Susanne Sabel
studie- och yrkesvagledare

Marks kommun
Marks gymnasieskola

Utbildningsforvaltningen

Bestksadress: Varbergsvéagen 6, 511 62 SKENE
Postadress: 511 80 KINNA

0320-21 73 97

Fax:0320-21 73 74
mailto:susanne.sabel@mark.se

*hhkkhkhkkkhkhkkkhkkhkkhkikkhkihkhkiikiik

En kommentar om Elin h&r var "man kommer inte riktigt dit man vill.” Denise hittade
information om fritidsgardar, bl a Gppettider och att frdn 1 oktober har Skene
fritidsgard stangt och att de hanvisar till Kinna. Hon hade valt att ringa for att fa reda
pa varfor da hemsidan inte gav nagra svar. Hon valde dock att fraga Elin: ”Varfor ar
fritidsgarden i Skene stangd?” Pa fragan om hon fick nagot svar om det sa hon: "Ngj,
det star inte.” En annan av ungdomarna sa att de fick reda pa det igar. Det var inte s
manga dar och det var for dyrt.

Pa fragan om det var nagot mer om skolan de ville ha fram och vad det tyckte fragade
Hanna Elin om det finns ndgra lediga jobb i Marks kommun. Hon fick fram
information om det. Det upplevdes vara bra. Vi fragade om det aven fanns information
om lediga sommarjobb men de hittade inget. Det hade varit bra. De brukar ga till



arbetsformedlingen. Ytterligare en fragade Elin: "idrottsanlaggningar” och fick fram
det. En till prévade ordet simhall och fick ocksa besked. Har verkar det som de
“upptackte” Elin och bérjade anvanda henne.

Att fa fram information om fritidsaktiviteter. Scenariot var att de skulle traffa kompisar
och komma pa nagot att gora i Mark. Caroline av dem stallde fragan till Elin: "Finns
det nagra fritidsaktiviteter i Mark?” Hon hittade bl a saker vad som &r pa gang och
innebandynatta. Hon tyckte det var bra. Hanna sa att man kan hitta badstrander pa
hemsidan. Ungdomsgala och tarttavlig var andra aktiviteter. Vi fragade att nu har ni
hittat denna info och vill tala om det for er kompis. Hur gor ni da? En av tjejerna sa
direkt att man kan "tipsa en van” — en lank langst ned till hoger pa sidan bredvid Ralf
Sundhalls namn...;-) Klickade de pa den sa 6ppnades en ny sida med texten: "Tipsa en
van. Har kan du tipsa en kompis om denna sida. Fyll i formuldret och skicka.” Hon
provade att tipsa en kompis. Innan hon gjorde det stallde hon dock fragan till oss:
”Men om jag tipsar nu... tipsar jag bara om den har sidan da eller tipsar jag om hela
Mark-sidan?”. Det framgick inte. Jag fick foljande mail fran henne:

*hkkkhkhkkkhkhkhkkiikiik

Hej nicklas!

hej
http://www.mark.se/mark templates/Page.aspx?id=4184

*hkkkhkhkkkikhkkkikkhkkik

Det &r saledes den specifika sidan man tipsar om. Det var svart att hitta lanken tyckte
de 6vriga och skulle hellre ha haft lanken mer synlig.

Man skulle vilja ha en gastbok/forum for att hjalpa varandra att hitta saker som &r pa
gang och pa sa sétt fatt hjalp fran kommunen att arrangera detta.

Gruppen tyckte att det hade varit bra med ett forum dar man kan fa en samlad bild av
olika programinriktningar pa gymnasiet och grundskolan och man tycker att Elin ar
bra, men att hon svarar konstigt ibland.

Digital férenings-/medlemskommunikation. Detta scenario innebar att man skulle
genomfora kommunikationen mellan medlemmar i en forening. Hanna soker pa
hemsidan efter deras egna tjejforening men hittar inget. Caroline fragar Elin och blir
hanvisad till att soka foreningsregistret men hittade det inte direkt da de sokte pa
"tjejforeningen”, utan forst efter att ha sokt pa “tjejférening”. Dock saknades mycket
kontaktuppgifter, men efter ett tag kom man pa att man kunde klicka pa namnen for att
skicka e-post vilket de tyckte var svart att veta att man skulle géra. En av
medlemmarnas mamma var kontakt person vilket de tyckte var bra. Ingen hade en
aning om detta register men tyckte att det var en valdigt bra funktion nér man val
hittade det men tyvéarr saknades en hel del uppgifter i registren.

Att kunna fa information om skolval. Scenariot handlar om att kunna informera sig om
de kommande val man ska gora till gymnasium eller hogskola. Amanda provade
direkt att soka pa google och hittade studieval.nu som hade mycket bra info, hon
trodde spontant inte att kommunens hemsida hade nagot att erbjuda. Denise letade pa
kommunens hemsida via sék och Elin men fick inga traffar alls som var relevanta.



Provade darefter google och fick da svar direkt till marksgymnasieskola.se Hanna
forsokte nd gymnasiets hemsida genom www.mark.se men hittade bara trasiga lankar
till www.komvux.skola.mark.se samt www.kunskapenshus.mark.se. Denise forsokte
hitta olika program pa gymnsiet och Elin svarade med en korrekt sida men lanken
fungerar inte. Sammanfattningsvis sa var det svart att hitta denna information via
kommunens hemsida, det &r lattare via google och soktermen ”plugga vidare”, men
tyvarr ar traffarna inte lokalt knutna vilket gor det svart att hitta fram till Marks
gymnasieskola, sarskilt nar ordet “mark” har multipel betydelse i
sokmotorsammanhang.

Att kunna sOka information och studieinriktningar. Scenariot utvecklades till en
skoluppgift om att skriva om Marks kommun. Denise hittade direkt informationen om
Mark pa startsidan. Hanna hittade powerpointpresentationen som hon tyckte var bra.
Darefter utokades scenariot med en uppgift om de skulle aka pa semester till Marks
kommun med frdgan om vad som fanns att géra. Amanda sokte via Elin efter
campingplatser men hittade inget, sokning pa annan turistinformation gav ungefar
samma resultat. Darefter anvande hon Google och hittade dar direkt en campingguide
over bl.a. Marks kommun. Efter 5 minuter hittar Denise rubriken “turism” och
kommer da vidare till turistsidorna som alla ar 6verens om ar bra och informativa.

Att kunna paverka kommun och samhélle. Scenariot gick ut pa att de ville kunna
lamna forslag pa sadant som de vill forbattra i Skene/Kinna. Hanna ville direkt skicka
ett mail till kommunen for att sdga att det behdvs mer att gora pa helgerna. Hon hittade
en e-mailadress till kommunstyrelsen och skrev foéljande (i Nicklas namn):

Hej Kommunstyrelsen ()!
Hej. Jag tycker att det finns for lite att gora i kinna/skene pa helgerna. Kan ni inte
ordna fler ungdomsaktiviteter. tex laserdome.

Pa detta fick hon (Nicklas) féljande svar tva dagar senare:

*hkkhkkhkkkhkikkkkihkkkihkkkihkkkiiikkik

Hej Nicklas!

Inom kultur- och fritidsforvaltningen forsoker vi att anordna olika aktiviteter som ar
intressanta for ungdomar. Fritidsgarden i Kinna; Knalleskolan, ar 6ppen pa fredagar
mellan kl. 18-22. Nagra ganger om aret ar det dven storre arrangemang som
innebandynatta, Kullabergsdiscon och mingla i Mark.

Om du har idéer och vill skapa ndgot eget arrangemang som du tycker verkar
intressant sa finns det stora majligheter genom kommunens olika féreningar och
studieforbund. Se nédrmare information i kultur- och fritidsguiden.
www.markguiden.nu. Det finns &ven mojlighet att séka arrangemangsbidrag foér
kulturarrangemang, eller projektbidrag om du har nagon idé som du vill genomfora.
Jag hoppas att du ska hitta ndgot som passar att géra pa helgerna.

