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Abstrakt

| uppsatsen har undersokts och diskuterats hur IT kan stodja inhdmtning av
samhdllsinformation 6ver Internet. Uppsatsen genomfdrdes m.h.a. kvantitativ
metod med kvalitativainslag. Forfattarna har, m.h.a. en enkaundersokning,
studerat hur medborgarnai stadsdelen Lundby i Géteborg utnyttjar Internet for att
inhdmta samhallsinformation och kontakta/kommunicera med politiker och andra
myndighetspersoner. Uppsatsen behandlar d&ven olika relevanta faktorer, t.ex.
risken fOr segregation, i samband med spridning av samhéllsinformation via
Internet. Resultatet visade att 1T i dagsl&get inte skall ersétta befintliga kanaler for
att inhdmtning samhéllsinformation utan endast ses som ett komplement till dessa
Uppsatsen visar en profil dver vilka personer som inhémtar samhaéllsinformation
via Internet. Den typiske inhamtaren av samhallsinformation via Internet ar (nagot
forenklat) en hogutbildad svensk man i 25-54 ar. Forfattarna har utformat en
metod for evaluering och komparation av kommunala webbplatser. Genom
tilldmpning av metoden har forfattarna kommit med forslag till forbéttringar av
Lundby SDF:s el ektroniska medborgarkontor/webbplats. Nagra av forslagen &r
inférandet av diskussionsforum och en lokal foreningssida.
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1 Introduktion

De senaste &rens utveckling inom informationsteknikomradet har gett varlden manga nya
mojligheter. Utvecklingen har nérmast varit revolutiondr och det & nu bara fantasin som
sétter granser. Fler och fler svenskar far tillgang till Internet vilket ger oanade maéjligheter att
inhamta information fran olika kéllor. Rétt och klokt anvant kan informationsteknik (IT) vara
ett medel for att skapa ett Oppnare samhélle dér information och asikter flodar fritt.

IT kan framja demokratin i samhéllet genom att fler kan gora sina réster horda, information
blir mer |4ttillganglig och aktuell. Aven det offentliga Sverige har observerat detta och flera
olika satsningar p& I T for medborgare har gjorts. Ett exempel & SverigeDirekt, en webbplats®
som drivs av det offentliga Sverige och innehdller lankar till det mesta en medborgare kan
behdva veta om samhéllets olika funktioner och myndigheter (SverigeDirekt 1999).

Pa kommunal niva har ocksa en del satsningar gjort. De flesta kommuner har egna
webbplatser med information till kommunens invanare. Goteborgs kommun har dven gjort en
storre satsning pa I T genom att erbjuda alla hushall gratis internetuppkoppling samt en CD-
ROM med diverse information om kommunen (Goteborgs stad 1998b).

Palokal nivafick vi i slutet av 80-talet och borjan av 90-talet se en ny féreteelseinom
offentlig forvaltning nér det forsta s.k. medborgarkontoret dppnades. Ett medborgarkontor ar
en central samlingsplats, dér invanare kan tadel av samhallsinformation och fainformation
om kommunal, statlig och annan offentlig verksamhet (Sahlsten 1995). M edborgarkontoren
anvander i stor utstrackning IT som stdd for verksamheten, bade for intern information men
aven for extern information. Stora mangder information |&ggs ofta ut pa Internet s att
medborgarna |t kan ta del av information.

Det finns dock vissa risker med denna snabba utveckling. Det kan t.ex. skapas klyftor mellan
de medborgargrupper som har kunskap och mgjlighet att utnyttjaIT. Vad hénder med de som
inte har tillgang till en dator? VVad hander med de som inte kan hantera en dator?

Under de senaste dren har en méngd foretag, kommuner och institutioner borjat anvanda
Internet for att gorainformation tillganglig for allmanheten for att underl &ta fragor och
diskussioner med intresserade medlemmar, medborgare, journalister, politiker m.m. Detta har
lett till att gemene man kan anvénda Internet som ett medium for att inhdmta information och
aven kunna paverka saker och ting i dagens samhélle, t.ex. genom att vara med och debatterai
elektroniska debattfora. Genom detta kan demokratin i samhéllet 6ka och mojligen locka nya
grupper till att deltagai samhallsdebatten. | uppsatsen undersoks om, och i safall hur,
befolkningen i stadsdelen Lundby i Géteborg anvander Internet for att informera sig om och
paverka bl.a. lokala samhallsfragor, demokratiska beslut och liknande i samhéllet.

! En webbplats & den mangd information om ett visst &mne som ndgon presenterar via World Wide Web
(Internet). Jmf webbsida: den informationsméangd pa en webbplats som man kan nd utan att behGéva gaviaen
lank (Svenska Akademiens ordlista 1998).
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Uppsatsen innehaller ocksa en jamforelse mellan ett antal olika webbplatser som sprider
samhdllsinformation. Detta gjordes for att finnaidéer till férbéttringar av Lundbys
el ektroniska medborgarkontor?.

Inom Lundby stadsdel sférvaltning (SDF) har vi bl.a varit i kontakt med Sten-Ake Jonsson,
chef for information, fritid och kultur pa Lundby SDF samt Ma ou Frejme, samordnare vid
Lundby medborgarkontor. Handledare for uppsatsen & Fil. Dr. Agneta Ranerup, institutionen
for Informatik vid Goteborgs universitet, som forskar om IT och demokratifragor.

Uppsatsen riktar sig framst mot kommunal a tjansteman som vill informera sig om omradet i
fréga, men aven till andraintresserade. Innehallet kréver inte att |asaren har stora tekniska
kunskaper. | de fall tekniska termer forekommer forklaras dessaingaende.

1.1 Bakgrund

Den nya informati onsteknikens snabba utveckling har ndtt sa langt att det har blivit intressant
att se hur IT kan utnyttjas for att 6ka medborgarens deltagande i det demokratiska samhéllet.
Att fa fram information frén myndigheter, att kontakta de folkvalda politikerna eller diskutera
samhalIsfragor tillsammans med andra medborgare som kanske befinner sig miltals fran ditt
eget hem kunde tidigare vara besvérligt och tidsbdande. Med hjélp av IT kan detta nu ske
snabbt och smidigt. Samtidigt stéller det ocksa vissa krav pa medborgarna och samhallet i
ovrigt. Risken for segregation &r i det har fallet uppenbar. Det kan |&tt uppsta en klyfta mellan
de som har tillgang till och kan hanteralT och de som inte har tillgang till det och kunskap
om det. Samtidigt maste man ocksa komma ihag att vissa manniskor helt enkelt inte &
intresserade av att aktivt deltai samhéllsdebatten, inte intresserade av att kontakta och
diskutera med politiker och inte har ndgot behov av att erhdlainformation frén myndigheter.

IT ger det offentliga Sverige pa allanivaer, fran riksdag till lokal stadsdel, stora mdjligheter
att sprida samhallsinformation och skapa forum for debatt mellan medborgare och mellan
medborgare och politiker. Sverige har kommit |angt i detta arbete. Regering och riksdag har
béda omfattande information upplagd pa Internet, kommunernalika si. Aven palokal
stadsdel sniva har arbetet kommit |angt. Goteborg har exempelvis ett flertal

stadsdel sforvaltningar (déribland Lundby) som har egna webbplatser dér samhallsinformation
publiceras.

| slutet av 80-talet och borjan av 90-talet fick vi i Sverige se en ny organisationsform inom det
offentliga Sverige nér det forsta s.k. medborgarkontoret 6ppnade. Ett medborgarkontor &r en
plats dér flera olika delar av statlig och kommunal verksamhet samverkar (Sahlsten 1995).

For vissa drenden som tidigare krévde besok hos flera olika myndigheter/forvaltningar kan det
nu racka med att besoka ett medborgarkontor.

Tvahuvudtyper av medborgarkontor i Sverige kan urskiljas. De medborgarkontor som &r
beldgnai glesbygden och de som &r belagnai (stor)stéderna. | glesbygd & huvudsyftet med
medborgarkontoren framfor allt att man skall kunna behalla en mangd olika servicefunktioner

2 Ett elektroniskt medborgarkontor kan sigas vara ett elektroniskt service- och informationssystem som
medborgarna sjdlva kan anvénda, med hjélp av en dator ansluten till Internet. Definitionen av ” el ektroniskt
medborgarkontor” & nagot omtvistat varfor vi valt att §alvaforklara begreppet, vilket gorsi kapitel 3.4.
Begreppen " Lundby SDF:s webbplats’ och " Lundby SDF:s elektroniska medborgarkontor” anvands darfér om
vartannat i texten men innebdrden & dock densamma.
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paden lokala orten. | 6vre Norrland kan det varalangt till narmaste centralort och da kan ett
medborgarkontor med flera servicefunktioner vara ett alternativ till en lang resa. | storstaderna
& syftet annorlunda. Har &r det snarast fréga om en allmant forbattrad och forenklad service
for medborgarna. Genom stadsdel sreformen i manga stader har stadsdel suppdel ningen blivit
en naturlig geografisk avgransning for medborgarkontoren. Tanken &r att varje
stadsdelsforvaltning skall driva ett medborgarkontor &ven om det &nnu &r langt kvar till
realisering av dettamal (Statskontoret 1993a). | Géteborg finns det t.ex. medborgarkontor i
stadsdelarna Lundby, Mg orna och Bergson.

Medborgarkontoren anvander i stor utstréackning IT som hjdlpmedel. De interna
datorsystemens uppbyggnad & ofta komplicerad eftersom det rér sig om en sammanslagning
av flera olika datorsystem fran olika verksamheter. Detta & en hel vetenskap i sig och denna
uppsats handlar inte om den interna delen av 1 T-stédet pd medborgarkontor. Denna uppsats
behandlar istéllet det externa I T-stod som finns hos manga kommundelar med
medborgarkontor. | praktiken ror det sig om webbplatser som publicerats pa Internet. Dessa
webbplatser har naturligtvis varierande innehdl, allt fran allmén information till majligheter
att diskutera och debattera med politiker och andra medborgare. De flesta kommunala
webbplatser uppnar en funktionsnivavilket gor att de narmast kan kallas elektroniska
medborgarkontor (se diskussion senare).

1.2 Syfte och problemstéllning

Syftet med denna magi steruppsats &r att undersoka hur invanarnai stadsdelen Lundby
anvander Internet till att inhamta samhéllsinformation. Vi skall sarskilt titta pa utnyttjandet av
Lundby stadsdelsférvaltnings (SDF:s) webbplats. Vi skall dessutom se hur medborgarna
utnyttjar Internet vid inhamtning av samhéllsinformation frén andra kalor an Lundby SDF.
Huvudfragan for denna uppsats blir darmed foljande:

Hur utnyttjar medborgarna i Lundby stadsdel Lundby SDF: s elektroniska
medborgarkontor och andra webbplatser pa Internet inom den offentliga sektorn
vid inhamtning av samhallsinformation?

Foljande underfrégor kommer att behandlas i uppsatsen. Vilka slags ménniskor som anvander
IT for detta andamdl? Okar eller minskar IT i dettafall segregationen och i safall: mellan
vilka grupper av manniskor? Kan en typisk anvandare av samhéllsinformation dver Internet
urskiljas? For att fa svar pa dessa fragor skall en enkatundersokning genomforas.

Utifran enkatundersokningen skall vi ta fram siffror (&t Lundby SDF) som visar hur attraktivt
Internet & som kontaktmedium for invanarnainom stadsdel en.

Forfattarna skall &ven jamfora Lundby SDF:s el ektroniska medborgarkontor med andra
liknande webbplatser. For att kunna genomfora detta pa ett enkelt och effektivt sétt har
forfattarna utformat en egen metod. Med denna som underlag, tillsammans med forfattarnas
kunskap inom IT omradet samt eventuella kommentarer och onskemadl fran medborgarna,
skall vi genereraférslag till mojligaforbéttringar vad gadler Lundby SDF:s elektroniska
medborgarkontors utformning, innehall etc. Vi hoppas att undersokningen skall liggatill
grund for en (om sa behdvs) forbéttrad och mer 1&ttillganglig samhéllsinformation och
samhalIsservice pa Internet inom stadsdelen Lundby pa Hisingen i Goteborg. Vi hoppas dven
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att var egenutvecklade metod kommer att utnyttjas av andra forvaltningar som onskar
utvérdera och forbéttra sin webbplats.

For att erhdlla en bredare kunskap om amnet i fraga skall forfattarna genomforaen
omfattande genomgang av befintlig litteratur inom omrédet. Detta gor ocksa att |asaren far en
god grund att sta painfor det enkétresultat som kommer att presenteras.

Lundby SDF har ett relativt val utvecklat fysiskt medborgarkontor, jamfért med dvriga
medborgarkontor i Géteborg. Aven Lundby SDF:s el ektroniska medborgarkontor &r vél
utvecklat. Genom att studera medborgarnai Lundby kan man ocksa fa en viss uppfattning om
hur andra, liknande populationer i Sverige, utnyttjar Internet som verktyg fér inhamtning av
samhadllsinformation.

Det har tidigare inte gjorts ndgon undersokning angaende medborgarkontor och IT och hur va
detta anvands inom Lundby, vilket gor att vi inte har ndgot tidigare material att bygga
undersokningen runt. Det réder darfor enligt forfattarna och aven Lundby SDF, ett stort behov
av att fa en undersdkning av dennatyp genomford. Enkéten utforsi Lundby SDF:sregi.

Denna undersokning &r inte gjord ur en programmerares synvinkel och syftet & inte att
utveckla ndgot eget/nytt IT-stod for verksamheten. Syftet &r inte heller att forsoka hitta
[Gsningar till att ersdtta den personliga service som finns vid medborgarkontoret idag utan
istdllet presentera mojliga forbéttringar till det befintliga externa I T-stodet, da behovet av
personlig kontakt alltid kommer att finnas.

Huvudsyftet med uppsatsen &r istéllet, som tidigare angivits, att kartlagga utnyttjandet av det
el ektroniska medborgarkontoret, samt presentera mojliga forbéttringar, for att pa sa sétt
underl&tta for medborgarna att enkelt fatillgang till den information och service de 6nskar.

1.3 Definitioner

1.3.1 Samhallsinformation

| uppsatsen anvands pa flera stéllen begreppet samhallsinformation. Det &r ett mycket vitt
begrepp, samhéllsinformation kan réra sig om allt mgjligt, t.ex. barnomsorgsregler,
miljdinformation, lagar, skatteregler etc. Dennainformation kan naturligtvis inhémtas fran
fleraolika kallor men i denna uppsats riktas intresset framfor allt pa den samhallsinformation
som spridsifran svenska offentligainstitutioner sasom regering, riksdag, kommun,
myndigheter och liknande. Da begreppet anvandsi texten syftar det alltsa pa
samhédllsinformation vars ursprung & svenska offentliga institutioner och inget annat.

1.4 Disposition

Strukturen pa uppsatsen & som foljer:

Uppsatsen borjar med en kort sammanfattning déar problem, metod och resultat sammanfattas.
Déarefter foljer ett introduktionskapitel med teoretisk motivering, i vilket bakgrund, syfte samt
disposition ingar. Kapitel 2 & ett metodkapitel dar den metod (kvantitativ forskningsmetod)
som vi utgétt ifran under arbetets gang behandlas. | detta kapitel ingdr ocksa de arbetssétt vi
anvant oss av (litteraturstudie och enkatundersokning).
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| forstadelen av kapitel 3 " Teoretiskt ramverk” behandlas begreppen demokrati samt
medborgarkontor, vad det &r, hur det uppkommit etc. | foljande underkapitel presenterar vi
den elektroniska demokratin och vad dettainnebér. Dérefter foljer en kort beskrivning av
radande lagstiftning inom omradet. Slutligen i detta kapitel forklarar vi vad som menas med
elektroniska medborgarkontor samt presenterar var egen definition av det.

Kapitel 4" Enkétresultat” innehaller en presentation av enkatundersokningen med statistik
och det resultat undersokningen givit. | kapitlet forklaras ocksafelkalor vid
enkatundersokningar, pa vilka den statistiska sakerheten beror. Vi forsoker ocksa utrona hur
den typiske inhdmtaren av samhéllsinformation 6ver Internet ser ut. Kapitlet innehdler ocksa
diskussion kring resultatet.

En jamforel se mellan olika webbplatser och en kort diskussion om detta samt forslag till
forbattringar av Lundby SDF:s elektroniska medborgarkontor & innanmétet i kapitel 5.

Kapitel 6 bestar av en generell diskussion om det som behandlats i uppsatsen.
Summering aterfinnsi kapitel 7.

Kallforteckning och referendlista @ innehdllet i kapitel 8.

Kapitel 9 innehdller ett antal appendix. Appendix 1 och 2 bestér av de tva foljebrev som
bifogades enkaten vid utskick till medborgarna. Enkatformularet aterfinnsi appendix 3.

| appendix 4 terfinns kommentarerna fran de svarande vid enkéatundersskningen. Sist foljer
ett appendix med Toppledarforums krav for webbplatser inom offentlig sektor.

11
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2 Metod

Enligt Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) kan de uppgifter som en forfattare vill tamed i
en rapport, uppsats eller undersokning vara av tva slag; data som maste samlas in (primardata)
och data som redan finns (sekundardata). Denna uppsatsen &r till stor del en kvantitativ studie,
aven om kvdlitativainslag forekommer. Med kvantitativt inriktad forskning menas sadan
forskning som anvander sig av statistiska bearbetnings- och analysmetoder (Patel & Davidson
1994). Vi kommer i detta metodkapitel mer ingdende forklara begreppen primar- och
sekundérdata.

2.1 Primardata

Enligt Befring (1994) & primérdatainformation eller data som samlats in med det priméra
syftet att bilda analysunderlag i en undersokning. Det innebéar att forfattaren genom
datainsamling och inhamtande av information absorberar ny kunskap som ligger till grund fér
det resultat som rapporten skall visa. Primardata finns altsaintetillganglig i forvag. | denna
uppsats utgors primérdata av det som framkommer under enk&tundersokningen. Den
information som erhdllits via den genomforda enkatundersokningen ligger till grund for det
resonemang som forsi resultat och diskussionskapitlen i slutet av uppsatsen. Denna
information ar helt ny eftersom det inte tidigare gjorts nagon enk&tundersokning inom detta
amnesomréade i Lundby.

2.1.1 Kvantitativ forskningsmetod

Forfattarna har i uppsatsen valt att gora en enkatundersokning for att pa sa sétt fain den
data/information som behoévs for vidare studier. Att utfora enkdtundersokningar tillhdr det
arbetssétt inom forskningen som brukar bendmnas kvantitativa forskningsmetoder.

Enligt Nationaencyklopedin (1997) & kvantitativ metod ett samlingsbegrepp inom
samhdllsvetenskaperna for de arbetssétt déar forskaren systematiskt samlar in empirisk och
kvantifierbar data och ssmmanfattar dessai statistisk form. Utifran dessa bearbetade data
analyseras utfallet med utgangspunkt i testbara hypoteser. De kvantitativa arbetssétten ar som
regel formaliserade med varje steg i forskningsprocessen, val definierat och avskilt fran de
ovriga. Forskaren utgar fran representativaurval i en befolkning eller grupp (population) och
undersoker dessa med olika former av métinstrument som skall fanga samband, fordelning
och variation i den population som studeras. Kvantitativa metoder och dartill kopplade
tekniker sdsom postenkét & nagot av ett villkor vid studerande av stora popul ationer. Att
anvandasig av kvantitativa metoder forutsétter inte att forskaren §alv deltar i det som
studeras, vilket uppfattats som en fordel ur objektivitetssynpunkt. Ett viktigt kénnetecken for
kvantitativa forskningsmetoder &r, enligt Easterby-Smith et al. (1997), att processen med att
samlain data skiljs fran analysen.

Easterby-Smith et al. (1997) urskiljer fyra olika séit att samlain kvantitativ data. Dessa fyra
sétt ar: frageformular/enkéter, test/métning, observation och intervju. Ett frageformular bestar
av ett antal skrivna fragor vilka anvands for att samlain information fran en viss population.
Denna population skall agera som en representativt del av en stérre population (se mer
nedan). Test/métning brukar, enligt Easterby-Smith et al. (1997), utféras med en serie skrivna
frégor, mellan 50-100 stycken, med Ja- och Nej-svar. Svaren bildar ett monster som sedan
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jamfors med monstren fran tidigare svar. Pa detta sétt kan man se om de nya svaren &r
"normald’, d.v.s. om de foljer monstret eller om personen/populationen har forandrat sitt
beteende sen senaste undersokningen. Observation anvands oftast som en kvalitativ teknik,
men kan standardiseras och systematiseras pa ett kvantitativt satt. Observation innebér att ett
visst fenomen eller objekt studeras for att pa sa sétt fa ny kunskap om fenomenet i fraga. Att
anvanda intervjuteknik vid kvantitativ datainsamling innebér ofta att intervjuerna ar
strukturerade med ett antal svarsalternativ pa varje fraga (likt enkéter). Daremot sitter
intervjuaren med helatiden och kan stéllafoljdfragor etc. som vid intervjuer i allmanhet.

For att samlain den volym och typ av data som kravs for detta arbete & det egentligen bara
fréageformul ar/enkéter som passar riktigt bra. Detta framst for att urval spopul ationen &r
relativt stor (1200 st.). Att fain lika stort antal svar med ndgon av de andra metoderna skulle
vara mycket tidsbdande. Test/métning skulle dock kunna varit ett alternativt arbetssatt om det
funnits tidigare undersokningar angaende medborgarnai Lundby och deras forhallande till
medborgarkontor och IT. Da det inte gjorts nagra undersokningar av detta slag innan i Lundby
kan denna metod inte anvandas. M etoden anvands dessutom oftast pa enskilda personer och
inte pa sa stora popul ationer som den aktuella. Att intervjua eller observerar i detta
sammanhang utesl utet.

2.1.1.1 Enkatundersokning/frageformular

Ett frageformular anvands for att samlain information fran en viss population (Easterby-
Smith et al. 1997). Nér populationen som skall undersokas &r liten (mindre &n 500 st.) bor
enkéten skickas till alla personer. Ar populationen mycket stérre kan ett urval av popul ationen
undersokas som &r representativ for hela populationen. Pa detta sétt kan data fran
urvalsundersokningen anvandas for att dra statistiska sannolikheter pa hela populationen. Den
vanligaste formen av urval & slumpmassigt urval.

2.1.1.2 Fragetyper

Easterby-Smith et al. (1997) skiljer paolikatyper av fragor, namligen faktafragor och
asiktsfragor. Exempel pafaktafragor kan vara angivande av ader, kon, utbildning etc. Det kan
finnas en risk med att fel svar ges, men for det mesta & svar av dennatyp korrekta.
Asiktsfrégor &r lite annorlunda. P& dessa frégor kan inte " rétt” svar ges da meningen med dem
just & att belysa de olika sétt manniskor svarar och det &r just darfér de & anvandbara.

Vidare skiljer Easterby-Smith et al. (1997) mellan 6ppna och |&sta frégor. Skillnaden mellan
oppna och | &sta frégor kan sigas vara langden pé de tankta svaren. Oppna frégor inbjuder till
att svaramed egna ord pa ett antal rader. En dppen fraga skulle kunnalyda: " Pavilket sétt ar
detta en intressant fraga?’. En |ast fraga syftar daremot till att begrénsa svaret till ett " Ja’ eller
"Ngj” eler annat fordefinierat svar. En |&st fréga skulle kunnavara: ” Ar detta en intressant
fraga?’, med svarsalternativen " Ja’ eller " Ng” . Det gar dock &ven att styra de dppna fragorna.
Detta kan goras genom att formulera dem sa att den svarande t.ex. ombeds lista, i ordning, de
fem viktigaste orsakernatill att frégan &r intressant. Aven de |3sta frégorna kan formuleras s3
att mer uttdmmande svar an ”Ja’ och” Ng” ges.

En vanligt forekommande form pa detta & den s.k. Likertskalan. Den svarande ombeds att

ringain det alternativ (av ett antal givna) som bast stdmmer 6verens med hans/hennes egen
asikt, d.v.s. till vilken grad den svarande samtycker eller . Exempelvis:
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Ar denna frégaintressant? Samtycker starkt 1
Samtycker 2
Ingen asikt 3
Samtycker g 4
Samtycker absolut inte 5

Styrkan hos |asta fragor &r, enligt Easterby-Smith et al. (1997), att det gar snabbare och l&ttare
att ssmmanstéalla och analysera dem an vad det gér med Oppna fragor. Nackdelen &r att den
data som erhdlls kan vara ytlig. Med 6ppnafragor kan djupare svar erhdllas som kan innehdlla
ovantade perspektiv pa fragan. Nackdelen & naturligtvis att 6ppna frégor & svérare och mer
tidskrdvande att sasmmanstélla och analysera.

2.1.1.3 Utformning av enkat och fragor

Som man fragar far man svar! For att fa ett relevant och informationsrikt resultat vid
enk&tundersokningar krévs det att enkaten och dess fragor utformas pa ett sa bra sétt som
mojligt. Det finns en méngd aspekter att ta hénsyn till. Exempelvis: Vet den tillfragade vad
det & han/hon svarar pa? Det finns enligt Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) manga
studier dar man |&tit folk uttala sig om hur de anvander produkter som inte existerar — och
anda erhdlles svar.

Enligt god enkéatpraxis skall ett kort avsnitt/brev beskriva syftet med undersokningen och
varfor/hur den svarande valts ut (Easterby-Smith et al. 1997). Innan sjdva frégedelen borjar
skall en kort instruktion forklara hur fragorna skall besvaras.

Rubenowitz (1980) menar att enkéaten bor innehdlla sparsamt med fragor. Problemet &r sdllan
s omfattande att det inte kan belysas med ett relativt ringa antal frégor. Om frageantalet blir
for hogt riskeras dels att deltagarna blir oengagerade, dels att det statistiska materialet blir for
omfattande och ohanterligt att arbeta med. Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) anser att
det inte bor finnas mer an 20 fragor i enkéten om de har fria svar och inte mer &n 60 fragor om
bundna svarsalternativ utnyttjas.

Svarsalternativen bor ocksa formuleras sa lika som majligt samt att de verkligen dmsesidigt
utesluter varandra (Rubenowitz 1980). Om mdjligt bor innehdllet i enkéten disponeras pa sa
sétt att de enklaste och minst kontroversiella fragorna placeras forst. Man bor ocksa betdnka
respondentens behov av att (i de flestafall) fa varaanonym. Detta gor att svaren oftast blir
arligare om namn g krévs.

Om enkéten &r utformad med endast |&sta/lbundna svarsaternativ bor enkaten, enligt
Rubenowitz (1980), avslutas med ett utrymme for 6vriga kommentarer/synpunkter. Dessa
ovriga kommentarer har tva syften. De kan dels ge kompl etterande information av varde for
utredaren, dels fungera som tension releaser for de deltagare som kanner ett behov av att f&
uttrycka sin mening utéver de bundna svarsalternativen.

Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) trycker padet essentiellai att tydligt klargora vad som
menas med olika begrepp. Pafrégan ” Vilken &r din inkomst?’ kan en mangd skilda svar ges

3 Ge utlopp for évrigatankar, &sikter och idéer.
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t.ex. timlonen, arslonen eller veckoldnen. Svaren blir inte jamforbara och da helt vardel 6sa for
den undersokande. Fragorna skall vidare definierasi tid och rum. Frégan ” Hur lange har du
bott har?’ kan tolkas paolika sétt: | Sverige? | Goteborg? | detta omrade? | detta hus? etc.
Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) anser vidare att man skall undvika att forutsatta nagot
nar fragan skall besvaras. Pa fragan ”Har du ofta, ibland, nastan aldrig eller aldrig haft
skuldkanslor darfor att du varit otrogen mot din fru?”, erhélls svaren: ofta 1%, ibland eller
nastan aldrig 14% medan 85% svarade att de aldrig haft skuldk&énslor pa grund av det. Hade
man inte insett det (i stort sétt) logiskt oméjligai dessa svar kunde svaren lett till helt felaktiga
slutsatser som resultat, d.v.s. att 100 procent av allaman &r otrogna varav 85 procent aldrig
haft nagra skuldkanslor for det.

Att formulera enkétfragor pa ett enkelt och bra sétt & som sagt helt avgorande for vilket
resultat hela enkétunderstkningen ger. Det finns en mangd olika aspekter att tai beaktande
nér enké&ten skall komponeras. Det kan vara allt fran att undvika slang till att inte negera
frégorna (Dahmstrom 1996). Vi gar dock inte har in i detalj p& hur frégor skall formuleras da
det inte & av relevans for uppsatsen i stort.

2.1.1.4 Styrkan med enk&tundersokningar
Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) tar upp en méangd fordelar med enkéter:

Kan anvandas for fragor med |anga svarsaternativ.

L &g kostnad per uppgiftsdamnare.

Ingen intervjuareffekt®.

Gér ofta bra att stilla kansliga fragor.

Bilder och skalor kan anvéndas for att presentera en viss fréga.
Graden av enhetlighet i vad som skall besvaras 6kar.

Att enkéter anvandsi sa stor utstréckning beror, enligt Rubenowitz (1980), framfor allt pa att
det &r lattare att under en begransad tidsperiod na betydligt fler ménniskor an vad som &r
mgjligt genom t.ex. intervjuer eller observationer. Dessutom undviks risken att intervjuaren
eller observatren medvetet eller omedvetet paverkar svaren. Materialet blir ocksa ldttare att
bearbeta statistiskt. Det var framst urval sstorleken och tidsaspekten som leder till att vi valde
att genomfdra en enkdtundersokning.

2.1.1.5 Svagheten med enkatundersdkningar

Det finns vissa svagheter med enkéter som informationsinsamlingshjadlpmedel. En viktig och
naturlig svaghet med enkéter (Rubenowitz 1980) &r att bortfallet nastan alltid blir storre an vid
intervjuer. Detta kan bero pd en méangd orsaker, t.ex. att manniskor finner det jobbigt att
returnera svaren eller att de kénner sig olustiga infor att redogéra for sina stéllningstaganden
skriftligt. Tidigare enk&undersokningar som gjortsi Lundby i andra sammanhang, har gett ett
bortfall pa ungefar 35-40 procent (enligt Sten-Ake Jonsson Lundby SDF). En annan svaghet
hos enkéter & svarigheten med att kontrollera att fragorna uppfattas korrekt. Wiedersheim-
Paul och Eriksson (1991) menar att enkéter stéller storre krav paval utprovade och korrekt
formulerade frégor. Utredaren maste i forvag veta vad han/hon vill ha svar pd, eftersom det
inte ges nagon majlighet till fortydligande, om fragan missuppfattas. Vidare kan undersokaren

* Otillborlig paverkan, medvetet eler g, frén intervjuare (Dahmstrom 1996).
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inte (som vid intervju) stallafoljdfragor och pa sa sitt f& en sammanhéngande och nyanserad
beskrivning av en ménniskas asikt eller en situation (Rubenowitz 1980).

