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Forord

Denna rapport ar skriven av sju deltagare i programmet Trainee sodra
Norrland. Ett program som under 16 manader fokuserar pa den yrkesbredd
och stort antal attraktiva uppdrag som finns inom offentlig sektors
forvaltningar och bolag. Under programperioden for 2013/2014 deltar nio
kommuner: Bollnads, Ovandker, Gavle, Hudiksvall, Harnésand, Nordanstig,
Sundsvall, Séderhamn och Timra kommun.

Sveriges kommuner stélls standigt infér nya utmaningar. Forvantningarna pa
offentlig service stiger, samtidigt som allt fler lever langre och ar i behov av
vard- och omsorg. Individer anlander fran konfliktdrabbade lander och skall
integreras i det svenska samhadllet. Vidare star landets kommuner infor en
storre personalomsattning samt att skatteintakterna inte okar i samma takt
som kommunernas omkostnader.

Samtidigt skall Sveriges kommuner skapa forutsattningar dar allmanheten
kanner tillit till det serviceutbud som erbjuds, vilket resulterar i att planering
och delaktighet aven blir en aktuell fradga hos allmanheten. Forskningen visar
att en 6kad samverkan med saval medborgare som andra kommuner kan vara
en l6sning pa utmaningarna presenterade ovan'. Problematiken har varit synlig
inom kommunerna i sédra Norrland, déar mangden samverkan skiljer sig at
mellan kommunerna, men aven inom forvaltningarna.

Mot bakgrund av denna diskussion bestalldes under hosten 2013 ett projekt
av styrgruppen for Trainee sodra Norrland med Sundsvalls kommundirektor
Stefan Soderlund i spetsen. Ovriga medlemmar &r kommunchefer fran
Harndsands, Bollnds och Ovanakers kommun; Sofia Pettersson, Kjell Ohrstrom
och Christer Engstrom. Projektet fokuserar pa hur kommuner samverkar

och for dialog med medborgarna. Styrgruppen uttryckte att det fanns ett
behov hos kommunerna av en fornyad, forbattrad och utvecklad dialog med
medborgarna inom sodra Norrland. Projektet startades under hosten 2013
och avslutades under hosten 2014 och ar en del av traineeutbildningen.

Projektgruppen tackar samtliga for visat intresse och deltagande!

2 Interkommunal samverkan - En nédvandig 6sning pa kommunala utmaningar. Bergman, E. 2013
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VARFOR BEHOVER DEN OFFENTLIGA
SEKTORN MER SAMVERKAN?

Kommunens forutsattningar for att bedriva sin verksamhet har genomgatt forandringar sedan
bérjan av 1900-talet och fram till i dag. Kommunstrukturen ar dock sa gott som densamma
sedan kommunblocksreformen avslutades ar 19742, Sveriges kommuner forvéantas stéllas
infor stora utmaningar sasom en aldrande befolkning, finansierings- och kompetensproblem,
befolkningsminskning, minskade skatteintakter och en konkurrensutsattning av verksamheter
som traditionellt har varit kommunala men nu har privatiserats. Det férekommer ingen tydlig
politik for hur kommunerna ska méta dessa utmaningar.

Valdeltagandet har minskat sedan 1970- och 1980-talens glansdagar och de politiska partierna
far allt svarare att rekrytera fértroendevalda till sina poster3. Enligt Fortroendebarometern 2014
var under 2012 ungefar en och en halv procent av den svenska befolkningen aktiv i ett politiskt
parti och endast fem procent av befolkningen var medlem i ett politiskt parti. Fortroendet

for vara politiska partier ligger pa cirka sexton procent, vilket innebar att majoriteten av
medborgarna misstror de politiska partierna och anser att de saknar legitimitet*.

Ett relativt stort misstroende och en 6kad valfrihet gor att offentlig sektor maste férbéttra sin
samverkan och dialog med medborgarna. Syftet med samverkan &r alltsa att dstadkomma
nagot utdver vad som sker i den befintliga organisationen®. Samverkan ar viktigt for att
medborgarna ska ges mojlighet att samarbeta och medverka i utformningen av staden, platsen
och framtidens valfard. Enligt Bergman kan samverkan vara ett satt att mota nagra av de ovan
namnda utmaningarna.

Férutom att samverkan skapar effektivitet och transparens, underlattar det dessutom valen for
medborgarna och forhindrar att missforstand uppstar®. En kvalitetsutveckling kan aven skapas
till foljd av en utékad samverkan. Darmed blir det alltmer tydligt att det finns ett behov av att
man utvecklar en systematisk medborgardialog av hog kvalitet med syfte att starka demokratin,
men aven for att Oka effektiviteten hos kommunerna.

Tidigare studier pavisar att samverkan har effekt pa kommuners verksamheter’. Samverkan
kraver dock inte bara engagemang fran politiker och tjansteman, utan aven fran medborgarna.
De medborgare som vill géra sina roster horda vet oftast hur de ska ga tillvaga. De medborgare
som kommunerna bor strava efter att na ut till ar de grupperingar i samhallet som inte gor sina
roster horda, men besitter vardefull kunskap.

~N oo M WON

Interkommunal samverkan - En nédvandig 6sning pa kommunala utmaningar. Bergman, E. 2013
Svenskt valdeltagande under 100 &r, Sveriges statistiska centralbyra (SCB) 2012.
Fortroendebarometern 2014, Medieakademin 2013

Elva tankar om medborgardialog i styrning. Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) 2009
Interkommunal samverkan - En nédvandig 6sning pa kommunala utmaningar. Bergman, E. 2013.

Elva tankar om medborgardialog i styrning. Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) 2009.



PROJEKTMAL OCH DEFINITIONER

En utdkad samverkan med allmanheten ar aktuell
inom kommuner i sédra Norrland. Via styrgruppen
bestélldes projektet med ett effektmal samt
projektmal.

Effektmalet lyder enligt foljande;

+ Allménheten ar trygg med att kommunen
bedriver sin verksamhet pa basta majliga
satt. Vidare ar allmanheten delaktig och har
kunskap om kommunala verksamheter.

Projektmalen for uppdraget foljer nedan;

+  Ge exempel pa kommunala verksamheter
dar allmaneten ar delaktig i utformningen
av verksamheten, samt formerna for den
delaktigheten. Hur har det sakerstallts
att allmanhetens kunskap ar tillracklig sa
malgruppen kan vara delaktiga?

*  Hur kan verksamheten sakerstalla att
allmanhetens kunskap ar tillracklig for dkat
deltagande?

+  Belys olika verksamheters mojligheter
for allmanhetens delaktighet? Vad bestar
eventuella begransningar av?

+  Ge exempel pa verksamhetsomraden som
kan gynnas av en bredare kunskap hos
allmanheten.

« Utarbeta forslag till arbetsformer for
kommuner for att saval bade 6ka
allmanhetens kunskap om kommunal
verksamhet som att 6ka allmanhetens
delaktighet.

« Ar2014 ir ett valar. Ge exempel pé hur det
kan inverka pa de aktuella fragestallningarna.

2.1 SOCIALA MEDIER

Sociala medier betecknar aktiviteter som
kombinerar teknologi, social interaktion

och anvandargenererat innehall sdsom
chattfunktioner och diskussionsforum. Genom
sociala medier kan man sdledes kommunicera,
skapa relationer, framja dialog och dela kunskap.
Allt fler kommuner anvander sociala medier for
att kommunicera med medborgarna, eftersom
det ar ett snabbt och enkelt satt att na fram

och skapa dialog. Det finns manga exempel pa
webbplatser och verktyg som kan vara av intresse
for kommuner, till exempel:

+ Egna webbplatser med exempelvis
nyhetskommentarer och lankar.

+ Externa webbplatser som myndigheten ar aktiv
pa, till exempel Facebook, Twitter, Instagram,
YouTube, Snapchat, Reddit, LinkedIn och bloggar?®.

Nyckelorden for sociala medier ar narhet och
snabbhet. De olika sociala plattformar som finns
ger utrymme for dialog och ar effektiva verktyg for
bade kommunikation och informationsspridning.
Skillnaden mellan sociala medier och en
kommuns hemsida ar att hemsidan ofta ar en
statisk plattform som sallan kanns personlig

i sin kommunikation eller ger utrymme for
direktkontakt mellan kommunens medarbetare
och medborgare. Daremot kan hemsidor fungera
bra som forum for langre texter och omfattande
information.

2.2 E-TJANSTER

En e-tjanst ar en service som medborgare och
foretag kan anvanda for att utratta olika arenden
via en dator eller mobiltelefon. En e-tjanst kan
vara exempelvis diskussionsforum, en mobilapp
eller blanketter som fylls i direkt pa/laddas ned via
hemsidan.

http://www.edelegationen.se/Documents/Vagledningar%20mm/Rikt-
linjer_sociala_medier_v1_0.pdf 2014-06-10



2.3 TILLVAGAGANGSSATT SAMT
AVGRANSNINGAR

For att genomfora projektet och uppna dess
mal har vi valt att genomféra externa samt
interna intervjuer och omvarldsanalyser samt
lyfta fram goda exempel frdn andra kommuner
inom Sverige vad galler medborgardialog och
samverkansmodeller. De interna intervjuerna
genomfdrdes med slumpmassigt utvalda
medarbete pa diverse forvaltningar. Samtliga
intervjuer genomfordes under varen 2014.

