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Abstrakt
En ny form av demokrati haller pa att utvecklas, vilken kallas for servicedemokrati.
Med hjilp av informationsteknologin kan en infrastruktur for en ny demokratisk modell
skapas, ddr man som medborgare utdvar inflytande genom sina kunskaper om utbud av
service och genom sitt val av service. Syftet med aktuell uppsats ér att forsoka svara pa fragan
hur Goteborgs stadsdelsndmnder tillimpar Internet som servicekanal till sina medborgare.
Studien har visat att stadsdelsndmnderna har kommit en bit pa vig, men de har fortfarande en
lang vég att vandra vad géller att tillimpa Internet som en intermediér mellan offentlig service
och dess medborgare. Om resultatet jaimfors med den generella utvecklingen vad géller
Internets potentiella tekniska I6sningar och dess medf6ljande webbdesign sa framstar
huvuddelen av stadsdelsndmndernas webbplatser vara av en relativt svagt utvecklad form. Fa
innovativa inslag. De ansvarigas motto verkar vara; enkelhet framfor allt. Undersokningen
pavisade relativt stora skillnader inbordes mellan webbplatsernas konstruktion och deras
kapacitet vad géller serviceutbud via Internet.
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1 Introduktion

"Whatever form it takes, the democracy of our successors will not and cannot be
the democracy of our predecessors. Nor should it be. For the limits and possibilities of
democracy in a world we can already dimly foresee are certain to be radically unlike the
limits and possibilities of democracy in any previous time or place”
-Robert A Dahl

Den demokratiska krisbilden dr uppenbar for alla som foljer radio, TV och dvrig media.
Manga ménniskor upplever att samhéllet idag befinner sig i en demokratisk kris. Sjunkande
medborgarengagemang och ett minskat intresse for etablerade folkrorelser star 1 fokus
(Hemberg & Nergérdh, 1999). Det handlar om en kris pé flera nivier inom statsmakten, inom
parlamentarismen, lokalt och bland medborgare. Valdeltagandet har sjunkit de senaste
decennierna och nadde en hittills ligsta niva pa 6ver fyrtio ar vid riksdagsvalet 2002 .

Demokratins livsnerv kan betraktas sdsom olika former av kommunikation: mellan de
styrande och dess viljare,samt olika gruppers kommunikation med varandra (SOU 1999:117).

Ibland manga medborgarna finnes ett tilltagande politikerférakt och en minskad kdnnedom
om de styrande politikerna.Distansieringen mellan viljare och de styrande har bland annat
inneburit att en majoritet av svenska viljare under de senaste tjugo aren inte ként till namnet
pa en enda riksdagskandidat de rostat pa i respektive val (SOU 1999:117).

Tanken om en fungerande demokrati som innebir att medborgarna dr med och formar
samhéllet, gdr om intet da allt fler drar sig undan frin politiska arenan (Hemberg & Nergardh,
1999).

For att bryta det politiska ointresset behdver den politiska arenan flyttas ndrmare
medborgarna. I denna studie diskuteras hur informationsteknik kan anvéndas for att frimja
den demokratiska processen. Om informationsteknologin kan erbjuda nya mdjligheter for att
vitalisera demokratin, ar detta av intresse infor framtiden (SOU 1999:12).

Enligt en ledarartikel i tidskriften HumanIT (Ranerup, 2003), pekar informatikforskningen pa
hur IT idag och i framtiden kan stiarka medborgaren i sin roll som konsument av offentlig
service. Informationsteknologin kan pé s vis erbjuda en infrastruktur for en ny demokratisk
modell ddr man som medborgare utdvar inflytande genom sina kunskaper om utbud av
service och genom sitt val av service. Modellen bendmns pé svenska sdsom servicedemokrati.

Forskningen pé detta omréde berér exempelvis hur IT anvinds pa offentliga marknader som
intermedidr mellan medborgaren och dem som tillhandahéller offentlig service (skolor,
vardgivare etc.). IT ger dd mojlighet till 6verblick av tillgdngliga valmdjligheter och att d&ven
genomfora valet av service, men dess utformning begransar ocksa i olika avseenden de
valmojligheter som ges (Norén, 2001).

En forskarartikel, ”Consumerism revisited: the emergent roles of new electronic
intermediaries between citizens and the public sector” (Josefsson & Ranerup, under arbete)
behandlar den nya formen av demokratisk modell, servicedemokrati , ddr forfattarna
undersoker vilka mdjligheter alternativt resurser medborgaren ges av Internet som intermediér
mellan medborgarna och offentlig service.



1.1 Syfte och fragestillning

Syftet med studien &r att undersdka hur Goteborgs 21 olika stadsdelsndamnder anvénder sig av
Internet for att erbjuda medborgarna offentlig service. Att undersdokningen behandlar
Goteborgs stadsdelsnamnder beror frimst pd att denna form av offentlig enhet kan ses vara
en indikator av hur 14ngt utvecklingen har hunnit vad géller offentlig service, vidare ar
lokaliseringen till Goteborg given da detta &r relevant till studiens intressenter, det vill sdga
Goteborgs stadsdelsndmnders tjdnsteman. Fragestillningen lyder saledes:

Hur tillimpar Goteborgs stadsdelsndmnder Internet som servicekanal ?

Fragan kommer att besvaras med hjilp av ett antal kriterier, vilka ar anpassade att méta
offentlig service relaterat till Internet som medium. Kriterierna kommer ursprungligen ifran
en rapport med titel ’Om demokratiska processer och offentlig service pa Sveriges
kommuners webbplatser”, vilket ar skriven av Sktf (2001) *, dir Sveriges kommuner
undersoktes. Kriterierna i aktuell undersokning dr modifierade till att méta den service
stadsdelsndmnder avser att erbjuda medborgarna. Vidare kommer undersdkningen till viss del
att gora en reflektion i forhallande till den s.k. tjénstetrappans nivaer, vilka beskrives i
teoriavsnittet.

1.2 Intressenter
Denna studie dr skriven for tjanstemén inom Goteborgs stadsdelsnamnder och 6vriga
intresserade medborgare.

1.3 Kallkritik

Om det hade funnits mer tid i ansprak till aktuell uppsats skulle jag bland annat lagt mer tid pé
att forbattra undersokningens kriterier och strukturerat dessa efter 1ampliga kategorier. Vilket
1 sin tur forhoppningsvis skulle ha knytit ithop uppsatsen pé ett béttre sétt i forhallande till
bland annat reflektionen av den s.k. tjédnstetrappan.

1.4 Avgrinsning

Aktuell undersdkning inriktar sig enbart &t Goteborgs stadsdelsndmnder och dess webbplatser
for att jamfora deras offentliga service till respektive medborgare. Webbplatsernas sékerhet
och tekniska aspekter ligger utanfor aktuell avgriansning. Studien har heller ingen avsikt att
berora stadsdelsndmndernas ansvar 1 juridisk mening enligt relaterad lagstiftning gentemot
dess medborgare. Slutligen tar inte undersdkningen hinsyn till webbplatsernas kvalité vad
giller navigering och dess funktionalitet, d.v.s. deras webbdesign.

1.5 Disposition

Uppsatsen disposition ser ut som foljande. Kapitel tva innehaller ett teoretisk ramverk for
beskrivning av det omréde vilket studien berdr. Kapitel tre behandlar metoden och ger en
detaljerad beskrivning av undersdkningens kriterier. I kapitel fyra delges resultatet och
uppsatsen avslutas med en diskussion i kapitel fem kring de redovisade resultaten.

2 Teori

Detta kapitel har for avsikt att informera om begreppet servicedemokrati och dess relaterade
ndromraden, vidare s forklaras en del centrala begrepp.

2.1 Centrala begrepp
*Demokrati



En given definition av begreppet demokrati foljer ur Svenska akademiens ordbok (SAOB)*,
" styrelseform i hvilken makten hvilar hos "folket", dvs. ddr alla (myndiga) medborgare
(direkt [. indirekt) deltaga i I. hafva (storre [. mindre) inflytande pd ledningen;"

Demokrati har i var tid en formaga att ta en allt mer generell innebdrd. En del grundlédggande
demokrativirden delas av de flesta, sdsom asiktsfrihet, yttrandefrihet och tryckfrihet .Utover
dessa grundliggande vérden finns en del skiljepunkter, en avgdrande skiljelinje gar mellan de
som anser att demokrati bor vara en form av folklig makt, som innebér att medborgarna ér
engagerade i sjélvstyre, och de som anser att demokrati bor vara ett hjdlpmedel for att fatta
beslut. (SOU 1999:117).

*Elektronisk demokrati

En vanligt forekommande definition av begreppet elektronisk demokrati innebér olika
mojligheter att informera om politiska processer, att delta i omrdstningar via
informationsteknik och att diskutera politiska frigor och (Astrom, 1998). En mer begrinsad
definition innebir olika former av samarbete kring politiska fragor och det stdéd som Internet
kan ge (Brundin, 2002).

Med hjélp av Internet kan man skapa elektroniska arenor for interaktion, exempelvis
diskussioner. Detta kan 1 sin tur underlétta insynen 1 myndigheternas arbete och dka
mdjligheten att publicera information (SOU 1999:12). Tanken med detta &r att de medborgare
som &r intresserade av politiska fragor och vill engagera sig ska fa tillgang till mer och bittre
information och pa sa sitt fa 6kad mojlighet till medbestdmmande.