2.2 Sekundardata

Sekundardata & enligt Befring (1994) den data som redan samlatsin for andra andamal.
Befring (1994) anser att anvandning av yrkesrelevant och professionellt baserad information
leder till att rapporten innehaller valid och pdlitlig data. Exempel pa sekundardata ar litteratur,
tidningar, tidskrifter, bibliografier, internetkallor och statistikkalor. Vi ansdg att det i borjan
av var studie var lampligt att anvanda oss av sadan data som redan samlats in och pa nagot
sétt dokumenterats av andra undersokare for att sedan grdva oss djupare in i @amnet genom att
samlain primérdata.

2.2.1 Litteraturstudie

Nér en uppsats skall skrivas bor forfattarna ha kénnedom om det omrade som studeras. |
rapporten har darfor en teoridel utformats, déar den litteratur som studerats beskrivs. Enligt
Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) finns det flera syften med litteraturstudier, bl.a. att:

ge en Gverblick dver hur ett problemomrade uppfattasi litteraturen,
kartlagga olika synsétt pa ett visst problem,
tafram data for den aktuella utredningen.

Dessatre punkter stammer bra 6verens med litteraturstudiernas syfte. Forfattarna har genom
litteraturstudier férsokt vidga sina kunskaper om hur IT kan anvéndas ur ett demokrati-
perspektiv. Detta gav en bra grund att std pa nar denna kunskap tillampades vid utformning av
enké&ten.

De vanligaste kdlor fran vilka kunskap inhamtats & bocker, artiklar publicerade i
vetenskapliga tidskrifter samt rapporter och internetpublikationer, d.v.s. sekundérdata. Darfor
har forfattarnai den teoretiska delen av uppsatsen samlat in sekundéardata for att bygga upp en
baskunskap inom det omrade som studerats. Genom en grundlig litteraturstudie 6kade
forfattarna sin kunskap om problemomradet och kunde dérigenom precisera sitt problem.
Dettavisar Patel och Davidson (1994) i en modell:

Problemomréade

Inhdmtande av
kunskap genom
litteraturgenomgang

Preciserat
problem

Figur 1. Problemprecisering (Patel och Davidson 1994).
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Enligt Befring (1994) & huvudprincipen vid litteratursokning att forfattarna skall bérja med
det som ligger néarmast i tid och rum. Forfattarna bor leta efter nagot som publicerats den
senaste manaden eller aret i Sverige eller Norden. Dérefter kan blickarnariktas utdt och aldern
pa litteraturen utvidgas samtidigt som relevant internationell litteratur studeras. Detta &r
viktigt ur den synpunkten att forfattarna far grepp om ursprungligateorier och
forskningsbidrag.

2.2.2 En not om kallkritik

Forfattarna har i vissafall anvant kallmaterial som finns pa Internet. Att anvanda Internet som
kallafor akademiskt arbete &r, &tminstone inom vissa kretsar, mycket omdiskuterat. Det
material som forfattarnainhamtat pa Internet kommer dock endast fran valkanda och betrodda
kallor och bor betraktas som vilket tryckt material som helst.
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3 Teoretiskt ramverk

3.1 Demokrati

Demokrati & som bekant ett begrepp som framfoér allt bearbetas av statsvetare och liknande
forskare. Trots att denna uppsats gar under amnet informatik kan man inte undga att kort
beskriva demokratibegreppet for att senare koppla dettatill IT.

Deflesta vet sakert att demokrati betyder folkstyre. Demokratibegreppet kan emellertid delas
upp i tva huvuddelar; elitdemokrati och deltagardemokrati (Astrém 1998). | en elitdemokrati
styrs samhéllet av en elit och befolkningen deltar endast vid allmannaval. | en deltagar-
demokrati styrs samhdllet genom kommunikation och diskussion mellan politiker och
medborgare. Dessa doktriner kan sedan delas upp i ytterligare delar; tunn demokrati, snabb
demokrati och stark demokrati (Premforsi Astrém 1998).

demokrati

o T

elitdemokrati deltagardemokrati

&

tunn demokrati  snabb demokrati  stark demokrati

Figur 2. Demokratibegreppet.

| den tunna demokratin finns en individualistisk syn. Medborgaren & foga politisk och &r inte
intresserad av att deltagai ett djupare medborgarstyre. Istéllet forverkligar medborgaren sina
mal inom det civila samhallet. Statens uppgift & starkt begransad och det civila samhéllet och
marknaden & de styrande faktorerna. M edborgarna bestdmmer politikernas uppgifter vid
almannava men annars & deltagandet i den politiska debatten i det ndrmaste obefintlig
(Astréom 1998).

Den snabba demokratin har en mer kollektivistisk syn déar en politisk grupp star mot den stora
massan av medborgare. | den snabba demokratin &r det folkmajoritetens vilja som maste
tillétas att & igenom pa alla vasentliga omraden. Medborgarnas sikter maste vara styrande,
inte bara genom allmannaval utan &ven genom opinionsundersokningar och folkomréstningar
(Astrom 1998). Masuda (i Astrom 1998 sid. 23) forklarar snabb/direkt demokrati pa féljande
Satt:

...direkt demokrati i vilken medborgarna gélva &r med omatt fatta
de politiska besluten, bade nar det galler staten och salvstyrelsen.

Den snabba respektive tunna demokratin kan verka som idealdemokratier med kollektiv enhet

och individuell frihet som kannetecken. Men de kan ocksa ses som farligaillusioner. Hart
draget kan den snabba demokratin ledatill totalitart styre (dér den enskilde villkorslGst maste
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underkasta sig kollektivet) medan den tunna demokratin kan urartatill anarki
(normuppldsning och ett allas krig mot ala). En viktig del av demokratiseringen &r darfor,
enligt Astrom (1998), att finna en balans mellan kollektivism och individualism. Detta kan
uppnas da den starka demokratisynen rader. Har ses manniskan som en social och politisk
varelse. Genom att aktivt deltagai samhdllet antas manniskan bli mindre egoistisk och mer
almanorienterad (Premfors et al. 1994 i Astrém 1998). Det finns en stark skepsis mot bade
den "réa’ folkopinionen och den politiska elitens mojligheter att fatta goda beslut.
Demokratin skall istéllet forverkligas genom att ” méanniskorna samtalar om och agerar |
gemensamma angel dgenheter” (Astrém 1998 sid. 23).

Den starka demokratin betonar bland annat vad som hander i olika processer och dialoger dér
lokala aktorer mots, oavsett deras formellainstitutionellatillhdrighet (Premfors et al. 1994 i
Montin 1998). Darmed blir t.ex. inte fragan om atskillnaden mellan " politik” och
"forvaltning” ndgot i sig efterstréavansvért. Det handlar snarare om att betrakta en hel stadsdel
som en politisk gemenskap dar gemensamma problem hanteras av olika aktorer. Samtalen
mellan medborgare och fortroendeval da kanske inte & sa manga, men de okar fortroendet
mellan medborgare och politiker palokal niva. Politiker med lokal kdnnedom om
medborgarnas behov har |&ttare att féra dialog an politiker utan denna kénnedom. Om dessa
moten okar forstaelsen for varandras synsatt m.m. och bidrar till att gemensamma problem
|6ses har demokratin forbéttrats.

Den svenska demokratin kan nérmast placeras under den starka demokratin (Astrém 1998).
For att skapa en forvatning som ligger narmare medborgarna har kommuner, landsting och
statliga myndigheter under de senast artiondenainfort en ny organisationsform genom
inférandet av medborgarkontor. Ett medborgarkontor kan i bastafall skapa en central punkt
for kommunikation med politiker och forvaltning, och fungera som ett verktyg for
medborgarnai det starka demokratisamhéllet.

3.1.1 Medborgarkontor

Huvudtanken med medborgarkontor &r att forenkla kontakten mellan myndigheter och
medborgare samt att samhéallsinformation skall bli mer I&ttillganglig. Detta skall underl &tta for
allméanheten att fatillgang till samhallets service och pa sa sétt | attare fa svar pa sina fragor.
Det har vuxit fram en 6kad insikt om att samordning och samverkan 6ver sektorsgrénser kan
nd en okad effektivitet samtidigt som besparingar kan uppnas, framst pa regional niva
(Inrikesdepartementet 1997a).

Den offentliga verksamhetens uppgift &r att hantera medborgarnas samlade behov och
onskemdl. De verksamheter som skéts av den offentliga verksamheten har politiskt definierats
som lampligare att atgéarda kollektivt an individuellt. Demokratiskt besl utsfattande rérande
kollektiva behov och nskemal maste hasin grund i att besluten utgor en rimlig aterspegling
av den allmanna viljan hos samhallsmedborgarna. Detta avser inte barainnehdll utan ocksa
formerna for dess genomférande, déar medborgarkontor kan speglas.

Tankar om en mer kundorienterad offentlig forvaltning, dér statliga myndigheter och
kommuner i storre utstrackning samverkar over sektorsgranser, & ingenting nytt. Sedan
mitten av 1980-talet har det bedrivits ett flertal utredningar och projekt som behandlat denna
problematik.
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Statskontoret fick 1986 i uppdrag att som en del i ett storre projekt om statlig
informationsf6rsorjning utreda de statliga databasernas betydel se for medborgarnas
informationsf 6rsorjning, kontakter med statsforvaltningen och medverkan i
forvaltningsprocessen (Civildepartementet 1993). Den grundl&ggande fragan var om
medborgarnas insyn och medverkan i forvaltningsprocessen kunde tkas med hjélp av ADB
(Automatisk Data Behandling). | februari 1989 anordnade Civildepartementet och
Statskontoret ett seminarium om datorn och demokratin (Civildepartementet (red.) 1989). Vid
seminariet papekades att en viktig FoU®-uppgift vore att se hur olika typer av mellanhander
kan organiseras for att fungerai ett framtidainformationssamhélle. Det berdr alltsa fragan om
medborgarkontor, informationsbutiker, bibliotek m.m. Det berér ocksa fragan om vem som
skall hjdpa medborgaren att hitta den information de soker, om det ska varafolkrorelser och
intresseorganisationer eller kommunala tjénsteman.

| juni 1992 beslutade regeringen att tillsétta en arbetsgrupp med uppgift att folja
utvecklingsarbetet med medborgarkontor och liknande insatser for att forbéttra medborgarnas
kontakter med den offentliga forvaltningen. Denna utredning specificerade de allménna
syftena med att inrétta ett medborgarkontor. Dessa & (Segerlund 1997):

Att paett stéllei kommunen och under ett tak samla samhallsinformation och service pa
ett for medborgarna | &ttillgangligt sétt.

Att effektivisera forvaltningarnas centrala verksamheter genom att avlasta dessa fran ren
informations- och serviceverksamhet samt frén hantering av enklare arenden.

Forutom malen att 6ka och forenkla servicen for medborgarna samt effektivisera

handl &ggningen av drenden finns det, enligt Astrom (1998), yiterligare tvA mél med
medborgarkontor. Det ena handlar om att bibehalla och dka servicen i glesbygdsomréaden.
Genom att myndigheter kan samordna sin service pa ett béttre satt med hjdlp av
medborgarkontor kan servicen behallas da de annars vore tvungna att sla igen verksamheten
eller flytta den till nagon tétort. Det andramalet & ett mer allmént demokratimal. Det gar ut
pa att utoka och forenkla dialogen mellan medborgarna och de offentligainstitutionerna
(Svenska Kommunférbundet 1996 i Astrém 1998).

Statskontoret genomforde 1992 en enkatundersokning (Statskontoret 1993b) angaende
medborgarkontor och informationscentraler. Informationscentraler kan ses som ett sorts
forstadium till medborgarkontor. Medborgarkontor fanns dai 13 av 255 kommuner/landsting
samtidigt som det fanns 79 informationscentraler. 98 av Sveriges 264 kommuner anma de
under varen 1993 intresse av att deltai ndgon form av aktivitet rorande medborgarkontor.
1995 var antalet medborgarkontor 47 stycken runt om i landet. Tre & senare, 1998, hade
antalet medborgarkontor okat till 101 stycken fordelat p& 50 kommuner (Astrém 1998). Enligt
Inrikesdepartementet (i Astrom 1998) planeras ytterligare ett 80-tal nya medborgarkontor de
narmaste aren.

3.1.1.1 Vad ar ett medborgarkontor?

Medborgarkontor & en organisationslGsning som har till uppgift att forbattra servicen for
medborgarna (Bostedt 1993). Enligt Sahlsten (1995) kan medborgarkontor ségas vara en
samlingspunkt for flera myndigheters verksamheter. Syftet med medborgarkontor &r enligt

® Forskning och Utveckling.
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Abrahamsson och Bjorklund (1994), att astadkomma en béttre och mer rationell offentlig
service till medborgarna genom samverkan over traditionella férvatnings- och
myndighetsgranser. Idén &r att den enskilde medborgaren skall kunnatillgodose en storre del
av sitt servicebehov pa ett och sasmmastélle, d.v.s. att under ett tak samla samhallsinformation
p, ett for medborgarna, |&ttillgangligt satt. For att tidigare utrétta detta antal olika drenden
hade det krévts besok hos flera olikaforvaltningar eller befattningshavare.

Samtidigt skall forandringarna for personalen vad géller arbetsform och arbetsinnehdll ge
Okad motivation i arbetet samt béttre utvecklingsmoijligheter. Medborgarkontor skall ocksa
avlasta forvaltningarnas verksamheter fran ren informations- och serviceverksamhet samt fran
hantering av enklare @enden och pa detta sétt effektivisera forvaltningarnas centrala
verksamheter.

Ett medborgarkontor kan, enligt Abrahamsson och Bjorklund (1994), innebéra en samverkan
mellan statlig och kommunal verksamhet eller enbart samverkan mellan olika forvaltningar
inom en kommun fér att skapa mer rationella service- och kontaktpunkter for medborgarna.
Det bygger pa en samverkan Gver sektorsgranser i personal- och verksamhetsfragor.
Personalen blir ndgot av generalister som har bred kunskap i den mening att han/hon
beharskar manga olika kunskapsomraden. Generalister skall kunna hantera bdde kommunala
och statliga uppgifter och har dessutom kompetens att sbka kompletterande information via
olika databaser. Generalisterna skall enligt Bostedt (1993) med hjdp av speciaister, kunnage
information, radgivning och service 6ver ett brett falt samt lotsa den enskilde medborgaren
vidarei mer kvalificerade arenden och forfragningar som personalen vid medborgarkontoret
inte klarar av att handlagga. Generalisterna maste vara serviceinriktade och sérskilt utbildade
for omrédet. Att varaen kundorienterad generalist, & &ven det en form av specidist, dar det
stélls htga krav pa kompetens inom ett brett omrade.

Medborgarkontor kan alltsa sigas innebara att det finns en | &ttillganglig och serviceinriktad
verksamhet som direkt " Over disk” kan ge information, handl&gga @enden och inte bara
hénvisatill andraférvaltningar. Medborgarkontorets bredd i verksamheten begransas
egentligen av hur bred kunskap en och samma person kan upprétthalla. En fordel med
generalister som personal pa medborgarkontor &r, enligt Statskontoret (1993a), att det medfor
att verksamheten kommer bedrivas integrerat, d.v.s. samma handléggare utfor arbetsuppgifter
at fleraav de myndigheter och organisationer som lamnat uppgifter till medborgarkontoret.

Civildepartementet (1993 sid. 7) definierar medborgarkontor enligt foljande:

... ett servicestalle for "allt-i-ett-forvaltning”, dar tjanster som utférs av
kommunala, landstingskommunal och statliga forvaltningar eller andra organ,
skall kunna erbjudas. Det kan galla t.ex. bostadsformedling, for sdkringskassa,
arbetsformedling, skattefragor och socialtjanst.

Hur ett medborgarkontor &r utformat beror i htg grad pa hur de lokala férutsattningarna ser ut
samt hur den behovsanalys som, enligt Abrahamsson och Bjoérklund (1994), altid bér goras
innan verksamheten startas ser ut. En form av medborgarkontor kan bildas genom
samlokalisering av olikalokala myndigheter i samma lokaler, ddremot kan knappast ett
kommunal hus som rymmer flera forvaltningar kallas medborgarkontor. Pavissahall i landet
har man uppfort eller iordningstéllt en sérskild byggnad fér medborgarkontorsverksamheten.
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Oftafinns dock medborgarkontor i anglutning till ett bibliotek eller som en utvidgad reception
i kommunhuset.

Paflerahdll i landet har medborgarkontoret vuxit fram som ett led i forsoken att behalla viss
servicei glesbygden &ven om ett lokalkontor till en myndighet drasin som nér t.ex.
postkontor hotas av nedlaggning. En utveckling av medborgarkontor kan skei ett antal steg
(Civildepartementet 1993):

Gemensam intern och extern service och information férs samman till en gemensam
servicefunktion.

Viss beslutanderétt fors dver fran namnder till personalen pa medborgarkontor, delstill
speciaisthandl&ggare, delstill generalisthandlaggare.

Medborgarkontor kompletteras med service och @rendehantering fran icke-kommunal
verksamhet, t.ex. polis, skattemyndighet, forsakringskassa och arbetsférmedling.
Datorterminaler stalls till forfogande sa att medborgarna sjalva kan stka information och
gora ansbkningar.

M edborgarna kommunicerar med kommunala och icke-kommunala myndigheter direkt
fran hemmen med hjélp av datautrustning.

3.1.1.2 Medborgarkontorets uppgifter

Man kan inte definiera exakt vad som skall géllafor alla medborgarkontor. Arbetsuppgifterna
maste enligt Statskontoret (1993a) variera med behov, lokala forutséttningar, personalens
kompetens, huvudmannens intresse m.m. Gemensamt &r dock att det handlar om service av
enklare slag. Den enskildes behov beror pa en mangd olika faktorer som t.ex. livssituation och
personlig kapacitet. Var ngonstans i landet medborgaren ar bosatt kan ocksa spelain nar det
gdler behovet av samhdllsservicet.ex. i glesbygd eller storstad. For enklare service finns det
ofta ett antal olikatillvagagangssatt for medborgaren. Han/hon kan bestka personligen, ringa,
skicka brev/e-post eller kanske fa hjalp av ndgon anhorig. Pa ett elektroniskt medborgarkontor
eller kommunal webbplats kan drenden av mindre komplicerad grad utféras pa ett enkelt och
tidseffektivt sétt.

Specidisthandiaggning AN

Generalisthandl &ggning ‘ h
Automatisk handl&ggning *

Figur 3. Medborgarkontorets olika kontaktnivaer.

Medborgare

Figur 3 visar de tre olika nivaer pa vilka medborgarna kan utnyttja medborgarkontorets
tjanster. De dlraflesta &renden sker genom s.k. automatisk handl&ggning, vilket t.ex. kan
innebéra uttamnande av blankett. Vissa drenden kréver generalisthandlaggning (setidigarei
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texten). En mycket liten del av @arendenatill medborgarkontoret kraver specialist-
handl&ggning.

Statskontoret gjorde 1993 en utredning om vilka arbetsuppgifter de olika medborgarkontoren
runt om i landet arbetade med (Statskontoret 1993b). Pa en dvergripande niva kan uppgifterna
pa ett medborgarkontor definieras som:

1. Receptionsuppgifter
- utldamning av material
- dlmaninformation
2. Informationsuppgifter
- végledning och hanvisning
3. Fackvagledningsuppgifter
- hanvisning per post och telefon
- va mellan olikaregelverk
4. Lag- och regeluppgifter
- lattare &endebehandling
- expeditionsgéromal
5. Utredningsuppgifter
- radgivning om majligheter
- regeltolkningar
6. Specialistuppgifter
- tyngre och komplicerade &renden
- @renden som kréver viss kompetens

3.2 Den elektroniska demokratin

Vad har nu dettamed IT att gora? Demokrati syftar oftast inte pa géva styrandet i sig, utan
padet forhallandet att medborgarna skall ha mojlighet att deltagai styrandet. For att framja
folkets mojligheter att " styra’” kan de kanaler och uttrycksformer som finns for att formulera
och férmedla den folkliga viljan vidgas. Har kan den nyainformationstekniken 6ppna nya
vagar for att 6ka medborgarnas deltagande och delaktighet i samhdllsutvecklingen (Ohlin
1998).

Asikterna om huruvida demokratin férandrasi ett samhalle som i allt storre utstréckning
genomsyras av IT & manga och starkt skiftande. Olsson (1999) urskiljer tva ytterligheter vad
gdller dessa asikter; maximal optimism samt oreserverad pessimism. Optimisterna anser att
den sanna, medborgerliga viljan inte langre kan hejdas eller manipuleras nar alafar tillgang
till Internets aldrig sinande informationsstrommar. Pessimisterna hévdar att var tids starkaste
samhédllsaktorer (EU-kommissionen, staten, kapitalet genom Bonniers, Microsoft m.fl.) nu
utformar 1T-samhéllet i eget intresse. Resultatet av det som pessimisterna forutspar resulterar i
alafall intei ndgot som kan kallas demokrati. De menar till och med att vi gér mot en allman
norm- och samhéallsuppl 6sning av det mest hotfulla slag.

Att den samhalleliga utvecklingen inte bara” uppstar” utan formas/styrs av manniskorna ar ett
géavklart pastdende. Det & en politisk fréga om och hur ny teknik ska utnyttjas for att
starka/forbéttra demokratiska processer. Den el ektroniska demokratin blir, enligt Olsson
(1999), avhangig en rad faktorer: hur demokrati definieras, vilken typ av tekniskt stdd som
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sedan vdjs for dennatyp av demokrati, hur storaresurser man & beredd att investerai de
tekniska systemen och i utbildningen av medborgarna etc.

IT-samhéllet bygger paforestallningen att information &r en vara bland andra varor.
Forutsattningen for en fungerande demokrati & samtidigt att medborgarna har tillgang till
information om sitt samhalle. Har uppstar en motsattning. Ju storre del av den politiskt
relevanta informationen som kops/séljs pa marknadens villkor och ju starkare kontroll
"agaren” till sddan information erkanns, desto svéarare blir det for ekonomiskt svaga
medborgare att hdvda sig i den demokratiska processen.

Astrom (1998) identifierar tre aspekter i forhéllandet mellan IT och demokrati. Dessa
illustrerasi figur 4.

Diskussion Bedlut

Information

Figur 4. Demokratitriangeln (Astrém 1998).

IT kan ur demokratiperspektivet vara behjadpligt framfor allt vid informationsférsorjning,
diskussion och beslut.

Medborgare kan pa ett enkelt sétt fa tillgang till information om offentliga organ och vad som
héander inom dessa. Det kan t.ex. galla kommunala protokoll, regler for att faen viss
samhaéllsservice och blankettutskrift.

Tekniken har ocksa potential till att skapa nyaformer for demokratisk dialog mellan
medborgarna sjéva samt mellan geografiskt spridda |okala organisationer (horisontell dialog).
Den ger ocksa majlighet till kad dialog "nerifrén och upp" (vertikal dialog), d.v.s.
medborgarna har méjlighet att kommunicera med folkvalda representanter. Nagot som kan
underl&tta en sddan dialog ar €l ektroniska debattfora, vilkatillater en grupp méanniskor att
diskutera ett visst amne, for samhallsdiskussioner palokal och kommunal niva. Detta for att
kunna |&ta medborgare uttrycka sinaidéer (Segerlund 1997).

IT kan ocksa anvandas for beslutsfattande, t.ex. genom opinionsundersokningar och
folkomrostningar (Astrém 1998).

De olika demokratidoktriner som presenteradesi kapitel 3.1 |ampar sig olikaval for I T-
anvandning. Allatre doktriner anser att IT kan anvandas vid informationsforsorjning. Den
snabba demokratin ser dessutom IT som ett utomordentligt hjé pmedel vid beslutsfattandet
(t.ex. genom omroéstningar), medan den starka demokratin framfor alt poangterar de
diskussionsmdjligheter som finns genom IT.

Enligt Ohlin (1998) har Internet utvecklatstill en plats dar demokratisk kommunikation
kanner en naturlig hemhorighet. Genom att trosklar av olika slag pa nétet & salagakan
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kontakter enkelt byggas nedifran. Ej endast de starka och etablerade organisationerna och
deras foretrddare har dérmed ordet.

| SOU 1996:162 (i Inrikesdepartementet 1997b) betonas att demokratin forutsétter fri
information, fri debatt och kunniga medborgare. M edborgarna maste ha vissa kunskaper, veta
vad som hénder i samhéllet och ha en mgjlighet att diskutera detta om hon/han skall kunna
varadelaktig i samhallsutvecklingen och hainflytande. For att kunna ge medborgarna denna
mojlighet krévs att det underléttas for medborgare att fa tillgang till offentliga handlingar och
samhdlsinformation. Anvandning av modern informationsteknik &r ett sétt att underl&tta for
medborgarna att fatillgang till dennainformation. | SOU 1996:162 (i Inrikesdepartementet
1997b) namns framst tre saker som den nya informationstekniken kan gora for att framja
demokratin. Dessa &r:

Medborgarna kan snabbt sokainfor mation som de sedan kan anvandafor att paverka
eller for att agera pa nagot satt.

Medborgarna kan utan insyn kommunicer a och skapa nétverk.

Medborgare som bor pa landsbygden kan soka information och kommunicera pa samma
villkor som de som bor i huvudstaden eller kommunens huvudort.

| Sverige har vi manga exempel pa informationsspridning genom IT samt &ven flera exempel
pa diskussionsforagenom IT. Nar det galler beslutsdelen finns det i Sverige annu inga
exempel pa bindande folkomréstningar eller opinionsundersokningar (Astrém 1998).

3.2.1 Elektronisk demokrati och makt

Mal séttningen med elektronisk demokrati &, enligt Olsson (1999), storre politiskt inflytande
for medborgarna. Detta visar att maktfragan &r central. Samhallelig makt kan inte 6kas eller
minskas men déremot koncentrerastill fa personer eller spridas till manga. Den beslutsmakt
som flyttas till en hogre niva maste tas nagonstans ifrén, namligen fran en lagre niva och vice
versa. Dettainnebér att elektronisk demokrati innebar en maktforskjutning, liten eller stor,
frén parlamentet till medborgarna (Olsson 1999).

Ett ofta debatterat problem &r att demokratin tenderar att snedvridas som en foljd av den
socialt ojamlika fordelningen av resurser. Aven om elektronisk demokrati inte erbjuder ndgon
direkt |6sning pa ojamlikhetsproblemet sa kan den majligen rymma en indirekt dynamisk
effekt (Olsson 1999). Medborgare vaxer med ansvaret. Om en person vet att hon/han far vara
med och bestammai en viss fraga leder det troligtvistill att personen inforskaffar storre
kunskap om amnet samt diskuterar det i storre utstréackning &n om hon/han inte far vara med
och bestdmma.

Problemet & dock hur man skall kunna motivera de individer som idag inte intresserar sig for
eller informerar sig om politik till att bli aktiva och delaktiga. | Demokratiradets rapport 1998
(Peterson et al. 1998, sid. 86) konstateras foljande:

” Den nya tendensen ar sdledes att de unga, trots stigande uthildningsniva, foredrar att inte
engagera sig. Allt fler bland de unga valutbildade valjer bort politiken.”

Hur problemet skall 16sas vet emellertid fa om ens ndgon.
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3.2.2 Vad innebar svensk elektronisk demokrati i praktiken?

” All offentlig makt i Sverige utgar fran folket” (Regeringsformen (RF) 1 kap. 1 8). Detta ar
inledningen i den svenska grundlagen. Demokratin bygger pa tanken att medborgarna sjélva
skall styra sinalevnadsforhdllanden och samhéllsutvecklingen i stort. De skall ocksa kunna
utbvainflytande 6ver de offentliga tjansternas utformning och inriktning.

Den svenska demokratin kan nérmast placeras under den starka demokratin (Astrom 1998),
som utmarks av samarbete, diskussion och forstaelse. Sverige har traditionel It sett haft en
relativt god demokratigrund att sta pa. Enligt Segerlund (1997) finns det négra sardrag i den
svenska demokratiska modellen som kan vara av vérde att framhalla som bakgrund till
elektronisk demokrati.

Sverige har en internationellt sett relativt jamn fordelning av ekonomiska och sociala
resurser bland befolkningen. Denna jamstélldhet anses utgora grunden for individernas
mojlighet att agerai demokratiska sasmmanhang.

Sverige & ett internationelIt sett genomorganiserat samhélle dar demokratins former
bygger pa starka och aktiva partier, folkrorelser och andra organisationer. Palokal niva
har svenska kommuner en stor grad av sjalvstandighet, men &r i mangafall mycket stora
geografiska och organisatoriska enheter.

Sverige & ett internationellt sett dppet samhélle déar det genom offentlighetsprincipen &r
relativt |&tt att skaffainformation om den politiska elitens agerande och om
samhdllsutvecklingen.

Sverige har ocksd en hdg andel av befolkningen som anvander Internet. Hela 49,6 procent av
svenskarna (cirka 3,5 miljoner) i ddern 12-79 & "surfade” pa Internet under april 1999. 43,5
procent av dessa var kvinnor. Ungefar 2 miljoner svenskar surfar i stort sett dagligen pa
Internet (Sifo 1999).

Internet mojliggor att de demokratiska intentionernai den svenska offentlighetsprincipen kan
forverkligas for gemene man. Offentliga handlingar kan bli mer tillgangliga och den
offentliga férvaltningen mer 6ppen och paverkbar, d.v.s. medborgare kan pa ett effektivare
sétt galvaforaen dialog med sinavalda representanter i olika organisationer och
parlamentariska organ. IT:s mgjlighet till anvandning pa detta sétt speglar val den svenska
demokratiska traditionen (Segerlund 1997).

Ohlin (1998) staller sig fragan hur man ska se pa begreppet "tillganglighet” i
offentlighetssammanhang. Ett dokument eller en uppgift kan férvisso vara mer eller mindre
praktiskt tillgangligt. Genom att vidga tillgangligheten via el ektroniska medier av olika slag,
vidgas kunskapstillgangen for dem som har tillgang till de aktuellamedierna. Samtidigt & det
majligt att man okar kunskapsavstandet till dem som vasentligen & utan kontakt, d.v.s.

" mediel0s’.
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3.2.2.1 Den offentliga sektorns roll
Den svenska offentliga sektorn kan ses som hierarkisk, vilket figur 5 vill illustrera.

Riksdag
|

Myndigheter och Regering
liknande |

Landsting
|

Kommun

Kommundel

Figur 5. Den svenska offentliga sektorn.

Man kan se ett antal nivaer: riksdag, regering, landsting och kommuner. Dessutom finns ett
antal myndigheter och liknade institutioner (SverigeDirekt 1999). Forfattarna vill ocksa
framhalaytterligare en niva, den lokala stadsdelsnivan. Denna niva & vanligast i storstaderna
och skapades i samband med stadsdel sreformen under 1980-tal et.