Vad galler de externa intervjuerna (se bilaga 2)
tillfragades 63 slumpmassigt utvalda medborgare
inom sex olika kommuner om hur delaktiga

de kanner sig i kommunens arbete och vilket
engagemang de sjalva ar beredda att bidra med.
Vi fragade dessutom vilken kunskap medborgarna
kanner att de har om den kommunala
verksamheten och vilken typ av kontakt som skulle
fa dem att kanna sig delaktiga och trygga med
kommunens arbete.

Under arbetet med de interna intervjuerna (se
bilaga 1) tillfragades 27 tjansteman med olika
professioner inom olika forvaltningar i sex av de
deltagande kommunerna i programmet Trainee
sédra Norrland. Urvalet av de sex kommunerna
baserades pa att projektmedlemmarna befinner
sig i kommunerna Bollnas, Gavle, Hudiksvall,
Nordanstig, Sundvall och Timra.

Respondenterna resonerade kring fragor om hur
deras forvaltning arbetar med samverkan, vilka
begransningar och utmaningar som forekommer
samt huruvida valaret paverkar dialogen och
delaktigheten hos medborgarna. Projektgruppen
har valt att fokusera pa de storre forvaltningarna,
men eftersom namnen pa forvaltningarna skiljer
sig at mellan kommunerna har vi valt att géra

en sammanslagning och presentera dem som:
Kultur och fritid, Integration och arbetsmarknad,
Socialférvaltningen, Barn och Utbildning,
Stadsbyggnad samt Kommunledningskontoret.

Vad galler omvarldsanalysen och goda exempel
fran andra kommuner har projektgruppen valt
att redovisa exempel fran Botkyrka, Huddinge,
Nacka, Malmé, Skelleftea, Karlstad, Orsa och
Ostersunds kommun.

Vad galler avgransningar presenterar denna
rapport medborgardialog och olika former

av delaktighet. Den behandlar sédledes inte
brukardialog som ror kvalitet av specifika tjanster
och vander sig till brukare.

24 MEDBORGARDIALOG

Medborgardialog ar ett samlingsnamn for

olika satt att engagera medborgare i offentligt
beslutsfattande. Dialogen ror évergripande fragor,
inkluderar flera olika perspektiv samt vander sig
till medborgare i allmanhet. Som tidigare namnt,
behandlar denna rapport inte brukardialog som
ror kvalitet av specifika tjanster och vander sig till
brukarna av dessa.

Genom medborgardialog fogas de varderingar
som rader bland invanarna samman med de
faktakunskaper som tjansteman tar fram infor ett
beslut. Avsikten med medborgardialogen ar att
komplettera det representativa systemet genom
att ge de fortroendevalda ett bredare underlag vid
beslut®.

9  Medborgardialog som del i styrprocessen. SKL 2011



3

3.1

FORMER AV DELAKTIGHET

DELAKTIGHETSTRAPPAN
MEDBESLUTANDE
INFLYTANDE
DIALOG
KONSULTATION
INFORMATION

Sherry Arnsteins (1960) modell "Ladder of participation” reviderad av Sveriges
Kommuner och Landsting.

Pa 1960-talet tog Sherry Arnstein fram "Ladder of participation” for att beskriva
olika nivaer av delaktighet. | Sveriges Kommuner och Landstings (SKL) projekt
“Medborgardialog” har modellen modifierats nagot for att den ska ge en béttre
bild av olika nivaer av delaktighet i beslutsprocesser bland medborgare i Sverige.
Delaktighetstrappan ska ses som en hjalp till att strukturera medborgardialogen
i forhallande till de beslut som fértroendevalda ska fatta och utga fran de lokala
forutsattningar som rader i kommunen/landstinget.

Information - For att medborgarna ska kunna vara delaktiga behdver de

bli informerade om sakfragan. SKL menar att denna information ska vara
lattillganglig, balanserad och objektiv for att hjalpa medborgarna att forsta
problemet, vilka alternativ som finns och darmed vilka méjligheter och
|6sningar som finns. Transparens ar viktigt och skapar fortroende. Det uppnas
genom att medborgarna far information bade kring sakfragan och kring hur
beslutsprocessen gér till. Aven om medborgarna inte kan vara med och péverka
alla beslut har de ratt att bli informerade om dessa.

Konsultation - P4 denna niva av delaktighet har politikerna tagit fram alternativ
och férslag som medborgarna ska tycka till om. Det innebar att politikerna far
respons fran medborgarna pa vilka analyser och alternativ som de anser ar mest
lampliga att genomfora. Trappsteget innefattar dven att politiker tar emot och
behandlar medborgarnas synpunkter, asikter och klagomal. Detta betyder inte
att medborgarna ar med och beslutar, utan innebar att de radfragas.

Dialog - Personer far motas for att pa ett Oppet satt fora en dialog kring en
sakfraga, utan att det finns fardiga forslag fran politikerna. Det innebar inte

att de maste bli eniga i fragan, utan det viktiga ar att samtliga deltagare far
mojlighet att uttala sina asikter och tankar - bade medborgare och politiker. Det
ar betydelsefullt att deltagarna far en forstaelse for varandra och att politikerna
forstar och beaktar medborgarnas intressen, kunskaper samt dnskemal.



Inflytande - Pa denna niva finns delaktighet pa
en mycket djupare niva dar medborgarna ar med
i processen under en langre tid. Redan i borjan
av planeringsstadiet, innan det finns ett fardigt
forslag, bjuds medborgarna in. De deltar sedan
fram tills dess att det finns ett fardigt forslag som
ligger till grund for de politiska besluten. P4 detta
trappsteg vill politikerna identifiera behov, utveckla
alternativ och arbeta fram I6sningar tillsammans
med medborgarna. De vill att medborgarna ska
finnas med i hela processen, fran idé och forslag
till utformning och genomférande. Medborgarnas
asikter och tankar blir alltsa en grund till det
politiska beslutet.

Medbeslutande - De representativt valda
politikerna delegerar pa denna niva ansvaret och
beslutsfattandet for en viss fraga exempelvis till
en namnd, en styrelse, ett rad eller nagon annan
representativ grupp. De som ingar i denna grupp
ar inte deltagare pa grund av sin partitillhorighet,
utan ar valda utifran personliga egenskaper samt
intresse och engagemang.

Enligt SKL ar det ett viktigt steg i organisationen att
medborgare engageras i beslutsprocessen, men
att en medborgardialog som &r daligt genomford

& andra sidan riskerar att drabba organisationens
rykte och paverka medborgarnas syn pa

enskilda sakfragor negativt. SKL menar aven att
medborgardialoger inte ska genomfdras nar
beslutet inte gar att paverka och ingen mojlighet
till forandring finns. Det ar alltsa inte positivt
att genomfdra en medborgardialog bara for att
det borde genomféras. En medborgardialog
ska genomforas for att det finns ett intresse
hos politikerna att ta till vara pa de synpunkter
som medborgare har. SKL menar att syftet
med medborgardialog ar och boér vara att ge
medborgare utrymme for att féra dialog med
beslutsfattare och att synpunkterna sedan ska
raknas som en inflytelserik del i kommunens
beslutsfattande’®.

Bland de intervjuade forvaltningarna anser 10 av
24 att de befinner sig pa samarbete/inflytande-
nivan i delaktighetstrappan dar medborgarna
direkt &r med och paverkar utformningen av
verksamheterna. 6 av 24 forvaltningar anser att
de befinner sig pa medbeslutande-nivan dar
medborgare och férvaltningarna gemensamt
fattar beslut och medborgarna har maojlighet att
sjalva fatta beslut i vissa arenden. De forvaltningar
som befinner sig pd medbeslutande-nivan arbetar
inom omraden som skola, vard- och omsorg, men
aven inom socialtjansten och kommunledningen.
Behovet av medbeslutande medborgare finns
alltsa framst i karnverksamheterna.

10 Ungdomsstyrelsen, 2007



4 SAMVERKAN | SODRA
NORRLAND

Manga forvaltningar bland de kommuner vi

har undersokt berattar att de arbetar aktivt

med samarbete och inflytande men ytterst fa
forklarar vidare hur medborgarnas delaktighet
ser ut. | manga fall anger forvaltningarna att
medborgarna far komma med synpunkter, men
inte alla forvaltningar berattar hur synpunkterna
tas till vara. Medarbetare i kommunerna menar
ocksa att kommunerna ar daliga pa att visa och
beratta for medborgare vad verksamheterna
faktiskt gor. Dessutom framkommer det av vara
intervjuer med sédra Norrlands medborgare att
manga kanner sig daligt informerade om specifika

arenden och inte sarskilt delaktiga i verksamheten.

Bland de forvaltningar vi har undersokt finns

en enstammighet kring vikten av att det fors en
dialog med medborgarna. De vanligaste formerna
for delaktighet och dialog som anvands bland
kommunerna i sédra Norrland ar:

+  Medborgardialog: fysiskt méte som kan vara
saval kommunovergripande som galla vissa
verksamheter eller drenden.

+  Kommunens hemsida dar medborgarna kan
[amna synpunkter.

«  Brukarenkater av olika slag som mater
kundtillfredsstallelse.