Hélsningar

Pia Karlsson



Kultur- och fritidschef

MARKS KOMMUN

Kultur- och fritidsforvaltningen

Bestksadress Borasvagen 40, Kinna

Telefon vx 0320-21 70 00

Telefon direkt 0320- 21 70 16

Mobiltelefon 0703-76 71 29

Telefax 0320-100 91

e-post pia.karlsson@mark.se

www.mark.se
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Liksom vid tidigare anvandning av kontaktformular saknades en bekraftelse pa att
meddelandet var skickat. Caroline forsokte fa reda pa varfor Skene fritidsgard
stdngdes men hittade ingen sjalvklar digital kommunikationskanael eftersom det bara
fanns telefonuppgifter och vaxeln hade stdngt sedan lange.

Hanna fragade Elin om det finns ndgon shopping i Mark, men fick bara ett svar pa vad
mark ar. Hon énskade svar i form av en lista pa affarer dar man kan shoppa.

Pa fragan om hur man kan tanka sig att felanmala saker som inte fungerar i skolan sa
trodde samtliga att det &r lattare att kontakta en larare om nagot ar sénder, tex. En
dator an att gora en felanmélan digitalt eftersom det nog &nda inte ar nadgon som laser
sadana mail.

Caroline skrev en fraga till Elin om att klaga pa skolan och fick svar, men bara om
grundskolan och inte gymnasiet.

Nagra intressanta reflektioner som vi gjorde var att ungdomarna:

Blev positivt Overraskade att Marks kommuns hemsida innehdll mer information &n de
forvantat sig och dessutom visste om. Ett exempel pa det var att de i foreningsregistret
(http://www?2.mark.se/booking/Foreasp/Forestart.asp) fanns valdigt manga olika
foreningar som de inte k&nde till, t ex kaninavel. Ett annat exempel var
skolmatsedeln.

Ungdomarna arbetade inte spontant med Elin utan det var forst nar vi fragade om de
testat Elin som de provade. Nar de val identifierat denna mojlighet sa uppfattar vi att
de sag Elin som spannande och testade stalla fragor till henne frekvent.

De uttryckte inte spontant att de saknade en respons att mailet gatt ivag. Nar vi fragade
om det sa en: "Ja, det hade val vart bra. S& man inte gar och vantar pa mail.” Vid fraga
om e-handel ndamnde hon att hon brukar fa besked att varan ar packad och nar den ar
pa vag.

Det hade varit bra med en gastbokfunktion sa man léttare kan fa kontakt med
kommunen.

Det tyckte det ar bra att man kan klaga pa Elin sa hon blir duktigare.

En av ungdomarna sag det som naturligt att istallet googla fram information om vilka
mdjliga utbildningar som fanns efter gymnasiet.

Ca 60 min agnades till denna fas.



Del 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Efter provningen av scenarios bad vi ungdomarna satta sig i mitten igen for en avslutande
vardering och metodologisk reflektion av workshopen som sadan och séttet att utvéardera den
elektroniska kontakten.

I denna gruppen ungdomar kandes det lite svararae att fa feedback jamfort med penionarerna.
Och de flesta svar vi fick var antingen Ja eller Nej pa direkta fragor. Det framgick dock under
dessa timmar att de ansag att de tyckte mark.se hemsida hade en hel del mer att ge &n de
forvantat sig och de lyckades hitta en hel del information som de ansag sig ha anvanding for.

Vad géller Elin sa anvande de som sagt henne forst efter att vi namnt henne. Vi fick intrycket
av gruppen att de tyckte Elin bara delvis hjélpte eftersom hon ofta pekade till fel sak och inte
gav speciellt uttmmande svar.

De sa ocksa att om de skulle kontakt nagon larare eller nagon i kommunen sa foéredrog de
email framfor telefon eftersom de da inte skulle stéra personen i fraga, och denna skulle
kunna svara nér han/hon hade tid.

Innan vi avslutade motet tillfragades ungdomarna om de kunde tdnka sig att anvéanda ett
nyskapat situationsforum dér de kan bidra med ytterligare reflektioner och insikter. De stallde
sig positiva till detta och Mikael B lovade att skicka dem inloggningsuppgifter till forumet.

Mikael B. lamnade avslutningsvis tva biobiljetter var till dem och vi tackade for deras
medverkan.

Overgripande omdémen

Samtliga av dessa &r inte speciellt forvananvart vana vid att anvanda datorer och internet och
inte det minsta radda att prova divese elektroniska verktyg. Det vra ocksa kul att se att de i sin
tjejforening engagerade sig i att anordan aktiviteter (sdsom innebandynatta). eftersom det ju
var en av de omraden de sjélva sa brister i inom Marks kommun sa kan man ju konstatera att
de lever som de l&r.

Dagens citat:
”Jag visste inte att man kunde gora sa mycket pa hemsidan!”

Metodologisk reflektion
Vid foregaende traff med pensionarsgruppen gjordes ett antal reflektioner:
e deltagarna uppmuntras till att delta i diskussionen och har mojlighet att lamna
omgaende feedback
e de kan relatera till dvriga deltagares erfarenheter
» viktigt att lata alla komma till tals
e ljud- och bildinspelning ger en detaljrikedom i materialet
» metodupplagget fangade hyfsat val ”vad det innebér att vara pensionar”
e pensiondrerna kunde préva att realisera sina behov genom att anvanda de elektroniska
kontaktmojligheterna

Vi uppfattar att ovanstaende dven géller for ungdomsgruppen. Ytterligare nagra reflektioner
kan dock goras. En svarighet med detta upplagg, vilket upplevts vid bade traffen men
pensionarer och ungdomar, ar dvergangen fran livssituation till att skapa scenarios. Nar vi



pratar livsituation sa gors det ganska brett och deltagarna far beskriva hur en dag/vecka ser ut
och vad det gor. Vi pratar &ven om det ar nagra problem de upplever i sin nuvarande situation.
Problemet med Gvergangen till scenarios ar att det breda livsperspektivet med ev tillhdrande
problem nu behoéver komprimeras ned till att bli Mark-specifikt och dessutom handla om vad
som ar mojligt att gora via Marks hemsida. Detta har ibland kénts lite krystat och begrénsar.
Vi kan dock konstatera att vi lyckats skapa ett antal scenarios som varit mojliga att testa av
mot hemsidan. Det ligger ocksa i vart uppdrag att studera medborgarens anvandning av
hemsidan. Vi upplever dven att vi fick stalla fler fragor till ungdomarna &n pensionarerna for
att fa "igang” dem och fa dem att prata vid prévandet av scenarierna. Man kan i samband med
detta ocksa stalla sig fragan hur aktiv man som seminarieledare ska vara. Om deltagarna (som
ungdomarna) ar lite tystlatna behdver man forsoka uppmuntra dem att bli mer aktiva i
dialogen. Det kan ske genom att stélla fragor till dem och be dem vidareutveckla sina svar.
Det finns dock en fin grans dar man balanserar till att stalla ledande fragor till deltagarna,
specifikt nér de arbetar framfér skdrmarna. Detta bor undvikas och man behdver vara
medveten om var gransen ligger. Risken ar annars att man paverkar deltagarna i en riktning
som de annars inte tagit. En annan metodreflektion ar att detta upplagg kraver att tva personer
haller i workshopen - en person som leder workshopen och en som for anteckningar och
staller kompletterande fragor. Det ar mycket svart for en person att sjalv klara av detta.
Ytterligare en reflektion, bl a baserat pa kommentarer om efterféljande dokumentation fran
dem som inte deltog i workshopen, &r att det troligtvis inte ar nddvandigt att oka
detaljrikedomen i dokumentation efter respektive workshop. De kéanns som vi fangar det
viktigaste aspekterna med denna form av dokumentation. Det anteckningar som genereras
fran respektive workshop valideras dessutom genom att lata en person lyssna igenom
ljudupptagningarna och komplettera/korrigera vad som avhandlats.

| dokumentationen fran workshopen med pensionarerna stéllde vi oss ocksa fragan om hur vi
gar vidare fran denna situation (i detta i eller i kommande delprojekt). Det géller givetvis dven
ungdomarna:

e Hur genomfdra en kvantitativ undersokning bland 6vriga ungdomar? Héar kan man
mojligtvis ga via olika ungdomsforeningar men en hogre svarsfrekvens (och bredare
urval an just medlem) erhalls nog om vi riktar in oss pa malgruppen elever/studenter
och att utskick gors med det som utgangspunkt. Inspiration kan sakert erhallas fran
tillvagagangssattet i e-Me-projektet. Liksom vid pensionarsstudien behover vi dock
stalla fragan hur vi sakerstéller ytterligare kompletterande reflektioner fran en annan
malgrupp och validering av de reflektioner som vi hittills gjort? Ar detta intressant i
detta skede av studien?

e P g a kort varsel bestod malgruppen av enbart tjejer. Vad skulle killars upplevelse
besta av? Skillnad mellan kénen?

e Hur sékerstaller vi att (delar) av innehdllet och kanske en férdjupning och
konkretisering pa en sadan niva sa att andra kan ta del av detta infor sina reflektioner
pa det situationsforum som finns? Behover vi for detta syfte gora scenarierna betydligt
mer utforliga?