3.2.2.1.1 Kommun- och stadsdel sreformen

Under 80-talet borjade kommuner runt om i landet inféra kommundel snamnder/ stadsdels-
namnder (KDN/SDN). Argumenten for att inrétta KDN/SDN handlar om demokrati,
effektivitet, lokal anpassning och fortroende. Enligt Montin (1998) & argumenten foljande:

Meningen med KDN/SDN é&r att dessa skall ledatill att antalet fortroendeval da 6kar och
darmed ocksd antalet kontaktytor mellan politiker och medborgare.

En sektorstvergripande ndmnd och forvaltning skall skapa effektivitetsvinster genom
samordning av resurser. De politiska beslutsfattarnas nérhet till forvaltning och
verksamhet skall medfora en effektivare styrning.

KDN/SDN skall ledatill béttre anpassning av servicen till lokala behov.

Den politiska decentraliseringen ska skapa ett mer fortroendefullt forhallande mellan
politiker och medborgare. Sambanden mellan 6vergripande och lokala politiska beslut ska
bli klarare om manniskor i kommundelarna kan samlastill bred samverkan och
sammanhallning.

Inférandet av KDN/SDN blev inte salyckat. Efter ett par & med KDN/SDN uppgav ett antal
kommuner att de inte langre var intresserade av lokala organ av fleraskal. Nagraav
argumenten mot KDN/SDN var att kommunens struktur inte passade for en sadan territoriell
uppdelning, politisk oenighet, att det fanns en radslafor 6kade kostnader, motstand fran
tjansteman eller att det saknades erfarenheter fran andra kommuner med KDN/SDN.
Sammanlagt atta kommuner avvecklade sina kommundel snamnder. Skalen var bl.a. risk for
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Okad byrakrati och forsvarad beslutsprocess, svagt intresse bland kommuninvanarna, risk for
minskad kompetens, hot mot likstallighetsprincipen® och att de inte gav tillrackliga
effektivitetsvinster. Men intresset for KDN/SDN férsvann inte helt. Det har inte tillkommit
nagot stort antal kommuner med lokala organ, men landets tre storsta kommuner har startat
fullskalemodeller. Géteborg inréttade 21 stadsdel snamnder 1989, Stockholm 24 nédmnder
1997 och Mamé 10 ndmnder 1996 (Montin 1998).

En omfattande utredning av stadsdel snamnderna gjordes ett par ar efter det att Géteborg infort
KDN/SDN (Jonsson et al. 1997 i Montin 1998). | utredningen framkommer det sdval positiva
som kritiska resultat. Bland de kritiska resultaten &r att medborgarnas kontakter med
politikerna bara 6kat marginellt mellan aren 1989 och 1993. Kontakterna med politikerna
hade okat fran en till tva procent mellan méttillfallena men skillnaderna kunde inte stati stiskt
sékerstéllas. Goteborgarnas attityder till den kommunala servicen férandrades i positiv
riktning under de fyra dren. Kostnadseffektiviteten hade okat. Slutligen hade politikernas
inflytande 6ver verksamheterna okat, bl.a. genom deras |okala k&nnedom (Montin 1998).

Som demokratireform i termer av medborgardeltagande och utvecklade relationer mellan
medborgare och fortroendevalda forefaller inte kommundel s-/stadsdel sreformerna varit
speciellt framgangsrika (Petersson 1998 i Montin 1998). Flertalet utvarderingar av KDN/SDN
visar att ur effektivitetssynpunkt och politisk styrningssynpunkt har reformeni flera
avseenden varit mer framgangsrik an ur medborgardeltagarsynpunk.

3.2.2.1.2 Praktiska (IT-)resultat inom den offentliga sektorn

Regeringen 6verlamnade 1996 en proposition, den s.k. I T-propositionen (Regeringens
proposition 1995/96:125) till riksdagen dar de redovisade atgarder for att bredda och utveckla
anvandningen av informationstekniken. Staten, kommunerna, landstingen, néringslivet och
arbetsmarknadens parter maste allabidratill att informationstekniken far ett brett genomslag i
Sverige. Statsmakternas roll &r att vara padrivare och att underl &ta utvecklingen och med
atgarder forsoka forhindra att 1T-utvecklingen skapar klyftor i vart samhdlle. | 1T-
propositionen |amnade regeringen forslag till tre omraden som skall prioriterasi syfte att
framja utvecklingen av informations- och kunskapssamhaéllet. Dessa omraden &
réttsordningen, utbildningen och samhdllets informationsf 6rsorjning.

| propositionen diskuteras behovet av en sammanhallen informationsstruktur, som ger hog
tillganglighet till basinformation. Det betonas att tidigare tskilda informationssystem
successivt vaxer samman till ett mer enhetligt och samverkande nétverk for hela samhdllets
informationsforsorjning (Ohlin 1998).

Enligt Segerlund (1997), sid. 16, skall regeringens mal for I T-strategin bl.a. vara:
Att varnaalas likamajligheter sa att IT kan bli ett medel for 6kad kunskap, demokrati

och réttvisa.
Att skapa bred tillgang till information for kad delaktighet och kunskapsutveckling.

® Kommunallagen SFS 1991:900 1 kap 28&: Kommuner och landsting skall behandla sina medlemmar lika, om
det inte finns sakliga skal for ndgot annat.
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Att anvandallT for att Oka effektiviteten och kvaliteten i offentlig verksamhet och
forbéattra servicen till medborgare och féretag.

| mars 1994 till satte den davarande regeringen en I T-kommission vars uppgift & att fungera
som rédgivarei I T-fragor & regeringen samt att arbeta for att spridainformation om de
problem och mgjligheter som utveckling och anvandning av I'T innebér (I1T-kommisionen
1999-05-04). Under sommaren 1996 kom det ett tillaggsdirektiv till IT-propositionen. Forst
och framst skall kommissionen beakta de uppgifter som fdljer av I T-propositionen.
Tillaggsdirektiven anger att kommissionen skall inrikta sitt huvudsakliga arbete pa fragor som
berdr IT-anvandningens majligheter att bidratill 6kad tillvaxt och sysselséttning. Vidare skall
kommissionen fokusera pa 6kad tillganglighet till informationsteknik samt konsekvenserna av
och framtidsscenarion for utvecklingen av den i samhéllet altmer integrerade
informationstekniken. En bred tillganglighet till informationsteknik ar av vasentlig betydelse
for att oka demokratin i samhéllet. Ju fler som far tillgang till information, desto fler kan
aktivt deltai samhéllets utveckling. Att med hjélp av informationstekniken tka medborgarnas
tillgang till samhallsinformation utgor darfor en viktig del i IT-strategin. Detta ar en viktig
aspekt nar det géller demokratifrégor. Manniskor kan inhamta information och diskutera saker
for att i sin tur kunna paverka beslut hos myndigheter och kommuner (IT-kommissionens Dir.
1996:46).

| IT-kommissionens arbetsrapport 1995-1996 framhaller kommissionen bl.a. att kommunerna
har ett ansvar for att den kommunalaforvaltningen i 6kad utstréckning utnyttjar IT som ett led
i att Oka effektiviteten men ocksa for att ka kommunmedborgarns majligheter till insyn. For
att lyckas krévs framsynta satsningar som binder samman informationsfléden i kommunen.
Samverkan inom kommunerna med statliga och regionala férvaltningar och landsting &r
darfor nodvandigt liksom med det |okala néringslivet.

Ett mal for IT-kommissionen var bl.a. att medborgarnas och foretagens kontakter med
myndigheter och annan offentlig verksamhet skulle bli enklare och 6ppnare. 1T:s mdjligheter
att framja allmanhetensinsyn i férvaltningarna skulle tillvaratas. Detta kan enligt
kommissionen ske pa olika sétt (Inrikesdepartementet 1997b):

Offentliga publikationer och annan offentlig information bor gorastillganglig i databaser.
Det galler aven offentlig information fran EU.

Myndigheterna bor utveckla informationstjanster for persondatorer i bostaderna
Tjansternas innehal skall vara enhetligt och I&ttillgangligt.

De offentliga biblioteken bor utnyttjas for att information om bl.a. samhallsfragor skall
kunna nas av alla. Men dven genom medborgarkontor skall medborgare och myndigheter
med IT:s hjdlp kunna ndrmasig varandra.

Riksdagen har under de senaste artiondenavid fleratillfalen behandlat de principer som
gdler for samhallsinformation (Inrikesdepartementet 1997b sid. 13). Principerna &r att
samhaéllsinformationen skall:

gobra det majligt for medborgarna att havda sinaidéer och intressen i den demokratiska

processen, samt
gora medborgarna medvetna om deras réttigheter och skyldigheter.
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Den forsta punkten syftar till att frmja demokratin genom att férklara myndigheternas,
kommunernas och landstingens plats i den svenska folkstyrelsen, derasroll i forhallandetill
andra samhdllsinstitutioner, deras uppgifter, organisation, arbetssétt och hur besluten kan
paverkas genom demokratiska kanaler. Den andra punkten syftar till att underlétta for
medborgarna att ta del av formaner och réttigheter och att uppfylla sina skyldigheter. Den ger
information om vart man vander sig for att kunnata del av dessa och om vilkaregler som
gdler. Det & framst myndigheterna, kommunerna och landstingen som &r ansvariga for denna
information.

Med hjdp av den nyainformationstekniken kan alltsd medborgarnasinsyn i den offentliga
forvaltningen 6ka. Detta leder till att medborgarna kan utéva sina demokrati ska réttigheter pa
ett mer aktivt sétt. Det kan &ven skapas ett mervarde for medborgaren, d& handléggarna pa ett
enkelt sétt &ven kan ge information om det som finns utanfor organisations- och
kommungransen. Det & inte bara enskilda som kan dra nytta av den nya I T-anvandningen
utan det kan &ven medfora forbattringar for myndigheter (t.ex. kortare handléggningstider och
forbattrad service till medborgarna).

3.2.2.1.2.1 SverigeDirekt

En av de storsta satsningarna pa Internet inom den svenska offentliga sektorn & webbplatsen
SverigeDirekt (http://www.sverigedirekt.riksdagen.se). Webbplatsen fungerar som en
gemensam ingang till de flestadelar av den offentliga sektorn. | februari 1999 fanns lankar till
282 kommuner, 18 landsting och tva regioner samt 237 myndigheter och liknande
(SverigeDirekt 1999-02-28). SverigeDirekt lankar till institutioner inom alla nivaer inom den
offentliga sektorn (se figur 5), utom kommun- eller stadsdelar i stdderna, vilket gor sidan till
en mycket bra”ingang” till den offentliga sektorn pa Internet.

For att hittatill kommun- eller stadsdelars webbplatser far man istéllet gatill respektive
kommuns webbplats. Det & dock tdmligen ovanligt att kommun- eller stadsdelar har egna
hemsidor eller webbplatser. Det & vanligast i storstaderna, vilket & naturligt da dessa stader
ar de som kommit langst i kommun/stadsdel sreformen.

SverigeDirekt skapades genom Toppledarforums’ projekt ” WWW fér offentlig information”,
vars syfte & att " framja anvandningen av Internet och forenkla atkomsten av offentlig
information i Sverige”. Projektet &r ett samarbete mellan Information Rosenbad,
Landstingsforbundet, Svenska Kommunfdrbundet och riksdagen (SverigeDirekt 1999-02-28).

3.2.2.1.2.2 Samhallsguiden

Samhaéllsguiden &r en dversikt Gver och en presentation av den offentliga sektorns
verksamhet. Samhéallsguiden & den enda handboken i sitt slag och ger besked om vilka regler
som géller och vart medborgare skall vandasig i olika situationer da man t.ex. skall stka
byggnadslov, byta efternamn, ta korkort, starta eget eller upprétta testamente. Syftet med
samhallsguiden &r, enligt Abrahamsson och Bjorklund (1994), att pa ett enkelt och
overskadligt sétt ge information om medborgerliga réttigheter, skyldigheter samt mojligheter.

"Toppledarforum & en informell samverkansgrupp mellan ett tiotal myndigheter samt kommun- och
landstingsférbunden for fornyelse av offentlig forvaltning med stdd av I T. Gruppen leds av finansministern
(Astrém 1998). http://toppled.nutek.se/
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Samhaéllsguiden & uppdelad i dryga 20 &mnesomraden som t.ex. uthildning, forsvar, trafik
och fordon. 1979 kom den férsta utgavan av samhd Isguiden painitiativ av
byrakratiutredningen. Ursprungligen var samhallsguiden tankt till den " breda allmanheten”.
Institutioner och vidareinformatorer® utgjorde sekundéra malgrupper. Det har pd senare &
skiftat till att institutioner och vidareinformatorer numera ar den priméra magruppen for
samhalIsguiden. Samhallsguiden trycks arligen i cirka 15.000 — 20.000 exemplar
(Abrahamsson och Bjorklund 1994) men finns sedan négra &r tillbaka &ven publicerad pa
webbplatsen SverigeDirekt®,

Underlaget for samhéallsguiden samlas in fran myndigheter och departement med hjép av ett
stort antal kontaktpersoner hos riksdagen, departementen, myndigheter samt hos kommuner
och landsting.

Utvecklingsarbetet har grundat sig pa att en utvecklad demokrati bygger pa en aktiv dialog
mellan medborgare, fortroendevalda och myndigheter. Den demokratiska dial ogen forutsatter
att medborgarna vet vart de skall vanda sig for att fa mer information om de offentliga
verksamheterna och fa kunskaper om sina réttigheter och skyldigheter (Inrikesdepartementet
1997b). Denna dialog bygger pa att medborgarnafar tillgang till information om
verksamheter, tillgang till offentliga handlingar samt information om beslut som fattas.
Medborgare, smaforetagare och andra grupper kan via nya service- och informationssystem i
storre utstrackning sjéavalamna och hamta uppgifter elektroniskt fran kommunala och statliga
forvaltningar. Det kan ske via datorer anslutnartill Internet.

3.2.2.1.2.3 Kommunala webbplatser

Idag har de flesta av Sveriges kommuner, i skiftande utstrackning, information publicerad pa
Internet. Det finns enligt Astrom (1998) tre olika inriktningar p& de kommunala webb-
platserna: de som informerar medborgarna, de som vill locka turister samt de som riktar sig
till foretagen.

De flesta kommunal a webbplatser tillhor idag minst tva av dessa kategorier. Nagra av dessa
har endast en annons dar de forsoker locka personer till besok i kommunen eller for att fa
foretag att etablerasig i kommunen. Andra kommuner har omfattande tjanster pa Internet dar
informationen gors tillganglig for medborgaren. Ofta kan medborgaren kommunicera med
representanter for kommunen.

Kommunernas internettjanster for medbor garinformation kani sin tur grovt indelasi tva
kategorier (Inrikesdepartementet 1997b):

Information om kommunens serviceutbud.
Information om kommunens verksamhet for att stérka den demokratiska processen.

Den forsta kategorin innebér att medborgaren kan inhédmta information om kommunens
serviceutbud, 6ppettider, regler, telefonnummer etc. Dennainformation kan i de flestafall
hittasi telefonkatal ogens grona sidor, i annonser och i annan tryckt information. Den
kommunalainternettjansten kan darfor sdgas vara ett slags bibliotek déar medborgaren kan

8 Vidareinformatorer betyder i detta sammanhang personer i offentlig eller privat sektor som yrkesméssigt ger
almanheten vagledning i samhallsfragor.
® http://www.sverigedirekt.riksdagen.se/sg/
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finna den information som kommunen givit ut. Den andra kategorin, information om
kommunens verksamhet, &r ett forsok att géra information tillganglig fér medborgaren via
Internet. Syftet &r att stérka den demokratiska processen och gorafler delaktigai kommunens
verksamhet (Inrikesdepartementet 1997b).

For att sakerstallakvaliteten bl.a. pa de kommunala hemsidorna och webbplatserna har
Toppledarforum faststéllt ett antal minimikrav och rekommendationer fér hemsidor och
webbplatser inom offentlig sektor. For att fasin lank publicerad pa SverigeDirekt maste
webbplatsen bl.a. uppfyllafdljande krav (for komplett lista, se appendix 5):

Webbplatsen:

- & godkand for publicering av den statliga myndigheten, kommunen eller landstinget.
har uppgifter om nér informationen senast uppdaterades.
har lankar och innehdl som regelbundet kontrolleras.
har en vdkomstsida med en tydlig organisationsmarkering med logotyp eller motsvarande
och har uppgift om informationsansvarig med &minstone en e-postadress som klickbar
lank.

Toppledarforum har &ven formulerat mal och riktlinjer for hantering av e-post i offentlig
sektor (Astrém 1998). Ett av mélen &r att alla statliga myndigheter, kommuner och landsting
ska kunna nés med e-post. Manga av de politiker och tjansteman i de kommunala
forvaltningarna som har kontakt med allmanheten kan idag nas med e-post, s detta mal ar pa
vag att nas.

3.2.2.1.2.4 Debattfora

En annan funktion som borjar bli alltmer vanlig pa kommunala, lokala och andra webbplatser
ar s.k. debattforum. Nagon enkel definition av elektroniska debattfora ar svér att hitta. Det
finns en mangd olika sorters el ektroniska debattfora. De har dock det gemensamt att de till ater
en grupp manniskor att diskutera ett visst amne trots att gruppen ar fysiskt atskild. Man skiljer
ofta mellan modererade (anpassade, dampade) och omodererade (6ppna) debattfora (Astrom
1998). | ett modererat debattforum léses allainlégg i debatten av en moderator (&ven kallad
infomaster eller debattledare) innan de publiceras. Detta gors for att kunna bedéma inléggets
relevans for det amne som diskuteras. Om inldgget kan verka stétande for 6vriga deltagare
eller om det forekommer svordomar eller pahopp tas dessa ofta bort. Motsatsen till detta &r ett
omodererat debattforum. Dér finns ingen debattledare som kontrollerar inlaggen i debatten.

En annan typ av elektroniska debattfora utgors av s.k. BBS:er'®. DA det traditionella séttet att
nden BBSinte & viaInternet (utan linjart viamodem) anser vi inte det varaintressant att
behandla det vidare i uppsatsen. Namnas kan dock goras att ett flertal myndigheter och
organisationer anvander sig av BBS.er, bl.a. samtliga riksdagspartier, Regeringens
informationskanal och Information Rosenbad (Astrém 1999).

Pa Internet finns ocksa de s.k. chat-programmen. De fungerar mer som "hetalinjen” dar
deltagarna kommunicerar med varandra direkt genom att anvanda tangentbordet. N&r nagon
skriver nagot far alla 6vriga som for tillfalet deltager i " chatten”, del av detta med en gang.

10 BBS star for Bulletin Board Service och & ett meddel andesystem som kan liknas vid en elektronisk
andlagstavia
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” Chatterna’ anvands ofta mer till smaprat an att fora seritsa amnesdiskussioner, vilket gor att
mangadrar sig for att installera dem (Astréom 1998).

| Sverige finns det bara ett fatal kommuner som har uppréttat debattforum pa Internet dér
lokala frégor kan diskuteras (Astrom 1998).

Mojligheten for medborgare att gora sina asikter tillgangliga fér omvarlden via €l ektroniska
debattfora dr déarmed i det ndrmaste obegransade. VVad som dock ofta saknas &r institutionella
ramar for yttranden padessafora, d.v.s. att manga engagerade manniskor verkligen " lyssnar”,
dar stallda fragor verkligen besvaras och diskuterasi ordnade former och dér argument far
brytas mot varandra. Kort sagt: platser pa Internet dar det spelar ndgon roll vad medborgaren
sager. Eller som Olsson (1999), sid. 22, séger:

" Foretagsdemokrati uppstar inte nar ledningen later sitta upp en
foretagsbreviada bredvid stampelklockan. Ett forsta steg mot demokrati vore att
ledningen verkligen laser och offentligt kommenterar de inlamnade férslagen”

| bastafall kan diskussionsfora 6ka manniskors forstael se for varandra, och darmed kanske
minska motséttningarnai samhéallet, men risken finns att resultatet istéllet blir en
"balkanisering”, d.v.s. att manniskor bara kommunicerar med andra med samma intressen och
asikter. Da kommer de istéllet att odla sina egna asikter och argument och helt ignorera
motstandarsidan. | s fall kommer resultatet knappast bli ett Oppnare samhélle med mindre
motséttningar, snarast motsatsen (Olsson 1999).

3.3 Rattsliga aspekter vid den offentliga sektorns
informationsspridning via Internet

Att den offentliga sektor sprider samhéllsinformation ver Internet & naturligtvis positivt.
Mojligheterna att okatillgangligheten for medborgarna & stor men publiceringen regleras av
ett flertal lagar. De flestajuridiska hinder ar |4tta att |6sa medan ett fatal & av mer
komplicerad art. | foljande avsnitt presenteras de grundldggande juridiska faktorer som
paverkar spridningen av samhéllsinformation pa Internet.

En av grundernai den svenska demokratin &r den s.k. offentlighetsprincipen. Denna réttighet
ar skyddad genom grundlagen och tryckfrihetsférordningen. Tryckfrihetsforordningens andra
kapitel, forsta paragraf (TF 2:1) séger foljande:

1 8 Till framjande av ett fritt meningsutbyte och en allsidig
upplysning skall varje svensk medborgare ha rétt att taga del
av allmanna handlingar.

Denna princip har fleraval definierade undantag (TF 2:2), som specificerasi bl.a
sekretesslagen (Sekretesslagen SFS 1980:100), men rent allmant har svenska folket stor
mojlighet att fatadel av offentliga handlingar. IT och framfor alt Internet skulle hér kunna
vara ett utmérkt sétt for medborgarna att |1 4tt fatillgang till offentliga handlingar.

Toppledarforum har publicerat en handbok och en rapport, ” Det offentliga Sverige pa

Internet” (1996 a/b), dér man bl.a. redovisar de juridiska faktorerna som férvaltningarna
maste tanka pa vid publicering pa Internet. Toppledarform konstaterar att de juridiska hindren
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knappast & svarbeméastrade™ men att det anda finns en del saker att tanka p& Det finns ett
antal lagar som &r relevantai dettafall (Toppledarforum 1996a):

Tryckfrihetsférordningen, 2 kap. (” Offentlighetsprincipen”)

Forordningen (SFS 1980:900 omtryckt i SFS 1992:193) om statliga myndigheters
serviceskyldighet

Forvaltningslagen (SFS 1986:223)

Sekretesslagen (SFS 1980:100 omtryckt i SFS 1992:1474), 7 kap. och 15 kap.
Arkivlagen (SFS 1990:782)

Toppledarforum konstaterar att syftet med myndigheters informationspublicering pa Internet
ar att " med hjap av ett nytt medium och pa ett nytt satt kunna beskriva och beratta om
verksamheten” (Toppledarforum, 1996b sid.61). Aven om publiceringen innebér en okad
Oppenhet och ett stod for demokratin skall detta inte forvaxlas med offentlighetsprincipens
syftei betydelsen handlingsoffentlighet (TF 2). Publiceringen skall alltsa endast ses som ett
komplement till ordinarie informationsverksamhet. Detta da endast ett urval av allméanna
handlingar véljs ut och publiceras pa Internet (Toppledarforum 1996b).

Vidare tillfredstaller inte heller publiceringen ” Frordningen om statliga myndigheters
serviceskyldighet”, utan &ven har maste man se publiceringen som ett komplement till
ordinarie verksamhet (Toppledarforum 1996b).

Forvaltningslagens 4 § séger foljande:

4 8§ Varje myndighet skall 1amna upplysningar, vagledning, rad och annan sadan
hjalp till enskilda i fragor som ror myndighetens verksamhetsomrade. Hjélpen
skall lamnasi den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den
enskildes behov av hjalp och myndigheters verksamhet.

Fréagor fran enskilda skall besvaras s& snart som mgjligt.

Om nagon enskild av misstag vander sig till fel myndighet, bér myndigheten

hjé pa honomtill ratta.

Dessaregler tar sikte pa en direkt kommunikation mellan medborgare och myndighet, men
eftersom en webbplats endast & en form av envagskommunikation satillfredstdller inte
publiceringen kraven pa myndigheters serviceskyldighet. Mojligen kan ett e-postsystem
tillgodose delar av dessaregler (Toppledarforum 1996b).

Sekretesslagens regler om allméanna handlingar & naturligtvis ocksa applicerbaravid
publicering 6ver Internet. Detta géller bl.a. registreringen av uppréattade och inkomna
handlingar (SekrL 15:1-2). En kommunal webbplats &r i praktiken en av myndighet uppréttad
handling. Nér det gdller inkomna handlingar kan det i dettafall géllainkommande e-post till
myndigheten (Toppledarforum 1996b).

Genom Arkivlagen omfattas alla almanna handlingar av arkiveringsplikt. Det innebér i detta
fallet att webbplatser som publiceras av myndigheten skall arkiveras och skyddas fran

" Toppledarforums rapport skrevs innan inférandet av den nya personuppgiftsiagen, PUL, som &r ett potentiel It
stort hinder fér informationsspridning via Internet. Sevidarei kap. 3.1.1.
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framtida andring sa snart de fardigstallts. Aven inkommande e-post kan omfattas av denna
"arkivplikt” (Toppledarforum 1996b).

For att summera kan man aterigen saga att myndigheters informationspublicering pa Internet i
ett juridiskt perspektiv ingalunda kan ersétta den ordinarie (informations)verksamheten.
Dettas skall istallet ses som ett komplement till den ordinarie verksamheten.

3.3.1 Personuppgiftslagen

Sedan Toppledarforums rapport 1996 har den juridiska arenan forandrats négot. Den 24:e
oktober 1998 tradde den s.k. Personuppgiftslagen, PUL (SFS 1998:204) ikraft. PUL baserasi
grunden paett EU-direktiv.

PUL innebér att kommuner (och andra) i praktiken inte kan 1agga ut material innehdlande
personnamn pa Internet (Svenska Kommunforbundet 1999). For att kunna gora detta skulle
man vara tvungen att inhamtatillstand (PUL 10 8) fran varje person som namns vid namn
vilket torde vara bade svart och opraktiskt. Sa kallade debattforum & ocksai princip ett brott
mot PUL (Wideback, radiointervju 1999). For att kunna ndmna ett namn i ett debattforum
maste man inhdmta tillstand frén vederborande vilket naturligtvis & mycket opraktiskt.

Fram till den 30 september &r 2001 géller dock vissa undantagsregler (PUL, Ikrafttradande-
och 6vergangshestammel ser, punkt 2). Kommuner (och andra), som innan lagen tradde i kraft
den 24 oktober 1998, hade internetverksamhet dar material innehdllande namn lades ut pa
Internet, d.v.s. behandling av personuppgifter, kan fram till 2001-09-30 lugnt fortsétta med
detta.

Dennalag har utsatts for kraftig kritik fran mangainstanser och vi har knappast sett slutet pa
debatten. Man kan ocksa notera att PUL &r applicerbar pa all behandling av personuppgifter,
inte bara pa Internet, men i 1T/demokrati perspektivet &r lagens inverkan pa
personuppgiftsbehandling pa Internet det mest intressanta.

Datainspektionen (DI) l&mnade den 1:amars 1999 in en rapport till regeringen dér vissa
lattnader i PUL foreslogs. Harml6sa uppgifter pa Internet skall undantas frén lagen, likasa all
information fran kommuner och landsting, s lange den inte & integritetskrankande (Ottoson i
ComputerSweden nr. 22 99-03-03). Aven om detta forslag blir verklighet innebér det
knappast en dramatisk forbattring. Man kan dock fraga sig vad icke integritetskréankande och
harmlés information &ar for nagot. UIf Widebéack, Datai nspektionens general direktor
exemplifierade begreppet harml s information i enintervju i Sveriges Radio (se
kallforteckning). Om Datainspektionens forslag blir verklighet, skulle det bli mgjligt att
namna att Goran Persson &r statsminister men det skulle inte vara tilltet att skriva nagot
varderande omddme om honom. Detta & dock en relativ forbattring jamfort med dagens
regler som helt forbjuder publicering av namn. Det &r alltsdi dagslaget inte tillatet att skriva
att Goran Persson &r statsminister utan att forst be om lov.

For att kunna forandra lagen ytterligare sa papekar Widebéck att detta endast kan goras

genom en omarbetning av det underliggande EU-direktivet. Tills detta sker far
” samhél | sdebatten vara forbehdllet de grundlagsskyddade medierna’.
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Widebéack papekar ocksa att en annan madjlig |6sning &r att 1ata Internet omfattas av de
grundlagsskydd som vanlig massmedia arbetar under. Man skulle t.ex. kunna ha en ansvarig
utgivare for en webbplats. Dessa |dsningar diskuteras nu inom politiska kretsar.

Konstitutionsutskottet uppmanar regeringen att inom EU verka fér en andring av det EU-
direktiv som ligger till grund for PUL. KU uppmanar ocksa regeringen att inom direktivets
ram istallet fokusera pa missbruk av personuppgifter och inte pavanlig hantering (Nilsson i
ComputerSweden nr. 23 99-03-05).

Hur dettatill slut kommer att Sluta vet annu ingen. Debatten kommer att ga vidare. Klart &r
dock att PUL &r ett stort hinder for informationspubliceringen pa Internet. Kommunala (och
andra) webbplatser vars syfte egentligen &r att ka informationstillgangligheten och stérka den
demokratiska processen kommer om inget gors att bli olagliga och tvingas stdnga. Det &r
darfor uteslutet att ny teknik skall kunna stérka den demokratiska processen om man inte har
reell yttrandefrihet vid anvandning av ny teknik (Olsson, radiointervju 1999).

3.4 Elektroniska medborgarkontor

IT-I6sningar har helatiden varit integrerade och viktiga delar av medborgarkontorsidén. | och
med att begreppet €l ektroniskt medborgarkontor & sa pass nytt finns det ingen allmangiltig
definition av det. Vi har endast funnit en forfattare (Astrom) i litteraturen som gett en
nagorlunda tackande, om an diffus, definition av el ektroniska medborgarkontor.

Ett elektroniskt medborgarkontor kan enligt Astrom (1998), ségas vara ett el ektroniskt
service- och informationssystem som medborgarna sjdva kan anvanda via en offentlig dator,
datorn pa jobbet eller fran sin hemdator med hjép av modem €ller liknande. Pa detta sétt kan
medborgarnai allt storre utstréckning sjalvalamna och fa uppgifter fran kommunala och
offentligaférvaltningar utan att behdva gora ett personligt besok.

Pa grund av att denna definition kan sagas vara aningen tunn har forfattarna valt att sialva
utveckla en definition av eller hur vi ser pa el ektroniska medborgarkontor.