* Servicedemokrati

En nyare form av demokratisyn kallas for servicedemokrati. Med hjilp av
informationsteknologin kan en infrastruktur for en ny demokratisk modell skapas, dir man
som medborgare utovar inflytande genom sina kunskaper om utbud av service och genom sitt
val av service. Detta perspektiv ser demokratin som ett institutionellt arrangemang, en
organisationsform for att tillhandahalla service och vilfard. Leveransformégan dr det viktiga.
Formerna for hur det skall ske &r av underordnad betydelse. En servicedemokrati ger
mojligheter att konsultera medborgarna pa ett nytt sitt och skapa okat deltagande 1 de
politiska processerna (Gronlund & Ranerup ,2001).

* Intermedidr

Foljande definition ges av Svenska Akademiens Ordbok(SAOB)*

"mellanlliggande, formedlande; sarsk. om ngt som utgor en formedlande dvergéng 1. ett
mellanled mellan olika former 1. typer o. dyl. 1. 1 en serie 1. som representerar ett
mellanliggande stadium i en (pdgdende) utveckling. Intermedidr form, mellanform."

I denna undersdkning syftar ordet intermediér pa de webbplatser vilka pa ndgot sett verkar for
offentlig service.

* Stadsdelsndmnd

En stadsdelsndmnd ansvarar for forskola, grundskola, grundsérskola, lokal fritidsverksamhet,
lokal biblioteksverksamhet, handikapp- och dldreomsorg, barnomsorg samt individ- och
familjeomsorg. Ledamoterna i stadsdelsndmnderna ér politiskt tillsatta. De viljs inte direkt av
medborgarna i stadsdelen. Det ér politikerna 1 kommunfullmiktige som utser dem pa precis
samma sitt som de utser ledamoterna till andra styrelser och nimnder i kommunen.
Stadsdelsndmnderna sorterar direkt under kommunfullméktige. Den politiska
sammansittningen i varje stadsdelsndmnd motsvarar mandatférdelningen 1 fullméktige och



avspeglar pa sa sitt valresultatet efter kommunfullmiktigevalet. Stadsdelsnimnderna
bestdmmer sjdlva hur ofta de ska sammantrdda. Alla medborgare har rétt att ta del av
ndmndernas protokoll och underlagen for besluten. Undantag géller for fragor som ror
enskilda personer och som dérfor skyddas av sekretess. Ledamdterna i1 stadsdelsndmnderna ar
fritidspolitiker. Det innebér att de arbetar politiskt pa sin fritid, vid sidan av sitt ordinarie
arbete eller sina studier °.

2.2 Om marknader i offentlig sektor och dess service

Offentliga marknader kénnetecknas av att den service som tillhandahalls ar gratis eller
subventionerad vid leverans(Barlett, Propper, Wilson & Le, 1994). Samhillet finansierar
servicen med skattemedel. Etableringen av offentliga marknader handlar om att styra med
hjélp av medborgarnas valfrihet (Gronlund & Ranerup, 2001).Via marknader féir brukarna
med hjilp av offentligt finansierade tjanster mojlighet att vélja mellan olika servicealternativ.
Niér brukarna som kunder gor aktiva val tvingar de producenterna att bli lyhorda och anpassa
servicen efter de behov som finnes pa marknaden. Det ror sig dirigenom om en form av
styrning, dér servicens inriktning inte avgdrs av politiker i ett representativt system utan
genom medborgarnas informerade val, detta kan bendmnas sdsom servicedemokrati (Bellamy
& Taylor, 1998).

Under 1990-talet 6kade intresset for att organisera produktionen av offentlig finansierad
service med hjélp av marknaden. Inom exempelvis skola skapades marknader dir brukarna
antogs vilja mellan olika alternativ av service. Ett administrativt system dér brukarna
placerades i1 skola och omsorg ersattes av en marknad dér brukarna blev kunder och
forviantades vélja det servicealternativ som passade dem bast. Istillet for att administratorer
som tidigare placerade ett barn i en skola dr det nu en uppgift for eleven sjdlv att vélja den
skola som passar henne eller honom bast.

En svérighet med att ga over till att anvinda marknaden som modell for att fordela offentliga
resurser dr brukarnas mojligheter till ett informerat val. Nar marknaden anvidnds som princip
for fordelning maste kunderna skaffa sig information om vilka valmgjligheter som finns och

vad de innebdr. Med andra ord uppstar det ett behov av en intermediér, d.v.s. en mellanhand

mellan producent och kund (Miles & Snow, 1986).

2.3 Modell for elektronisk servicedemokrati

For att kunna skapa en utveckling av offentliga elektroniska samhaéllstjénster dir alla
stadsdelsndmnder, kommuner, landsting och 6vriga statliga myndigheter kan ge medborgarna
en god service maste det ske en samverkan pé olika nivier.

De olika nivéer som ingar i en elektronisk serviceinfrastruktur dr foljande:
* Tjanster

* Kanaler

* Organisation och arbetssditt

* Interna system

* Mjuk infrastruktur

*Fysisk infrastruktur

Modellen beskriver sex olika nivaer som dr nddvandiga for att genomfora utvecklad
elektronisk service, fysisk infrastruktur, mjuk infrastruktur, interna system, organisation och
arbetssitt, kanaler och slutligen tjénster.



Den fysiska infrastrukturen bestar av fysiska ting sdsom fiber, koppar och de radiovagor vilka
anvinds for att transportera data. Det behdvs dven utrustning for att koppla ihop och skicka
data mellan olika operatorer.

En mjuk infrastruktur formas av de krav som maste uppfyllas for att medborgare och
myndigheter skall kunna kommunicera 6ver Internet med existerande garantier for den
personliga integriteten. Detta innebér bl.a. 10sningar for identifiering och en gemensam
terminologi, sa att de system som utbyter data “talar samma sprak”. Ett exempel dr hirav
elektroniska certifikat for identifiering.

Informationsteknologiska system utvecklas ofta med hjélp av de interna system som finnes
inom myndigheterna. Med interna system syftas pa den begreppsvérld , vilken byggs upp av
de kunskaper de anstéllda inom offentlig férvaltning har om verksamhet och anvéndare.
Dessa kunskaper 6versitts sedan till tva slags krav — skall och bér - gentemot IT-leverantdrer
och 6vriga utvecklare som bygger ett IT-system med dnskade egenskaper.

En kommuns organisation och arbetssdtt forandras relativt langsamt 6ver tiden. Det finns
alltid en risk att handlaggningen av drenden fastnar i invanda rutiner och monster som inte
fordndras eller tas bort, trots att ny teknik ar tillgénglig.

Portaler kan vara en exempel pé kanaler dér olika servicegivare, bade privata och
offentliga, har sina tjanster samlade for att det ska bli enkelt for medborgaren att hitta
ritt. De traditionella kanalerna som brev, e-post, telefonsamtal och besok kommer att
finnas kvar och da &r portalerna ett stod for den mottagande enheten eller handlaggaren.
e-service behover da inte innebdra hogre kostnader for kommunerna, eftersom den
service som ges pa “vanligt” sitt kan bli effektivare.

Elektroniska tjdnster 6ver Internet och dess utveckling brukar ofta beskrivas i fyra olika steg,
den s4 kallade tjanstetrappan °.

A Iy

HIOG NIVA Steg 4 Integration
Stag 2 Transaktion
Servicehdjd
Steq 20 Interaktion
Steg 1: Information
-w
LAG NIVA h..
LAG HIVA Teknikhdjd HIOG HIVA

Bild beskrivande tjénstetrappan.

* Steg ett innebér att webbplatsen innehaller information om stadsdelsndmnden. Information i
detta hinseende tolkas enligt en definition av Qvortrup(1993), det vill sdga, information &r
nagot; en sak eller substans som kan identifieras i den yttre vdrlden. Information finns



oavhingigt minniskan uppfattar den eller inte. Mer specifikt i detta fall innebér att
webbplatsen erbjuder former av informativ karaktér, information vilken &r relaterat till
stadsdelsndmndens verksamhet.

* Steg tvd innebdr att webbplatsen innehaller en enklare form av interaktiva tjinster som

inte kriver identifiering av anvindaren. Med interaktion menas en process dir tva médnniskor
alternativt system har dmsesidigt inflytande pa varandras handlingar (Crawford, 1999).
Exempel pa detta dr att man som medborgare kan stélla sig i ko till barnomsorgen, skicka e-
post till tjainstemén ,s6ka bocker pa bibliotek, anméla skadegorelse, soka pa interaktiva kartor
och rékna ut socialbidrag.

* Steg tre ger medborgaren mojlighet att hdmta och 1dmna personlig information.
Detta kréver att besokaren har ett elektroniskt certifikat for identifiering och signering , det
maste vidare finnas en infrastruktur och organisation som kan hantera tjinsterna.

* Steg fyra innebdr slutligen en integrering mellan offentliga institutioner. De uppgifter som
behovs for ett visst drende och som kommer fran olika institutioner och myndigheter ska
kunna presenteras pd ett och samma stélle. For medborgaren kommer det riacka att ta kontakt
med en myndighet for att fa sitt &rende provat. For handldggaren i sin tur kommer det
innebdra att insamlandet av uppgifter kommer att effektiviseras, da informationen presenteras
pa datorskdrmen direkt.