Reflektioner gjorda av
Nicklas Salomonson

Mikael Brems
Héakan Alm
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Reflektioner avseende medborgarstudier
-Ungdomar

av

Héakan Alm, Mikael Lind, Pia Karlsson
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MARK24: Reflektioner avseende medborgarstudier
Skulle hellre ringa nummerupplysningen &n att satta pa datorn for att fa kontakt med skolan

Narvarande: Mikael Lind och Pia Karlsson samt tva barnfamiljsmammor
Tidpunkt: 2007-10-01, 18:10 — 21:00

Lokal: Marks kommunhus, Kinna

Malgrupp: Barnfamiljer

Pia métte Mikael i dorren till Marks kommunhus. Denna gang skulle 6vningen koras i ett lite
mindre rum, darfor var det lite mer ont om plats. Pia inledde var diskussion med att namna att
det hade borjat att pratas lite bland personalen om "vad ar det egentligen de haller pa med? —
pa sista tiden har vi fatt en del dumma fragor!”. Mikael passade da ocksa pa att presentera
upplagget pa slutrapporten for Pia (som ar den som har stridit for att vi fokusera metodfragor i
arbetet). Rent spontant tyckte hon att det k&ndes bra med indelningen — detta &r
metodkomponenten, s& har gjorde vi, dessa resultat nadde vi samt foljande reflektioner kan vi
gora. Pia uttryckte behovet av att titta Over att skapa nagot som ar tillampbart i nya
sammanhang.

Till motet var det fyra barnfamiljsmammor kallade for att delta. Klockan 18 var det bara en
(Gullan) som dykt upp och det var en person (Gunilla) som inte skulle komma forran 18:10.
Under dessa 10 minuter fick Mikael mdjlighet att smaprata med Gullan en stund. Klockan
18:15 drog vi igang med bara tva deltagare (de andra tva dok aldrig upp vad vi vet!). En av
anledningarna till att vi kallade fyra personer var for att garantera minst tva aktiva deltagare
vid varje workshop. Pia inledde med att 0nska deltagarna valkomna och berétta varfor vi
genomfdrde denna Gvning. Pia lyfte da dels fram samarbetet med Hogskolan och dels att vi
skulle fokusera pa arbetet med att utveckla hemsidan (= den elektroniska kontaktytan) och for
att gora detta behdvde vi hora olika medborgargrupper. Pia refererade ocksa till att det for
narvarande ocksa genomfordes flera liknande workshops med pensiondrer respektive
ungdomar. Darefter tog Mikael 6ver och innan han presenterade upplagget hérde han om det




var okay att genomféra video- och ljudinspelning av métet. Nar materialet anvandes skulle
det vara anonymiserat. De uttryckte acceptans for detta. Motet strukturerades enligt féljande:
1) Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och
mal
2) Fas 2: Generering av scenarier
3) Fas 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt
4) Fas 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Fas 1: Karaktarisering av malgruppens livssituation samt identifiering av problem och mal
Denna del inleddes med att forst fraga Gunilla om vad hennes liv som barnfamiljmamma
bestod i. Vi tillampade har bade principen att hon fick beratta vad hon sjalv tyckte for att
sedan Overga i att tala om hur forra veckans fredag sdg ut. Foljande karaktarisering av
Gunillas liv kunde utlasas.

Gunilla - optikerassistent som bor i villa i Kinna med man och tva dottrar 4 och 9 ar tel.0320-
10723

En vanlig dag ringer klockan vid kvart i sex, Gunilla satter fart pa barnen med klader och
frukost (mannen har da redan akt). Hon skjutsar sedan barnen forst till skolan och sedan
vidare till dagis. Skolan borjar 08:10. Arbetstiderna i optikerbutiken innebér arbete fran kl.
8.45 till 18.00. Under dagen ar det manga tidsbokade kunder som dagen anpassas efter. Pa
eftermiddagen ar det mannen som hamtar barnen (mormor och morfar bor i Kinna och staller
upp om det behdvs) och som har middagen klar vid sjutiden. Med tanke pa langden pa
dagarna ar det ofta sa att barnen ar rejalt trotta pa kvallskvisten. Darefter ar det sagostund och
lite prat vid nattningen och normalt sover barnen vid attatiden. Pa kvéllen blir det sedan mest
tvattmaskinen och annat praktiskt. Pa fredagskvallarna blir det garna ett glas vin.

Dottern pa nio ar ar med i Kinna IF och dansar pa Halsostudion och har &ven en del laxor.
Den egna fria tiden anvands till Friskis och svettis, promenader, friluftsliv och att umgas med
andra familjer och slakt. Ibland &r hon ute med tjejerna och cyklar — och gar ocksa till kaskad
ibland. Hon har anvant marks hemsida men hon upplevde att det var svart att hitta badhuset.

Kommunikationen med skolan sker via foraldrarméten och utvecklingssamtal varje termin.
Laxorna finns nedstoppade i en mapp i ryggsacken.

Datorn hemma &r bredbandsuppkopplad och anvands framst till att betala rakningar och for att
bestalla biljetter till musikforestallningar och tagresor. Det dr dven intressant att kolla olika
resmal, daremot anvéands inte mailen frekvent vare sig hemma eller pa jobbet (hon laser
mailen ndgon gang i manaden, maken lite oftare). 9-aringen chattar pA MSN och spelar
bokstavsspel, hon fragar efter detta nagon eftermiddag per vecka. Nioraringen har en
mobiltelefon att anvanda vid behov. De vuxna i familjen har egna mobiltelefoner.

Gunilla har aven fatt forfragningar pa jobbet om att skicka ut tider med sms — sa hon upplever
att tekniken kommer allt narmare vardagen. Man kan inte boka tid med mejl hos optikern dar
hon jobbar.

Darefter dvergick vi till att karaktérisera den livssituation som Gullan hade. Hon gav ett starkt
uttryck for en planerande situation, dar hon och hennes man bland annat tog ansvar varannan
vecka for att sékerstélla att barnen blev fardiga. Foljande karaktérisering av Gullans liv kunde
utlésas.



Gullan - tandhyginist (i Viskafors) som bor i villa i Kinna med man och en tolvarig dotter och
en nioarig son gullan.stromhall@vgregion.se

Varannan vecka ringer klockan vid 6 och da tar Gullan hand om barnen.. Gullan ligger kvar i
sangen lite langre varannan vecka (till kvart i sju). De veckorna tar Mannen (spraklarare i
Mark) hand om detta. Gor i ordning frukost, hamtar och laser Boras tidning (pa sommaren
aven hallands nyheter). Véacker barnen och fixar klader och mat. Killen gar upp, tjejen ar
svérare att f& upp ur sangen. Aker ndr barnen &r fardiga, barnen cyklar sjélva till skolan. Ska
vara pa jobbet kvart i atta och de forsta patienten kommer klockan atta (resvag 15 minuter).

Om Gullan inte kan komma s& maste hon lamna aterbud till patienterna om man inte kan
komma. Om Gullan blir sjuk (eller VAB) ringer hon hem till receptionisten som gar till
arbetet lite tidigare och ringer aterbud till hennes patienter.