I mindre kommuner finns ofta begransade
resurser, vilket resulterar i att forvaltningarna

i huvudsak fokuserar pa att forsoka prioritera
kanaler i stallet for att tanka igenom syfte och
var malgrupperna ror sig. Det ar relevant att
betona att det fysiska och personliga motet ar
viktigt i samverkan med medborgarna, men den
digitala kommunikationens kraft och mojligheter
ska absolut inte forkastas. Digitala plattformar

skapar unika mojligheter till medborgardialog

om den forvaltas pa ratt satt. Bade det fysiska

och digitala motet kannetecknas av narhet och
direktkommunikation.

4.1 INFORMATION OCH
KOMMUNIKATION

De kommunala organisationerna ar till for

alla medborgare, darfér maste det finnas
informationskanaler som nar fram till alla. Det

ar viktigt att jobba med bade det personliga
motet och det digitala motet. Det handlar saledes
dels om att alternera mellan olika kanaler och
dels om att alternera mellan information och
kommunikation. Det ar ocksa viktigt att jobba
med planeringen av detta fore/under/efter
informationsspridningen for att kommunicera

pa ratt satt med olika malgrupper och for att
kunna utvardera resultatet och se om malen med
kommunikationen uppnaddes.

Mojligheten till samverkan ar extremt viktig for
att skapa ratt forutsattningar. Trots att studier
visar att fysiska moten ar en battre grund att
mota medborgarna pa har digitala l6sningar flera
fordelar. Vi manniskor ar kunskapstorstande och
informationssdkande och vi gor cirka 35 miljoner
googlingar varje dag. Vi har starka natverk, vill
medskapa och ar varderingsstyrda. Vi har ett hogt
transparenskrav men aven krav pa tillganglighet
och att information och kommunikation ska finnas
nara till hands™ .

| en studie gjord av Boston Consulting Group

for Google och Swedbank framkommer det att
svenskarna alltmer anvander sig av Internet

och att det finns en vaxande efterfragan pa nya
informationskallor som alternativ till traditionella
kommunikationsvagar. | dagens samhalle ar den

Foreldsning SKL: Digital kommunikation, Britt Stakston, 2014-03-22.



digitala kommunikationen ett maste. Men det

ar viktigt att vara medveten om att exempelvis
en mobilapplikations kvalitet maste vara hog

- kommunerna maste vara villiga att lagga de
resurser som kravs for att na den kvaliteten. Med

en halvdalig app foljer oftast ett halvdaligt resultat.

Med en bra app astadkoms lyckade resultat och
fler anvandare, da appens rykte i sig blir dess
framsta marknadsforingsredskap.

4.1.1 FRAMGANG HANDLAR SALLAN
OM EN ENSKILD KANAL

Hemsida, utskick, telefonsamtal, sociala medier
eller fysiska moten? Listan kan goras lang

pa mojliga kanaler fér medborgardialog och
kommunikation. Viktigt att understryka ar att
fysiska moten mellan tjansteman och medborgare
inte ska forsummas for att de kan anses vara
resurs- och energikravande for bada parter, utan
framgangsrik kommunikation handlar i manga fall
om att anvanda olika kanaler i kommunikationen
med olika malgrupper.

Medielandskapet har utvecklats enormt de
senaste aren. Sociala medier &r inte bara

en ny kanal att fora ut sina budskap genom,
utan en rorelse som utvecklas i symbios med
vara behov av att vara delaktiga och paverka
omgivningen. Sociala medier ar dessutom valdigt
kostnadseffektiva och inledningsvis kan det
kan vara en fordel att marknadsfora kanalerna
internt. Detta for att kommunen genom de
sociala kanalerna kan visa for omvarlden vad
medarbetare och verksamheterna arbetar
med. Vilket i sin tur starker stoltheten bland
medarbetare att de ar en del i ett storre
sammanhang och att det jobb de gor paverkar
samhallsutvecklingen. Detta resulterar i att
medarbetare blir kommunernas framsta
kommunikatdrer externt.

For att medborgare ska fa kinnedom om att
kommunen finns i sociala medier kan det kravas
en del marknadsforing. Sedan medborgarna
“gillat” en sida - och innehallet ar relevant, aktuellt

och kvalitativt - s& kommer de férmodligen att
fortsatta att ta del av nya inlagg. Jamfort med

en tidningsannons, som har en kostnad, sa ar
exempelvis Facebook gratis. Fler inlagg betyder
inte storre utgifter, men om kommunen skulle
vilja uppmaéarksamma ett inlagg lite extra sa finns
det ofta betalmetoder for att sprida inlagg. Om
ett inlagg far manga “gillare” sa far det storre
spridning och dyker upp i fler manniskors
nyhetsfloden. Blir ett inlagg riktigt stort kan det
bli “viralt” och spridas i flertalet sociala medier
och ges oandligt med gratis medieutrymme.

| en sokning pa ordet “kommun” pa YouTube
synliggdrs 367 340 visningar, Héganas kommuns
tolkning av reklamen till Volvos lastbilar - “The
Epic Split”. Filmen har egentligen inget med sjalva
kommunen att géra, men varumarkets varde kan
anda tankas ha stigit for manga individer och satt
Hoganas pa kartan.

Den tekniska utvecklingen kombinerat med dessa
grundlaggande behov hos manniskor ar pa vag att
skapa ett av det kraftfullaste paverkansinstrument
vi nagonsin haft tillgang till. Darmed kravs nya satt
att kommunicera for att stimulera till delaktighet.
Det ar tydligt att vi i dag forvantar oss delaktighet
och transparens i enorm omfattning och darfor
racker det inte att fora ut ett budskap i en kanal.

Idag engagerar sig medborgare i sddan
information som knyter an till just deras enskilda
situation och som kommunicerar i "deras kanaler”
pa deras villkor.
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5 MOIJLIGHETER OCH
BEGRANSNINGAR

- ATT FA MEDBORGARE ATT BLI MER DELAKTIGA

Det rader ingen tvekan om att kommunerna i
sodra Norrland ar medvetna om vikten av dialog
och samverkan med medborgarna for att, pa
basta satt, kunna leverera service och tjanster

av hog kvalitet som tillgodoser medborgarnas
6nskemal och behov. Faktum kvarstar dock: om
kommunerna inte vet vad medborgarna vill ha kan
de heller inte gora sitt jobb.

I intervjuerna med medborgarna i sédra Norrland
framkommer det att de vill vara med och

paverka framfor allt inom barn och utbildning,
aldreomsorg samt kultur och fritid, men att de
inte alls kanner att de har utrymme och majlighet
att kanna sig delaktiga. De forvaltningar som
arbetar med den har typen av fragor ar de

mest resurskravande i den offentliga sektorn,
bade vad géller personal och pengar. Manga av
vara intervjuer med forvaltningarna bekraftar
detta; i det dagliga arbetet finns inte tillrackligt
med resurser att lyssna och ta till vara pa
medborgarnas synpunkter. En av kommunerna
upplevde ett vaxande behov av att rekrytera
personal med social kompetens som kan moéta
medborgarna pa ratt satt.

En mojlighet som flera forvaltningar namner ar
den digitala kommunikationen med medborgarna.
Att visa upp sig i sociala medier ar en form av
marknadsforing och kan fungera som en 6ppen
inbjudan gentemot medborgarna. Om de gor
det har de ocksa mojlighet att fa gensvar. Manga
ganger handlar det om att kommunerna i dag
inte nar ut med vad de faktiskt gor. Det tycks
aven, som vi namnt tidigare pa sida 10, finnas en
tendens till avsaknad av intern stolthet, det vill
saga att kommunens anstallda inte kanner att de
arbetar for medborgarna.

Genom att utnyttja de kanaler som redan finns pa
ett mer effektivt satt, exempelvis genom att se till
att kommunens hemsida blir visuellt tilltalande,
lattillganglig, enkel att anvanda samt ger utrymme
for samverkan och dialog, kan kommunerna
komma langt utan att lagga ned stora resurser

pa arbetet. Likasa ger kommunsamverkan stora

mojligheter. Flera kommuner kan anvanda sig
av samma grundstenar vad galler exempelvis
tekniska I6sningar som underlattar interaktion
med medborgarna.

Vara respondenter pa de olika forvaltningar

ar, oavsett befattning, dverens om att deras
verksamheter paverkas under tiden det ar valar.
Samtliga ar eniga om att politikerna blir extra
angelagna om vilken bild av kommunen som
férmedlas till allmanheten. Det leder till att de
satter press pa forvaltningarna med avsikt att

fa olika atgarder och uppdrag genomférda. Det
varierar givetvis hur stor denna press ar. En

del forvaltningar ges I6sa tyglar, medan andra
kanner av patryckningar for att vissa drenden ska
hanteras.

Det rader delade uppfattningar om hur samverkan
med allmanheten paverkas under valaret. Vissa
anser att da beslut satts "pa paus” upphor aven
kommunikationen med allmanheten. Andra
anser tvartemot att valaret anvands till en 6kad
dialog med medborgarna for att kunna ta med
sig fragor fran medborgarna till politikerna. Den
generella uppfattningen bland foérvaltningarna
ar att politikerna blir forsiktiga med att ta svara
beslut, men att de garna tar sadana beslut som
de tror kan skapa en mer positiv bild av dem hos
allmanheten.

Forvaltningarna upplever att deras verksamheter
har olika mojligheter till samverkan, men aven
att deras ambitioner till samverkan begransas.
Nedan foljer en framstallning av de enskilda
forvaltningarnas perspektiv.