2.4 Tjanstetrappans tillimpning i aktuell uppsats

En av uppsatsens avsikter dr att gora en reflektion av undersékningens resultat i forhallande
till tjanstetrappan och dess nivéer., vilka nimndes i ovanstdende text. Dérav &r steg ett
alternativt steg tva av sarskilt intresse, vidare dr steg tre och steg fyra inte aktuella , da det
forndrvarande inte finnes nagon vélanpassad teknik av elektroniskt certifikat for identifiering
och signering. En av uppsatsens avsikter dr saledes att gora en form av jamforelse 6ver hur
langt stadsdelsndmnderna har kommit i utvecklingen av deras elektroniska service med
tjdnstetrappan som mattenhet, dir fokus ligger pa de tva forsta stegen i trappan, det vill séga
en form av vertikal jamforelse.

3 Metod

3.1 Tidigare relaterad forskning

Litteraturen och forskningen om elektronisk demokrati och dartill tillhdrande
servicedemokrati har pa senare ar blivit allt mer omfattande. Nagra ofta citerade exempel pa
litterdra verk dr Hacker & van Dijk (2000): Digital Democracy: Issues of Theory and Practice
respektive Wilhelm (2000): Democracy in the Digital Age: Challenges to Political Life in
Cyberspace. I bdda dessa verk fors principiella och teoretiska resonemang om savél
mojligheter som begransningar i den elektroniska demokratin, men de innehaller &ven mer
empiriskt inriktade studier av densamma. En svensk antologi om elektronisk demokrati utkom
1999 som en del av Demokratiutredningen: IT 1 demokratins tjanst (SOU 1999:117).
Antologin innehéller dock fa egentliga exempel pa experiment och faktiska erfarenheter av
elektronisk demokrati 1 en svensk milj6, utan hade snarare fokus pa forutsiattningar och risker.
Gronlund & Ranerup (2001): Elektronisk forvaltning, elektronisk demokrati: Visioner,
verklighet, vidareutveckling har i sin tur ett bredare perspektiv som dven inkluderar IT som
redskap i forvaltningen i stort och medborgarens grinssnitt till detta. Slutligen ger Gronlund
(2001): IT, demokrati och medborgarnas deltagande en bred och 6versiktlig bild av



erfarenheter pa omradet. Gronlund uppmérksammar olika offentliga och kommersiella
aktorer pa omrddet som exempelvis konsultforetag med inriktning mot elektronisk demokrati.

3.2 Metodval

Inledningsvis gjordes en litteraturstudie for att samla kunskap och fa en bra grund till

dmnet. Litteraturstudien syftar till att ge mig en tillrdcklig grund for att kunna finna en
lamplig forskningsmetod.(Backman, 1998) En teoretisk forankring behovdes for att kunna
vélja lamplig typ av metod. Inledningsvis forsokte jag att bilda mig en uppfattning om
dmnesomradet, d.v.s. servicedemokrati och nérliggande omraden sdsom demokrati och
elektronisk forvaltning. Informationsinhdmtningen gick tillvéga i huvudsak genom studier av
tidigare forskning, rapporter, utredningar och artiklar inom omradet. Vidare inhdmtades
information frin relevanta databaser, Internet och ovrig litteratur.Inriktningen pé en studien
kan ses vara induktiv, det vill sdga studien har utgatt fran teori for att sedan verifieras i
empirin. De empiriska unders6kningen som gjordes innefattade att undersoka Goteborgs
stadsdelsniamnder och dess webbplatser efter 26 olika kriterier (Sktf , 2001) . Dessa beskrivs mer
ingdende 1 kommande delkapitel. Vidare anvéndes en kvantitativ tillimpning, vad géller metoden
Da aktuell studie innebér att beddma en stérre méngd webbplatser och deras utbud av
offentlig service i1 forhallande till aktuella kriterier f611 valet pa en kvantitativ undersékning
for att ha mojlighet till kvantifiering av datan och om mojligt generalisera resultatet., for att pa
s vis mojliggora en jamforelse.

3.3 Undersokningsobjekt

Studien har undersokt Goteborgs stadsdelsndmnder och deras webbplatser, vilka dr
intermediédrer mellan offentlig service och medborgarna. Undersékningen inbegriper samtliga
stadsdelsndmnder och deras webbplatser, det vill séga, 21 till antalet. Stadsdelsndmndernas
webbplatser dr unika i sin design och funktionalitet 1 inbordes relation da varje enskild
stadsdelsndmnd har sin respektive ansvarige webbmaster. Stadsdelsndmnernas webbplatser
och deras adresser bifogas i studien sdsom bilaga 6.

3.4 Undersokningskriterier

Studiens har genomforts med hjdlp av 26 olika kriterier , vilka &r anpassade att méta offentlig
service. Kriterierna kommer sasom tidigare ndmnt ursprungligen ifrdn en rapport skriven ar
2001 av Sktf dér Sveriges kommuner undersoktes *. SKTF:s rapport undersokte Sveriges
kommuner och deras service.Kriterierna i aktuell undersdkning dr modifierade till att méta
den service stadsdelsnimnder avser att erbjuda medborgarna. Nedan ges en forklaring till
undersdkningens samtliga kriterier.

Kriterier:

* Arbetsmarknad

For att kriteriet skall anses vara uppfyllt méste aktuell webbplats innehalla annonsering av
lediga arbeten inom stadsdelndmnden alternativt en lénk till den lokala arbetsférmedlingen
eller annat liknande foretag.

* Bostdder

For att kunna motsvara aktuellt kriterie kridvs att webbplatsen ska innehalla information om
lediga ldgenheter inom stadsdelndmnden. Alternativt dr det uppfyllt ifall aktuell webbplats
erbjuder lidnkar till externa bostadsformedlingar eller uthyrningsforetag.



* Fritidsverksamhet

Med detta menas att webbplatsen ska innehdlla information om aktuella fritidsaktiviteter,
anlidggningar i stadsdelndmnden. Adress och e-post skall ges till respektive fritidsanliggning
inom aktuell stadsdelsndmnd. Enbart beskrivning av verksamhetsomradet innebér inte att
stadsdelndmnden uppfyller kriteriet.

e Info om foretag/ndringsliv/organisationer/féreningar

Webbplatsen ska innehélla information om foretag, organisationer och féreningar som ar
verksamma inom stadsdelndmnden. Kontaktmojlighet , det vill sdga adress och
telefonnummer etc, skall ges till de foretag som beskrivs. Att endast informera om antal
verksamma foretag i stadsdelsndamnden riacker ej for att uppfylla kriteriet.

* Kultur
For att kriteriet skall anses vara uppfyllt krdvs att webbplatsen informerar om aktuella
kulturevenemang och aktiviteter.

* Turistinformation

Webbplatsen ska innehélla separat information som kommer turisten till nytta. Med detta
menas bland annat information om vilka restauranger och hotell som finnes inom aktuell
stadsdelsndmnd. For att kriteriet skall anses vara uppfyllt krdvs att kontaktinformation ges till
de nimnda turistobjekten.

* Sociohistoriskt 6versikt
For att kunna motsvara aktuellt kriterie krdvs att webbplatsen innehaller en beskrivning av
stadsdelndmndens bakgrund och dess historia.

* Statistik
Webbplatsen ska innehélla anvindbara fakta om stadsdelndmnden.Exempel pa fakta kan vara
information om stadsdelsnimndens antal invanare och deras sysselséttning.

* Adress och telefonnummer
For att kunna uppfylla aktuellt kriterie kravs att webbplatsen ska innehalla standardadress
och telefonnummer till stadsdelndmnden.

» E-postadresser till stadsdelndmndens tjdnstemdn
Webbplatsen ska innehélla en individuell e-postkatalog till ansvarigas tjinstemin relaterat till
stadsdelsndmndens olika serviceenheter.

* Blankettservice

Webbplatsen skall ge besokaren mdjlighet till att kunna ladda ned och skriva ut blanketter.
For att uppfylla kriteriet maste det vara mer én en blankett.

* E-post till webbmaster

For att uppfylla aktuellt kriterie krdvs att det finns en e-postadress till webbplatsens

webbmaster.

» Garanterat e-postsvar inom en Viss tid
Webbplatsen ska innehélla en utskriven garanti pa att fragestillaren far svar inom en viss tid.

* Stadsdelndmndens uppgifter
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Aktuell kriterie innebir att webbplatsen skall informera om stadsdelndmndens uppgifter.
Kriteriet anses vara uppfyllt da stadsdelsndmndens kérnverksamhet beskrivs, det vill sdga en
forklaring om forskola, grundskola, grundsirskola, lokal fritidsverksamhet, lokal
biblioteksverksamhet, handikapp- och dldreomsorg, barnomsorg samt individ- och
familjeomsorg.

» Uppdateringsinformation
Webbplatsen ska innehélla information om nir webbplatsen uppdaterades sist.

* Inga trasiga ldnkar
Om webbplatsen har tvé eller fler trasiga ldnkar uppfyller webbplatsen inte kriteriet.