Gullan jobbar till fem tva dagar i veckan och da gar 9-aringen hem fran fritids vid 4 tiden.
Jobbar annars halva dagen. Sena dagar ar det mat och laxor som géller. Tidiga dagar hemma
vid tva och da ar barnen pa ingaende. Da blir det mellanmal och sedan aktiviteter. Dottern
dansar (danscenter, tre pass i veckan) och spelar fotboll samt & med i en sangensamble
(kulturskolan), medan sonen spelar fotboll och innebandy. Koérschema for dansen och
fotbollen for tjejen dar flera foraldrar samarbetar. Bestamda dagar, fungerar det inte sa byter
man dagar. Anvéander jobbmailen for detta. Det far man géra om man stamplar ut (Iaser dven
aftonbladet Gver natet pa jobbet ndgon gang - da Gver axeln pa nagon kollega). Kamrater
foljer ofta med barnen hem, mycket fika, men aven laxlasning. Tjejen far laxorna pa fredagen
veckan innan, som ofta gor laxorna under helgen. Farmor har hamtat pa fritids tidigare - &r
barnvakt vid behov.

Pojken spelar fotboll med Orby samt innebandy med innebandyklubben. Vill girna ga pa
basket, var och tittade pa B-laget med Marbo men det var for mycket gap och skrik sa nu &r
han tveksam.

Barnen lagger sig vid 21, for de vuxna blir det tv-soffan pa kvallen eller traning pa Kinna
halsostudio alternativt kursverksamhet. Barnen baddar s&ngen och plockar ur diskmaskinen
ett par dagar i veckan.

Gullan ar ledig ibland nér barnen &r i skolan och passar da pa att tvatta, stada och géra sadant
som inte hinns med annars samt hélsar pa foraldrarna i Svenljunga kommun. Gullan trénar pa
Kinna halsostudio och gar renoveringskurs. Informerar sig garna via markbladet och gar
ibland pa bio och teater.

Gullan vittnar ocksa om en god kontakt med skolan genom foraldraméten och utvecklings-
samtalen. Hon mailar dessutom froken om hon oroar sig om nagot och far da svar nastan
omgaende.

Datorn hagrar mycket for barnen, framférallt MSN. Datorn finns pa tolvaringens rum, dottern
gor engelskaglosorna pa datorn och spelar musik samtidigt. De vuxna betalar rdkningar och
soker resor, samt koper resor och kollar pa IKEA. De vuxna har mobiltelefon. 12-aringen och
nioaringen har en som de kan anvanda nar de har behov. 12 dringen anvander den mycket och
vill ha en egen.



Vad som framgick klart och tydligt fran diskussionen var att ingen av dem hade speciellt stor
datorvana. De hade helt enkelt inte tid utan det var snarare barnen (sérskilt Gullans 12-aring)
som anvénde datorerna. Han anvénde garna MSN och Bilddagboken.se. Gullan hade dock en
egen mailadress som hon anvande pa jobbet (hennes arbetsgivare uppmuntrade ocksa
anvandning av datorer). Gullan hade varit inne pa Marks kommuns hemsida ganska nyligen
och tyckte att Elin var bra att interagera med.

Under denna del forsokte vi ocksa fokusera pa ett antal problem som man upplevde.
Probleminventeringen blev dock inte lika tydlig som den som genomférdes med
pensionarerna. Vart spontana intryck var dock att dessa tva personer var mycket upptagna
med att fa ihop sina familjeliv, dar en stor del gick at till att sakerstélla att barnens aktiviteter
flot pa bra (korning till olika aktiviteter etc.). Har kunde vi ocksa notera en skillnad mellan
Gunilla och Gullan — Gullans barn var involverade i betydligt fler aktiviteter. De problem
(och majligheter) som vi fangade var:

e att det var besvarligt att fa kontakt med skolrelaterad personal. Har gav inte det
elektroniska kontaktmediet inte tillrackligt stod. Detta kan i och for sig bero pa
bristande datorvana hos Gullan och Gunilla.

 att det ar svart att fa information om de aktiviteter som erbjuds i kulturskolan. Gullan
sa att hon till och med hade gatt via Bords kommuns hemsida for att fa fram
information

= i Ovrig fl6t livet pa och de anvander sig framst av Boras tidning och Markbladet for
information och av telefonen for kontakt.

e Enav tjejerna tyckte att det alltid var for kort varsel med besokande teaterséllskap och
gastforeldsningar och trodde att hon skulle deltaga betydligt mer om om hon fick lite
mer forvarning

= Det var valdigt svart att anmala sig till sdngensemblen.

For denna del (fas 1) &gnade vi cirka 50 minuter av motet.

Egna reflektioner

Den malgrupp av barnfamiljsforaldrar som var med pd motet var formodligen tamligen
representativa och ansag dven detta sjalva nar de blev tillfragade. Bade Mikael och Pia kunde
kanna igen sig i det satt som de beskrev sin tillvaro. Intressant att notera &r att det tydligen for
mellanstadie och uppat fanns ett datorbaserat verktyg, kallat Skolia, implementerat pa
Orybskolan som gor det mojligt for foraldrarna att kontrollera barnens narvaro och annan
viktig info. Ett uttryck for den datorovana som Gullan talar om var att hon hade fatt
inloggningsuppgifter, men att hon inte riktigt vdgade anvanda verktyget. Det var snarare sa att
dottern fick lara henne hur hon skulle gora. Det fanns déremot inga betankligheter i att
anvéanda verktyget som sadant for denna typ av 6vervakningsverksamhet. Man kan darigenom
séga att skolan hade infort ett elektroniskt granssnitt for kommunikation mellan foraldrar och
skola.

Livet som barnfamilj verkar dock vara extremt hektiskt med allt planerande och skjutsande
samt att det finns lite tid 6ver till att bara umgas sjalva. Gullan uttryckte att "om det ar sa att
vi kan unna oss en sadan lyx sa kanske vi forsoker att traffa nagon pa lordagskvéallen”.
Saledes ar man som barnfamilj ocksa starkt beroende av att det anordnas aktiviteter som ar av
intresse for familjen.

Del 2: Generering av scenarier



Under den andra delen av métet sa tog vi fika samtidigt som vi forsokte att hitta typiska
situationer da man som barnfamiljsforalder var beroende av att gd i interaktion med
kommunen — detta som en del i livssituationen och (férhoppningsvis) for att sdkerstélla en
god livssituation. Foljande situationer identifierades (med sina innebdrder):

= Att hitta mailadressen till fritidsfroken, for att stélla en fraga

e Att gora sjukanmalan av barn: En pa dagis och en pa skolan

= Att finna fram information om profilprogram pa hogstadiet.

e Att hyra en idrottslokal och leka med barnen en lérdagseftermiddag.

= Att gora anmalan till musikskolan for nioaringen

= Att hitta Oppettider atervinningscentralen samt att hitta atervinningsstationer

e Att begédra minskning av soptunna, kompost

» Att soka tillstand att sta pa torget och salja brod for klassresa.

= Att begara och fraga om sndskottning

= Att hitta vardcentraler vid sjukt barn

och féljande situationer som dock aldrig testades nedan pa grund av tidsbrist:

e Aitt hitta hostens teaterbesok och gastforeldsare. Man upplevde att man alltid visste for
sent och skulle tycka det var fint att fa langre férvarning.

= Att kolla kolla huruvida Orbys fotbollstraning ar installd.

« Att kolla hur och nar man reser kommunalt fran Kinna till Varberg och fran
Orbyskolan till Kunskapens Hus och vad det kostar.