5.1 KULTUR OCH FRITID

Dessa forvaltningar ser olika ut inom kommunerna och bedriver verksamheter som exempelvis
bibliotek, idrottsanlaggningar, museum, kulturskola och konsumentvagledning. Det innebar att
verksamheten arbetar mot manga typer av grupper i samhaéllet. Men férvaltningarna upplever att en
samverkan mellan de olika féreningarna och aktérerna i slutandan gynnar medborgarna.

Forvaltningarna satsar mycket pa enkater och medborgardialog, och det finns oftast Tyck

till-lador vid diverse anlaggningar, till exempel skidanlaggningar och badhus. Inom dessa
forvaltningar forekommer dven sammankomster, oftast arligen, med exempelvis foretradare for
idrottsanlaggningar, krogagare och andra aktorer inom kultur- och fritidsverksamheterna. Det

vore fordelaktigt om den typen av sammankomst férekom dven mellan olika interna aktorer, da
kommunens utbud till medborgarna pa sa satt kan bli enklare att ta till sig. Forvaltningarna menar att
den externa samverkan ut mot allmanheten fungerar bra medan det fungerar samre med samverkan
inom organisationen och mellan olika forvaltningar.

Forvaltningarna uttrycker att samverkan standigt forbattras och blir battre samt att det ar viktigt
att na ut till de grupper som i dag inte ar representerade i exempelvis enkadtundersékningarna.
Forvaltningarna vill fa dem att finna en vag in samt fa dem att "vilja” gora sin rost hord. Da det
handlar om att tillhandahalla och forvalta skattepengar anses det vara mycket viktigt att tillféra den
typ av aktiviteter som medborgarna vill ha. Kultur- och Fritidsférvaltningarna har inte samma lagar
att félja som Social- och Utbildningsforvaltningarna och blir darmed inte lika begransade. En del
forvaltningar tittar pa hur de sociala medierna kan nyttjas men det tycks vara svart att sjdlva satta i

gang.

5.1.1 GODA EXEMPEL GAVLE OCH KALMAR

Kultur- och fritidsforvaltning ar aktiv i manga sociala medier, exempelvis finns
bloggen Bibliotekstipset dar tva administratorer tipsar om bocker, film och forfattarbesok pa
biblioteket. Dessutom finns Gavle Konstcentrum pa Flickr dar de publicerar bilder pa aktiviteter
som arrangeras. Manga delar inom forvaltningen ar aktiva pa Facebook, exempelvis Bio 7:an,
Gasklockorna Gavle, Gavle Bibliotek, Gavle Konserthus, Gavle Konstmuseum, Gavle Stadsarkiv,
Gavle Symfoniorkester, Gavle Ungdomsrad, Kulturskolan, Musikbiblioteket Gavle, PopCult Gavle,
Satra Bibliotek, Ungdomsstrategen med flera. Detta gor kommunen for att marknadsféra specifika
verksamheter, men ocksa for att visa kultur- och fritidsutbudet i Gavle.

finns applikationen Layar genom vilken man kan uppleva Kalmars kultur och
historia via mobiltelefonen. Om man laddar ned appen till sin smartphone kan man halla telefonen
mot en byggnad och direkt fa information om till exempel nar den byggdes och vem som ritade den.
Detta ar ett satt att na ut till medborgarna med information om Kalmars historia och kulturarv'.
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5.2 SOCIALFORVALTNINGEN

Inom Socialférvaltningen i sédra Norrlands kommuner arbetar man mot olika grupper vilket gor att
olika begrepp for "medborgare” forekommer, exempelvis brukare, kund eller anhérig. Manga ganger
arbetar forvaltningarna med medborgare som pa ett eller annat satt, under en kortare eller langre
period, hamnat i ett socialt utanforskap. Det kan bero pa flera olika faktorer, sdsom att personen ar
ny medborgare i Sverige, lider av missbruk, har sociala handikapp eller ar arbetslds. Oavsett vilket
begrepp man anvander vet organisationen vilka de arbetar for.

Respondenterna fran socialforvaltningen beskriver att utifran sin verksamhet samverkar de med
brukarna genom jamférandeplaner inom omsorgsomradet dar resurser och vad som ska goras
redan ar beslutat. Sedan satter sig handlaggare ned tillsammans med brukare och anhdriga och
bestammer hur det ska goras. Andra former for att ta reda pa brukares asikter om verksamheten
ar den nationella enkaten som SKL tillhandahaller. Det férekommer dven att forvaltningarna
delar ut egenkonstruerade enkater utéver den nationella eftersom den inte tacker alla omraden.
Egenkonstruerade enkater kan delas ut oftare och kan inrikta sig pa olika omraden.

Socialférvaltningen ar den forvaltning som kanske handhar flest kansliga arenden kopplade till
sekretess, det kan rora sig om allt fran omhandertagande av barn till ensamkommande flyktingbarn
till bidrag av olika slag. Inom flera kommuner kan det aven handla om omsorg. Forvaltningarna
upplever att det finns ett stort behov av att samverka men att tvingande aktiviteter, sdésom
dialogmoten, kan vara valdigt svara att delta i for personer med missbruksproblem, psykisk ohéalsa
eller andra sjukdomstillstand. Darfor uppger manga forvaltningar att det behovs andra metoder och
andra forum for att kunna samverka mer med dessa manniskor.

Forvaltningen paverkas uppenbart av att det ar valar i och med att stora beslut skjuts upp och vissa
arenden laggs at sidan och darmed skapar langa vantetider. Detta paverkar dven verksamheten i

och med att tilliten till verksamheterna sjunker. Daremot kan de inte se ndgon markant skillnad pa
malgrupperna som forvaltningen arbetar mot.

Utmaningarna, som kommunerna sjalva lyfte fram, ar att budgeten latt dverskrids samt att det ar
svart att arbeta inom de tilldelade ramarna; manga olika grupper/segment med olika inriktningar
jobbar pa férvaltningarna, vilket gor att det kan vara svart att hitta arbetsformer kring just samverkan
med medborgarna. Andra utmaningar ar att lyckas na ut till olika malgrupper och att forhalla sig till
de harda lagkraven vad géller sekretess.

5.2.1 GODA EXEMPEL SODERHAMN OCH HELSINGBORG

har uppmarksammats nationellt for att de lyckats minska
ungdomsarbetsldésheten genom samverkan mellan kommunen och Arbetsformedlingen.
Handlaggare fran arbetsmarknadsenheten, forsorjningsenheten, Forsakringskassan och
Arbetsformedlingen sitter under samma tak, vilket innebar att medborgaren kan ga till endast
ett stalle och dar fa kontakt med de handlaggare denne behover. Det finns aven ett speciellt
samarbete som heter Hogtrycket som hjalper ungdomar med CV och hushallsekonomi samt erbjuder
samtalsstdd och motiverande samtal. Utdver det finns ett mentorprogram som matchar ungdomar
med redan yrkesverksamma som fungerar som mentorer. '3

har tagit fram ett antal e-tjanster inom omsorg och stdd. Dar finns det
mojlighet att berakna vard- och omsorgsavgifter, byta leverantor for hemservice, boka budget- och
skuldradgivning, anstka om intresseanmalan for god man. For att kunna logga in pa dessa e-tjanster
kravs en e-legitimation.



5.3 BARN OCH UTBILDNING

Nagra avkommunerna i sédra Norrland arbetar med medborgardialoger dar allmanheten ar med och tycker
till om utformningen av kommunens allmanna ytor och tjanster. Om det kommer fram information i dessa
medborgardialoger som berér barn och utbildning far férvaltningen tillgang till den informationen och kan
jobba vidare med den. Férvaltningens inre samverkan riktar sig till de malgrupper forvaltningen arbetar

mot: barn, elever och foéraldrar. Respondenter fran férvaltningen beskriver en utmaning i att informera och
medvetandegora pa ett lattsamt satt till respektive malgrupp i att exempelvis skolmaten serveras utifran
Livsmedelverkets riktlinjer da det galler naringslara.

En av de stérre kommunerna i undersékningen anvander sig av ett arshjul kopplat till verksamhetsplanen
dar forvaltningen lagger in aktiviteter sdsom dialogforum och enkater. Att arbeta strukturerat med dialog och
information pa forvaltningsniva majliggor for verksamheterna att arbeta med samverkansfragor.

Inom férvaltningen finns olika dialogforum som till exempel fokusgrupper, skolrad, elevrad, foraldramoten,
utvecklingssamtal, informationsméten, 6ppet hus och temadagar. Motena ska fa de medverkande att kanna
sig delaktiga i utformningen av verksamheten. Forvaltningen anser att foraldrar till férskole- och lagstadiebarn
ar lattast att samverka med, da de upplevs som mest engagerade. | hogstadiet upplevs intresset och
engagemanget fran foraldrarna vara mindre. Detta upplevs som en utmaning da man anser att bast resultat
uppnas om bade elever och foéraldrar ar engagerade, informerade och delaktiga. Detta kan jamforas med hur
bast resultat uppnas da pedagoger och elever samverkar.

Forvaltningen maste forhalla sig till Skolverket och olika laroplaner for de olika malgrupperna, men
forordningarna innehaller riktlinjer om att samverkan och dialog ska féras med barn, elever och féraldrar. |
styrdokumenten finns alltsa regler och riktlinjer som forvaltningen ska félja vad géller pedagogiken i skolan,
men aven riktlinjer om att féra dialog och samverka med féraldrar, barn och andra myndigheter. Utmaningen
ar att hitta ett systematiskt arbetssatt dar tjansteman, barn, elever och foraldrar kan samverka i fragor om hur
lagar och regler ska implementeras for att uppna en god arbetsmiljé och en pedagogik som stimulerar bra
skolresultat.