* Sokmotor

For att uppfylla aktuell kriterie krévs att webbplatsen har en fungerande sokmotor. Med en
fungerade sokmotor menas att besokaren ges mojlighet att soka efter information relaterad till
aktuell stadsddelsndmnd.

* Skola

Webbplatsen ska innehélla beskrivning och information om stadsdelsndmndens forskolor och
grundskolor . For att uppfylla kriteriet krdvs att kontaktinformation till relaterade skolor inom
stadsdelsndmnden ges.

Aldreomsorg

Aktuell kriterie innebér att webbplatsen skall informera om stadsdelsndmndens dldreomsorg,
mer preciserat innebér detta att kontaktinformation skall ges till relaterade enheter inom
stasdelsndmnden.

*Bibliotek
Webbplatsen ska informera om stadsdelndmndens bibliotek och deras adress ,telefonnummer
och oppettider.

* Handikappomsorg

For att kriteriet skall anses vara uppfyllt krdvs att webbplatsen informerar om
stadsdelsndmndens handikappomsorg. Kontaktinformation skall ges till relaterade enheter
inom stadsdelsndmnden.

*Nyhet
Med aktuell kriterie syftas pa att webbplatsen ska informera om ny relevant information.

*Kommunikationer
Webbplatsen skall ge information om kollektivtrafik inom stadsdelsnimnden, exempelvis
mojlighet att fardas med buss och sparvagn.

Individ/familjeomsorg

For att uppfylla aktuellt kriterie krévs att webbplatsen ska ge information om
stadsdelsndmndens socialkontor och dess adress , telefonnummer och 6vrig
kontaktinformation.

*Karta
Webbplatsen ska innehélla en karta for stadsdelsndmnden.
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*Medborgarkontor

Aktuell kriterie innebér att webbplatsen skall informera om en enhet inom stadsdelsndmnden
vilken har som syfte att vara radgivande 4t dess innevanare vad géller stadsdelsnimndens
service.

3.5 Procedur

Undersokningen av stadsdelsndmndernas webbplatser genomfordes under tva pa varandra
efterfoljande dagar; 2/2-3/2. Proceduren att utvirdera webbplatserna efter aktuella kriterier
innebar att varje webbplats jimfordes mot kriterierna var for sig. Om respektive kriterie
uppfylldes angavs en etta , annars en nolla.Resultatet sammanstélldes slutligen kolumnvis,
dér varje stadsdelsnimnd totala resultat summerades i férhallande till 6vriga
stadsdelsndmnder. Samtliga l4nkar, i forhéllande till respektive webbplats, undersoktes da
studien genomfordes. Under tiden for undersdkningen var samtliga webbplatser atkomliga.

3.6 Databehandling

Undersokningens kriterier resulterade i tvdA mojliga utfall, ja eller nej. Syftet med detta var att
minimera den subjektiva aspekten. Kriterierna ar ej heller viktade, utan alla kriterier viger
lika mycket vid bedomningen. Att motivera en saddan viktning hade varit en ytterst svar da
syftet var att forsokte minimera subjektiviteten. Vidare ar varje kriterium noll-ett-kodad, det
vill sdga antingen s uppfyller webbplatsen det uppstillda kravet eller s& gor den det inte.
Inom respektive kriterium finns alltsd inte nagon vérderingsskala forutom ja alternativt nej-
utfall. Noll-ett-kodningen innebar att datan gavs mojlighet till att kunna kvantifieras och pé s
vis gavs en mojlighet till jamforelse 1 olika diagram.

3.7 Diskussion av metodval

For att fa en mer innehallsrik empiri kunde kvalitativa intervjuer har gjorts. Med hjilp av
detta kunde resultatet ha fatt fler nyanser, da det eventuellt hade varit mdjligt att fa svar pa
varfor det forhaller sig pa ett visst vis, exempelvis sociala, ekonomiska och historiska
forhallanden relaterat till respektive stadsdel. Detta dr dock ett mycket tidskrdvande arbete
och var inte mojligt att genomfora inom aktuell tidsram. Vidare finns det risker med att en
person pa egen hand genomfor en empirisk undersékning da subjektiviteten kan ta 6verhand,
men jag har forsokt att minimera den subjektiva aspekten genom att bland annat anpassa
kriterierna sa att de har en jadmn spridning vad géller stadsdelsndmndernas servicealternativ,
med syfte att bibehélla en hog reliabilitet. Vidare dr en graderingsalternativen fa, det vill sdga
endast ja eller nej svar ges, pa detta vis kan dven validiteten fradmjas. Kriterierna ar
modifierade for att vara relevanta i en undersékning riktad till stadsdelsndmnder,
modifieringen har bland annat inneburit att vissa fragor om skatter dr borttagna da detta
ansvar aligger kommunen och inte stadsdelsndmnderna.

4 Resultat

4.1 En generell overblick av Goteborgs stadsdelsnimnder i studien

Stadsdelsndmndens webbplats ska spegla stadsdelsndmndens kdrnverksamhet. Investeringar i
en webbplats dr kostsamma, bade ekonomiskt och personellt; webbplatsen skoter sig inte sjilv
utan stéller givetvis hoga krav pa avsdndaren. Mélet méste dnda vara att kunna erbjuda
webbplatsbesokaren samma service och tjdnster som idag finns pd medborgaren kan {4 hos
stadsdelsndmndens besdkenhet.
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De stadsdelsndmnder som toppar resultatet i undersokningen, vad géller andel uppfyllda
kriterier & Lundby med en andel av 85% f6ljt av Bergsjon 81% och ddrefter kommer
Orgryte med 77%. Genomsnittet av andelen uppfyllda kriterier for stadsdelsndmnderna 1ag pa
62%.

Undersokningen visar att stadsdelsndmnden Frélunda delar jumboplatsen tillsammans med
stadsdelsndmnden Styrso, bada uppfyllde 46% av studiens kriterier. Majorna klarade sig
aningen béttre med 50%.

Resultatet visar att samtliga stadsdelsndimnderna i undersdkningen uppdaterar sina
webbplatser kontinuerligt, d.v.s. mycket fa exempel av s.k. trasiga lankar. Generellt sé ar
man bra eller mycket bra pa att informera om stadsdelsndmndens historia, skola, bibliotek,
nyheter och dldreomsorg. Vidare dr arbetsmarknad och utannonsering av lediga tjanster en
annan service som stadsdelsndmnderna dr bra pa att tillhandahélla.

Stadsdelsndmndernas webbplatser och dess service brister framfor allt i vad géller att
informera om att garantera en viss svarstid vad giller e-posten. Ingen av undersdkningens
webbplatser hade en uttalad policy i detta fall.

Vidare rader det en brist av information om lediga bostéder , endast 10 % av
stadsdelsndmnderna lyckades uppfylla kriteriet. Informationen for turister var sa gott som
obefintlig, ingen av de webbplatser som deltog i undersokningen lyckades uppfylla kriteriet
vad géller turistinformation

4.2 Vad informerar stadsdelsnimnderna i Goteborg om pa sina webbplatser?
Diagrammet nedan dr sorterat efter andelen uppfyllda kriterier; frdn hogst till 14gst andel.
Procentangivelsen pavisar hur stor andel av stadsdelsndmnderna som lyckades uppfylla
respektive kriterie. Exempelvis kriteriet ”Inga trasiga ldnkar” uppfyllde samtliga av
stadsdelsndmnderna.

Uppfyllda kriterier — sorterat efter andel*
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Kriterie Andel av stadsdelsnimnder

Inga trasiga lankar 100%
Sociohistorisk éversikt 95%
Skola 95%
Sokmotor 90%
Bibliotek 90%
Nyheter 86%
Aldreomsorg 86%
Arbetsmarknad 81%
Epost — tjdinstemdn 81%
Statistik 81%
Fritidsverksamhet 76%
Féretag/Foreningar 76%
Adpress, Tfn stadsdel 76%
Epost — webbmaster 71%
Individ/familjeomsorg 67%
Stadsndmndens uppgifter 62%
Uppdateringsinfo 62%
Kultur 52%
Handikappomsorg 52%
Karta 43%
Blankettservice 33%
Medborgarkontor 24%
Kommunikationer 24%
Bostdder 10%
Turistinformation 0%
Garanterat e-svar/tid 0%

4.3 Hur motsvarar samtliga 21 stadsdelsnimnder de givna kriterierna?

Nedan foljer en beskrivning av utfallet relaterat till respektive kriterie dér procentangivelserna
ar en indikator pa hur stor mangd av stadsdelsndmnderna som lyckades uppfylla respektive
kriterie. Det totala resultatet med noll-ett-kodning fran samtliga kriterier finns i bilaga 1.

*Arbetsmarknad

” For att kriteriet skall anses vara uppfyllt mdste aktuell webbplats innehalla annonsering av
lediga arbeten inom stadsdelndmnden alternativt en ldnk till den lokala arbetsformedlingen
eller annat liknande foretag.”

