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Abstrakt

Behovet av att vidmakthalla och 6ka demokratin finns. Informationsteknik har mojliggjort
nya kommutationskanaler mellan medborgare och makthavare. Kommunikation med hjalp av
hemsidor, email, e-tjanster och forum har gjort att information kan éverforas pa kort tid och
med en stor tillganglighet. E-demokratin ses som en vag till att fa fler delaktiga och okat
inflytande i politiska beslut. Med utgangpunkt fran teorier om e-férvaltning, e-demokrati och
medborgardialog via internet har denna studie undersokt vilka erfarenheter som finns av dessa
teorier inom en kommuns olika verksamheter. Fokus har inriktats pa teorier om vilken
mognadsprocess som en myndighet kan uppna inom e-forvaltningen, vilken inriktning av
demokrati som finns, snabb, stark eller tunn demokrati. Vilka utmaningar som bor
genomarbetats nar det galler att fa engagemang bland medborgare. Till detta kopplas till
hypoteser om medborgares engagemang och dialog.

Studien avser att tolka och forsta en bild av en kommuns erfarenheter som finns av e-
demokrati, engagemang och dialog med medborgare. Fem tjansteman har intervjuats inom
olika forvaltningar i en kommun samt en politiker.

| studiens resultat framgar att det inte langre ar tekniken som satter nagra hinder for att
m0ojliggora e-demokrati. Den undersokta kommunen mojliggor en servicedialog mellan
medborgare och beslutsfattare. Att flera av de utmaningar som OECD tar upp géllande online
engagemang bland medborgarna i beslutsfattande ar bearbetade, trots detta méarks inget okat
engagemang eller dialog med nya grupper av medborgare. Det konstateras ocksa i studien att
det som fastslas i teorier stammer med att det ar en minoritet av medborgarna som ar aktiva i
dialogen via internet med beslutsfattare samt att olika intressegrupper utévar paverkan utifran
sina syfte.
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1. Inledning

E-demokratin brer ut sig — men det gar langsamt. Det visar Dagens Samhélles granskning av
laget 1 Sverige 2013 (Dagensamhdlle, 2013). Enligt Ohlin (2006) behéver medborgarna fa
vara mer delaktiga i besluten 4n idag. Hansson (2013) menar att i en mer globaliserad vérld
fattas viktiga beslut allt langre frdn medborgarna t.ex. ménga beslut som berdr oss fattas i EU.
Det kan vara svart att pdverka besluten da de fattas sa 1angt bort och risken finns att
demokratifragan urholkas. Ohlin (2006) anser att det dr av storsta vikt att flytta vissa beslut
ndrmare medborgarna och att politikerna hittar former f6r ndrdemokrati sé att medborgarna
vill ga till val. Nu viljer vi politiker och i samband med nésta val kontrollerar vi om han eller
hon “skott” de fradgorna eller inte. Vid nésta val kan vi vélja om de ska fa nytt fortroende eller
inte. Detta ger 6kat medborgarinflytande.

Ilshammar (2003) beskriver att kopplingen mellan IT och demokrati forknippas oftast med
informationssamhallet. IT har sitt ursprung i 1950-talet da den snabbt vixande
datoranvindningen inom bade néringsliv och offentliga forvaltningar, d& borjade
framtidsvisioner om informationsteknikens utveckling. Redan pd 1960-talet kom idéer om att
kombinationen av teleelektroniska medier och telekommunikation skulle effektivisera den
representativa demokratin genom att stdrka banden mellan véljare och de politisk valda. Men
beslutsmakten skulle fortfarande ligga oss eliten dvs. att véljarna bara skulle kunna paverka
hur deras parti skulle agera. Eldds & Strid (2006) skriver att sedan slutet av 1990-talet har
svenska kommuner blivit allt mer inriktade pa att ta emot medborgarnas synpunkter for att
forbéttra servicen och kvaliteten pd kommunala tjénster.

Enligt Gidlund & Mdller (1999) har informationsteknik mojliggjort nya kommutationskanaler
mellan medborgare och makthavare. Kommunikation med hjalp av hemsidor, email och
forum har gjort att information kan 6verforas pa kort tid och med en stor tillganglighet.

En iakttagelse som Gustav Lidén gjort beskrivit i Dagens samhalle (2013) — Jag ser ocksa att
manga kommuner &r duktiga pa att sprida information pa sina webbplatser. Men nar det galler
att skapa dialog och diskussioner dr de inte alls lika framdt” Men han ser ocksd ekonomiska
aspekter. En utvecklad e-demokrati kostar.

Dagenssamhalle (2013) tar upp risker med tekniken, det kan vara att den endast forstarker
graden av delaktighet bland de som redan &r politiskt aktiva utan att kunna fa bredare grupper
i samhéllet intresserade. Anders Nordh Dagenssamhalle (2013) menar att en stotesten kan
vara att den politiska viljan inte alltid finns att verkligen fa in medborgare i dialogen, i den
digitala och dven i den analoga, politiska styrningen och i beslutsprocesserna. Enligt Vedel
(2006) visar forskning att endast en minoritet av anvandarna ar aktiva och diskussionerna
liknar mer monolog an dialog. Gronlund et al (2003) skriver att it tillgangen ar mycket mer
utbredd bland befolkningen an vad deltagandet &r i de demokratiska processerna. De
individuella formerna, natverkande, lobbying etc., har tagit det nya mediet i ansprak. Daremot
har E-demokratin inte i nagon storre utstrackning gynnat det gemensamma.

Gronlund et al (2003) skriver ocksa att E-demokratin ar formbar och akttrsberoende. Det ar
de starka aktorerna som formar den efter sina visioner. Det ar “’starka ledare”, politiker eller
tjansteman, som star i centrum. Det betyder att den politiska delen av samhallets styrning,
debatten och asiktsbrytningarna, i huvudsak ersatts av en servicesyn — kommunens starke man
(vanligen) diskuterar servicekvalitet med invanarna. Och han gor det alltmer direkt, via e-post
och elektroniska radslag, medan partierna sitter pa laktaren.
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Enligt Paivarinta & Saebg (2006) maste informationsteknologin ses i sitt sammanhang, det ger
mojligheten att stodja e-demokrati. Men beslutsfattare behtver ta hansyn till att olika
demokratiska syften ges olika méjligheter. E-demokratiska projekt behdver stddja behov av
kommunikation och att applikationer maste utvecklas for att stodja dessa behov.

1.2 Problemformulering

Ilshammar (2003) beskriver att redan pa 60-talet kom idén om att anvinda IT for att stirka
bandet mellan véljare och de valda. Enligt Gronlund et al (2003) &r den tekniska spridning 1
Sverige tillricklig for e-demokrati och det dr inte den som &r hindret for e-demokratiska
metoderna. Forskningen visar att de inte dr I'T som leder till att fler personer deltar i de
demokratiska processerna, diremot kan politiska organisationer gora det.

Myndigheterna har kommit olika langt nir de géller utvecklingen av sina webbsidor. Gustav
Lidén sdger 1 Dagens samhélle (2014) att de flesta &r bra pé lagga ut information pa sina
hemsidor. Men de &r inte lika bra pd att skapa dialog och diskussioner.

I Norris (2005) rapport beskriver Bridie Nathanson oro éver medborgarnas bristande
engagemang for e-demokrati och att de ar myndigheterna som maste ta initiativet. Norris
menar pa att hans forskning visar pé att allménheten inte har ndgon efterfragan av e-demokrati
eller e-forvaltning. Behovet av att 6ka engagemang for politiska fragor finns i samhéllet. E-
demokrati ses som en mojlighet att nd 6kad delaktighet. Collins & Butler (2003) fortydligar
begreppet e-demokrati- processen med det demokratiska samtalet digitaliseras d.v.s. de
folkvaldas digitala representation och dialog med medborgarna via IT-stodda
kommunikationskanaler. Studien vill visa pa erfarenheter av medborgardialog via Internet.

1.3 Syfte och fragestillning

Dair det 6vergripande syftet dr att se om delaktighet och engagemang péverkas av dialog med
medborgare via internet. Syftet med studien &r att skapa en bild 6ver hur medborgardialog via
Internet kan se ut i en kommun.

Utifrdn problemomrédet har foljande fragestdllning formulerats:

e Vilka erfarenheter har kommunen av medborgardialog via Internet?

1.4 Avgriansningar

Studien avgransas till en kommun och fokusera pa kommunens erfarenheter av
medborgardialog via internet. Utifran utvalda teori har studien framst tittat p4 kommunens
erfarenheter av delaktighet och engagemang i dialogen med medborgarna via internet.
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2. Teori

| detta kapitel kommer studiens teoretiska referensramar. Teoriomraden som presenteras ar
e-forvaltning, e-demokrati, e-demokratiska processer och erfarenheter av e-demokratiska
projekt.

2.1 IT och Demokrati

Vissa grundlaggande demokrativéarden delas av de flesta, sasom yttrandefrihet, tryckfrihet och
asiktsfrihet, men utdver dessa grundlaggande varden finns olika uppfattningar om
demokratins innebord. En avgorande skiljelinje gar mellan de som anser att demokrati bor
vara en form av folklig makt (som innebér att medborgarna ar engagerade i sjalvstyre och de
som anser att demokrati bor vara ett hjalpmedel for att fatta beslut (ett medel for att legitimera
de beslut som fattas av dem som &r jamna mellanrum réstas fram till makten). Utifran denna
skiljelinje ar det mojligt att urskilja tva huvudmodeller av demokrati: direkt demokratisk och
representativ demokrati (Astréom, 1999). Enligt llshammar (2003) det representativa synséttet
ger IT l6ften om att forbattra forhallande mellan politikerna och medborgarna, mellan
partierna och deras valjare inom den traditionella representativa demokratins ramar.
Forhoppningen i detta synsatt ar att det ska minska klyftan mellan medborgarna och
makthavare genom att medborgarna anvander internet for att halla kontakt med sina valda.

Medan det andra synséttet ar att ga mer i en direktdemokratisk riktning. Dar medborgarna
sjalva fattar besluten nar de géller staten och det lokala styret. | Sverige domineras det
representativa synsattet. (Ilshammar, 2003).

2.1.1 Problem for representativ demokrati

Det finns tva faktorer som i hdg grad paverkar hur den representativa demokratin beter sig.
Det forsta &r att de representativa har sina egna privata intressen, sarskilt anstallningstrygghet,
och tenderar att vara lyhorda i valkretsar for att maximera antalet rgster. IKT spelar ingen roll
i att 16sa detta problem. Det andra &r de intressenter som Overvakar lagstiftaren, dessa har
vanligtvis starka ideologiska och finansiella intressen, vilket leder till ett stort inflytande for
just dessa intressegrupper. Brist pa intresse for beslutsfattandet visar genom sjunkande
réstningsaktivitet i hela Europa detta leder till 1aga intresset for fortroendeuppdrag, och
koncentration av beslutanderatt. Manga webbplatser inom Europas parlament erbjuder redan
mojligheten att soka i (lagstiftningens) databaser. Det ger medborgarna mojlighet att vervaka
verksamheten hos sin riksdagsledamot (Kampen & Snijkers, 2003).

Ett annat problem i den representativa demokratin ar forhallandet mellan de folkvalda och den
offentliga férvaltningen. De representativa véljs for att kontrollera handlingarna av
administrationen. IKT tillhanda haller ett mycket stark verktyg for att styra medborgarna, t.ex.
informationssystem for forvaltningar och beslutsstodsystem anvands i allt hogre grad for att
skapa mer andamalsenliga och effektiva offentliga forvaltningar (Kampen & Snijkers, 2003).

2.1.2 Problem for direkt demokrati

IKT kan potentiellt hjélpa till att 16sa problem med massiva omrdstningar som behdvs for en
direkt demokrati. Ibland anvénds detta som ett argument for att infora direkt demokrati. Det
finns en rédsla att direkt demokrati och e-demokrati skulle kunna 6ka populismen. Dessutom
kan inte alla besluts fattas genom folkomrostningar. Fragan ar vilka beslut som ska fattas via
folkomrostningar. Den tiden medborgarna ar beredda att lagga pa folkomrdstningar ar
begréansad. Om forekomsten av folkomrdstningar Okar finns risken att medborgarna
motivation for att vara delaktiga i beslutsprocessen minskar. Ett av problemen med direkt
demokrati ar att politiska fragor ansluter till ett mer komplext sammanhang och kan inte
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hanteras som ett problem. T.ex. medborgarna skulle fa rosta om sankta skatter pa en sida och
okad pensionsavgift pd andra sidan? Eller andra fragor déar en minoritet i samhallet skiljer sig
fran mangden. Det finns en hel del fragor som &r svara att avgéra med direkt demokrati som
behover forhandlingar och kompromisser. Bara for att IKT I6ser en del av praktiska problem
behdver de inte vara den basta demokratiska 16sningen. Det finns fortfarande stora skillnader
mellan teknikens mojligheter och demokratiska genomférbarheter (Kampen & Snijkers,
2003).

2.2 E-forvaltning

Relationen mellan e-férvaltning och e-demokrati kan beskrivas som rétt oklar. E-demokrati
som en del av e-forvaltning, medan andra beskrivningar som tva skilda delar i ett politiskt
system. E-forvaltning behover inte ha demokratiska inslag som e-demokrati maste
kénnetecknas av. (Lidén, 2011)

For att fa en forstaelse forde olika begreppen behdver dessa definieras. Definition av e-
forvaltning i detta sammanhang &r kontakten mellan medborgare och tjansteman med hjalp av
informations- och kommunikationsteknologi(IKT) bade vad galler tjanster fran forvaltning till
medborgarna och medborgarnas mojlighet till att féra en dialog med forvaltningen.
E-forvaltning innebér den inre effektiviteten inom forvaltningar och mellan forvaltningar
sasom utvecklandet av gemensamma intranat och majligheten att samla information om ett
arende sa att flera handlaggare eller myndigheter parallellt kan arbeta med fragan vilket
forbattrar effektiviteten.

Nérliggande amne ar e-tjanster med det menas utvecklingen av forvaltningens tjanster och
myndighetsutdvning via olika IT- kanaler. | detta ligger ocksa en utveckling av sjalvbetjaning
och att den enskilde medborgaren blir en aktiv part i sina drenden.

Slutligen definition av E-demokrati innebar majligheten att utveckla medborgarnas inflytande
och deltagande i politiken. Via nya informationskanaler ges mojligheten att snabbt stélla
fragor till nya konstellationer av medborgare med hjélp av IKT (informations- och
kommunikationsteknologi). Méjligheten for medborgarna att sluta sig samman i
intressegrupper 6kar ocksa eftersom man via den nya teknologin snabbt kan na en storre
publik &n tidigare (Nordfors et al, 2006).

Den definition av e-férvaltning kan ses som bilden nedan.

Dar e-forvaltning da kan vara e-styrning eftersom det handlar om kontakterna mellan
tjansteman och politiker. Men dven kontakterna mellan medborgare och tjansteman. Dér
handlar det om att medborgarna kan fora en dialog med tjanstemannen. En definition av
denna aspekt av det virtuella styrelseskicket skulle darfor vara just e-forvaltning da
forvaltningen vanligtvis definieras som kontakten mellan medborgare och tjansteman, det vill
séga implementering av beslutad politik.
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Medborgare/Naringsliv

E-demokrati E-forvaltning

Virtuellt
Styrelseskick

Politiker Tjansteman

E-styrning

Figur 1 - Definition av e-forvaltning. Kalla Nordfors et al 2006

Den bredare definitionen har forskaren Jane E. Fountaine som inte ser utvecklingen av e-
forvaltning (e-government) som bara en effektiviseringsfraga utan snarare sdsom en
utveckling som forandrar strukturerna for forvaltning och styrning av samhallet (Nordfors et
al, 2006). Detta synsétt gar igen dven hos Varldsbanken 2001, e-forvaltning, regeringen ager
eller driver system for informations- och kommunikationsteknik som omvandlar relationer till
medborgarna, den privata sektorn och/eller andra myndigheter for att framja medborgarnas
egenmakt, forbattra tillhandahallandet av tjanster, starka ansvar, 6ka 6ppenheten, eller
forbéattra regeringens effektivitet (Ndou, 2004).

Abramson och Means, 2001, e-férvaltning kan definieras som - den elektroniska
kommunikationen (transaktioner och informationsutbyte) mellan regeringen, alilmanheten
(medborgarna och foretag) och anstéllda (Ndou, 2004).

Sharon Daws. Hon definierar e -government som:

”E-government is the use of information technology to support government operations,
engage citizens, and provide government services.”

Dessa definitioner har ocksa en bredare syn pa informationsteknologi som inte bara begréansar
sig till anvandandet av Internet utan &ven andra tekniker som SMS, mobiltelefoni, MMS,
telefonservice med mera. Denna uppfattning delas ocksa av den

svenska utredningen om offentliga e-tjanster.( Nordfors et al, 2006)

Ndou (2004) har listat sju mojligheter och utmaningar med e-forvaltning i utvecklingslander
och utvecklade lander-

Mojligheter med e-forvaltning
o Kostnadseffektivitet
Kvaliteter pa leverans av tjinster till foretag och kunder
Oppenhet, antikorruption, ansvarighet
Oka kapaciteten for regeringen
Nitverk och gemenskap skapande
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e Forbittra kvaliteten pa beslutsfattandet
e Frimja anvindningen av IKT i andra sektorer av samhaéllet

Utmaningar med e-férvaltning

IKT-infrastruktur (e-beredskap, datakunskaper, telekommunikationsutrustning)

Politiska fragor (lagstiftning)

Humankapital utveckling och livslangt larande (fardigheter, formagor, utbildning, larande)

Forandringsledning (kultur, motstand mot forandring)

Partnerskap och samverkan (offentligt/privat samarbete, gemenskap och natverk skapande)
Strategi (vision, mission)

Ledarskapsroll (motivera, engagera, inflytande, stéd)

2.2.1 Mognadsmodell for e-forvaltning

Layne och Lee (2001) beskriver en mognads modell for e-forvaltning. Denna mognadsmodell
bestar av fyra olika stadier katalogisering transaktions, vertikal integration, och horisontell
integration.

1. Katalogisering

I detta steg har regeringen skapat en statlig webbplats dar medborgarna kan soka statlig
information pa webben. Regeringen behdver inte mycket internet expertis utan véljer att
minimera risken genom att gora sma projekt, dir regeringen kan anvinda webbplatsen for att
besvara fragor frdn medborgarna om deras tjanster. Med regeringen webbnérvaro kan
medborgarna anvianda informationen for att ta reda pé detaljer om riktlinje, rutiner, vilka
forvaltningstjdnster som finns osv. Dock ska medborgarna fortfarande anvianda befintliga
tjénster som t.ex. telefonsamtal, men 1 mindre utstrickning an tidigare. I med att offentliga
tjdnster ska vara tillgdngliga for alla medborgare maste det fortfarande finnas mojlighet att
anvinda tjénsten off-line. Detta stadium kan sammanfattas som enkel informationsspridning
och en form av envigskommunikation till olika intressenter.

Eftersom kravet pa information dkar pa hemsidor finns behovet av en utokning som innehaller
lankar till andra webbplatser. En typisk myndighets hemsida ar dér det finns en beskrivning av
avdelningen och ett foto pa ett ansikte pa den fortroendevalda och négra lankar till andra
sidor.

Aven om de ir enkel teknik som anvinds, finns det fler utmaningar. D3 kriivs resurser och
olika mingder av online nérvaro frin olika avdelningar. Resursfordelningar i politiska
organisationer dr alltid kénsliga. Det &r viktigt att uppratthélla relevant information pa
hemsidan. Den organisatoriska utmaningen &r att dela upp ansvaret fér hemsidan mellan
myndighetens olika avdelningar.