En utmaning ar att samverka 6éver forvaltningsgranserna for att uppna basta resultat for barn och elever, men
aven inom forvaltningen och skolomrddena kan denna samverkan bli battre. En av kommunerna lyfter fram
utmaningen att na ut till nyanlanda flyktningbarn, vilket till stor del handlar om samverkan med den férvaltning
eller myndighet som arbetar med dessa fragor. Andra utmaningar ar att arbeta for fler praktikplatser, dels for
att forvaltningens elever ska komma ut i arbetslivet, dels for att synliggdra vilka arbeten som finns inom de
kommunala verksamheterna.

5.3.1 GODA EXEMPEL SUNDSVALL OCH SKELLEFTEA

har utvecklat plattformen Féraldramotet, vars syfte ar att forbattra, fordjupa och forenkla
vardagskommunikationen mellan hem och forskola. Pa plattformen skriver pedagogerna om vad som hander
pa forskolan och dessutom finns ett forum dar alla medlemmar i gruppen kan lamna synpunkter, tankar och
funderingar som sedan besvaras. Det kravs en inloggning for att komma in pa plattformen men nar féraldrarna
val ar inloggad sa har de tillgang till: kalender, forum, nyhetsbrev, bildarkiv och filarkiv med dokument som
exempelvis matsedel. Det finns aven en applikation till plattformen som funkar pa bade smartphones och
surfplattor.

har dven de utvecklat en mobilapplikation, Mitt Skelleftea, dar anvéandare kan klicka sig
fram till de olika férvaltningarna och se vilka tjanster de erbjuder. Barn- och utbildningsférvaltningen har tre
tjanster, varav en ger elever, anhoériga och personal maéjlighet att tycka till om skolmaten.
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5.4 STADSBYGGNAD

Stadsbyggnad ar en forvaltning som har hela samhallet som kund. Samverkan ar en del av férvaltningens
arbetssatt - det ingar i varje medarbetares uppdrag att samverka med medborgare, foretag, organisationer och
andra myndigheter. Det handlar om att skapa trivsel for medborgarna i parker, pa gator och i bebyggelsen. Dels ar
de styrda att fora dialog genom olika lagar, men framforallt sa har forvaltningen utvecklat en bra arbetsmetodik.
Trots att lagarna gor denna forvaltning skyldig till att fora dialog finns samtidigt begransningar i lagen for
samverkan, exempelvis i bygglovsarenden dar bara ett begransat antal parter far vara med och tycka till om
utformningen innan beslut tas.

En av kommunerna har tillgang till tva informatérer, vilket ar en faktor som mojliggoér den héga graden av
samverkan. Att strava efter att vara proaktiv ar en annan faktor som majliggoér bra samverkan, men som aven
skapar utrymme for utveckling. Stadsbyggnad anvander sig av olika kanaler, sasom dialogmoten, digitala tjanster,
traffar, invigningar och natverk. En av de undersokta forvaltningarna har ett kontaktcenter som ger en 6kad
mojlighet till samverkan - det har ar en viktig kanal for férvaltningen. Till centret kan medborgarna vanda sig med
sina synpunkter. Synpunkterna vidareférmedlas sedan till férvaltningen.

En utmaning for Stadsbyggnadsforvaltningen ar att fa alla olika malgrupper engagerade och aven att lyssna till

alla och senare hantera informationen. Att arbeta pa detta satt skapar en hog arbetsbelastning i och med att alla
synpunkter ska tas emot och hanteras. Vad galler det kan forvaltningen kdnna att resurserna inte alltid racker till.
En av forvaltningarna menar att om fler inom allméanheten hade kunskap, skulle medborgarna kunna paverka mer
och dérmed skapa annu fler diskussioner. En utmaning som relaterar till detta kan vara att skapa forstaelse for
den demokratiska beslutsprocessen.

5.4.1 GODA EXEMPEL GOTEBORG OCH MALMO

genomforde under ett och ett halv ar projektet Den larande staden som tog sikte pa att
samarbeta med boende i ett utsatt bostadsomrade i Goteborg. Kommunen ville hitta en 16sning pa problematiken
med socialt och ekonomiskt utanférskap och segregation. Syftet med projektet var att utveckla en kultur for
larande och deltagande, det vill saga kapacitetsbyggande processer. Projektets fokus har varit att utveckla och
stotta former for medborgardeltagande i stadsutvecklingsprocesser pa olika nivaer genom kontaktskapande och
natverkande. De kapacitetsbyggande processerna har exempelvis varit Arkitekturpedagog méter férskolebarn,
didaktik for medborgarskap i grundskolan, Hammarpark som demokratiprojekt.

ar en blogg dar inlaggen skrivs av Christer Larsson, Stadsbyggnadsdirektor pa Malmo stad. Inlaggen
handlar om, som Christer Larsson sjalv skriver, “stadsutveckling i allménhet och Malmé i synnerhet”. Bloggens syfte
ar dels att bredda kunskapen och komma i kontakt med nya natverk och idéer, dels att dela med sig av visionen
om Malmads framtid.™

5.5 KOMMUNLEDNINGSKONTORET

Sammantaget visar samtalen med medarbetare (fran olika professioner) fran kommunledningskontoret att dialog
och samverkan sker i olika skapade arenor, som till exempel ungdomsradet och handikappradet. Det ordnas

aven olika typer av foretagsfrukostar, foretagsdialoger och medborgardialoger pa de olika kommunerna. | en
intervju lyfter respondenten fram att medarbetarna genom kundtjansten fér en dialog med medborgarna, trots att
medborgarna ringer till kommunen for att fa svar pa sakfragor.



Pa kommunledningskontoret arbetar man oftast med strategiska fragor, till exempel kan man ta in
medborgarforslag pa hur man ska arbeta med att motverka de globala klimateffekterna. Man har valt ett
upplagg som gar ut pa att mota manniskor dar de befinner sig, till exempel pa torg, féreningar eller foretag. | en
av kommunerna samlade man vid ett specifikt medborgarméte in deltagarnas mejladresser for att uppmuntra
till fortsatt dialog. Det ledde till att deltagarna kénde sig mer delaktig i den demokratiska processen. Nagra
kommunledningskontor lyfte under intervjuerna fram att de upplever att medborgarna sjalva stéller krav pa
dialog. Kommunerna behdéver utveckla olika typer av e-tjanster for att samverka pa andra satt an tidigare. Det
galler aven att utveckla arbetsformer som stodjer ett aktivt natverkande mellan olika myndigheter for att skapa
goda forutsattningar for medborgarna. En annan utmaning ar att finna ratt arenor for att fora dialog med
medborgarna.

5.5.1 Goda exempel i Hudiksvall, Huddinge och Nordanstig

fann ar 2006 att deltagandet i kommunvalet endast lag pa 74,2 procent. Det innebar
alltsa att cirka 25 procent av medborgarna inte gjorde sina roster horda gallande vilken politik som skulle
styra kommunen de kommande aren. Det har ar ett generellt problem i de flesta kommuner i Sverige, men
Hudiksvall vande det pa ett bra satt genom att utarbeta en "Hudikmodell” som skapade nya arenor for det
demokratiska samtalet. Bland annat startade kommunen partipolitiskt obundna medborgarrad i varje by
och stadsdel. Alla boende i omradet har automatiskt ratt att delta. Deltagarna driver sjalva sina fragor, men
har en direktkanal till Kommunfullmaktige (KF) genom sa kallade "kontaktpolitiker” som utses av KF. Dessa
kontaktpolitiker deltog i de medborgarrad som agde rum i andra stadsdelar an politikernas hemstadsdel. Detta
for att undvika partiskhet kring de fragor som diskuterades.

Webbaserade ungdomsrad startades for ungdomar i aldrarna 13-24 ar. Styrelsen, som utgoérs av frivilliga
ungdomar, véljer vilka frégor som ska tas upp till omréstning eller debatt. Aven till detta rad utsags
kontaktpolitiker. Malsattningen var att starta tre stycken medborgarrad, men i juni 2007 fanns tretton
medborgarrad i kommunen. Satsningen gick dver forvantan och essensen i den ar att det ror sig om
medborgargenererat innehall i det demokratiska samtalet. Under projektets gang fragade kommunen
deltagarna om vilka faktorer som paverkade deras vilja att delta i kommunens arbete. Det visade sig att den
helt dominerande faktorn, enligt deltagarna var, fértroendet for kommunen (politiker och tjansteman). Manga
vittnade om att de tidigare hade blivit frustrerade i kontakten med kommunen. Slutsatsen vi kan dra av

detta ar att det ar avgdérande att bjuda in och marknadsféra traffarna, underlatta dialogen samt offentliggdra
medborgarradens resultat/rapporter via kontaktpolitikerna for att ge medborgarraden den legitimitet och
tyngd de fortjanar. Den transparenta rapporteringen resulterade i fortsatt - och ¢kat - engagemang bland
medborgarna. Vidare har projektet resulterat i att politikerna blivit mer stimulerade av den nya kontaktytan
med kommuninvanarna. Det framkommer av utvarderingarna att det finns ett stort behov bade hos politiker
och tjdnsteman av att fa utbildning kring hur medborgardialoger och demokratiutveckling kan anvandas i det
dagliga arbetet’s.

har tagit fram en handbok for delaktighet. Handboken ska underlatta for medarbetare och
politiker i arbetet att omsatta ord till handling. Boken fungerar som ett praktiskt stod for alla kommunanstallda
och politiker som vill gora invanarna delaktiga i utformningen av den kommunala verksamheten. Handboken
innehaller ocksa bra kunskap fér medborgarna i Huddinge, eller for andra kommuner som vill veta mer om det
har arbetet’®.

ville kommunens ungdomar ha ett enklare och snabbare satt att paverka fragor
som ror hemkommunen. Kommunen startade en sms-panel dar alla kommunens ungdomar kan vara med.
Ungdomarna anmaler sig till panelen och far en gdng i veckan ett sms via sin mobiltelefon med en fraga. Sedan
besvaras fragan med ja/nej eller sa foreslas nagra alternativ'’.