Undersokningen visar att 81 % av stadsdelsndmnderna informerar sina medborgare om lediga
arbeten inom stadsdelen. Resultatet far anses vara relativt bra dé en service att formedla
arbete, alternativt att informera om lediga arbeten inte ligger inom stadsdelsndamndernas
kdrnomrade. Samtliga stadsdelsndmner forutom Askim, Gunnared, Styrsd och Torslanda
informerade om lediga arbeten.
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*Bostéder

"For att kunna motsvara aktuellt kriterie krdvs att webbplatsen ska innehalla information om
lediga ldgenheter inom stadsdelndmnden. Alternativt dr det uppfyllt ifall aktuell webbplats
erbjuder linkar till externa bostadsférmedlingar eller uthyrningsforetag.”

Endast 10 % av stadsdelsndmndernas webbplatser anvisar om lediga bostédder i respektive
stadsdel, alternativt inom kommunen. Det var enbart Backa och Bergsjons stadsdelsndmnder
som erbjuder sina besdkare denna service, vilket far anses vara beklimmande da det rader
bostadsbrist inom stora delar av Goteborg, dirav ar den service troligen efterfragad av en stor
del av innevénarna.

Fritidsverksamhet

” Med detta menas att webbplatsen ska innehdalla information om aktuella fritidsaktiviteter,
anldggningar i stadsdelndmnden. Adress och e-post skall ges till respektive fritidsanliggning
inom aktuell stadsdelsndmnd. Enbart beskrivning av verksamhetsomrddet innebdr inte att
stadsdelndmnden uppfyller kriteriet.”

76% av om stadsdelsndmnderna informerar om sina respektive fritidsverksamheter. De
stadsdelsndmnder som inte uppfyller kriteriet dr Styrsd, Frolunda, Tuve-Séve, Tynnered och
Centrum. Resultatet far anses vara mindre bra. Kriteriet borde ha uppfyllts av samtliga
stadsdelsndmnder d4 denna service tillhor en av stadsdelsndmndernas kdrnverksamhet.

*Info om foretag/néringsliv/organisationer/féreningar

” Webbplatsen ska innehdlla information om foretag, organisationer och féreningar som dr
verksamma inom stadsdelndmnden. Kontaktmdéjlighe , det vill sdga adress och telefonnummer
etc, skall ges till de foretag som beskrivs. Att endast informera om antal verksamma foretag i
stadsdelsndmnden rdcker ej for att uppfylla kriteriet.”

Studien visar att 76% av stadsdelsndmnderna anvisar om foretag, organisationer och
foreningar vilka dr verksamma inom stadsdelen. De stadsdelsndmnder som inte lyckades
uppfylla kriteriet var Biskopsgéirden, Gunnared, Hogsbo, Torslanda och Alvsborg. Man kan
fraga sig varfor tidigare ndimnda stadsdelsndmnder ej erbjod denna form av service, deras
innevanare hade sdkerligen varit tacksamma for information om nérliggande féreningsliv.
Men trots detta far man anse att siffran 76 % &r klart godként d denna form av service ej
ingar i stadsdelsndmndernas kérnverksamhet.

*Kultur
"For att kriteriet skall anses vara uppfyllt krdvs att webbplatsen informerar om aktuella
kulturevenemang och aktiviteter.”

52 % av stadsdelsnimnderna webbplatser informerar sina medborgare om deras respektive
kultur . Med andra ord erbjuder endast lite mer &dn varannan stadsdelsndmnd denna form av
service, vilket fir anses vara aningen negativt. Det borde ligga i stadsdelsndmndernas intresse
att aktivera sina innevanare.

*Turistinformation

" Webbplatsen ska innehdlla separat information som kommer turisten till nytta. Med detta
menas bland annat information om vilka restauranger och hotell som finnes inon aktuell
stadsdelsndmnd. For att kriteriet skall anses vara uppfyllt krdvs att kontaktinformation ges
till de ndmnda turistobjekten.”
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Undersokningen visar att ingen av stadsdelsndmndernas webbplatser anvisar information
riktat till turister. Att ingen av stadsdelsndmnderna lyckades uppfylla kriteriet att rikta
relevant information till turister dr nedslédende resultat. Visserligen kan man anse att
respektive turist kan sdka upp stadsdelsndmndens olika delsidor vilka har en logisk relevans
inom turism. Men nog borde det finnas en samlingssida med innehall riktat till turisten pa
webbplatsen da turistndringen drar in relativt stora ekonomiska intikter.

*Sociohistoriskt dversikt

7 For att kunna motsvara aktuellt kriterie krédvs att webbplatsen innehdller en beskrivning av
stadsdelndmndens bakgrund och dess historia.”

Studien visar att 95 % av stadsdelsndmndernas webbplatser informerar om socialhistoriska
faktorer. Ar undersdkningen genomfdrdes informerade samtliga stadsdelsnimnder forutom
Kortedala om stadsdelsndmndens tidigare historia. Resultatet dr upplyftande, klart godként
men med Kortedala som undantag.

*Statistik
” Webbplatsen ska innehdlla anvindbara fakta om stadsdelndmnden. Exempel pa fakta kan
vara information om stadsdelsndmndens antal invdanare och deras sysselsdttning.”

81% av stadsdelsndmndernas webbplatser visar ndgon form av statistik, vad géller
medborgarna inom respektive stadsdel. Detta kriterie har en viss relation till tidigare ndmnda
kriterie; Sociohistoriskt dversikt, da bada pa ndgot sétt beskriver innevanarna i respektive
stadsdelsndmnd. Stadsdelsnimnderna har uppenbarligen svarare att uppfylla kriteriet statistik
an forra ndmnda, de stadsdelsndmnder som inte lyckas uppfylla aktuellt kriterie 4r Backa,
Centrum, Biskopsgérden och Kortedala.

*Adress och telefonnummer
7 For att kunna uppfylla aktuellt kriterie krdvs att webbplatsen ska innehdlla standardadress
och telefonnummer till stadsdelndmnden.”

Undersdkningen pavisar att 76 % av stadsdelsndmndernas webbplatser anvisar adressen
alternativt telefonnumret till respektive stadsdelsndmnd. De stadsdelsndmnder som inte anger
denna information dr Backa Frolunda Gunnared, Linnestaden och Styrso. Resultatet vad giller
detta kriterie dr nedsldende, och det kan inte anses vara godként totalt sett. Samtliga
stadsdelsndmnder borde anvisa denna form av grundldggande information.

*E-postadresser till stadsdelndmndens tjdnstemén
” Webbplatsen ska innehdlla en individuell e-postkatalog till ansvarigas tjdnstemdn relaterat
till stadsdelsndmndens olika serviceenheter.”

Studien visade att 81 % av webbplatserna ldmnade ut e-post till stadsdelsnimndernas
tjdnstemdn. Resultat vad géller aktuellt kriterie visar pa att det finns brister i
informationsgivningen, det borde vara en sjilvklarhet att stadsdelsnimndernas innevanare ges
kontaktinformation till de olika enheternas ansvariga tjinstemén. De stadsdelsndmnder och
deras webbplatser som ej uppfyller kriteriet &r Harlanda, Kérra-R6dbo, Majorna och
Alvsborg.

*Blankettservice
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” Webbplatsen skall ge besokaren mdéjlighet till att kunna ladda ned och skriva ut blanketter.
For att uppfylla kriteriet maste det vara mer dn en blankett.”

33 % av webbplatserna ger medborgarna mdjlighet till att skriva ut relaterade
ansokningsblanketter. Att knappt en tredjedel av stadsdelsndmndernas webbplatser erbjuder
blankettservice &r relativt positivt da detta dr en mer teknisk krdavande service dn de flesta
Ovriga webbtjanster inom respektive stadsdelsnimnd, vilka ar av informativ karaktir. De
stadsdelsndmnder som uppfyller kriteriet &r Askim, Centrum, Hérlanda, Kortedala, Lundby,
Lirjedalen och Tuve-Séve.

*E-post till webbmaster
” For att uppfylla aktuellt kriterie krédvs att det finns en e-postadress till webbplatsens
webbmaster.”

E-post till respektive webbmaster ldmnades ut i 71 % av de undersokta webbplatserna. De
stadsdelsndmnder som ej ldmnar ut information vad géller aktuellt kriterie dr Askim,
Biskopsgérden, Hogsbo, Styrsd ,Tynnered, och Alvsborg. Det fir ses vara en brist att inte
samtliga webbplatser 1 undersdkningen informerade om webbmasterns e-post d& denna person
har en dvergripande forstéelse dver webbplatsens struktur och information.

*Garanterat e-postsvar inom en viss tid
” Webbplatsen ska innehdlla en utskriven garanti pd att frdagestdllaren far svar inom en viss

tid.”

Ingen av stadsdelsndmnderna i undersokningen anvisade en garanti om att svara pa e-post
inom en viss tid, vilket dr en stor brist. En stadsdelsndmnd maste kunna lova sina innevanare
att de far svar pa sina fragor inom en viss garanterad tidsperiod. Om sedan svarsgarantin
innebdr att frigestillaren far svar inom en dag eller en vecka har mindre betydelse. Det som ar
viktigt att ar medborgaren kidnner fortroende for webbplatsen och dess avsindare.

*Stadsdelndmndens uppgifter

” Aktuell kriterie innebdr att webbplatsen skall informera om stadsdelndmndens uppgifter.
Kriteriet anses vara uppfyllt da stadsdelsnimndens kdrnverksamhet beskrivs, det vill sdiga en
forklaring om forskola, grundskola, grundsdrskola, lokal fritidsverksamhet, lokal
biblioteksverksamhet, handikapp- och dldreomsorg, barnomsorg samt individ- och
familjeomsorg.”