2. Transaktion

Tjénsteménnen och medborgarna inser vérdet av internet som en kanal for medborgarna.
Medborgarna efterfraga enkelhet 1 att utféra sina drenden. Dér elektroniska transaktionen ger
hopp om bittre effektivitet for medborgaren och myndigheten. De mdjliggor att ha breda
demokratiska processer da medborgarna kan integrera med sina myndigheter online vilket
spara tid for medborgaren som slipper dka till ett myndighetskontor och dessutom blir det
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mindre pappersarbete for myndigheten. Det dr nu en form av tvdvigskommunikation dir det
finns funktionalitet som mojliggor for medborgaren att fylla i formular och géra ansdokningar
pa niitet. Annu viktigare ir att medborgaren gétt frin en passiv roll till en mer aktiv roll dér de
kan diskutera med tjansteménnen genom online forum.

Det finns flera utmaningar med denna niva, myndigheterna méste besvara en massa fragor
fran medborgarna. Det finns ménga fragestéllningar att ta stéllning till t.ex. bor tjénster laggas
ut pa entreprenad? Hur kommer lyhordhet och kvalitet paverkas av on-linesystemet jamfort

med off-linesystemet? Fragor om sekretess och sdkerhet maste tas upp av organisationen som
helhet.

3. Vertikal integration

Fokus ligger nu pa att omvandla myndighetens tjénster till mer 4n att automatisera och
digitalisera befintliga processer. Ddr organisatoriska fordndringar kommer folja med
teknikens fordndringar. Det kommer att bli mer samordning mellan de organisatoriska
nivderna. Medborgarna kommer att kunna genomfora en tjénst pd en statlig myndighet och
den kommer dverforas till den lokala motsvarigheten. Dir olika nivéer av statliga system
kommer att kunna kommunicera med varandra och utbyta information.

Kommunikations-och integrationsinriktad teknik blir

viktigare. Tekniskt behdvs ett nat av fjarranslutningar . | dessa fjarranslutningar och virtuella
tjansterna, dyker flera tekniska fragor upp: autentisering, kompatibilitet format for
elektroniskt datautbyte, exponeringsniva pa interna befintliga system till utsidan, etc.

4. Horisontell integration

Den fulla potentialen av informationsteknik fran medborgarnas perspektiv anvénds.
Medborgarna kriver vanligtvis att regeringen har mer &n en tjdnst. De kréver stdd till boende,
utbildning, mat, medicinsk hjilp, uppmaéarksamhet etc. regeringen kimpar med att fa tjinsterna
till de medborgare som behdver dem mest. Den horisontell integration kommer avsevirt
forbéttra dessa insatser. Databaser inom olika funktionsomraden kommer kunna kommunicera
med varandra och dela och ta emot information. Dessutom kommer medborgarna kunna
utfora tjinster over mangder av olika krav som t.ex. bestilla korkort efter att flytta till en
annan stat. Horisontell integration avser att systemintegration mellan olika tjénster kan
genomforas 1 en transaktion att en tjinst kan kontrollera uppgifter mot andra tjinster.

De tekniska utmaningarna med detta dr att fa integration mellan heterogena databaser och
motstridiga systemkrav pé olika funktioner. Organisatoriska utmaningar dr att tanker i termer
av informationsbehov eller transaktioner, ménga uppfattar sin avdelning som viktigaste och
bortse fran andra myndigheter istéllet for se helheten.
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Horizontal
3 Integration
£
3 - Systems integrated

across different
functions
- real one stop
shopping for citizens

Vertical
Integration

- Local systems
linked to higher level
systems
- Within similar
functionalities

Transaction

- Services and Forms
on-line
- Working database
supporting online
transactions

Technologcal and Organizational Complexity

Catalogue

- Online Presence
- Catalogue
Presetnation

- Downloadable
Forms

Simple

Sparse Complete
Integration

Tabell 1 — The four stage model of e-governance. Kalla Layne & Lee (2001)

2.3 E-demokrati

Uppkomsten av IT har influerat politiken, myntandet av termen e-demokrati ar mojligen bevis
for detta. Med hjélp av tekniken har de politiska processerna vidgats. Att termen e-demokrati
just hanvisar till demokratiska processer leder emellertid inte till att bestamda politiska
processer ar opaverkade av IT. Paverkan kan dock te sig annorlunda. En direkt beskrivning
av e-demokrati framjas av att forst stélla sig fragan hur demokratins forutsattningar forandrats
av den nuvarande samhallsutvecklingen och om teknikens roll i dessa processer (Lidén, 2011)

Historien nér det géller introduktionen av datorer i samhéllet har betydelse for e-demokratins
framvéaxt. Genom att man borjade producera datorer i stor skala till varje hem, teknikens
formaga till att anvandas for socialt utbyte samt internets majlighet till en omedelbar
mojlighet till kommunikation. Framvéxten av denna utveckling har gett mojlighet for e-
demokrati som har férandrat kommunikationsutbytet ur flera aspekter. Lidén (2011) sager att
den avgorande punkten &r stora mangder av information som utgor sjélva kannetecknet for ett
sadant samhalle vilket ocksa kan leda till komplexa sammanhang sasom medborgarens
standpunkter i olika fragor. T.ex. har Sveriges kommuner och landsting, SKL bedrivit flera
projekt utifran demokratiska perspektiv under 2000-talet dar IT -tekniken har en avgérande
betydelse for om projektet ska na framgang (Gronlund, 2004). Intresset for e-demokrati har



E-demokrati -
Ger dialog och 6kat engagemang? Andreas Olofsson

fokuserats pa den lokala nivan. Dels for att det ar ett mindre sammanhang, dar experiment
lattare later sig utforas rent praktiskt, man lattare kan hitta ”’sma” fragor med karaktér av
brukardemokrati, inom vilka man kan experimentera med medborgarinflytande utan att
riskera sa mycket av de principiella fragorna kommer upp tilldebatt. Dessutom finns en typ av
fragor — planfragor — dar kommunerna &r skyldiga att anordna samrad. Samt mojligheter for
en entusiast att dra igang experiment.

Dagens samhalle har rankat vilka kommuner som &r bast pa e-demokrati och i topp ligger
Linkopings kommun och Gotlands kommun enligt uppgifter som SCB samlat in. Resultat &r
en rankning utifran 15 olika kriterier pa e-demokrati. Det handlar om debattforum pa webben,
anvandning av sociala medier for att informera och for att ge medborgarna mojlighet att
paverka, webbsandningar fran fullmaktige, 6ppen diarie- och drendehantering pa webben och
flera andra tjanster.

2.4 E-demokratiska processer

Collins & Butler (2003) fortydligar begreppet E-demokrati- processen med vilken det
demokratiska samtalet digitaliseras. Ett samlingsbegrepp for de folkvaldas digitala
representation och dialog med medborgarna via IT-stodda kommunikationskanaler, alltsa att
diskutera, informera, ge svar och feedback genom email, intranat eller dylikt.

For att dela upp e-demokratins olika moment till processer anvander olika teoretiseringar t.ex.
Vedel och Jan van Dijk. | dessa beskrivs det hur dessa kan tillampas i en e-demokrati. Vedel
(2006) gor en teoretisering av en demokratiskt politisk process och kopplingen till e-
demokrati.

Demokratiska Information Diskussion Beslut
processer:
Exempel i form av Medborgarna IT ger 6kade Forekomsten av samrad,
e-demokrati: ges stort utbud Mojligheter for fokusgrupper,
av relevant individen att opinionsundersokningar
information via | komma till tals, med hjalp av IT.
IT. exempelvis via
forum
Tillkortakommande: | Det finns i Forskning visar att | Narmar sig

manga fall mer | endast en minoritet | direktdemokrati trots att fa
att gora for att av anvandarna ar medborgare kan tanka sig

forbéattra aktiva och ett sadant aktivt deltagande
transparensen av | diskussionerna

politiska liknar mer

processer. monolog &n dialog.

Tabell 2 - Demokratiska processer och koppling till e-demokrati. Kélla Vedel(2006)
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Van Dijk och Hacker (2000) anvénder sig av en liknade modell for att beskriva e-
demokratiska forlopp

Fyra moment urskiljs

« Allokution som innebar i sammanhanget en envagskommunikation fran nagon politisk
eller offentlig aktor till allménheten. | e-demokratier kan detta utgoras av val- eller
informationskampanjer med hjélp av IT.

o Konsultation innebdr anvandandet av den information som den politiska processen
vilar pa. Nar det kommer till informationsteknik ges medborgarna ékad valfrihet i och
med tillgangen till andra informationskallor.

« Registrering avser det offentliga omradets insamlade av information och utgdrs av allt
fran arkiv till data som inkommer vid rostningsprocedurer.

« Konversation som avser informationsutbyte mellan tva eller flera parter och kan med
IT ske via e-post, forum och telefonkontakter.

Denna sista del kan med hjalp av tekniken starkas i e-demokratier och dessutom innehalla mer
information. (Linde, 2011) En annan variant & modeller som belyser alternativa demokratiska
inriktningar finns i (Astrom (1999))

Astrom (1999) tar upp en avgorande skiljelinje mellan de som anser att demokrati

bor vara en modell av folklig makt, deltagardemokrati (som innebér att medborgarna ar
engagerade i sjalvstyre) och de som anser att demokrati bor vara ett hjalpmedel for att fatta
beslut, representativ demokrati (ett medel for att legitimerade beslut som fattas av dem som
med jdmna mellanrum rdstas fram till makten) | den empiriska demokratiforskningen ar ett
exempel pa detta Rune Premfors snabba, starka och tunna demokrati. Den snabba demokratin
ar utpraglat deltagardemokratisk, den tunna utpraglat representativ och den starka forsoker
finna en medelvéag mellan de tva.

2.4.1 Snabb demokrati

| denna foresprakas medborgarnas direkta deltagande i det politiska beslutsfattandet. Med den
nya tekniken anses mojligheterna att gora detta ha dkat. | denna modell blir politiker och
politiska partier 6verflodiga och kan avskaffa sig sjalva. | stallet fods en ny sorts folkstyre. De
nagot mindre radikala foresprakarna vill inte helt slopa det representativa systemet, utan
kombinera direktdemokratiska och representativa inslag.

2.4.2 Stark demokrati

| en andra argumentationslinje i debatten om IT och demokrati betonas teknikens mojligheter
till diskussion. Enligt den starka demokratins foresprakare forverkligas demokratin i den
omfattning som vanliga manniskor ges tillfalle att samtala om och agera i gemensamma
angelagenheter. Deltagande anses inte bara ge medborgarna makt, utan ocksa utbildning och
forstaelse for samhallet som helhet. I likhet med den snabba demokratin vill den starka
demokratin ha mer aktiva medborgare. Till skillnad fran den snabba demokratin

vill den starka demokratin inte ersatta det representativa systemet, utan skapa ett intimare
forhallande mellan véljare och valda, mellan politiker och allmanhet. I den starka demokratin
ar det denna véxelverkan mellan visiondra ledare och engagerade medborgare som ger puls
och liv at den demokratiska processen.
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2.4.3 Tunn demokrati

Till skillnad fran de tva andra demokratimodellerna ar motivet inte att starka interaktionen
mellan medborgare och beslutsfattare, eftersom medborgarna inte uppfattas vara intresserade
av politik. I stéllet &r den grundldggande idén att olika eliter konkurrerar med varandra om
véljarnas gunst. Detta foranleder ocksa en annan informationsstrategi jamfort med de tva
andra modellerna. Eftersom medborgarna reduceras till konsumenter av offentlig service ar
det inte nddvandigt att ge dem information som kan ligga till grund for diskussion och/eller
beslut. For denna typ av demokrati kan en allmént 6kad insyn snarare forsamra
handlingskraften. Den information som utgar till medborgarna bor darfor begréansas till de
fragor som har med den offentliga servicen att gora.

Snabb demokrati | Stark demokrati Tunn demokrati
Syfte Att snabba pa Att ge medborgarna | Att utveckla en
folkopinionens | mojligheter att férvaltning som
genomslag i samtala om och agera | fungerar béttre
politiken i gemensamma och kostar
angelégenheter mindre
Medborgarroll Beslutsfattare Opinionsbildare Kund
Representanternas | Bundna Interaktiva Obundna
Mandat
IT-anvandning Information Information Information
Service Service Service
Diskussion Diskussion
Beslut

Tabell 3 - Tre demokratimodeller sammanfattade. Kalla Astrom (1999)
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Forskarna Paivarinta & Sabg (2006) anvander tva dimensioner for att skapa fyra olika
modeller av e-demokrati. Den ena dimensionen avser vilka aktorer som &r ansvariga for att
utforma och styra agendan. Den andra dimensionen behandlar ifall medborgare har mojlighet
att delta i beslutsprocessen utdver den vanliga valproceduren. Genom att skifta fran
traditionell demokratisk kommunikation till kommunikation genom digitala media har
synligheten hos de som ar ansvariga dock blivit otydligare.

Medborgare &r Partisansk demokrati Direkt demokrat

ansvariga for att Medborgarna kan uttrycka sin | Den ultimata drommen ?
faststélla den politiska | asikt IKT: en forutséttning for
agendan IKT: mojligheten for spridning av information och

masspublicering av yttrande beslutsfattande.
och organisera kampanjer

Staten ar ansvarig for | Liberal demokrati Deltagande demokrati
att fastsélla den Ingen forandring av den Invanarna mer deltagande i
politiska agendan traditionella maktférdelningen | beslutsfattandet
IKT: Information och kontroll | IKT: tvavagskommunikation och
dialog.
Invanarna ar framst implicit | Invanare ar framst explicit
inkluderade i politiska inkluderade i politiska
beslutsprocesser beslutsprocesser

Tabell 4 - Models of E-Democracy. Kélla Péivarinta & Seebg (2006)

Sabg resonerar om faktorer som ska till for att lyckas med e-demokrati. Han menar att
anvandningen av e-demokrati maste ses i sitt sammanhang, olika demokratiska syften ska ges
olika mojligheter, e-demokratiska projekt behdver stodja behov av kommunikation, samt att
applikationerna maste utvecklas for att stodja dessa kommunikationsbehov.

Carrizales (2008) tar upp tre betydande faktorer for en som bidra till e-demokratins
utveckling. Den forsta faktorn &r vilken instélining de politiskt styrande har till e-demokrati.
Den andra faktorn hur mycket pengar satsar pa e-demokrati. Den tredje faktorn ar chefernas
perspektiv pa e-demokrati.

Anttiroiko (2003) tar upp mervardet av IKT nar det géller demokratiprocesser. Mervardet av
tekniken kommer i slutandan att bevisas genom demokratiska mal och vinster. Vid
bedémningen av relevansen av teknik, maste féljande fragor stéllas.

Organisation. | vilken utstrackning ar de IKT-baserade medborgarcentrerade l6sningarna och
tillampningarna anpassade till den politiska organisationen och hur paverkar de faktiska
beslutsprocesserna?

Inflytande. Ar e-demokratiforsok eller traditionen sa att manniskor som ar inblandade
verkligen kan paverka fragor av intresse?

Integration. Ar det mojligt att teknik som anvéands optimalt samordnar de grundlaggande
delarna av hela den e-demokratiska processen, t.ex. dagordningar, planering, beredning,
beslutsfattande, genomfdrande, utvardering och kontroll?

12
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Interaktion. Ar kapaciteten tillracklig hos tekniken for att sprida information, underlatta,
samspela och hantera politiska processer som anvands for att 6ka 6ppenhet, effektivitet,
flexibilitet, kostnadseffektivitet samt 0kad delaktighet?

2.5 Svagheter med e-demokrati

E-demokratiska processer ger stora mojligheter men kan ocksa ge upp hov till nya problem.
Collins & Butler (2003) anser att anvandningen av IT i administrativt arbete innebar goda
mojligheter att ge snabba svar pa fragor fran medborgare. Dock stéller det krav pa
engagemang, effektivitet och kompetens. Vad det géller e-demokrati menar man att detta inte
alltid &r att foredra, da det kan ge upphov till att medborgare far en allt for hog rost i debatten.
Aven Stahl (2005) menar pé& e-demokrati kan leda till att det &r sarskilda intressegrupper eller
minoriteter som hors i debatten och darfér mots inte majoriteten av medborgarnas intressen.
Coleman & Norris (2005) beskriver i rapporten att Bridie Nathanson oro dver medborgarnas
bristande engagemang for e-demokrati och att de ar myndigheterna som maste ta initiativet.
Norris menar pa att hans forskning visar pa att allméanheten inte har ndgon efterfragan av e-
demokrati eller e-forvaltning.

Collins & Butler (2003) menar pa att snabbheten som kommer av IT for att direkt utéva
paverkan pa politiker kan ga emot en god demokrati, da hdgljudda medborgare har storre
mojlighet att styra debatten. llshammar (1996) beskriver att snabbhetens problem handlar om
att IT:s snabbhet star i konflikt med demokratins langsamhet t.ex. som att snabbheten kan
bidra till risken for snabba, daligt genomtankta beslut t.ex. elektroniska omréstningar.

Collins & Butler (2003) anser att det ar viktigt att halla isar begreppen e-forvaltning och e-
demokrati just i denna fraga for att skilja pa politik och administration. Enligt Coleman &
Norris (2005) kan e-demokrati inte vara atskild fran e-férvaltning eftersom myndigheterna gor
politiken, stiftar lagar och leverera lokala, nationella och globala tjanster. Lidén (2011) tar
upp en annan aspekt fran forskningen som har att géra med argumenten om att e-demokrati
m0ojliggor 6kad transparens av de politiska processerna. Ett alltfor stort informationsutbud
riskerar i stallet att skada exempelvis kansliga politiska fragor. Forskare menar namligen att
det finns en dverhangande risk att informationen kan anvandas pa ett strategiskt satt vilket kan
gora det svart for medborgare att orientera sig. Enligt Kampen & Snijkers (2003) verkar de
personer som foresprakar e-demokrati ha installningen att mer information ar béttre
information. De verkar inte forsta att det kan finnas for mycket information och att all
information inte har samma kvalitet. Information kan leda till battre beslut om information &r
bra, forutsatt att beslutsfattaren inte foljer sin egen vilja, men det finns verkligen ingen garanti
for att mer information skulle leda till battre beslut.

Stahl (2005) menar pa att dven om IKT kan anvandas for att decentralisera och 6ka
delaktigheten sa kan de ocksa anvandas for motsatsen. Datasystem kan utformas pa ett sadant
satt att eliterna fortfarande behaller sin makt eller starker den. Han menar pa att ett annat
problem med e-demokrati ar att de inte verkar infria sina 16ften t.ex. verkar de inte framja
decentralisering av makten eller offentlig kommunikation som ska ses som forutsattningar for
demokrati.

Stahl (2005) menar pa att den grundlaggande idén om e-demokrati verkar vara nagon form av

direkt demokrati som bygger pa elektroniska folkomréstningar. Man skulle kunna diskutera
om den typen av demokrati passar in i det moderna komplexa samhallet.
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Enligt Kampen & Snijkers (2003) kommer inte IKT kunna 6ka kommunikationen mellan
politiker och medborgarna om de inte blir fler politiker. Da en representant far tillhandahalla
for stora mangder information. For att mojliggora en era av e-demokrati maste det bli fler
representativa for att kunna hantera all information.

En annan aspekt ar det som ror tillgangen till informationssamhallet. Den digitala skiljelinjen
avser att vissa grupper i samhéllet inte har tillgang till det digitaliserade
informationssamhéllet. Exempelvis anvander inte gruppen aldre +65 IT i samma utstréackning
som de som &r yngre.

Risken med tekniken kan ocksa vara att den endast forstarker graden av delaktighet bland de
som redan &r politiskt aktiva utan att kunna fa bredare grupper i samhallet intresserade.
Anders Nordh Dagenssamhalle (2013) menar att en stotesten kan vara att den politiska viljan
inte alltid finns att verkligen fa in medborgardialogen, i den digitala och dven i den analoga,
politiska styrningen och i beslutsprocesserna. En iakttagelse som Gustav Lidén gjort ”— Jag
ser ocksa att manga kommuner ar duktiga pa att sprida information pa sina webbplatser. Men
nér det géller att skapa dialog och diskussioner &r de inte alls lika framat” Men han ser ocksa
ekonomiska aspekter. En utvecklad e-demokrati kostar (Dagens samhalle, 2013).