18

6 SVAR PA PROJEKTMAL

Hur kan verksamheten sakerstélla att allmanhetens kunskap ar tillracklig for okat deltagande?

Utifran vara intervjuer med medborgare i de sex kommunerna i sédra norrland framgar det att
kunskapen om den kommunala organisationen ar bristfallig och att intresset for att vara med

och paverka ar svalt. Exakt vad det beror pa ar oklart men daremot tycker vi som projektgrupp

att medborgare inte ska behéva ha sa mycket forkunskaper och inte heller vara insatta i
verksamhetsspecifik lagstiftning och kommunalorganisatoriska rutiner for att kunna paverka och
framfora sin asikt om hur skattepengarna anvands. Men daremot maste medborgare forsta att alla
synpunkter inte kan genomfdras och utreds forslagen sa maste detta kunna accepteras. Men enligt
forvaltningarnas svar i vara intervjuer sa framgar det att synpunkter som kommer in hanteras och sedan
bedoms lamplighet och genomférbarhet av tjdnstemannen sjalva.

Ge exempel pa verksamhetsomraden som skulle gynnas av en bredare kunskap hos allmanheten. Belys
olika verksamheters mdjligheter for allmanhetens delaktighet?

Det finns egentligen inga verksamhetsomraden inom kommunen som inte skulle gynnas av mer
samverkan med medborgarna eller kunna anvanda sig utav medborgardialog. Men daremot visar
vara intervjuer med medborgarna i sédra norrland att det ar inom barn och utbildning, kultur och
fritid och aldreomsorg som de vill vara med och paverka. Barn och utbildning och socialtjansten, som
aldreomsorg oftast ligger under, ar de verksamhetsomraden som hanterar valdigt manga arenden
med sekretess vilket enligt férvaltningarna begransar deras mojlighet till samverkan. Men i och med
att det ar dessa verksamheter som medborgarna vill vara med och pdverka i sa gar det att anta att det
ocksa ar dessa som skulle gynnas av en bredare samverkan eftersom det uppenbarligen finns manga
medborgare som har ett intresse av verksamheten och dérmed kanske aven forslag pa forbattringar.

Men nastan alla forvaltningar vi pratat med ser IT-utvecklingen som en stor mojlighet fér verksamheten
att dels informera medborgare om verksamheten men att dven hdmta in mer synpunkter fran
medborgare. Det skapar mojlighet att na ut till ett stort antal manniskor valdigt snabbt och dessutom
fa snabb respons. Men det framkom &ven i vara intervjuer med socialtjanst och barn och utbildning

att detta med IT-I6sningar kan vara ett problem i och med sekretess och andra lagregler. Men for att
implementera IT-l6sningar som bade ar smidiga att anvanda for medborgare och tjansteman och som
dessutom behaller sekretessen sa kravs resurser, i form av bade tid och pengar.

2014 &r ett valar. Ge exempel pa hur det kan inverka pa den aktuella fragestallningen.

Det framkommer av vara intervjuer med forvaltningarna att valaret definitivt paverkar verksamheten
negativt i och med att viktiga politiska beslut men som kan vara obekvama att ta infor valet skjuts
upp och det kan i sin tur leda till att medborgare far vanta vilket i sin tur leder till minskad tillit till
verksamheten.



Vad bestar eventuella begransningar av? Utarbeta forslag till arbetsformer for kommuner, for att bade
tka allmanhetens kunskap om kommunal verksamhet och 6ka allmanhetens delaktighet.

Utifran intervjuerna med representanter fran forvaltningarna och medborgare har vi identifierat ett
antal aterkommande problemomraden som begransar mojligheten for medborgarna att vara delaktiga.

Vi har aven givit forslag pa 16sningar pa vissa av dessa problem. Begransningarna vi kunde definierat ar
féljande.

BRIST PA HELHETSANSVAR
‘ REAKTIVT ARBETE

ORGANISATION & LEDARSKAP i VANLIGARE AN PROAKTIVT

‘ SAKNAS SITUATIONSANPASSNING
FOKUS PA "FEL” SAKER

En forutsattning for en effektiv organisation ar ett gott ledarskap, da detta satter granser och skapar
mojligheter. Projektgruppen foreslar ett strukturerat och langsiktigt kulturforandringsarbete. En

god ledare ska lyssna till sin personal, uppmuntra dem att tdnka nytt och ifragasatta for att standigt
forbattra och effektivisera sitt arbete. Ett forslag ar att introducera LEAN eller annan liknande
verksamhetsutvecklingsstrategi inom organisationen. Genom att introducera LEAN kan en ny
kundfokuserad organisationskultur byggas upp och dessutom gar det att kartlagga organisationens
arbete for att effektivisera och hitta fallgropar dar det laggs onddigt mycket tid och resurser. | dagslaget
ar det istallet latt att verksamheterna har ett alldeles for stort fokus pa tjanstemannens eget arbete, i
stallet for att lyfta blicken och se till helheten av vad verksamheten egentligen skulle gynnas av.

Att "slacka brander” ar ett aterkommande problem. Fokus laggs pa att utféra uppgifter som behéver
snabba Iésningar, i stallet for att jobba langsiktigt och proaktivt. Samtidigt har det visat sig att delar av
arbetet inom sédra Norrland ar situationsanpassat. Tands en eld sa laggs stor del av fokus pa att slacka
branden och annat arbete laggs at sidan. Det ar bade effektivare och mindre resurskravande att direkt
|6sa sma problem i stallet for att skjuta till resurser nar sma problem vuxit sig stora. Det ar viktigt att
lyfta blicken och tanka mer langsiktigt. Ett exempel pa detta skulle kunna vara att kommunen bygger upp
en bildbank fér sin kommunikationsenhet, vilket ar ett stdrre uppdrag, i stallet for att tjanstemannen
maste ga igenom hemsidor och képa nya bilder vid varje kommunikationsinsats.



DALIG INTERN SAMVERKAN

‘ __ TANKER SALLAN PA VILKA S5OM _
KULTUR/SAMVERKAN | GYNNAS AV ARBETET SOM UTFORS

—— BRISTER | SAMVERKAN MELLAN
FAST | GAMLA HJULSPAR KOMMUNERNA

‘— LAG YRKESSTOLTHET

LYETER EJ BLICKEN FOKUS PA "FEL” SAKER

UTNYTTJAR INTE MEDBORGAREN | BESLUTSPROCESSEN

Bland kommunerna i sédra Norrland finns en tydlig begransning i form av lagar och regler. Sjalvklart
ska lagar féljas, men i stallet for att saga blankt nej till mer samverkan med allmanheten pa grund av
lagkrav, bor verksamheterna se till helheten och leta méjligheter till kreativa I6sningar. Att gora ratt
saker, men inte gora saker ratt handlar i det har fallet inte om att strikt folja lagkrav som hammar
medborgarsamverkan utan att istallet tanka pa hur kommunen i stort skulle kunna gynnas av att
tillmotesgd medborgarnas behov men samtidigt félja lagkraven. Det handlar om att hitta de kreativa
|6sningarna samt att vara flexibel och l16sningsfokuserad. For exempel pa kreativa l6sningar se sida 13-
17 samt bilaga 1.

Det finns dven en kultur som inte ar tilldtande gentemot nya forslag och idéer fran medborgarna.
Personal behdver vidareutbildas, och vid nyrekryteringar bér man sdka efter personer som vill saga ja,
snarare an nej - personer som har hég social kompetens, ar serviceinriktade och har visioner. Detta
galler alla forvaltningar - dven dem som har svarare att implementera medborgarforslag. Att pasta att
det inte gar att ta emot férslag rimmar illa med verkligheten, och problemet ligger i att forvaltningarna
ofta har en forlegad syn pa hur medborgarforslag maste se ut. Alla synpunkter maste inte diarieféras
(om synpunkterna inte innehaller sekretessbelagda uppgifter eller ndgon begéar att uppgifterna ska
diarieféras). Synpunkter kan i dag likaval komma fran en Facebooksida som fran ett formular. Pastar
Socialforvaltningen att de inte kan nyttja dialog pa grund av sekretess maste de hitta vagar som
bibehaller sekretessen, exempelvis genom e-tjanster.

For att kunna l6sa interna kulturfragor och stoppklossar maste ledarskapet uppmuntra sin personal till
att tanka i nya banor och vara flexibla, men framfor allt till att vaga prova nya arbetssatt. En [6sning pa
detta kan vara att besdka andra kommuner for att se hur de arbetar inom dessa fragor for att fa tips och
ta hjalp av varandra. En del kommuner brottas med liknande problem och da kan en 6kad samverkan
resultera i snabbare I6sningar.