62% av webbplatserna i studien informerade om respektive stadsdelsndmnds uppgifter. Att
enbart lite mer &n hilften av samtliga stadsdelsndimnder informerar sina innevénare om
stadsdelsndmndens ansvarsomraden dr en stor brist. Det borde vara grundlédggande for
webbplatsen att anvisa vilken service medborgarna har rétt till.

*Uppdateringsinformation
” Webbplatsen ska innehdlla information om ndr webbplatsen uppdaterades sist.”

Undersokningen pavisade att 62 % av webbplatserna angav information om nér respektive
webbplats senast hade uppdaterats. Resultatet visar att lite mer &n hélften av webbplatserna
anvisar om ndr webbplatsen senast uppdaterades. Denna aspekt dr av viss vikt for att pavisa
om att fordndringar &r gjorda, men totalt sett dr utfallet relativt fortroendeingivande.
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Inga trasiga ldnkar
” Om webbplatsen har tva eller fler trasiga ldnkar uppfyller webbplatsen inte kriteriet.”

Samtliga webbplatser 1 undersokningen, d.v.s. 100 % uppfyllde aktuell kriterie. Att samtliga
webbplatser uppfyller kriteriet ar klart godkant, da det visar pa att stadsdelsndmnderna ar
seridsa 1 sin satsning vad géller sina respektive webbplatser.

*Sokmotor

" For att uppfylla aktuell kriterie krévs att webbplatsen har en fungerande sokmotor. Med en
fungerade sékmotor menas att besokaren ges mojlighet att soka efter information relaterad
till aktuell stadsddelsndimnd.”

90% av webbplatserna hade en sdkmotor, da undersdkningen genomfordes, vilket far anses
vara relativt bra ur servicesynpunkt, da det forenklar processen att lokalisera aktuella tjénster.
Det dr endast webbplatserna for Léarjedalen och Tuve-Sdve som inte erbjuder besdkaren en
sokmotor.

Skola

” Webbplatsen ska innehdlla beskrivning och information om stadsdelsndmndens forskolor
och grundskolor . For att uppfylla kriteriet krdvs att kontaktinformation till relaterade skolor
inom stadsdelsndmnden ges.”

Studien visade att samtliga webbplatser forutom Majorna lyckades att uppfylla kriteriet. Att
95% av stadsdelsndmnderna informerar om sina respektive skolor &r positivt dd skolan &r en
av stadsdelsndmndernas kiarnverksamhet. Under tiden f6r undersokningen hade Majornas
webbplats enbart en enklare beskrivning av antalet skolor inom stadsdelsndmnden, men dér
kontaktinformation till deras olika skolor icke var bifogad.

+Aldreomsorg

"Aktuell kriterie innebdr att webbplatsen skall informera om stadsdelsndimndens
dldreomsorg, mer preciserat innebdr detta att kontaktinformation skall ges till relaterade
enheter inom stadsdelsnimnden.”

86 % av webbplatserna anvisar information om édldreomsorgen och tillhérande
kontaktinformation. De stadsdelsndmnder som ej informerade i detta hinseende var Askim,
Frolunda och Orgryte. Resultatet vad giller aktuell kriterie visar pa brister, om #n i mindre
omfattning. Service till de édldre ar sdkerligen av 6kande vikt 1 dagens samhélle, d& en relativt
stor del av befolkningen &r potentiella konsumenter av dldreomsorgen.

*Bibliotek
” Webbplatsen ska informera om stadsdelndmndens bibliotek och deras adress
,telefonnummer och oppettider.”

Niér undersokningen genomfordes informerade de flesta av webbplatserna om respektive
stadsdelsndmnds bibliotek och tillhdrande kontaktinformation. 90% av stadsdelsndmnderna
angav relaterad information, det var endast Frélunda och Alvsborg som pévisade brister vad

géller aktuell kriterie.

*Handikappomsorg
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" For att kriteriet skall anses vara uppfyllt kréivs att webbplatsen informerar om
stadsdelsndmndens handikappomsorg. Kontaktinformation skall ges till relaterade enheter
inom stadsdelsndmnden.”

Att enbart 52 % av webbplatserna uppfyller kriteriet handikappomsorg visar pé stora brister.
Handikappomsorg dr ett av stadsdelsndmndernas kdrnomraden, vilket gor att man borde kriva
att samtliga webbplatser informerar om relaterade enheter och dess kontaktinformation.

*Nyhet
"Med aktuell kriterie syftas pa att webbplatsen ska informera om ny relevant information.”

Studien visade att 86% av webbplatserna innehar en s.k. nyhetstjinst, dédr aktuella hindelser
inom stadsdelsndmnden anvisas. De stadsdelsndmnder som ej nar upp till aktuellt kriterie ar
Centrum, Hérlanda och Tuve-Save.

*Kommunikationer
” Webbplatsen skall ge information om kollektivtrafik inom stadsdelsndmnden, exempelvis
moyjlighet att fardas med buss och sparvagn.”

Huvuddelen av stadsdelsndmnderna, d.v.s. 76 % pavisar brister vad géller information om
kommunikationer inom stadsdelsndmnden. Resultatet far anses vara nedslaende da en stor del
av innevanarna anvénder sig av t.ex. kollektivtrafik. De positiva undantagen i studien relaterat
till denna kriterie var Askim, Backa, Bergsjon, Hogsbo och Orgryte.

Individ/familjeomsorg

"For att uppfylla aktuellt kriterie krdvs att webbplatsen ska ge information om
stadsdelsndmndens socialkontor och dess adress, telefonnummer och 6vrig
kontaktinformation.”

67 % av webbplatserna informerar om respektive stadsdelsndmnds individ- och
familjeomsorg. Att en tredjedel av webbplatserna uppvisar brister vad géller aktuell kriterie &r
ett underbetyg, di detta delomréde tillhor stadsdelsndmndens kdrnomréde.

*Karta
”Webbplatsen ska innehalla en karta for stadsdelsndmnden.”

Lite mindre @n hilften, 43 % av webbplatserna erbjod en karta dver respektive
stadsdelsndmnd. D4 aktuellt kriterie ej kan ses vara av storre vikt s dr resultatet relativt bra,
dé service av respektive kirnomréde bor prioriteras.

*Medborgarkontor

"Aktuell kriterie innebdr att webbplatsen skall informera om en enhet inom
stadsdelsndmnden vilken har som syfte att vara radgivande dt dess innevdnare vad gdller
stadsdelsndmndens service.”

Att 24 % av webbplatserna anvisade information om ett medborgarkontor &r trots allt ett
upplyftande resultat, da foreteelsen att bistd innevanaren med en sérskild rddgivande enhet
bendmnd medborgarkontor ér relativt ny. De stadsdelsndmnder som utmarker sig positivt i
detta avseende dr Bergsjon, Gunnared, Lundby, Lérjedalen och Tynnered.
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4.4 Forebilder i studien

I f6ljande delkapital ges nigra exempel pd webbplatser som ligger forhédllandevis ldngt fram 1
hanteringen av service till medborgarna. Visserligen aterstar mycket att géra, men i
forhéllande till undersdkningens dvriga webbplatser sa ligger nedan ndmnda webbplatser
langt framme inom omradet offentlig service.

Lundby stadsdelsndmnd

Lundby var den stadsdelsndmnd som uppfyllde hogst andel av kriterierna. Deras webbplats,
(Bilaga 2), och dess service fick godként pa 22 av undersokningens samtliga 26 kriterier,
vilket blir 85%. Det som gor Lundbys webbplats till ett lysande undantag i positiv
bemaérkelse ar att hemsidan har utforlig information om stadsdelsndmndens olika enheter och
deras funktioner. Under varje institution finns heltdckande information om respektive omrade.
En del 6vrig kuriosa &r att webbplatsen erbjuder en biljettservice dér innevanarna kan bestilla
biljetter till exempelvis Scandinavium, Ullevi, Goteborgs Operan, Aftonstjérnan,
Lisebergsteatern, Rondo, Kulturhuset BI& Stillet, Backa Teater, Stadsteatern och restaurang
Tradgér'n. Lundbys webbplats ger dven ut en tidning kallad for Vart Lundby, dér innevinarna
ges information om stadsdelsndmndens service. Skoleleverna ges mojlighet till att beskada
skolornas respektive matsedel, men dven menyer till restauranger finnes. Webbplatsen
bedriver dven en service kallad for Miljo och folkhilsa, dir information ges med inriktning
mot 6kad folkhélsa med bland annat tips pé fysiska aktiviteter inom stadsdelsnimnden och
dartill ekologiska tips dver hur man lever miljovénligt. Lundbys stadsdelsndmnd ger dven
invinarna en mojlighet att stélla fragor till deras sociala enhet via webbplatsen. Tjdnsten
kallas for Friga Soc, (Bilaga 3), dir man kan stélla relaterade fragor om privatekonomin.