3.4.1 Vad ar ett elektroniskt medborgarkontor?

Vad &r ett elektroniskt medborgarkontor? For att besvara denna fraga & det nédvandigt att
backa tillbaka och se pa de fysiska medborgarkontoren. Har &r definitionerna och
forklaringarna manga men entydiga.

Medborgarkontor & en organisationsl6sning som har till uppgift att forbéttra servicen for
medborgarna (Bostedt 1993).

Medborgarkontor ségs vara en samlingspunkt for flera myndigheters verksamheter
(Sahlsten 1995). Den skall med andra ord vara sektorsovergripande.

Idén &r att den enskilde medborgaren skall kunnatillgodose en storre del av sitt
servicebehov pa ett och samma stélle, d.v.s. att under ett tak samla samhallsinformation
pa, ett for medborgarna, |&ttillgangligt satt. For att tidigare utrétta detta antal olika drenden
hade det krévts besok hos flera olika forvatningar eller befattningshavare (Abrahamsson
& Bjorklund (1994).

Ett medborgarkontor &r " ett servicestélle for "allt-i-ett-forvaltning”, dér tjanster som utférs
av kommunala, landstingskommunal och statliga férvaltningar eller andra organ, skall
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kunna erbjudas. Det kan géllat.ex. bostadsformedling, forsakringskassa,
arbetsférmedling, skattefragor och sociatjanst” (Civildepartementet 1993 sid. 7).

Alladessa punkter ger en liten vink om att medborgarkontor i grunden &r en organisatorisk
|6sning. Gar detta koncept att Gverforatill tanken om elektroniska medborgarkontor? Vart
svar maste, mojligen nagot kontroversiéllt, bli nej. Idéerna om el ektroni ska medborgarkontor
likt de fysiska &r felaktig. Elektroniska medborgarkontor kan och kommer endast att kunna
fungera som informationskallor for lokala frégor sasom t.ex. barnomsorg, skola och liknande.
Elektroniska medborgarkontor fungerar inte som och kommer inte att kunna fungera som
gemensamma servicestéllen for flera olika forvaltningar pa annan niva an den lokala. Skalet
ar de nya organisatoriska majligheter som finns nér det géller Internet.

En av huvudtankarna med fysiska medborgarkontor & den geografiska centraliseringen.
Medborgaren skall slippa &katill flera olikaforvatningar som kanske & belagna miltalsifran
varandra. Istéllet skall det racka med att gatill en plats. Om man tanker sig ett el ektroniskt
medborgarkontor pa Internet blir den geografiska faktorn ovasentlig. Medborgaren kan genom
ett par musklick forflyttasig mellan Riksskatteverket till Arbetsférmedlingen till
Forsakringskassan osv. Varfor ha ett elektroniskt medborgarkontor i varje stadsdel som ger
generell icke loka information nar det istdllet finns mojlighet att ga direkt till kallan och fa
mer detaljerad information? Naturligtvis kan det elektroniska medborgarkontoret ha en 1ank
till RSV, Arbetsformedlingen och Forsakringskassan men det finns knappast ndgot motiv till
att gavalagga upp information om skattefragor och liknande savida informationen inte &r av
lokal art.

Summerat kan allts sagas att ett elektronisk medborgarkontor fungerar bast (eller snarare
endast) for att spridaloka information inom stadsdelen (eller motsvarande). FOr annan
information bdr medborgaren vanda sig till originalkéllans webbplats. For att underl&tta detta
bor ocksa de |okal a el ektroni ska medborgarkontoren innehdllalankar till myndigheter och
forvaltningar, vilket gor det enkelt for medborgaren att hitta adresser. Ett elektronisk
medborgarkontor & darmed inte olik manga stadsdel ars befintliga webbplatser. Faktum &r att
de flesta stadsdel ars och kommuners webbplatser enligt ovan definition maste ses som
elektroniska medborgarkontor. De har redan en sektorsovergripande, informerande uppgift.
Vi anser att det inte finns ndgon anledning att utveckla webbplasternatill en stor central
webbplats med information fran alla mdjliga myndigheter och forvaltningar (bortsett [ankar),
sdvida det inte galler lokal information som inte kan hittas ndgon annanstans pa Internet. Da
majoriteten av stora myndigheter, forvatningar, foretag etc. har bade logiska och mycket
enklawebbadresser tror vi inte detta skapar nagra problem i framtiden.

Bortsett fran det €l ektroniska medborgarkontoret som adressangivare till olika drenden
utanfor den egna stadsdelen kan med fordel SverigeDirekt och Samhallsguiden anvéndas for
detta andamal. For att underl&tta for medborgarna kan det kanske behGvas en e-postfunktion
eller liknande till det elektroniska medborgarkontoret dar medborgaren kan stélla fragor om
adresser och vart han/hon skall vandas sig i olika @renden.
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4 Enkatresultat

4.1 Enkaten

Forfattarna vill med en enk&tundersokning ta fram information om hur medborgarna uppfattar
det befintliga I T-stodet for spridning av samhéallsinformation och hur de anser att detta kan
stédja demokrati processen. Enkéten bestar av en blandning av 6ppna och 1asta fragor. |
enkaten har forfattarna forsokt fa med fordelarna av bade | &sta och 6ppna frégor. Da enkéaten
skickades ut i ett stort antal exemplar skulle det varit mycket opassande med enbart 6ppna
frégor. Enkaten ar utformad pa sa sétt att |8sta frégor anvandsi den man det & majligt. Vid de
fragor som kan ge intressanta svar har dock dppna fragor tillampats. De |asta fragorna syftar
till att fa fram statistik om medborgarna och om deras vanor vad galler inhamtning av
samhallsinformation genom Internet. Genom de 6ppna fragornavill vi fain énskema och
synpunkter fran Lundbys medborgare angadende Lundby SDF:s internetservice. Detta for att fa
ett braunderlag for att i framtiden kunna ge medborgarnai Lundby ett forbéttrat serviceutbud.

Enké&tundersokningen & en s.k. urvalsundersokning dér enkéaten skickades ut till 1200
personer bosattainom Lundby stadsdel i Adern 15-75 ar. Dessa personer kallas med
statistiska termer den s.k. mal popul ationen. Adressregistret fanns hos ADB-kontoret som
slumpmassigt valde ut 1200 personer bland de cirka 31 000 invanarna. Detta adressregister
kallas med statistiska termer fOr rampopul ation.

Efter ett andra utskick med paminnelse inkom slutligen 540 svar. 34 brev dtersandes av
Posten da adressaten var okand och 17 returnerade svar kunde av olika anledningar inte
anvandas. Detta gav en svarsfrekvens pa cirka 47 procent vilket far betraktas som acceptabelt
da Lundby stadsdelsforvaltnings egna officiella enkéter normalt har en svarsfrekvens runt
cirka 60 procent. Man kan dessutom ténka sig att @amnet & mindre intressant for vissa grupper,
t.ex. ddre vilket kan habidragit till den |aga svarsfrekvensen.

4.2 Felkallor

Vid sammanstéining av en enkatundersokning maste man tanka pa att det inte & nagra exakta
siffror och resultat som framtas. Det finns ett antal felkallor som maste beaktas. Det finns tva
huvudgrupper av fel, ndmligen urvalsfel och icke-urvalsfel (Dahmstrom 1996).

4.2.1 Urvalsfel

Urvalsfel innebér att det Slumpmassiga urvalet inte blivit representativt for den undersokta
populationen. Man kan t.ex. haft oturen att fa alldeles fér manga ungdomar eller pensionarer
relativt den verkliga proportionen mellan ddersgruppen i populationen. Detta kan métas
genom att jamfora en variabel som man vet det riktiga vardet pa, med det erhdlinaresultatet i
undersokningen. Dettafel gar inte att undvika vid en urval sundersokning, for att helt
eliminera detta fel maste en totalundersdkning goras (Dahmstrom 1996).

38



M agisteruppsats - varterminen 1999
Institutionen for Informatik vid Goteborgs universitet
Fredrik Arnevall, Magnus Gustavsson & Jonas Persson

4.2.2 Icke-urvalsfel

| gruppen icke-urvalsfel finns ett antal olika feltyper: tackningsfel, bortfallsfel, métfel och
bearbetningsfel (Dahmstrom 1996).

4.2.2.1 Tackningsfel

Tackningsfel kan varaav tvatyper, undertéackning och dvertackning (Dahmstrom 1996).
Tackningsfelen beror pafelakigheter i det anvanda registret 6ver personer som skall
undersokas, d.v.s. adressregistret som anvandes. Vid undertackning finns en del personer
inom malpopulationen (d.v.s. lundbybor 15-75 &) som inte finns i adressregistret och
foljaktligen inte har en chans att bli utvald. Att en person inte finnsi registret kan haolika
orsaker, han/hon kan t.ex. vara nyinflyttad, inte hafast adress eller ndgon annan anledning.
Vid dvertackning ar problemet det motsatta. Da finns det ett antal personer i registret som inte
ingdr i malpopulationen. De kan t.ex. haflyttat eller avlidit. Dettafel uppstod vid denna
undersokning eftersom 34 enkéter atersandes av posten p.g.a. att adressaten var okand och en
enkéat &tersandes da personen avlidit. Overtéckningsproblemet & inte komplicerat utan &r |4t
att |6sa. Dessa stryks helt enkelt ur undersokningen och resten av svaren analyseras.
Undertackningen & daremot inte lika &t att |10sa. Det gér inte att avgora hur manga nya
personer som tillkommit eller hur deras svar skulle ha paverkat undersokningen (Dahmstrém
1996).

4.2.2.2 Bortfallsfel

Bortfallsfel uppkommer da vissa personer inte svarat pa enkaten (s.k. individbortfall) eller om
personen bara svarat pavissafragor (sk. partiellt bortfall). Orsakernatill detta kan varaflera.
Personen kanske inte bryr sig om att svara pa enkaten, han/hon kanske tycker att vissa fragor
& kandigadller inte forstar fragornap.g.a. spraksvarigheter eller liknade (Dahmstrom 1996).
Detta riskerar att snedvrida resultatet och vid analysen méaste detta beaktas. Problemet ar att
den undersbkande aldrig kan veta vilka egenskaper de enheter har som utgor bortfallet och €
heller om de skiljer sig fran det urval som inkommit. Dahmstrom (1996) menar att det &r
troligt att bortfallet skiljer sig fran 6vriga svar och darmed riskerar att snedvrida resultatet.

Att forsoka forklara eller kommafram till hur bortfallet kan tankas se ut skulle endast ledartill
en spekulativ diskussion, varfor forfattarna avstar fran detta. Dahmstrém (1996) havdar dock
att det & sannolikt att borfallet mest troligt motsvarar svaren fran den sista svarsomgangen
(om flera utskick genomforts). Bortfallsfel uppkommer altid da en undersokning av denna
karaktdr genomfoérs och det bor darfor beaktas. Det basta botemedlet mot bortfallsfel ar att
redan vid planeringen forsoka vidta olika &tgarder for att minska omfattningen och
konsekvenserna av bortfallet.

4.2.2.3 Matfel

Validitet handlar om huruvida resultaten stammer 6verens med verkligheten. Méter eller
studerar forskaren verkligen det som han eller hon tror sig méta eller studera? Validitet kan
betecknas som franvaro av systematiska méatfel medan reliabilitet innebér franvaro av
slumpmassiga sadana.
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Enlig Dahmstrom (1996) ar méatfel skillnaden mellan erhdllet och sant véarde. Wiedersheim-
Paul och Eriksson (1991) delar upp métfel i tre huvudkéllor:

Respondent
Instrument
Intervjuare

Den sistnamnda faktorn blir inte aktuell f6r denna undersokning.

Respondenten kan ge upphov till fel i resultatet om han/hon inte svarar sanningsenligt.
Anledningen kan vara att han/hon inte kan eller vill svara (Wiedersheim-Paul & Eriksson
1991). Troligtvis & vissa fragor i denna undersokning nyafor nagra av de tillfragade.
Respondenten kan kdnna att den tvingas svara pa sddant som han/hon inte har ndgon asikt om.

Instrumentet omfattar bl.a. fragornas utformning. Fragornas innehdll, struktur och ordning
paverkar tillforlitligheten i undersokningen (Wiedersheim-Paul & Eriksson 1991). For att se
hur fragornai enkéaten uppfattades och om de var relevanta for enkétundersokningen fick en
testgrupp besvara enkéten och kommentera enkatens uppbyggnad. Denna provenkat
reducerade forhoppningsvis métfelet.

Reliabilitet handlar om i vilken utstréckning som undersokningen kan upprepas med samma
resultat. Manniskans beteende &r inte statiskt utan féranderligt vilket leder till problem med
reliabilitet inom samhéallsforskningen. Det &r i princip omdjligt att upprepa en fallstudie inom
samhéllsforskning och fa samma resultat, det & inte heller 6nskvért att gora detta. Istéllet for
att efterstrava reliabilitet bor man efterstrava att resultaten har ndgon mening, att de &
konsistenta och beroende (Merriam 1994). Skulle en ny undersokning genomforas ar
forfattarna Overtygade om att resultatet skulle bli annorlunda, eftersom bade omgivningen och
personerna har férandrats. Trots det skulle bade den forsta och den andra undersokningen vara
intressanta och riktiga.

4.2.2.4 Bearbetningsfel

Bearbetningsfel uppkommer vid bearbetningen av data. Enligt Wiedersheim-Paul och
Eriksson (1991) kan bearbetningsfel bidratill att felaktiga slutsatser dras. Felen héarror enligt
Wiedersheim-Paul och Eriksson (1991) frén hanteringsfel och analysfel. Det kan t.ex. rorasig
om felinmatade siffror i datorn, felaktig kodning av svaren eller annat (Dahmstrom 1996).
Materialet bearbetadesi statistikprogrammet SPSS samt Excel och &ven om vi anser att
sakerheten vid inmatningen var htg kan man adrig vara séker pa att allt ar korrekt. Troligtvis
innehaller dock undersokningen inte ndgra storre hanteringsfel.

Analysfel & fel som uppstar genom felrakningar, feltolkningar eller olampliga analysmetoder
(Wiedersheim-Paul & Eriksson 1991). Forfattarna tror emellertid att analysen av resultatet
frén uppsatsen bestér av fa analysfel. Detta eftersom resultatberakningarna kontrollraknats
flera ganger. Nar det géller feltolkningar gar det aldrig att gardera sig helt.
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4.2.2.5 Det totala felet

Det totalafelet motsvarar urvalsfelet + tackningsfelet + bortfallsfelet + métfelet +
bearbetningsfelet. Att méta det totalafelet & forhallandevis svart. Det & en blandning av mer
eller mindre svarmétbara fel och att fa ett sannolikt svar & svart (Dahmstrom 1996).

4.2.3 Urvalsstorlek och statistisk sakerhet

Enkéten & uppdelad i tre nivaer. Den forsta nivan bestar av fraga 1 till och med 12 och dessa
har besvarats av alla som returnerat enkéaten, d.v.s. 540 personer. Den andra nivan bestar av
fraga 13 till och med 19 och dessa fragor har besvarats av de personer som har tillgang till
Internet, d.v.s. 337 personer eller 62,4 procent. Den tredje nivan bestér av fraga 20 till och
med 25 och dessa har besvarats av alla som varit inne pa Lundby SDF:s webbplats, d.v.s. 33
personer eller 6,1 procent av det totala antalet respondenter. Siffrornafor nivatvaoch tre ar
approximativa, d.v.s. de kan variera ndgot mellan olika fragor beroende pa hur olika personer
besvarat enkéten (se partiellt bortfal i kapitel 4.2.2.2 Bortfallsfel). Att urvalsstorleken varierar
kan t.ex. bero pafoljande: Om en person t.ex. har angivit att han/hon kontaktat Lundby SDF
genom e-post men inte angivit sin der i enkaten kan denne person fdljaktligen inte raknas
med i resultatet dar bade alder och e-post ingdr som variabler. Darfor blir urvalet i dettafall
mindre.

Vid vissafragor varierar dessutom urval sstorleken mellan olika grupper. Vid vissa fragor dar
en viss aktivitet studeras med avseende pat.ex. alder varierar antalet respondenter inom varje
adersgrupp.

Som alltid nér det géller statistik beror sakerheten pa resultatet pa manga olika faktorer (se
felkdlor ovan). Hur stor sékerheten blir beror mycket pa urvalet. PAgrund av de variationer i
urval sstorleken som beskrivits ovan &r det svart att exakt presentera urvalsstorleken for varje
anayserat resultat. Det skulle bli mycket ohanterligt och inverka pa textens |aslighet. Darfor
kommer urvalsstorleken endast att kommenteras i den |6pande texten vid sarskilt utsatta
resultat med 13g urvalsstorlek. Lasaren bor dock beakta att den statistiska sakerheten dven kan
varieravid andra resultat.

4.2.4 Vad visar resultatet?

Enké&undersotkningen & som bekant genomférd bland medborgarnai stadsdelen Lundby i
Goteborg. Fragan & emellertid om resultatet ocksa séger ndgot om andra popul ationer an
medborgarnai Lundby. Det &r inte helt |4t att svara pa. Kan man anta att andra popul ationer
visar liknande resultat? Troligen & svaret, med viss reservation, nej. Resultatet kan med
acceptabel sakerhet endast visa lundbybornas asikter i amnet. M6jligen kan ocksa resultatet ge
en vink om liknande popul ationer, t.ex. medborgare i liknade stadsdelar i nagon av Sveriges
storsté&der. Det skulle exempelvis vara olyckligt att tro att detta resultat skulle kunna
appliceras pa en mindre kommun i évre Norrland da forutsattningarna dar & markant
annorlunda. Ett exempel pa att forutsattningarna & markant olika &r t.ex. anvandningen av
Internet. Sifo (maj 1999) visade att anvandningen av Internet & mérkbart hogre i
storstadsregionerna an palandsbygden.
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4.3 Kort notis

D&bildernainte trycksi farg utan i svart och vitt kan det vara bra att veta att
cirkeldiagrammen bor lasas med borjan "klockan 127, d.v.s. fran norr och medsols, detta for
att fa respektive forklaring vid sidan i rétt ordning.

4.4 Demografisk grundfakta

4.4.1 Officiell statistik

Lundby &r en stadsdel i Géteborg som & beldgen pa Hisingen. Folkmangden &r cirka 31 000
vilket kan jamforas med hela Géteborgs kommun med ett invanarantal pa cirka 457 000. Da
en enkatundersokning genomfortsi Lundby & det intressant att se hur representativt omradet
ar jamfort med Goteborg i Gvrigt.

4.4.1.1 Statistik Lundby SDN
Kdla Goteborgsbladet 1998a

Folkmangd: 31082inv. (Go6teborg 456 506)
Utlandskt ursprung: 19,5 % (Goteborg 17,9%)

Hogsta erhdllna uthildning: (Géteborg inom parentes)

Grundskola 24,3 % (20,2 %)
Gymnasium -2 ar 30,3 % (25,3 %)
Gymnasium 3 &r 19,2 % (18,1 %)
Eftergymnasial -2 ar 14,8 % (18,3 %)
Eftergymnasial 3- ar 8,8 % (15,4 %)
Jamforel seindex (Géteborg = Index 100)
Barn 0-6 &r 83.2

Barn 7-15 69.7

Alderspensionérer 65- & 115.8
Utlandska medborgare  102.3
Utlandsk anknytning 109.7

Lundbyborna har allméant sett en nagot |&gre utbildningsniva dn géteborgsgenomsnittet.
Aldersférdelningen & markant annorlunda, med farre barn och fler pensionérer. Antalet
medborgare med utlandsk bakgrund eller utlandskt medborgarskap ar nagot 6ver genomsnittet
i Goéteborg.

4.4.2 Demografisk grundfakta om urvalspopulationen

| f6ljande underkapitel presenteras fakta om den urval spopulation som enkétresultaten
representerar. Detta for att bilda en uppfattning om hur ssmmansattningen av manniskor ser ut
i Lundby vilken sen kan anvandas nér diskussion skall foras.

Nér statistiskt material presenterasi foljande kapitel och da det uttrycks som t.ex.
»&ldersfordelning i Lundby” menas naturligtvis, att det i sjdlva verket & urvalspopulationen
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vid enkatundersokningen som asyftas och inte hela Lundbys befolkning. Denna forenkling
gors for att underl éta | ésandet av texten (da det annars skulle bli en méngd upprepningar och
langa forklaringar). Pade stéllen dar det dock explicit uttrycks att det & hela Lundbys
befolkning som avses galler naturligtvis inte ovanstaende.

4.4.2.1 Respondenterna

Andelen svarande man och kvinnor vid enkatundersokningen &r relativt lika. 49,8 procent av
de svarande & man medan 50,2 procent & kvinnor.

Procent
15-24 141
25-34 27,2
35-44 15,2
45-54 14,6
55-64 12,8
65-75 16,1

Tabell 1. Aldersférdelning i urval spopulationen

Tabell 1 visar dldersfordelningen bland respondenterna. Den storsta gruppen ar personer i
adern 25-34 ar.

Undersokningen visar pa en stor representation av personer med hdg utbildning (se tabell 2).
Ungefar 65 procent av de som har svarat pa enkéten har folkhdgskola/gymnasi eutbildning
(35,1 procent) eller hdgre utbildning (30,6 procent).

| jamforelse med lundbysnittet utskiljer sig de med eftergymnasial utbildning markant. Den
officiella statistiken visar att 49,5 procent av befolkningen har nagon form av
gymnasieutbildning och 23,6 procent har en eftergymnasial utbildning (Géteborgsbladet
1998). Orsaken till dverrepresentationen av eftergymnasialt utbildade i enk&tundersokningen
kan bero beror pa att manga av dem som anvander Internet & hdgutbildade, vilket tidigare
undersdkningar? om IT har visat. Gissningsvis kommer detta att forandras i framtiden da fler
och fler far tillgang till Internet.

Procent
Folkskola/grundskola 213
eller liknande ’
Yrkesskola/realexamen 13.1
eller liknande !
Folkhégskola/gymnasium 351
eller liknande ’
Universitet/hdgskola 30,6

Tabell 2. Hogsta erhdlIna utbildningsnivéa bland respondenterna

Nér det galler ursprung visar det sig att personer som ursprungligen kommer fran andra lander
an Sverige utgor 16,6 procent (tabell 3). Jamfort med Lundbysnittet, vilket ligger pa 19,5

12 Se t.ex. Osterman och Timander (1997).

43



M agisteruppsats - varterminen 1999
Institutionen for Informatik vid Goteborgs universitet
Fredrik Arnevall, Magnus Gustavsson & Jonas Persson

procent (G6teborgshladet 1998), visar det sig att dessa personer & underrepresenterade
undersokningen. Vad kan det bero pa? ArbetsKraftsUndersokningen (AKU) (i Dahmstrom
1996 sid. 205), har visat att det &r invandrare respektive yngre man som &r svarast att fa
kontakt med och fa svar ifran vid enk&undersokning. Detta verkar ocksa stammai denna
enkatundersokning. | den yngsta aldersgruppen (15-24 &) har namligen nastan 34 procent fler
kvinnor an méan besvarat enkéten.

Procent
Goteborgs kommun 42,6
Vastsverige 16,4
Annan del av landet 24,4
Annat land 16,6

Tabell 3. Urval spopulationens ursprung

4.5 Internettillgangen i Lundby

Befolkningen i Lundby verkar kannatill Internet val. 61,3 procent svarar att de kénner till
Internet ganska va eller mycket val, medan 35,9 procent svarar att de endast kénner till
Internet lite grann. 2,8 procent svarade dock att de aldrig hort talas om Internet. De allraflesta
av dessa personer var dock dver 55 ar.

Nar det galler tillgangen till Internet visar resultatet att totalt 62,4 procent av lundbyborna har
tillgang till Internet, antingen hemma, pajobbet, i skolan eller pd annan plats. Att det &r sa
pass manga tror forfattarna beror pa att manga av de personer som inte svarat pa enkéten inte
har tillgang till Internet och ser det déarmed som relativt ointressant att besvara enkéten. Detta
gor att antalet personer med tillgang till Internet 6kar i undersokningen.

Diagram 1 visar hur Lundbybornas tillgang till Internet & fordelad pa olika platser. Notera att
en och samma person kan ha svarat pafler an ett svarsalternativ varvid den sammanlagda
procentsatsen blir hogre an de 62,4 procent som angav att de har tillgang till Internet.

50,0% 43;5%
40,0%
30,2%
30,0% -+ — @ Tillgang till Internet (%
av pop. fordelat pa
20,0% +— 14,6% olika platser)
10,0% | ] 4.4%
0,0% ‘ ‘ [
hemma arbetet skolan annan
plats

Diagram 1. Urvalspopulationenstillgang till Internet.
Diagram 1 visar att 43,5 procent av invanarnai Lundby har tillgang till Internet i den egna

bostaden. Noteras bor ocksa att ett antal respondenter angav att de har tillgang till Internet pa
t.ex. arbetsformedling och bibliotek. Dessa personer har inte tagits med i berékningarna da
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dettai praktiken betyder att alla har tillgang till Internet. Det intressanta & dock att fleraav de
personer som angav detta svar faktiskt anvander denna majlighet regelbundet och pa sa sétt
faktiskt har mdjlighet att inhdmta samhallsinformation och annat genom Internet.

4.5.1 Kon

Andelen man och kvinnor som har tillgang till Internet (oavsett plats) ar forhdllandevis jamn.
Bland de som har tillgang till Internet & 47,8 procent kvinnor och 52,3 procent man.
Annorlunda uttryckt har 60,0 procent av alla kvinnor och 66,2 procent av mannen tillgang till
Internet.

4.5.2 Alder

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

84,0%
82/1%

@ Tillgang till Internet
oavsett plats (% av
resp. delpop.)

@ Tillgang till Internet i
hemmet (% av resp.
delpop.)

15- 25- 35- 45- 55- 65-
24 34 44 54 64 75

Diagram 2. Tillgang till Internet (alla platser och i hemmet) fordelat pa adersgrupper.

Diagram 2 visar att andelen personer med tillgang till Internet oavsett plats & (ungefarligen)
nagot minskande med ckande 8lder. Nar det galler tillgangen i hemmet & daremot tillgangen
mer varierande men fortfarande &r tillgangen i de hogre a dersgrupperna nagot begransad.

4.5.3 Utbildning

Undersokningen uppvisar ett tydligt monster mellan vilken utbildning den svarande har och
om han/hon har tillgang till Internet.

100,0% oTil I
Tillgang till Internet
80,0% S oavsett plats (% av
60,0% L - resp. delpop.)
40,0% &= - B Tillgang till Internet i
20.0% = hemmet (% av resp.
0,0% - :

¢ @ N ¥
& A N i
AP S N

Diagram 3. Tillgang till Internet (alla platser och i hemmet) fordelat pd utbildningsniva™.

13 Fsk./gsk. = folkskola/grundskola eller liknande ; Yr.ex./re.ex. = yrkesexamen/realexamen eller liknande ;
Fhs./gy.sk. = folkhdgskola/gymnasium eller liknande ; Univ./hsk. = universitet och htgskola
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Ju hogre utbildningsniva, desto storre andel har tillgang till Internet. Detta géller bade oavsett
plats och i hemmet.

L &gutbildade har dessutom mindre tillgang till Internet pa arbetet. Endast drygt 10 procent av
personer med lagre utbildning &n gymnasium har tillgang till Internet pa arbetet medan 42,9
procent av de universitets- och hogskol euthildade har tillgang till Internet pa arbetet.

4.5.4 Ursprung

53,9 procent av befolkningen med ursprung i annat land har tillgang till Internet. Bland de
personer med ursprung i Sverige har 63,8 procent tillgang till Internet. Skillnaden & annu
storre dd man tittar painternettillgangen i hemmet. Dar har 32,6 procent av befolkningen med
ursprung i annat land tillgang till Internet medan hela 45,5 procent av personer med svenskt
ursprung har det.

4.6 Hur anvands Internet?

Vi har ocksatittat nérmare pa hur befolkningen anvander Internet. Hur mycket surfar de och
hur ofta anvander de e-post?

Procent
Ja, dagligen 22,4
ja, nagra ganger/vecka 35,8
Ja, men séllan 34,6
Nej, aldrig 7,2
Total 100,0

Tabell 4. Surfar Ni pa Internet?

Tabell 4 visar hur ofta personer med tillgang till Internet surfar. Noteras bor att hela 7,2
procent aldrig surfar pa Internet trots att de har tillgang till det. Resultatet visar ocksd att man
surfar mer (oftare) pa Internet &n kvinnor. | dldersgruppen 25-34 & &r det ocksa en stor andel
som ofta surfar pa Internet. Detta galler ocks& hdgutbildade som ofta surfar pa Internet.
Resultatet visar ocksa att personer med utlandskt ursprung surfar mer sallan én personer med
svenskt ursprung.

Bland dem som svarat att de har tillgang till Internet stallde vi ocksa frégan om de anvander e-
post. Resultatet visasi tabell 5.

Procent
Ja, dagligen 31,9
Ja nagra ganger/vecka 26,9
Ja, men séllan 25,7
Nej, aldrig 15,5

Tabell 5. Anvander Ni e-post pa Internet?
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Enkétresultatet visar ingen storre skillnad mellan mén och kvinnors anvandning av e-post.
Mojligen anvander mén e-post nagot oftare an kvinnor. Vidare & tendensen att ju yngre
personerna ér, desto oftare anvander de e-post. Nar det géller utbildning tycks personer med
hdg uthildning anvéanda e-post oftare &n andra. Vi har ocksa sett att personer med ursprung i
annat land e-postar mer sdllan &n personer fran Sverige. Intressant att papeka &r att hela 15,5
procent inte anvander e-post, trots att de har magjligheten till det.

Att nastan 60 procent av allasom har tillgang till Internet &ven anvander e-post nagra ganger i
veckan eller mer, tycker vi ar positivt. Detta betyder att det &r relativt manga som om de vill,
har mgjlighet och kunskap om hur t.ex. politiker kontaktas el ektroniskt. Detta under
forutsattning att e-postadresserna ar allmant tillgangliga. Lundby SDF kan dra nytta av detta,
om de forbattrar det befintliga e-postsystemet pa webbplatsen s att medborgarnai Lundby pa
ett |&ttare st kan kommunicera direkt med sinalokalpolitiker. Detta for att 6ka
medborgarnas chans att kunna paverka hur besluten tasi Lundby SDF.

4.6.1 Tillgdng och anvandning

Som resultatet i det tidigare stycket visade &r det skillnad mellan att hatillgang till Internet
och att faktiskt anvanda det. Det &r ett mycket intressant resultat. Det visar att det inte alltid
bara &r tillgangen som inverkar p& en persons beslut att anvanda Internet. Aven om
majligheten finns utnyttjas den inte alltid.