Bear et al (2009) menar att det inte &r bristen pa tekniska innovationer eller tekniska
I6sningar som &r det centrala problemet. Utan problemet &r politiskt beslutsfattande och den
politiska viljan att forandra demokratiska processer eller institutioner.

2.6 E-demokratiska projekt

2.6.1 Nationell studie av e-demokratiska projekt

En rapport fran OECD (2003) med exempel fran 12 OECD-lander (Australien, Kanada,
Tjeckien, Finland, Tyskland, Italien, Mexiko, Nederlanderna, Sverige, Storbritannien,
Slovakien) handlar om anvanda IKT for att engagera medborgarna i beslutsfattandet.
Undersokningen bygger pa flera fallstudier fran landerna i OECD som samlades in 2002.
Syftet med undersokningen var befintliga och nya metoder for att anvanda IKT for att
medborgares engagemang i politiken.

Alla lander i rapporten har sagt att IKT ar ett verktyg for att 6ka medborgarnas engagemang i
den offentliga politiken. Nagra erfarenheter om online-medborgares engagemang i politiken
som funnit i OECD landerna ar:

Teknik dr en mojliggdrare och inte 1dsningen. Integration med traditionella "offline” verktyg
for tillgang till information, samrad och allmanheten. Det kréavs deltagande i beslutsfattande
for att gora det basta av IKT.

Online tillgang till information ar en férutsattning for att engagemang, men kvantitet betyder
inte kvalitet. Aktivt framjande och kompetent mattlighet ar nyckeln till ett effektivt online-
samrad.

Hindren for 0kat engagemang bland medborgarna i politiken online &r kulturella,
organisatoriska och konstitutionella, inte tekniska. FOr att vinna dessa utmaningar kommer det
att kravas storre insatser for 6ka medvetenheten och kapaciteten inom bade regeringarna och
bland medborgarna.

Rapporten tar ocksa upp tio stycken lardomar om att fa ett framgangsrikt samrad pa nétet:
1. Borjaplanerai tid
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Definiera vilken information som bor ges till vilken mélgrupp och i vilket format.
Bestam hur linge online-samréadet bor foras, vem som har ansvarar for det och hur
input kommer anvindas for beslutsfattande.

2. Visa engagemang
Se till ledarskap och synligt engagemang for online-samradet. Forklara syftet med
samradet t.ex. nya politiska fragor, utveckla forslag till lagstiftning, utvérdera
genomforandet av politiken, hur resultaten kommer att offentliggéras och hur de
kommer anvindas.

3. Garantiskydd av personuppgifter
Garantier om att skydda deltagarnas personuppgifter maste finnas. Konsekvenserna
for skydd av personuppgifter kommer variera med form av datainsamlings val t.ex.
anonym inlaga, online-registrering eller 16senord tillgéng till begransade grupper.

4. Anpassa for din mélgrupp
Identifiera deltagarna t.ex. allminheten, experter, ungdomar och anpassa samrad pa
nitet efter kapacitet och forvéntningar som t.ex. sprak, terminologi. Ge mojlighet for
personer med sérskilda behov att delta.

5. Integrera online- samrad med traditionella metoder
Overvig anviindning av traditionella metoder i samband med online samrad t.ex.
offentliga rundabordssamtal och sérskilda webbplatser. En metod som bygger pé flera
kanaler att kommunicera kommer sannolikt att bli mer framgéngsrika i att né och
engagera medborgarna dn en metod.

6. Testa och anpassa dina verktyg
Innan du startar ett online-samrad, se till att de verktyg som valts t.ex. mjukvara,
enkiter har genomgatt tester. Anpassa verktygen utifran feedback fran deltagarna och
identifiera lovande IKT for framtida samréad.

7. Framja din online konsultation
Investera 1 tillrdcklig tid och resurser for att se till att potentiella deltagare vet hur de
ska borjar samradet och vet hur de kan ta del av t.ex. tryck konferenser, reklam, lankar
till hemsidor, e-post. Identifiera externa partners som skulle kunna bidra till att 6ka
medvetenheten och underlitta deltagande t.ex. organisationer och foretag.

8. Analysera resultaten
Se till att det finns tillrdckligt med tid, resurser och kompetens for att ge grundlig
analys av information som framkommer under ett samrdd pa nétet. Anvindningen av
slutna eller flervalsfragor kan automatisk behandlas, om anviander 6ppna alternativ
kommer de krdva mycket mer méanskliga resurser.

9. Ge feedback
Offentliggora resultaten av internetsamradet s& fort som mojligt och informera
deltagarna i nésta steg i beslutsprocessen. Se till att deltagarna informeras om hur
resultaten har materialet anviants for nagot beslut eller inte.

10. Utvirdera samradet och samtalen
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Utviérdera processen for att identifiera de viktigaste problemen som uppstatt. En
utvirdering av effekterna av samradet krdver en uppskattning av huruvida deltagarnas
input hade nagon paverkan pa det slutliga politiska beslutet. Resultat fran utvirdering
kan ge fordelarna och nackdelar med online-samrad.

Rapporten tar upp fem stycken huvudsakliga utmaningar for medborgares online engagemang
I beslutsfattande.

1.

Kollektiv

Hur kan tekniken mdjliggdra att varje individs rost hors och att ingen forsvinner i
massan? Det finns ett behov av politiken och tekniken for att allménheten ska fa
utrymmen som gor att en individs rost ska f horas i samhéllsdebatten. Ur en
myndighets perspektiv dr utmaningen att lyssna och svara lampligt pa varje enskilt
bidrag.

Kapacitet

Ger medborgarna 6kad information om allménna fradgor och 6kar deras forméga att
lyssna, och delta i argumentationer. Samtidigt 6kar medvetenheten och kapaciteten hos
tjdnstemin med nér de géller nya kanaler for medborgares engagemang i politiken
som t.ex. IKT. Dessutom att ha information som &r tillgdnglig och begriplig.
Medborgarna har mdjlighet att delta 1 debatten. Utmaningen ér att utveckla verktyg for
online-engagemang som ger medborgarna med en mojlighet att delta, forstd och
kollektiv beslutsfattande.

Samsyn

Regeringarna méste ta en helhetssyn pa den politiska beslutsprocessen och designa
teknik fOr att stodja processerna for att informera, samréda, delta, analysera, ge
aterkoppling och utvirdering. Input mottagna vid varje steg i den politiska
beslutsprocessen maste goras tillgénglig pa lampligt sétt pa de andra stegen 1
processen.

Utvérdering

Nar regeringar utvecklar IKT for fA medborgare engagerade 1 policyrelaterade fragor
finns det ett behov av att veta om online-engagemang moter medborgarnas och
regeringens malsdttningar. Utvarderingsverktyg for att bedoma vilka mervérde online
engagemang har, eller inte har, kommer behovas for att politiska beslut ska utvecklas.
Fordelar och nackdelar forekommer av att anvédnda tekniken i att 6ppna upp den
politiska processen for allménheten, detta har inte utvirderats och beskrivits.

Engagemang

Genom att engagera medborgarna pa nitet ger det forvantningar om att medborgarnas
input kommer att anvdndas for att informera beslutsfattande. Myndigheter maste
anpassa sina strukturer och processer for att sikerstilla att resultaten av online-samrad
analyseras, sprids och anvinds.
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2.6.2 E-demokratiforsok i Sverige

E-demokratiforsok i Sverige liksom internationellt ar i allmanhet lokala. D&arfor att man lokalt
kan se viktiga forandringar av beslutsprocessernas utformning och medborgarnas inflytande.
Nar det galler E-demokratin i Sverige idag har partierna knappast nagon plats utan det ar
starka ledare, politiker eller tjansteman som ar i centrum. Detta att den politiska delen av
samhaéllets styrning, debatten och asiktsbrytningarna, i huvudsak ersatts av en servicesyn. Det
ar kommunens starke man som vanligen diskuterar servicekvalitet med medborgarna. Han gor
det alltmer direkt, via e-post och elektroniska radslag, medan partierna sitter pa laktaren
(Gronlund et al, 2003).

I sin forskning beskriver Gronlund olika e-demokratiska metoder och diskuterar fordelar och
nackdelar med nagra av de e-demokratiforséken som vi sett i Sverige hittills: (Gronlund et al,
2003)

Medborgarpanel — ett representativt urval av befolkningen far konsultera pa nagot satt t.ex.
passivt genom enkater och aktivet genom diskussioner i forum om beslutsfattande.
Fordelarna med medborgarpanel &r att ett urval av befolkningen ger tydligare och mer
genomtankta asikter an enkater. Nackdelar ar att om man ska ha djupa diskussioner kraver det
mycket arbete bade av deltagarna och arrangérerna. En annan nackdel som Gronlund inte tar
upp ar att det ar ett urval av befolkning vilket betyder att alla inte far uttrycka in asikt.

Diskussionsforum — elektroniska diskussioner utan mal att fatta beslut och med nagon form av
styrning. FOrdel med detta ar engagemang bland medborgare och att det &r tekniskt enkelt om
politikerna vill ha asikter fran medborgarna och att diskussion inte leder till nagra beslut.
Dessutom kan de paga som en standig aktivitet. Nackdelar ar att det inte &r representativt och
riskerar att domineras av en stark klubb. Det kraver ett standigt underhall for att inte
diskussionen ska do ut. Dessutom ordning och reda genom tydliga fragor, anda kan det vara
svart att hantera komplexa fragor darfor ar det svart att na till nagot resultat.

Radslag — samlingsnamn pa malinriktade diskussioner med allmanheten dar andra tekniker
kan anvandas for diskussion, information och omrdstning. Fordelar med radslag &r att de ger
engagerande medborgare uppmarksamhet och erfarenheten visar pa stort deltagande. Kan bli
en engangssatsning och har starkt fokus pa enskilda fragor vilket kan leda till att andra fragor
kommer i skymundan.

Delfi-modellen — beslutsmodell som innebar flera omgangar av enkater och diskussioner i
syfte att nd konsensus. Fordelar med Delfi-modellen ar att den kréaver att deltagarna verkligen
tanker efter, lyssnar pa andra och deltar en langre tid. Nackdelar &r att de ar mycket
tidskravande for deltagarna.

Management demokrati — utgar ifran medborgarservice snarare an politiska diskussioner och
drivs ocksa i forsta hand av tjansteman. Det framst handlar om demokratiska implikationer
inte bara genom att service har koppling till politiska beslut utan ocksa for att den atfoljs av en
diskussion om demokratiska principer i forhallande till medborgarna som anvander den
offentliga servicen pa en annan plats an dar de bor. Férdelar med Management demokrati &r
implementation i administrativa rutiner ger uthallighet och konsistens. Nackdelar &r fokus pa
brukare istallet for medborgare vilket &r problematiskt i ett demokratiskt perspektiv.
Dessutom kan de implementeras utan politisk diskussion.
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Gronlund et al (2003) har identifierat fyra problem med den svenska e-demokratin.

1.

3.

Utveckla en tydligare syn pa teknikens roll i samhéllsutvecklingen. De propositioner
som ligger till grund for IT-politiken framstéller e-demokrati och vanlig demokrati
som skilda saker. Detta &r en felaktig syn pa tekniken och samhillets utveckling i
samverkan.

Utforma en klar syn pa demokratins roll i samhéllet och de offentliga institutionerna
som helhet, inte bara i den politiska organisationen. Det finns en oklar uppdelning
mellan service och demokrati. De behandlas som helt separata aktiviteter vilket ar
konstigt eftersom orden demokrati och dialog forekommer mycket i1 texterna om e-
service. Det forekommer inte nagon diskussion om att servicedialoger skulle bidra till
demokratins utveckling. Servicedialoger kan t.ex. forstdrka individen som aktor i det
demokratiska systemet.

Utveckla en modell av framtiden i ”e-servicesamhéllet”.

Individer och foretag forvéntas att fordnda beteende och attityder men inga planer
finns for att dndra i den politiska organisationen och processerna framdver. Darfor bor
forvaltningarna utveckla en modell av framtiden i ’e-servicesamhaéllet”.

Analysera teknikutvecklingen som en drivkraft for det nya samhaéllet och inte som ett
hot mot ett gammalt.

Den tekniska spridning i Sverige &r tillrdcklig for e-demokrati och det &r inte den som
ar hindret for e-demokratiska metoder. Forskningen visar att det inte dr IT som leder
till att fler personer deltar i demokratiska processer, ddremot kan organisationer av
demokratiska processer gora det. IT tillgang &r mycket storre &n deltagandet i de
demokratiska processerna.
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2.7 Sammanstiillning teoretiskt ramverk

Lidén (2011) beskriver e-demokrati som en del av e-férvaltning medan andra tva
skilda delar 1 ett politiskt system. Norris (2005) menar att e-demokrati inte kan vara
atskild fran e-forvaltning eftersom myndigheterna gor politiken, stiftar lagar och
levererar samhillstjdnsterna. Layne & Lee (2001) beskriver en mognadsmodell for e-
forvaltning som bestér av fyra olika stadier. Enligt Ndou (2004) ger e-forvaltning
mojligheten till exempel att forbéttra kvaliteten pa tjdnster och beslutsfattande.

Collins & Butler (2003) fortydligar begreppet E-demokrati- processen med vilken det
demokratiska samtalet digitaliseras. Ett samlingsbegrepp for de folkvaldas digitala
representation och dialog med medborgarna via IT-stddda kommunikationskanaler,
alltsd att diskutera, informera, ge svar och feedback genom email, intranit eller dylikt.
Enligt OECD (2003) &r IKT ett verktyg for att 6ka medborgarnas engagemang i den
offentliga politiken. IKT &r en mojliggorare och inte 16sningen. Vedel (2006) beskriver
att IT kan stodja demokrati genom att de mdjliggdr stort utbud av stora méngder
information, 6kar mdjligheten till diskussion och delaktighet 1 beslut. Enligt Collins &
Butler (2003) ger anvandningen av IT i administrativt arbete goda mojligheter att ge
snabba svar pa frdgor fran medborgare.

E-demokrati ger nya mojligheter men har ocksé svagheter och problem. Enligt Vedel
(2006) visar forskning att endast en minoritet av anvdndarna ar aktiva och
diskussionerna liknar mer monolog dn dialog. Stahl (2005) menar pa e-demokrati leder
till att det &r sdrskilda intressegrupper eller minoriteter som hors i debatten och darfor
mots inte majoriteten av medborgarnas intressen. Enligt Vedel(2006) nérmar sig
direktdemokrati trots att fi medborgare kan tdnka sig ett sddant aktivt deltagande.
Gronlund et al (2003) tar upp fyra problem med den svenska e-demokratin. De beskriver
att det inte &r tekniken som &r hindret for den svenska e-demokratin utan de dr politiska
organisationerna som kan fa fler att delta i de demokratiska processerna. Dessutom har de
politiska organisationerna inga planer pa att fordndra sig.

OECD (2003) tar upp fem utmaningar med online engagemang i politisk
beslutsfattande. Dér beskrivs att det finns en risk for tekniken kan leda att individers
rost forsvinner 1 massan. Dérfor finns det en utmaning for myndigheter att forsoka
svara och lyssna lampligt pd varje enskilt bidrag. De tar ocksé upp utmaningarna med
att utveckla teknik och design for online-engagemang och online-samrdd. Den sista
utmaningen de tar upp &r att utvirdera for och nackdelar med att anvinda teknik for
oka tillgdangligheten av de politiska processerna for medborgarna.
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3. Metod

| detta avsnitt beskrivs metoden som anvants for insamling av det teoretiska och empiriska
materialet. Avsnittet innehaller en beskrivning av hur intervjuerna har genomforts. Darefter
kommer en beskrivning av hur de insamlade materialet har analyserats.

Studiens teoriavsnitt skapar en bild 6ver omradena e-demokrati och e-forvaltning. Empirin
har samlats in for att undersoka och analysera vilka erfarenheter kommunen har av dialog
med medborgarna via internet. Teorierna har anvants for att ta fram tydliga intervjufragor ett
s.k. deduktivt tillvagagangssatt. Kritiken mot en sadan datainsamling &r att den oundvikligen
leder till att forskaren enbart letar efter den information som han finner vésentlig och som ger
stod at hans undersokning (Jacobsen, 2002).

3.1 Insamling av teori

Undersokningen paborjades med en litteraturgranskning. Det handlar framst om att undersoka
vad som tidigare skrivits inom det aktuella forskningsomradet. Litteraturen har samlats in via
Scholar Google, via Lunds Universitet sokmotor LUP och aktuella webbsidor.

3.2 Metodval

For att samla in kommunens erfarenheter av arbete med e-demokrati har en kvalitativ metod
anvints. En kvalitativ metodik anvénds ndr man vill belysa en fraga utifrdn en ménniskas
individuella erfarenhet. Metoden skapar dven mdjlighet for en djupare forstaelse av det som
studeras genom att forskaren utforskar individens erfarenhet pa ett 6ppet och flexibelt sitt.
Intervjuerna kan beskrivas som semistrukturerade och byggde pé en tidigare forbered
intervjuguide. Fordelar med att anvidnda den kvalitativa metoden &r att den inte sdtter sa stora
begransningar pa svaren fran intervjupersonerna. Det behdvs ett visst métt av oppenhet da
intervjuaren inte riktigt vet vad den soker efter. Nackdelen med metoden ér att det tar ldng tid
med intervjuer och att det blir fa respondenter. Det kan bli svarare med validiteten da
intervjupersonerna dr fa, det r inte sdkert att det vi méter hos ndgra i ocksa géller for flera
(Jacobsen, 2002).

3.3 Kommunurval

Jag har valt att studera e-demokrati i Markaryds kommun pa grund av att min nyfikenhet har
véckts genom lokaltidningen som gjort referat ifran Markaryds kommuns e-demokratiska
verktyg. Vidare hittades pa kommunens hemsida ytterligare information om d&mnet och en
rapport om utvardering av metoder for medborgarforslag. | rapporten togs resultatet av
medborgarundersokningen upp, 2010 till 2012 placerade sig Markaryds kommun pa tredje
plats i landet da undersokningen matte N6jd Medborgarindex, NII, dvs. vad medborgarna
tycker om majligheten till inflytande. Markaryds kommun fick index 52 av 100 i betyg. De
tva basta kommunerna i Sverige, Lomma och Trosa fick betyget 54.

3.4 Intervju

For att fanga vilka erfarenheter Markaryds kommun har av dialog via internet anvandes i
studien besoksintervjuer med olika tjansteman och politiker i Markaryds kommun. Dér
intervjupersonerna far méjlighet att utvidga sina svar kring deras personliga asikter om dialog
via internet.

Genom att anvanda sig av besoksintervjuer far man en mer personlig kontakt med personerna.
Intervjuer ansikte mot ansikte blir mer 6ppna och det tycks bidra till att personer har lattare att
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tala om kansliga &mnen an i telefon. Undersokningar har ocksa visat att det ar lattare for
person att ljuga i en telefonintervju &n ansikte mot ansikte. En annan fordel med
besoksintervjuer ar att man kan fa information genom ansiktes uttryck och kroppssprak
(Jacobsen, 2002).

3.4.1 Intervjuguide

Intervjuguiden har utformats utifran det teoretiska ramverket som beskrivs i kapitel 2.
Flertalet av fragorna har exemplifierats med verkliga exempel for att fortydliga fragan for
respondenten. Intervjuguiden inleds med tva slutna fragor, for att undersoka vilken niva e-
forvaltning befinner sig pa samt hur e-demokrati ser ut i kommunen. De tre sista fragor ar
Oppna fragor dér intervjupersonen kan dela med sig av sina individuella erfarenheter.

1. Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-forvaltning i fyra olika nivaer.

e Forsta nivan ér katalogisering, det dr en form av enviagskommunikation och enkel
informationsspridning till olika intressenter. T.ex. En hemsida med lankar dir det finns
strukturerad information om verksamheten, kontaktuppgifter och vilken service
myndigheten har. Det medborgarna kan gora pa hemsidan i denna niva ar att soka
information.

e Andra nivan ar transaktion, det dr en form av tvavigskommunikation och mojliggor
for medborgaren att fylla i formuldr och gora ansokningar pa nétet. T.ex. att
medborgarna kan stélla fragor via online forum till tjinstemin och att de kan gora
ansokningar om olika tillstand pa hemsidan.

e Tredje nivan &r vertikal integration, det dr nér olika nivaer av kommunala system kan
kommunicera med andra myndighetssystem. T.ex. att de kommunala systemen kan
hédmta personuppgifter fran skatteverkets folkbokforingssystem. Ett annat exempel ar
att de kan ta del av journalinformation fran andra kommuner och landsting eller
privatvardgivare (Nationellpatientdversikt).

e Fjirde nivén &r horisontell integration som avser integration mellan olika tjénster.
Malet med denna niva dr one stop shop” for digitala tjanster. De ar att medborgarna
kan utfora var de vill genom den lokala hemsidan genom att smidigt slussas vidare till
det de dr utefter. T.ex. Att medborgaren kan identifiera sig sen har tillgéng till alla
tjanster 1 en kommunalforvaltning.

Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

Detta ger en bild dver hur langt kommunen kommit med sin utveckling av e-férvaltning.
Coleman & Norris (2005) menar att e-demokrati inte kan vara atskild fran e-forvaltning
eftersom myndigheterna utfor politiken, stiftar lagar och levererar tjanster till medborgarna.

2. Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati.

e Snabb demokrati — Med syfte att snabba pa folkopinionens genomslag i politiken. |
denna foresprakas medborgarnas direkta deltagande i det politiska beslutsfattandet.
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Dar medborgarna har rollen som beslutsfattare dar besluten kan fattas via t.ex.
elektroniska folkomrdstningar.

e Stark demokrati - Med syfte att ge medborgarna mojligheter att samtala om och agera
i gemensamma angeldgenheter. Till skillnad fran den snabba demokratin vill den
starka demokratin inte ersétta det representativa systemet, utan skapa ett intimare
forhallande mellan viljare och valda, mellan politiker och allménhet. | den starka
demokratin &r det denna vaxelverkan mellan visionéra ledare och engagerade
medborgare som ger puls och liv at den demokratiska processen. IKT kan
tillhandahalla ett verktyg for medborgarna att fora en dialog med sina valda t.ex.
genom ett online forum dar de kan diskutera olika fragor.

e Tunn demokrati - Med syfte att utveckla en férvaltning som fungerar béttre och kostar
mindre. | tunn demokrati tdnker vi mer i jag termer &n vi termer och medborgarna
definieras som kunder. Medborgarna &r néjda om de slipper halla pa med politik och
politiska systemet uppratthaller grundlaggande fri och rattigheter och en bra
samhaéllsservice. Istéllet & den grundldggande idén att olika eliter konkurrerar med
varandra om véljarnas foértroende.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

De olika inriktningarna ger bild av vilken roll och vilket inflytande medborgarna har i det
politiska systemet. Det ger ocksa en bild av vilken inriktning pa demokrati kommunen
forsoker mojliggéra. Anders Nordh Dagenssamhalle (2013) menar att en stotesten kan vara att
den politiska viljan inte alltid finns att fa medborgare &r delaktiga i medborgardialogen. Bear
et al (2009) menar att det inte ar bristen pa tekniska innovationer eller tekniska losningar som
ar de centrala problemet. Utan att problemet ar det politiska beslutsfattarna och den politiska
viljan att forandra demokratiska processer eller institutioner.

Det ger ocksa en bild 6ver hur intervjupersonernas uppfattning om medborgarnas
engagemang i e-demokratin ser ut. Coleman & Norris (2005) rapport beskriver Bridie
Nathanson oro 6ver medborgarnas bristande engagemang for e-demokrati och att de &r
myndigheterna som maste ta initiativet. Norris menar pa att hans forskning visar pa att
allmanheten inte har nagon efterfragan av e-demokrati eller e-forvaltning.

3. Enligt Vedel (2006) visar forskningen att endast en minoritet av anvédndarna &r aktiva
och diskussioner liknar mer en monolog én dialog. Ett exempel p4 monolog &r att far
information via en hemsida och ett exempel pd dialog dr att kan diskutera via en chatt
eller online forum. Dessutom é&r det sirskilda intressegrupper som hors 1 debatten och
darfor mots inte majoriteten av medborgarnas intressen. Stahl (2005) T.ex. visa
individer ldmnar massor av synpunkter i samma fraga.

Vilka erfarenheter har ni av ovanstaende exempel i er dialog via internet?

Far en bild av hur medborgardialogen via internet ser ut i kommunen.
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Collins & Butler (2003) menar pa att snabbheten som kommer av IT for att direkt
utéva paverkan pa politiker kan ga emot en god demokrati, da hogljudda medborgare
har stérre mojlighet att styra debatten.

4. OECD (2003) tar upp fem utmaningar av online engagemang hos medborgarna nér de
géller beslutsfattande.

Utmaningarna &r att:

1.

2.

Lyssna och svara lampligt pa varje enskilt bidrag.

utveckla verktyg for online-engagemang som ger medborgarna med en
mdjlighet att delta, forsta och for gemensamt beslutsfattande. T.ex. ett
forum dér kan fora en diskussion och ndgon form av rostningsfunktion.

designa teknik som stddjer processerna, for att informera, samrada, delta,
analysera, ge aterkoppling och utvérdera.

resultaten av online-samradet behdver analyseras, sprids och anvinds t.ex.
via en hemsida.

utvérdera for- och nackdelar med att anvinda tekniken for att 6ka
transparensen i de politiska processerna for medborgarna.

Vilka problem forekommer hos kommunen utifrdin OECDs fem utmaningar?

Se vilka utmaningar som kvarstar hos kommunen och hur de l6st eller forsoker 16sa

utmaningarna.

5. Gronlund et al (2003) beskriver att 1 Sverige dr de inte teknik som &r hindret for e-
demokrati och att forskningen visar att IT inte leder till att fler deltar i politiken utan
att de dr politiska organisationers processer som kan fa fler att delta. Ett exempel &r att
marknadsfora dialogen t.ex. via sociala media.

Hur gor er kommun for att {4 fler medborgare delaktiga i1 dialogen via internet?

Se hur kommunen gor for att fa fler personer delaktiga i dialogen online.

3.4.2 Urval av respondenterna

Respondenterna valdes ut i samrad med en kontaktperson i kommunen. Sex personer valdes
ut i samrad med kontaktpersonen. En kvalitetsledare fran varje forvaltning eftersom de &r
ansvariga for den kommunévergripande samordningen av kommunens arbete med kvalitén pa
tjansterna. Samt systemansvariga for e-demokratiska verktygen i kommunen for att fa ett mer
tekniskt perspektiv. Slutligen kommunstyrelseordférande for att fa en bild ifran ledande
politiker. Respondenterna kontaktades via e-post for tidsbokning.
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3.4.3 Genomforande

Alla intervjuer genomfordes i lokaler som tillhdr kommunen och samtliga intervjuer spelades
in for att senare transkriberas. Muntligt samtycke inhamtades i samband med varje intervju.

3.4.4 Bearbetning av data

Materialet transkriberades och delades sedan in olika kategorier utifran de fragor som finns i
intervjuguiden. Darefter jamfordes och sammanstélldes intervjupersonernas svar.

3.5 Studiens validitet och reliabilitet

Det &r svart att sag hur jag paverkas av litteraturgenomgangen da det finns bade positiva och
negativa beskrivningar av e-demokrati. Intervjufragorna ar neutralt stallda for att inte paverka
resultat. Resultats trovardighet paverkas av ett litet urval av respondenter och att flertalet av
dessa har stor kunskap om kommunens e-demokrati. Intervjuerna ar endast utforda pa
tjansteman och en politiker vilket ar en svaghet eftersom det inte ger medborgarnas bild av e-
demokrati.

3.6 Etiska aspekter

Vetenskapsradet (2002) har utarbetat etiska riktlinjer for humanistisk och
samhéllsvetenskaplig forskning i Sverige. Deltagare i forskning har bl.a. rétt till information
om studiens syfte, maste samtycka till att medverka samt har ratt att vara anonyma.

Deltagarna har fatt muntlig information om syftet, samt har lamnat muntligt samtycke till att
medverka. Intervjupersonerna har inte haft mojlighet att lamna synpunkter pa sina citat eller
kommentarer innan studiens fardigstallande. De har erbjudits att ta del av det fardiga
materialet i efterhand.
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4. Fallbeskrivning

| detta kapitel foljer en kort beskrivning av Markaryds kommun och deras e-demokratiska
verktyg och metoder.

4.1. Markaryds kommun

Markaryds kommun &r belaget i sydvastra hornet av Smaland pa gransen till Skane och
Halland. Markaryd &r en av atta kommuner i Kronobergs Ian och har drygt 9459 invanare
(SCB, 2014). Markaryd &r den storsta tatorten med 3 800 invanare. Kommunen har ett aktivt
naringsliv och en hogteknologisk industri. Som turist ar det framst den vackra naturen med de
manga sjoarna som lockar, men ocksa en hundraarig marknadstradition.

Markaryd kommuns forvaltningsorganisation ar uppdelad pa fyra forvaltningar - som styrs av
varsin styrelse/ndmnd. Kommunstyrelsen, socialndmnden, utbildnings- och kulturndmnden
samt miljé- och byggnadsnamnden (Markaryd, 2014). Kommunen har ca 900 anstéllda. Den
politiska ledningen i fullméktige har alliansen och storsta politiska parti &r Kristdemokraterna
som fick 44.7% av rosterna vid valet 2010. Val (2010)

4.2 Medborgarforslag, medborgardialog och e-tjanster i Markaryd

”Sedan den 1 juli 2002 har Sveriges kommun- och landstingsfullméktige mojlighet att besluta
om att infora s.k. medborgarforslag. Enligt 5 kap 23 § pkt 5 Kommunallagen (1991:900) far
arenden i kommunfullméktige vickas av ” ...den som &r folkbokford i kommunen eller i en
kommun inom landstinget, om fullmaktige beslutat det (medborgarforslag). Av 25 § fram-gar
vidare att kommunfullmaktige far dverlata till styrelsen eller annan namnd att besluta i ett
arende som véackts genom medborgarforslag (Eknor, 2012).

Enligt en utvardering av SKL i april 2007 hade 194 av 290 kommuner samt 9 av Sveriges 20
landsting och regioner infort medborgarforslag (Eknor, 2012).

Medborgardialog, ar ett samlingsnamn for att engagera medborgare i offentligt
beslutsfattande. Markaryds kommun anvénder ett antal olika metoder for att 6ka dialogen
med kommuninvanarna for att pa sa satt 6ka mojligheten till inflytande. Dessa &r bl a
tjinstegarantier, dialogmoten, fokusgrupper, synpunktshanteringssystem, Facebook sida
ungdomsinskottet och kommunens kvalitet i korthet.(Markaryd, 2014)

E-tjanster som Markaryd kommun erbjuder sina invanare ar bl.a. hemsidan med information
om verksamheterna, synpunktshanteringssystem ”Sig vad du tycker”, 24sju (barnomsorg pa
webben), radio Markaryd (fullmaktige pa webben), FAQ(frequently asked questions) och
anokningsmojligheter for olika verksamheter.

Synpunktshanteringssystem ”Sdg vad du tycker!” dr det forum déir en betydande del av
dialogen med invanarna sker. Darfor beskrivs detta forum mer ingaende.

4.3 Beskrivning av Siag vad du tycker!

Markaryds kommun inforde synpunkts- och klagomalshanteringssystemet Sag vad du
tycker!” 2007. Det viktigaste malet med Sag vad du tycker! &r att fora en dialog med
medborgarna. Dialogen ska bidra till att fa in beslutsunderlag for att forbattra de kommunala
tjansterna. Markaryds kommun var den forsta som inforde synpunktershanteringssystem,
Digital Fox och var darfor delaktig i utvecklingsprocessen av systemet. Idag &r det 19
kommuner som anvander system for synpunkterhantering.
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”Sdg vad du tycker!” &r ett webbaserat arendehanteringssystem som hjalper till med att
systematiskt hantera synpunkter.

Ansvaret for att informera medarbetare, brukare och medborgare har respektive enhetschef.
Denne ansvarar for att det vid enheten finns tillganglig information om, och material for,
synpunktshantering. Varje medarbetare ska, pa forekommen anledning, informera
medborgarna/brukarna om maéjligheten att lamna synpunkter pa kommunens verksamhet.

Synpunktshanteringsprocessen gar i fyra steg:

Insamling och registrering
En synpunkt kan lamnas pa det satt som synpunktslamnaren véljer. Synpunkten kan
saledes komma in via webben, via mail, via sms, via vanligt brev, via sarskild
synpunktstalong etc.

Handlaggning och aterkoppling
Nér en synpunktshandlaggare tilldelats en synpunkt ska hon/han besvara synpunkten
inom tio arbetsdagar.
Synpunkter och svar publiceras pa kommunens hemsida

Statistik och beslutsstod
Kvalitetsgruppen ska redovisa sammanstallningar av inkomna synpunkter och
svaren pa dessa vid delarsbokslut och bokslut.

Redovisning och publicering
Redovisning och publicering sker till de fértroendevalda politikerna och till
allmanheten

Synpunktshanteringsprocessen gar till som processflodet nedan:

Figur 2 - Synpunktshanteringsprocessen

| ”Sdg vad du tycker!” kan medborgare ldmna synpunkter pa kommunens verksamheter.
Samtliga inkomna synpunkter publiceras pa kommunens hemsida med undantag for
synpunkter som innehaller personangrepp eller olampligt sprakbruk. Detta innebar att
allménheten kan ta del av inkomna synpunkter och vad de leder till. Smalanningen, som ar
kommunens lokaltidning, hdmtar manga av sina uppslag till artiklar fran
synpunktshanteringen.

Medborgarna framfor sina synpunkter till storsta del via webformularet pa kommunens
hemsida 83.6%. Men att dven framfor en del synpunkter via brev/blankett 13.8%. Det ar
framst ar de klagomal som medborgarna framfor till kommunen med 40.7% av synpunkterna.
Darefter kommer forslag med 30.7% och sedan fragor med 15%.Det synpunkter som inte
leder till nagon atgard med 34% och sedan kommer att hanvisning har skett till framtida
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planering med 16.7%. Trejde mest har att de kommer att vidtagas atergarder efter kundens

onskemal med 16.6%. Fjarde visar att atergrader enligt kundens énskemal har vidtagits med
10.1%.
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5. Empiriskt material

| foljande kapitel kommer jag att redogdra for resultatet av min undersokning. Dar jag
kommer att redogdra for hur langt Markaryds kommun kommit med e-férvaltning och hur e-
demokrati ser ut i Markaryd. Darefter kommer jag se vilka erfarenheter Markaryds kommun
har av dialog via internet med medborgarna.

5.1 Hur lingt har kommunen kommit med e-forvaltning

Enligt Layne och Lee (2001) mognadsmodell menar alla intervjupersoner att Markaryds
kommun har uppnatt den forsta nivan. Intervjuperson C beskriver att hela kommunen passerat
den forsta nivan med hjalp av hemsidan, dar de har en envagskommunikation med
medborgarna. Intervjuperson E beskriver att vederborande forvaltningen ligger pa forsta
nivan. Han beskriver det sahar:

Vi har inte sa att man kan gora ansokningar pa natet. Vi ligger pa forsta nivan for vi har
blanketter som medborgarna kan skriva ut och skicka in men som inte kan fyllas i via natet. Vi
vill ha alla vara dokument undertecknade och det gar inte att anvanda bank ID.

Alla intervjupersoner menar att kommunen passerat andra nivan, dar alla tar upp ”Ség vad du
tycker!” som ett exempel pa andra nivan som anvénds av alla kommunens forvaltningar.
Intervjuperson C beskriver att de idag att har mojlighet att fylla i formulédr och géra
ansokningar pa natet framfor allt da det galler t.ex. barnomsorgsplats och en del
bygglovsédrenden. Intervjuperson A ndmner ett annat exempel att medborgarna kan felanméla
gatubelysning. Det ar ett enkelt formulér dar medborgaren fyller i namnet pa gatan, orten,
stolpnummer och kontaktuppgifter. Dessutom namner person A att de har 6nskemal pa tre e-
tjanster och intervjuperson F beskriver de tre forslag pa e-tjanster ska utvecklas under 2014.

Den forsta ar att ansoka om alkoholtillstand for restauranger. Den andra ar feriearbete for
ungdomar som soker arbete. Den tredje ar forsorjningsstod. Det &r tre ansokningar pa natet
och hanteringen av dem och dessa befinner sig pa andra nivan. Det ar mojligt att e-tjansten
for forsorjningsstodet ar ganska komplext och att den behdver ga in i andra
myndighetssystem.

Kommunen har interna system som ar integrerar med andra myndighetssystem.
Intervjuperson A beréttar att deras verksamhetssystem inom familjeomsorgen befinner sig pa
tredje nivan. t.ex. nar de galler ansékan om forsorjningsstod eller socialbidrag kan
handlaggaren ga in och hamta uppgifter fran skatteverket. Detta &r ett system for att
dokumentera och registrera personakter dar enskilda ansdker om t.ex. forsérjningsstod.

Enligt intervjuperson B &r hans forvaltning delvis pa tredje niva t.ex. har de kontakt med
andra myndighetssystem nér de galler personuppgifter och folkbokforing via Pokapita. Det ar
ett system dar de kan se vilken familjerelation eleverna har och vilken adress de bor pa. Nar
de skriver in elevens personnummer kan de se vilka familjerelationer barnet har. De har dven
ett integrerat system for skolskoterskornas journalforing och det ska vi byta ut mot samma
system som socialforvaltningen har.

Han beskriver dven att de har en ny laroplattform for skoleleverna och foraldrarna som ska
inforas hosten 2014. Intervjupersonen beskriver laroplattformen sa har:

Pa laroplattformen blir det mer att larare och elever kan utbyta information, dar larare kan
lagga upp lektioner, filmer och texter. Eleverna kan ga in och svara, géra uppgifter och
tester. Dessutom kan de gora enkater, sa det finns jattemycket man kan gora. Det ar inte bara
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eleverna som &r inbjudna att delta utan ocksa foréaldrarna kan se vad eleverna goér i skolan
och hur planeringen ser ut. Sen ska de kunna se hur det gar for deras barn genom att kan ga
in i laroplattformen infor ett utvecklingssamtal och l&sa vad lararna skrivit om eleven.
Skillnaden mot var gamla laroplattform och den nya &r att vi nu far en 24sju skola, da eleven
kan jobba nar den vill med sina skoluppgifter.

5.2 Hur ser demokratin ut i kommunen

Utifran de tre olika inriktningarna p& demokrati som Astrém (1999) tar upp, beskriver
intervjupersonerna att det forekommer tunn och stark demokrati i Markaryd. Intervjuperson F
menar att kommunen har en stark demokrati. Han beskriver de sa har:

I min mening har vi en stark demokrati for att vi har synpunkthanteringen som ett exempel i
Markaryds kommun. Dar vi har utvarderat att mer an halften som har skickat in synpunkter
faktiskt far som de vill. Antingen gor vi precis s som medborgaren vill har och nu eller
hanvisar vi till framtida planering. Darfor har vi en stark demokrati. ”S&ag vad du tycker!”
hanteras i huvudsak av tjansteman som svarar enligt uppdrag fran politikerna.

Intervjupersonerna beskriver att flest medborgare foresprakar en tunn demokrati. Intervju
person D beskriver demokrati i Markaryd sa har:

Vi ar en stark demokrati pa grund av “Sag vad du tycker! . D&r har vi ocksa ett fléde som
definierar om en synpunkt leder till ett politiskt beslut eller inte. Det &r inte en tunn demokrati
eftersom medborgarna &r rétt sa involverade i och med “Ség vad du tycker! ”. Det &r den som
gor att medborgarna kan ha asikter och det ar ofta dar igenom de uttrycker sina asikter. Det
ar inte en snabb demokrati eftersom vi inte har elektroniska folkomréstningar. Utifran
medborgarna ar det nog flest som féresprakar tunn demokrati, dvs. att bry dig inte, 1at
héjdarna géra som de vill. Men vi mgjliggor en stark demokrati i och med “Sag vad du
tycker!”.