Bergsjon stadsdelsnimnd

Ytterligare ett gyllene undantag i studien var Bergsjons stadsdelsndmnd och deras webbplats
(Bilaga 4). Webbplatsen motsvarade 21 av 26 mojliga kriterier. Med andra ord uppfylldes
81% av kriterierna i undersdkningen. Bergsjons webbplats och dess utbud &r timligen
komplett med utforlig information om stadsdelsndmndens verksamhet och service. Nagra
intressanta inslag dr bland annat webbplatsens serviceenhet kallat for Konsument Bergsjon
(Bilaga 5). Den ger innevéanaren rdd inom ett brett spektrum av fragor, exempelvis ges svar pé
energi-, miljo- och privatekonomiska fragor. Vidare ges mdjlighet till svar pa en miangd olika
sprak sdsom assyriska, arabiska, bosniska, persiska, somaliska, kurdiska och engelska.
Webbplatsen profilerar Bergsjon som en ekologisk stadsdel. Det ges information om olika
naturomraden dér besokarna far gemenskap och ett ekologiskt tinkande. Bergsjons webbplats
har dven en néttidning kallad for Bergsjon.Nu. Den erbjuder bland annat Bergsjons
innevanare information om stadsdelsnimndens service. Slutligen delger Bergsjons webbplats
en méngd information och delprojekt vilka dr samlade under ett projekt kallat for
Storstadssatsningen. Dess delprojekt har som mal att tillsammans med de boende ldngsiktigt
forbattra levnadsvillkoren i storstddernas utsatta bostadsomraden.

5 Diskussion
Aktuell undersokning har studerat hur Goteborgs stadsdelsndmnder anvénder Internet som
servicekanal.

5.1 Hur tillimpar Goteborgs stadsdelsnimnder Internet som servicekanal ?

20



Studien har visat att stadsdelsndamnderna har kommit en bit pa vdg, men de har fortfarande en
lang vég att vandra vad géller att tillimpa Internet som en intermediér mellan offentlig service
och dess medborgare.

Om man gor en reflektion av resultatet i forhallande till den s.k. tjdnstetrappan och dess
nivéer, vilka dr nimnda tidigare, visar studien att stadsdelsndmnderna befinner sig pé steg tva.
Trappsteg ett dr passerat da samtliga stadsdelsnimnder har en webbplats med information om
stadsdelen. Trappsteg nummer tvé innebér att webbplatsen innehéller en enklare form av
interaktiva tjdnster som inte kraver identifiering av anvdndaren. Nagra exempel pa sadan
interaktion dr att man som medborgare kan stélla sig 1 ko till barnomsorgen, skicka e-post till
tjdnstemin,soka bocker pa bibliotek, anmila skadegdrelse, soka pé interaktiva kartor och
rdkna ut socialbidrag.

Visserligen har de flesta av studiens undersokta webbplatser fortfarande ett blygsamt utbud av
interaktiva tjdnster. Webbplatsernas nuvarande interaktiva mdojligheter visar sig i huvudsak
sasom en mojlighet att kunna skicka e-post till stadsdelsndmndernas tjanstemén. Ett annat
inslag av interaktion pa undersokta webbplatser var det relativt frekventa inslaget av
s6kmotorer, dir besdkaren ges mojlighet att soka efter respektive utbud. Mgjlighet att kunna
rikna ut socialbidrag direkt via webbplatsen finnes inte dn, det ndirmaste man kommer en
sadan applikation dr Lundby stadsdelsnimnd dédr man kan skicka e-post med fragor till
handléggare pa den sociala enheten for att fa svar.

Det kommer sdkerligen att ta minst tva till tre &r innan stadsdelsndmnderna lyckas klattra upp
pa niastkommande trappsteg, steg nummer tre vilken innebér att besdkaren har ett elektroniskt
certifikat for identifiering och signering. Detta ger medborgaren mojlighet att hamta och
lamna personlig information. For att webbplatserna skall klara av detta krévs bland annat en
infrastruktur och organisation som kan hantera tjansterna. Det vill sdga, dels behdvs det
system for att administrera tjdnsterna dértill behovs det kunnig personal.

Det sista steget 1 trappan, steg fyra brukar ibland kallas for 24-timmarsmyndigheten, detta &r
ett begrepp vilket innebér att samtliga offentliga instanser samverkar sé att medborgaren bara
ska behova en myndighetskontakt for att utféra dven komplicerade drenden. Vidare skall
tjdnsten vara aktiverad 24 timmar per dygn. Men detta steg ses fortfarande som en vision och
det ar ingenting som kommer att realiseras under nérstaende tid.

Om resultatet jamfors med den generella utvecklingen vad giller Internets potentiella tekniska
16sningar och dess medfoljande webbdesign sa framstar huvuddelen av stadsdelsndamndernas
webbplatser vara av en relativt svagt utvecklad form. Fa innovativa inslag. De ansvarigas
motto verkar vara; enkelhet framfor allt. Men visserligen kan enkelhet vara att foredra i en del
sammanhang, mojligen kanske webbplatser inom detta omrade borde stridva efter att vara
enkla, dd dess service riktar sig till en stor mdngd ménniskor i form av medborgare. Det ér
vidare kdnt att de flesta system har en form av troghet i sig, dirav dr det politiska systemet
och dess personal inget undantag. Minga av de anstéllda inom det politiska systemet besitter
nagon form av kunskap, d&ven om tvivel ibland kan medges. Kunskap 1 sin tur borgar for en
viss troghet 1 utvecklingen, dd makt i manga fall f6ljer av kunskap. Och ménniskor med makt
har ofta en forméga att se problemen fore mdjligheterna vad géller utvecklingens gang.

Nar undersokningen genomfordes var det relativt stora skillnader inbérdes mellan

webbplatsernas konstruktion och deras kapacitet vad giller serviceutbud via Internet.
Bakgrunden till detta kan bero pa ett flertal olika skél, bland annat kan kunskapen for Internet
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som medium vara mindre inom en del stadsdelsndmnder alternativt kan det bero pa relativt
sma ekonomiska resurser , vidare kan orsaken vara ett ointresse.

5.2 Orsaker till utvecklingen av offentlig service via Internet

* Effektivisering av offentlig service

Det dr knappast nagon hemlighet att en faktor i utvecklingens drivkraft, vad géller den
offentliga servicen via Internet stavas effektivisering. Utvecklingen drivs till viss del av
myndigheternas vishet om en annalkande arbetskraftsbrist under den kommande
tiodrsperioden. Under den kommande tiodrsperioden beridknas enbart kommunerna i Sverige
komma att behdva nyanstilla 600 000 nya medarbetare °. Sitter man denna siffra i proportion
till dess verklighet sd motsvarar den ungefar det totala arbetskraftstillskottet pd hela den
svenska arbetsmarknaden under samma period. Nir arbetskraftsbristen star for dorren géller
det for myndigheten att vara en attraktiv arbetsplats som lockar unga ménniskor att séka
anstillning. D& behover den offentliga myndigheten med dess arbetsplats vara med sin tid och
ha ett effektivt teknikstod.

Effektiviseringen drivs dven av kostnadsskal, d& framst pa grund av den &ldrande
befolkningen med 6kande kostnader i dess spar. For att kunna uppritthilla samma serviceniva
som tidigare krivs d& okad effektivitet.

» Minskat deltagande i politiska sammanhang

Ytterligare en drivkraft till utvecklingen inom aktuellt omrade dr den politiska apatin ibland
medborgarna i samhaéllet. Det vill séga, de styrande har tappat i fortroende hos den styrda
massan. Den styrande eliten har insett att det maste till fordndringar 1 det politiska systemet
for att 6ka engagemanget ibland fotfolket. Dérav inbjuder de medborgarna med hjélp av de
nya mojligheter sasom Internet erbjuder. Det forlorade fortroendet tros pa detta vis kunna
byggas ater med okat deltagande.

* Okade krav pd offentlig service

Kravet av tillgdnglighet okar i ett samhille dir bristen pa tid blir allt mer utmérkande. Tempot
oOkar allt mer vilket skapar en efterfrdgan av snabbare handliggning. Utvecklingen att hoja
tjdnsternas kvalitet stimuleras i detta avseende av medborgarna.

» EU - en faktor att rdkna med

Utvecklingen drivs dven pa fran EU. Inom EU finnes en drivkraft att minska gapet till USA
inom teknisk och ekonomisk utveckling. Detta visar sig bland annat sdsom en mingd olika
demokratiprojekt med Internet som medium. Ett exempel pé projekt inom EU vad giller
aktuellt omrade ar projektet C21. C21 utvecklar en portal vilken haller pa att tas fram med
sikte att erbjuda olika slag av elektroniska tjanster anpassade efter medborgarnas 6nskemal .

5.3 Utvecklingen leder till...

Utvecklingen av en servicedemokrati med Internet som intermedidr kommer att ge
allmédnheten en mdjlighet att pd egen hand légga in och se data i aktuella verksamhetssystem,
och pa sikt kommer dessa system automatiskt kunna himta de data som kravs for
handldggningen fran andra myndigheter och organisationer. P4 sé sitt kan servicegraden dka
genom att handlaggning blir effektivare och ske snabbare.