4.7 Personer utan tillgang till Internet

Till de som inte har tillgang till Internet stallde vi fragan om de skulle kunnatanka sig att
anvanda Internet till att kontakta/lkommunicera med Lundby SDF om de fick tillgang till det.
Till detta & de flestatveksamma, 66,7 procent vet inte om de skulle utnyttja denna méjlighet
om de fick mgjlighet till det. 24,7 procent kan inte ténka sig att anvanda detta. Endast 8,6
procent ser Internet som ett tankbart sétt att kontaktal kommunicera med Lundby SDF. Det &r
framst personer Gver 65 & som inte kan tanka sig att utnyttja detta (endast 4 procent av denna
adersgrupp kan tanka sig att anvanda det). Under genomgangen av enkdtkommentarerna
framkom det tydligt att en stor del av de aldre personernainte anser sig behdva anvénda
Internet. En person uttryckte detta pa foljande sétt: " Foredrar personlig kontakt, tydligen en
generationsfraga’. Vi tror att detta ar en uppfattning som stammer bra dverens med
verkligheten.

4.8 Besok till Lundby SDF:s webbplats

Da Internet som kontaktmedium med Lundby studeras fas foljande resultat. 26,4 procent av
de som har tillgang till Internet vet ocksd att Lundby har en webbplats. Detta far anses varaen
hog siffra och det & positivt att se att s& manga kanner till webbplatsens existens. Av de som
visste att webbplatsen existerar & det hela 36,3 procent som besokt webbplatsen, och utslaget
paalade som har tillgang till Internet motsvarar detta 9,8 procent av personerna. Utslaget pa
hela urval spopul ationen &r det dock bara 6,1 procent som varit inne pawebbplatsen. Vi tycker
andock att siffrorna & positivafor Lundby. Dettatal kan jdmforas med de 19,7 procent (ovan)
som har varit i kontakt med Lundbys fysiska medborgarkontor.
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Né&r det géller medborgarnas e-postande till Lundby visar siffrorna att de flesta aldrig har
anvant e-post for att kontakta Lundby. Endast 3,4 procent av de som har tillgang till Internet
har anvant e-post i kontakt med Lundby SDF och, orovéackande nog, & det bara hdlften av
dessa som fétt ett svar tillbaka fran Lundby. Utslaget pa hela urval spopul ationen motsvarar
detta 2,1 procent. Dessa siffror & dock ndgot osakra beroende pa litet urval. Orsaken till det
l&ga resultatet kan vara det, enligt var mening, daligt uppbyggda e-post systemet pa Lundbys
webbplats. Det gar exempelvisinte att e-postatill en specifik person i Lundby SDF utan all
post gar viaett s.k. formular pa webbplats dar man kan véljamellan att skicka post till
medborgarkontoret, biblioteket, politiker eller "ansvariga for dessasidor”. | praktiken gér
dock all post till en person som sedan skickar vidare meddelandet till [amplig person.

4.8.1 Grad av tillfredstéllelse bland webbplatsens bestkare

Som diagram 4 visar sa & majoriteten av besdkarna néjda med vad webbpl atsen erbjuder vad
gdler information och tjanster.

8,7%

@ Ja, till fullo

52 29 W Ja, delvis
,2%
39,1% 0O Nej, inte alls

Diagram 4. Kunde Ni utrétta Era &renden pa webbplatsen?

Siffrornatalar till Lundby SDF:sfdérdel &ven om den statistiska sakerheten &r relativt |18g. Da
det annu inte finns majlighet att utrétta ndgra mer " avancerade” arenden pa webbplatsen, kan
man anta att de drenden som gar att utrétta har |agre sannolikhet att "bli fel” for besokaren.
Nér andelen ”avancerade” tjanster Okar tror vi &ven att risken att besokaren blir missndjda
Okar. For att undvika detta maste |6sningarna vara val genomtankta.

Att ha grundldggande information om hur information och tjanster nas fran webbplatsen kan
vara ett mycket viktigt kriterium for om webbplatsen & "bra’ eller "dalig”. Dettakan vara
svart for vana anvandare att forsta. Tillvagagangssétt for att t.ex. fa fram en blankett, kan
verka banala och givna for vana anvandare men &r inte altid s enkla och sjavklara fér ovana
anvandare. Ett mgjligt sétt att fa denna feedback i dagsl&get ar att |ata ett antal ” ovana
testpiloter” utrétta ett antal &renden pa webbplatsen for att pa sa sétt fa en bredare och kanske
mer réttvisande bild av webbplatsens kvalitet och utbud.

4.8.2 Motiv till bestket

Det finns en mangd olika orsaker till varfér en webbplats besoks. | diagram 5 presenteras
invanarnai Lundbys anledning till att bestka SDF:s webbpl ats.
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2 7% 2 7% @ Nyfiken p& innehallet
, 0 y (1)

5,4%
5,4%

@ Erhélla info om kommunal
verksamhet
0O Ladda hem blanketter

5,4%
O Annan anledning

0,
13,5% B Lasa kommunala protokoll

O Adress/telefonnummer till
politiker/myndighet

@ Kontakta politiker/myndighet
elektroniskt

64,9%

Diagram 5. Varfor besdkte Ni Lundby SDF:s webbplats?

Det visar sig att de flesta som besoker webbplatsen inte har négot direkt &rende utan ar
nyfikna pavad som finns dar. Vi antar att det finns fler "nyfikna’ internetanvandare an
potentiella anvandare av samhallstjanster fran Lundby SDF:s webbplats, men att dessa
"nyfikna” personer kan ténka sig att anvanda webbplatsens tjanster nar de i framtiden kan
behova dem. Att sA manga som 64,9 procent av besokarna inte haft nagot direkt &rende kan
tyda pa att andelen potentiellaanvandare i framtiden kommer att 6ka kraftigt. Forutom detta
& det mest frekventa drendet att erhdllainformation om den kommunala verksamheten (13,5
procent).

4.8.3 Webbplatsens existens

Till de som har bestkt Lundby SDF:s webbplats stéllde vi fragan: Hur fick Ni reda pa att
webbplatsen existerar? Resultatet visar att de flesta har fétt reda pa att webbplatsen existerar
via samhallsinformation (cirka 50 procent). Nagot som & orovackande i resultatet (Diagram
6) &r att inga personer vialank/hanvisning har fatt reda pa att webbplatsen existerar. Vi har
forstéelse for att endast ett fatal webbplatser/webbsidor har en lank till just Lundby SDF:s
webbplats, eftersom kommunala webbplatser &r en relativt ny foreteelse .

Positivt ar att Goteborgs stad har gjort en stor satsning pa sin webbplats dar medborgarna
informeras och dar lankar till stadsdelsforvaltningar finns tillgangliga. Denna kampanj leder
till att medborgarna far reda pa att denna service finns och att dei sin tur kan inhémta
information for att kunna paverka sin narpolitik.

En stor andel av dem som har bestkt Lundbys SDF:s webbplats har fétt reda pa dess existens
genom olika sokmotorer* pd Internet. Att pa detta sétt f& reda pa att webbplatsen existerar
kan tyda p& en viss vana av att anvanda Internet och dess méjligheter. For att lyckas fa
personer att vilja anvanda Internet och vaga anvanda det maste det till storaresurser for att
goramediet enkelt att |ara sig och mer l&ttillgangligt an vad som géller idag. Vi tror att ménga
personer idag drar sig idag fran att anvanda Internet eftersom de inte har kunskapen eller

14 En sdkmotor & en funktion p& Internet som anvandaren kan nyttja for att finna en specifik webbsida, utan att
tidigare kdnnartill adressen.
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tillgang till det. Darfor ar det viktigt att Internet ses som ett kompl etterande medium och inte
nagot som skall ersétta de traditionella medierna.

@ Genom
samhallsinformation

B Annat satt

0O Genom sokverktyg

48 5% pa Internet
9%

O Tipsad av bekant

M Tipsad av personal
pa Lundby MBK

@ Genom lank/
hanvisning

Diagram 6. Hur fick Ni reda pa att Lundby SDF:s webbplats existerar?

4.8.4 Fortroende for elektroniskt presenterad information

Néar det galler fortroendet for informationen som Lundby SDF presenterar har majoriteten av
medborgarna (cirka 62 procent) lika stort fortroende for information presenterad pa Internet
som de har for information presenterad via de traditionella kanalerna. Cirka 24 procent av
medborgarna har mindre fortroende for den elektroniskt presenterade informationen. Denna
siffra kanske skulle kunna minskas om de personer som &r negativt instéllda presenteras for
det nya mediet och pa sa sétt se att det nyaforumet &r lika fortroendeingivande som
information via traditionella medier. Detta & naturligtvis svart att genomforai praktiken. Det
stélls ocksa stora krav pa de ansvariga for webbplatsen. Webbplatsen maste innehalla aktuell
information och skétas pa ett korrekt satt. Om inte webbpl atsen regel bundet uppdateras
innebér det att personer som inte har fortroende for webbplatsen inte heller i framtiden
kommer att fa det, om t.ex. informationen &r inaktuell. Aven de personer som forst haft
foretroende for webbplatsen kan tappa detta fortroende om den inte skots pa ett
tillfredsstallande sétt. For att ge Internet Okat fortroende som informationskanal kréavs det att
informationen & korrekt, up-to-date och presenterad pa ett bra Sétt.

@ Mer fortroende for
elektroniskt pres.
info

@ Lika mycket
fortroende

8,8% 59%

O Mindre fortroende
for elektroniskt pres.
info

O Inget av
ovanstaende
alternativ

Diagram 7. Urval spopulationens foértroende for el ektroniskt presenterad information.
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4.8.5 Kontaktform med Lundby SDF

| tabell 6 kan vi se att medborgarnai Lundby foredrar att personligen kontakta Lundby SDF
gentemot att elektroniskt ta kontakt med dem.

Procent
Personligen 42,9
Elektroniskt 8,6
Bada satten 48,6

Tabell 6. Hur féredrar urval spopulationen att kontakta Lundby SDF?

Resultatet visar att flertalet foredrar personlig kontakt eller en kombination av bada beroende
pa situationen. Endast ett fatal foredrar enbart elektronisk kontakt.

Tabell 7 visar pa att personer som foredrar att kontakta Lundby SDF el ektroniskt, hellre an
personligt, endast bestér av personer som dagligen anvander e-post pa Internet (9,4 procent).
Detta kan mgjligen pavisa att fortroendet for den elektroniska informationen inte har slagit
igenom i samhdllet, da endast de som & erfarna anvandare av Internet och e-post foredrar att
kontakta Lundby SDF pa elektronisk vag. Situationen idag ar sddan att medborgare helatiden
far hora hur nyavirus stéller till problem och &ven hur manniskor far felaktig information
Over Internet. Genom att forsbka oka fortroendet for det nya mediet kanske fler personer i
framtiden kan vaga sig pa att kontakta myndigheter el ektroniskt. Detta medfor i sin tur att
Internets demokrati serande effekt kan 6ka, genom att manniskor pa ett |&ttare satt kan
kommunicera med aktuella myndigheter och | &tare kunna paverka sin situation.

% of Total

Anvander Ni e-post (elektronisk post) pa

Internet?
Ja, Ja nagra Ja, men Nej,
dagligen ganger/vecka séllan aldrig Total
Hur foredrar Ni att kontakta  Personligen 12,5% 6,3% 12,5% 12,5% | 43,8%
Lundby SDF och personer  E|ektroniskt 9,4% 9,4%
Ar? o .

verksamma dar- Badasatten | 25,0% 12,5% 9,4% 46,9%
Totalt 46,9% 18,8% 21,9% 12,5% | 100,0%

Tabell 7. Hur e-postanvandare foredrar att kontakta Lundby SDF

4.9 Medborgarnas internetkontakter utanfor Lundby

Bland andelen medborgare med tillgang till Internet & det hela 52,7 procent som nagon gang
anvant Internet till att inhamta samhallsinformation fran andrakéllor &n Lundbys SDF:s
webbplats. Utslaget pa hela popul ationen, inte bara de med tillgang till Internet, sa har hela
32,2 procent inhamtat samhéllsinformation utanfér Lundby SDF:s webbplats 6ver Internet.
Diagram 8 visar antalet procent som anvant de angivnakalornatill att inhémta
samhallsinformation. Observera att en person kan ha svarat jakande pa flera aternativ vilket
gor att den totala procentsatsen ar hogre én 52,7 procent.

51



M agisteruppsats - varterminen 1999
Institutionen for Informatik vid Goteborgs universitet
Fredrik Arnevall, Magnus Gustavsson & Jonas Persson

4,1%

40,0% s R _
30.0% - 121 © X L O Inhamtat samhallsinfo
=70 S 5 o 8 genom Internet (exkl.
0f — =N N o
20,0% s o Lundby SDF, % av
10,0% - - S pop. m. tillgang till
0.0% - Internet)

B Inhédmtat samhaéllsinfo
genom Internet (exKkl.
Lundby SDF, % av
hela pop.)

Myndighet
Kommun
Annan kalla

Regering/riksdag

Diagram 8. Urval spopulationens inhdmtning av samhéllsinformation via Internet.

| diagram 8 kan man se att de vanligaste kéllorna for inhdmtning av samhéllsinformation &r
olika myndigheter, foljt av kommun. Regering och riksdag & en mindre vanlig kélla.

Att mer &n varannan med tillgang till Internet har anvant det till att inhémta
samhallsinformation fran nagon eller nagra av ovanstédende kallor maste betraktas som
positivt. Det visar att manga har sett mojligheten att anvanda Internet till att informerasig om
samhaéllsfragor och annan liknande information.

Nar det galler kontakt med politiker eller myndigheter via e-post utanfor Lundby sa har 9,1
procent av internetanvandarna skickat e-post till politiker eller myndigheter. Detta & nagra
procent mer 8n de som e-postat till Lundby och det & dessutom en statistiskt skrare uppgift
daurvalet & storre.

4.10 Vilka personer inhamtar samhallsinformation?

Att aktivt inhdmta samhdllsinformation och kommunicera med politiker och tjansteman kan
alla ses som aktiviteter som syftar till att skaffainformation, paverka samhéllet, sin egen
situation etc. Det &, om an nagot grovt, en form av indikator pa hur medborgaren deltager i
den demokratiska processen. Att det skulle réda ndgon skillnad mellan olika gruppers behov
av att inhamta samhaéllsinformation och kommunicera med foérvaltningar och liknande &r
tamligen sannolikt. Hur dessa skillnaderna ser ut lamnar forfattarna emellertid darhén. Istéllet
skall skillnadernai tillvagagangsséttet studeras.

Att inhamtainformation eller kommunicera med forvaltningar och liknande kan ske paflera
olika sétt. Nagon besoker kanske sitt lokala medborgarkontor for att informera sig om ett visst
politiskt beslut inom stadsdelen. En annan sitter istéllet hemmavid sin dator och léser det
senaste namndprotokollet. Bada far samma information men genom olika kanaler.

Vilka grupper foredrar en viss kanal? Ar det sd att det bara & de yngre mannen som anvander
Internet som ett verktyg i dettafall? Ar det sd att en ddre |agutbildad kvinna hellre
personligen kontaktar medborgarkontoret for att fainformationen eller struntar hon blankt i
att informerasig?
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For att svara pa dessa fragor analyseras vilka personer som varit aktivai nagon av de tre
aktiviteterna. Analysen utgar fran fyravariabler: kon, dder, utbildning och ursprung. Enkéten
innehaller ocksa en fréga om sysselséttning. Da svarsalternativen till denna frégavar for grovt
uppdel ade har forfattarna valt att bortse fran denna faktor. Inget intressant resultat utifran
dennafaktor har kunnat identifieras.

4.10.1 Personlig kontakt med medborgarkontoret

Enkéten visade att 56,4 procent av lundbyborna vet vad ett medborgarkontor & for nagot.
Vidare vet 57,9 procent att Lundby har ett medborgarkontor men bara 19,7 procent har varit i
personlig kontakt med det (d.v.s. kontakt genom besok, telefonering eller brev).

% of Total

Kéanner Ni till att

Lundby har ett
medborgarkontor?

Ja Nej Totalt
Har Ni personligen besokt, ringt eller Ja 19,7% 19,7%
skrivit till Lundby medborgarkontor? Nej 38,2% 42,1% 80,3%
Totalt 57,9% 42,1% 100,0%

Tabell 8. Urvalspopulationens kdnnedom om och kontakt med Lundby medborgarkontor

Nedan fdljer en ndrmare analys av de personer som stétt i personlig kontakt med Lundbys
medborgarkontor. Fyra demografiska faktorer (kon, alder, utbildning och ursprung) kommer
att studeras.

4.10.1.1 Kon

0,
30,0% 25,4%
25,0%
20,0% DO Har personligen varit i
14,1% kontakt med Lundby
0
15,0% medborgarkontor (% av
10,0% resp. delpop.)
5,0%
0,0%
kvinnor man

Diagram 9. Andel av kvinnor och mén som varit i kontakt med Lundby medborgarkontor.

Nér det galler kon har en storre andel kvinnor &n mén bestkt medborgarkontoret. En storre
andel av kvinnorna dn ménnen kanner ocksatill att Lundby har ett medborgarkontor.
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4.10.1.2 Alder

Om en person vdljer att besoka Lundbys medborgarkontor (eller webbplatsen) beror, forutom
pa nyfikenhet, naturligtvis pa om personen har ndgot drende som kan utréttas dér. Vi tror att
behovet av information om t.ex. olika samhallstjanster varierar mellan olika aldersstadier i
livet. Vilken aldersgrupp som &r i storst respektive minst behov av detta kan vi dock
naturligtvis inte sékert séga.

30,0% 27.2%

25 0% 22.8% [ 23,1%2 4%

20,0% O Har personligen varit i
15.0% 12,89 kontakt med Lundby

medborgarkontor (%
10,0% -6:8% :I_’: av resp. delpop.)
5,0% ﬂ»
0,0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

15- 25- 35- 45- 55- 65-
24 34 44 54 64 75

Diagram 10. Andel personer i aldersgrupperna som varit i kontakt med Lundoy medborgarkontor.

Resultatet visar dock att en storre andel av medborgare mellan 25 och 64 & har besokt
Lundbys medborgarkontor, jamfort med andelen i andra dldersgrupper. Detta kan bero pa ett
antal orsaker. Det & inom storadelar av dessa dldersintervall de flesta foradrar med relativt
unga barn befinner sig. Detta kan ségas varaen " aktiv dder” nar det géller kontakter med
forvaltningar. Dessa forddrar utfor inte bara egna drenden utan utréttar ocksa arenden a

barnens vagnar. Det kan t.ex. rérasig om att stka dagisplats eller inhamta annan barnrelaterad
information.

Nér det galler kdhnedom om medborgarkontoret visar emellertid resultatet (grovt réknat) att
den okar med dkande alder.

4.10.1.3 Utbildning

30,0% 27,3%
oo 17,4% oH l it
20,0% 11529 15,9% 470 ar personiigen varit i
15 00/2 | I kontakt med Lundby
10.0% medborgarkontor (%
5’00/0 1 av resp. delpop.)
,0% -
0,0%
~ % ~ ~
[%] Q (%] [72]
2 9] > <
X% 2 2
(V! 2 <
= [

Diagram 11. Andelen personer inom utbildningsgrupperna'® som varit i kontakt med Lundby medborgarkontor.

15 Fsk./gsk. = folkskola/grundskola eller liknande ; Yr.ex./re.ex. = yrkesexamen/realexamen eller liknande ;
Fhs./gy.sk. = folkhdgskola/gymnasium eller liknande ; Univ./hsk. = universitet och htgskola
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Nér det gallet utbildning & kannedomen om Lundbys medborgarkontor ungefér lika stor i alla
utbildningsnivaer, men bland personer med universitets och hogskoleuthildning & andelen
som varit i kontakt med medborgarkontoret relativt stor. Det visar att de som & mest aktivai
att inhamta information och paverka sin situation & hogutbildade (se diagram 11). Andra
undersokningar har tidigare visat liknande resultat (Peterson et al. 1998).

4.10.1.4 Ursprung

30,0%

0 U,
25,0% e 21,3%
20,0% O Har personligen varit i
kontakt med Lundby
0,
15,0% medborgarkontor (%
10,0% av resp. delpop.)

5,0%
0,0%

svenskt ursprung  annat ursprung

Diagram 12. Andelen personer uppdelat pa ursprung som varit i kontakt med Lundby medborgarkontor.

En storre andel bland svenskarna @n andelen bland personer med ursprung i annat land kénde
till att Lundby hade ett medborgarkontor men nér det géller kontakt ses en négot hdgre andel
bland personer med annat ursprung, jdmfort med andel bland personer med svenskt ursprung.

4.10.1.5 Summering

Nagot férenklat visar resultatet fljande. En storre andel av kvinnorna én mannen har
personligen varit i kontakt med Lundbys medborgarkontor. Nar det géller alder &r andelen
personer i ldersgrupperna 25-64 hogre én andelen i de yngsta och &ldsta al dersgrupperna. Ju
hdgre uthildningsniva, desto storre andel har ocksa varit i kontakt med medborgarkontoret.
Slutligen visar resultatet att en nagot mindre andel av personer med svenskt ursprung an
andelen personer med annat ursprung varit i kontakt med medborgarkontoret.
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4.10.2 Medborgarnas kontakt med Lundby SDF och andra offentliga
institutioner genom Internet

Procent av urvalspopulationen| Procent av hela
med tillgang till Internet urvalspopulationen

Besokt Lundby SDF:s webbplats 9,8% 6,1%
Kontaktat Lundby SDF genom

elektronisk post 3,4% 2,1%
Inhdmtat samhaéllsinfo utanfor

Lundby SDF:s webbplats 52,4% 32,2%
Kontaktat myndighetspersoner /

politiker utanfér Lundby genom e-post 9,1% 5,6%

Tabell 9. Del av urva spopulationen som inhdmtat samhéllsinformation/kommunicerat via Internet

Tabell 9 visar antalet procent av urvalspopulationen med tillgang till Internet som utfort
nagon av de fyra aktiviteterna. Som jamforel se finns ocksa procenttalen for hela

urval spopul ationen. Dessa personer skall nu nérmare analyseras utifran kon, ader, utbildning
och ursprung.

Notera att diagrammen bade visar procentuell andel av hela populationen och procentuel |
andel av delpopulationen med tillgang till Internet. Det finns dessutom en stapel som anger
medelvérdet likt det i tabell 9.

Vidare bor noteras att med ” Inhdmtat samhallsinformation utanfor Lundby SDF.s webbplats’
menas internetkal lor sdsom regering, riksdag, kommun, landsting/region, myndigheter etc.

4.10.2.1 Kon

4.10.2.1.1 Besokt Lundby SDF: s webbplats och e-postat till SDF

0,

14,0% 11,5% OBesokt Lundby SDF:s
12,0% 98% webbplats (% av resp.
10,0% 8.2% . delpop.)

8,0% - (L9

6.0% | o @ Besokt Lundby SDF:s

70 webbplats (% av resp.

4,0% 1 delpop. m. tillgang till

2,0% Internet)

0,0% -

kvinnor man medeltal

Diagram 13. Procentuell andel av urval spopulationen som besokt Lundby SDF:s webbplats fordelat pa kon.

Som diagram 13 visar har en stérre andel av mannen an kvinnorna besokt hemsidan. Nar det
gdller e-post till Lundby SDF &r resultatet emellertid det motsatta, vilket diagram 14 visar.
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3,8%
4,0% . 3.4%
2,9% OKontaktat/kommunicerat
3,0% 239 m. Lundby SDF genom e-
oo ’ 1,99 2,19 post (% av resp. delpop.)
0%
@ Kontaktat/kommunicerat
1,0% - m. Lundby SDF genom e-
post (% av resp. delpop.
0,0% - m. tillg&ng till Internet)
kvinnor man medeltal

Diagram 14. Procentuell andel av urvalspopulationen som anvant e-post for att kontakta Lundby SDF:s férdelat
pakon.

Dessa siffror maste emellertid beaktas med en viss reservation da urval sstorleken & mycket
begransad.

4.10.2.1.2 Samhallsinformation och e-post utanfor Lundby SDF

55,2%
60,0% ) 524% 7] | @Inhamtat
50,0% 47,2% samhéallsinformation
36.59 utanfor Lundby SDF:s
40,0% . ! - webbplats (% av resp.
30,0% 28,3 delpop.)
20,0% - @ Inhamtat samhaéllsinfo.
utanfér Lundby SDF:s
10,0% 1 webbplats (% av resp.
0,0% - delpop. m. tillgang till
kvinnor man medeltal Internet)

Diagram 15. Procentuell andel av urvalspopulationen som inhdmtat samhallsinformation via Internet (exkl.
SDF:s webbplats) fordelat pa kon.

12,0% 10,99
o O Kontaktat/kommunicerat m.
10,0% politiker/tjansteman utanfor
8.0% 7.29 Lundby SDF:s genom
70 6,3% 569 Internet (% av resp. delpop.)
6,0% :
3,89 .
4,0% B Kntaktat’/kommunicerat m.
politiker/tjansteman utanfor
2,0% 1 Lundby via Internet (% av
0.0% resp. delpop. m. tillgang till
' . . Internet)
kvinnor man medeltal

Diagram 16. Procentuell andel av urval spopulationen som kommunicerat med politiker/tjansteman utanfor
Lundby SDF fordelat pakon.
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Diagram 15 och 16 visar ett entydigt resultat. Andelen bland ménnen &r storre an andelen
bland kvinnornai badafallen.

4.10.2.2 Alder

4.10.2.2.1 Besokt Lundby SDF: s webbplats och e-postat till SDF

OBesokt Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop.)

@ Besokt Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop. m. tillgéng till
Internet)

10,0% -
8,0% O Kommunicerat m. Lundby
6.0% - SDF genom e-post (% av
' resp. delpop.)
4,0% -
2,0% - i @ Kommunicerat m. Lundby
0 Dl SDF genom e-post (% av
0,0% - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ resp. delpop. m. tillgang till
M “ Internet)
A o SRS < SR C R
NI SR (&&\

Diagram 18. Procentuell andel av urvalspopulationen som anvént e-post for att kontakta Lundby SDF:s fordel at
paalder.

Diagram 17 visar att en storre andel av befolkningen i dldrarna 25-54 &r, d.v.s. den " aktiva
adern” har besokt Lundbys webbplats, jamfort med andelen i den yngsta och de ddre
adersgrupperna. Diagram 10 visade ett liknande resultat nar det géller personlig kontakt med
Lundby medborgarkontor, utom nér det galler ddersgruppen 55-64 ar. Inom denna grupp ar
andelen som besotkt Lundbys medborgarkontor relativt hdg medan andelen som besokt
webbplatsen &r forhallandevis |&g.

En annan intressant aspekt vad géller ddersfordelningen &r att andelen personer i
adersgruppen 15-24 ar & mindre an andelen i manga andra & dersgrupper nar det géller besok
till Lundbys webbplats. Da ddersgruppen 15-24 & har den storsta andelen personer med
tillgang till Internet (oavsett plats) i urvalspopulationen (se diagram 2) skulle det inte verka
underligt om denna grupps representation varit betydligt hogre hér. Orsaken till detta kan
kanske bero pa att manga under 20 & fortfarande bor kvar i forddrahemmet, vilket gor att de
intei likahog utstrackning &r i behov av olika samhéllstjanster och information om dito som
om de skulle bott ensamma.
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Ytterligare en intressevéckande iakttagel se &r att andelen personer i adersgruppen 35-44 ar
som besokt Lundbys webbplats & hog jamfort andelen i gruppen som anvant e-post till att
kontakta Lundby (vilken & 0 %!).

Resultatet visar ocksa att den storsta andelen som e-postat till Lundby dterfinnsi
adersgruppen 15-24 &r. Da urvalet pa denna fraga & sa pass litet vagar forfattarna dock inte
dra ndgra slutsatser om detta utan konstaterar det bara. Betyder detta att &ldre personer inte &r
lika benagna att anvanda e-post? Tabell 10 visar att sa ar fallet da den storsta andelen e-
postande internetanvandare (d.v.s. inte baratill Lundby) aterfinnsi aldersgrupperna under 54
ar.

% of Total
Anvéander Ni e-post (elektronisk post) pé Internet?
Ja, Ja nagra Ja, men
dagligen ganger/vecka sallan Nej, aldrig Total
Alder  15-24 8,2% 5,0% 3,5% 2,8% 19,6%
25-34 13,6% 10,1% 9,1% 3,5% 36,3%
35-44 4,4% 5,4% 5,0% 1,6% 16,4%
45-54 5,0% 4,1% 3,8% 4,1% 17,0%
55-64 ,9% 1,6% 1,9% 3,2% 7,6%
65- 3% 2,2% ,6% 3,2%
Totalt 32,2% 26,5% 25,6% 15,8% 100,0%

Tabell 10. Aldersférdelningen bland e-postande och icke e-postande bland internetanvéandare

4.10.2.2.2 Samhallsinformation och e-post utanfor Lundby SDF

OInhamtat
samhallsinformation
utanfér Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop.)

@ Inhamtat samhallsinfo.
utanfér Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop. m. tillgang till
Internet)

Diagram 19. Procentuell andel av urvalspopulationen som inhdmtat samhallsinformation éver Internet (exkl.
SDF:s webbplats) fordelat pa alder.

| diagram 19 kan vi se att andelen personer i de yngre adersgrupperna (upp till 54 &r), som

utnyttjar mojligheten att anvanda Internet till att erhdlla samhallsinformation, & storre an i
adre aldersgrupper. Endast en mindre andel av de ddre personerna har utnyttjat majligheten.
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16,0% :
14,0% OKommunicerat m.
12,0% - politiker/tjansteman utanfor
10,0% - Lundby SDF:s genom
8,0% Internet (% av resp.
6,0% delpop.)
‘21'830 ] @ Kommunicerat m.
0'00/0 1 politiker/tjansteman utanfor
V70 Lundby genom Internet (%
> av resp. delpop. m. tillgang
NAJ till Internet)

Diagram 20. Procentuell andel av urval spopulationen som kommunicerat med politiker/tjansteman utanfér
Lundby SDF férdelat pa alder.

Aven diagram 20 visar pa en relativt stor andel av de yngre personerna (25-54 &) som
utnyttjat e-post i kontakt med politiker och tjansteman utanfor Lundby SDF.

