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1 Executive summary 
Under senvåren och hösten 2007 har ett projekt benämnt ”Metod för utveckling av 
medborgarkontakter i Marks kommun” utförts i samarbete mellan forskare från Högskolan i 
Borås och representanter från Marks kommun. Syftet har varit att analysera och utvärdera den 
elektroniska kontakten mellan medborgare och Marks kommun, men även att utveckla ett 
metodmässigt arbetssätt som Marks kommun kan använda i framtida egna utvärderingar och 
utveckling av såväl den elektroniska som den manuella/fysiska medborgarkontakten. Under 
metodtillämpningen har intervjuer med personal, ett antal workshops med medborgare och 
studier av hemsida och webbassistenten Elin med tillhörande analysverktyg (CSOK) 
genomförts1. Följande resultat och rekommendationer kan lyftas fram: 
 
Hemsidan – mark.se 

• Är på det stora hela bra men kvaliteten och mängden av information varierar kraftigt 
där vissa områden är mycket bra och andra behöver utvecklas vidare. I genomförda 
workshops konstaterade ovana datoranvändare att hemsidan ibland kan vara 
svårnavigerad och det är svårt att hitta önskad information. Klickstatistiken som kan 
tas fram är mycket begränsad och räcker inte till för att utveckla sidan vidare. 

• En hel del uppdatering krävs av de olika webbredaktörerna och andra som jobbar med 
hemsidans information och utformning. Man bör även se över rubricering för de olika 
delarna på hemsidan. ”Teknisk service” t.ex. är inte lika självklar för medborgaren 
som den är för personalen. En utökad dialog med KnowIT (som är leverantör av 
Episerver, mark.se:s publiceringsverktyg) är nödvändigt för att strukturell förbättring 
ska kunna ske. Vi ser också ett stort behov av att köpa in ett mer omfattande verktyg 
för klickstatistik från KnowIT eller annan leverantör. 

 
Elin 

• Är mycket begränsad i sin funktionalitet och verkar oftare ”misslyckas” än ”lyckas” 
att svara på frågor. I genomförda workshops var det få som använde Elin intuitivt och 
de som var datorovana tyckte ofta att Elin inte förstod dem. ”Elin är korkad” som en 
av respondenterna uttryckte det. Elins analysverktyg (CSOK) är ett användargränssnitt 
som gör det svårt att hitta viktig statistik, statistik som behövs för att utveckla Elin 
vidare. 

• En hel del förbättringar kan göras lokalt. Ett exempel är förbättra Elins förmåga att ge 
mer kompletta svar och bättre länkningar mot hemsidan. En stor del av arbetet ligger 
dock i att intensifiera dialogen med Artificial Solutions (leverantör av Elin) för att 
tillsammans med dem göra Elin bättre. En chatfunktion med personal som startar när 
Elin inte räcker till anser vi behövs för att förbättra den upplevda funktionaliteten hos 
användarna. 

 
Baserat på tillämpningen av metoden har följande förändringsbehov identifierats för fortsatt 
arbete: 

• Öka tillgängligheten på information distribuerad via hemsidan. 
• Säkerställ rätt information, riktiga (fungerande) handlingsalternativ samt ”jämn” 

information om olika företeelser i kommunen. 

                                                 
1 En avgränsning i studien när det gäller webbassistenten var att vi valde att fokusera vår studie på Mark 
kommun och medborgares upplevelser och erfarenheter av Elin. Vi involverade således inte det företag som 
utvecklat Elin. Deras kommentarer på vår färdiga rapport sågs dock som värdefulla och vi har därför infogat dem 
som bilaga 6. 
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• Säkerställ en högre uppdateringsfrekvens av information på hemsidan. 
• Säkerställ att efterfrågad information blir tillgänglig för medborgarna (exempelvis 

evenemangsinformation). 
• Öka interaktiviteten både vad gäller möjligheter att utföra handlingar via hemsidan 

och möjligheter att få feedback på vad som är gjort. 
• Öka Elins förmåga att förstå vad medborgaren vill. 
• Öka Elins träffsäkerhet i att navigera användaren dit denne vill. 
• Öka Elins dialogförmåga. 
• Öka möjligheterna till analys av medborgarens elektroniska interaktion genom 

hemsidan och Elin, såväl med avseende på klickstatistik för hemsidan som förbättrade 
analysmöjligheter av CSOK. 

 
Parallellt med att den elektroniska kontaktverksamheten har utvärderats har en metod tagits 
fram, tillämpats och utvärderats. Ovan beskrivna verksamhetsinsikter är ett resultat av 
tillämpning av metoden. Metoden består i ett antal analyskomponenter som tillsammans 
bildar en helhet, men som bör användas på ett situationsanpassat sätt och med olika 
arbetsformer, för att stöda utredaren i att generera välgrundade förändringsförslag. Metoden 
för utveckling av medborgarkontakter i Marks kommun består i följande analyskomponenter; 
verksamhetsdefinition, problemanalys, målanalys, handlingsbarhetsanalys, funktionsanalys 
(Elin), medborgarstudier samt sammanfattande värdering. 
 
Vid sidan om att beakta ovan identifierade förändringsbehov behöver också analysområdet 
och målgruppen breddas. I och med att arbetet i detta inledningsskede bara fokuserat på den 
elektroniska kontakten så är nästa steg att 1) bredda analysen till att också innefatta övriga sätt 
att ha kontakt med medborgaren och 2) studera samspelet mellan olika kontaktsätt samt 3) 
analysera processer och intern koordination hos Marks kommun för att säkerställa kvalitet i 
kontaktverksamheten. I medborgarstudierna har det inte varit möjligt att prata med 
företagarna vilka självklart är en mycket viktig grupp. Dessutom saknas andra 
medborgargrupper såsom bl a yrkesverksamma, invandrare och personer med 
funktionshinder. Det skulle vara mycket värdefullt att jobba vidare med dessa grupper. På 
metodnivå behöver också den tillämpade metoden prövas i ytterligare sammanhang samt 
spridas till andra som kan delta i olika utredningsprocesser inom kommunen. Vidare ser vi, 
från högskolan också en potential i att tillämpa tankar om individens elektroniska assistent 
som filter och agent – e-Me (www.e-me.se) – som en tankemodell för kommunens fortsatta 
utveckling av elektronisk kontaktverksamhet. 

2 Inledning 
Under senvåren och hösten 2007 har en metod för utveckling av medborgarkontakter 
utvecklats och prövats tillsammans med Marks kommun. Arbetet har bestått i ett antal olika 
delar (analysområden): 

• att fånga vad en kommun som Mark har för verksamhet 
• att fånga de problem i kontakterna som olika intressenter upplever 
• att identifiera och förhålla sig till ett antal olika mål 
• att identifiera hemsidans funktionalitet 
• att analysera den funktionalitet och roll som den elektroniska assistenten Elin har 
• att genomföra medborgarstudier med olika målgrupper, samt 
• sammanfattande värdering och analys av fortsatta analys-/förbättringsområden. 
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I detta dokument beskriver vi den metod som vuxit fram under detta arbete och exemplifierar 
dess tillämpning. Metoden bygger på en mängd olika inspirationskällor såsom 
förändringsanalys (se Goldkuhl & Röstlinger, 1988; Lind, 1996), handlingsbarhetsanalys (se 
Cronholm & Goldkuhl (2005) samt bilaga 5), genomförande av scenarioworkshops (se bilaga 
1, 2 och 3) samt verksamhetsdefinition (se Goldkuhl & Röstlinger, 2005). 
 
I denna rapport beskrivs, för vart och ett av de olika analysområdena, dels hur man principiellt 
bör gå tillväga, dels tillämpning av analysområdet samt reflektioner kring denna tillämpning. 
Arbetet inleds genom att beskriva gjorda avgränsningar. Därefter följer respektive 
analysområde identifierat ovan för att sedan avsluta med mer övergripande metodologiska 
reflektioner. Den sammanfattande värderingen innehåller också fingervisningar om vilka 
områden som verksamhetsutvecklingsarbetet hos Marks kommun bör fokusera kring. 
 
Denna studie har avgränsats till att gälla den elektroniska kontaktverksamheten.Samspelet 
mellan den elektroniska och den ”manuella” kontaktverksamheten har således inte studerats 
inte heller behovet av att ta konsekvenserna av resultatet i det interna arbetssättet. Ytterligare 
en avgränsning i studien när det gäller webbassistenten var att vi valde att fokusera vår studie 
på Mark kommun och medborgares upplevelser och erfarenheter av Elin. Vi involverade 
således inte det företag som utvecklat Elin. Deras kommentarer på vår färdiga rapport sågs 
dock som värdefulla och vi har därför infogat dem som bilaga 6. 

3 Att definiera en verksamhet 

3.1 Verksamhetsdefinition som ett sätt att fånga verksamhetens karaktäristika 
För att förstå verksamheten har utgångspunkten varit att utgå från de kategorier som beskrivs i 
den praktikgeneriska modellen (se Goldkuhl & Röstlinger, 2005). Ingående kategorier i den 
praktikgeneriska modellen framgår i figur 1. 
 

 
Figur 1: Praktikgeneriska modellen (Goldkuhl & Röstlinger, 2005) 
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3.2 Verksamhetsdefinition hos Marks kommun 
Nedan följer en sammanställning av verksamhetsdefinition i Mark kommun. Materialet har 
hämtats från Marks hemsida (mark.se), diverse broschyrer samt genom att fråga personal i 
kommunen. 
  
Huvudprodukter  Infrastruktur för kommunens invånare (medborgare) 

såsom förskola, skola och äldreomsorg (bas) 
Delprodukter  Bibliotek, bostäder, ekonomiskt stöd, fjärrvärme, 

förebyggande räddningstjänst, förskola, skolbarnomsorg, 
skola, gymnasieskola, vuxenutbildning, kommunalt vatten 
och avlopp, kultur – fritid, kulturskola, lokalförsörjning, 
miljötillsyn, rehabilitering, renhållning, socialt stöd till 
barn och ungdom, socialt stöd till vuxna, stöd och service 
LSS, utryckningsverksamhet, hjälp till äldre och 
funktionshindrade 

Huvudklient  Medborgarna som kan sammanfattas i två huvudgrupper; 
invånare och företag. Inom gruppen invånare finner vi till 
exempel barn och ungdomar, förvärvsarbetande och 
pensionärer. 

Finansiering av verksamheten Skatteinkomster 60 % 
Generellt statsbidrag och skatteutjämning 19 % 
Övriga intäkter 21 % (avgifter, hyror, statsbidrag med 
mera) 

Effekt  Få basala behov tillfredsställda samt uppleva trygghet. Att 
som medborgare i Marks kommun kunna leva och uppfatta 
ett sammanhang som präglas av företagsamhet, trygghet, 
miljö, natur och ett bra livssammanhang.  

Producent  Huvudansvar: Kommunfullmäktige, kommunstyrelse och 
nämnder (politiker). 
Operativ utförare: Förvaltningsorganisation (anställda). I 
de olika förvaltningarna arbetar anställda i kommunen för 
att genomföra det som politikerna fattar beslut om. Det är 
alltså den politiska organisationen som styr de anställda i 
förvaltningarna. 

Försörjare  [ej fokuserat] 
Underlag  [ej fokuserat] 
Produktbeställare  Riksdagen, men också kommuninvånare, företag och till 

viss del besökare (samtliga dessa är klienter, fast i olika 
sammanhang).  

Produktbeställning  Riksdagen kan t.ex. säga: se till att kommunens samtliga 
invånare i åldern 7 till 15 år går i grundskola med allt vad 
detta innebär. 
Medborgaren kan säga: 
Jag är gammal nu och behöver hjälp för att klara mig själv 
eller Jag har tänkt att bygga til huset och behöver tillstånd 
för detta. 
En företagare kan säga: 
Vi behöver tillstånd att öppna en restaurang i en viss lokal. 