Utvecklingen av Internet som intermedidr for offentlig service kommer innebdra en 6kad

tillgénglighet, snabbare beslut och storre insyn for medborgaren. Nar medborgare, kunder och
ndringsliv enkelt kan skaffa sig information, folja sitt d&rende och lattare f4 kontakt med den
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personal som hanterar drendet, s kommer medborgarens roll att stirkas. Medborgaren kan pa
sa vis dterfa fortroende for de styrande och dess tjdnster. P4 sd vis kan den urholkade
demokratin fa den vitamininjektion den sdvil behover. E-service innebér ocksé att personalen
inom myndigheterna kommer kénna 6kad tillfredsstéllelse 1 arbetet genom att de kan lamna
snabbare besked och bittre service.

Utvecklingen kommer troligen skapa en storre frihet i framtiden vad géller offentlig service
for medborgaren, d& myndigheternas service troligen kommer att vara 6ppen dygnet runt.

5.4 Risker med utvecklingen...

Da utvecklingen allt mer fortgér finnes en risk att den offentliga servicen i fysisk form alltmer
kommer forsvinna till f6rmén for den elektroniska varianten via Internet. Detta i sin tur kan
komma att leda till stora klyftor ibland befolkningen ifrdga om tillgéng till samhéillets service ,
da det sdkerligen kommer finnas ménniskor som inte har rdd med inférskaffade av nédvindig
utrustning for att far tillgang till Internet och den tillhorande offentliga servicen. Vidare
kommer troligen informationstroskeln oka allt mer dd medborgaren sjilv far vilja mellan
olika alternativ av offentlig service. Det vill sdga, for att gora ett 1ampligt val behovs
information. Och information 1 sin tur kréver tid 1 ansprik, da data maste inhdmtas och
behandlas. Och tiden dr for manga en bristvara.

5.5 Slutsats

Slutsatsen ar att Goteborgs stadsdelsndmnder tillimpar Internet som servicekanal for tillfallet,
men deras anvdndning av det nya mediet dr fortfarande i ett begynnande stadie, da flertalet av
stadsdelsndmndernas webbplatser ej erbjuder en mojlighet till interaktion med deras besdkare
alternativt medborgare. Vidare dras slutsatsen att den offentliga servicen via Internet kommer
oka de kommande aren, da den ekonomiska besparingen som incitament ar en stark drivkraft.
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1 Undersokningsresultat
Biskopsgérde
Askim Backa  Bergsjon n

1 Arbetsmarknad 0 1 1 1 1
2 Bostiader 0 1 1 0 0
3 Fritidsverksamhet 1 1 1 1 0
4 Foretag/Foreningar 1 1 1 0 1
5 Kultur 0 1 0 0 0
6 Turistinformation 0 0 0 0 0
7 Sociohistorisk overs. 1 1 1 1 1
8 Statistik 1 0 1 0 0
9 Adress, Tfn stadsdel 1 0 1 1 1
10 Epost - tjdnstemén 1 1 1 1 1
11 Epost - webbmaster 0 1 1 0 1
12 Garanterat e-

svar/tid 0 0 0

13 Blankettservice 1 0 0 0 1
14 Stadsndmndens

uppg 1 0 1 0 0
15 Uppdateringsinfo 0 0 0 0 1
16 Inga trasiga lankar 1 1 1 1 1
17 Sékmotor 1 1 1 1 1
18 Skola 1 1 1 1 1
19 Aldreomsorg 0 1 1 1 1
20 Bibliotek 1 1 1 1 1
21 Handikappomsorg 1 0 1 1 1
22 Nyheter 1 1 1 1 0
23 Kommunikationer 1 1 1 0 0
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Kortedal Kérra- Lirjedale
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1 Arbetsmarknad
2 Bostider
3 Fritidsverksamhet
4 Foretag/Foreningar
5 Kultur
6 Turistinformation
7 Sociohistorisk dvers.
8 Statistik
9 Adress, Tfn stadsdel
10 Epost - tjdnstemén
11 Epost - webbmaster
12 Garanterat e-
svar/tid
13 Blankettservice
14 Stadsndmndens
uppg
15 Uppdateringsinfo
16 Inga trasiga ldnkar
17 S6kmotor
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23 Kommunikationer
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10 Epost - tjinstemén
11 Epost - webbmaster
12 Garanterat e-
svar/tid

13 Blankettservice

14 Stadsndmndens
uppg

15 Uppdateringsinfo
16 Inga trasiga lankar
17 S6kmotor

18 Skola

19 Aldreomsorg

20 Bibliotek

21 Handikappomsorg
22 Nyheter

23 Kommunikationer
24
Individ/familjeomsorg
25 Karta

26 Medborgkontor
Summering:
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Kontakta oss
virt Lundby
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goteborg.se

valkommen till Lundby
-en av 21 stadsdelsnamnder | Gateborg

Social zervice
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3 Fraga Soc - Lundby stadsdelsnimnd
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:o% Goteborgs Stad

Lundby

Aktuellt
Medborgarkontor
Service
Blanketter
Stadsdelsndmnden
Firvaltning
Frdga Soc
Ldnkar

Kontakta oss
Yart Lundby
Lediga jobb

Sok

goteborg.se

PI

§

Fraga Soc
svarar pa dina fragor

Din fraga skickas till socionomer som arhetar som socialsekreterare
och budgetradgivare pa socialkontoret i Lundby. Vissa fragor kraver att
vi konsulterar andra myndighetspersoner fir att ge ratt svar. Detta kan
ta nagra dagar. Var policy ar att fraga med svar publiceras eller mailas
tillbaka till avsindaren senast en vecka efter inkommen fraga.
VYALKOMMEN att stilla fragor till soc.

53 till Frga Soc

Det ar enkelt att gora ett frigeinldgg pd wehbplatsen, Framfar vissa
rader syns en liten triangel. Den indikerar att det finns fler inldgg under
raden. Klicka p3 triangeln fér att visa dessa inlagg. Du kan klicka p3
“Wisa alla inldgg" dverst p3 sidan fir att falla ut alla inlagg.

Riktlinjer

e Fragor fran privata e-postadresser till webbplatsen kommer att
besvaras till avsandaradressen, Ar dessa frigor av allmant intresse
kan de komma att publiceras pd webbplatsen, Publiceras frigorna
kormmer fragestallaren givetvis att vara anonym.

Uppdaterad 2002-11-04

© copyright SDF Lundby
< | 3

|4
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| Goteborgs Stad
Bergsjon

|Ange sdkard..,

Myheter

Politiska namnden
Firvaltningen
Service/Tjanster
Ekologisk Stadsdel
Storstadssatsningen
Medborgarkontoret
0Om Bergsjon
Debattsidan

Om hemsidan
Kontakta oss

Kalender

f

Gitehorgs stad

] Stadsdelsfarvaltningen Bergsjon Tel 031-332 78 00 bergsjon@bergsion.goteborg.se

o B T
.... den-natursk

Lediga jobb

" Barnskitare

- Socialsekreterare
Firskollirare

SDM-Beslut 19 fab
Tala om vad du
tycker om ditt barns
skalaffirskala --=>=

Familiehem siker

Lis mer om de lediga
vardagzhidltar 2

jobben hir 0

Storstadssatsning Yerksamheter

G5y, vill du bli vardagshjdlt Medborgarkantor
,é"“ T o-g_ * Bibliotek

Konsurnent Bergsjin
* Equal i Bergsjin
“ Returhuset
Friskudrd | Bergsidn

weataon

% o Lds mer--=>
Ay &
sTo¥

Lis mer om
Storstadssatzningen

Fiireningslivet
skriv nytt “ Hur qick valet 20027 Fireningsinformation
‘a_fq':_{‘inli:igg * Bokslur 2001

Yidlj annan stadsdel

Kwvalitet i Bergsjon

* Mittidningen Y8rt Giteborg
Yuzenuthildningen Sster

* Statistik om stadsdelsndmnderna
Giitehnrn Stad Brchnl 2001 /2007

Euvalitetzpalicy fir SDF Bergsidn
Hur gir kvalitetsmitningarna till?

|Stadsde|ar >3 'I

5 Konsument Bergsjon - Bergsjons stadsdelsnimnd
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| Goteborgs Stad
Bergsjon

4

IAnge sakord...

Myheter
Politiska namnden
Firvaltningen
Service/Tjanster
Ekologisk Stadsdel
Storstadssatsningen
Medborgarkontoret
Om Bergsjon
Debattsidan

Om hemsidan
Kontakta oss

Kalender

f

Giiteborys stad

] Stadsdelsfarvaltningen Bergsjon Tel 031-332 78 00 bergsion@bergsion.goteborg.se

[»

=

Konsument Bergsjéin :
w&r kunskap blir din. Som konsument

kan du inte vara expert pd allt. Darfar
finrns wi.

Storstadssatsningen

Aktuell kampani
Bildgalleri
fedn invigningsfesten 1711 2001

Konzument Bergsjtn
KEonsument Giteborg
Konzumentuerket
“Allminna reklamationsndmnden

Har du fragor innan du skall kipa, klagomal pd det du har kipt, funderingar kring
energi, miljd eller kanske privatekonomin - Ta kontakt.

wi talar flera olika sprik; bland annat assyriska, arabiska, bosniska, persiska,
samaliska, soranifkurdiska och engelska.

konsumentvigledning - energirddgivning - mitesplats
for dig som bor i Bergsidn

Oppettider
mandag-torsdag kl 10-16
tisdag oppet till kl 10-18

Telefonrddgivning

mandag-torsdag k| 10-16
ticdanar 1N-18
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