4.10.2.3 Utbildning

Forkortningar som anvands i diagrammen &r foljande:
Fsk./gsk. = folkskola/grundskola eller liknande
Yr.ex./reex. = yrkesexamen/realexamen eller liknande
Fhs./gy.sk. = folkhogskola/gymnasium eller liknande
Univ./hsk. = universitet och hégskola

4.10.2.3.1 Besokt Lundby SDF: s webbplats och e-postat till SDF

5 3 S <
12,0% i )
10,0% = e S
8.0% | o S @ Besokt Lundby SDF:s
' 00 s 9 o| webbplats (% av resp.
2’80;0 o & delpop.)
y 0 =
2,0% Er B Besokt Lundby SDF:s
0,0%

) w webbplats (% av resp.
> delpop. m. tillg&ng till
¢

I > & & Internet)
S

Diagram 21. Procentuell andel av urvalspopul ationen som besokt Lundoy SDF:s webbplats fordelat pa
utbildningsniva
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R
% S —
‘51880/0 o = %\t D Kommunicerat m.
U0 ) ) Lundby SDF genom e-
3,00% S -~ - post (% av resp.
2.00% X delpop.)
0,
1,00% B Kommunicerat m.
0,00% Lundby SDF genom e-
> post (% av resp.
¢ & F & delpop. m. tillgang til
SN AN & Internet
¢ & @ & )

Diagram 22. Procentuell andel av urvalspopulationen som anvént e-post for att kontakta Lundby SDF:s fordel at
pa utbildningsniva

Diagram 21 och 22 visar ett tydligt resultat. Stapeln Yr.ex/re.ex. (procent av respektive
utbildningsgrupp med tillgang till Internet) i diagram 21 visar emellertid ett avvikande vérde.
Detta kan mojligen bero parelativt 1&g urvalsstorlek. | 6vrigt visar resultatet att ju hogre
utbildningsniva, desto storre andel har bestkt Lundby SDF:s webbplats och e-postat till
Lundby SDF. Som tidigare angivits & dock urvalsstorleken liten nér det géller e-postandet till

Lundby SDF vilket bor besktas.

4.10.2.3.2 Samhéllsinformation och e-post utanfor Lundby SDF

2,4%

OInhamtat
samhallsinformation
utanfor Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop.)

@ Inhamtat samhallsinfo.
utanfor Lundby SDF:s
webbplats (% av resp.
delpop. m. tillgang till
Internet)

Diagram 23. Procentuell andel av urvalspopulationen som inhdmtat samhallsinformation éver Internet (exkl.

SDF:s webbplats) fordelat pa uthildningsniva
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o >
14,00% . :
12,00% o = =) = o Kor_nmun_lferat m. )
10,00% =N - < > politiker/tjansteméan utanfor
8.00% NS > Lundby SDF:s genom
6,00% § Lo Lt Internet (% av resp. delpop.)
4,00% - d
2,00% - @ Kommunicerat m.
0,00% politiker/tjansteman utanfor
) ) ) > Lundby genom Internet (%
\63{' ee?“‘ @3}' \(\%l" 65\ av resp. delpop. m. tillgang
& %g;\xk Q&\. 0&' ¥ till Internet)

Diagram 24. Procentuell andel av urval spopulationen som kommunicerat med politiker/tjansteman utanfor
Lundby SDF fordelat pa utbil dningsniva.

Aven nar det géller inhdmtandet av samhéllsinformation och e-post som kommunikations-
medel utanfor Lundby SDF &r resultatet entydigt. Ju hogre utbildning, desto stérre andel har
utnyttjat mojligheterna.

4.10.2.4 Ursprung

4.10.2.4.1 Besokt Lundby SDF: s webbplats och e-postat till SDF

12,0% 10,4%
10.0% 9.8% 98% | [mBesskt Lundby SDF:s

' webbplats (% av resp.
8,0% - ; 5 69 6,19 delpop.)

6,0% - '
@ Besokt Lundby SDF:s
4,0% -

0% webbplats (% av resp.
2,0% A delpop. m. tillg&ng till
0,0% - Internet)

svenskt annat ursprung medeltal
ursprung

Diagram 25. Procentuell andel av urvalspopul ationen som besokt Lundby SDF:s webbplats fordelat p& ursprung.

g,ng 3:5% 3%
3'00/2 OKommunicerat m. Lundby
259 SDF genom e-post (% av
2:0% resp. delpop.)
1,5% .
1,0% B Kommunicerat m. Lundby
0.5% SDF genom e-post (:’/o av
0.0% resp. delpop. m. tillgang
! till Internet)
svenskt annat medeltal
ursprung ursprung

Diagram 26. Procentuell andel av urvalspopulationen som anvént e-post for att kontakta Lundby SDF:s fordel at
pa ursprung.
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Néar det galler ursprung visar resultatet att en stérre andel av personer med svenskt ursprung,
jamfort med andelen bland personer med annat ursprung, har utnyttjat mojligheten att besoka
SDF:s webbplats och e-postat till Lundby SDF.

4.10.2.4.2 Samhallsinformation och e-post utanfor Lundby SDF

60,0% 58.9%
50 0% O Inhémtat
V70 sambhallsinformation
40,0% 35.79 utanfér Lundby SDF:s
27,1% webbplats (% av resp.
30,0% delpop.)
20,0% 4 @ Inhamtat samhallsinfo.
10,0% - utanfér Lundby SDF:s
0.0% webbplats (% av resp.
' delpop. m. tillgang till
svenskt annat medeltal Internet)
ursprung ursprung

Diagram 27. Procentuell andel av urvalspopulationen som inhdmtat samhallsinformation éver Internet (exkl.
SDF:s webbplats) férdelat pa ursprung.

10,0% 9,4% 9,1%
OKommunicerat m.
8,0% S 63% politiker/tjansteméan utanfor
6.0% 6,0 ’ 5,69 Lundby SDF:s genom
J7 Internet (% av resp.
4,0% 3,49 delpop.)
B Kommunicerat m.
2,0% politiker/tjansteman utanfor
0.0% Lundby genom Internet (%
! av resp. delpop. m. tillgang
svenskt  annatursprung  medeltal till Internet)
ursprung

Diagram 28. Procentuell andel av urval spopulationen som kommunicerat med politiker/tjansteman utanfér
Lundby SDF fordelat pa ursprung.

Nar det galler inhdmtandet av samhallsinformation pa Internet och kommunikation med
politiker/tjansteman m.h.a. e-post visar diagram 27 och 28 ett tydligt resultat. Bland personer
med svenskt ursprung finns en storre andel som gjort detta jamfort med andelen bland
personer med annat ursprung.

Vi tror dock att det kan vara lattare for personer som har svart med spraket att i lugn och ro

sittahemma och ta del av informationen, jamfort med att samtala med en fysisk person. Detta
gor att personer fran andralander skulle kunna ha nyttaav Internet i detta sammanhang.
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4.10.25 Personprofil

Gar det att utrona om det finns ndgon speciell profil pa de personer som inhamtar
samhéllsinformation via Internet? Uttrycket ” Inhdmtning av samhéllsinformation” betyder
naturligtvis inte endast en enda aktivitet utan rymmer en mangd olika aktiviteter. Att tafram
en personprofil pa detta &r givetvisinte enkelt. Det beror sjavklart pa vilken aspekt som
betraktas. Nér det t.ex. galler kontakt med politiker och tjdnsteman via Internet & andelen
bland mannen som utnyttjat mdjligheten storre an andelen bland kvinnorna. Tittar man
daremot pa e-postande till Lundby SDF &r resultatet emellertid det motsatta, d.v.s. en storre
andel kvinnor har e-postat Lundby SDF &n andelen man. Det varierar alltsa beroende pa
vilken aspekt som avses.

Det finns dock en del faktorer som kan behandlas for att fa fram en, om an ndgot osaker,
personprofil pa den typiske inhamtaren av samhéllsinformation via Internet. En genomgaende
tendens ar att utbildningsnivan spelar in pa den majliga profil som kan tas fram av resultatet.
Ju hégre utbildning, desto storre andel har utnyttjat majligheterna med Internet.

Tidigare diagram visar ett entydigt resultat nar det géller kon. Det & genomgaende sa att
andelen bland mannen &r stérre &n andelen bland kvinnorna, utom nér det géller e-postande
till Lundby SDF. Daandelen " Ja-svar” var sa pass liten pa fragan om e-post till Lundby SDF
(enkétens fraga 17) bor inte allt for stor vikt laggas vid den aspekten, vilket tonar ner
kvinnornas representation ytterligare.

Nér det galler ursprung visar resultatet att en stérre andel av personer med svenskt ursprung,
jamfort med andelen bland personer med annat ursprung, har utnyttjat mojligheten att besoka
SDF:s webbplats och inhdmtat samhéllsinformation etc.

Ytterligare ett tydligt monster & att den typiske inhdmtaren av samhéllsinformation via
Internet inte & 6ver 54 &. Aldersgrupperna 55 & och uppét ligger standigt under
medelvéardena (ibland &r dessa grupper inte representerade i siffror Gverhuvudtaget da dessai
vissafall & likamed noll). Personprofilen & snarare en yngre manniska, vilket kanske inte &r
helt 6verraskande. Resultatet visar dock ett ndgot tvetydigt resultat nér det galler den yngsta
adersgruppen (15-24 &r). Inom denna grupp varierar andelen beroende pa vilken aktivitet som
avses. Vid tvaav fyra undersokta aktiviteter placerar sig andelen inom gruppen under

medel vardet.

Sammanfattningsvis kan alltsa den typiske inhdmtaren av samhéllsinformation via Internet
karaktéariseras som foljande: En man i 25-54 ars ddern med hog utbildningsniva och svenskt
ursprung. Detta & naturligtvis ett mycket diffust signalement, men det ger anda en vink om
vilka personer som anvander de majligheter Internet erbjuder.

Denna profil har storalikheter med profilen pa vilka som personligen varit i kontakt med
Lundbys medborgarkontor (se kapitel 4.11.1.5). Detta kan mgjligen implicera att grupper som
personligen varit i kontakt med medborgarkontoret nu istéllet anvander Internet som
komplement vid kontakt. | s fall skulle detta betyda att Internet endast underléttat for de
redan aktiva grupperna, och att inga nya grupper genom Internet har lockats att deltaga.
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5 Lundby SDF:s webbplats i jamforelse med liknande
webbplatser

For att se hur Lundby SDF:s webbplats stér sig i jamforel se med andra liknande webbpl atser
har forfattarna genomfort en komparativ undersokning. Genom denna hoppas forfattarna
ocksa att Lundby SDF kan fatips for hur webbplatsen kan utvecklas.

Man kan se en webbpl ats existens som en levande organism. En kvalitativ webbplats bor
standigt utvecklas, uppdateras och forbéttras. Livscykel &r en fortgdende process som inte bor
avstanna forrén webbplatsen uttjénat sitt syfte och skall 1&ggas ner. Under livscykeln bor
webbplatsen kontinuerligt utvarderas for att identifiera mojliga forbéttringar och pa sa sétt
kunna bibehalla en hog standard. Forfattarna har utformat en metod for utvardering och
jamforelse av kommunal a webbpl atser.

5.1 Evaluerings- och komparationsmetod

Metoden (se figur nedan) baseras pa tanken att webbplatsen standigt utvecklas under sin
livstid. Att utvardera en webbplats & med andra ord nagot som bor goras kontinuerligt da nya
idéer och mojligheter standigt utvecklas. Metoden riktar sig till kommunala webbplatser men
forfattarna menar inte att alla kommunala webbplatser behover utvecklas pa detta sétt.
Metoden & snarast en riktlinje for hur kommuner kan faidéer for utveckling av sin
webbplats.

Metoden visar ett antal formaliserade steg under utvérderings- och forbéttringsarbetet. Trots
att metoden visar en ordnad sekvens av faser bor detta inte tolkas alltfor bokstavligt.
Verkligheten ar sdllan sa enkel att en metod kan tillampas sa strikt som fasernai metoden
implicerar. Nedan foljer en djupare beskrivning utav metodens olika steg.

Steg 1

Lampligtvisinleds arbetet med en inventering av den befintliga webbplatsen. Arbetet i steg ett
bor endast ske paett ytligt plan, eftersom huvudsyftet &r att fa en bra dverblick dver

webbpl atsens uppbyggnad och innehdall.

Steg 2

Né&r man erhdllit en brabild av den befintliga webbplatsen 6vergar arbetet till steg tva. Denna
del av arbetet kraver emellertid en vissinsikt i vilka behov som finns och vilka méjligheter
som finns for att uppfylla dessa. Dennainsikt kommer dock att ka varje gang detta steg
genomfaors.

Steg tvainleds med att en annan liknande webbplats valjs ut som jamforel seobjekt. Det kan
t.ex. rérasig om en annat stadsdel sforvaltnings eller kommuns webbplats. Under
observationen framkommer ett antal positiva och negativakriterier. Det kan rorasig om en
bra funktion, en snygg layout eller nagot annat av intresse. Observationen kan dven geinsikt i
fallgropar som tidigare inte iakttagits. Dessa kriterier delas sedan upp i tva grupper.
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Under den forsta gruppen ” Demokratiperspektiv” (steg 2a) faller kriterier som pa nagot satt
kan hanforas till den demokratiska processen och ett aktivt deltagande i samhéllet. Det kan
t.ex. rora sig om presentation av politiker och information om kommunal service.

Under den andra gruppen ” Ovriga Kriterier” (steg 2b) placeras dvrigakriterier sdsom design,
teknik och anvandarvanlighet.

Varje kriterie utvarderas efter sin relevans och méjlighet att genomforas pa den egna
webbplatsen. De relevanta kriteriernatas ut och placeras lampligen i en matris for 1&ttare
oversikt. Vissakriterier & s pass diffusa att det inte & relevant att placeradessai en matris.
Dessa kan dock liggatill grund for forbattringar.

Dérefter valjs en ny webbplats ut som studieobjekt och processen dterupprepas. Denna
iteration fortsétter tillstillrackligt mangakriterier nedtecknats.

Metoden ger &ven mojlighet att tamed kriterier fran andrakéllor som erhdlles genom
observation av icke kommunala webbplatser samt andra kdllor, t.ex. Toppledarforums krav

(appendix 5).

Observation av andra webbplatser bor ses som en mgjlighet att finnaidéer for hur den egna
webbplatsen kan utvecklas. Observationsfasen kan ses som en nagot formaliserad
inspirationskélla fér den fortsatta utvecklingen av den egna webbplatsen.

Steg 3

D& steg tre inleds bor alla 6nskade kriterier varainsattai en matris. Under steg 3 finnstva
olikamajliga tillvagagangssétt beroende pa onskemal. Det ena tillvagagangssattet innebéar att
bara den egna webbplatsen utvarderasi forhallande till hur va den uppfyller de utvalda
kriterierna. Alternativt kan den egna webbplatsen utvarderas och ocksa jamféras med ett antal
andra webbplatser utifran kriterierna. Pa detta sétt kan en bild av hur vél den egna
webbplatsen stér sig i forhallande till andra skapas.

Steg 4

| steg 4 har ett antal forslag till forbattringar framkommit i form av de kriterier som inte
uppfylldesi steg 3. Dessa bor tasi beaktande for att se om de & genomforbara pa den egna
webbplatsen. Sadant som bor beaktas &r t.ex. juridiska och ekonomiska faktorer.

Steg 5
Héar implementeras de forbattringar som slutligen valdes ut i steg fyra.
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2a.Demokrati 2b.Ovriga
perspektiv faktorer

1.Befintlig
webbplats

5.Implemen-
tering av
forbattringar

Modell 1. Evaluering och komparationsmetod

5.1.1 En informell metod

Valet av kriterier kan altid diskuteras. Varfor valdes vissa och inte andra? Metoden bor inte
ses som en universal sanning, utan snarast som en informell metod for att utvérdera och
jamforawebbplatser i ett demokratiperspektiv. Ju oftare metoden anvands, desto stérre insikt
om hur metoden fungerar erhdlls. For varje gdng metoden anvands, erhalls en forbéttrad
webbplats och det ger en klarare bild av vilka omraden som i framtiden kan behtva vidare
utveckling.

5.2 Evaluerings- och komparationsresultat

Forfattarna har valt att applicera metoden paett antal utvalda studieobjekt. Forutom Lundby
har tre stadsdel sforvaltningar och en kommuns webbplats valts ut. | foljande kapitel redovisas
resultatet av dennajamforel se.

Urvalet har gjorts bland stadsdel sforvaltningars webbplatser i storst&derna Stockholm,
Goteborg och Mamo. | Stockholm valdes Skarpnéck, i Goteborg Mgornaoch i Mamo
valdes Oxie. Urvalet motiveras med att dessa stadsdel sforvaltningar har en liknande struktur
som Lundby SDF. Framfor allt galler detta medborgarkontorens plats pa webbplatsen. Varje
vald stadsdel har ett fysiskt medborgarkontor som har en egen avdelning pa

stadsdel sforvaltningens webbplats, och inte under en egen doman. Vidare & huvud-
inriktningen pa webbplatserna att informera medborgarna (jamfor kapitel 3.2 figur 4).

Dessutom undersoks Tanum kommuns webbplats. Tanums webbplats har ryktet om sig att

varaen av de béttre kommunalawebbplatsernai Sverige. Tanum har dessutom inget fysi skt
medborgarkontor, varfor forfattarna ansdg det intressant att tamed Tanum i jamforel sen.
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5.2.1 Verbal beskrivning av observationsfasen

Utvérderingsarbetet inleddes med att forfattarna studerade de utvalda webbplatserna for att
erhdllaidéer om relevantakriterier. Nedan presenteras en verbal beskrivning av de utvalda
webbplatserna sdsom en dokumentation av observationsfasen.

5.2.1.1 SDF Lundby

Lundby SDF:s webbplats har adressen http://www.lundby.goteborg.se. Huvudsidan &r enkel
och ger en bra 6versikt dver vad webbplatsen innehdller.

Lanklistan &r tydligt uppdelad efter verksamhetsomrade, t.ex. ”barn & ungdom” med mycket
information om barnomsorg och skolor, ofta med telefonnummer till verksamhetsansvarig
eller annan kontaktperson.

Ett stort plus for Lundbys webbplats &r att de har en lank till Goteborgs webbplats dar
blanketter (for t.ex. byggnadslov och daghemsplats) kan laddas ned till den egnadatorn i
hemmet eller till annan extern plats. Blanketterna kan sedan skrivas ut pa skrivare for att
darefter skickas med traditionell postgang till mottagande forvaltning eller liknande. For
personer med ont om tid pa veckodagarna, eller for personer med olika rorelsehinder &r detta
ett utmarkt sétt att fatillgang till blanketter. Genom att hamta blanketterna el ektroniskt istallet
for personligen kan vederborande bade spara tid och pengar.

Webbplatsen har ocksa en avdelning déar den lokalainformationstidningen ” Véart Lundby”
finnsi en elektronisk version.

Huvudsidan innehdler dock inte ndgon som helst information om Lundby SDF:s officiella
adress, telefonnummer, faxnummer etc. E-postfunktionen ar dessutom va gémd langst ner pa
sidan. Detta skulle kunna goras betydligt tydligare. Information om adress, telefonnummer
etc. aerfinns dock under medborgarkontorets egen del av Lundbys webbplats. Information av
dettaslag ar oftatill nyttafér medborgaren, varfor vi anser att den bor ligga mer Iéttillganglig
pat.ex. huvudsidan.

Summerat kan s&gas att Lundby har en bra sida med mycket information. Det som gor att
Lundbys webbplats hojer sig dver medlet &r att den innehdler mojligheten att ladda hem
blanketter och att det finns ett stort utbud av information om stadsdelen och verksamheter
inom denna.

5.2.1.2 SDF Skarpnéack

Skarpnéack & en stadsdel i sodra delen av Stockholms stad. Webbplatsen har ett eget
domannamn: http://www.skarpnack.se . Som synes ligger inte webbplatsen under Stockholm
stads doman http://www.stockholm.se utan de har en helt egen toppdoman’® vilket & ganska
ovanligt for en stadsdelsforvaltning.

Efter att valkomstsidan dykt upp har besokaren flera vamajligheter. Besdkaren kan t.ex.
klickasig fram till en lokal sokmotor dar det finns mojlighet att soka efter ett specifikt ord pa

18| normalfallet skulle Skarpnack SDF:s webbadress varit www.skarpnack.stockholm.se. Eftersom Skarpnéck
har en egen s.k. toppdomén blir adressen istéllet www.skarpnack.se .
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webbplatsen. Sokmotorn fungerar bra och den &r lattanvand. Besokaren kan ocksa navigera
genom att klicka paindexknappen. Daframkommer ett 6verskadligt index 6ver webbplatsen
uppdelat pa amnesomraden.

Webbplatsen innehdller mycket information om ett flertal verksamhetsomraden sdsom
barnomsorg, skola och ddreomsorg. Informationen & bra presenterad och innehaller alltid
telefonnummer och i vissafall ocksa e-postadresser till ansvarig person. Det finnst.ex.
mojlighet att |&sa en presentation av alla daghem, privata och kommunala, med information
om deras inriktning och det finns alltid telefonnummer till en kontaktperson pa daghemmen.

Vidare finns pa webbplatsen en kort presentation av medborgarkontoret, med Oppettider och
telefonnummer, men forvanande nog ingen gatuadress. Den hittar man istéllet under sidan
med politiker! Dennasidainnehaller bilder papolitiker och i vissafall aven e-postadress till
dessa

Skarpnack SDF:stidning ” Kontakt” har ocksa en egen avdelning, dar artiklar och reportage
fran den trycktatidningen finns att | 4sa.

En annan mycket positiv sak &r att webbplatsen innehdller en lanksidatill lokala foreningar
och klubbar, t.ex. en fotoklubb.

Skarpnécks webbplats saknar dock en del saker. Det storsta misstaget ar att de inte pa ett
tydligt sétt gett ut gatuadressen till stadsdel sforvaltningen och medborgarkontoret. Platsen
pekas visserligen ut paen av de otydliga och svartvita kartorna 6ver Skarpnack men annars ar
det svart att fa reda pa gatu- och postadressen.

Skarpnéacks webbplats erbjuder heller ingen majlighet att ladda ned blanketter eller liknade.
Vidare finns inget debattforum tillgangligt.

Aktualiteten painformationen varierar kraftigt. Vi fann sidor med information om
bidragsansokan till foreningar med sista anstkningsdag den 2:a mars vilket var tva manader
for sent.

Sammanfattningsvis & Skarpnacks webbplats relativt bra. Det finns mycket omfattande
information tillganglig och i de flestafall en hanvisning till verksamhetsansvarig eller annan
kontaktperson. En del av informationen &r dock inaktuell. Om webbplatsen innehallit
tydligare adressangivel ser till stadsdel sforvaltningen och medborgarkontoret skulle
helhetsintrycket blivit béttre.

5.2.1.3 SDF Majorna

Stadsdelen Mgjornai Goéteborg har en bra webbplats ( http://www.majorna.goteborg.se) med
mycket information om stadsdelen och dess historia. Medborgarna kan l&tt finna mycket
information om barnomsorg, skola och andra verksamheter i Majorna. Detta &r bra eftersom
det ger medborgarna méjlighet att finnainformation pa ett enkelt sétt, vilken de annars skulle
fétt inforskaffa genom att t.ex. besoka medborgarkontoret. Positivt & ocksa att Majorna
publicerar demografiska siffror om befolkningen. Mycket bra & dessutom att medborgarna
har majlighet att ladda ner alla namndprotokoll fran 1996 och framét. Detta medfor att varje
medborgare |&tt kan se vad som tidigare hant inom stadsdelen.
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Kritik mot Majornas webbplats & att en stor del av den publicerade informationen &r
forhadlandevis inaktuell och inte uppdaterad. Ofta saknas information om nér sidan senast
uppdaterades. Webbplatsen har heller ingen sbkmotor, vilket gor det mycket svarare for
medborgaren att finna den efterfragade information. Besokaren kan istéllet behtvaleta
igenom stora delar av webbplatsen for att finna information.

Webbplatsen har inget debattforum, vilket skulle ge medborgarna en storre mojlighet att
uttrycka sinaidéer och kanske kunna paverka de beslut som fattasinom Majorna.
Medborgarna kan inte heller ladda ner blanketter via Mg ornas webbplats.

Ytterligare ndgot som drar ner helhetsintrycket & webbplatsens meny- och valkomstsida. Den
ar utformad snyggt i en bild, men bilden utgor endast en liten del av skarmen. Detta gor att
forstaintrycket blir en aning negativt.

Slutligen kan dock ségas att M g ornas webbplats & en gedigen informationsplats, med stora
mojligheter fér medborgaren att informera sig.

5.2.1.4 SDF Oxie

Oxie &r en stadsdel i Mamo. For att kommatill Oxies webbplats maste besokaren, sdvida
han/hon inte kan den nagot kryptiska adressen:
http://www.kc.tjanster.enator.se/oxie/oxie. HTM utantill, forst gain viaMamo stads
webbplats (http://www.malmo.se). Darifran kan besokaren gatillvaga pa tva sitt: Det ena
séttet &r att sokapa Oxiei den sskmotor som finns och sen klicka pa det svar motorn
genererar. Det andra tillvagagangssattet &r att klicka pa ndgot som heter ” webbkartan” for att
sen gain under stadsdelsforvaltningar och dérifran vajabland de tio stadsdelarna. Att komma
fram till Oxies webbplats &r alltsa relativt komplicerat for en ovan anvandare och kraver ett
antal ” musklickningar”.

Vv inne pa Oxies webbplats mots besokaren av en valkomstsida innehallande en stor bild
forestéllande ett falt med ett vattentorn i bakgrunden. Harifran kan besokaren klicka sig vidare
till ett stort antal undersidor. Oxies webbplats & mycket omfattande med information inom de
flesta omraden.

Né&got som vi anser & utomordentligt bra med Oxies webbplats &r att |okala politiker
presenteras med bild, partitillhdrighet, telefonnummer samt e-postadress. Dock fattas en del
bilder pa personer vilket gor att namntexten och bildernainte stammer 6verens, d.v.s. det star
fel namn vid bilderna. Det finns aven telefonnummer till allaanstélldavid

stadsdel sforvaltningen, vilket vi anser vara mycket positivt. Webbplatsen innehdller ocksa en
kalender om vad som hander varje veckai stadsdelen.

En negativ aspekt med webbplatsen &r att webbplatsens sokmotor inte fungerar. Daden & en
relativt central del av webbplatsen (ligger helatiden uppe i hégra hérnet) anser vi att det &
daligt att den inte fungerar. Det finns heller inget debattforum. Daremot har webbplatsen en
s.k. brevldda dar besokaren kan skickain énskemal, asikter och klagomal. Brevladan &r
egentligen bara ett formul& som fungerar som en vanlig e-postfunktion och det finnsingen
specifik e-postadress till stadsdelsforvaltningen. Nagra blanketter eller liknande gar heller inte
att ladda ned.
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Medborgarkontoret i Oxie har en egen sida pa stadsdelens webbplats. Om Oxies webbplats &
en mycket omfattande och bra webbplats med en mangd nyttig information, sa &r
medborgarkontorets sida raka motsatsen. Det finns inget intressant, férutom majligen

adressen till det fysiska medborgarkontoret. Det finns inte en enda lank till en annan sida, bara
en allman e-postadress till medborgarkontoret. Den som véntade sig att utratta nagra arenden
eller liknande pa denna sida far genast tanka om.

Trots att Malmo stads webbplats inte ingar i jamforel sestudien vill forfattarna gora lésaren
uppmérksam pa en mycket bra” webbkarta® (pa Malmo stads webbplats) som vi anser ar
négot alla offentliga webbplatser borde innehdlla. Det & en sorts innehdllsforteckning om vad
webbplatsen innehaller. Webbkartan & mycket omfattande och dversiktlig. Den visar de
huvudavdel ningar som besokaren kan na direkt frén webbplatsen samt avdel ningarnas menyer
vilket gor att besokaren snabbt far en éverblick 6ver webbplatsen och dessutom snabbt hittar
det han/hon soker.

Sammanfattningsvis & Oxies webbplats mycket bra. Dar finns mangder av nyttig
samhallsinformation for invanarnai stadsdelen att tillgodogora sig (bortsett fran
medborgarkontorets sida). Mojlighet att ladda ner blanketter eller liknande hade gjort
webbplatsen annu béttre.

5.2.1.5 Tanums kommun

Tanum & en liten kommun i Bohuslén. De har en vé utvecklad webbplats som enligt vissa
rykten & en av de bésta nédr det géller att informera sina medborgare. Webbplatsen har eget
doméannamn, http://www.tanum.se . Tanums kommun har inget fysiskt medborgarkontor.

Medborgarna kan med | &tthet finna stora méngder information om vad som hander i Tanum,
vilken kommunal service som erbjuds och medborgaren kan med |&tthet ta del av olika beslut
i ndmnd och kommunstyrel se.

En annan positiv aspekt &r att informationen pa webbplatsen &r forhallandevis aktuell. All
information som finns pa webbplatsen har dessutom ett bast-fore datum. Om en sidafinns
kvar efter bast-fore datumet varnas | asaren och far reda pavem de skall kontakta for att fa
aktuell information, tyvérr g via nédtet. Det som ytterligare hojer upp webbplatsen &r att den ar
den enda av de webbplatser som vi undersokt som uttryckligen hévdar att de uppfyller
Toppledarforums krav pa en webbplats.

Kritiken mot webbplatsen i stort & att den nastan bara gar in for att informera och det finnsfa
mojligheter att dver Internet ladda hem blanketter for att exempelvis ansbka om dagisplats. En
mojlighet vi sett & att medborgaren direkt pa Internet kan anstka om batplats. Ytterligare en
negativ aspekt &r att den s.k. debattsidan inte fungerar som ett debattforum utan endast &r en
majlighet for medborgarna att upplysa Tanum om deras asikter. Vidare kan sigas att
medborgarnainte kan kommunicera med sina kommunpolitiker direkt via Internet (utan maste
gaviainformationsansvarig).

Helhetsintrycket for Tanums webbplats & att den & en mycket bra, heltdckande webbplats

med mycket information for medborgarna om hur kommunen skéts. Det finns &ven
information om vard, omsorg, barn och fritid. Att webbplatsen inte far hdgsta betyg beror pa
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att det endast finns fa mojligheter att ladda hem blanketter, att det inte finns majlighet att
kontakta politikerna samt att el ektroniskt debattforum saknas.

5.2.2 Utvalda kriterier

Da observationsfasen dlutforts hade forfattarna valt ut ett antal kriterier for utvardering och
jamforel se. Dessa presenteras nedan.

5.2.2.1 Funktioner som kan vara behjalpliga i ett demokratiperspektiv
Foljande kriterier har valts for att de pa négot sétt kan hanforastill den demokratiska
processen och ett aktivt deltagande i samhdllet. Kriterierna skapar gynnsammare
forutséttningar att medborgaren pa ett aktivt och enkelt sétt skall kunna deltagai den
demokratiska processen och férsoka paverka sin situation.

Webbpl atsen:
Har presentation av politiker.
Ger mgjlighet att |asa ndmndprotokoll och liknande.
Ger mgjlighet att kontakta politiker med e-post.
Har debattforum.
Erbjuder nerladdning av blanketter, mojlighet att bestalla broschyrer. Nedladdning av
blanketter &r ett av de omréden dar Internet har mest att ge.
Innehaller nyheter inom stadsdelen.
Innehaller beskrivning av verksamheten (av den stadsdelens verksamhet).
Har lank till SverigeDirekt och/eller Samhallsguiden.
Har lokal féreningssida.