Produktrepertoar Olika tjänster inom kommunen 
Rolluppdragsgivare  Riksdagen  
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3.3 Reflektioner från tillämpning av verksamhetsdefinition 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

”Marks kommun som organisation är fångad på ett sätt som kommunen inte är 
van att beskriva den på. Istället för att utgå ifrån de politiska ansvarsområdena 
utgår beskrivningen istället utifrån de produkter som kommunen erbjuder 
kommuninvånarna. Det innebär att det finns en tydlig mottagare av tjänsterna, 
kommuninvånarna och en producent som är dels den politiska organisationen och 
dels förvaltningsorganisationen. Modellen tar även upp de krav som kommunen 
har utifrån ytterligare kravställare, såsom riksdagen genom förändringar i 
lagstiftningen och strukturen i skatteutjämningssystemet.” 

4 Att analysera problem  

4.1 Problemanalys som metod 
Syftet med problemanalysen är att utveckla kunskap kring problemen inom valt 
verksamhetsområde. En genomförd problemanalys ska ge svar på frågan: Vilka är de 
viktigaste problemen, problemorsakerna och problemeffekterna? Att utföra en problemanalys 
innebär: 

• att förutsättningslöst ifrågasätta det som förefaller att vara det oproblematiska i 
verksamheten 

• att gå från vaga problemuppfattningar till preciserade problembeskrivningar 
• att successivt medvetandegöra och utveckla människors kunskap och förståelse för 

problem och samband mellan olika problematiska situationer 
• ett gemensamhetsgörande av problem- och verksamhetsuppfattningar 
• en successiv avgränsning av problemområde, samt 
• att etablera en helhetsuppfattning kring avgränsat problem- och verksamhetsområde 

med de väsentligaste problemen, problemorsakerna och problemeffekterna. 
 
Om olika problemsamband inte identifieras finns det risk för att ”roten” till ett problem inte 
klargörs, vilket innebär att man eventuellt botar symptom på problemen istället för orsaken. 
För att upptäcka olika problemsamband identifieras orsaker till och effekter av problem. Att 
orsaka problem innebär också problem. För att komma tillrätta med problemen måste man 
förstå orsakerna, beakta orsakerna som problem och lösa dessa problem (orsakerna). 
Nedanstående bild (figur 2) visar problemgrafernas principiella uppbyggnad. 
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Figur 2: Problemgrafens principiella uppbyggnad 

Resulterande dokument från problemanalysen är problemgrafer och problemlista 

4.2 Problemanalys hos Marks kommun 
I samband med problemanalysen genomförd hos Marks kommun har datainsamling skett på 
två sätt; 

• genom medborgarstudier (se bilaga 1, 2 och 3) för att fånga medborgarnas upplevelser 
av den elektroniska kontaktverksamheten, samt 

• genom att fråga personalen i Mark kommun (se bilaga 4) vad man upplever för 
problem med den elektroniska kontaktverksamheten. 

 
Två former för elektronisk kontaktverksamhet har studerats; nämligen hemsidan och den 
elektroniska assistenten Elin. Nedan följer en sammanfattning, med tillhörande 
problemgrafer, över problemen för respektive datainsamling och för respektive form. 
 
Problem (sammanfattning) med hemsidan upplevda av medborgarna: 

• Ingen direkt respons att mailet skickats iväg från olika feedbacksidor och att 
kommunen kommer att behandla ärendet. 

• På alla kontaktformulär på hemsidan står det att man ska skicka e-post. Detta är inte 
alltid sant då det är en del kontaktformulär som inte kräver någon e-post. 

• Hemsidan är svårnavigerad. 
• Evenemangssidorna är fattiga med information och mark.se är inte den naturliga 

kanalen för att hitta evenemang utan det är BT eller Markbladet och i vissa fall 
Google. 

• Gästbokfunktion så att man lättare kan få kontakt med kommunen saknas. 
• Det finns brutna länkar. 
• Bristande och ojämn information om exempelvis skolor. 

 
I nedanstående figur (figur 3) relateras dessa olika problem till varandra i problemgrafer. 
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Figur 3: Problemgrafer - upplevda problem med hemsidan av medborgarna 
 
Problem (sammanfattning) med hemsidan upplevda av personalen: 

• Hemsidan är inte interaktiv, man kan mest bara läsa och skriva ut information. 
• Svårt att hitta elektronisk idenitetslösning (e.g. e-legitimation). 
• Personalen kan inte uppdatera blanketter på hemsidan själva utan måste anlita extern 

och dyr konsult varje gång. 
• Många viktiga blanketter saknas på hemsidan. 
• Man kan mest bara läsa och skriva ut information. T.ex. blanketter och annat kan inte 

fyllas i on-line. 
• Hemsidan är svårnavigerad. 
• Svårt för medborgaren att hitta det man söker. 
• Hemsidans information är inte tillräcklig i vissa områden. 
• Det är svårt att hålla all information uppdaterad. 
• Hemsidan ger felaktig eller gammal information. 
• Bristande statistik från hemsidan. 
• Svårt för kommunen att veta vad och hur mycket hemsidan används. 
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• Ibland får man olika svar om man tittat på hemsidan eller ringer och frågar. 
Inkonsekvens som leder till att medborgaren blir osäker på vad man kan lita på. 

 
I nedanstående figur (figur 4) relateras dessa olika problem till varandra i problemgrafer. 

Figur 4: Problemgrafer - upplevda problem med hemsidan av medborgarna 
 
 
Problem (sammanfattning) med Elin upplevda av medborgarna: 

• Få arbetar spontant med Elin utan går direkt på hemsidan. 
• Lätt att förväxla rutan för sökfunktionen med ”Fråga Elin”-rutan. 
• Om man skriver en fråga till Elin med text i sökrutan visas resultatet från sökningen. 
• Elin pekar ibland till brutna länkar. 
• Elin tar inte riktigt nedborgarna dit de vill. 
• Elin är inte den naturliga vägen för att hitta. 
• Frågor till Elin kan inte ställas i klartext. 

 
I nedanstående figur (figur 5) relateras dessa olika problem till varandra i en problemgraf. 
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 Figur 5: Problemgrafer - upplevda problem med Elin av medborgarna 
 
Problem (sammanfattning) med Elin upplevda av personalen. 

• Medborgaren ställer annorlunda frågor till Elin än vad hon ”tränats” till. 
Konsekvenser: 

o Elin förstår inte 
o Elin ger ologiska svar 

 
• Elin kan inte tillräckligt mycket. Har ibland svårt att svara på enkla frågor. 

Konsekvenser: 
o Elin ger otillräckliga eller inga svar alls 
o Elin ger många dåliga svar 
o Elin blir kontraproduktiv 
o Medborgaren tröttnar och vill inte använda henne 

 
• Elin har för lite sökmotorfunktionalitet.  

Konsekvenser: 
o Dåliga sökresultat 

 13



Samlade konsekvenser: 
• Medborgaren uppfattar att funktionaliteten hos Elin är bristfällig 
• Bristande ”kontakt”service för medborgaren 
• Kommunens intentioner med Elin infrias inte! 
 

I nedanstående figur (figur 6) relateras dessa olika problem till varandra i en problemgraf. 
 

 
Figur 6: Problemgrafer - upplevda problem med Elin av medborgarna 

4.3 Reflektioner från tillämpning av problemanalys 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

För Marks kommun som organisation gav tillämpningen av problemanalys en 
tydligare struktur i vad som är problemorsaker och vad som är problemeffekter 
på både hemsidan och webbassistenten Elin. Genom att ha fått mer tydliga 
problembeskrivningar blir det lättare framöver att kunna fokusera på problemen 
och som en konsekvens av detta kunna göra både bättre avgränsningar och kunna 
prioritera i utvecklingsarbetet av hemsidan och Elin. 
 
Problemanalysen gav många konkreta exempel på problemorsaker som bör vara 
förhållandevis lätt att åtgärda, såsom brutna länkar och kontaktformulären, 
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medan andra synpunkter på hemsidan innebär betydlig mer arbete. Andra delar 
såsom gästboksfunktion ses mer som framtida tips om utveckling av hemsidan.  
 
Vad det gäller problemanalysen för Elin, blir det mer problematiskt eftersom en 
stor problemorsak är bristande funktionalitet, det vill säga att produkten inte ger 
det planerade resultatet. Här krävs det betydlig mer dialog med leverantören för 
att kunna göra en bedömning av hur vi kan gå vidare. Det innebär att den 
beställda problemanalysen verkligen har varit till nytta eftersom den på ett tydligt 
sätt påtalar brister i produkten Elin. 

5 Att identifiera olika mål med verksamheten 

5.1 Målanalys som metod 
Syftet med målanalysen är att fastställa mål för den verksamhet som är aktuell för 
utredningsarbetet. En genomförd målanalys ska ge svar på frågorna: 

• Vilka mål vill vi uppnå med verksamheten? 
• Vilka mål är så viktiga (huvudmål) att de är giltiga oberoende av andra mål? 
• Vilka mål är endast medel (delmål) för att uppnå andra mål? 

 
Resulterande dokument från målanalysen är målgrafer och mållista. Nedanstående figur (figur 
7) visar hur målgraferna principiellt är uppbyggda. 
 
 

Huvudmål

Delmål Delmål Delmål

Delmål Delmål Delmål

 
Figur 7: Målgrafens principiella uppbyggnad 

 

5.2 Målanalys hos Marks kommun 
I samband med målanalysen genomförd hos Marks kommun har datainsamling framförallt 
skett genom att fråga personalen om vilken målsättning som man har med sin elektroniska 
kontaktverksamhet. Dessa har dokumenterats i en målgraf (se figur 8). Denna målgraf 
innefattar både hemsidan och Elin, men satt i ett större sammanhang. Dessutom finns några 
(markerade) mål som kunnat härledas från de genomförda medborgarstudierna. 
 
I samband med målanalysen identifierades ett antal olika mål som tar utgångspunkt i ”en väg 
in”. Målgrafen visar hur man integrerar telefonitjänst, fysisk lokalitet där man kan träffa 
personal i kommunen och en utökad hemsida med en kraftigt förbättrad Elin som svarar på 
många fler frågor och har bättre sökmotorfunktionalitet samt som dessutom inkluderar telefon 
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och on-line chattjänster. Härigenom sätts den elektroniska kontakten (hemsida och Elin) i ett 
sammanhang och gränserna mellan det elektroniska och det personliga mötet raderas ut. 
Vidare krävs en omstrukturerad och betydligt mer interaktiv hemsida, en sida där man har mer 
e-tjänster som till exempel ”intelligenta” blanketter och utökade kontaktmöjligheter med 
skola osv. E-legitimation ska införas på sidan så att detta kan ske på ett säkert sätt. 
 
Dessutom ska hemsidan bli ett kraftfullt verktyg för personalen för att de själv ska hitta 
information och när man tar emot besökare och telefonsamtal blir det naturligt att återknyta 
till hemsidan. 
 
Genom att många personer själva kan utföra tjänster via hemsidan ska kommunens personal 
få möjlighet att ge personlig service till de personer som så önskar. Samtidigt som 
kommunens handläggare får mer tid till kvalificerade ärenden vilket gör att servicegraden 
ökar och kommuninvånarna får snabbare besked. 
 
I nedanstående figur (figur 8) sammanfattas detta målresonemang i en målgraf. Gulmarkerade 
mål är hämtade från medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 och 3). 
 