En annan l6sning ar att ta in extern personal, forslagsvis en ny ledare, med bakgrund fran den privata
sektorn, for att kunna ta in alternativa och nya tankesatt. Allt handlar i grund och botten om att vaga. Att
vaga lita pa att medborgarna forstar att inte alla asikter kan registreras och diarieféras, att medborgarna
gott och val kan stélla fragor utan att géra det till ndgot stort och formellt, att inte vara radd for
konsekvenser utan i stallet se mojligheter. Att vaga testa handlar ocksa om att lara sig vad som fungerar.
Darmed ar utvardering av olika insatser viktigt. Kommunen existerar for medborgarna. En kommun som
inte pratar med sina medborgare kan inte heller hjalpa dem.



BRISTANDE KOMMUNIKATION
‘ —— EJ MALGRUPPSANPASSAD

KOMMUNIKATION
KOMMUNIKATION
[ GAKNAS VARUMARKESDENTITET

KNAPER MARKNADSFORING

En utvecklad strategi och plan for intern och extern kommunikation ar det forsta som kravs, dar en
tydlig vision och malsattning bor skapas. Strategin bor, i var mening, skifta fokus fran information

till kommunikation. Strategin maste innehalla en behovsanalys dar det tydligt framgar vilket behov
verksamheten har, sdsom "6kad samverkan med allmanheten”. Strategin ska aven innehalla tydliga
malsattningar med saval kvalitativa som kvantitativa mal. Fér att kunna uppnd kommunikationsmalen
och na ut till ratt malgrupper kravs en malgruppsanalys. Vidare bor kommunikationsstrategin innehalla
budskapsformuleringar som utformas utifran malgruppens behov och synvinkel. Kanalval utifran var
malgruppen soker information bor finnas med. En framgdngsfaktor brukar vara att anvanda sig av

en mix av kanaler. Viktigt att tdnka pa ar vilken person som bést skulle fungera som budbérare for
kommunikationsinsatsen. Andra viktiga steg i planeringsfasen ar nar budskapet ska kommuniceras,
vilken resurs- och ansvarsfordelning som kravs samt hur insatsen ska utvarderas.

Man maste alltsa skapa en arena som moijliggér dialog - dar manniskor kan motas i stallet for att bara
informeras och tvingas acceptera omstandigheterna. Hur denna arena kan se ut finns det flera svar pa.
Nagra av dem som vi tidigare namnt ar sociala medier och andra digitala plattformar eller e-tjanster,
samt att mota medborgarna pa deras naturliga métesplatser (busskurer, kyrkor, Internetcaféer).

Men den kommunikation som existerar i dag ska inte forringas, utan bor existera vid sidan av de nya
tjdnsterna. Utvecklingen av nya IT-verktyg 6ppnar nya mojligheter for medborgarna att vara delaktig
och kanna inflytande i den kommunala organisationen. Men for att IT ska kunna bli ett redskap fér mer
samverkan ar det viktigt att kdinnedomen dkar om hur Internet och sociala medier kan anvandas. Det
kravs att den allmanna kunskapen om kommunernas IT-I6sningar ar tillracklig for att teknikutvecklingen
ska kunna vara ett hjalpmedel. Det ar darfor viktigt att elektroniska tjanster inte skapar ett digitalt
utanforskap dar de medborgare som inte vill eller kan anvanda Internet inte kan kommunicera med
kommunen.

Ett sddant arbete kommer inledningsvis att kréva 6kade resurser, men pa sikt spara bade tid och pengar.
Som det amerikanska ordspraket lyder: "you gotta spend money to make money”.
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7 BILAGA 1- GODA EXEMPEL

| denna bilaga presenteras ett antal goda exempel pa hur andra kommuner och féretag samverkar med
varandra och medborgare for att dels ha 6kat kundfokus, bidra med mer information till allmanheten
och dessutom ge allmanheten mojlighet att paverka. Dessa goda exempel fick inte plats i, eller passade
in i sammanhanget i rapporten men ar likval goda och definitivt varda att namnas.

7.1 RIGES

Ett exempel pa det ar Regional innovativ GIS (Geografiskt informationssystem)- och e-tjdanstsamverkan
(RIGES) som ar ett samarbetsprojekt mellan fem kommuner i Vasternorrland: Harnésand, Sundsvall,
Timra, Kramfors och Ornskéldsvik. Projektet innebér utveckling av e-tjdnster som gor det méjligt for
foretag och medborgare att soka bygglov pa natet, lattare hitta information och att nyttja kommunernas
kartverktyg. RIGES ger en gemensam GIS-plattform pa webben som mojliggor for de fem kommunerna
att gemensamt publicera sina geografiska data. Projektet kommer ocksa att leverera tva e-tjanster:
bygglovsanstkan och informationstjanst. E-tjansterna kommer att vara generisk, vilket mojliggor en
ateranvandning av e-tjansten for andra typer av arenden som ror ansokningar och tillstandsprovning.
Tanken ar ocksa att sokanden sjalv ska kunna f6lja sitt drende for att se var i beslutsprocessen det ligger.
Denna utveckling ger battre service for organisationer, foretag och medborgare. Syftet med projektet

ar att gora det enklare for organisationer, foretag och medborgare att fa tillgang till information. Det

ska ocksa vara enklare att kommunicera med kommunerna i drenden som ror framst planerings- och
bygglovsfragor.

7.2 FIXA MIN GATA

Fixa min gata ar en e-tjanst som drivs av Foreningen Sambruk och ar framtagen i samarbete med
Kommunsamverkan i Vast for Open Source, KIVOS, och Foreningen Fri Kultur och Programvara, FFKP. |
denna e-tjanst kan invanare i medverkande kommuner anvanda e-tjdnsten for att rapportera in fel i sin
lokala gatumilj6. Tjansten drivs som en molntjanst, vilket &r en tjanst som tillhandahdlls dver Internet
vilket gor det enkelt att driftsatta i kommunerna. Fel som rapporteras av medborgarna skickas sedan via
e-post till berérd enhet pa kommunen',

7.3 SVERIGES KOMMUNER OCH LANDSTING

SKL har utvecklat en webbplattform, “Dialogguiden.se”, som hjalper tjansteman inom offentliga, privata
och icke-vinstdrivande sektorer som behdver involvera en stdrre grupp manniskor i deras arbete.
Dialogguiden ger information, litteraturtips, radgivning och mojlighet till att dela erfarenheter'-

Sveriges kommuner och landsting har dessutom "krattat manegen” och utvecklat prototyper pa
IT-verktyg som kan hyras som en tjanst fran respektive utvecklare och darmed implementeras

lokalt hos kommuner, landsting och regioner. Verktygen ar framtagna i dppna kallkoder vilket
underlattar vidareutveckling och spridning. De fem verktygen ar, Dialogen, Budgetsimulator, Chatten,
e-Mentometern och GEO-panelen.

18  http://www.fixamingata.se/kommun#kommuner 2014-06-05

19 http://dialogguiden.se/pages/index/about 2014-06-05



7.4 STRANGNAS KOMMUN

Strangnas kommunfullmaktige har tagit ett beslut om att kommunen ska arbeta aktivt med
medborgardialog i styrningen. Ett forsta steg i denna utveckling var att ta ett beslut om vilka principer
kommunen ska jobba efter vad géller medborgardialog. Nagra av principerna var att medborgarna i
Strangnas kommun har alltid ratt att bli horda och informerade pa ett lattillgangligt satt. Syftet och nytta
med dialogen ska alltid framga. | varje medborgardialog ska sarskild hansyn tas till socioekonomiska
villkor, kon, sprak, alder och eventuella funktionsnedsattningar. Grupper som ar i hog grad berérda,
men svara att na ska prioriteras genom uppsodkande arbete samt att utfallet av medborgardialoger ska
redovisas i beslutsunderlag och beslutsprotokoll?®.

7.5 SKELLEFTEA KOMMUN

Skellefted kommun ligger i framkant i Sverige vad géller att hitta nya smarta |6sningar och se till
medborgarnas basta. De har dels utvecklat en kostnadsfri mobilapplikation, “Mitt Skellefted”, som
rymmer bade information och e-tjanster. | applikationen finns information som rér bland annat
kallsortering, Oppettider och dessutom en interaktiv skolmatstjanst. Kommunen har aven tagit fram
ett mycket innovativt satt att ta hand om sina inkommande drenden. Alla drende gar genom samma
inkorg, vilket gor att medborgarna har en vag in till kommunen och dar sedan drendena skickas till ratt
forvaltning och ratt tjansteman.

Skellefted kommuns olika verksamheter och tjansteman anvander bloggar framst i informationssyfte.
Exempelvis publicerar Stadsbyggnadskontoret inldgg rorande verksamhetens pagaende projekt?'.
Johannes Bjork ar SO-lérare i kommunen och i hans blogg; “I huvudet pa en SO-larare, far lasarna
mojlighet att félja hans dagliga arbete och hur han ser pa lararyrket?2, Aven ett av dldreboendena

i kommunen driver en blogg; “Hojdens dldreboende i Skellefted”, dar inlaggen framst riktar sig till
narstaende till de boende. | bloggen far lasarna veta mer om vad som hénder pa aldreboendet?.