5.2.2.2 Ovriga kriterier (som t.ex. anvandarvanlighet och design)
Webbplatsen
Har en valkomstsida med en tydlig organisationsmarkering med logotyp eller

motsvarande och har uppgift om informationsansvarig med atminstone en e-postadress
som klickbar lank.

Ar publicerad under eget domannamn for att underlstta sokbarhet och forenkla
adressering vid flyttning, t.ex. fran webbhotell till egen server.

Har grunduppgifter om den utgivande organisationen, t.ex. officiell adress,
telefon- och faxnummer samt i férekommande fall e-postadress.

Innehaller sokfunktion som majliggor sokning fritt efter amne.

Har resurssndla bilder sa att dverforingen inte tar alltfor 1ang tid, sarskilt for
forstasidan, och att storleken pa bilderna anges déar det & befogat.

Innehaller inte tomma sidor eller sidor under konstruktion.

Har lank fran varje dokument till den egna forstasidan, dels en lank frén den
egnaforstasidan till den gemensamma ingangssidan.

Har uppgifter om nér informationen senast uppdaterades.

Har fungerande lénkar samt relevanta lénkar.

Innehaller aktuell information.

Har réknare.

Har register frén A-O.

Har en sidamed FAQ.
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Vissa av dessa kriterier & tagna ur Toppledarforums krav pa offentliga webbplatser (se
appendix 5).

5.2.2.3 Definitioner

Vid jamforel sen forekommer nagra kriterier som kan behdva en extra forklaring. Med aktuell
menas information som inte & & dre an 1 — 1% manad for " generell” information. Information
som har ett sorts bast-fore datum (t.ex. nar en anméalan maste vara forvaltningen tillhanda
senast ett visst datum) skall naturligtvisinte liggakvar och " skrépa’ pawebbplatsen efter det
att informationen blivit inaktuell. | fall som detta géler naturligtvisinte 1 — 1% manadsregeln,
utan det datum dainformationen inte & anvandbar langre. Inte heller vid fall dar
informationen beskriver ndgot som inte forandras namnvart under 1ang tid, galler dennaregel
(t.ex. behdver inte sidor med gatuadresser och dylikt uppdateras sdvidainformationen inte
andras). Utifran denna négot diffusaregel har forfattarna bedémt huruvidainformationen ar
aktuell eller g.

| jamforelsen har dven undersokts huruvida webbplatsernainnehaller nagon presentation av
politikernai naromradet. Med presentation menas helt enkelt om det finnsinformation om
vilka politikerna &r. Det racker alltsd med att namnen pa politikerna finns pa webbpl atsen.
Foljaktligen behdver det inte finnas ndgon presentation av personeni sig. Det & naturligtvis
positivt om det forutom namn &ven finns telefonnummer, e-postadress, en bild pa
vederbdrande eller liknande.

Med resurssnala bilder menas att webbplatsen som helhet inte skall innehalla atskilligt stora
bilder eller animationer (raknat i byte'’) som gor nedladdningen av sidorna trég via modem.
Det &r alltsa acceptabelt om det finns en eller ett fatal stora bilder sa lange webbplatsen som
helhet inte blir "troég” att anvanda.

5.2.3 Utvardering och jamforelse

Efter att kriterierna valdes ut placerades dei en matris for att |&tare fa en 6verblick 6ver
resultatet. | dettalage inleddes steg 3 i metoden. Forfattarna valde att genomféra bade en
utvardering av Lundby SDF:s webbplats samt en jamforelse av denna med fyra liknande
webbplatser. Resultatet visasi tabell 11.

M Informationsenhet i datateknik (Svenska Akademien 1998). Storleken har séledes inget med arean pa bilden att
gbra utan syftar pa filstorleken.
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Lundby| Skarpnéack | Majorna | Oxie | Tanum

Demokratiska aspekter

Har presentation av politiker. Ja Ja Ja Ja Ja
Ger mojlighet att 1dsa namndprotokoll och liknande. Ja Nej Ja Ja Ja
Ger mgjlighet att kontakta politiker med e-post. Nej Ja Nej Ja Nej
Har debattforum. Nej Nej Nej Nej Nej
Erbjuder nerladdning av blanketter, méjlighet att bestélla broschyrer. Ja Nej Nej Nej Ja
Innehaller nyheter inom stadsdelen. Ja Ja Nej Ja Ja
Innehaller beskrivning av verksamheten (av den stadsdelens verksamhet). Ja Ja Ja Ja Ja
Har lank till SverigeDirekt och/eller Samhallsguiden. Nej Nej Nej Nej Nej
Har lokal féreningssida. Nej Ja Ja Ja Ja
Antal Ja-svar "demokratiska aspekter": 5 5 4 6 6

Ovriga kriterier (som t.ex. anvandarvanlighet och design)
Har en valkomstsida med en tydlig organisationsmarkering med logotyp
eller motsvarande och har uppgift om informationsansvarig med atminstone

en e-postadress som klickbar lank. Ja Ja Nej Ja Ja
Ar publicerad under eget domannamn for att underlatta sékbarhet och

férenkla adressering vid flyttning, t.ex. fran webbhotell till egen server. Ja Ja Ja Nej Ja
Har grunduppgifter om den utgivande organisationen, t.ex. officiell adress,

telefon- och faxnummer samt i férekommande fall e-postadress. Ja Nej Ja Ja Ja
Innehaller sokfunktion som mojliggér sokning fritt efter Amne. Ja Ja Nej Nej***| Ja
Har resurssnala bilder sa att 6verforingen inte tar alltfér lang tid, sarskilt for

forstasidan, och att storleken pa bilderna anges dar det ar befogat. Ja Nej Ja Ja Ja
Innehaller inte tomma sidor eller sidor under konstruktion. Ja Nej Ja Ja Ja
Har lank fran varje dokument till den egna forstasidan, dels en lank fran den

egna forstasidan till den gemensamma ingdngssidan. Ja* Ja Ja Ja Ja
Har uppgifter om nar informationen senast uppdaterades. Ja Ja Nej** Ja Ja
Har fungerande lankar samt relevanta lankar. Ja Ja Ja Ja Ja
Innehaller aktuell information. Ja Nej Ja Ja Ja
Har réknare. Nej Ja Nej Nej Nej
Har register fran A-O. Nej Nej Nej Nej Nej
Har en sida med FAQ. Nej Nej Nej Nej Nej
Antal Ja-svar "0vriga kriterier": 10 7 7 8 10
Totalt antal Ja-svar (av 22 méjliga): 15 12 11 14 16

* Ja, men den &r otydlig.
** Ja, men bara pa vissa stallen
*** Har sokfunktion men vid undersokningstillféllet fungerade den inte.

Tabell 11. Jamforel se mellan olika webbplatser

Sammanfattningsvis kan konstateras att alla de undersokta webbplatserna framst inriktar sig
pa att informera medborgarna om verksamheten. Dettamal uppnas ocksa nér det galler den
lokala informationen, méhanda dock av varierande grad. Vissa funktioner sdsom debattforum,
politikerpresentationer och e-postadresser till dessa samt mgjligheter att skriva ut blanketter
forekommer i varierande omfattning. Debattforum &r det inte ndgon som erbjuder. Det &r bara
Lundby och Tanum som erbjuder nedladdning av blanketter. Detta & en av anledningarnartill
att just dessa tva webbplatser anses mest utvecklade. Namnas kan ocksa att nér det galler
blankettnedladdning har Lundby kommit betydligt langre &n Tanum, da antal et
nedladdningsbara blanketter ar betydligt storre pa Lundbys webbplats. Positivt &r att alla
undersokta webbplatser innehaller presentation av lokala politiker. Avslutningsvis konstateras
att Lundby SDF:s webbplats star sig brai konkurrensen med andra webbplatser, aven Tanum
kommuns, som av vissa anses vara en av de béttre kommunala webbplatsernai Sverige.
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5.2.4 Forslag till forbattringar av Lundby SDF:s elektroniska medborgarkontor

Utvecklingen av medborgarkontor och dess el ektroniska motsvarighet har kommit en bra bit
pavag men an ar det langt kvar till nagot " fullandat” (el ektroniskt) medborgarkontor. | och
med att begreppet el ektroniskt medborgarkontor &r sa pass ungt kan kraven inte séttas pa den
niva som kanske vore onskvért. Da utvarderingen och jamforel sen genomforts har en del
fordag till forbéttringar av Lundby SDF:s webbplats framkommit. Nedan presenteras dessa
idéer i punktform. Dessa kriterier kan relativt enkelt uppfyllasi dagsléget om det bara satsas
tillrackligt pa webbplatsen.

Forslag utifran det " demokr atiska per spektivet”

Inférande av diskussionsforum. Detta gor att medborgare pa ett enkelt och snabbt satt kan
ventilera sina asikter, tankar och idéer. Detta kan naturligtvis &ven Lundby SDF ta nytta
av. Det &r ett enkelt sétt att fa en dverblick av vad medborgarna 6nskar, saknar och ar
nojda med, utan att 5ava behdva skicka ut t.ex. en enkét. Debattforum kan utgora en
vasentlig del i ett elektroniskt medborgarkontor som skall erbjuda en uttkad kontakt dels
mellan medborgarna och politikerna men &ven mellan andra grupper i kommunen. Det
skall vara en plats som inbjuder till en konstruktiv debatt inom olika &mnen. Innan ett
diskussionsforum inférs bor emellertid de juridiska aspekterna beaktas (se kapitel 3.3.1).

Lank till SverigeDirekt och Samhdllsguiden &r ett enkelt och mycket effektivt sétt att gor
en stor mangd samhaéllsnyttig information tillganglig for medborgarna (se kapitel 3.2.4.3
och 3.2.4.4). Pa detta sétt kan Lundby SDF:s webbplats fungera som en ingangsport till
Internet for invanarnai Lundby. Med hjalp av detta kan dven ovanainternetanvandare
enkelt hitta nyttig samhallsinformation.

Lokal foreningssida (lik den pa Skarpnécks webbplats) dér lokala foreningar kan placera
en lank till sin hemsida. Att ha ett lankregister med en stor del av de lokala foreningarnas
webbplatser pa skulle nog uppskattas av medborgarna.

Inforande av e-postadresser till politiker med lank till dito.

Forbéattrat e-postsystem med "riktiga’ adresser till olika delar/personer och inte bara ett
formul&r till e-postansvarig med ett litet antal olika mottagare att valja pa

Forslag pa 6vriga forbattringar

Tydligare adress och telefonangivel ser till SDF/medborgarkontoret vore att foredra. Av
egna erfarenheter vet vi att information av detta slag ar det folk ofta soker efter pa
webbplatsen. En enké&tsvarande uttryckte sig pa foljande sétt: Tacksam att fa uppgift om
E-mailadresser till Lundby stadsdelsforvaltning, saval allman adress som nagra viktiga
personer ... Férmodligen finns uppgifterna pa forvaltningen hemsida och tillhérande
"sajt" men det var i sa fall inte sarskilt |att att hitta. Helst bor man ju inte behdva leta
lange!
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Inférande av en réknare. Detta &r ett mycket enkelt ingrepp for att pa ett okomplicerat sétt
se hur va webbplatsen utnyttjas. Detta & betydligt smidigare och billigare an att t.ex.
skicka ut en enkat.

All information boér mérkas med ett ” bast-fore datum” (likt det Tanum infort). Detta leder
till att det snabbt gar att avgéra om informationen &r intressant eller . Nar informationen
blivit inaktuell bor ett varningsmeddelande visas for besdkaren sa att denne
uppmarksammas pa detta. Bestkaren skall erbjudas mdjlighet att kontakta ansvarig person
genom e-post eller telefon for att erhdlla uppdaterad information, samt papeka att
informationen pawebbplatsen blivit inaktuell.

Lankad listafrén A-O om vad som finns p& webbplatsen & onskvart. Se den mycket
anvandarvanliga” webbkartan” pa Mamo stads webbplats (http://www.malmo.se).

Webbplatsen bor innehdlla FAQ'. Detta gor att en besdkare snabbt och |4tt kan f&
information om en vanligt forekommande fréga.

En funktion som kan integrerasi ett elektroniskt medborgarkontor, & tanken att nér
besokaren vill fa personlig kontakt med ndgon i verksamheten for att diskutera ett speciel It
arende skall han/hon fyllai &rende, telefonnummer, e-postadress och pa vilket st (t.ex.
telefon eller e-post) han/hon vill bli kontaktad och skicka detta via webbplatsen till
medborgarkontoret. For att det skall fungera pa ett acceptabelt sitt maste organisationen
vara anpassad till arbetsséttet och ha en enhet som handl&gger dessainkommande

meddel anden omedelbart. K 6penhamns flygplats har en liknande mycket anvandbar
funktion pa sin webbplats (http://www.cph.dk/contact/uk-mail-fs-cea.asp).

FOr narvarande &r lanken tillbaka till huvudsidan mycket svar att hitta (speciellt for ovana
anvandare). Lanken i form av ett litet hus kan goras betydligt mer distinkt da detta & en
mycket anvandbar funktion. Lankarna fran huvudsidan ner till andra sidor (smatrianglar)
& aven de mycket otydliga och svara att hitta.

18 FAQ: Frequently Asked Questions (Ofta férekommande fragor).
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6 Generell diskussion

| dagens samhélle stélls alt hogre krav pa medborgarnas kunskaper. Allt fler yrken kraver allt
hogre utbildning och kompetens. Vi & idag innei ett informations- och kunskapssamhalle dar
kunskaper inom IT & mycket viktiga. | framtiden kommer det antagligen att stéllas &nnu
hogre krav da datoriseringen i samhéllet okar.

Informationstekniken har lett till att manga manniskor i samhéllet |éttare kan fatillgang till
samhdllsinformation. Den som har kunskap och tillgang till relevant information kommer i
framtiden att vara den starke. Detta faktum kan ledartill 6kad segregation i samhéllet mellan
de som har tillgang till informationen och de som inte har det. Segerlund (i Civil-
departementet (red.) 1989) menar att kunskap och information om sakverksamheten &r en
mycket viktig faktor for medborgarnas inflytande 6ver den offentliga apparaten. For att t.ex.
kunna paverka ett byggnadsl ovsarende maste man ha kunskap om de regler och férordningar
som styr verksamheten. Det samma gdller vid anvandning av Internet. Det & endast de
personer som har tillgang och kunskap om hur detta anvands som har mojlighet att utnyttja de
tjanster som dar erbjuds. Kommer de personer som inte har denna méjlighet pa efterkaken
eller klarare de sig med traditionella tjénster som t.ex. personliga besok?

De undersokningar som gjorts om huruvida medborgare vill hatillgang till ett
medborgarkontor, pekar enligt Statskontoret (1993a) pa att allmanheten vill haen samlad och
l&ttillganglig service. Statskontoret (1993a) menar vidare att det &r vissa grupper inom
samhdlet som har stérre behov d@n andra (invandrare och svaga grupper i samhéllet).
Samtidigt visar enkétresultatet att det bland de vuxna och véalutbildade medborgarna finns en
stor andel som varit i personlig kontakt med Lundbys medborgarkontor. Det &r ocksa hos
dessa som Lundby SDF:s webbplats har vunnit entusiasm.

Frégan & daom aven andra grupper av medborgare far 6kade majligheter att deltagai
processen nér den offentliga sektorn hittar nya former for informationsspridning dér allt mer
information och tjanster Gverforstill Internet? Ar det kanske sa att man istallet riskerar att
skapa en slags segregation mellan de som har och inte har mgjlighet att utnyttja den nya
tekniken? Fragor av denna art diskuterasi foljande avsnitt.

6.1 Segregation
Segregationsproblemet har flera olika dimensioner. Nedan diskuteras nagra av dessa.

6.1.1 Tillgang och kunskap om anvandning

Dagens samhélle har pa senare tid alltmer genomsyrats av informationsteknik. Detta faktum
leder till ett segregationsproblem, da vissa manniskor varken vill eller kan tadel av den nya
samhéllsordningen. Forfattarna tror att manga personer har viljan att fatillgang till och
kunskap om det nya mediet. Svéarigheten &r dock att investering i utrustning och i den
kompetens som kréavs for att kunna anvanda Internet som verktyg, a kostsam och detta ar ett
problem som &r svart att 6verbrygga.

Somliga anser att personer utan tillgang till dator kan inhamta samhallsinformation via

Internet med hjalp av s.k. medborgarterminaler, d.v.s. datorer anslutnatill Internet, vilkafinns
utplacerade pa olika platser i samhéllet t.ex. pa Lundbys medborgarkontor. Detta |dser dock
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inte problemet. Om dessa personer anda behover besokat.ex. en medborgarterminal for att
inhédmta samhallsinformation har han/hon inte tjanat nagot pa detta. Han/hon skulle lika gérna
kunnat besoka det fysiska medborgarkontoret for att 16sa sin uppgift och samtidigt fa social
kontakt med andra ménniskor.

Tillgangen till datorutrustning har under de senaste aren kat drastiskt bland den svenska
befolkningen. En av orsakernatill detta &r att den svenska staten borjat subventionera datorer
genom s.k. "hem-PC”. Detta gor att Sveriges medborgare har fatt dkade mojligheter att
inhdmtat.ex. samhallsinformation via Internet.

Hur kompetensproblemet skall |6sas har forfattarnaemellertid inget svar pa. Vilket &r det
bista sittet att |ara medborgarna hantera I T? Ar det i skolan, p& arbetet eller genom
folkrorel se- och folkbildningsorgani sationerna eller genom nagon annan kanal? Det & en
mycket het politisk fraga som |amnas darhan.

Trots att tekniken blivit allt billigare och antagligen kommer att bli &nnu billigare i framtiden,
anser forfattarna att all samhallsinformation inte far baseras pa Internet. Internet bor daremot
ses som ett mycket bra komplement. En enkétsvarande uttryckte detta pa foljande sétt:

" Eftersom sd manga saknar tillgang till Internet far inte for mycket information komma fran
IT". Hur situationen kommer att se ut i framtiden vagar forfattarna dock inte siaom. Troligen
kommer I T-utvecklingen att fortsatta framét med stormsteg men s lange som det finns en
enda medborgare kvar som inte har tillgang till Internet maste andra former for
kommunikation finnas kvar.

6.1.2 Aldersaspekten

Alder & ytterligare en aspekt pa segregationsproblemet. Forfattarna ser framst tre orsaker till
att den dldre generationen i samhéllet inte har ssmma mgjlighet att inhamta
samhallsinformation via Internet. For det forsta & det manga ddre som inte har rad att skaffa
sig den utrustning som krévs for att nyttja Internet. En svarande fallde f6ljande kommentar:
"Vi har val som ni kanske forstar inte rad, med denna lilla pension somvi far”. Pensionarer
har inte heller ndgon mgjlighet att erhdlask. "hem-PC”. Vidare saknar manga ddre den
kunskap €eller uthildning som & nodvandig. En dre person i undersokningen uttryckte sig pa
foljande sétt: ” For oss lite aldre ar det ett handikapp att inte ha datakunskap i dagens 1T
samhalle’ . Vi tror dock att den framsta orsaken till att manga ddre inte anvander Internet ar
brist paintresse. En férekommande kommentar framst fran édre personer vid
enkdtundersokningen var: ” Jag ar och forblir ointresserad av Internet” .

Detta visar att det & viktigt att behalla den befintliga personliga servicen vid t.ex.
medborgarkontor. IT mastei dagslaget endast ses som ett komplement till den befintliga
servicen.

6.1.3 Ursprungsaspekten

For personer fran andralander tror vi Internet kan vara ett bra hjalpmedel. Personer som p.g.a.
spraksvarigheter kanner olust infor att tala med andra pa det nya spraket kan tahjdp av
Internet. | lugn och ro kan t.ex. samhéallsinformation inh&mtas. Det forutsétter dock att
personen vet var denne skall sokainformationen, vilket kanske kan vara svart om han/hon inte
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har stor kunskap om hur det ” offentliga Sverige” & organiserat. Har kan t.ex. Samhéallsguiden,
som & en form av medborgerlig instruktionsbok, vara en bra startpunkt.

6.2 Det politiska intresset

Nu & det |&gligt att blickatillbaka och begrunda vad det hela egentligen handlar om. Att
inhdmta samhallsinformation, att diskutera samhallsfragor med vara folkvalda och andra
medborgare, att helt enkelt deltagai den demokratiska processen, det & det som &r kéarnan.
Medborgare har i allatider med varierande omfattning gjort detta och de kommer férmodligen
altid att géradet. IT & endast ett nytt medel for att nA malet.

Problemet &r att alainte vill deltagai den demokratiska processen. Vissa grupper deltar mer
i processen medan andrainte gor det alls. Demokratiradets rapport 1998 (Peterson et al. 1998)
visade pa 6kande klyftor mellan flera grupper nar det géller deltagandet i den demokratiska
processen. Peterson et a. (1998) identifierade bl.a. féljande tendenser:

Invandrarna blir altmer utanforstaende.

Den svenska opinionsbildningen domineras av hogre tjansteman.
Personer i den yngre medeldldern (strax éver 30) ar bland de mest aktiva.
Hogutbildade mer aktiva an 1agutbil dade.

Rent allmant syns ocksa en total nedgang i deltagandet. Peterson et al. (1998) summerar det sa
hér (sid. 95);

Invandrare och arbetsl6sa marginaliserasi det offentliga livet. Unga, hégutbildade och
man borjar dra sig undan politiken.

Kort sagt, intresset for att delta varierar i olika befolkningsgrupper. Kanske borjar man i fel
ande da fokus sétts pa segregationen som kan uppkomma om allt stérre andel av
verksamheten l&ggs ut pa Internet. Resultatet fran enkéaten visade att det ungefarligen &
"samma’ slags personer som har varit i kontakt med Lundbys medborgarkontor, som har
bestkt Lundby SDF:s webbplats. Den ointresserade personen som sitter framfor sin dator
borjar inte deltagai det politiska livet for att det & enklare genom vederborandes dator.

Andrakommentarer som visar folks ointresse nar det gdler kommunikation med politiker var
t.ex.: " Jagintetror att debryr sigi vilket fall somhelst” och” Har inte raknat med att ndgon
skulle bry sig om det” .

Om personer marker att deras asikter tasi beaktande tror forfattarna dock att det finns en
stérre chans att de fortsatter att fora en debatt och forsoka paverka. Utan ndgon slags feedback
eller 16n for modan tror forfattarna att andelen politiskt debatterande medborgare kommer att
forbli 13g. For att fler skall utéva sin demokratiska rétt krévs det bl.a. att politiker svarar pa
och diskuterar de fragor som medborgarna har.

| dagslaget &r det dock sd att de personer som visar ett stort deltagande i den demokratiska
processen troligen kommer att fortsdtta med detta, men fler och fler kommer att ta hjélp av
Internet. Ma et & samma men medlet & annorlunda. Problemet maste da studerasi ett annat
perspektiv, d.v.s. i termer som demokrati, deltagande och méjlighet att paverka. Dablir IT
irrelevant varfor forfattarna éverl amnar denna fragartill statsvetarna.
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6.3 Framtidsutsikter

Det & svart att i forvag forutse exakt vilken information medborgarna efterfrégar i allaléagen,
darfor bor sa mycket som mgjligt av den, av medborgarna efterfragade, offentliga kommunala
informationen goras tillganglig via Internet. Forvaltningar bor ta Internet pa stort allvar och se
till att det finnstillgangliga resurser for att pa ett bra sétt kunna anvanda detta verktyg.
Forfattarna anser dessutom att det blir ohanterbart for en ensam person (likt det & pa Lundby
SDF i dagsl&get) att publiceraal dennainformation pa ett professionellt sétt. Det skulle
darfor kunnainfoéras rutiner och funktioner som gor att upphovspersonen, som producerar
informationen, i det dagliga arbetet enkelt kan gora den tillgénglig for medborgarna

direkt via webbplatsen.

| IT-propositionen (Regeringens proposition 1995/96:125) sigs att myndigheter pa alla nivaer
och verksamhetsomraden bor se dver sina"majligheter att med hjdp av IT stérka
medborgarnas stéllning, utveckla demokratin och underlé&ttainsynen i det offentligas
forehavanden". Genom el ektroniska medborgarkontor har dettama delvis nétts. Via

el ektroniska medborgarkontor kan en medborgare inhamta lokal samhéllsinformation och
diskutera olika amnen for att paverka sin situation i samhéllet. Forfattarna vill med detta siga
att elektroniska medborgarkontor, ur demokratisk synvinkel, &minstone férenklat
mojligheterna for en medborgare att paverka sin narpolitik.

Den nyatekniken ses som nagot som forandrar eller revolutionerar samhallet, och darmed
ocksa demokratin. IT bor ses som en majlighet for medborgarna att pa ett enklare sétt deltai
den ”demokratiska processen”. Dettainnebar bl.a. en mgjlighet att félja och bidratill
utredningar och analyser for den politiska processen, samt mgjlighet att granska den offentliga
myndighetsutbvningen.

Nér det galler demokrati bor den nya tekniken ses som en mojliggorare. Genom att personer
pa Internet har mojlighet att vara anonyma, kan personers asikter bearbetas utan att
mottagaren av informationen blir paverkad av faktorer som ader, utbildning och ursprung.
Detta & positivt ur ett demokratiskt perspektiv. Informationen bearbetas utan nagra forbehall
och godkanns eller forkastas beroende painnehalet utan att influeras av egna asikter eller
fordomar.

Samtidigt analyseras detta kanske i fel perspektiv. Okar IT verkligen medborgarnas villighet
att engagerasig i samhdllslivet? Dennafréga ar svér att besvara. Om IT inte 6kar intresset och
engagemanget &r vi i princip tillbakai ruta ett. Samma personer som tidigare var engagerade
fortsdtter att vara det, fast nu genom Internet. De oengagerade medborgarna ar och forblir
oengagerade, oavsett Internet.
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7 Summering

| uppsatsen har siffror pa hur Lundbys medborgare utnyttjar Internet vid inhamtning av
samhallsinformation presenterats. Detta galler bade fran Lundby SDF:s webbplats och andra
internetkalor inom den svenska offentliga sektorn. Forfattarna har (nagot grovt) konstaterat
att den typiske inhdmtaren av samhéllsinformation via Internet & en hogutbildad svensk man
mellan 25-54 &r.

Vidare har forfattarna utvecklat en metod for jamfoérel se och utvardering av kommunala
webbplatser. Genom att arbeta med denna metod har forfattarna presenterat en jamforelse
mellan Lundby SDF:s webbplats och andra liknade webbplatser runt om i landet. Forfattarna
har darefter lagt fram forslag till forbattringar av Lundby SDF:s webbplats, s att
medborgarna kan erhalla en annu béttre service.

Foljande skall dock konstateras: Satsningen pa ett el ektroniskt medborgarkontor bor € ha som
huvudmal att gora kontakten med den kommunal a verksamheten automatiserad, utan
huvudmal et &r att skapa en bredare tillgang till samhallsinformation och samhallstjanster. Det
el ektroniska medborgarkontoret skall ses som ett komplement till, och inte som en erséttning
av, den personliga kontakten som i mangafall & nédvandig och som aven fyller en social
funktion.

Det & dock viktigt att kommaihag att 1T i sig galvt inte 6kar demokratin.

Informationstekniken &r endast ett verktyg som, rétt anvant kan underlétta for medborgarna att
deltagai demokratiprocessen.
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8.5 Inspirationskalla

Den 17 mars 1999 deltog tva av forfattarnai en konferensi amnet ”IT och demokrati” i
Finlandshuset, Stockholm. Konferensen anordnades av Demokratiutredningen. Aven om vi i
texten g explicit hanvisat till det som sades pa konferensen sa har den fungerat som en stor
inspirations- och idékélla under arbetet.
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9 Appendix
9.1 Foljebrev 1

He L undbybo!

Som Ni kanske méarkt har den nya informationsteknol ogins snabba utveckling nétt allt fler
omraden i samhéllet. Stadsdelsforvaltningen i Lundby har sedan den 25 maj 1998 en
webbplats pa Internet dar Lundbybor och andra kan tadel av en méangd samhéllsinformation.

Vi vill veta Er instdlning till spridning av samhéllsinformation via Internet. Darfor har vi
sammanstéllt ett frageformulér till Er och 1200 andra medborgarei Lundby. Ert deltagande i
undersbkningen & naturligtvis frivilligt, men det & mycket viktigt for undersbkningens
kvalitet att alla som far enkéten svarar paden. Darfor ar det angelaget att Ni svarar sa
fullstandigt som méjligt pa frégorna. Skicka sedan tillbaka enkaten i det bifogade
svarskuvertet senast mandagen den 8:e mars! Portot &r redan betalt!

Aven om Ni INTE har tillgang till Internet eller inte kanner till det sdval &r anda Er sikt
vardefull for oss och vi hoppas anda att Ni besvarar enkéten.

Svaren kommer att behandlas helt anonymt. Inga svar kan darfor sparas till nagon enskild
person. Frageformularet ar markt med ett tillfalligt nummer i 6vre hogra hornet. Det
klippsbort safort svaret kommit in. Numret &r endast till for att kunna skicka en
paminnelse.

Undersokningen &r en del av en magisteruppsats i informatik och gorsi samarbete mellan
institutionen for informatik vid Goteborgs universitet och Lundby stadsdel sférvaltning (SDF
Lundby). Vi & tre studenter som svarar for undersokningen liksom utskick av formul&r och
al insamling och bearbetning av data.

Om Ni har nagra problem med frégorna eller vill veta mer kontakta garna Malou Frejme pa
Lundby medborgarkontor, tel. 64 20 01 méan — tor 8.00-18.00, €ller oss personligen via e-post:
mag99-8@student.informatik.gu.se

Vi hoppas att Ni vill hjélpa oss att 6ka kunskapen om hur Lundbys medborgare ser pa Internet

som medium for att erhdlla samhéllsinformation. Dessa kunskaper skall sedan liggatill grund
for okade insatser for Lundbys medborgare.

Tack paforhand for Er medverkan!
Fredrik Arnevall Magnus Gustavsson Jonas Persson

Studerande vid institutionen for informatik vid Géteborgs universitet

85



M agisteruppsats - varterminen 1999
Institutionen for Informatik vid Goteborgs universitet
Fredrik Arnevall, Magnus Gustavsson & Jonas Persson

9.2 Foljebrev 2

He L undbybo!

For ett tag sedan fick Ni en enké med posten. Som vid alla enkéundersokningar ar det viktigt
att sdmanga som majligt besvarar enkaten. Tyvarr har vi inte fétt in nagot svar fran Er och
hoppas darfor att Ni tar Er tid att besvara enkaten. Detta for att resultatet av enkéten skall bli
réttvisande och i sluténdan ledatill forbéttrad service inom Lundby stadsdel sférvaltning.