 
Figur 8: Mål uttryckta av Marks kommun med tillägg för nya mål från medborgarnas problem 
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5.3 Reflektioner från tillämpning av målanalys 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

Målanalysen har på ett föredömligt sätt fått fram en mer sammanvägd bild av vad 
organisationen vill och behöver i dialogen med kommuninvånaren. Målanalysen 
tydliggör de olika kommunikationsvägar som kommuninvånarna har möjlighet att 
använda sig av. 
 
De två delar som nu har utvärderat det vill säga hemsidan och webbassistenten 
Elin och de specifika målkrav som ställs på dessa delar för att skapa 
funktionalitet blir tydliga i det totala sammanhanget av kontaktytor. Det ger även 
mersmak för att framöver undersöka så väl telefonkontakten som det personliga 
mötet.  
 
Det ger även en grund för att göra bättre kravspecifikationer på framtida e-
tjänster om organisationen ska kunna uppnå målen om att både ha nöjda 
kommuninvånare och effektivitet i handläggningen.  
 
Det blir även tydligt att trots att Elin var en färdig produkt som används av 
många företag och kommuner, så finns det stora brister i produkten som var 
svåra att bedöma i förväg. Alternativ så gjordes inte tillräckliga tester av tjänsten 
innan den beställdes, då andra kommuner rekommenderade den. För att få en 
fungerande webbassistent krävs dock stora lokala anpassningar. 

6 Att analysera hemsidans handlingsbarhet 

6.1 Om handlingsbarhet 
Ett IT-systems handlingsbarhet innebär (Cronholm & Goldkuhl, 2005): 

Ett IT-systems förmåga, i en verksamhetskontext, att utföra handlingar och att 
därigenom befrämja, möjliggöra och underlätta för användare att utföra 
handlingar både genom systemet och utifrån systemet baserat på dess 
information. Handlingsbarhet gäller kvalitet hos IT-system. 

 
Handlingsbarhetsutvärderingen fokuserar på hemsidan (mark.se), Elin (webbassistenten) samt 
CSOK (Elins statistikverktyg/backend) (se även bilaga 5). Detta är naturliga val eftesom de är 
huvudkomponeneter i Marks kommuns elektroniska medborgarkontakt. I medborgarstudien 
(som beskrivs vidare i kapitel 8) identifierades tre olka grupper av medborgare, pensionärer, 
barnfamiljer och ungdomar. Önskvärt var även att studera företagarnas kontakt med 
kommunen, av olika själ, varav tidsfaktorn var en, var detta dock inte möjligt. 
 
Utvärdering kan bedrivas på olika sätt, både genom att studera IT-system som sådana och IT-
system i användning, och genom olika utvärderingsprinciper. I nedanstående tabell (figur 9) 
lyfts sex möjliga utvärderingstyper fram. 
 

 
Figur 9: Matris över sex generiska utvärderingstyper (Cronholm & Goldkuhl, 2005) 
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6.2 Handlinsgbarhetsanalys av hemsidan, Elin och CSOK 
I utvärderingen har tre olika dimensioner på handlingsbarhetsutvärdering inkluderats, typ 2, 3 
och 5. 
 
Utvärdering IT system som sådana  IT System i användning  
Målfri utvärdering Typ 1  Typ2 X 
   (Mark.se och Elin)  
Målbaserad utvärdering Typ 3 X   
 (Mark.se och Elin)    
Kriteriebaserad utvärdering Typ 5 X Typ 6  
 (Mark.se, Elin och CSOK)    
 

Figur 10: Matris över de metoder som vi använt i denna utvärderingen 

6.2.1 Målfri utvärdering (Typ 2, IT System i användning) 
(Endast använd för Mark.se och Elin) 
Här utvärderas användarnas (d.v.s. medborgarnas) erfarenheter av och synpunkter på mark.se 
respektive Elin. Detta innebär att CSOK exkluderas i denna typ av utvärdering eftersom 
medborgaren inte kommer i kontakt med CSOK. Denna utvärderingstyp innebär att 
utvärderingen sker med ett öppet förhållningssätt. Att ha ett öppet förhållningssätt till IT-
system innebär att utvärderingen är explorativ i syfte att upptäcka egenskaper hos IT-
systemet. Strategin är induktiv eftersom utvärderaren strävar efter att vara fri från 
fördefinierade värden. Förutom IT-systemet som sådant har vi här tillgång till en interaktion 
mellan användare och IT-system som vi i detta fall observerar i medborgarstudierna (se bilaga 
1, 2 och 3). 
 

6.2.2 Målbaserad utvärdering (Typ 3, IT-system som sådana) 
(Endast använd för Mark.se och Elin)
I denna typ av utvärdering sammanställs personalens (i Marks kommun) syn på den 
handlingsbarhet som IT-systemen ska svara upp mot och eventuella brister genom intevjuer 
för att få fram problem och mål. Även här har analys av CSOK exkluderats, detta 
eftersom handlinsbarhetsanalysen inte hade påbörjat när intervjuerna med personalen 
utfördes och därför förlorades tillfället att ställa frågor om denna. Dessutom är även 
personalens erfarenhet av CSOK begräsnad och endast ett fåtal har använt den. Viss input 
gällande CSOK har dock givets under möten och vid email kommunikation, uppgifterna har 
inkluderat i den kriteriebaserade analysen. Detta dokumenteras i form av problem- och 
målgrafer. Denna typ av utvärdering är en kombination av målbaserad utvärdering och IT-
system som sådana. Denna kombination innebär att utvärderingen genomförs med stöd av ett 
antal fördefinierade mål. Det perspektiv som anläggs beror på karaktären på målen. Att 
tillämpa en målbaserad utvärdering innebär att utvärderaren bedömer om målen har uppfyllts. 
Strategin är deduktiv eftersom målen kan ses som hypoteser som ska verifieras. Möjliga 
datakällor för typ 3 är IT-systemen, dokumentation om IT-systemen, målbeskrivningar och 
kravspecifikationer. I denna utvärdering verkar utvärderaren och verksamhetsföreträdare som 
finns till hands för frågor om IT-systemets relation till verksamheten och dess mål (se bilaga 
4). 
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6.2.3 Kriteriebaserad utvärdering (Typ 5, IT-system som sådana) 
(Använd för alla, d.v.s Mark.se, Elin och CSOK)
Denna typ av utvärdering har genomförts med hjälp av diverse vetenskapliga verktyg (främst 
inspirerat av Cronholm & Goldkuhl (2005)) och egen erfarenhet för att utvärdera 
handlingsbarheten i ovan nämnda system. Detta innebär att utvärderingen genomförs med 
stöd av ett antal valda kriterier. Att använda kriterier innebär att utvärderaren bedömer IT-
systemets egenskaper efter de valda kriterierna. Utvärderaren gör uttalanden om de delar av 
IT-systemet som kriterierna avser. Utvärderingsperspektivet beror på karaktären hos 
kriterierna. Möjliga datakällor för typ 5 är IT-systemet, dokumentation om IT-systemet och 
kriteriebeskrivningar. I typ 5 medverkar endast utvärderaren och verksamhetsföreträdare som 
finns till hands för frågor om IT-systemets relation till verksamheten, dess mål och för att 
bedöma verksamhetseffekterna. Eftersom denna kriteriebaserade utvärdering skedde efter den 
målbaserade och målfria utvärderingen finns dessutom en hel del input från dessa delar och en 
hel del egna samt respondenters erfarenheter av systemet. De kriterier som valts är områden 
som är viktiga för medborgarna och/eller personalen i kommunen. Användningssituationerna 
har valts på samma sätt. 
 
I denna rapport har de tre systemen mark.se, Elin samt CSOK utvärderats. I nedanstående 
tabell (figur 10) framgår vilka typer av utvärderingar som respektive system utvärderats med. 
Resultatet av utvärderingen finns detaljerat beskrivet i bilaga 5. 
  
Utvärdering Typ2 Typ3 Typ5 
Mark.se X X X 
Elin X X X 
CSOK   X 

Figur 11: Valda utvärderingstyper i förhållande till studerade system 

Anledningen till att alla typer av utvärderingar (typ 1, 4 och 6) inte gjorts är brist på 
underlag. Målfri utvärdering av IT-system som sådana (typ 1) gjordes inte eftersom en 
ingående och mer komplett utvärdering gjordes genom den målfria utvärderingen av IT-
system i användning. Genom de utförda medborgarstudierna kunde en målfri utvärdering av 
IT-system i använding (typ 2) vad gäller mark.se och Elin göras. Däremot har det inye funnits 
underlag för att genomföra en målfri utvärdering av CSOK i användning. Den målbaserade 
utvärderingen av IT-system i användning (typ 4) har inte gjorts eftersom det inte funnits 
möjlighet att låta kommunens personal jobba med system under intervjuerna. Detsamma 
gäller för den kriteriebaserade analysen av IT-system i användning (typ 6) samtidigt som viss 
inspiration för den kriteriebaserade utvärderingen av IT-system som sådana har hämtat 
inspiration från den målfria utvärderingen av IT-system i användning (genom att bland annat 
identifiera ett antal potentiella användningssituationer från medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 
och 3) 

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

Kommunens medborgare ser generellt hemsidan som något som är viktigt och måste vara bra. 
Ingen av respondenterna sa att man inte behövde en hemsida. Det stod dock klart att det finns 
många områden där hemidan och dess Elin behöver förbättras för att man ska få maximal 
nytta av dem. 
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6.2.5 Sammanfattande omdöme av personalen om mark.se och Elin  
(typ 3) 

Kommunens personal själva har mycket ideer och synpunkter om hemsidan, Elin och CSOK. 
De är mycket självkritiska avseende många områden. Positvt är också att kommunens 
personal tyckte att utredningen på ett bra sätt, med dessa problem och målgrafer, lyckats 
fånga deras situation. Vad som tydligt framkommer är att befintliga system i mångt och 
mycket är bra men det krävs en hel del jobb och resurser för att göra dem ännu bättre. I grafen 
för hemsidan framgår att de olika systemen behöver integreras och att mer, jämnare och 
korrektare information krävs för att hemsidan ska bli riktigt uppskattad av medborgarna. Vad 
gäller Elin behöver hon upphämta betydligt fler kunskaper och ”förstå” frågor bättre för att 
öppnå en större acceptans hos medborgaren. 

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

Även i den kriteriebaserade utvärderingen finns en hel del problem med systemen. Vad gäller 
hemsidan och Elin så belyses i princip alla dessa i den målfria och målbaserade utvärderingen. 
I CSOK (som är exkluderad från den målfria och målbaserade utvärderingen) kan man se att 
Artificial Solutions som har skapat Elin och dess backend behöver förbättra både 
funktionalitet och användargränssnitt. 

6.2.7 Slutsatser 
I denna analys (se även bilaga 5) frågades om kommunens system är handlingsbara och på det 
stora hela kan man säga att mark.se har en rik och omfattande funktionalitet som i allmänhet 
funkar bra. Det finns dock  en hel del problem och områden där hemsidan skulle kunna vara 
betydligt bättre. 
 
mark.se Flera har anmärkt på att det inte ges feedback när man utför diverse tjänster på 
hemsidan, t ex skickar e-mail, så att man vet att det utförts. Det finns mycket information på 
sidan men den är fragmenterad, i vissa områden mycket och bra och i andra ytterst bristfällig. 
Det saknas väl fungerande klickstatistik vilket gör det svårt för kommunen att veta på vilka 
områden man ska utveckla sidan mer. Sidan är bitvis svårnavigerad och ibland upplevs det 
svårt att hitta information. Många har anmärkt på att en del länkar och information dyker upp 
längst ner på högersidan vilket ibland gör det svårt att se visad information. 
 