» Att anmala och fa hjalp med en vattenlacka vid en akut situation som dven inkluderade
stromavbrott

e Att utfora jordvarmeansokan

= Att hitta karta 6ver Mark- som visar kommunens gangstrak/promenadstigar

Del 3: Provning av scenarierna genom elektronisk kontakt

Nér vi hade enats om ett antal l&mpliga scenarier bad vi Gullan och Gunilla sétta sig framfor
datorerna som var paslagna. Det var ett visst problem med Gullans dator i bérjan, men sedan
kom de igang. Vi tog ett scenario i taget och bad dem kora det for att sedan tillsammans
reflektera Gver vardet som kommunens elektroniska granssnitt kunde tillhandahalla. Pia satt
da bakom personerna och forsokte fanga intryck genom fanga dessa direkt i sin dator. For
respektive scenario gjorde vi sa att nagon av oss gav “ramarna” for det scenario som skulle
prévas. Barnfamiljerna tog da scenariot och "forsokte att satta sig in i den situation som detta
innebar” och forsokte sedan anvanda kommunens tillhandahallna elektroniska kontakt-
instrument for att pa sa vis kunna se vilket stod som hemsidor och Elin skulle ge. For
respektive scenario kunde foljande hinder och mojligheter identifieras:

» Att hitta mailadressen till fritidsfroken, for att stalla en fraga

Om man gar via fritidshemmen sa hittar man ingen information kring personalen, daremot
om man gar till skolorna sa gar det att hitta avdelningar och kontaktinformation.
Informationsgraden varierar dock mellan skolorna (exempelvis har Gullbergsskolan mer
info &n stromskolan).

= Att sjukanmala barn: en pa dagis och en pa skolan

Det var enkelt att via skola ga vidare och hitta "ratt” skola och darmed telefonnummer och
i ndgot fall e-postadress, pa en skola fanns det endast telefonnummer till rektorn vilket
inte kandes sa naturligt. Respondenterna skulle hellre ringa nummerupplysningen an att
satta pa datorn.



= Att hitta information om profilprogram pa hogstadiet. Musik respektive idrott

De forsoker att ga via rubriken grundskola till en organisationsskiss, men dar blir det
stopp. Eftersom bada vet att det ar Angsskolan som &r intressant valjs denna sedan och
konstaterar att det inte star sa mycket om profilen. Detta sker efter att i princip ha varit
inne i vartenda dokument under Angsskolan (hittade dock dokument med exempelvis
lasarstider och aktuellt for en viss vecka). Saledes ges ingen god végledning infor val av
profilprogram.

e Att hyra en idrottslokal och leka med barnen en I6rdagseftermiddag

Gar till kultur och fritid och vidare till pa lokalbokningen och skickar i vag ett kontakt
formular som innebér att det skickas e-post till lokalbokningen, alternativt gar via fraga
Elin (fraga: var kan jag hyra en idrottshall i kinna och hamnar da pa sidan med lokal-
bokning) och hamnar i lokalbokningen och skickar ivag ett kontaktformuldr. Ingen hittar
till sidan dar det gar att se pa lokalutbudet och lediga tider. En gick via Elin och en via
klickandet, det gick precis lika snabbt. Det saknas en bekréftelse om mailet/meddelandet
har kommit fram, det tyckte bada hade varit bra.

» Att gora anmalan till musikskolan for nioaringen

En av respondenterna gar via markguiden och soker pa musikskolan men far inget napp.
Véljer Elin istallet och hamnar dd pa lokalbokningen. Gar da istallet pa barn och
utbildning och vidare till kulturskolan och hamnar i bruten lank. Uppgiften gick inte att
I6sa. Den andra respondenten gick till barn- och utbildning (efter att ha gjort ett snabbt
besok pa lokalbokningen) for att sedan soka pa elin (musikskolan). Hittar kulturskolan,
men lanken fungerar inte!

= Att hitta Oppettider atervinningscentralen samt att hitta atervinningsstationer

Letar lange under miljo utan att hitta nagon relevant information. Hittar sedan teknisk
service och gar till avfall och atervinning, hittar sedan atervinningcentral i vanster menyn.
Den andra fungerande vagen var att Fraga Elin nar atervinningstationerna 6ppna. Kommer
da till ratt sida och hittar 6ppettiderna direkt. Att detta lag under tekniskt service upplevde
de inte som logiskt eller sjalvklart.

e Att begara minskning av soptunna, kompost

Letar efter komma tillbaka till startsidan, hittar startsidasymbolen. Gar till miljétillsyn och
hamnar pa serviceataganden, gar tillbaka till miljo. Valjer sedan att fraga Elin och
kommer till kundtjanst. Var pa det spontana utropet blir; “Elin ar toppen”. Skriver i
kontaktformular men glommer avsandare da forsvann kontaktformularet. Vilket innebar
att det inte blir nagon skillnad mot om formuléret hade skickats korrekt. Den andra
respondenten gick till miljo och natur och miljéinformation konstaterar att hon ringer
istallet. Hon tar dock till Elin och fragar efter sophamtning, hamnar pa kundtjanst, hittar e-
post och telefonnummer och skickar slutligen en mail.

» Att soka tillstand for att std pa torget och sélja brod for klassresa

Fragar Elin jag vill séalja brod pa torget for en klassresa i Kinnacentrum, men maste det
vara fraga gor om for att skapa fraga fick inget svar. Fragar om tillstand hos Elin landar i
Om mark, det vill sdga inget vettigt svar. Gar under rubriken tillstand och hittade
torgtillstand samt telefonnummer och e-postadress.

» Att fraga om snoskottning



Letandet efter sndskottnings information innebér en lang resa 6ver alla rubriker under
teknisk service, landar inte pa nagon bra information. Viljer att fraga Elin och Elin svarar
med text, men lankar inte till ndgon sida. Det uppfattas da som att Elin inte har svarat,
texten syns inte.

= Att hitta vardcetraler nar barnet blir sjukt

Bada gar till rubriken vard och omsorg och vidare till hdlso och sjukvard (efter att den
andra respondenten fragat Elin om vardcentral utan framgang). Dér finns det tva lankar en
om hélso och sjukvard i Mark vilket leder vidare till vardcentralen och en som lankar till
SAS som da landar pé sjukvérdsupplysningen. Det gar ganska snabbt, men det ar otydligt
vilken lank som leder till vardcentralerna.

Nagra intressanta reflektioner som vi gjorde var att:

e Gullan anvénde rent intuitivt Elin medan Gunilla valde att séka pa vanligt sétt. Deras
datorovana ledde ocksa till att de hela tiden tittade i vansterkanten av skarmen och det
tog da tid for dem att upptacka handelser pa nedre hogerdelen av skarmen.

» Aven denna malgrupp forvixlade vid flera tillfillen rutan for sokfunktionen med
"Fraga Elin”-rutan

= Pa de flesta fragor till Elin s& kommer det dven en lank till en aktuell sida, det gjorde
att nar det inte kom nagon lank trodde inte Gullan att hon hade fatt nagot svar fran
Elin. Hon hade inte uppmarksammat att Elin svarade pa fragorna.

« Intressant att notera var att Gunilla rent intuitivt gick in pa www.markskommun.se
istallet for att ga in pa www.mark.se. Hon uppméarksammade da inte ens att det var fel
stélle som hon kommit till.

= Bade Gunilla och Gullan hade svart med att rubrikerna i hogerkolumnen hela tiden
varierade, blev mycket frustrerade Gver att en rubrik som fanns for en stund sedan
hade forsvunnit.

= Deras barn anvander datorerna mer spontant, men det finns ett motstand som vuxen
som dock successivt kommer att forandras. Mer och mer anvandningsomraden skapas
och det blir darfér mer intressant att anvanda nétet i stallet for telefonen.

Del 4: Gemensam vardering och metodologisk reflektion

Efter det att vi hade genomfort dessa mer interaktionsorienterade studier sa var det dags att
avsluta motet. Klockan var nu 20:45 och vi kande att det var oerhort viktigt att ocksa visa
respekt mot att de kommit i tid och faktiskt stallt upp med sina reflektioner. Diskussionen i
denna del av métet innebar bade en reflektion av vad som gick att utlasa av den elektroniska
kontakten och upplégget kring studien.