Intervjuperson E har en annan bild av demokrati i Markaryd. Han beskriver den sa har:

Det finns ingen snabb demokrati. Jag tror att det &r tunn demokrati for att de flesta
medborgarna foresprakar tunn demokrati, for de flesta bry sig inte om demokrati. Om man
tittar pa synpunkterna som kommer in via Sag vad du tycker! ar det demokrati fragor eller ar
det klagomal? Att man &r irriterad pa nagonting. Om vi tittar pa vara synpunkter som har
kommit in t.ex. en synpunkt ar klagomal pa hund pa restaurang. Ar detta demokrati fragor?
Jag tycker detta ar rena klagomal.

5.3 Dialogen via internet i kommunen
Intervjuperson A beskriver dialogen via internet med medborgarna sahar:

Vi kommer fa battre diskussion via Facebook an via “Sag vad du tycker! ”. Ibland tycker jag
det ar sahar att medborgare kommer med ett antal fragor, synpunkter eller klagomal i ”Sag
vad du tycker!”, en del av oss kanner det som en belastning. Nu maste vi gora det har och det
ska vara klart inom 10 arbetsdagar. Aven om vi sager tack for din synpunkt och varije
synpunkt ar en gava sa ar det nog inte riktigt sahar utan snarare en belastning. Ofta ar det
sarskilda intressegrupper som hors i debatten eller &r det individer som &r valdigt drivande
och for diskussioner i olika media. Diskussionen handlar mer om vara intressen an politik
mer om t.ex. idrott. Det &r nar medborgaren behdver kommunens service och den inte
fungerar. Ofta ar det sa att intresset ligger néara en sjalv t.ex. om man har ett barn i
skolaldern eller kanske barnbarn. Annars tror jag inte att medborgaren hade engagerat sig.

Intervjuperson D beskriver dialogen via ség vad du tycker sa har:
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Fordelen med Sag vad du tycker! ” ar att diskussionen inte ar sa hetsig. Da medborgaren
bara kan lagga in en synpunkt och fa ett svara. Medborgaren kan inte lamna en kommentar
pa svaret om hen ar missnojd far hen lagga in en ny synpunkt som handléggaren svarar pa.
Vilket gor att det blir en ganska sansad diskussion, sa att det inte blir otroliga forumtradar
som spinner ivag och blir ohanterliga. Tror att minoritets intressen mots eftersom
medborgarna kan lagga sin synpunkt anonymt.

Intervjuperson F beskriver dialogen via internet i Markaryd sa har:

Jag tycker inte var synpunktshantering ar en monolog for vi laser vad folk har skrivit och
forsoker svara pa det. Sedan har vi bestamt att vi inte fortsatter den diskussionen. Vi har
diskuterat om vi skulle inféra nagon form av chatt. Men detta har politikerna bestamt sig for
att de inte vill ha. | Markaryd har vi ett starkt kommunalrad som &r véldigt aktivt i sociala
media via t.ex. sin blogg, Facebook och Twitter. Han har dialoger med medborgare t.ex.om
man gar in pa hans Facebooksidakan man se att medborgare skriver och tycker dar hela
tiden.

Intervjuperson C beskriver att det & mer en monolog med medborgarna &n en dialog. Han
beskriver det sa har:

Den dialog som finns via internet sker via ”Sag vad du tycker! ” annars ar det mer en
envagskommunikation, dar kommunen informera medborgarna. Sa det ar mer en monolog an
en dialog. Det blir latt att det &r sarskilda intressegrupper som hors i debatten. Ibland satts
detta i system och da kan det komma in 6-7 synpunkter som ser nastan identiska ut. D& vet vi
att de har kommit dverens om att skriva in till kommunen eftersom de skriver exakt samma
sak. Det ar inte alls sékert att majoriteten av medborgarnas intressen mots. Folk som
anvander sig av den typen av kommunikation ar de som ar vana att ta for sig och uttrycka sig.
Det ar inte de svaga grupperna i samhallet.

Intervjupersonerna verka halla med om att det ar sérskilda intressegrupper som for en dialog
via internet med kommunen.

5.4 Utmaningar med att fi mer online engagemang

e Den fOrsta utmaningen &r att lyssna och svara ldmpligt pa varje enskilt bidrag.

Intervjupersonerna beskriver att de 16st den forsta utmaningen genom att infora riktlinjer,
rutiner och matningar. Intervjuperson F beskriver det sa har:

Vi har riktlinjer och rutiner for hur man ska svara i ”Sag vad du tycker! ”. Vi har olika
dokument som ska styra den som svarar. Sedan mater vi hur lang tid det tar att svara, men vi
mater ocksa om man svarar pa fragan. Genom att tva stycken kvalitetsledare laser igenom
varje enskild synpunkt och ser om den person som svarat verkligen har svarat pa fragan. Men
jag tycker handlaggarna anstranger sig for att svara pa fragan.

e Den andra utmaningen &r utveckla verktyg for online-engagemang som ger
medborgarna en mdjlighet att delta, forsta och for gemensamt beslutsfattande.

Intervjuperson A beskriver den andra utmaningen sa har:
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Ja, vi kan informera via kommunens hemsida, samrada och delta gér vi via sociala media
t.ex. var Facebook sida. Utvardera innebar att sammanstélla de synpunkter och diskussioner
som varit. Det har vi inte arbetat tillrackligt mycket med utan dar behdver vi jobba mer.
Daremot tror jag inte att det blir svarare att sammanstélla via Facebook dn “Sig vad
tycker!” eftersom vi kommer fa in mer material. Men det ar klart att det kommer ta mer tid att
sammanstélla via Facebook. Kanske det finns nagot verktyg sa att det inte blir sa komplicerat
s att vi “tar och stoppar tillbaka det i lddan igen”.

e Den tredje utmaningen dr designa teknik som stodjer processerna, for att informera,
samrada, delta, analysera, ge aterkoppling och utvirdera.

Intervjuperson B beskriver den tredje utmaningen sa har:

Nér det galler den tredje utmaningen har vi en diskussion om hur vi ska hantera Facebook
och Twitter, de ar battre diskussions verktyg an “Sag vad du tycker! . Ddr kan medborgarna
tycka till om varandras inlagg. Det ar enklare att hantera och analysera synpunkterna via
”S&g vad du tycker! ” &n via Facebook. For att i ”S&g vad du tycker! ” kan du analysera varje
synpunkt for sig men pa Facebook blir det svarare att dra slutsatser.

Intervjuperson C menar att det kommer bli en utmaning nar de infér Facebook. Han beskriver
det sa har:

Det ligger en utmaning i det och dar kan vi bli mycket battre, nu nér vi infér Facebook som
ger en béattre mojlighet till dialog, samrada och delta. Dar ar Facebook ett battre verktyg an
”Sag vad du tycker! ”. Sen &r jag inte séker pa att det ar bra i alla sammanhang. Det kanske
ar bra i vissa men inte andra. Vissa saker kan man samrada om via Facebook som t.ex. om
det ar ett hal i gatan men inte om t.ex. ett bistandsbeslut. Det finns stora utmaningar att 16sa
nar det galler denna typ av problem. Tror det kommer att bli svarare att analysera och
utvardera via Facebook an via “Sag vad du tycker! ”. For idag har vi ingen struktur som
fangar upp detta utan man bara skriver i en trad. Men i “Sag vad du tycker! ” systematiserar
man det pa ett helt annat satt.

Intervju person D menar att bara for att tekniken finns behover det inte vara den basta
I6sningen. Diskussionsforum &r inte en bra I6sning eftersom sakligheten forsvinner och det
slutar ofta i smutskastning. Han menar att ”Sag vad du tycker!” &r en bra mellanvdg med en
fraga och ett svar for da blir det sakligt och sparar inte ur.

e Den fjirde utmaningen &r att resultaten av online-samrddet behover analyseras, spridas
och anvéndas.

Intervjuperson A beskriver att de uppfyller den utmaningen. Han séger sé har:

Online samradet ar “Sag vad du tycker! ” dar finns varje synpunkt publicerad pa hemsidan
om den inte ar bortplockad pa grund av att den inte uppfyller vissa kriterier t.ex. att det inte
ska vara personangrepp och synpunkten ska galla Markaryds kommun. Sa den tycker jag vi

uppfyller.

Intervjuperson C menar att de kan bli battre pa denna utmaning. Han beskriver de sa har:
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Den utmaningen haller jag med om, dar kan vi bli battre pa de synpunkter som kommer in.
For tanken &r ju att medborgarna inte ska behdva skriva in varje ar och fraga varfor t.ex.

skottas inte gatan. Utan da kan vi istéllet vara proaktiva och informera vad som galler pa

hemsidan. Sa ser folk svaret innan man behdver klickar sig vidare och fraga om det.

e Den femte utmaningen dr att utvirdera for- och nackdelar med att anvinda tekniken
for att oka transparensen i de politiska processerna for medborgarna.

Enligt intervjupersonerna har ingen losning diskuterats pa den femte utmaningen. Sa har
beskriver intervjuperson C varfor de inte utvérderat for och nackdelar med att anvénda
tekniken for att 6ka transparens i de politiska processerna for medborgarna:

Vi har borjat med webbsandningar fran fullméktige dar du kan folja online direkt eller du kan
klicka in i efterhand och se vad som har sagts. Protokollen lagger vi ocksa upp pa hemsidan
med de huvudsakliga besluten. Vi har inte utvarderat men tror inte vi behover lagga sa
mycket krut pa det egentligen for det finns allt att vinna pa att oka transparensen. Sa att
medborgarna kan ga till kéllan istallet for t.ex. att lokaltidningen skriver om vad som sagts
eller gjorts. Medborgarna kan pa ett annat sétt géra en vardering av det istallet for att de
tolkas via nagon annan.

Intervjupersonerna beskriver att de har marknadsfart Sag vad du tycker!” sa gott de har
kunnat for att fa fler delaktiga i dialogen intervjuperson E beskriver det sa har:

Har forsokt sprida “Sag vad du tycker! ” sa gott vi har kunnat. De lagger ut blanketter pa
offentliga stallen. Vi har marknadsfort det pa t.ex. marknadsdagarna genom expo. | borjan
skickade vi ut blanketter till alla medborgarna varje ar, men vet inte om det gjorts de senaste
aren. Tidigare fanns det en tidning som kommunen skickade ut en gang om aret till alla
hushallen. Dar fick medborgarna veta vad kommunen anvande pengarna till i varje
forvaltning och dar fanns aven en sida reklam om “S&g vad du tycker! ”. Men den har slutat
att skickas ut. Sedan marknadsfor vi den genom hemsidan dar det ligger en lank till “Sag vad
du tycker! ” pa forsta sidan.
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6. Diskussion

| detta kapitel fors en diskussion utifran teorier om e-forvaltning, e-demokratin och
medborgardialog via internet samt kontrollerar vilka erfarenheter Markaryds kommun har av
dessa teorier. Dessutom belyses problem och utmaningar som férekommer i kommunens
dialog via internet.

6.1 E-forvaltning i kommunen

Enligt Ndou (2004) ar e-forvaltning ett sétt att effektivisera sin verksamhet och férbéattra
servicen for medborgarna. Enligt Lee och Layne (2001) mognadsmodell for e-forvaltning
befinner sig Markaryds kommuns externa system och e-tjanster som vander sig till
medborgarna pa den andra nivan. Ett exempel i Markaryd pa hur e-tjanster kan forbéattra
servicen ar deras 24sju skola som majliggor for eleverna att t.ex. arbeta med uppgifter, titta pa
lektioner och kommunicera med sina larare nar de vill och var de vill. Aven for foraldrar att
alltid kunna folja sina barn i skolan genom att t.ex. se planeringen framat och utvarderingar
fran lararna.

Kommunen ér pa den andra nivan eftersom det finns tillrackligt med teknik for att kommunen
ska kunna fora en dialog med medborgarna via internet. Detta stimmer verens med
Gronlund et al (2003) menar att i Sverige ar det inte teknik som &r hindret for e-demokrati.
Liknade &sikter har Bear et al (2009) som menar att det inte dr bristen pa tekniska 16sningar
som &r problemet for e-demokrati. En intervjuperson beskriver att ”Sig vad du tycker!” ér
deras verktyg for att fora en dialog med medborgarna. Det &r inte bara &r ett demokrativerktyg
utan ér ocksa ett kvalitetsverktyg for verksamheten.

Nagra av kommunens interna system befinner sig pa den tredje nivan vilket innebér att de kan
kommunicera med andra myndighetssystem. Ett exempel ar deras verksamhetssystem inom
familjeomsorgen som befinner sig pa tredje nivan. t.ex. nar det géller ansokan om
forsorjningsstod eller socialbidrag kan handlaggaren hamta uppgifter fran skatteverket.
Kommunen har redan erfarenheter av att kommunicera med andra myndighetssystem men
tillhandahaller inte den servicen for medborgarna. Det kunde underlatta for medborgarna om
det inte fanns granser mellan olika myndigheter. Fran ett annat perspektiv finns det fordelar
med att de olika myndigheterna inte kan komma ét all information t.ex. i drende dar det finns
personlig sekretess.

Intervjupersoner tog upp nagra utmaningar som de behover losa for att vidareutveckla sin e-
forvaltning. En intervjuperson beskrev ett problem med att deras dokument maste skrivas
under och darfor finns inte mojligheten for medborgarna att anséka pa natet. En annan
utmaning for kommunen &r att infora ndgon form av e-legitimation for att kunna komma upp
pa den hogsta nivan. Dessutom kravs utveckling av fler e-tjanster for att kommunen ska
komma upp till den hogsta nivan. Kommunen har kommit igang med att utveckla e-tjanster.
En intervjuperson beskrev att de idag har 3-4 e-tjanster och att de planerar for att inféra
ytterligare tre stycken e-tjanster under nasta ar. Detta tyder pa att kommunen kommit igang
med sin utveckling av e-tjanster.
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6.2 Hur e-demokrati ser ut i kommunen

IT kan stodja stark demokrati genom diskussion, information och service, enligt Astrém
(1999). Markaryds kommun anvénder sin hemsida for att informera och ge service till
medborgarna. Kommunen anvénder sig av Facebook och ”Sdg vad du tycker!” fOr att fora en
diskussion med medborgarna. Enligt intervjupersoner mojliggér kommunen en stark
demokrati for medborgarna genom “Sig vad du tycker!” och Facebook. Aven kommunens
ledning foresprakar en stark demokrati.

Kommunen har inget stod for snabb demokrati eftersom de inte har nadgon form av elektronisk
folkomrostning. Utifran intervjuerna verkar det inte finnas nagot intresse for att infora en
snabb demokrati eftersom de menar att alla fragor inte ar lampliga for folkomrostningar och
att de tror att intresset ar bristande fran medborgarna. Detta stammer éverens med Vedel
(2006) att det ar fa medborgare som kan tanka sig ett sadant aktivt deltagande. Dessutom &r
det komplext eftersom medborgarna maste satta sig in i fragor och det skulle bli en
omvandning av vart politiska system genom att anvanda direkt demokrati istallet for
representativ demokrati. Enligt Vedel (2006) finns bristande intresse for direkt demokrati hos
medborgarna. Dessutom verkar det inte finnas nagot intresse for snabb demokrati hos
kommunen trots att den tekniska mojligheten finns. Bear et al (2009) menar att det inte &r
bristen pa tekniska l6sningar som ar problemet. Utan att problemet ar den politiska viljan att
forandra demokratiska processer.

Enligt intervjupersonerna foresprakar manga medborgare en tunn demokrati. De som
foresprakar tunn demokrati vill kunna slippa att halla pa med demokrati och dnskar anda att
kommunen uppehaller en bra samhéllsservice. Detta kan mojliggora for den aktiva
minoriteten att enklare styra debatten och fa igenom sina egna intressen. Kommunen &r en
tunn demokrati for att vara en stark ska starka bandet mellan véljarna och de valda. En
intervjuperson sa att tanken inte r att politiker ska svara via ”Sédg vad du tycker!” eller
kommunens Facebooksida. Det ar framfor allt tjanstem&n som svara i kommunens verktyg for
dialog med medborgarna.

Gronlund et al (2003) beskriver att ett av problemen med den svenska e-demokratin &r att det
finns en oklar uppdelning mellan service och demokrati. Det forekommer inte ndgon
diskussion om att servicedialoger skulle bidra till demokratins utveckling. En del
intervjupersoner menade pa att Markaryd har dr en stark demokrati genom att de har en
synpunktshantering dar medborgarna kan tycka till om kommunens service. Dessa personer
verkar inte se pa demokrati och service som tva separata saker vilket Gronlund et al. (2003)
beskriver som ett problem. En intervjuperson menade motsatsen da han menar att
synpunkterna som kommer in inte dr demokratifragor utan klagoméal. Majoriteten av
intervjupersonerna menar pa att en servicedialog bidrar till demokratins utveckling.
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6.3 Dialog via internet i kommunen

Kommunen for en servicedialog mer an en politisk debatt med medborgarna. En
intervjuperson beskriver att tanken med ’Sédg vad du tycker!” inte &r att fora en politisk debatt
i den och inte heller pa kommunens Facebooksida. Utan det handlar om att tycka till om
kommunens service. Vilket stammer 6verens med Gronlund et al (2003) , det handlar om att
diskutera servicekvalitet. Intervjupersonen menar pa att medborgarna kan féra den politiska
debatten genom sociala media med enskilda politiker.

Gronlund et al (2003) menar pa att servicedialoger t.ex. kan forstarka individen som aktor i
det demokratiska systemet. Intervjupersonerna tar upp att det &r sarskilda intressegrupper som
hors i debatten och att det inte &r sdkert att majoritetens intresse mots. En intervjuperson tar
upp att de svaga grupperna i samhallet inte & med i debatten utan de som tar for sig ar de som
redan ar aktiva. En svaghet med e-demokrati &r att den endast forstarker graden av delaktighet
bland de som redan &r politiskt aktiva utan att kunna fa bredare grupper i samhallet
intresserade. Collins & Butler (2003) menar pa att snabbheten som kommer av IT for att
direkt utdva paverkan pa politiker kan ga emot en god demokrati, da hogljudda medborgare
har storre mojlighet att styra debatten. Intervjupersoner beskriver att de kan vara samma
personer som skickar in flera synpunkter. Sa engagerade medborgare kan utnyttja t.ex. ”Sig
vad du tycker!” for att f igenom sina egna intressen och inte ser till allménhetens bésta.

Coleman & Norris (2005) beskriver i en rapport att Bridie Nathanson ar oroad éver
medborgarnas bristande engagemang for e-demokrati och att det & myndigheterna som maste
ta initiativet. Enligt intervjupersonerna &r det en lite del av medborgarna som &r engagerade
via ”Sag vad du tycker!”. Trots att de har marknadsfort systemet i flera ar genom att skicka ut
blanketter till varje hushall. De har deltagit i expo och lankar till systemet pa sin startsida.
”Sdg vad du tycker!” som inférdes 2007 har enligt intervjupersonerna blivit mer och mer ként.
Kommunen har genomfért en undersokning bland medborgarna dar de stallde fragan hur
manga som kinde till ”Sig vad du tycker!”? En intervjuperson beskrev att det inte var sa
upplyftande resultat. Vilket tyder pa ett bristande engagemang bland medborgarna. Men
personen menar att det viktigaste att det finns mojlighet till att tycka till om kommunens
service.

Det kanske hade varit fler aktiva om det varit en politisk debatt istéllet for en servicedialog.
Anttiroiko (2003) menar att kommunen maste stélla frigan om medborgarna verkligen kan
paverka saker av intressen for att fa 6kat mervarde av tekniken. Medborgarna kanske inte
tycker det ar tillrackligt intressant att tycka till om kommunens service.