Elin Ett uppskattat inslag på hemsidan är Elin vars funktionalitet dock är mycket begränsad. 
Under en workshop uttryckte en person att ”Elin är korkad”. Elin måste kunna svara på 
betydligt fler frågor och ge mer uttömmande svar än vad hon gör för tillfället (inte bara öppna 
och peka på diverse hemsidor). En chatfunktion, där en riktig person tar vid och chattar när 
Elin inte kan hjälpa medborgaren, hade säkert fungerat bra. Det hade nog gjort att Elin och 
hemsidan upplevdes som betydligt bättre. 
 
CSOK Elins backend och dess statistikverktyg behöver vidareutvecklas. Statistiken är svår 
och tungrodd att ta fram, det krävs mycket manuellt arbete för att man ska kunna göra något 
med statistiken, skärmbilder och instruktioner är inkonsekventa och förvirrande. Att gå in som 
novis i detta system (även med god datorvana från andra system) och hitta fram bra statistik 
ser vi som svårt. 
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6.3 Reflektioner från tillämpning av handlingsbarhetsanalys 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

Analysen av hemsidan funktionalitet visar på ett tydligt sätt att hemsidan 
innehåller mycket information men att en översyn av såväl innehåll som struktur 
är nödvändig. Om invånarna ska uppleva hemsidan som trovärdig får det inte 
finnas gammal och ouppdaterad information på sidorna. I dag saknas 
information inom vissa områden här är det viktigt att kommunen sätter av 
tillräckliga resurser för både utveckling och kontinuerlig uppdatering av sidan. 
 
Även vad gäller Elin så krävs en vidareutveckling. För kommunen internt gäller 
det att ge mer kunskap till Elin. Det är också viktigt att ställa krav på 
leverantören vad gäller analysverktyget CSOK och även undersöka möjligheten 
att koppla sökmotorfunktion till Elin. Den analys som gjort är ett bra underlag för 
fortsatta diskussioner med leverantören. 

7 Att fånga funktionaliteten hos Elin 

7.1 Organisationens motiv till webbassistenten 
I kommunen har man länge haft en ambition och önskan att öka användandet av de 
elektroniska verktygen inte bara för de människor som är vana vid Internet. Därför såg man 
webbassistenten Elin som en väg att ge medborgaren ett enklare mjukare och mer inbjudande 
sätt att hitta information på sidan jämfört med att klicka runt eller att använda sökmotorn. 
Dessutom vill Marks kommun inte halka efter vad gäller teknologin och man var väl 
medveten om att många andra kommuner, både stora och små, redan hade en liknande 
lösning. Artificial Solutions2 som är ledande i Sverige med webbassstenter (de har t ex 
utvecklat Ikeas Anna) var tidiga med att utveckla Botkyrka projektet för Botkyrka kommun 
och Mark var en av många kommuner som tog tillfället i akt att haka på detta. Artificial 
Solutions benämner sina utvecklade webbassistenter för ”interaktiva assistenter”. Vi väljer 
nedan att bland annat ta fasta på och studera hur interaktiv Elin3 verkligen är och därmed 
fånga hennes funktionalitet. 

7.2 Tillvägagångssätt för kvantitativ och kvalitativ analys av Elin 
Data om Elin har hämtats från Artificial Solutions analysverktyg CSO Knowledge Artificial 
Solutions (härefter benämnt CSOK). Material från Elins s k backend har sammanställts och 
därigenom har kvantitativ data över (1) kategorier av svar som Elin ger användarna; (2) 
antalet dialoger och antalet svar som registrerats en specifik timme under en specifik månad; 
och (3) antalet dialoger och antalet svar som registrerats varje dag under ett en specifikt år 
erhållits. Data om kategorier av svar respektive antalet dialoger/svar som genererats ur CSOK 
har sedan överförts till excelark där diagram har skapats. Därmed har material som Marks 
kommun själv kan filtrera fram studerats. Målet har varit att även värdera nyttan med den 
statistik som kan genereras ur CSOK. Utöver kvantitativa data har även dialoger mellan Elin 
och användarna filtrerats fram, dialogerna mellan Elin och användarna har studerats ur ett 
kvalitativt perspektiv. Syftet med det har varit att fördjupa insikten om interaktionen mellan 
medborgare och Elin. Det kan användas av Mark dels för att värdera Elins nuvarande roll i 
medborgarkontakten, dels för att göra återkommande framtida analyser av interaktionen. 

                                                 
2 http://www.artificial-solutions.com/ 
3 Vi väljer att växla mellan begreppet webbassistent och benämningen Elin. 
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7.3 Möjligheterna till analys genom CSOK 
Genom CSOK har Mark möjlighet att: 

• ändra, lägga till och ta bort kunskap från den interaktiva assistenten 
• verifiera att inlagda länkar fungerar 
• studera statistik i CSO Analysis från den lanserade interaktiva assistenten 
 

Nedan redogörs för och exemplifieras ett urval av den statistik som Mark kan hämta ur 
CSOK. På så sätt särskiljs och värderas den statistik som kan genereras ur CSOK från en mer 
kvalitativ analys av frågor-svar mellan webbassistent och medborgare. Artificial Solutions 
benämner interaktionen i form av frågor-svar mellan medborgare och Elin för dialoger.  
 
Interaktionen kan dock inte ses som dialoger i egentlig bemärkelse men i rapporten används 
den termen för att inte förvirra läsaren. Avsikten är att stimulera en användning av både ett 
kvantitativt och kvalitativt angreppssätt som ger Mark en bredd i den kontinuerliga 
utvärderingen av webbassistenten. De kvantitativa delarna i CSOK består av följande vyer: 

• Svarsfrekvens – de mest frekventa svaren från Elin inom olika kategorier 
• Fördelning av kategorier – grafik över kategorier med tillhörande procentdel 
• Kvantitet timmar/månad – antalet dialoger/svar som registrerats en specifik timme 

under en specifik månad 
• Kvantitet dagar/månad – antalet dialoger/svar som registrerats varje dag under ett 

specifikt år 
 
Utöver det finns vyn ”Läsa dialoger” som gör det möjligt att läsa specifika dialoger mellan 
användare och webbassistenten. 
 
Svarsfrekvens4

I denna vy kan de mest frekventa svaren från Elin inom olika kategorier erhållas. 
Systemanvändaren i Mark väljer en tidsperiod, antalet mest frekventa svar (5, 10, 20, 50 eller 
100) och en specifik svarskategori. Utelämnas den senare kategorin så visas alla svaren under 
tidsperioden. Om man t ex väljer att filtrera ut de 10 vanligaste svaren från Elin under 
perioden 2007-01-01 till 2007-08-31 erhålls följande resultat (diagram 1): 
 

Elins 10 vanligaste svar 070101-070831
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Diagram 1 Elins 10 vanligaste svar 070101-070831. 

                                                 
4 Svaren från Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till 2007-08-31 
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Detta visar att svarsfrekvens på ett övergripande plan är ganska trubbigt eftersom här inräknas 
fem av Elins inledningsfraser. Det vanligaste svaret är också en inledningsfas. Därefter följer 
svaret: ”Nu förstod jag tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om 
frågan, så kanske jag förstår den bättre. Använd hela meningar.” Först på plats 9 med 327 svar 
(av totalt 9538 för de 10 vanligaste svaren, dvs 3 %) återfinns ett svar som indikerar att Elin 
någorlunda ”förstått” vad användaren efterfrågar. Målet i Mark bör rimligtvis vara att få en 
högre träffsäkerhet i Elins svar så fler av dem hamnar på topp 10. Filtrerar man fram de 10 
vanligaste svaren av de 100 vanligaste där Elin verkar kunna hjälpa användaren erhålls 
diagram 2 nedan. Numret i respektive svar visar var på 100-listan de förekommer. 
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Diagram 2 10 svar av 100 där Elin ger ”relevant” svar 070101-070831 
 
Här ses bland annat att på femtonde plats svarar Elin på vilka lediga jobb som finns i 
kommunen genom att öppna en sida om lediga jobb och på nittonde plats öppnar hon en sida 
om badhuset Kaskad. Mna kan konstatera att Elin i ett flertal fall öppnar en ny webbsida som 
hon hänvisar till (”Här intill finner du…”). Elin guidar därmed användaren till en specifik 
sida. Det går även att få fram de vanligast förekommande svaren inom olika underkategorier. 
En sådan kategori är kommunfrågor. De 10 vanligaste visas med i diagram 3. 
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Diagram 3 Elins 10 vanligaste svar inom kategorin kommunfrågor 070101-070831 
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Bland de vanligaste svaren inom denna kategori återfinns information om Marks kommun, 
lediga jobb inom kommunen samt hänvisning till kommunens växel. Det senare svaret ges 
också som nummer sju med tillägg av e-mailadressen till kommunen. 

7.3.1 Fördelning av kategorier5 
I denna vy kan systemanvändaren erhålla grafik över fördelningen av svar med tillhörande 
procentdel. Genom att mata in önskvärd tidsperiod genereras information om detta. I 
kategorin kommunfrågor finns 4128 svar. De fem vanligaste svaren inom denna kategori är: 

• Om kommunen – 35 % 
• Turism, fritid & kultur – 14 % 
• Individ & omsorg – 8 % 
• Skola & utbildning – 8 % 
• Väg & miljö – 7 % 

 
I underkategorin Skola & utbildning ovan gav Elin 338 svar. De fördelades enligt följande: 

• Grundskola – 38 % 
• Barnomsorg – 27 % 
• Gymnasieskola 18 % 
• Elevhälsa 9 % 
• Högskola & Vuxenutbildning 8 % 

 
Ytterligare ett exempel på huvudkategori är Service. De fem vanligaste svaren inom kategorin 
Service med 132 svar är: 

• Bygga & bo – 36 % 
• Fritid -18 % 
• Individ – 8 % 
• Äldre & handikapp – 8 % 
• Bredband – 7 % 

 
Kommunen kan använda den här informationen till att få en uppfattning om hur stor 
procentandel svar som ges inom respektive över- och underkategori. Det är dock en brist att 
det inte går att generera fram en procentdel av en specifik kategori i förhållande till det totala 
antalet svar som ges. Nu får man i så fall göra det för hand. Det skulle t ex vara intressant att 
veta den procentuella delen av svar som faller under kategorin Saftynet. Den här kategorin 
definieras av Sundhäll (071001) som: ”Frågor som inte ligger under Grunddialog. Man kan 
säga som att det är frågor som inte får några svar.” Ett exempel på svar är ”Nu förstod jag 
tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om frågan, så kanske jag 
förstår den bättre. Använd hela meningar.” Huvudkategorin Safetynet genererar 1216 svar 
med underkategorierna Nonsens (23 % av 1 216 svar), Oförståelse (57 % av 1216 svar) och 
Tomt svar (20 % av 1216 svar) ingår. En liten räkneövning skulle kunna ge indikation om hur 
stor andel svar det är i förhållande till totala antalet svar. En summering av samtliga svar 
under perioden 070101-010831 ger 18632 svar. Ett problem är dock att Saftynet även ingår 
som en underkategori med 1957 svar i huvudkategorin Grunddialog. Detta verkar även vara 
fallet i andra kategorier. Det är därför svårighet att tolka det egentliga antalet totala svar.  