Metodiken och upplagget fungerar. Om man fragar direkt, kan man fa bra svar utan att lagga
sa mycket tid. Pias reflektion ar att genom att ta utgangspunkt i livssituationen sa blir det bade
trevligt och 6ppnar upp diskussionen. Detta angreppssatt kanns anpassat. De k&nner sig
representativa for barnfamiljer — séarskilt med tanke pa att de kande att vi beaktade deras
situation pa ett bra sétt och stéllde ett antal typiska barnfamiljfragor.

Man kan ocksa konstatera att kvaliteten i den elektroniska kontaktverksamheten &r i
forekommande fall sa bristfallig sa att inte uppgiften som de hade att 16sa inte gick att I6sa.
Nagra exempel &r:
» kunskapens hus ldnkades inte ordentligt fran kulturskolan — dven om det sag ut som
om detta skulle vara mojligt



= kvaliteten pa information om skolorna varierar (Gullbergs- och Stromskolan hade fina
presentationer), men exempelvis Angskolan hade vildigt lite information och det
fanns ingen information kring profiler inom hogstadiet

» Elin kan hjalpa till forvanansvart mycket enligt denna malgrupp, vilket kan ha att géra
med en bristande datorvana!

» anvandarna hade svarigheter att se hogermenyn samt vissa undermenyer.

Innan vi avslutade frdgade vi ocksa om deras intresse i att bidra till situationsforumet. Vi
bestamde att vi skulle forsoka att sammanfatta dagens insikter, skicka dessa till mammorna
for deras reflektioner for att sedan lagga ut dessa som en trigger pa situationsforumet och da
ocksa be dessa andra barnfamiljsmammor att borja identifiera nya situationer. Déarefter skulle
vi via olika kanaler be andra att borja gora liknande reflektioner. Gullan och Gunilla sdg dock
att det kunde bli svart att gora detta med tanke pa hur séllan de laste mail och det latt kunde
bli liggande utan atgard.

Nar vi avslutade delade Pia ut biobiljetter till de tva och vi tackade for deras medverkan.

Efter motet kom det aterigen nagra mail som innebar att kommunen svarade pa de
forfragningar som stélldes under kvéllen. Det kanns som om att man som “svarare” pa dessa
fragor &r lite mer uppmarksam nu dar man dels staller fragor om det finns ett allvar bakom
fragan och dels att man svarar snabbare nu (och pa alla fragor!). Intressant att notera ar ocksa
att det ar flera mottagare som far dessa meddelanden. Bland annat sa far Pia alla mail for
kdnnedom som gar till kultur- och fritid, men detta ar mer for att ha en insikt i hur hog
trafiken ar och inom vilka omraden.

Overgripande omddmen

Barnfamiljer dr extremt upptagna. De har mycket att géra, och nastan allt kretsar kring
familjelivet. Dessa tva personer var nog mycket representativa for denna medborgarkategori.
Bada var ganska datorovana, vilket vi inte riktigt hade rdknat med for denna
medborgarkategori. | och med detta sa var de inte heller sa intresserade av att anvanda datorn
till hjalp i vardagen. Ett exempel var att det ar lattare att ringa barnens tranare och kolla om
traningen &r installd eller flyttad &n att koppla upp datorn och kolla dar.

Bada tryckte dock pa att barnen har datorintresse och att de tror att de kommer att anvéanda
datorn mer framdver nér allt fler tjanster finns tillgangliga.

Dagens citat:
"Skulle hellre ringa nummerupplysningen an att satta pa datorn for att fa kontakt med skolan”

”Elin &r toppen!”

Metodologisk reflektion

Denna 6vning genomfordes med bara tva respondenter. Man skulle férmodligen kunna séga
att bilden som de gav darigenom inte blev lika variationsrik. Dock blev nog spridningen i
aldrar pa barn lyckligtvis ganska bra. samtidigt kan vi konstatera att vi &nda inte hann med att
kora alla situationer som identifierades under fas 2. Formodligen fick vi ocksa en djupare
forstaelse for dessa tva personers livssitutation och med tanke pa att bade Pia och Mikael
befann sig i en liknande situation sjalva sa var det formodligen sa att representativiteten blev
god anda. Annars &r ju en av poangerna att ha med fyra personer viktigt for att sakerstélla
identifiering bade av likheter och skillnader mellan olika personers livssituation och behov av
tjanster. For Hakan, som ar en svensk som inte har bott i Sverige pa snart 15 ar, sa ar det



fantastiskt intressant hur lika erfarenheterna ar och hur naturligt alla ser manga av
problemsstallningarna trots er olika yrkesméssiga och geografiska situation (géller dven Pia
och Mikael) och hur jag ibland nastan k&nner mig som en utomjordling. I alla fall vad galler
t.ex. sophamtning, kollektiva transporter och inte sa férvanansvart snoréjning och bergvarme.
Déaremot, den eviga utmaningen att fa dygnets 24 timmar att racka till kanns igen mycket
val...

Under genomforandet av fas 1 av évningen sa fokuserades inte problem lika mycket som det
gjordes under de tva tidigare workshoparna. Detta innebar att det blev svarare att hantera
overgdngen mellan livssituationen och identifieringen av situationer (mellan fas 1 och fas 2).
Problemidentifieringen blev mer implicit vid denna workshop.

Aven om inte alla situationer kordes s& kanns det viktigt att ha identifierat fler situationer &n
de som provades vid datorerna. Mikael fick kanslan att det var erfarenheterna om hur
barnfamiljsmammorna betedde sig och erfarenheter fran anvandning av den elektroniska
kontaktytan skulle bli liknande de som redan identifierats om vi hade haft tid att kora fler
situationer.

Reflektioner gjorda av
Mikael Lind

Pia Karlsson
Héakan Alm
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Intervjuer med personal i
| Marks kommun

av

Héakan Alm, Mikael Lind, Nicklas Salomonson
Hogskolan i Boras

Intervjuer av personal 9:e Maj 2007, 15:e och 18:e Juni
Respondenter och tider:

9-10 Sven-Erik Bergstrom, miljochef.

10-11 Lillemor Ekberg, webbredaktor

11-12 Pelle Pellby, kommunalrdd och kommunstyrelsens ordférande
13-14 Kerstin Guth, Informationschef

14-15 Pia Karlsson, Verksmhetskontroller

15:e juni Ralf Sundhall, informatér (telefonintervju)

18:e juni Mikael H6glund, IT Utvecklare (telefonintervju)

Forsta Intervjuomgangen av personal och politiskt tillsatta i Marks kommun utférdes av Hakan
Alm och har @ven spelas in digitalt och lagts pa en web folder for gemensam atkomst for alla i
projekt teamet (ftp://www.alm.bz/Mark/Intervjuer/ ).

Hakan stallde fragor som bjod in respondenden till att 'skota pratandet’ och han fyllde pa med
naturliga foljdfragor for att f& s& uttdmmande svar som mojligt. | férekommande fall har
intervjun varit mer styrd for att halla den inom amnet (medborgarkontakten) och pa réatt niva.
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Fragor:

Allmanna inledningsfragor:

- varfor finns egentligen en kommun till?

- for vem skall man verka?

- vad skapas det for varde for de man finns till f6r?,

- hur kan man bedéma och mata kvalitet i det som goérs?,

- finns det konkurrens mellan olika kommuner?,

- vilka &r de faktorer som Marks kommun vill framhélla stallt i relation till vad andra kommuner
framhaller?

Medborgar kontakten specifika fragor:

- Beratta vad du goér i kommunen?
- kan du berétta hur en dag ser ut for dig? Vilken kontakter har kommunen idag med
medborgarna?
- Vilka kontakter vill kommunen ha med medborgarna?
- Vilken strategi har kommunen avseende information till medborgarna?"
- Enligt er uppfattning - Vilka typer av kontakter vill medborgarna ha med er?
- Vilken typ av information efterfrdgar medborgarna?
- Vilken typ tjanster vill medborgarna kunna géra genom er hemsida?
- Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:
a. hemsidan
b. Mark 24 projektet?
c. Elin?
- Kan du berétta lite vad Mark24 ar for nagot?
- Vilken roll fyller det i kommunen?"
- Kan du berétta lite om projektet Elin?"
- Hur paverkar det dig / er ?
- Hur bra funkar:
a. Hemsidan
b. Elin (enligt din uppfattning?)