Om Ni de senaste dagarna returnerat enkaten ber vi Er ha 6verseende och bortse fran denna
paminnel se.

Vi vill veta Er instdlning till spridning av samhéllsinformation via Internet. Darfor har vi
sammanstallt ett frageformular till Er och drygt 1200 andra medborgare i Lundby. Ert
deltagande i undersokningen ar naturligtvis frivilligt, men det & mycket viktigt for
undersokningens kvalitet att alla som far enkaten svarar pa den. Darfor &r det angel get att Ni
svarar sa fullstandigt som majligt pa frégorna. Skicka sedan tillbaka enkéten i det bifogade
svarskuvertet senast mandagen den 22 mars! Portot &r redan betalt!

Aven om Ni INTE har tillgang till Internet eller inte kanner till det saval & anda Er asikt
vardefull for oss och vi hoppas anda att Ni besvarar enkaten.

Svaren kommer att behandlas helt anonymt. Inga svar kan darfér sparastill ndgon enskild
person.

Undersokningen & en del av en magisteruppsatsi informatik och gérsi samarbete mellan
institutionen for informatik vid Goteborgs universitet och Lundby stadsdel sforvaltning (SDF
Lundby). Vi &r tre studenter som svarar for undersokningen och darmed utskick av formulér
och all insamling och bearbetning av data.

Om du har nagra problem med fragorna eller vill veta mer kontakta gérna Malou Frejme pa
Lundby medborgarkontor, tel. 64 20 01 man — tors 8.00-18.00, €ller oss personligen via e-
post: mag99-8@student.informatik.gu.se

Vi hoppas att Ni vill hjdpa oss att 6ka kunskaperna om situationen i Lundby. Dessa
kunskaper leder sedan till 6kade insatser f6r Lundbys medborgare.

Tack paforhand for Er medverkan!

Fredrik Arnevall Magnus Gustavsson Jonas Persson

Studerande vid institutionen for informatik vid Goteborgs universitet
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9.3 Enkatformuléar

Enkéat

Besvara fragorna genom att sitta ett kryss for [ampligt svarsalternativ. P& vissa fragor vill vi ocksa att Ni
motiverar Ert svar. Om Ni absolut inte kan, eller av ndgon anledning inte vill svara pa nagon fraga, sa hoppa
Over den.

Om Ni har ytterligare kommentarer, synpunkter eller inte far plats kan Ni skriva detta pa enkatens

Sista sida.
1. Kon: () Kvinna () Man
2. Alder: () 15-24
()25-34
()3544
()45-54
() 5564
()65
3. Utbildning: ) Folkskola/grundskola eller liknande

(Ange hogsta erhdlna
utbildningsniva eller den niva
Ni & under utbildningi.)

) Yrkesskola/realexamen eller liknande
) Folkhtgskola/lgymnasium eller liknande
) Universitet/hdgskola

AN AN NN

4, Huvudsaklig sysselsattning:
( ) Forvérvsarbetande, heltid () Sjukskriven
() Forvéarvsarbetande, deltid () Pension&r
( ) Hemarbetande () Arbetsl6s/arbetsmarknadspolitisk atgard
() Studerande ( ) Annan, ndmligen:
( ) Foréldraledig
5. Varifran kommer Ni ( ) Goteborgs kommun
ursprungligen? () Véstsverige
( ) Annan del av landet
( ) Annat land
6. Vet Ni vad ett medborgar - ()Jda () Ng
kontor &r?
7. Kéanner Ni till att Lundby har ()Ja ( )Ng
ett medborgarkontor?
8. Har Ni personligen besokt, ()Jda () Ng

ringt eller skrivit till Lundby
medbor gar kontor?
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11.

12.

13.

14.
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Kéanner Ni till vad Internet ar? ( ) Ng, har aldrig hort talas om det
( ) Ja, kénner till lite grann
() Ja, kanner till ganskavd
() Ja kanner till Internet mycket vl
Anser Ni att Internet har 6kat eller minskat demokratin i Sverige?
( ) Okat
( ) Minskat
( ) Ingen asikt

Anser Ni att Internet har gett medborgarna en 6kad eller minskad mojlighet till att paverka
politiker i sakfragor?

( ) Okad
( ) Minskad
( ) Ingen asikt
Har Ni tillgang till Internet? ()N
(Kryssai ALLA de alternativ som () Ja, hemma
gdler Er) () Ja, pa arbetet
() Jaiskolan
() Ja, annan plats, namligen

Om Ngj, skulle Ni om Ni fick tillgang till Internet anvanda detta till att kontakta/ kommunicera
med L undby stadsdelsforvaltning (SDF)?

()Ja

()Vetq

( ) Ng, darfor att:

Till Er som INTE har tillgang till Internet: enkaten ar nu slut och vi tackar for Er medverkan! Om ni
har nagra synpunkter/onskemal, var vanlig skriv detta pa sista sidan.

Owriga, fortsitt nedan!

Anvander Ni e-post (elektronisk
post) pa Internet?

() Ja, dagligen

() Ja, ndgra génger/vecka
( ) Ja, men sdlan

( ) Nej, adrig

Surfar Ni paInternet? ( ) Ja, dagligen

( ) Ja, ndgra ganger/vecka
() Ja mensdlan

( ) Nej, adrig
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16.
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Ungefar hur manga timmar/ () mindrean 1 tim.
vecka anvander Ni Internet? ()1-3tim.
()3-5tim.
( )5-10tim.
() 10-20 tim.
( ) mer &n 20 tim.
Kanner Ni till att Lundby SDF ()Jda
har en hemsida? ()Ng

(http://www.lundby.goteborg.se)

Om Ja, har ni bestkt den?
()Ja
( ) Ng, darfor att:

Har Ni anvant Internet till att kontakta’lkommunicera med politiker/myndighetsper soner
inom Lundby SDF genom e-post?
( ) Ng, darfor att:

( ) Ja, ochi safal: fick Ni svar pd Er e-post till Lundby SDF?
(Kryssafor det alternativ som béast Overensstammer med Era erfarenheter)
() Ja, snabbt

( ) Ja, men efter ett tag

() Ng, intedls

Har Ni ndgon gang anvant Internet for att inhamta samhallsinformation fran andra kallor
FORUTOM Lundby SDF, t.ex. fran regering, myndigheter, riksdag, kommun m.m.? (Kryssai
ALLA de alternativ som gdller Er)

() Nej

() Ja, frén regering/riksdag
() Ja, fran myndighet

() Ja, fran kommun

( ) Ja, annan kélla, namligen:

Har Ni anvant Internet till att kontakta’lkommunicera med politiker/myndighetsper soner
utanfér Lundby SDF t.ex. genom e-post eller diskussionsforum?
()Jda

(1) Nej
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Till Er somINTE besokt Lundby SDF:s hemsida: enkaten ar nu slut och vi tackar for Er medverkan!

OmNi har ytterligare asikter kan Ni skriva dessa pa sista sidan.

Owriga, fortsitt nedan!

Hur foredrar Ni att kontakta Lundby SDF och personer verksamma dér?
() Personligen (t.ex. genom telefonsamtal, besok), darfor att:

( ) Elektroniskt (genom Internet), darfor att:

( ) Béda sétten ar att foredra beroende pa situationen, darfor att:

Vilket alter nativ stammer bast in pa Er?
( ) Jag har mer fortroende for information presenterad pa Lundby SDF:s hemsida jamfért med
information erhallen genom personlig kontakt (t.ex. telefonsamtal, besok) med Lundby SDF.

() Jag har lika mycket fortroende for information presenterad pa Lundby SDF:s hemsida jamfort
med information erhalen genom personlig kontakt (t.ex. telefonsamtal, bestk) med Lundby SDF.

( ) Jag har mindre fortroende for information presenterad pa Lundby SDF:s hemsida jamfort med
information erhallen genom personlig kontakt (t.ex. telefonsamtal, besok) med Lundby SDF.

() Inget av ovanstaende alternativ passar mig

Hur fick Ni reda pa att hemsidan ( ) Lank/hanvisning fran annan hemsida
existerar? () Tipsad av bekant
( ) Genom samhdllsinformation t.ex. ” Vart Lundby”
( ) Genom sokverktyg pa Internet
() Tipsad av persona pa Lundby medborgarkontor
( ) Annat sétt, néamligen:
Varfér besokte Ni hemsidan? ( ) Onskade kommai kontakt med politiker/myndigheter
(Kryssai ALLA de aternativ som pa elektronisk vag
gdller Er) ( ) Nyfiken painnehdllet

( ) Lasakommunala protokoll

( ) Fareda pa adress/tel efonnummer till politiker/
myndigheter

( ) Fainformation om kommunal verksamhet sasom
daghem etc.

( ) Ladda hem blanketter for utskrift

( ) Annat, namligen:
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24.  KundeNi utréttaEraarendenpa () Ja, till fullo
hemsidan? () Ja delvis
( ) Ng, inteadls

25. Har Ni nagraforslag paforbattringar vad galler Lundby stadsdelsforvaltnings hemsida?
(Saknasinformation, &r informationen lattforstaelig etc.)

Enkaten ar nu slut och vi tackar for Er medverkan! Har Ni nagra ytterligare kommentarer eller
synpunkter kan ni skriva dessa pa sista sidan.

Owvriga kommentarer:
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9.4 Enkatkommentarer

Nedan féljer storre delen av de kommentarer enkéten gav. Nagon enstaka kommentar ar
redigerad for att skydda den enskilde individen. Ovriga & original (stavfel etc. &r inte réttade).
N&r fleraliknande kommentarer getts har vi réknat samman dem. ” Antal svar:” anger hur
manga kommentarer av samma slag som forekommit. Vissa kommentarer & mindre relevanta
an andra - Trevlig lasning!

Fraga 10 och 11 stroks vid bearbetningen av resultatet p.g.a. felformulerade
svarsalternativ. Darfor har kommentarerna till aktuella fragor inte tagits med.

Fraga 12: Har Ni tillgang till Internet? (Ja, annan plats, namligen)
Bibliotek. Antal svar: 14 st.

Béarbar dator tillsammans med mobiltelefon. Antal svar: 4 st.
Arbetsformedling.
Datakurs.

Fraga 12: Om Ngj, skulle Ni om Ni fick tillgang till Internet anvanda detta till att
kontakta/ kommunicera med Lundby stadsdelsforvaltning (SDF)? (Neg, darfor att:)

Jag har redan provat en massa andra droger genom livet. Datorer for direktkontakt skapar bara
syntetiska manniskor i en d:o varld. Livets viktigaste mdl &r att narma sig varandra, g framja.

Foredrar personlig kontakt, tydligen en generationsfraga.

Tillgang, men inte intresserad.

Det finns brev.

Jag klarar mig ddligt sjalv.

Har endast 7 arig folkskola, inget behov av datakunskap i mitt jobb, annu sa lange.
Vet inte vad jag har for nyttaav det.

Jag & och forblir ointresserad av Internet. Antal svar: 3 st.

Om det finns skal att kommunicera. Sjdvatillgangen till Internet 6kar inte dnskan att
kontakta SDF.

Inget fortroende for politiker, dessutom, nér SDF infordes sa forsamrades majligheternatill
inflytande/péverkan pa politiska beslut i Goteborgs kommun.

Jag skulle barabli arg om jag visste vad de (politikerna) gjorde och inte gjorde.
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Det basta ar att personligen komma 6ga mot 6ga, tréffa de man vill ha att géra med.
Jag kommer inte att skaffa mig nagon Data/ointresserad. Antal svar: 2 t.
De bryr sig inte.

Ringer hellre for att personligen prata med den ansvarige.

Inget behov — har inget fortroende for politiker — tyvarr!!! Antal svar: 3 st.
Darfor att synen & mycket nedsatt. Diabetes, stroke m.m.

Jag vet inte vad Lundby SDF &r for nagot.

Foredrar personlig kontakt. Antal svar: 3 st.

Jag klarar inte av det.

Jag trivstillrackligt nu.

Besoker de inréttningar som behdvs.

Jag inte anvander datorer.

Telefonkontakt.

Det kostar en del om det anvands mycke. Skulle vara bra att kunna betala sina rékningar ex.
jag vet inte sd mycke Och politiska asikter att man skall hasin mgjlighet att paverka /tack!!

Har inte den minsta lust.

Det &r ytterligare en kostnad. Jag far hdllain pa utgifterna.

Det finns annat ni kan géra med véara skattepengar t.ex. adringsvarden.
Det finns ingen férhoppning att bli tagen paalvar.

Jag & inte allsintresserad av datorer. Arbetar visserligen med datorer i jobbet men det racker
for mig.

Min kunskap om datorer och internet & obefintlig.

Det &r fel forum. Systemet &r icke relevant i forhallande till hur ett sddant sprék uppfattas;
modifikationen och dverforingen motages sa som den mottagande personen sjav har for
uppfattning i fragan.

Fraga 16: Kanner Ni till att Lundby SDF har en hemsida? Om Ja, har ni besokt den?
Vissteinte att den fanng’kanner g till den. Antal svar: 17 st.

93



M agisteruppsats - varterminen 1999
Institutionen for Informatik vid Goteborgs universitet
Fredrik Arnevall, Magnus Gustavsson & Jonas Persson

Ej behovt information frén den./Ingen anledning att besdka den. Antal svar: 39 <t.

Den g kanns som négon viktig sida att tittain pa da jag bara anvander Internet séllan, och da
endast en kort stund (hade jag haft tillgang till det i mitt hem &r det mycket mgjligt att jag gatt
in pa Lundbys hemsida).

Inte intresserad. Antal svar: 11 st.

Undviker politiker och likstallda och deras intriger (formodligen dven pa nétet).

Arinte intresserat av Internet. Skriver till mina brevvanner (50st) runt hela varlden med
pennan i stéllet! Ar flitig brevskriverska + poesi + dylikt.

Av vilken anledning skulle jag bestka den. Jag surfar medvetet till platser som jag ar
intresserad av for mitt yrke.

Ej tankt padet. Antal svar: 2 t.

Jag visste inte att ni fanns.

Ej tid. Antal svar: 2 st.

Har inte fatt information om att den existerar och vad den skulle kunna ge mig.

Jag begriper mig € pa saddan nymodigheter.

Om jag ville veta nagot speciellt hade jag ringt.

Jag har inte min egna dator hemma medan i skolan jobbar man hur |&raren séger.
Fraga 17: Har Ni anvant Internet till att kontakta/kommunicera med politiker/
myndighetsper soner inom Lundby SDF genom e-post?

Inget intresse av det fran min sida. Antal svar: 15 st.

Jag har inte haft behov/anledning av att kontakta Lundby SDF./Jag har inget att sdga./Inga
fragor att stélla. Antal svar: 123 <t.

Tycker det &r |&ttar att ringa.

Inget intresse for politik. Antal svar: 3 st.

Det &r béttre att personligen kontakta politiker och da helst tillsammans med andra vilket ger
béttre tyngd & den sak man vill argumentera for och kanske ocksa slippa det vanliga svaret att
det saknas pengar.

Har g tankt padet. Antal svar: 2 t.

Kéande g till dess existens. Antal svar: 18 st.
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Jag endast erhdllit uppgifter om telefonnummer och bestksadress
Visste g adressen. Antal svar: 2 st.

Har inte kant att politiker eller myndighetspersoner & sarskilt paverkbara genom den
enskildes asikter.

Ingen ide att kommunicera med politiker, de slingrar sig och talar séllan sanning anda.
Intetid. Antal svar: 6 st.
Inte intresserad av datorer.

Har adrig haft behov av det. Dessutom vet jag inte vad de gor och vem de &r. Har heller inte
deras e-mail adresser.

Har inte kant till deras hemsida. Brukar inte kommunicera med politikerna, de &r g
paverkbara, for da skulle inte Lundby stadsdel se ut som den gor - ” Sorgligt”.

Har inte l&rt mig om e-post énnu, jag kanner mig hittills bara vid personlig kontakt eller
telefonkontakt.

Det finns roligare saker pa Internet.

Jag har lite svart for spraket.

Har aldrig tankt pa denna mgjlighet.

Har inte kommit mig for att ta kontakt.

Finnsinget att ta kontakt om.

Vad skulle det vara for mening med det. Politiker skall val inte”lyda’ postgangen.
Har ringt eler skrivit istéllet. Antal svar 2 st.

For jag skiter i politik!

Har inte haft tid att séttamig ini hur e-post fungerar.
Jag har béttre saker for mig.

Jag anvander g dennafacilitet.

Inget att sagal

Aven om jag hade kant till att en hemsida existerade har jag inget behov av att
kontakta/kommunicera med politiker.
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Efter att ha forsokt paverka politikernai olika sakfragor forut och inte ntt nagot vidare
resultat inser jag inte det skulle hjé pa att kontakta dem via Internet.

Jag visste inte att ni fanns.

Jag intetror att de bryr sig i vilket fall som helst.

Far g desvar jag vill ha

Jag & invandrare. Har inte rostrétt s &r lika bra att struntai politik och bevara nerverna.
Jag & s sdllan i Goteborg sa jag hinner néstan aldrig tareda pa vad som hander har.
Jag har inget att saga dem.

Jag tror inte pa politiker som & skolade i den gamla sossekadrerna.

Politikerna brukar inte informera mig om sina beslut. Jag har séllan/aldrig behov av att
kommunicera med dem heller. Politikerforakt? JA!

Jag vet inte vilka dom &r, vilkafrégor som dom ansvariga for osv.

Har inte raknat med att nagon skulle bry sig om det.

Eftersom jag inte kant till méjligheten sa hade jag nog ringt istéllet.

Inget intresse att kommunicera med politiker.

Tyvarr & jag inte tillréckligt i min narpolitik.

Jag har annat fér mig.

Har aldrig satt mig in i vad de lokala politikerna” gor” (&renden de handl&gger osv.)

Det & sa nyit.

Jag har inte tankt pa det, men nu skall jag préva for jag har en del att fréga om.

Har inte tankt pa det, kanske ar det ndgot som man skulle borja med.

Jag har inte vetat att/tankt pa att det gar och inte var (adresser osv.).

Jag vet inte!

Fréga 18: Har Ni ndgon géng anvént Internet for att inhamta samhallsinformation frén
andra kallor FORUTOM Lundby SDF, t.ex. fran regering, myndigheter, riksdag,
kommun m.m.?

RSV (Riksskatteverket). 2 st. PRV.
Bilregistret. Basun.
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Olika organisationer. Universitet. Antal svar: 3 st.

KOV (Konsumentverket). Sjukvard. Antal svar: 2 st.

Politiskt parti. Rixlex.

Kollektivtrafik. Jobbannonser.

AMS (Arbetsmarknadsstyrel sen) Fackforeningar.

Bibliotek. Antal svar: 2 st. Arbetsformedling. Antal svar: 3 t.
Turistinformation. Tidningar. Antal svar: 5 st. (GP, Aftonbladet etc.)
Systembol aget. Arkiv.

Skolverket. Folkhogskola.

CSN (Centrala Studiestédsnamnden).  Centrala forsoksdjursnamnden.
Diskussionsgrupper. SPAR (Statens person- och adressregister).

Fraga 20: Hur foredrar Ni att kontakta Lundby SDF och personer verksamma dar ?
Personligen (alternativ 1)

Enkelt och snabbt.

Jag vill gérna se den person jag talar med (och jag har tid).

Gammal vana.

Personlig kontakt dér man kan se personen i 6gonen. Kan sakert finnas tillfalen dar e-mail gar
utmarkt som kontaktorgan.

Det kédnns mer personligt.

Jag tror pa det personliga motet framfor artificiell elektronik.

Det &r enklare kontakta de personligen for att forstar mer an jag kan och fa direkt svar.
Fréga som rér mig sjav eller min omgivning.

D& vet jag att jag far kontakt med personen. Ett e-mail kan ligga ol ast glommas bort.
Man far en personlig kommunikation.

Ogonkontakt. Antal svar: 2 st.

Telefonkontakt.

Fraga 20: Hur foredrar Ni att kontakta Lundby SDF och personer verksamma dar ?
Elektroniskt (alternativ 2)

Enkelt.

Bekvamt.

Det &r svart att fatag i folk, darfor ar det |&ttare att skicka ett mail.

Fraga 20: Hur foredrar Ni att kontakta Lundby SDF och personer verksamma dar ?
Bada sitten (alternativ 3)
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Internet & branar man har tidsbrist dagtid. E-mail kan man skicka pa kvallstid. Man |ar kdnna
personen pa ett annat genom besok.

Vissafragor kraver en dialog i redtid. Allaandrafragor tar jag helst el ektroniskt: spar tid,
ingen telefonko etc. g beroende av tidpunkt.

Darfor att det finns forutsattning till en dialog — personligen. Det gar snabbt — el ektroniskt.

Man vid telefonkontakt har mojlighet att stalla foljdfragor och diskutera. E-post ar bra darfor
att man blir tidsmassigt oberoende av varandra, t ex.

| vissafall & man tvungen att ha svar paflerafragor.
Om man vill hareda pa nagot snabbt och utforligt.

Det & bramed mail, man vet att personen verkligen far meddelandet. Patelefon tar det |ang
tid.

Vid”sma ma fa&r man snabbare svar vid telefon, men vis " storre” kan man séttain personen
i ett &rende och han/hon far tid pa sig innan man kontaktar varandra.

Jag vill se personeni fraga. Vid sukdom &r Internet ett ytterligt forum.

Politikernafar g tappa kontakten med vanligt folk for jag tror inte att allai alladdrar
kommer att anvandainternet i framtiden.

Om man undrar ndgot mindre viktigt & det kanske | dttare att fa svar painternet.
Vissa frégor kréver personlig kontakt.

Fraga 22: Hur fick Ni reda pa att hemsidan existerar?
Genom den har enkéten. Antal svar: 4 st.

Sitter i ndmnden.
Genom Utfors CD:n.
Jobbar inom Lundby &l drevard och sidan kommer direkt upp pa deras internet.

Fraga 23: Varfor besokte Ni hemsidan?
Bostadsfragor.

Den var dar direkt nar jag gick in painternet.

Fraga 24: Kunde Ni utratta Era arenden pa hemsidan?
Hade inget arende.

Blanketter fungerade inte da
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Fraga 25: Har Ni nagraforslag pa forbattringar vad galler Lundby

stadsdelsfor valtnings hemsida? (Saknasinformation, &r informationen lattfor staelig
etc.)

For oss lite dldre &r det ett handikapp att inte ha datakunskap i dagens IT samhélle. Kanske
kurser for pensionérer vore ndgot att tanka pa for Lundby SDF.

Jag hittade inte ndgot om framtida planer for omrédet. Det kanske fanns om jag inte upptéckte
jag var inteinne s& lange.

Det & helt OK.

Nej, det var ett tag sedan jag var dér, s jag har inget direkt pa minnet. Men generellt tycker
jag det & braatt s mycket information som majligt finns tillganglig pa nétet.

Lagg ned hemsidan och anvand pengarnatill battre &ndamal.

Att l&tafolk i Lundby " VALJA” sinaegna foretradare med egna personval.

Offentliga moten med tjansteman och politiker istéllet stérker demokratin.

Den &r trakig.

Ovriga kommentarer:

Tacksam att fa uppgift om E-mailadresser till Lundby stadsdelsforvaltning, sava allmén
adress som nagra viktiga personer. Sadana uppgifter saknades i enkaten. Formodligen finns
uppgifterna pa forvaltningen hemsida och tillhtrande "sajt" men det var i safall inte sarskilt
|&tt att hitta. Helst bor man ju inte behdva leta lange!

Internet och hemsidor &r ett utmérkt KOMPLETTERANDE medium. Dagens
samhalIsstruktur medger trots alla framtidsvisioner inte att ALLA f& LIVSVASENTLIG
information som enbart finns att tillga via nétet. Formedlas ovan namndainformation via e-
post eller ordinarie brevgang VET man att ALLA far tillgang till vital information. Tack for
ordet, mvh XXXXX.

Jag tror att Internet har en mgjlighet att fordjupa demokratin, om rétt anvant.

Ar g intresserad av Internet. Avgifter och utgifter i samband med Internet tycker eler réttare
sagt anser sig € skall erséttas med skattepengar. Dessa behovs till sukvard istéllet.

For okad demokrati behovs att PC behovs i bostadsstandard precis som kylskdp och annan
utrustning.

Detta &r ett nytt sitt att slGsa pa skattepengarna, ge er!!!
Jag upplever att samhdllet vill patvinga, i allasammanhang, alla att innehava Internet. Som

aldre har man inte intresse darfor upplever man att inte all information kommer mig till
handa.
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Eftersom sa manga saknar tillgang till Internet far inte for mycket information kommafran IT.
Det kommer att saknas IT for manga under 1ang tid framdver.

Tank om alla kommuner med hemsida hade gatt ut med en sidan héar enkét vad manga tréd
som hade fétt sitta sitt liv till! Vardel6st att vi skattebetalare skall behdva ta emot sén har
SKIT!HN

Lyckatill med sammanstélIningen!

Har tagit er — Tack!!! Utvecklingen kan EJ stoppas! Ar glad for det! B.V.B.

Ar fodd i Orgryte, Goéteborg. Har véxt upp i Bjorlanda, Torslanda kommun i 20 & ungefar.

Har bott 15 &r i Lundby. Har sedan bott i norra Biskopsgarden i 6ver 15 &r. Bor nui Lundby

Goteborg. Har bott dar i ungefar 1,5 ar nu. Har inte egen telefon och bor nu i Poseidons hus
. Ni kan ringatill stadsdelsndamnden nr. XXXXXX. D& svarar personal och ber mig ringa

upp om ni [dmnar ert telefonnummer till dem. Har inte bestkt hemsidan i Lundby annu. Har

hort talas om den av bekant.

Kostar inte detta vadigt mycket pengar for stadsdel snamnden, pengar som kunde anvandas pa
ett béttre satt, t.ex. betala dagbarnvardare och hemsamariter béttre |6n som gar att leva pa

Gar ofta en promenad genom Keillers park. Jag tycker att renhdIningen kunde vara mycket
béttre an den &r. Utanfér Rambergsvallen och runtom den samma &r det med renhdllningen.

Jatte bra att jag fick information och e-mailadress. Har haft en del fragor som jag inte vetat
om vart jag skulle vanda mig, nu vet jag. Tack!!

Brafragor.

Det finns va g intresse bland oss pensionarer om Internet. Vi har va som ni kanske forstar
inte r&d, med dennalilla pension som vi far. Vad kostar en sadan hér enk&t? Vad far ni ut av
den? Det finns annat att 14gga pengarna pa. Heller hur?

Braatt &ven SDF har hemsida, bra sétt att fainformation nér det behovs.

Har ingen dator, men skulle garnata del utav den sammaom jag hade réd.

Varfor innehdller enkaten upplysning om e-post adresser till stadsdelsforvaltningen i Lundby.

Ar tacksam for att man fick denna chans att anvanda Internet gratis! Dessutom &r det mycket
information. Fortsétt sl (Forfattarna anar att detta rér Utfors CD:n?7??)

Eftersom Internet kostar (mycket) anser jag det inte vara ett bra alternativ. Manga har heller
intetillgang till Internet, och det &r |t att dessa gloms bort var det géller att fa information.
For att helatiden ha den aktuellainformationen maste hemsidor helatiden uppdateras och
detta & mangavaldigt daliga pa. Man kan alltsainte lita pa att det som star dar stammer.

Demokrati innebar att majoritet av berorda parter ska kunnafa gehor for sin framstalan. |
vidare bemarkel se tillméats anda regionala beslut mindre tyngd da det géller pekuniara
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kopplingar som kan begransa onskemalens innehdll. | manga fall kan d& begreppet demokrati
barabli ett samlingsnamn f&r dialogen mellan beslutsorgan och allménheten. | mangafall kan
en enda manniska upptacka en riskabel kurs for ett projekt men blir inte tagen pa allvar dasa
manga experters roster vager mer. Manga manniskor pa en kant vars asikter bygger pa at
vilket hall vinden blaser behdver tyvarr allt for oftaingen bevisforing. S var fallet i bygget
genom hallandsasen, almarnai Stockholm m.fl. Nu har vi fatt veta att ett bygge ska uppforas
vid attestupan. Vid denna éng & pa sommaren en vildvaxande natur som borde sparas for
rekreation ett komplement till parken i 6vrigt och for dem som genom & der och handikapp €
kan begaras kunnakléttrai berg. Detta & vad hissingen saknar néra boendemiljon. Har denna
fragablivit behandlad av allménhetens breda lager? Demokrati?

Kul enkédt mera sant, fast med sport-inriktning om ni vet vad de’a
BLAVITT 4-EVER.

STRYKTIPSFORSLAG V.8.

432 64 raders
raders
1. 1 1
2. 1X2 12
3. 1 1
4, 1X2 X2
5. 1X X
6. 1 1
7. 1X 1X
8. 1X2 X2
9. 1 1
10. 2 2
11. 2 2
12. 1X 1X
13. 1X 1X

/ LYCKA TILL GUBBAR
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9.5 Toppledarforums krav for webbplatser inom offentlig sektor
Toppledarforum har faststallt ett antal minimikrav och rekommendationer for webbpl atser

inom offentlig sektor. Den intresserade l&saren hanvisas vidare till Toppledarforum (1996b) i
kallforteckningen.
Minimikraven ar att webbplatsen:

ar godkand for publicering av den statliga myndigheten, kommunen eller landstinget.

har uppgifter om nér informationen senast uppdaterades.

har lankar och innehall som regelbundet kontrolleras.

har en vdkomstsida med en tydlig organisationsmarkering med logotyp eller motsvarande
och har uppgift om informationsansvarig med &minstone en e-postadress som klickbar
lank.

Dessutom rekommender as att webbplatsen:

ar publicerad under eget domannamn for att underl&tta sokbarhet och forenkla adressering
vid flyttning, t.ex. fran webbhotell till egen server.

ar 1asbar med sa manga webbl asare som méjligt.

ar utformad sa att dokumentfilerna & sd informativa att de ger traff vid automatisk
sokning.

innehaller grunduppgifter om den utgivande organisationen, t.ex. officiell adress, telefon-
och faxnummer samt i férekommande fall e-postadress (myndighetsbreviada).

uppger namn pa kontaktperson for enskilt dokument.

har resurssndla bilder sa att Gverforingen inte tar alltfor 1ang tid, sarskilt for forstasidan,
och att storleken pa bilderna anges dar det & befogat.

innehaller sokfunktion som majliggor sokning fritt efter amne.
inte innehaller tomma sidor eler sidor under konstruktion.

har dels en lank fran varje dokument till den egna férstasidan, dels en 1ank fran den egna
forstasidan till den gemensamma ingangssidan.
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