                                                 
5 Svaren från Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till 2007-08-31 
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7.3.2 Kvantitet timmar/månad 
I denna vy kan systemanvändaren filtrera ut antalet dialoger och antalet svar som registrerats 
en specifik timme under en specifik månad. Augusti 2007 valdes ut och resultatet från CSOK 
kopieras till ett excelark där genererades ett diagram över resultatet. Diagram 4 över antalet 
dialoger och när på dygnet de äger rum under augusti 2007 ser ut enligt följande: 
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Diagram 4 Antalet dialoger och när (klockslag) de äger rum under augusti 2007 
 
Medborgare börjar som synes använda webbassistenten redan vid femtiden på morgon och 
från klockan 06.00 stiger användningen kraftigt, med ett par ”dippar”, fram till klockan 13. 
Därefter faller användningen successivt och avtar inte helt förrän 01.00 på natten. Denna 
information kan vara av intresse för att se när på dagen webbassistenten nyttjas. Diagram 5 
nedan illustrerar antalet dialoger och vilken veckodag i augusti 2007 de äger rum. 
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Diagram 5 Antalet dialoger och när (dag) de äger rum under augusti 2007 
 
Här ses en trend där man ser att webbassistenten används mest frekvent i början (måndag-
tisdag) och slutet (torsdag-fredag) på respektive vecka. Det är också tydligt att lördag och 
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söndag är de dagar medborgare väljer att lägga sin tid på annat än att interagera med Elin. 
Informationen bidrar med en bild av vilka veckodagar webbassistenten nyttjas. 
 
När det gäller antalet svar från Elin och vilket klockslag i augusti 2007 så ses en liknande 
trend som när det gäller antalet dialoger (se diagram 6). Topparna sker vid lunchtid för att 
sedan avta. 
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Diagram 6 Antalet svar och när (klockslag) under augusti 2007 
 
Antalet svar från Elin och vilken dag under augusti 2007 de äger rum (se diagram 7) följer 
inte helt kurvan för dialoger för motsvarande tidsperiod som illustrerades ovan. Det kan 
givetvis bero på att Elin i vissa dialoger behöver ge fler respektive färre svar. Man kan dock 
såsom vid dialogerna uttolka en ökad aktivitet i början av veckorna och minskad aktivitet på 
helger. 
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Diagram 7 Antalet svar och när (dag) under augusti 2007 
 
Sammantaget ses detta som en bra funktion för att få en uppfattning om hur många svar Elin 
ger och när svaren ges. Genom att jämföra olika månader kan Marks kommun även se om det 
föreligger någon variation beroende på månad. 
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7.3.3 Kvantitet dagar/månad6 
Ytterligare en funktion i CSOK är att systemanvändaren kan filtrera ut antalet dialoger och 
antalet svar som registrerats varje dag under ett specifikt år. Såsom nedanstående två diagram 
(diagram 8 och 9) visar, kan en successiv minskning i användningen av Elin från januari till 
juli 2007 noteras. Under juli månad verkar denna trend ha brutits och en viss uppgång kan 
skönjas. Om 650-700 dialoger (och ca 2500 svar) i snitt per månad, varav en okänd andel 
nonsens/oförståelse/tomt svar, är tillräckligt för att motivera webbassistenten kan bara Marks 
kommun svara på.  
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Diagram 8 Antalet dialoger per månad under jan-aug 2007 
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Diagram 9 Antal svar från Elin per månad jan-aug 2007 
 
Antalet dialoger och svar per månadsdag (dvs dag 1, dag 2,…osv) under januari till augusti 
2007 har varit konstant, vilket nedanstående två diagram (diagram 10 och 11) visar. ”Dippen” 
i slutet av diagrammen beror på att antalet dagar i varje månad varierar. 
 

                                                 
6 Dialogerna mellan användare och Elin respektive svaren från Elin inom denna kategori sker 2007-01-01 till 
2007-08-31 
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Antalet dialoger per månadsdag under jan-aug 2007
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Diagram 10 Antalet dialoger per månadsdag under jan-aug 2007 
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Diagram 11 Antal svar från Elin varje månadsdag under jan-aug 2007 
 
Kvantitet dagar/månad är på samma sätt som kvantitet timmar/månad sammantaget en bra 
funktion för att få en uppfattning om antalet svar från Elin och när svaren ges. Genom att följa 
utvecklingen kan Marks kommun se om användningen av Elin stiger eller sjunker. 
 
Det finns ingen statistik i CSOK om medborgarnas frågor/inlägg i dialogerna. I studien valdes 
därför att studera vilka kategorier av frågor som ställs av användare vid olika tider på dygnet 
och olika delar av veckan respektive månaden. Det gjordes genom att filtrera fram dialoger 
under specifika tidsperioder och kopiera detta till excelark för analys. Dock har inget tydligt 
mönster kunnat identifieras. Möjligtvis verkar det som att medborgare på kvällstid i högre 
grad prövar en del ”fula ord” på Elin och kommenterar hennes hårfärg, utseende m m. 
Blandningen av frågor var stor vid alla tider. Tanken var att Marks kommun i en förlängning 
skulle kunna ha olika utseende och ”highlights” på startsidan beroende på del av dygn, vecka 
och månad. En viss användaranpassning av sidan kan dock istället erhållas genom så kallade 
cookies. Coookies sågs tidigare som något integritetskränkande men är nu ganska allmänt 

 28



accepterade. Cookies gör det möjligt att ”komma ihåg” vilka sidor, frågor och kategorier en 
viss användare (dator) är intresserad av (eller åtminstone besökt). Startsidan och andra sidor 
kan sedan anpassas efter det. 

7.3.4 Analys av dialoger mellan webbassistent och medborgare 
I studien har även en kvalitativ analys av de dialoger som sker mellan medborgare och Elin 
gjorts. Syftet var att bidra med en fördjupad insikt om denna form av interaktion, en kunskap 
som kan användas av Marks kommun dels för att värdera Elins nuvarande roll i 
medborgarkontakten, dels för att göra återkommande framtida analyser av interaktionen. 
 
Genom CSOK kan Mark få fram dialoger som sker mellan medborgare och Elin en specifik 
dag. Systemanvändaren kan utöver datum välja att avgränsa vad (volym) som visas genom att 
välja att bl a filtrera sökresultat efter medborgares fraser, Elins svar och något som benämns 
”Relevance”. Det sistnämna är ett filter som delar in Elins enskilda svar i kategorierna 1, 2 
och 3. Enligt Sundhäll (070924) kan kategorierna beskrivas enligt följande:  
 
• Kategori 1 - Kommunspecifika frågor. Det är frågor som ligger under typfråge-

beskrivningen kommunfrågor, dvs frågor som är kommunspecifika och rör en kommuns 
verksamhet. Ett exempel på det är: Hur söker man bygglov? 

• Kategori 2 - Grunddialog (undantaget Safetynet) Hit räknas frågor som till exempel: Hur 
mår du? 

• Kategori 3 - Safetynet. Frågor som inte ligger under Grunddialog. Det kan övergripande 
beskrivas som frågor som inte får några svar. 

 
Nedan redogörs för kategorierna och visas även varför begreppet ”Relevance” i CSOK kan 
ses som något missvisande och grov i sin indelning. Dialogerna från perioden 070819-070925 
har filtrerats fram och analyserats.. 
 
Kategori 1 
Elin ger vad vi i utredningen benämner ”riktiga svar” respektive ”relevanta svar”. Begreppet 
”riktiga svar” innebär att Elin ger ett svar som oftast kan relateras till något ord/uttryck som 
medborgaren ger men som inte är ett svar på det hon/han ville7. Begreppet ”relevanta svar” 
innebär att Elin faktiskt ger ett svar som verkar vara i överensstämmelse med det 
medborgaren faktiskt ville veta. För att göra en bedömning om detta måste därmed både fråga 
och svar beaktas. Exempel på kategorin ”riktiga svar” där Elin inte lyckas är t ex: 

                                                 
7 Vi kan givetvis i egentlig mening inte uttala oss om vad medborgarna vill i dessa specifika dialoger eftersom vi 
inte frågat dem. 
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Medborgaren  Elin 
Finns det någon idrottsplats i Mark? För redovisning av befolkningsstatistik är 

kommunen indelad i sju olika delar: Kinna, 
Fritsla, Svansjö, Horred, Västra Mark, Sätila, 
Hyssna. 

  
Hur många flyktingar tar Mark kommun 
emot under ett år? 

Kommunen bildades 1971 genom 
sammanläggning av köpingarna Kinna och 
Skene samt landskommunerna Örby, Fritsla, 
Svansjö, Sätila, Horred och Västra Mark. 
Som kommunnamn togs det gamla 
häradsnamnet Mark ett av de sju häraderna i 
Sjuhäradsbygden. Läs mer om Marks 
kommun på sidan här intill. 

  
Vilka naturreservat finns i Mark För redovisning av befolkningsstatistik är 

kommunen indelad i sju olika delar: Kinna, 
Fritsla, Svansjö, Horred, Västra Mark, Sätila, 
Hyssna. 

  
 
Exempel på kategorin ”relevanta svar” är t ex: 
 
Medborgaren  Elin 
Vad är adressen till örby dagis? Adressförteckning över kommunens 

förskolor finns på sidan här intill. 
  
Var ligger Kaskad I Marks kommun finns badhuset Kaskad, 

mer information finner du på sidan här intill. 
  
Jag är 16 och skulle vilja börja spela 
handboll. 
 

Se kommunens föreningsregister. Där kan du 
säkert hitta rätt förening. Länk till registret 
finns på sidan här intill. 

  
Sopstationen i Skene skogs öppningstider På kommunens återvinningscentral i Skene 

Skog kan man lämna grovsopor och farligt 
avfall. På sidan här intill finner du mer 
information. 

 
Det verkar inte som om Elin inom denna kategori (Relevance=1) kan ge medborgaren ett 
besked som ligger inom det område som efterfrågas. Elin kan inte ge specifika svar såsom 
matsedeln i en viss skola eller adressen till ett visst dagis utan öppnar istället en sida med en 
förteckning över samtliga skolor eller dagis i Mark. Hon guidar därmed medborgaren till en 
sida där denne sedan själv kan leta vidare. I många fall där Elin ger ”relevanta svar” verkar 
hon dock fungera som en ren sökmotor. Några exempel: 
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Medborgaren  Elin 
lantmäteri 
 

På <a href="http://www.lantmateriet.se/" 
target="_blank">Lantmäteriet</a> kan du 
finna information om Lantmäteriet. 

  
campingplatser 
 

Jag förstår att du undrar över camping i 
Mark. Det finns två campingplatser. Du 
hittar mer information om dem på <a 
href="http://www.tygriket.se"target="_blan
k">www.tygriket.se</a> 

  
Idrottsplats? 
 

På sidan här bredvid kan du hitta 
information om idrottsanläggningar i Marks 
kommun. 

 
Kategori 2 
I denna kategori ger Elin en hälsningsfras; har uppfattat ett specifikt ord från användaren men 
visar ändå oförståelse; svarar på nonsens; eller upplyser användaren att denne inte skrivit in 
något, t ex: 

• ”God morgon! Jag heter Elin. Min uppgift är att hjälpa dig att hitta information här på 
webbplatsen och att svara på frågor om Marks kommun. Tveka inte att fråga mig! 
Skriv gärna korta och hela meningar. Hur kan jag hjälpa dig?” 

• ”Du undrar något om skola/utbildning, men jag förstår inte riktigt vad. Pröva att 
formulera om din fråga så kanske jag kan hjälpa dig.” 

• ”Jag är smart nog.”, ”Jag är singel.”, ”Jag är installerad i en server i Stockholm.” 
• ”Jag tror att du glömde skriva in något alls.” 

Ibland uppvisar Elin full oförståelse inom denna kategori: ”Jag förstår inte vad det var du 
undrade över?” 
 
Kategori 3 
Den tredje kategorin är inte helt tydlig eftersom den även verkar innehålla vissa svar som 
skulle kunna kategoriseras som en 2:a. Några exempel är i denna kategori: 

• ”Nu förstod jag tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om 
frågan, så kanske jag förstår den bättre. Använd hela meningar.” 

• ”Jag är bara en robot, därför kan jag bara hantera en fråga åt gången. Ställ en fråga, 
utan att använda punkt eller kommatecken mitt i det du skrev, så kanske jag har ett 
bättre svar på din fråga!” 