- Har du nagra forslag pa forbattringar?
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9-10 Sven-Erik Bergstrom, miljochef.

- Beratta vad du goér i kommunen?

Jag ar miljochef och har ett team pa 16 personer som sysslar med miljo -, halso -
och naturvardsfragor . Inom dessa omraden hanterar vi

livsmedelsarenden, tillsyns, tillstdnds och anmalningsarenden inom miljébalken -
exempelvis ansdkningar om varmepump eller avlopp - djurskyddsfragor samt
skydd av kanslig natur. Vi svarar ocksa for kommunens expertkunskap inom dessa
omraden och servar darmed bygglovskontoret med underlag inom plan- och
byglovsfragor.

- kan du beratta hur en dag ser ut for dig?

En stor del av mitt arbete gar ut pa att leda och koordinera med mina medarbetare
men jag har aven viss direkt kontakt med medborgaren och foretagen i nagra fall.
Stor tid &tgar aven till koncernévergripande samordningsfragor.

- Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:

a. hemsidan

Vi ansvarar for innehallet i i "var del" av hemsidan - miljé och natur -
samt haller ett blankettarkiv och kommunicerar med medborgarna med email och
via Elins medborgarfragor som genereras via Webassistenten. Bra information
finns pa hemsidan men den &r inte interaktiv. |forsta hand saringer folk i andra
hand sa mejlar de s& egentligen anvands hemsidan ganska lite. Raknare finns inte
p& sidan sa det ar svart att veta hur mycket den faktiskt anvands. Vad gaéller
blanketterna sa ligger dom idag pa ett sk blankettarkiv med mycket omstandliga
mojligheter till hantering och en timkostnad pa 800 kr/tim. En rationellare hantering
av blanketter ar dnskvard.

Elin (enligt din uppfattning?)
Elin duger inte att lagga ut. Jag vill ha Battre sékmotor istallet.

Har du nagra forslag pa forbattringar?

Hemsidan borde vara mer interaktiv. Elin ar inte tillrackligt komplett i antalet saker den
kan svara pa. Det ar mojligt att ELIN kan komma att fungera men i dagslaget sa
riskerar den att bli kontraproduktiv da for manga misslyckade sokningar antagligen
gOr s att man inte i fortsattningen anvander den och d& spelar det inte nan roll hur
mycket tid vi lagger pa att fixa till fragorna. Kanske bor man tanka till lite mer i sddana
har frdgor innan man publicerar dom pa webben.

Vi jobbar just nu intensivt med nagot som kallas ‘en vag in’ vilket kan bli en utékad
fysisk lokalitet - och telefonist tjanst dar kommunen har tankt att ha personal som
tar emot folk och samtal och dar man kan hjalpa till med och svara pa manga fler
allmanna fragor an vad nuvarande receptionist kan och som darmed kan avlasta vara
medarbetare pa avdelningarna och |ata dem agna sig at mer kvalificerade
arbetsuppagifter.

Hakans kommentar.
Sven Erik Bergstrom n&dmner behovet av ett béattre blankett system.

Forslag:

Om man har alla blanketter eletroniskt (och kan fyllas i online) sa kan ju medborgaren fylla i
blanketten eletroniskt, skriva ut den skriva under den och sedan skicka den till kommunen.
Kommunens anstallda behdver da bara vanta p& den paskrivna versionen och trycka pa
GODKANN i systemet nar den paskriva pappersversionen har kommit...
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10-11 Lillemor Ekberg, webbredaktor

- Beratta vad du gor i kommunen?

Jag har jobbat 1 ar pa detta jobbet, innan p& badhuset, &ven dar som webredaktor.
Jobbar nu 50% med lokalbokningar och 50% som informatdr d& jag arbetar
med Websidan, Elin, intern och extern information, jag gér aven annonser till tidningar.

- kan du berétta hur en dag ser ut fér dig?
Antingen bokningen eller information dar jag aven koordinerar (och stéttar) med andra
webredaktorer sdsom bibliotek, badhus osv. jobbar med Elin, samlar in info och
skickar vidare. Ralf skoter sjalva start sidan pa hemsidan.

c. Elin?
Tillsammans med en kollega sa uppdaterar jag fragor och svar pa Elin. En gang
i m&naden updaterar vi frAgor som ej har svar.

- Hur bra funkar:

a. Hemsidan

Inte s& bra. T.ex. saknar jag en anpassad sida for olika grupper (e.g. turist,
bofast, foretagare, yngre aldre) hemsiadn nu har bara en och samma ‘look’ for alla.
dessutom &r sidan svarnavigerad och det ar ibland svart att hitta den info man
soker. Navigationen kan ocksé ibland uppfattas som nagot forvirrande av
besdkarna eftersom lankarna ligger pa hoger sida vilket manga &r ovana vid. Ett
annat exempel &r att man inte kan boka lokaler via sidan for tillfallet, det skulle
Mark 24 kunna fixa.

b. Elin (enligt din uppfattning?)

Elin ar bra pa det sattet att det hjalper bestkarna att hitta saker. Elin hjalper
dessutom att utveckla sidan i stort eftersom repeterade fragor inom ett visst amne
oftast ar en indikation p& att nagot pa sidan har varit svart att hitta. Dock ar Elin
begransad pa det satt att om man stéller en fraga lite annorlunda &n hon lart sag
fattar hon inte alltid. Elin borde vara battre pa att aven jobba med nyckelord. Mer
som en s6kmotor ocksa. Det finns stort utrymme for férbattringar. Den vanliga
sokmotorn funkar béattre.

Har du nagra forslag pa forbattringar?
Man borde satsa mer pa att forbattra informationen i kontakten mot medborgaren,
speciellt med hemsidan.
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11-12 Pelle Pellby, kommunalrad och kommunstyrelsens
ordférande

Allmanna inlednings fragor:

- varfor finns egentligen en kommun till?

Kommunen har, utifran lag mm, ratt att 4gna sig at gemensamma angelagenheter for
manniskor som bor och lever i kommunen, fér de allra flesta kommuner innebér det att
mest resurser laggs pa att tillgodose behov inom forskola, skola och aldreomsorg, for
att kunna gdra detta kan kommen ta ut skatt.

- hur kan man bedéma och mata kvalitet i det som gors?,

Det ar mer och mer vanligt med brukarundersdkningar inom de olika omraderna t.ex.
social tjansten och aldreomsorgen. Kvalitetet ar ett komplext begrepp, vi arbetar mer
och mer med indikatorer, vi forsoker ocksa se pa sambanden mellan kostnad och
kvalitet.

- finns det konkurrens mellan olika kommuner?

Ja absolut, tidigare tappade vi befolkning men nu gar det &t ratt hall. Samtidigt som
man konkurrerar behéver man dock ocks& samarbeta mer mellan kommunerna. For att
Marks skall vara stark behéver aven grannkommunerna vara starka.

- vilka ar de faktorer som Marks kommun vill framhalla stallt i relation till vad andra
kommuner framhaller?
Laget for det goda livet , att du i Marks kommun kan leva och uppfatta ett
sammanhang som praglas av féretagsamhet, trygghet, milj6, natur, bra
livssammanhang,

- Beratta vad du gér i kommunen?
Jag a Kommunstyrlens ordférande , kommunstyrelsen uppgift ar att leda och
Overgripande samordna kommunens hela verksamhet.

- Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:

a. hemsidan

Jag tittat p& var hemsida varje dag, och pd medborgardialogen forsoker jag
snabbt svara om det berér kommunstyrelsen. Webben ar en kraftkalla for
information som vi ska satsa mer pa i framtiden. Vi kan med webben svara pa
enklare fragor , hamta blanketter mm och péa sé& satt frigora tid for mer
kvalificerade arbetsuppgifter for personalen , ett satt att anvanda resurser smartare
helt enkelt.

b. Mark 24 projektet?