Med koppling till OECD:s (2003) fem utmaningar har intervjupersonerna beskrivit
erfarenheter utifran fyra av de fem utmaningar for online engagemang hos medborgare i
beslutsfattande. Den forsta utmaningen dr den mest utvecklade i kommunen den innebér att
kommunen ska svara och lyssna pé varje enskilt bidra. Enligt en intervjuperson s har de
rutiner, riktlinjer och dessutom maétningar for den utmaningen. Dar de méater om handlaggaren
verkligen svarar pd synpunkten som medborgaren skickat in och hur ldng tid det tar innan
medborgaren far ett svar. Detta for att fi en likvardig behandling i hela kommunen.
Intervjupersonerna ér eniga i att det fungerar 1 praktiken.

| andra och tredje utmaningarna var intervjupersonerna inte lika eniga nér det galler att
utveckla och designa verktyg for online engagemang. De menade att tekniken finns genom att
de kan informera via sin hemsida, delta via Ség vad du tycker!” och samrada via Facebook.
Dar tog flera intervjupersoner upp for och nackdelar med Facebook i jamforelse med ”Ség
vad du tycker!”. En del menade att det var béttre att féra en diskussion via Facebook an via
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”Sdg vad du tycker!”. Det var en person som tog upp att han trodde att fler skulle delta i
diskussioner via Facebook &n ”Ség vad du tycker!”. En annan menade att ’Séag vad du
tycker!” r ett battre verktyg for att fora en dialog &n Facebook for att dialogen inte blir sa
hetsig. Han menade ocksa att diskussioner via forum latt kan spinna i vag i langa forums
tradar som kan bli ohanterliga. Ett par intervjupersoner tog upp att de skulle kravas mer
resurser for att analysera diskussionen pa Facebook dn ”Sig vad du tycker!”.

Den fjérde utmaningen handlar om att sprida resultatet av online samrad. Intervjupersonerna
menar att resultatet av dialogen sprids via synpunktshanteringen pa hemsidan.

Nar det géller den femte utmaningen har kommunen anvént tekniken for att 6ka transparensen
av de politiska processerna genom t.ex. webbsdndningar och att ldgga ut moétesprotokoll pa
hemsidan. Daremot har de inte funderat pa att géra ndgon utvardering av for och nackdelar
med att 6ka transparensen av de politiska processerna.

OECD har tagit fram utmaningar for att fa fler engagerade i politiskt beslutsfattande. De flesta
utmaningarna ar 16sta men det finns ingen tydlig koppling till att fler har blivit aktiva i
dialogen om det politiska beslutsfattandet. OECD tar upp att det krévs deltagande i
beslutsfattande for att kunna gora det basta av IKT. IKT kan bara vara ett stoéd och inte
I6sningen pa problemet. | detta fall verkar det stamma att hindret for 6kat engagemang bland
medborgare i politiken online inte ar tekniska. Detta stammer 6verens med OECDs (2003)
erfarenheter och Bear et al (2009) som menar att det inte &r bristen pa tekniska losningar som
ar problemet. Problemet verkar vara att 6ka medborgarnas vilja att delta och engagera sig i det
politiska beslutsfattandet. Detta tyder pa att det fortfarande finns utmaningar att I16sa och att
OECDs utmaningar inte ar tillrackliga for att I16sa problemet med medborgarnas bristande
engagemang.
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7. Slutsatser
| detta avsnitt presenteras vilka slutsatser som har framkommit i studien.

Syftet med uppsatsen ér att skapa en bild 6ver hur medborgardialog via Internet kan se ut i en
kommun. Nér jag sammanfattar resultat av studien kan jag konstatera att valda hypoteser fran
tidigare forskning stdimmer vél 6verens med resultat av det empiriska materialet. For att fa en
forstaelse om vilka forutsattningar kommunen har nér de giller teknik. Har jag skaffat en bild
av hur langt kommit med e-forvaltning.

Utifran de hypoteser och fall som studien anvint kan jag fastsla ett antal slutsatser:

e Kommunen har kommit tillrackligt langt med sin e-forvaltning for att
kunna fora en dialog via internet med medborgarna. De tekniska verktygen
finns idag for att fora en dialog via forum som t.ex. Facebook. Detta
stimmer dverens med Gronlund et al (2003) beskriver att i Sverige dr det
inte teknik som dr hindret for e-demokrati.

e Ett annat perspektiv pd medborgarnas mgjlighet till dialog och delaktighet
har varit kommuns representanters syn pd demokrati genom att anvidnda sig
av Astrom (1999) tre olika inriktningar av demokrati. I och med att
kommunen for en servicedialog via ”Sédg vad du tycker!” och Facebook dir
framst tjdnstemén &r aktiva sa har kommunen en tunn demokrati.

e Hos kommunens “starke man” finns det inget intresse for snabb demokrati
dir medborgarna har rollen som beslutsfattare. Kommunen ser hinder och
ovilja att ge medborgarna beslutanderétten 1 specifika frdgor. Detta
stimmer 6verens med Bear et al (2009) som menar att det inte &r bristen pa
tekniska losningar. Utan att problemet &r det politiska beslutsfattande och
den politiska viljan att fordndra demokratiska processer.

e Det dr en minoritet av medborgarna som &r aktiva och delaktiga i dialogen
via internet. Detta stimmer dverens med Vedel(2006) teori. Det handlar om
individer eller intressegrupper som forsoker fi igenom sina egna intressen i
dialogen med kommunen och det 4r inte sdkert att majoritet intresse
uppmédrksammas i samma omfattning.

e Syftet med OECD:s (2003) fem utmaningar &r att 6ka online engagemang
hos medborgarna nér de géller beslutsfattande. Med koppling till de fem
utmaningar har intervjupersonerna beskrivit erfarenheter utifran fyra av
fem utmaningar. Kommunen har utvecklat ett antal forbéttringsatgérder
som ligger inom ram for OECD:s utmaningar. Daremot har det inte lett till
ndgon pataglig 6kning av medborgarnas engagemang och dialog med
kommunen via nitet.
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e Kommunen har marknadsfort sina verktyg for dialog med medborgarna
under flera ar. Genom utskick till alla hushallen, information finns ocksa
tillgdngliga 1 alla kommunala verksamheter. Kommunrepresentanter har
informerat pa expo och marknader inom kommunen, samt information
finns pa kommunens startsida. Kdnnedomen om mojligheten att fora dialog
med kommunen okar i ldngsam takt.

e Kommunen for en servicedialog mer &n en politisk debatt med
medborgarna. Det forekommer en oenigt om servicedialog bidra till
demokratins utveckling. Detta stimmer inte 6verens med Gronlund et al
(2003) att det inte skulle forekomma nagon diskussion om att servicedialog
skulle bidra till demokratins utveckling.

Erfarenheter utifrdn av studien av kommunen visar att utvecklingen nir det géller de tekniska
16sningarna for att fora dialog finns tillgdngliga, men den visar ocksé att det finns stora
utmaningar kvar nir det géller att skapa dialog och 6ka delaktigheten.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Fragor till tjansteméan och politiker

Inledande prestation:

Hej jag heter Andreas Olofsson och laser systemvetenskap pa Lunds Universitet. Jag skriver
mitt examensarbete inom amnet informatik. Studien syfte ar hur langt Markaryds kommun
kommit med e-demokrati och vilka erfarenheter de har av e-demokrati. Jag anvénder mig av
Gronlunds definition pa e-demokrati ”IT stdd for demokratiska processer”.

Innan jag borjar tankte jag fraga om det &r okej ajag spelar in detta samtal?

Inspelningen kommer endast anvandas som underlag till rapport och kommer inte vara
tillgangligt for allménheten.

1. Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-forvaltning i fyra olika nivaer.

e Forsta nivan ér katalogisering, det dr en form av envidgskommunikation och enkel
informationsspridning till olika intressenter. T.ex. En hemsida med ldnkar dér det finns
strukturerad information om verksamheten, kontaktuppgifter och vilken service
myndigheten har. Det medborgarna kan gora pa hemsidan i denna niv4 dr att soka
information.

e Andra nivan ar transaktion, det dr en form av tvavigskommunikation och mojliggor
for medborgaren att fylla i formuldr och gora ansokningar pa nétet. T.ex. att
medborgarna kan stélla fragor via online forum till tjdnstemén och att de kan gora
ansokningar om olika tillstind pd hemsidan.

e Tredje nivan ar vertikal integration, det &r nér olika nivaer av kommunala system kan
kommunicera med andra myndighetssystem. T.ex. att de kommunala systemen kan
hiamta personuppgifter fran skatteverkets folkbokforingssystem. Ett annat exempel ar
att de kan ta del av journalinformation fran andra kommuner och landsting eller
privatvardgivare (Nationellpatientdversikt).

e Fjirde nivén &r horisontell integration som avser integration mellan olika tjanster.
Malet med denna niva dr one stop shop” for digitala tjanster. De &r att medborgarna
kan utfora var de vill genom den lokala hemsidan genom att smidigt slussas vidare till
det de dr utefter. T.ex. Att kan identifiera sig sen har tillgéng till alla kommunens
tjanster.

Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

2. Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar p4 demokrati.
Snabb demokrati — Med syfte att snabba pa folkopinionens genomslag i politiken. |
denna foresprakas medborgarnas direkta deltagande i det politiska beslutsfattandet.
Dér medborgarna har rollen som beslutsfattare dar besluten kan fattas via t.ex.
elektroniska folkomrdstningar.

e Stark demokrati - Med syfte att ge medborgarna mojligheter att samtala om och agera
i gemensamma angelagenheter. Till skillnad fran den snabba demokratin vill den
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starka demokratin inte ersatta det representativa systemet, utan skapa ett intimare
forhallande mellan valjare och valda, mellan politiker och allmanhet. | den starka
demokratin &r det denna vaxelverkan mellan visionara ledare och engagerade
medborgare som ger puls och liv at den demokratiska processen. IKT kan tillhanda
halla ett verktyg for medborgarna att fora en dialog med sina valda t.ex. genom ett
online forum dar de kan diskutera olika fragor.

e Tunn demokrati - Med syfte att utveckla en férvaltning som fungerar béattre och kostar
mindre. | tunn demokrati tdnker vi mer i jag termer &n vi termer och medborgarna
definieras som kunder. Medborgarna &r néjda om de slipper halla pa med politik och
politiska systemet uppratthaller grundlaggande fri och réttigheter och en bra
samhallsservice. Istéllet & den grundldggande idén att olika eliter konkurrerar med
varandra om véljarnas fértroende.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

3. Enligt Vedel (2006) visar forskningen att endast en minoritet av anvdndarna ar aktiva
och diskussioner liknar mer en monolog 4n dialog. Ett exempel pd monolog é&r att far
information via en hemsida och ett exempel pé dialog &r att kan diskutera via en chatt
eller online forum. Dessutom dr det sirskilda intressegrupper som hors i debatten och
darfor mots inte majoriteten av medborgarnas intressen. Stahl (2005) T.ex. visa
individer ldmnar massor av synpunkter i samma fraga.

Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstaende exempel i er dialog via internet?

4. OECD (2003) tar upp fem utmaningar av online engagemang hos medborgarna nér de
géller beslutsfattande.

Utmaningen 4r att:
1. Lyssna och svara lampligt pé varje enskilt bidrag.
2. utveckla verktyg for online-engagemang som ger medborgarna med en
mdjlighet att delta, forstd och for gemensamt beslutsfattande. T.ex. ett

forum dér kan fora en diskussion och ndgon form av rostningsfunktion.

3. designa teknik som stddjer processerna, for att informera, samrada, delta,
analysera, ge dterkoppling och utvérdera.

4. resultaten av online-samradet behover analyseras, sprids och anvinds t.ex.
via en hemsida.

5. utvédrdera for- och nackdelar med att anvdnda tekniken for att 6ka
transparensen i den politiska processen for medborgarna.

Vilka problem har férekommit hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
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5. (Gronlund et al, 2003) beskriver att 1 Sverige &r de inte teknik som &r hindret for e-
demokrati och att forskningen visar att IT inte leder till att fler deltar i politiken utan
att de &r politiska organisationers processer som kan fa fler att delta. Ett exempel &r att
marknadsfora dialogen.

Hur gor er kommun for att {4 fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?

Tack for medverkan.

Ni kan fa garna ta del av studien nar den &r klar.
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Bilaga 2 — Intervju med intervjuperson A

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer
Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?
Svar fraga 1

Tillexempel Séag vad du tycker! som befinner sig pa andra nivan. Om man tittar pa niva tre har
verksamhetssystemet inom familjeomsorgen som tillexempel ansokan om forsérjningsstod
eller socialbidrag, dar kan handlaggare ga in och hamta uppgifter fran skatteverket. Sa pa det
omradet &r vi pa niva tre. Det ar ett system for att dokumentera och registrera i personakter
dar enskilda tillexempel har ansékt om forsérjningsstod. Man kan inte ansoka pa natet, men
handlaggaren gar in och jobbar i systemet. | systemet kan handlaggaren hamta uppgifter fran
skatteverket och forsékringskassan. Handlaggaren kan hamta uppgifter som tillexempel hur
mycket personen har fatt i inkomst den senast manaden eller hur mycket hade fatt tillbaka i
skattepengar. De kan hamta uppgifter fran olika myndigheterna.

For komma upp till niva fyra behdver ni nagon form av identifikation for att medborgarna
ska kunna se och gora ansdkan om er tjanster pa hemsidan. Vi har inget system for att
identifiera sig annu. Men vi raknar med att de kanske ska inforas i borjan av nasta ar. Vi har
haft genomgangar med IT-avdelningen da vi pratar om e-tjanster, diskussionen var vid det
tillfallet att ha sékert system, man maste identifiera sig pa tva olika sétt. Vi behover ha ett
sadant system men de &r fragan om hur vi ska upphandla det.

Sedan har vi en bit kvar med att kunna gora ansokningar pa natet och e-tjanster. Vi fick ett
erbjudande att satta igdng med e-tjanster fran ett féretag som heter Digital Fox, de &ar dessa
som utvecklar Sag vad du tycker! De var bara var forvaltning som hade forslag pa tre e-
tjanster som vi vill ha. Dessa ska vi sétta igang med sa snabbt som mojligt. Idag har vi en e-
tjanst som mojliggor ansoka om feriearbete, da ska man vara mellan 15-17 ar, dar har vi inte
e-leg utan déar skriver sdkande bara sitt namn, personnummer, adress och vilken typ av jobb
vill ha under sommaren. En e-tjanst ar ansokan om serveringstillstand for alkohol det ar vart
andra alternativ pa e-tjanster. Dessa kan inte gora ansdkan via néatet idag, vi har en blankett s&
de far fylla i den, skriva ut och skicka in den. Dar har vi en bra bit kvar. Vi raknar med att
genomfora det under nésta ar.

Nagra andra system fran andra forvaltningar finns ocksa, vi har 24sju inom allméan férskola.
Detta var var forsta e-tjanst. | systemet kan foraldrar ga in och géra ansékningar och andra
timmar, sdga upp plats och sa vidare. Tror inte de kan kommunicera med andra myndighet i
system. Men det ar pa niva tre iallafall men sen har de och litet inslag av fyran ocksa. De far
en inloggning med en kod. Kan anstka om plats inom barnomsorgen, den som ansoker far
anvandar-id och Iésenord hemskickat till sig via posten. | systemet kan foraldern nastan gora
alla ansokningar inom barnomsorgen. Sen finns det ocksa felanmalning pa gatubelysning.
Det ar ett enkelt formuléar, dar personen ska fylla i namnet pa gatan, vilken ort, vilken
stolpnummer och kontaktuppgifter. Vi har en intern e-tjanster som vander sig till var personal.
Vi har ett avvikelsesystem. Det ar inte pa niva tre utan programmet skickar en avvikelse till
den person eller chef som personalen valt via mail. Sedan gors sjélva arendet klart i systemet.
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Sen &r de sa att om alla personal haft e-post sa kunde vi skickat de via e-post. Men nu behéver
vi skicka det via papper.

Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar p& demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

De ér stark eller tunn demokrati i nagon form, en bland form. Vi har ett antal personer som &r
ganska intresserad politisk och som skriver insandare och sa vidare. Fran politiskt hall fran
hogsta ledningen foresprakar man en starkdemokrati. De ar medborgarna som vi ar tillfor.
Politikerna menar att medborgaren ska ha det bra och att féretagen ska utvecklas. Jag har hort
de fran Leif Eriksson han ar VD pa Markaryds sparbank. Nar vi hade en lite diskussion da vi
hade expo pa varmarknaden. Han sa att det fungerar superbra med kommun och politiken.
Det ar verkligen de har att vi jobbar tillsammans. Sen om man kan fa in de har i den
demokratiska delen kanske ar lite tveksamt.

Vet inte hur mycket jag kan bidra med dar. De har med tunn demokrati om skulle se utifran
medborgarnas perspektiv. Ja om medborgarna ar néjda med politiken och de fungerar med
kommunen. Tycker de att demokratin &r bra sa da kanske de inte satsar sa mycket sjalva pa att
engagera sig politiskt. For att de har ett fungerande system. De &r svart idag precis som
tidigare att fa yngre manniskor att engagera sig politiskt for att fa ar intresserade. De finns ett
visst politikerforakt bland ungdomar som de kanske inte vill férknippas med. Det dr nagon
blandning av tunn och stark demokrati, tunn demokrati kan vara en effekt av att har ett bra
fungerade system. Av medborgarna foresprakar nog de flesta tunn demokrati, men de har nog
med att gora att de ar tillrackligt ndjda darfor gor de inte nagot mer eller att de inte orkar bry
sig. De finns nog olika anledningar.

Vilka erfarenheter har ni av utifrdn ovanstaende exempel i er dialog via internet?
Svar fraga 3

Det & mycket mer via sociala media, om vi tanker pa de som é&r aktiv och ibland kan de vara i
politiska fragor. De skapar Facebookgrupper for att politikerna ska vika sig i en viss fraga, for
att de &r en stark opinion pa Facebook. Tror att vi kommer fa béattre diskussioner via Facebook
an via ”Sag vad du tycker!”. Ibland tycker jag de ar sahar att de kommer ett antal fragor eller
synpunkter, klagomal i Sag vad du tycker! det kdnns som en belastning. Handlaggarna maste
gora synpunkterna klara inom 10 arbetsdagar. Aven om vi sager tack for din synpunkt och att
var synpunkt ar en gava sa ar vi nog inte riktigt dar utan ser det snarare som en belastning.
Ofta &r det sarskilda intressegrupper som hors i debatten eller ar de individer som ar valdigt
drivande att fora diskussion i olika medier. De handlar mer om vara intressen an politik mer
om t.ex. idrott. Det &r ocksa nar de behdver kommunens service och de inte fungerar alls. Ofta
ar de sa att intresset ligger néra en sjalv t.ex. om har ett barn i skolaldern eller kanske
barnbarn. Annars tror jag inte man &r engagerad i det. Det ar alltsa ndgonting personen har i
en relation till just da. Tror de ar en minoritet som driver sina egna fragor sa att séga.
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Vilka problem férekommer hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
Svar fraga 4

1. Lyssna och svara limpligt pa varje enskilt bidrag.
Vi jobbar med att vi ska bli bittre pé att svara pa varje enskild synpunkt. Alla svaren ar
inte lampliga och ibland kanske vi inte riktigt vet svaret pa fragan. Det finns riktlinjer
och rutiner pa hur vi ska svara pa synpunkterna.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Nej det har vi inte idag. Men vi har en app via Digital fox som skulle kunna utvecklas
vidare i1 det hédr avseendet. Det ar enkelt att anvdnda den och att besvara nagonting via
data, mobil eller Ipad 4r mycket enkelt och gar snabbt i forhdllande till om man ska
fylla i ett papper och sedan skicka den via brev.