• ”Jag har tyvärr ingen kunskap om det. Vill du veta något annat?” 
• ”Är du inte nöjd med mitt svar så kan du bli kontaktad av oss på kommunen. Vill du 

att vi kontaktar dig?” 
 
Ett viktigt konstaterande avseende CSOK är att verktyget inte möjliggör en uttolkning om 
dialoger som helhet bidrar med det medborgare efterfrågar. Om man betraktar Elin som en 
sökmotor är det kanske inte en viktig aspekt. Det räcker väl att hon ger sökresultat i form av 
meningar. Det känns ju då som att man för en dialog – eller? Ska Elin dock fungera som ett 
verktyg för virtuell dialog med medborgare måste dock högre krav ställas såsom förmågan att 
ställa följdfrågor för att ytterligare ringa in vad det är som medborgaren efterfrågar. Hur 
lyckas Elin med det? En annan fråga är om Elin uppmuntrar till dialog efter sin initiala 
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hälsningsfras? Kan det vara så att en avsaknad av det leder till att medborgare väljer att skriva 
in enstaka ord snarare än hela meningar? Kan Elins förståelse förbättras eller kan medborgare 
uppmuntras till att ställa mer fullständiga frågor? 

7.3.5 Exempel på dialoger som lyckas respektive misslyckas 
Som en del av den kvalitativa analysen exemplifieras ett antal dialoger mellan Elin och 
användare som ägde rum under perioden 070528-070601 respektive 070819-070825. Syftet är 
att visa på exempel där det uppfattas som att dialogen lyckas såtillvida att Elin faktiskt ger 
ett/flera ”relevanta svar” respektive inte lyckas. 
 
Dialoger som lyckats 
 
D8 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är att hjälpa dig att hitta information här på 

webbplatsen och att svara på frågor om Marks kommun. Tveka inte att fråga mig! 
Skriv gärna korta och hela meningar. Hur kan jag hjälpa dig? 

hur söker jag lägenhet Marks Bostads AB är det allmännyttiga bostadsföretaget i Marks kommun. Vi äger 
och förvaltar cirka 3 500 lägenheter, varav 448 stycken för särskilt boende. Vårt 
telefonnummer är 0320-21 73 00. Titta gärna på <a 
href="http://www.marksbostadsab.se" target="_blank">Marks Bostads AB:s 
hemsida</a> om du vill veta mer om företaget. 

Kommentar: 
Ovan har medborgaren frågat en fråga som en kort men fullständig mening och Elin har svarat 
kort och korrekt. Hon har dels gett telefonnumret till bostadsföretaget, dels en länk där man 
kan får mer info i ämnet. 
 
D7 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
konsumentombudsman
  
 

Konsumentombudsmannen, KO, driver självständigt konsumenternas intressen 
gentemot företag i domstol. Konsumentverket är tillsynsmyndighet för ett antal lagar. 
Verkets generaldirektör, Karin Lindell, är också Konsumentombudsman, KO. <a 
target="_blank" href 

Kommentar: 
I detta fall har medborgaren endast använt ett enda ord på samma sätt som man skulle gjort 
med en traditionell sökmotor. Elin svar är att hänvisa till en relevant sida. Det visar att Elin 
besitter en viss sökmotorfunktionalitet.  
 
D26 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
vistelsetid dagis Vad är det du vill veta om förskolor? Jag har tagit fram en sida där du 

förhoppningsvis kan hitta rätt information. 
vistelsetid förskola 
  

Vad är det du vill veta om förskolor? Jag har tagit fram en sida där du 
förhoppningsvis kan hitta rätt information. 

vistelsetid  
  
 

Är du inte nöjd med mitt svar så kan du bli kontaktad av oss på kommunen. Vill du 
att vi kontaktar dig? 

Vistelsetiden 
 

Nu förstod jag tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om 
frågan, så kanske jag förstår den bättre. Använd hela meningar. 

kan jag ändra tiden 
barnen är på förskolan 

Ändring av vistelsetid ska anmälas till rektor senast en månad i förväg. Förändringen 
ska styrkas av intyg från arbetsgivaren/motsvarande. Vi har särskilda blanketter som 
du ska använda. 
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Kommentar: 
Här vill medborgaren först veta något om vistelsetid barn/förskola. Elin öppnar upp en sida 
men medborgaren verkar inte nöjd eftersom denne upprepar ordet vistelsetid. Det är först när 
denne ”lyder” Elins uppmaning om att formulera om frågan och använda hela meningar som 
framgång nås. Det verkar vara viktigt att medborgaren använder hela meningar för att Elin ska 
förstå. 
 
D7 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
Jag är 16 och skulle 
vilja börja spela 
handboll. Jag undrar 
om du vet något lag? 

Jag är bara en robot, därför kan jag bara hantera en fråga åt gången. Ställ en fråga, 
utan att använda punkt eller kommatecken mitt i det du skrev, så kanske jag har ett 
bättre svar på din fråga! 

Jag är 16 och skulle 
vilja börja spela 
handboll. 

Se kommunens föreningsregister. Där kan du säkert hitta rätt förening. Länk till 
registret finns på sidan här intill. 

 
Kommentar: 
Medborgaren anger först att denne vill börja spela handboll och frågar sedan om Elin vet 
något lag. Efter respons om bristande funktionalitet (”Jag är bara en robot…”) så stryker 
medborgaren sin följdfråga och Elin hänvisar till föreningsregister. Det verkar därmed som 
lyckats bidra med relevant information. 
 
D8 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
När börjar vi skolan ? Jag förstår att du vill veta mer om läsårsdata. Läsårsdata anger när skolterminerna 

börjar och slutar och när lovdagar infaller. Här intill kan du läsa mer om detta. 
 
 
Kommentar: 
Även här verkar Elin serva medborgaren med relevant information. 
 
D1 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
Låna flytväst Jag har inte lärt mig allt om flytvästar, men jag berättar gärna det jag kan. Jag känner 

till att Turistbyrån har flytvästar för uthyrning. Det kostar 5,-/dygn och flytväst. 
 
Kommentar: 
Se kommentar ovan. 
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Dialoger som misslyckats 
 
D17 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
Är det eldningsförbud Du frågar något om eldning/grillning, men jag förstår inte exakt vad du vill veta. Här 

bredvid kanske du finner det du söker. 
Får jag elda  
 

Eldning av trädgårdsavfall får endast ske under vissa förutsättningar. Här bredvid kan 
du läsa mer om vilka förutsättningar som gäller 

Kan jag elda nu Eldning av trädgårdsavfall får endast ske under vissa förutsättningar. Här bredvid kan 
du läsa mer om vilka förutsättningar som gäller 

Eldningsregler Är du inte nöjd med mitt svar så kan du bli kontaktad av oss på kommunen. Vill du 
att vi kontaktar dig? 

Eldningsregler Vad vill du veta om eldningsförbud, eldningsregler? Prova att omformulera frågan så 
ska jag försöka hjälpa dig. 

Fyrverkeri  
 

Vad vill du veta om fyrverkeri? Prova att omformulera frågan så ska jag försöka 
hjälpa dig. 

Är det tillåtet att 
anordna fyrverkeri
  
 

I vissa fall måste du ha tillstånd av polisen. Tillstånd lämnas av polismyndigheten . På 
<a href="http://www.polisen.se/ "target="_blank">polisens webbplats</a> kan du 
erhålla blankett för att söka tillstånd. 

eldningsregler Vad vill du veta om eldningsförbud, eldningsregler? Prova att omformulera frågan så 
ska jag försöka hjälpa dig. 

får jag elda  
 

Eldning av trädgårdsavfall får endast ske under vissa förutsättningar. Här bredvid kan 
du läsa mer om vilka förutsättningar som gäller 

 
Kommentar: 
Här visar medborgaren stor uthållighet och ambition när denne frågar på en massa olika sätt 
om eldning och eldningsförbud. Tyvärr verkar Elin inte riktigt förstå och/eller kunna ge ett 
ordentligt svar på denna till synes ganska enkla fråga. 
 
D15 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
verksamhetsberättelse Nu förstod jag tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om 

frågan, så kanske jag förstår den bättre. Använd hela meningar. 
verksamhetsmål Nu förstod jag tyvärr inte riktigt vad du vill fråga om. Försök gärna formulera om 

frågan, så kanske jag förstår den bättre. Använd hela meningar. 
 

 
Kommentar: 
Här frågar medborgaren om verksamhetsberättelsen. Detta är information som finns på 
hemsidan, men Elin förstår av någon anledning inte vad som avses. Medborgaren går vidare 
genom att fråga efter verksamhetsmål, men även detta utan framgång. 
 
D22 070528-070601 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
 Jag tror att du glömde skriva in något alls. 
var kan en elev logga 
in på sitt skolkonto? 

Jag förstår att du undrar vad något betyder, men jag uppfattade inte exakt vad för 
något. Försök gärna formulera om frågan, så kanske jag kan hjälpa dig. 

var kan man logga in 
på skolsidan 

Man får bara göra sånt som är moraliskt och etiskt riktigt. 

 
Kommentar: 
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Dialogen ovan är närmast komisk. Elin förstår uppenbarligen inte frågan och dessutom verkar 
hon tro att personen frågar om något olämpligt eller till med kriminellt när det i själva verket 
rör sig om hur man loggar in på skolans hemsida. 
 
D7 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
När ska den kylda 
maten träda ikraft? 

Allt som går att förtära är helt ointressant för mig eftersom jag inte behöver äta. 

 
Kommentar: 
De som följt debatten om kyld mat till äldre ser detta som en relevant och aktuell fråga. Elins 
svar kan ses som komiskt men visar en brist på aktualitet i hennes svarsregister. 
 
Inom kategorin mer roliga än relevanta svar finns fler exempel, ytterligare tre av dem lyfts 
fram nedan. I det ena fallet har Elin uppfattat ordet restauranger och svarar att det finns många 
trevliga restauranger i Mark. Det är nog inte det medborgaren vill åt. I det andra fallet blir 
Elin direkt uppmanande på en enkel fråga om telefonnummer till Ungdomsmottagningen. 
Man hoppas inte medborgaren ryggade tillbaka. I det tredje fallet når dialogen Monty Phytons 
höjder när medborgaren kämpar för att få besked om häftklamrar får vara med i 
pappersåtervinningen. 
 
D15 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
inspektioner av 
restauranger 

Det finns många trevliga restauranger i Mark. Du hittar information om caféer och 
restauranger på  
<a href="http://www.tygriket.se" target="_blank">www.tygriket.se</a> 

 
D6 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
Telefonnummer till 
Ungdomsmottagning 

Ja, du måste boka tid för besök på ungdomsmottagningen. <a 
href="http://www.ungdomsmottagningen.nu" target="_blank">Kontaktinformation 
till ungdomsmottagningen</a>. 

 
D11 070819-070825 
Medborgare Elin 
 God dag! Jag heter Elin. Min uppgift är… 
får häftklammer vara 
med i pappers-
återvinning 

Jag uppfattade att du har en fråga om Vara kommun. På kommunens hemsida så kan 
du läsa mer: <a href=http://www.vara.se target=_blank>http://www.vara.se</a> 

får häftklammer med i 
pappersåtervinning 

Jag förstår tyvärr inte vad du frågar efter, använd hela meningar är du snäll. 

kan man slänga 
häftklammer med i 
pappersåtervinning 

Är det något du vill ha? 

Var kastar man papper 
med häftklammer 

Nu försvann du tyvärr utanför mitt kunskapsområde. 