7.6 NACKA KOMMUN

Nacka kommun anvander Facebook for att dels na ut till medborgarna med samhallsinformation och
inbjudningar exempelvis vart du kan fira Valborg, en vag som ska dras om som kommer innebara att
busslinjer och hallplatser flyttas, inbjudan till dialogméte och sa vidare. Genom Facebook kan dven
medborgarna stalla fragor direkt till kontaktcentret pa kommunen och det finns dven mojlighet att
ldmna synpunkter via Facebook?. Medborgarna kan aven, pa Nacka kommuns hemsida hitta en tjanst,
“Jamforaren”, som gor det mojligt for medborgarna att jamféra kommunens skolor for barn och vuxna,
omvardnad med hemtjanst, men ocksa avlésning och ledsagning?°.

7.7 OSTERSUNDS KOMMUN

Ostersunds kommun har hallit medborgardialog om ny teknik inom vard och omsorg. Det ordnades
moten dar personal och medborgare fick komma och fa en redogorelse om vad den nya tekniken
innebar. Exempelvis 1ds som kan l&sas upp med mobilen, ny larmteknik och en virtuell cykeltur genom
varlden. Nar motena sedan var avslutande har personal, medborgare och tjansteman suttit ned och
diskuterat kring vad personalen vill ha och vad medborgarna 6nskar.

ommun, 2014-06-05

25 http://jamforaren.nacka.se/ 2014-06-05
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7.8 SUNDSVALLS KOMMUN

Inom skolan ar det olika typer av samrad som anvands sa som skolrad, elevrad och foréldrarad, men
aven informationsdagar och 6ppet hus ar vanliga moétesplatser. Barn- och utbildningsforvaltningen

har bjudit in elever fran varje hogstadium inom kommunen for att delta i ett mote dar tjanstemannen
fragar direkt vad eleverna tycker och tanker i olika fragor. Detta har visat sig vara mycket uppskattat och
givande fran bade forvaltningen, men ocksa fran eleverna.

7.9 BOTKYRKA KOMMUN

Botkyrka kommun har tagit fram en handbok i dialog som innehdller samlade erfarenheter och kunskap
fran manga ars brukar- och medborgardialoger. Ambitionen &r att handboken ska vara latt att anvanda
och den ska ge kommunens medarbetare och medborgare inom foreningslivet forslag pa metoder och
konkreta verktyg for att planera, strukturera och genomféra medborgardialoger. Den anvands aven fér
att forklara vad medborgardialog faktiskt ar2*

7.0 MALMO STAD

Malmé Stad anvander manga sociala medier fér att na ut till sina medborgare. Aven verksamheterna,
forvaltningarna och olika projekt inom kommunen finns med pa sociala medier. Malmé Stad anvander
dock Twitter som ett verktyg for att skapa ett gemensamt forum fér Malmébor. Dar har medborgarna
mojlighet att stalla fragor, kommentera, beratta, ge berom eller ge kritik.

Malmo Stad och stad arbetar dven aktivt for att utveckla nya e-tjanster som bidrar till att bade
medborgare och féretagare enklare ska kunna skéta sina arenden. | dag finns exempelvis
lantagarservice pa biblioteken, en e-tjanst for att hitta och jamfora dldreboenden samt en plattform,
Malmainitiativet gor det mojligt for Malmdbor att komma med férslag, synpunkter och stédja andras
forslag som ror staden. Det pagar aven ett projekt som ska modernisera och digitalisera Malmo Stads
arbete med arendehantering. Malet med projektet ar att utveckla en kommunovergripande process
for hantering av allmanna handlingar och arenden, ta fram verktyg som kan anvandas for att 6ka
organisationens kunskap om offentlighet och sekretess, byta ut gamla IT-stdd mot nya och utveckla
funktionerna i organisationen som arbetar med arendehantering.

7.11 ORSA KOMMUN

Orsa kommun later medborgarna vara med och paverka planeringen av kommunens budget, i nagot
som kallas medborgarbudget. Syftet med detta ar att dels tydliggbéra sammanhanget, omfattningen
och vad en kommunal budget kostar, men aven att fa in goda rad och tips fran allmanheten om vad
det ska satsas pengar pa. Medborgaren skapar ett konto dar det ar mojligt att sjalv ga in och redigera

i en budgetkalkyl. Det finns tva olika typer av budgetar; en 6vergripande dar skattemedel kan fordelas
over olika verksamheter och en mer detaljerad som bygger pa varje forvaltnings budget och uppdrag.
Vid varje post finns en forklaring dver vad det innebar och hur mycket kommunen &r styrd av lagar och
regler. De inkomna férslagen laggs sedan ut for allménheten att granska .

w.botkyrka.se/SiteCollectionDocuments/Kommun9%200ch%20politik/Botkyrka%20kommuns%20handbok%20i%20dialog

26 http
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7.12 PARTILLE KOMMUN

Partille kommun har en enkel tydlig rubrik pa sin hemsida; “Invanarservice”. Har har de placerat sina
e-tjanster i en samlad lista for varje forvaltning. Som medborgare kan du sedan skapa en profil dar du
loggar in med ditt BankID eller e-legitimation. Syftet med Partille kommuns anvandande och utvecklande
av e-tjanster motiveras av att det kravs en utdkad kommunikation med kommuninvanarna for att kunna
ge en utdkad service, samtidigt som verksamhetens administration effektiviseras.

7.13 KALMAR KOMMUN

Kalmar kommun driver ett arbete fér demokratiutveckling. De har nagot som kallas for “Gyllene

stolen”, dar medborgare har méjlighet vid ett kommunfullmaktigesammantrade, satta en politiker i
“Gyllene stolen”. Allménheten anmaler en fraga som nagon ledamot i fullmaktige svarar pa direkt pa
sammantradet. Fragan maste réra kommunens verksamhet. Detta skapar mojlighet for medborgare att
direkt fa ett svar pa en fraga, utan att behova vanta pa svaret eller bli slussad mellan olika delar inom
kommunen.
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BILAGA 2 - INTERVJUGUIDE FORVALTNINGAR

Hej!

Jag heter XX och deltar i ett projekt som heter “kommuners samverkan med allménheten”. Projektet
har bland annat uppgift att belysa hur de olika férvaltningarna i Sédra Norrland arbetar med att skapa
samverkan med allmanheten. Vi i projektgruppen representerar sex olika kommuner och vi deltar i
traineeprogrammet som startade hosten 2013 och darav urvalet av kommunerna.

Jag skulle vilja prata med nagon ur din férvaltning som har ett ganska 6vergripande perspektiv kring hur
ni i forvaltningen arbetar med era “kunder/brukare” i utformningen av er verksamhet; pa vilka satt har ni
dialog med era “kunder/brukare” och hur arbetar ni med att 6ka denna dialog?

Forhoppningen ar att vart resultat ska hjalpa kommunerna i riktning mot att allmanheten ar trygg med
att kommunen bedriver sin verksamhet pa basta majliga satt samt att allmanheten &r delaktig i och har
kunskap om kommunala verksamheter.

FRAGOR TILL FORVALTNINGARNA:

@ Hur arbetar din férvaltning med samverkan med allménheten?

@ P vilket satt &r din forvaltnings kunder/brukare delaktig i utformningen av verksamheten?

@ vilka metoder anvander ni er av i s& fall?

@ Finns det begransningar utifran din férvaltning?

@ Samverkar mellan forvaltningsgranserna? Lagstiftning? Arbetsformer? Kompetens hos medarbetarna?
@ Vilka utmaningar finns det med att fora dialog med allmanheten utifrén din verksamhet?

@ Hur ser du att din verksamhet skulle gynnas av en bredare kunskap hos allmanheten?

@ Hur ser du att valar kan paverka verksamhetens kontakt med allménheten?

@ Pavilken niva tycker du att medborgarna som ni har kontakt med befinner sig om vi tittar pa SKL:s

delaktighetstrappa?



9 BILAGA 3 - INTERVIJUGUIDE MEDBORGARE

Hej!

Jag heter XX och arbetar i XX kommun. Jag deltar i ett projekt dar syftet ar att fa allmanheten
att kdnna sig trygg med att kommunen bedriver sin verksamhet pa basta méjliga satt, samt att
allmanheten ar delaktig i, och har kunskap om, kommunala verksamheter.

Skulle du vilja svara pa nagra korta fragor om hur du skulle vilja vara delaktig i dem kommunala
verksamheten?

Du ar sjalvklart anonym!
Man [_| Kvinna [_] Aldersgrupp: 15-25 || 2665 || 66+|_|
Studerande D Arbetar D Pensionar D Annat D

FRAGOR TILL ALLMANHETEN:

@ Hur delaktig kanner du att du ar i kommunens arbete? (gradera utifran skala)

Inte alls D Ganska lite D Ganska mycketD Mycket D

Ovrig kommentar:

@ Hur mycket engagemang kanner du att du vill lagga ner i utformningen av kommunal verksamhet?

Inge alls [_] vill hainfo || vill ge synpunkter || Vill vara med och ta beslut [_]

@ Hur skulle du beskriva din kunskap om kommunens verksamheter? (gradera utifran skala)

Inte alls D Ganska lite D Ganska mycket D Mycket D

Ovrig kommentar:

@ Pa vilka satt skulle du vilja ha kontakt med kommunens verksamheter?
@ Inom vilka verksamhetsomraden kanner du att det ar viktigt att fa vara delaktig?

@ Hur kan kommunera 6ka din kansla av trygghet da det galler hur kommunerna bedriver
verksamheter?
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