3. Designa teknik
Ja informerat har vi gjort via hemsidan och samrada och deltagande har vi via sociala
media via var Facebook sida. Sedan att utvdrdera och sammanstélla de synpunkter och
diskussioner som varit och de har vi inte arbetat tillrackligt mycket med utan dér
behover vi jobba mer. Tror du det blir svarare att sammanstélla via Facebook én Ség
vad du tycker!? Nai de tror jag inte eftersom vi kommer fa in mer material. Men det
klart att de kommer ta mer tid att gora de. Kanske finns nagot verktyg si att de inte
blir sa komplicerat s att vi ’tar och stoppar tillbaka det i ladan igen”.

4. Resultaten av online-samradet
Online samréddet dr ”Ség vad du tycker!” dér finns varje synpunkt publicerad pa
hemsidan om de inte &r bort plockade pé grund av att de inte uppfyller visa kriterier
tillexempel att de inte far vara personangrepp och de ska gélla Markaryds
kommunsomrade. Sa den tycker jag vi uppfyller.

5. Utvirdera for- och nackdelar
De ér en process som stidndigt maste pa ga. Vi har analyserat vilka synpunkter som
kommit in sen har vi lagt till s& personer kan 1&dmna in anonymt. Vilket kan gora att
personer kan skriva mycket vérre saker som anonym 4n om ska ange sitt namn. Sa de
har skett en utvirdering under tiden. Det 4r mer en muntlig utvédrdering 4n en skriftlig.
Det har inte gjorts ndgon skriftlig utvéardering.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5
Vi arbetar for att fler personer ska lamna in synpunkter. Hur gor ni da?

Dels sa pratar vi om det och sa har vi information pa var hemsida. Nu under varmarknaden
hade vi en expo dar vi delade ut ”S&g vad du tycker!” talonger till folk som gick forbi.
Berattade att de kan skriva synpunkter om vad de tycker om kommunen. Det var ett sétt att
marknadsfora ”Sag vad du tycker!”. Finns det nagon plan for hur ni ska fa folk delaktiga pa er
nya Facebook sida? Nej har inte en aning. Det har gatt valdigt snabbt. Vi har haft diskussioner
i flera ar, det fanns en instéllning att vi inte ska vara med pa sociala media fran den hogre
ledningen. Men nu sa plotsligt rasslade det till och gar fort som rackan. Sa darfér kanner jag
inte till s& mycket om var Facebook sida annu.
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Bilaga 3 — Intervju med intervjuperson B

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer
Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?
Svar fraga 1

Forsta niva tycker jag vi har passerat pa var forvaltning. Vi ar egentligen pa tredje niva i vissa
delar for vi har ju kontakt nar de galler personuppagifter och folkbokféring via Pocapita. Det ar
ett system dar man kan se vilka relationer eleverna har och vilken adress de bor pa. Néar vi
tycker in elevens personnummer sa kan vi se vilka relationer barnet har. Sen har vi ett system
for vara skolskoterskor med journaler, det ar ocksa integrerat. Det ska vi byta ut det mot
samma system som socialforvaltningen har. ldag har vi tva olika men socialforvaltningen har
ett battre system. Sedan har vi en laroplattform som blir riktigt aktiv hdsten 2014, idag har vi
nagot annat dar foraldrar kan ga in lasa vad lararen har skrivit infor ett utvecklingssamtal. Pa
laroplattformen blir det mer att larare och elever kan utbyta information. Dér larare kan lagga
upp lektioner, filmer och text. Elever kan ga in svara, gora uppgifter och tester. Dessutom kan
de gora enkater, sa det finns jattemycket man kan gora. Det ar inte bara eleverna som ar
inbjudna att delta utan ocksa foraldrarna kan se vad eleverna gor i skolan och hur planeringen
ar. Sen ska de kunna se hur det gar genom att de kan ga in fore ett utvecklingssamtal lasa vad
lararna skrivit om eleven innan gar till utvecklingssamtalet. Skillnaden mot var gamla
laroplattform och den nya ar att vi far en 24sju skola, da eleven kan jobba nér den vill med
sina skoluppgifter. Sedan har vi de har med ”Sig vad du tycker!” den ar pa andra nivan.
Sedan kanske vi befinner oss pa fjarde niva inom barnomsorgen, da vi har ett system dar
foraldrarna kan ga in anmala sig, fylla i sina tider och andra sitt schema. Foraldrarna kan ga in
i detta system direkt ifran kommunens hemsida. De har tillgang till de saker som rér férskolan
med tider, hdamtning och avlamningar. Aven andring av inkomst kan utforas sa foraldrarna
kan skota allt sjalva som har med barnomsorgen att gora. Det ar en e-tjanst. Om den inte
uppnar niva fyra ligger den pa tredje niva iallafall.

Astrém (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

Snabb har vi inte utan vi har en blandning mellan stark och tunn demokrati. Jag tycker vi har
ett ganska stark sammaarbetet med naringsliv och féréldrarna genom ”Sédg vad du tycker!”. Vi
far valdigt mycket synpunkter om skolan och det paverkar ju bade politiker och tjansteman.
Sedan dr vi pa tunn demokrati for att medborgarna inte vill halla pa med politiken. Alla
medborgarna i en kommun ar olika, en del vill lamna synpunkter och andra inte. Sa det blir en
blandning mellan stark och tunn demokrati. Det ar fler medborgarna som féresprakar tunn
demokrati om man ser det utifran de system vi har dar medborgarna kan lamna synpunkter.
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Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstaende exempel i er dialog via internet?
Svar fraga 3

Hans teori dar stammer ju, det & en minoritet som ar aktiva i diskussioner. Nu kan vi
visserligen inte se i ”Sag vad du tycker!” vilka som hor av sig for de maste inte skriva vem
man ar. Om det blaser till i en fraga och de kommer 10-15 synpunkter pa samma sak kan se
att de ar samma person som skriver flera inlagg. Ofta ar inte orsaken att de vill att de ska se ut
som fler som skriver utan att de inte far ett bra svar pa sin fraga. Da skriver de igen och vrider
och vander lite pa fraga for att fa ett battre svar pa den. Men sedan nar det galler allmanna
saker ar de ofta samma person som skriver t.ex. att de ar skrapigt kring skolorna, nésta gang
att de dr ogras i rabatterna. Men da skriver de under med sitt namn och det ganska vanligt att
samma personer skriver ganska manga inlagg. Sedan gors de sadana hér dialoger, vi har inga
dialoger via internet pa var forvaltning. Men vi har haft dar vi bjud in sa att medborgare far
komma och vara med. Da kommer de oftast inte sa mycket folk. Det &r ganska vanligt att
namnden har en fraga och stéller den till en sérskild intressegrupp och inte alla far den utan
bara de som blir berérda av fragan.

Vilka problem férekommer hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
Svar fraga 4

1. Lyssna och svara lampligt pa varje enskilt bidrag.
Ja vi lyssnar och svara ldmpligt pa varje enskilt bidrag. Vi har riktlinjer f6r hur vi ska
svara och vem som ska vara. Att det ar viktigt att svara pa fragan.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Det har vi inte alls tagit till oss den utmaningen for vi har inte de hir med att kan fora
en diskussion. De skulle vara genom “’Sig vad du tycker!” dd men de liknar mer en
monolog. I och med att vi bara fir en fraga och ger ett svar sa blir de en véldigt tunn
diskussion. De diskuteras att vi skulle start Facebook eller Twitter.

3. Designa teknik
Pé tredje utmaningen har vi en diskussion mer om hur de ska laggas upp. Facebook
och Twitter dr bittre verktyg dn ”Sdg vad du tycker!” for att fora diskussion, genom att
medborgarna kan tycka till om varandras inldgg. Det dr enklare att hantera och
analysera synpunkterna via ”Sédg vad du tycker!” dn en Facebook sida for det blir
betydligt jobbigare. I ”’Sig vad du tycker!” kan du analysera varje synpunkt for sig
men pa en Facebook sida blir de svéra att dra slutsatser.

4. Resultaten av online-samradet
Idag har vi inget online-samrad. Det vi har &r via ”Sédg vad du tycker!” det har vi helt
oppet och alla kan se varje synpunkt och varje svar. I svaret star de vad som kommer
att goras med synpunkten. I och med att vi inte har ndgot riktigt online-samrad sa
uppfyller vi inte denna utmaning.
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5. Utvirdera for- och nackdelar
”Ség vad du tycker!” dr ett behdndigt system. Det &r ldtt att gora utviarderingar. Det har
inte gjorts nagon utvérdering av sjdlva systemet utan de vi gor ar att vi gor
utvirderingar av hur vi hanterar systemet. Sedan finns det fordelar och nackdelar med
Facebook och Twitter t.ex. att fler blir delaktiga och nackdelar kommer bli att de blir
svart att hantera det. Om kommunen hade lagt ut beslut via Facebook hade vi nog fatt
fler delaktiga och fler kommentarer. Aven fler som hade engagerat sig. Men diremot
kommer de nog bli jobbigt att hantera de och vem ska vara ansvarig for det.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5

Det &r ju "Ség vad du tycker!” vi anvander oss av som systemet for klagomalsystem och de vi
informera varje host om ”Sag vad du tycker!” pa foraldramétena i skolan. Dessutom finns det
pa forsta sidan pa var hemsida. I skolansvarld prata valdigt mycket om att alla inte har tillgang
till tekniken och det ar en demokratifraga. Att de fortfarande finns familjer som har en dator
men som har inte rad att ha internet abonnemang. 1 skolan vérld ar de viktigt att alla har
samma forutsattningar.
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Bilaga 4 — Intervju med intervjuperson C

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer

Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

Svar fraga 1

Vi har passerat den forsta nivan i alla kommunens forvaltningar med hjalp av hemsidan, dar
vi har en envagskommunikation. P& andra nivan har vi mojlighet att fylla i formulér och gora
ansokningar pa natet framfor allt da det galler t.ex. barnomsorg plats och en del
bygglovsarenden. Det finns formular pa skolférvaltningen och miljo och byggforvaltningen
som medborgaren kan skriva i och skicka direkt till kommunen. Vi har ocksa att medborgarna
kan fora en diskussion via Séag vad du tycker!” eller var nya Facebook sida. Dar
medborgarna kan lagga inlagg, stalla fragor och fa svar ganska omgaende. Facebook blir som
ett komplement till ’Sag vad du tycker!” genom att en del av de synpunkter som kommer in
via Facebook sidan kommer att dverforas till ”’Ség vad du tycker!”. Facebook sidan blir
valdigt transparant, de kommer nasta bli som en chatt funktion. Vi har en person som ansvar
for att fora 6ver synpunkterna fran Facebook till ”Ség vad du tycker!” dir den ansvariga
handlaggaren svarar pa synpunkten. De systemen som medborgarna kan anvanda har ingen
kopplingen till andra myndighetssystem. Daremot vara interna system kan kommunicera med
t.ex. skatteverket och hamta information. Vi har ndgra gemensamma system med landstinget
som t.ex. inom hemsjukvarden. Utbildning och kulturférvaltningen ar pa andra nivan genom
att kan ans6ka om barnomsorg och 24/7 skolan. Jag tycker kommunen &r pa andra nivan och
ar pa vag upp mot den tredje.

Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

Vi har sa medborgarna kan fa genomslag &r via ”Ség vad du tycker!” och kommunens
Facebook sidan. Men daremot har vi inte nagon form av elektroniska omrdstningar. Sedan &r
fragan om hur representativa det blir med elektroniska folkomrdstningar. Dessutom skulle de
bli en omvandning av hela vart demokratiska system. Vi har inget online forum pa det satt
heller utan tank &r inte att politiker ska svara i ”’Sag vad du tycker!” eller fora en politisk
debatt i den och inte heller pa kommunens Facebook. Jag skulle séga att de ar den forsta for
att kan ge inldgg och kan ge uttryck for vad medborgaren tycker mer. Men det ar inte direkt i
dialogform. Sa du menar snabb demokrati? Ja. I den foresprakar medborgarna att ha rollen
som beslutsfattare. Hm det kanske ar mer tunn demokrati da. Det &r nog mer tunn dar
kommunen satsar pa servicen. Den stimmer nog mer darfor att kommunen ar faktisk en
myndighet och de som signaleras fran en myndighets hemsida far tanka pa att det ska fungera
och se ut pa ett visst satt. Det ar inte sékert att kommunens hemsida ska ha nagon politisk
chatt eller form av politiskdiskussion. Hemsidan kanske blir mer en debatt forum &n vad
myndigheten foretrader. Det finns majlighet for medborgaren att ga via enskilda politikers
Facebook sidor och bloggar istéllet till politiker som anvénda sig av sociala medium. Min
medborgardialog sker till storsta del via Facebook. De &r inte kommunen som har stark politik
utan de ar enskilda politiska ledare som har en dialog med medborgarna.
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Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstaende exempel i er dialog via internet?
Svar fraga 3

Den dialogen som finns via internet sker via ”’Sag vad du tycker!”” annars dr det mer en
envagskommunikation, dar kommunen informera medborgarna. Sa det & mer en monolog &n
en dialog. Det blir 1att att det &r sarskilda intressegrupper som hors i debatten. Ibland sétts
detta i system och da kan de komma in 6-7 synpunkter som ser nastan identiska ut. Da vet vi
att de har kommit dverens om att skriva in till kommunen eftersom de skriver exakt samma
sak. Det ar inte alls sékert att majoriteten av medborgarnas intressen mots. Folk som anvéander
sig av den typen av kommunikation ar de som &r vana att ta for sig och uttrycka sig. Det &r
inte de svaga grupperna i samhallet.

Vilka problem férekommer hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
Svar fraga 4

1. Lyssna och svara lampligt pa varje enskilt bidrag.
Den forsta utmaningen har vi 16st genom att infora riktlinjer och
tillimpningsanvisningar som beskriver vad handldggarna ska tinka pé nér de svara
och hur de ska svara. Vi har ett véldigt strukturerat arbetssdtt hur ska svara pa varje
enskild synpunkt. Daremot méste jobba mer med att f6lja véra riktlinjer.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Vi har ingen riktig diskussion och inte elektroniskrdstning. Men online verktyg for att
medborgarna ska kunna komma i kontakt med kommunen och ansdkningar har vi.
Medborgarna kan ansdka via nétet sa de slipper tanka pa kontors tider och annat.

3. Designa teknik
Det ligger en utmaning i det och dér kan vi bli mycket béttre, nu nér vi infér Facebook
som ger en béttre mojlighet till dialog, samrada och delta. Dir ar Facebook ett béttre
verktyg for dn ”Sdg vad du tycker!”. Sen &r jag inte sdker pé att det 4r bra i alla
sammanhang. Det kanske &r bra i vissa men inte andra. Vissa saker kan man samréda
om via Facebook som t.ex. om det dr ett hal i gatan men inte om t.ex. ett
bistandsbeslut. Det finns stora utmaningar att 1sa den typen av problem. Tror inte det
kommer att bli svarare att analysera och utvirdera via Facebook én via ”Sag vad du
tycker!”. For idag har vi ingen struktur som fingar upp detta utan man bara skriver 1
en trad. Men 1 ”Sag vad du tycker!” systematiserar man det pa ett helt annat sitt.

4. Resultaten av online-samradet
Den utmaningen héller jag med om, dér vi kan bli béttre pa att vara proaktiva sa att
inte samma synpunkter kommer in varje ar som t.ex. varfor skotas inte min gata. Utan
istdllet vara proaktiva och informera om det pd hemsidan att nu 4r det de hir som
géller. Sa ser folk de far svaret innan man klickar sig vidare och behdver fraga om det.
Vi visar pé resultat av varje synpunkt pd hemsidan.
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5. Utvirdera for- och nackdelar
Vi har borjat med webbséndningar fran fullméiktige dér du kan f6lja online direkt eller
du kan klicka in i efterhand och se vad som har sagts. Protokollen ldgger vi ocksa upp
pa hemsidan med de huvudsakliga besluten. Vi har inte utvarderat men tror inte vi
behover ldgga sa mycket krut pd det egentligen for det finns allt att vinna pa att 6ka
transparensen. Sé att medborgarna kan ga till kéllan istdllet for t.ex. att lokaltidningen
skriver om vad som sagts eller gjorts. Medborgarna kan pé ett annat sitt géra en
virdering av det istdllet att for de tolkas via ndgon annan.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5

Det enkla svaret ar att vi nu har infort en Facebook sidan for att fa fler delaktiga. Sen tycker
jag att ”S&g vad du tycker!” ar en valdigt bra form for att fa fler att delta &ven om de inte ar
direkt chatt eller ett diskussionsforum. Om ska vara involverad i den politiska diskussionen
ska inte vara intresse styrd utan jag har ansvaret for en helhet. Den som gar in i en hér dialog
med kommunen kommer inte tanka pa helheten utan bara se till sitt eget intresse. Det ar deras
intresse som &r de viktigaste da kan nagot annat sta till sidan.
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Bilaga S — Intervju med intervjuperson D

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer
Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

Svar fraga 1

Markaryds kommun befinner sig pa tredje nivan. Ett exempel pa tredje nivan vart system for
att skapa konton nar en person anstélls. Istallet for att skriva i ett anstallningsbeslut pa papper
sa skriver de via datorn sa racker det att de i personnummer som hamtas uppgifterna om
person fran skatteverket. De fyller i anstallningsbeslutet och skickar till personalavdelningen
som bestammer vilka andra system som person ska ha tillgang till och fyller i det da skickas
de mail till de olika forvaltningar och systemen som de ska ha tillgang. P& andra niva har vi
”Ség vad du tycker!” och sedan har vi felanmalningar av gatubelysning. Dessutom har vi
anmalan av vattenmatare stallningen. 24sju ar ocksa pa andra nivan. Det ar valdigt svart for
en kommun att uppna fjarde nivan. Hur manga e-tjanster har ni idag? Vet inte riktigt, 3-4
stycken.

Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

Vi ér en stark demokrati pd grund av ”Sdg vad du tycker!”. Dar har vi ocksa ett flode som
definierar om en synpunkt leder till ett politiskt beslut eller inte. Det &r inte en tunn demokrati
eftersom medborgarna dr ritt sé involverade i och med ”Sdg vad du tycker!”. Det &r den som
gor att medborgarna kan ha asikter och att de ofta dar igenom de har sina asikter. Det &r inte
en snabb demokrati eftersom vi inte har elektroniska folkomrostningar. Utifran medborgarna
ar det nog flest som foresprakar tunn demokrati, dvs. att bry dig inte, lat hojdarna géra som de
vill. Men vi mdjliggor en stark demokrati i och med ”Sag vad du tycker!”. ”Ség vad du
tycker” &r ocksa ett utvecklingsverktyg och kvalitetsverktyg for kommunens verksamhet.

Men tror att de flesta medborgarna ar néjda nar de slipper halla pd med politik. Men sa fort
medborgarna har en asikt i ”Sag vad du tycker!” sa ar han med i de politiska styrningen. Pa sa
satt gar ifran en tunn demokrati daremot anvander vi ”Sag vad du tycker!” for att styra att
forbattra verksamheten sa att de inte ska komma in sa mycket synpunkter. Men det ar fel att
saga att vi stravar efter en tunn demokrati for folk har asikter och de kommer alltid ha asikter.
De ar om kommunen inte later medborgarna att uttrycka sina asikter som far en tunn

demokrati och det tillater vi.

Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstaende exempel i er dialog via internet?
Svar fraga 3

Det &r en minoritet av medborgarna som uttrycker sina synpunkter. De som vill 1agga sig i
politiken lagger sig i politiken genom ”S&g vad du tycker!”. Medan de som inte vill gor inte
de. Sen sa ar de att visa fragor ligger nara folk om hjartat om nagon bérjar diskutera en vis
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fraga sa brukar de alltid bli mot hugg fran andra hallet ocksa. T.ex. de har med gassen som
verkar vara ett otroligt stort problem i Markaryd. Vissa séger skjut géssen eller picka aggen.
Medan andra vill att vi inte ska ta bort de fina gassen. De som klagar brukar pumpa in inldgg
men de kommer ocksa andra inlagg vilket bidra till de som inte &r sa aktiva ocksa deltar. Da
de antingen gar emot eller haller med darfor

Fordelen med ”Sag vad du tycker!” &r att diskussion inte ar sd hetsig. D4 medborgaren bara
kan ldgga in en synpunkt och fa ett svara. Medborgaren kan inte lamna en kommentar pa
svaret om hen &r missndjd far lagga in en ny synpunkt som handlaggaren svara pa. Vilket gor
att de blir en ganska sansad diskussion, sa att det inte blir otroliga forumtradar som spinner
ivag och blir ohanterliga. Tror att minoritets intressen mots eftersom medborgarna kan lagga
sin synpunkt anonymt. Folk verkar inte klaga pa aldreomsorgen t.ex. att du inte tar hand om
min mamma for jag tror att de finns en radsla att om klagar kommer de bli vérre.