7.4 Elins funktionalitet 
Den kvantitativa data som går att generera ur CSOK möjliggör inte en analys av Elins 
funktionalitet. Där handlar det snarare om att få en uppfattning om hur mycket Elin används 
och när, vilka svar hon ger samt vilka svarskategorier som är vanligast. För att bedöma Elins 
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funktionalitet i egentlig bemärkelse behövs studier av dialogerna mellan henne och 
medborgare. Ett viktigt konstaterande avseende CSOK är att verktyget inte möjliggör en 
uttolkning om dialoger som helhet bidrar med det medborgare efterfrågar. Marks kommun får 
i så fall istället kopiera dialoger dag för dag till excelark och på så sätt försöka bygga upp en 
analys. Det är tidsödande och man behöver bygga upp en systematik om hur detta görs och 
hur data ska uttolkas.  
 
Här kan konstatera att Elin fungerar som en annorlunda form av sökmotor. Med annorlunda 
menas det grafiska gränssnittet och att hon ibland öppnar upp sidor åt användaren snarare än 
ger en lista med de mest relevanta träffarna (jämför t ex med Google). Det finns dock en 
viktig begränsning i jämförelsen med andra former av sökmotorer. När bl a Google söker hela 
Internet så är Elin avgränsad enbart till Marks kommun. Hennes ”uppdrag” är att besvara 
frågor inom denna kontext. Det är dock tydligt att medborgarna som använt Elin under de 
specifika veckor vi studerat betraktar henne som en sökmotor. Enstaka ord såsom bl a 
friidrott, örby, textilindustrier, gymnastik, lärarvikarie och badhus är vanligt förekommande. 
Förstår Elin vad som avses så öppnar hon vanligtvis upp en ny sida. Ibland använder 
medborgarna kombinationer av ord som inte utgör en full mening, t ex ”låna flytväst”, 
”inspektioner av restauranger” eller ”information om att ta körkort”. Här verkar Elin ha något 
svårare än vid användningen av enstaka ord. Hon meddelar ofta att hon inte förstår ”vad du 
frågar efter”. I de fall hon lyckas ge någon form av svar så verkar det vara förknippat med ett 
specifikt ord. Detta gäller också när medborgaren formulerar en fullständig mening. Frågan 
”Vad vet du om Lygnern?” besvaras med ”Här hittar du information om kommunens alla 
badplatser.” För den som inte känner till Mark så är Lygnern en långsmal sjö som ”sträcker 
sig från Fjärås i Halland till Sätila i Marks kommun.” (http://sv.wikipedia.org/wiki/Lygnern). 
Elin går på ordet Lygnern och tar fram övergripande information om alla badplatser i 
kommunen. Hon besvarar därmed inte frågan eller är särskilt specifik. En utökad 
funktionalitet hos Elin skulle kunna vara att hon även hänvisar till hemsidor utanför Marks 
hemsida för att på så sätt ge medborgaren ytterligare service. Här föreligger dock en svår 
gränsdragning. Om medborgaren skriver in ordet ”sex” så skulle medborgaren kunna få länkar 
till externa sidor med denna form av innehåll vilket givetvis inte är tillbörligt.  
 
Elin lyckas dock guida rätt i en hel del fall. Framgångsgraden borde emellertid kunna höjas 
betydligt och det borde vara ett av Marks kommuns prioriterade mål med Elin. Kan Elins 
förståelse då förbättras eller kan medborgare uppmuntras till att ställa mer fullständiga frågor? 
Här bör Mark gå i dialog med Artificial Solutions. Vad kan de göra för att förbättra hennes 
förmåga och funktionalitet? För detta krävs att Marks kommun själva eller i samverkan med 
oberoende forskare fortsätta arbetet med att utvärdera Elin på olika sätt för att därigenom 
kunna ställa relevanta krav på dem som tillhandahåller verktyget. 
 
Elin kan inte föra någon dialog med medborgaren i egentlig bemärkelse eftersom det inte 
verkar finnas någon återkoppling till föregående turer i interaktionen. Elin kan besvara enkelt 
formulerade frågor. Det är dock mycket viktigt att frågorna ställs på rätt sätt för att Elin ska 
förstå. Elins ”kunskaper” verkar något begränsade och hon misslyckas ofta att besvara även 
elementära frågor. Detta kan ha negativ effekt på hur medborgaren upplever interaktionen 
med kommunen eftersom det första intrycket ofta är viktigt. Får medborgaren inte 
tillfredställande svar finns risken att hon/han inte återkommer i framtiden när Elin har blivit 
”smartare”. Om Elin ska vara något mer än en annorlunda form av sökmotor måste hon nå en 
förmåga att ställa följdfrågor för att ytterligare ringa in vad det är som medborgaren 
efterfrågar. 
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En annan aspekt som är svår att uttolka är vad Marks kommun egentligen vill med Elin. Det 
finns som nämns i början av detta kapitel en strävan i kommunen att öka användandet av de 
elektroniska verktygen inte bara för de människor som ar vana vid Internet. Elin skulle vara 
en väg att ge medborgaren ett enklare mjukare och mer inbjudande sätt att hitta information 
på sidan jämfört med att klicka runt eller att använda sökmotorn. Marks kommun ville även 
framstå som teknikfrämjande och ”inte halka efter”. Detta är goda argument vid införande 
men nu när Elin varit i drift i ett år borde man sikta högre och förtydliga sitt syfte med Elin. 
Ska hon enbart ses som ett verktyg för att underlätta navigering på hemsidan? Kommunen 
borde kanske tänka mer på behovet hos olika målgrupper i kommunen? De medborgarstudier 
(pensionärer, ungdomar och barnfamiljer) som gjorts tillsammans med Marks kommun visar 
på olika behov hos medborgare beroende på den livssituation som de befinner sig i. 
Återkommande workshops och andra former av studier av dessa målgrupper och övriga 
såsom t ex nyinflyttade, invandrare och företagare kan bidra med värdefull information om 
både Elin och hemsidan som helhet.  

7.5 Reflektioner från analys av Elin 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

Tanken med Elin var att hon skulle kunna fungera som stöd för mer dataovana 
kommuninvånare som använde sig av hemsidan. Den analys som har gjort visar 
att besökaren inte spontant använder sig av Elin, och den användning som görs 
är i huvudsak av mer datavana användare. Det innebär att funktionen måste 
marknadsföras i större omfattning om datorovana användare ska nås i större 
omfattning. 
 
Det blir även tydligt att trots att Elin var en färdig produkt som används av 
många företag och kommuner, så finns det stora brister i produkten som var 
svåra att bedöma i förväg. Alternativ så gjordes inte tillräckliga tester av tjänsten 
innan den beställdes, då andra kommuner rekommenderade den. Svaren som Elin 
ger visar också att det finns stort behov av lokala anpassningar. 
 
Det visar sig även att CSOK inte har det kvaliteter som analysverktyg som behövs 
för att kunna bedöma dialogerna. Det som går att utläsa är dock att Elin används 
mest frekvent på vardagarna runt lunchtid, vilket i större grad möjliggör att 
kunna koppla på en chatfunktion, eftersom kommunens personal som skulle kunna 
besvara inläggen i huvudsak arbetar dagtid.  
 
Det blir även tydligt att Marks kommun måste lägga mer kraft på att upprätthålla 
och utveckla Elins kunskapsnivå om det ska vara relevant att behålla funktionen.   

8 Att genomföra medborgarstudier – att lyssna på medborgaren 

8.1 Tillvägagångssätt vid medborgarstudier 
Med utgångspunkt från den livssituation som medborgare i Marks kommun befinner sig i 
behöver olika användningssituationer definieras. Med framgång genomfördes ett antal 
workshops indelad i fyra faser för att erhålla en bild av detta: 

1) Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och 
mål 

2) Fas 2: Framtagning av scenarier (tillsammans med målgruppen) som belyser ett antal 
olika användningssituationer 

3) Fas 3: Prövning av scenarierna genom elektronisk kontakt 
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4) Fas 4: Gemensam värdering, metodologisk reflektion samt etablering av forum 
 
Samtliga fyra faser utförs för respektive målgrupp under en halvdag (halvdag/grupp) i en 
lokal i Marks kommunhus med tillgång till dator- och Internet.  
 
En fördel var att personal från Marks kommun också deltog vid dessa medborgarstudier för 
att på så vis skapa förutsättningar att senare genomföra denna typ av studier på egen hand. 
Marks kommun identifierade vem/vilka som skulle ingå i studierna. 

8.1.1 Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt 
identifiering av problem och mål 

Denna första fas innebar en gemensam diskussion om vad livssituationen som målgruppen 
befinner sig i innebär. Strävan i detta sammanhang var att finna någon form av gemensamma 
karaktärsdrag för livssituationen samtidigt som det fanns ett stort behov av att vara lyhörd för 
olikheter för olika människor. Detta innebar att målgruppen både behövde tänka sig in i sin 
egen situation och kanske också, genom sin kontakt med andra människor som befinner sig i 
en liknande situation, försöka representera dessa andra. Att fånga en livssituation kan göras på 
flera olika sätt, men där ett ”knep” kan vara att be personer i målgruppen berätta om en typisk 
vecka (alternativt återge hur förra veckan såg ut). En persons livssituation bör sedan 
kontrateras mot övriga personers livssituationer för att därigenom få fram likheter och 
skillnader.  
 
Nästa steg i denna övning var att problematisera vad en ideal livssituation innebär i 
förhållande till den som de befinner sig i idag. Den ideala livssituationen bör kunna 
dokumenteras med användning av mål. Avvikelsen från det ideala skulle sedan representera 
det problematiska. 
 
Exempel på frågor som kan ställas för att få en uppfattning om livssituation och fånga vad 
medborgaren upplever problematiskt i sin situation: 

• Beskriv en typisk vecka  
• Hur skulle du vilja ha det? 
• Vad säger ni andra – vad skiljer er dagliga situation? 
• Vad förväntar/önskar du dig att kommunen skulle kunna ställa upp med? 

 

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

Den andra fasen innebar att, baserat på resultat som kommit fram i fas 1, gemensamt ta fram 
3-4 scenarier som beskriver typiska situationer för medborgaren i den specifika målgruppen. 
Scenarierna ska inte beskriva enbart en kommuninteraktionssituation, utan snarare en total 
situation där delar av respektive scenario berör medborgarens kontakt med kommunen. På så 
vis uttrycker respektive scenario det sammanhang som interaktion med kommunen behöver 
ske. För studiens genomförande var det dock viktigt att respektive scenario var tillräckligt 
”kommunintensivt”. 
 
Som mall för konstruktionen av olika scenarios bör modeller för offentliga e-tjänster 
användas såsom: 

• Statskontorets mognadsmodell (SAFAD, 2000)  
• Diamantmodellen enligt Goldkuhl & Persson, (2006) 
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• e-Co modellen enligt Lind, Forsgren, Salomonson & Albinsson (2007b) 
 
I samband med workshopen dokumenterades scenarierna som punkter på ett blädderblock för 
att i efterhand skrivas om i textform. Varje scenario beräknades till cirka en A4-sida. Att 
utveckla ett scenario innebar att en persona behöver identifieras som är den som scenariot 
(historien) handlar om.  

8.1.3 Fas 3: Prövning av scenarierna genom elektronisk kontakt 
Med utgångspunkt i gjorda scenarier fick medborgarna ”testa” olika användningssituationer 
genom elektronisk kontakt med Marks kommun. Detta gjordes genom att låta respektive 
medborgare i målgruppen på egen hand utföra respektive scenario och försöka infria sina 
behov genom elektronisk kontakt.  
 
Resultatet från denna fas är dels insikter om hur medborgarna beter sig för att realisera sina 
behov, dels positiva och negativa upplevelser vid elektronisk kontakt.  
 
Resultatet dokumenterades efter en diskussion med respektive medborgare. Frågor som 
ställdes var: 

• Vad upplevde du problematiskt? 
• Vad gick att göra? 
• Vad gick inte att göra? 