Idag i huvudsak att ge information, vi vill utvecka till en kommunikation med
medborgare och kommun. Andra kommuner har kommit langre. Vart system duger
inte riktigt &nnu, det finns enkla uppgifter som mer battre elektroniska ldsningar
skall framst ge en forbattring av servicen till medborgarna och i andra hand
forhopningsvis leda till en besparing. Over tid tror vi att detta ar I[énsamt. Kan
vi arbeta effektivare med detta kan resurser ocksé disponeras till annat.

- Hur bra funkar:
a. Hemsidan
Den ar modernare jamfort med tidigare, men ibland ar det svart att hitta info..

b. Elin (enligt din uppfattning?)
Elin gor det lattare att hitta info men Elin kan for lite saker &nnu . Elin kommer
att forbattras successivt.
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Har du nagra forslag pa forbattringar?

Vi maste forbattra var karnverskamhet sdsom skolor och aldreomsorg och aven vad
galler elektroniska hjalpmedel. Vi maste ha en bra entre aven elektroniskt via hemsida
oSV.

Vi har lagt en hel del pengar pa teknologi, men ibland &r det svart att hitta stod i
kommunstyrelsen for alla investeringar. Ibland har vi fokuserat pa fel saker. Men péa det
stora hela har vi nog satsat ratt och tillrackligt och maste fortsatta i denna riktning.

Vi ar battre pa infrastruktur sd&som kommunikation och utrustning 4n med
informationen for tillfallet.

Vad &r ‘En vag in'?

Alltifran intelligenta blanketter till en smart receptionist tjanst. Koncentreard
kunskaps kompetens som ar hégre &n en en telefon vaxel for att avlasta kvalificerad
personal. Dessutom bor medborgaren kunna fa snabbare svar. Skall detta funka maste
aven hemsidan bli battre .
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13-14 Pia Karlsson, Verksmhetskontroller

Allmanna inlednings fragor:

- varfor finns egentligen en kommun till?
Att kommuner finns ar fran borjan ett Riksdagsbeslut, man vill ge makten at folket,
delegera och decentralisera. Kultur och naringslivet

- fér vem skall man verka?
Kommunmedlemmar, besdkare, foretag. Alla pa denna geografiska plats.

- Beratta vad du goér i kommunen?

Jag ar verksamhets och kvalitets kontroller. Arebetar at kommunledningen och
kommunstyrelsen. Inte mycket praktiskt. Jag jobbar med att stétta, samordna och
analysera verksamheten och foljer upp de méal som satts.

- kan du berétta hur en dag ser ut for dig?Jag skriver en hel del och jobbar med
grupper. 10 timmar per vecka ar jag bollplank, 20 timmar jobbar jag
utvecklingsarbete och 10 timmar jobbar jag med att f6lja upp beslut.

- Vilken typ av information efterfrdgar medborgarna?
Ofta ar de ute efter att fa verksamheten beskriven, skolor barnomsorg, bibl. Kultur ,
kommunikationer och naturstigar ,utbudet och kontakter, féreningar, mat och logi ar
nagra exempel. Naringlivet fragar ofta om logistik, kommunikation, bygglov,
tillbygnader, renhallning och vatten osv.

- Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:
a. hemsidan
Ar involverad i att publicera service ataganden p& hemsidan. Anvander hemsidan som
anslagstavla.

b. Mark 24 projektet?
Lang process, borjade med Marks bostad och biblioteket och daven vattenmatare. Det
har varit svart att komma till skott. Vi har haft workshops osv. och satsar mycket
resurser pa detta. Vi behdver en Identitetslésning (e-legitimation)men vi ar tidigt ute. Vi
vill bli mer tillgangliga. 2008 skall vi vara igang.

c. Elin?
Jag var projektledare for Elin och jobbar fortfarande med dess statistik.

d. envagin
en plats dar man far svar pa manga fragor (70 till 80 procent). Frigora tid fran
specialister. Detta &r dock annu inte beslutat

- Hur bra funkar:
a. Hemsidan
Hemsidan ar bra pa vissa delar men andra delar tycker jag inte vi ger bra info. Svart
avvagande att lagga ut namn eller funktioner pa olika ansavarsomraden.
Vi skall svara pa samtal och email inom 2 dagar. Vi ar 90% framgangrika med bra svar.

b. Elin (enligt din uppfattning?)
Resultatet av Elin blev bra men vi underskattade arbetsinsatsen att far upp den. Det var
mycket mer jobb &n vi trodde. Elin ar inte fardig men det bygger upp vi succesivt.
IKEAs avatar ar till exempel klyftigare (mer svar pa fler frdgor) jag har fatt vad jag
bestallde. En annan bra sak med Elin &r att vi har sett vilken info som saknas pa
hemsidan nar det har varit fragor som vi inte haft bra lankar till.
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14-15 Kerstin Guth, Informationschef
- Beratta vad du gér i kommunen?

Jag jobbar med 6vergripande informations fradgor och info pa central niva. En hel del
produceras inom kommunen med jag jobbar d&ven med olika reklambyraer. Inom
kommunen publicerar vi bla en egen tidning, Mark-Kontakt som just nu ges ut med
fyra sidor varje vecka. Media bevakningen av Marks Kommun ar relativt hog. | forsta
hand har vi mediarelationer med Boras tidning, Hallands Nyheter, Markbladet, Radio
Sjuhérad och Goteborgs Posten. Jag fungerar &ven som konsult i media och
kommunikationsfragor gentemot vara férvaltningar.

- kan du beratta hur en dag ser ut for dig?
Sallan som planerat, mycket dynamisk. Kollar mail klockan 6.00 nar jag vaknar. Nar jag
kommer till kontoret laser jag forst tidningar. Mycket méten och koordinering och
jobbar sent ett par kvéllar i veckan. Sallan pa kontoret. Tiden racker sallan till. Jag
jobbar for mycket.

- Vilka kontakter har kommunen idag med medborgarna?

Forr fick jag manga fragor inom alla fragor nu &r det mindre eftersom manga blir
besvarade av hemsidan. En gang per kvartal (Var tidigare 10 manader per ar) sitter de
fortroendevalda pa biblioteket for att traffa medborgarna. En géng per ar, i samband
med ett ordinarie sammantrade, aker fullmaktige ut till en av kommunens orter for att
traffa folk. Denna gangen blir det Satila. Mycket personliga méten och telefon.

- Vilka kontakter vill kommunen ha med medborgarna?
Kommunen vill ha kontakt med medborgarna pa medborgarnas villkor. Vi skall vara
synliga och vi skall vara tilgéngliga per telefon. Vi skall vara med pa de platser dar det
hander nagot.

- Enligt er uppfattning - Vilka typer av kontakter vill medborgarna ha med er?
Invanarna och foretagen vill ha svar pa sina fragor snabbt. Manga vill ocksa prata. Vi ar
ganska bra pé telefonkontakt.

- Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:
a. hemsidan

Vi var tidiga med att ha en hemsida. Gjort om den i omgangar. Denna versionen ar ett
dynamiskt publiceringsverktyg (episerver)fran KnowIT. Manga kommuner anvander
Episerver. Mark, Kungsbacka Mdlndal Lerum, Kungalv osv. Vi behdver se dver
hemsidan, det galler i férsta hand strukturen . Det finns minst en redaktor pa varje
forvaltning, de flesta har fler redaktdrer. Redaktorerna har mycket idéer och férmaga
att publicera information. Det ar bra men nackdelen ar att sidan har blivit "vildvuxen"
med mycket information pa en hel del omraden. For den oinvigde har det blivit svart att
hitta sa det ar mycket darfér som strukturen maste ses over.

b. Mark 24 projektet?
Vi har funderat en hel del p& detta. Hitta andra arbetssaétt. Fler tjanster skall ut pa natet.
Regering och stat har ocksa drivit och pushat detta. Tyvarr har det blivit lite anarki
eftersom det har blivit upp till kommunerna var och en vilken vag de skall ga. Staten
borde valt en 16sning och tvinga alla att félja med. Nu & samordningen svar nar det
géller t.ex. E-legitimation osv. Danmark, tex har valt att styra frn centralt hall och det
funkar battre. Vi har forsdkt att samarbeta med kommuner i utlandet. Provade med
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