Vilka problem forekommer hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
Svar fraga 4

1. Lyssna och svara limpligt pa varje enskilt bidrag.
Var dialog idag med medborgaren har vi bara en fraga och ett svar. Dessutom blir
dialogen offentlig handling. Vi ger bra svar igenom att vi dr sakliga i frdgan och svara
pa ett sakligt sdtt. Om de kommer in synpunkter med for mycket svordomar da
hanteras inte det. D4 far de ett svar att de hér 4r for mycket svordomar for att hanteras.
Medborgaren som lagt synpunkt komma med en ny synpunkt som kan behandlas pa
ett annat sitt. Det stir 1 véra riktlinjer att personhopp, svordomar och liknande inte
ska hanteras.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Idag uppfyller vi inte denna utmaning for vi har inget gemensamt beslutsfattande. Men
vi har borjat med en Facebook sida. Om de kommer medfora att det blir mer en
diskussion och att de kanske infors en rostningsfunktion eller gemensamt
beslutfattande.

3. Designa teknik
Det finns lite olika tekniska 16sningar men inga som vi implementerat 1 dagslaget.
Informera kan vi gora via var hemsida. I ”Sdg vad du tycker!” finns samréda och delta
funktioner fast vi anvdnder inte dem. Analysera, ge aterkoppling och utvirdera finns i
”Sdg vad du tycker!”. Vi har alla de men vi anvénder inte alla for att om har ett svar
och en fraga sa blir de sakligt och sparar inte ur. Om helt plotsligt ska samrada da blir
de genast en diskussion, d4 forsvinner sakligheten och ofta slutar de i smutskastning.
Bara for teknik finns behover det inte vara den bésta 16sningen. Diskussionsforum ar
inte en bra 16sning och jag tycker att vi har hittat en bra mellan vig med en fraga och
ett svar.

4. Resultaten av online-samradet
Detta gor vi idag om du gar in pa Markaryds hemsida under demokrati sd kan du ldsa
om resultaten och resultaten finns 1 dret som gatt som skickas ut till alla medborgare.
Det finns mycket statisk och analyser av ”Sdg vad du tycker!”.
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5. Utvirdera for- och nackdelar
Vi kor webbradio for alla politiska moten och ldggs ut i ett arkiv sé kan lyssna pa dem
i efterhand. Det fors protokoll. Vet inte om vi har utvérderat for och nackdelarna med
det.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5

Vi gor populdrprotokoll, vanliga protokoll och webbradio, webbradio arkiv och ”Ség vad du
tycker!”. Alla de delarna med i den politiska processen och for att géra den tillganglig. Vi
skickar ut blanketten en gang om aret for marknads fora ’Sédg vad du tycker!” tror jag och sen
finns det lank till ”Ség vad du tycker!” pa forsta sidan pd hemsidan. Finns det ”Sédg vad du
tycker!” -blanketter pa alla storre kommunala stallen i kommunen.
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Bilaga 6 — Intervju med intervjuperson E

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer
Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

Svar fraga 1

Det mesta ligger pa forsta nivan, dar ligger all var verksamhet pa var forvaltning. Sen finns
det skolan, som har de har med forskolan 24Sju och personalkontoret har de hér nar vi
anstaller folk dar vi har ett formular vi fyller i. Da kommer man direkt i kontakt med
skattemyndigheterna sa da far ratt uppgifter som personnummer, adress, sa allt sadant dar
kommer upp. Personalkontoret har tredje nivan och skolan ligger pa andra nivan. Men det
mesta ligger i forsta nivan. Vi har inte sa personer kan gora ansokningar pa natet. Vi ligger pa
forsta nivan for vi har blanketter och sadant som kan skrivas ut och skickas in men man kan
inte fylla i dem pa natet. For vi vill ha alla vara dokument undertecknade och bank ID gar inte
heller att anvanda. Kommunfullmaktige har inga system. ”S&g vad du tycker!” finns och dér
far medborgare skriva in till oss vi svara inom 10 arbetsdagar. Men det &r inte som en chatt
dar de far svar direkt. Det har diskuterat om politikerna ska ha en chatt pa hemsidan men det
vill dem inte ha.

Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

Det finns ingen snabb demokrati. Tror det ar tunn demokrati, for att de flesta medborgarna
foresprakar tunn demokrat, de flesta bry sig inte om demokrati. Om man tittar pa
synpunkterna som kommer in via ’Ség vad du tycker!” ar de demokrati fragor eller ar de
klagomal. Att man ar irriterad pa nagonting. Sa om tittar pa vara som har kommit in da t.ex.
en synpunkt ar klagomal pad hund pa restaurang. Ar detta demokrati fragor, jag tycker detta &r
rena klagomal.

Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstaende exempel i er dialog via internet?
Svar fraga 3

Det ar en minoritet som klagar, det &r en som klagar och sa ska vi fixa till det men vad tycker
de andra 9499 invanarna. Vad de tycker de vet vi ju inte. Utan de &r en som hakar upp sig och
klagar pa nagonting. Den bilden som forskarna beskriver stammer bra med hur de ser ut i
Markaryd, det &r visa individer som hor av sig. Det ar de jag menade i forra fragan, att vi har
en tunn demokrati for de flesta av medborgarna 6ver l[amna de till politikerna for att sjalva
slippa sig satta sig in i fragan. Det &r ofta sa att vi bara kan anvanda synpunkter for att bara
gora de béttre for just den individen, men det kan leda till nackdelar for andra individer. Ett
exempel pa detta ar de har med hundar i serveringslokaler, vi kan inte forbjuda hundar i
serveringslokaler for da far inte blindhundar eller liknande komma in. Ett annat exempel &r att
klagar pa ovardade tomter t.ex. att graset ar for langt. Det finns ingen lagstiftning som sager
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nagot om att graset vaxer hogt. Det kan ségas att de tar mycket resurser utan att de ger nagon
effekt. De &r gnallspikar som sysselsatter den kommunala verksamheten. Men det finns ibland
ett och annat som de ligger nagonting i. Men det mesta har inte lett till ndgot. Det ser vi nar vi
analysera synpunkter och ser hur manga som lett till nadgon atgard av alla synpunkter som
kommit in. Detta far hogsta prioritet i med att de ska lésa direkt, de ska ha ett svar inom 10
arbetsdagar pa att kommunen gjort nagonting eller vad vi ska gora. Det blir hog prioritet pa
det i forhallande till annat som planering och inspektioner.

Vilka problem har férekommit hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?
Svar fraga 4

1. Lyssna och svara lampligt pa varje enskilt bidrag.
Vi har rutiner for hur vi ska svara pa synpunkterna. Det finns en rutin fér hur ska borja
skriva och att ska bemota synpunkten. For ett tag var de en som svarade tack for din
synpunkt hdlsningar ocksd namn. Man maéste svara vad ska géra med synpunkt annars
ar de ju meningslost. De tar tid och framforallt 4r nér de kommer synpunkter med
frdgor som vi inte har med frdgan att gora, t.ex. da det inte & kommunens ansvar. T.ex.
vagar som trafikverket ska ta hand om och som dr sonder.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Gemensamt beslutfattande gar inte att ha som online verktyg for, i en demokrati kan
man inte ha gemensamt beslutfattande t.ex. politiker och tjdnstemin. Men jag tror
ddremot att man skulle kunna ha det i visa politiska fragor, men inte pd var ndmnd.
Diremot tror jag inte folk dr sé intresserad av det. De andra har vi t.ex. att delta de far
lamna synpunkter via ”Sédg vad du tycker!” och vi méste skriva information sa
medborgarna forstar annars finns det ingen mening.

3. Designa teknik
Ja vi har ”Ség vad du tycker!” sen har vi vidare utvecklat ”Sédg vad du tycker!” sa nu
kan man gora ett kryss pa en karta om vad oldgenheten &r. Nu kan personer dven
anvinda det i mobilen eller paddan for de &r mycket enklare, de startar pa en géng
istéllet for att de ska behdva sitta vénta pa datorn ska starta. ”Ség vad du tycker!”
stodjer alla dessa saker.

4. Resultaten av online-samradet
Tror inte vi gor det, resultaten skickar inte ut s mycket mer én till sammanstéllningar
som ligger i drsbokslutet. Denna sammanstéllning kan medborgare ta del av via var
hemsida. D4 far du ga in pd kommunen hemsida och lésa bokslutsprognosen dér kan
se hur manga synpunkter som kommit in och vilka som kommit in. Sammanstillning
gor vi manuellt den tar inte sé langtid for de kommer inte in s4 manga synpunkter. Vi
hade bara fyra synpunkter nu.
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5. Utvirdera for- och nackdelar
Vet inte. Men vi har inte gjort nagon utvardera av fordelarna och nackdelarna med Ség
vad du tycker.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5

Vi har forsokt sprida ”Sag vad du tycker!” sa gott vi har kunnat. De har ligger ut pa offentliga
stallen. Vi har marknadsfor det pa t.ex. marknadsdagarna genom expo. | borjan skickade man
ut blanketter. Men vet inte nar gjort de senast aren. En gang i tiden skickades det ut de till alla
medborgarna. Blankett har funnits i aret som gatt som &r en tidning som kommunen skickar ut
till alla hushallen i kommunen. Dér fick medborgarna reda pa vad kommunen anvéande
pengarna till i varje forvaltning och lite reklam for kommunen déar ”Sdg vad du tycker!”” hade
en egen sida. Men den har slutat att skicka ut. Sedan marknadsfor vi den genom hemsidan dar
de ligger lank till ”Sag vad du tycker!” pa forsta sidan.
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Bilaga 7 — Intervju med intervjuperson F

Layne och Lee har gjort en mognadsmodell for e-férvaltning i fyra olika nivaer

Vilken niva befinner Markaryds kommun pa?

Svar fraga 1

Nar det galler ”Sag vad du tycker!” sa befinner vi oss pa andra nivan for systemet har inte
kontakt med andra myndighets system. Sedan har vi andra system som t.ex. skolan har 24/7.
Jag vet att kommunen har system som &r uppkopplade mot skatteverket. Men vet inte om 24/7
anvander sig utav det. Sedan vet att socialférvaltningen har ett system dér kan lasa journaler
mellan kommunen och landstinget. Pa var forvaltning har vi synpunkthanteringen men inga
andra e-tjanster. Kommunen ska utveckla tre stycken e-tjanster nu under 2014. Den forsta ar
att ansoka om alkohol tillstand for restauranger. Den andra &r feriearbete for ungdomar som
soker arbetet. Den tredje ar forsorjningsstod. Det ar tre stycken ansokningar pa natet och
hanteringen av dem. De &r befinner sig pa andra nivan. De ar majligt att forsorjningsstodet ar
pa tredje niva eftersom den ar ganska komplex darfor kanske behdver ga in i andra
myndighetssystem. Vi har borjat med tva av den tredje har vi inte titta pa sa noga annu efter
som den dr mer avancerad.

Astrom (1999) beskriver tre olika inriktningar pa demokrati, snabb demokrati, stark
demokrati, tunn demokrati.

Vilken av de tre olika inriktningar har kommunen?

Svar fraga 2

Demokrati r inte bara medborgarna har direkt kontakt med politiker utan ocksa kontakt
mellan tjansteman och medborgare. Det viktiga for medborgare ar att den har inflytande, kan
paverka och blir lyssnade pa. Medborgare bry sig inte vem de ar som lyssnar utan medborgare
bry bara att den far som den vill.

I min mening har vi en stark demokrati for att vi har synpunkthanteringen som ett exempel i
Markaryds kommun. Dar vi har utvdrderat att mer an héalften som har skickat in synpunkter
faktiskt far som de vill. Antingen gor vi precis sa som medborgaren vill har och nu eller
hanvisar vi till framtida planering. Darfor har vi en stark demokrati. Sdg vad du tycker!
hanteras i huvudsak tjansteman som svara pa politikernas uppdrag.

| Markaryd har inga beslutande folkomréstningar darfor har vi ingen snabb demokrati. Med
en direkt demokrati pa natet staller krav pa att folk satter sig in i fragor och att de funderar.
Det ar inte helt okomplicerat. Alla fragor ar inte Iampade for folkomroéstningar darfor ar de
inte helt enkelt. ”Sag vad du tycker!” har blivit en mojlighet for medborgare att tycka till och
paverka. De vi koper tjansten av ar Digital Fox mater antal synpunkter per invanare och dar
ligger Markaryd och Lomma i topp. For att folk ska lamna synpunkter sa ar de viktigaste att
de far vettiga svar pa sina synpunkter. Hur demokratisk ett system ar beror pa hur man
anvander och hanterar det. En del medborgare foresprakar stark och en del tunn. Det finns
manga medborgare som inte bry sig om politik och de politiska systemet. Detta ser dels
genom att engagemanget i de politiska partierna minska ganska tydligt. Det medborgarna bry
sig om 4r att kommunen har en bra verksamhet och service. Folkomrostningar foresprakar
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inte folk for de &r for jobbigt. Det far bli den stark som flest foresprakar och sedan finns de
som ar jatte intresserade och andra som inte alls &r intresserade.

Vilka erfarenheter har ni av utifran ovanstadende exempel i er dialog via internet?

Svar fraga 3

Det ar klart att det finns folk som &r mer aktiva och folk som &r mindre aktiva. Men det ar
fortfarande en lite andel som &r aktiva. Men det viktigaste for mig ar att mojligheten att tycka
till om saker. Sen om medborgarna inte vill delta ska de inte vara tvungen att gora det. Men
medborgarna ska mojlighet att tycka till, bli lyssnade pa och fa ordentliga svar.

Jag tycker inte var synpunktshantering & monolog for tycker laser vad folk har skrivit och
forsoker svara pa det. Sedan har vi bestamt att vi inte fortsatter den processen. Vi har
diskuterat om vi skulle inféra nagon form av chatt. Men detta har politikerna bestamt sig for
att de inte vill ha. I Markaryd har vi ett starkt kommunalrad som ar véldigt aktivt i
socialmedium pa sin blogg, Facebook och Twitter. Han har dialog dar om t.ex. gar in pa hans
Facebook sa skriver folk och tycker dar hela tiden.

Vilka problem férekommer hos kommunen utifran OECD:s fem utmaningar?

Svar fraga 4

1. Lyssna och svara lampligt pa varje enskilt bidrag.
Da ar de sa att Markaryds kommun ligger pa tredje plats i Sverige om medborgarna
vad tycker om mdjligheten till inflytande i SCB undersokning. Medborgarna tycker att
de far mojligheten att bli lyssnade pa och fa svar. Det virsta for en medborgare dr nog
att inte fa ett ordentligt svar pé sin fraga. Man vill heller ha ett nej &n ett jassé eller
kanske. Overlag tycker jag vi svara pa varje enskild bidrag. Vi har riktlinjer och rutiner
for hur man ska svara 1 ”Sdg vad du tycker!”. Vi har olika dokument som ska styra den
som svarar. Sedan méter vi hur lang tid det tar att svara, men vi miter ocksa om man
svarar pd frgan. Genom att tvé stycken kvalitetsledare laser igenom varje enskild
synpunkt och ser om den person som svarat verkligen har svarat pa frigan. Men jag
tycker handldggarna anstrianger sig for att svara pd fragan.

2. Utveckla verktyg for online-engagemang
Var synpunktshantering &r ett verktyg for att forsta, delta och paverka. Den teknisk
satt sa fungerar den vildigt bra och ligger inte ner. Dessutom enkelt att limna en
synpunkt via sms eller via app eller via webben. Kan ldmna synpunkten néstan hur
man vill. De flesta viljer att 1imna den via hemsidan.

3. Designa teknik
Dér har vi en del att gora nér det géller att ge terkoppling. Inom kommunstyrelse &r
de omgjligt att redovisa alla synpunkterna for de kommer in f6r ménga. Men pé de
andra forvaltningarna sa redovisar de samtliga inkomna synpunkter pa respektive
ndmnder via hemsidan. Sedan sker de ingen ordentligt analys om vilka
forbattringsatgarder som ska vidta. Denna sammanstillning av synpunkter fir vi gora
manuellt. Det dr svart eftersom de dr s& ménga olika fragestillningar som kommer in.
Man kan kategorisera men inte om det kommit in flera synpunkter som liknar varandra
vilket kan det leda till att det blir for ménga kategorier. D4 skulle kategorierna inte bli
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meningsfulla till slut. Synpunktshantering dr en del av kommunenskvalitetsarbete. Det
som inte ar fullt utvecklat dr ett verktyg for att kunna gora analyser pa ett bra sétt.

4. Resultaten av online-samradet
Delarsbokslutet det ligger pa var hemsida. Men det dr nédstan ingen som ldser det. De
kanske skulle vara fler som ldser dem om de gors i nagon form av lightversion eller
populédrversion. I med att synpunkterna &r offentliga handlingar. En del kommuner har
infort en 6ppen diarré det dr ett system dér kan sitta hemma och ldsa samtliga inkomna
offentliga handlingar i en kommun finns inga spérrar alls for de mer det som é&r
sekretess belagt. Men idag publicerar vi alla synpunkterna sd medborgarna kan de
komma &t dem pa hemsidan. Men hur intresserad dr ménniskor? Det dr vildigt olika
hur mycket folk vill engagera sig. Det viktigt r att gor det sa enkelt som mojligt for
dem som vill ta del av synpunkterna. T.ex. om gér in pa hemsidan tittar pa publicerad
synpunkter sa kan soka ar eller nyckelord. Hur manga vet det och hur tydligt talar vi
om det?

5. Utvirdera for- och nackdelar
Utan att hantera synpunktshanteringen pé nétet och utan dataprogram hade de inte
fungerat. Teknik som gor att det dr létt och att de kommer in synpunkter. Annars skulle
behova skicka in ett brev och sa skulle den behovas sittas 1 en parm. Men vi har inte
gjort ndgon utvirdering av teknik ddremot har vi varit med och utvecklat var
synpunktshantering. Dessutom samarbetar vi med det foretaget som utvecklat ”Ség
vad du tycker!” beréttar vad vi vill forbéttra. Vi har gjort en utvirdering pa hur manga
som kénde till var synpunktshantering och de var inte s upplyftande resultat. Detta
var ett tag sen och de har blivit mer och mer ként vertiden.

Hur gor er kommun for att fa fler medborgare delaktiga i dialogen via internet?
Svar fraga 5

Vi har start Facebook sida i forra veckan. Vi har inte direkt forst i Sverige. Sedan forsoker vi
jobba jattemycket med hemsidan. Sedan kanske de inte marks jattemycket. Mater varje ar hur
bra hemsidan &r. Visa delar av hemsida &r bra och andra &r inte sa bra. Men vi jobbar mycket
med hemsidan. Sedan jobbar vi med synpunktshanteringen ett exempel ar vi hade en méssa
for 2 veckor sen da star vi dar med vara brodyrer och dessutom pratar vi mycket ”Sig vad du
tycker!”. Ség vad du tycker!” har blivit ett begrepp i Markaryd sa de tycker jag vi lyckats
med. ”S&g vad du tycker!” talong ska ligga over allt den ska ligga pa biblioteket, den ska
finnas pa éldre boendena och skolan. Det tror jag inte att den gér. Men vi hade en kontroll
forra aret for att kontrollera det. Vi forsoker sprida det men det finns mer att gora. Dessutom
har vi ”Sdg vad du tycker!” pa forsta sidan pa hemsidan.
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