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

Workshopen avslutas med en gemensam reflektion avseende två aspekter: 
• Värdering av Marks kommuns elektroniska kontaktverksamhet. Typiska frågor att 

ställa i samband med denna värdering är: 
o Vilka är dina positiva upplevelser? 
o Vilka är dina negativa upplevelser? 
o Fyller Elin en bra funktion? 
o Har du fått några ytterligare insikter om vad som går att göra med hemsidan 

och Elin? 
o Hur kan dessa förbättras? 
o Finns det kontaktverksamhet som du idag ser inte går att lösa på elektronisk 

väg? 
• Metodologisk reflektion. Typiska frågor att ställa i samband med denna reflektion är: 

o Är detta ett bra sätt att tillämpa för att utvärdera/utveckla elektronisk 
kontaktverksamhet? 

o Vad saknar du?  
 
Under denna sista fas diskuterades även värdet av att använda ett elektroniskt forum för att 
fortsättningsvis reflektera över användningen av Marks elektroniska kontaktverksamhet att 
föras. 

8.1.5 Efterarbete 
Efter genomförandet av respektive workshop togs det att tas fram en dokumentation som 
distribuerades till varje deltagare inom ett par veckor efter genomförd workshop. Denna 
dokumentation innehåll: 

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

 
Förhoppningen var också att värdet av innehållet i dokumentation var av sådant slag att det 
stimulerade till en debatt på ett tänkt situationsforum.  

8.2 Medborgarens syn på elektronisk kontaktverksamhet 
Vid tre tillfällen (om tre timmar vardera) genomfördes workshops enligt ovanstående 
upplägg. Reflektioner från dessa workshops finns redovisade i bilaga 1 (för pensionärer), 
bilaga 2 (för ungdomar) och i bilaga 3 (för barnfamiljer).  
 
Varje workshop inleddes med att fånga respektive målgrupps livssituation. Viktiga slutsatser 
som kunde dras från själva livssituationen var: 

• Pensionärerna var en aktiv målgrupp som levde i nuet och engagerade sig en mängd 
olika aktiviteter (framförallt föreningsliv av olika slag). Som pensionär är man mån 
om att ha en god miljö kring sig och man har insikt om vilka evenemang som sker i 
kommunen. Pensionärer i vår grupp var alla aktiva datoranvändare. 

• Ungdomarna verkar sammantaget ägna mycket tid åt att chatta och umgås med 
kompisar. De skickar inte speciellt mycket e-mail, utan använder andra former av e-
baserat media för att ha kontakt med andra. Skolan och fritidsaktiviteter tar mycket tid 
i anspråk Tjejföreningen verkar vara en viktig länk för sammanhållning och för att 
göra saker ihop. De vill kunna göra mer saker men känner sig hindrade av att de 
upplever att det inte finns så mycket att göra i Skene och Kinna. Ungdomarna uttalade 
inte att de hade några tydliga önskemål om vad kommunen kan göra mer än att det 
borde finnas mer att göra i samhället. Ungdomarna uppfattade dock inte att kommunen 
var speciellt intresserade av vad de tyckte.  

• Barnfamiljsmammorna var extremt upptagna. De har mycket att göra, och nästan allt 
kretsar kring familjelivet. Personerna som deltog i workshopen upplevdes som 
representativa för denna medborgarkategori. Deltagarna i denna grupp var, mot vår 
förmodan, ganska datorovana. De var inte heller intresserade av att använda datorn till 
hjälp i vardagen. Som barnfamilj är man beroende av att det anordnas aktiviteter som 
är av intresse för familjen.  

 
Utifrån livssituationerna kunde ett antal användningssituationer tas fram. 
Användningssituationerna visualiseras i följande tabell 
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Identifierade användningssituationer för pensionärer

Att reservera och låna en bok Att boka en lokal Att få återkoppling 
Att göra felanmälan Att skapa en prenumeration på nya 

händelser/saker (nyhetsflöde) 
Att leta reda på  

en ”Hört talas om”- aktivitet 
Att få information om aktiviteter 
intressanta för mig som pensionär 

Att göra en evenemangsbokning Att köpa biljetter 

 
Identifierade användningssituationer för ungdomar

Att få information och interagera 
med skolan på olika sätt 

Att få fram information om 
fritidsaktiviteter 

Digital förenings-
/medlemskommunikation 

Att kunna få information om 
skolval och studieinriktningar 

Att kunna söka information Att kunna påverka kommun och 
samhälle 

 
Identifierade användningssituationer för barnfamiljer

Att hitta mailadressen till någon 
fröken, för att ställa en fråga 

Att göra sjukanmälan av barn såväl 
på dagis och som på skolan 

Att finna fram information om 
profilprogram på högstadiet 

Att hyra en idrottslokal för barnen 
lekar  

Att göra anmälan till musikskolan 
för barnen 

Att hitta öppettider på 
återvinningscentralen  

Att begära minskning av soptunna, 
kompost 

Att söka tillstånd att stå på torget 
och sälja bröd för klassresa. 

Att begära och fråga om 
snöskottning 

Att hitta vårdcentraler vid sjukt 
barn 

Att hitta höstens teaterbesök och 
gästföreläsare 

Att få reda på om Örbys 
fotbollsträning är inställd 

Att kolla hur och när samt pris man 
reser kommunalt från Kinna till 
Varberg och från Örbyskolan till 

Kunskapens hus  

Att anmäla och få hjälp med 
vattenläcka och/eller strömavbrott 

vid en akut situation  

Att utföra jordvärmeansökan 
 

Att hitta karta över Mark- som 
visar kommunens 

gångstråk/promenadstigar 

Att hitta återvinningsstationer  

 
Notera här att dessa identifierade användningssituationer inte är kvantitativt validerade, utan 
baseras på den livssituation som ingående personer i respektive målgrupp definierat. Det kan 
dock noteras att de själva upplevde sig som representativa för sin målgrupp. 
 
De olika situationerna testades sedan genom att medborgarna utförde dem med hjälp av 
uppkopplade datorer. Problem och styrkor gällande observationer framgår dels i bilagorna 1, 
2 och 3, dels i den genomförda handlingsbarhetsanalysen avseende den målfria värderingen 
(se kapitel 6). 
 
De slutsatser som kan dras från genomförandet av medborgarstudierna är: 

• Med utgångspunkt från medborgarstudierna kan vi konstatera att såväl ungdomar som 
småbarnsmammorna använder chatsidor/chatprogram i högre utsträckning än e-mail. 
Ungdomarna nämnde faktiskt inte ens e-mail när vi bad dem berätta om vad de gör 
framför datorn. Om det är så generellt kan vi inte säga innan en ev kvantitativ studie 
gjorts. Frågan är om Marks kommun ska gå i denna riktning och inrätta någon form av 
chatfunktion på sin hemsida? Det skulle ge medborgaren möjlighet till en 
direktkontakt via hemsidan och därmed troligtvis snabbare svar. Kommunen 
överväger att som en del i ”en väg in” utöka Elin med en chatfunktion under dagtid. 
Det skulle öka servicen och täcka upp de toppar i användningen av Elin som 
identifierats vid lunchtid. Svårigheten är att personen/personerna i Mark som skulle 
svara på frågor skulle behöva ha en bred kompetens som täcker alla områden i 
kommunens verksamhet. En chatfunktion hade fått Elin att se betydligt mindre 
”korkad” ut. Det krävs dock att Mark kommuns hemsida förbättras eftersom hemsidan 
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skulle vara verktyg för den på kommunen som sitter och mot-chattar. I dagsläget finns 
det möjlighet att skicka e-mail, Vid testerna i samband med workshoparna tog det som 
längst 48 timmar att få svar på e-mail. Vi anser det vara en acceptabel svarstid. 

• Samtliga tre grupper uttryckte ett behov att få en bekräftelse på att en ställd fråga 
verkligen mottagits av kommunen. Flera av deltagarna relaterade till e-handel där det 
är vanligt med någon form av bekräftelse på att en beställning eller liknande är gjord. 
Det borde gå att ordna någon form av standardsvar. Det skulle kanske räcka med ett 
enkelt ”ditt meddelande har skickats”. Förutom det skulle Mark dessutom kunna ha en 
automatisk e-mail som omedelbart skickas till medborgaren med beskedet att ”ärendet 
är mottagit och vi kommer kontakta dig snart”. Det kräver dock att man på alla nivåer 
i kommunen lever upp till detta. 

• Det kan konstateras att de yngre personerna verkade mer ”attraherade” av att använda 
Elin. Ungdomarna tyckte t ex att Elin var en bra funktion och att hon faktiskt lyckades 
ge relevanta svar eller guida dem rätt. Pensionärerna var mer reserverade och en av 
dem uttryckte att ”Elin är dum”. De använde dock henne och prövade att ställa olika 
frågor. Ett konstaterande är dock att endast en person från i samtliga tre grupper 
spontant använde Elin för att lösa scenarierna. De med lite datorovana tycker inte att 
Elin förstår frågorna medan de med högre datorvana föredrar att använda sökmotor 
eller vanliga länkar för att leta sig fram. 

• Det är en stor utmaning och uppgift för Marks kommun (liksom övriga kommuner) att 
svara upp mot de behov som olika kategorier av medborgare har. Om man avgränsar 
det till medborgarkontakter som sker via hemsidan så bör en medborgare kunna 
förvänta sig att informationen där är korrekt och att länkarna fungerar. I några av 
workshoparna identifierade deltagare länkar som inte fungerade vilket utlöste en del 
irritation och frågor. Det är på samma sätt en utmaning att de mer interaktiva inslagen 
på hemsidan verkligen lever upp till att vara just interaktiva. Elin fyller en roll här men 
som konstaterats är hon ännu till stor del en sökmotor, då hon egentligen matchar 
vissa nyckelord med sin kunskapsbank för att både ge ett hyfsat gott svar och dirigera 
användaren till en lämplig sida. Det finns dock inget stöd i Elin att föra en 
konversation med länkade initiativ-respons funktionalitet. 

8.3 Gemensamma reflektioner från genomföra medborgarstudier 
Detta sätt att bedriva medborgarstudier är förknippat med en hel del utmaningar samtidigt 
som mycket värdefull information kan fås. Det är ett arbetssätt där deltagarna på olika sätt 
uppmuntras att delta i diskussionen. Deltagarna blir engagerade, de ges möjlighet att komma 
med omgående feedback och kan även reflektera och relatera till övriga deltagares 
erfarenheter och upplevelser. På så sätt nås en omedelbar validering av materialet. En risk 
med detta är givetvis att deltagarna påverkar varandra och inte vill ”sticka ut” från mängden 
utan istället håller med. Här får utredarna göra en bedömning om risken föreligger och 
försöka möjliggöra för alla att komma till tals. Varje individ fick komma med både egna 
reflektioner och också engagera sig i att tillsammans med övriga skapa en bild av vad som 
skedde. Ungdomarna var något mer reserverade till en början men kom sedan i gång när de 
placerades framför datorerna. Man kan i samband med detta också ställa sig frågan hur aktiv 
man som seminarieledare ska vara. Om deltagarna (som ungdomarna) är lite tystlåtna behöver 
man försöka uppmuntra dem att bli mer aktiva i dialogen. Det kan ske genom att ställa frågor 
till dem och be dem vidareutveckla sina svar. Det finns dock en fin gräns där man balanserar 
till att ställa ledande frågor till deltagarna, specifikt när de arbetar framför skärmarna. Detta 
bör undvikas och man behöver vara medveten om var gränsen ligger. Risken är annars att 
man påverkar deltagarna i en riktning som de annars inte tagit. En annan metodreflektion är 
att detta upplägg kräver att två personer håller i workshopen - en person som leder 
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workshopen och en som för anteckningar och ställer kompletterande frågor. Det är mycket 
svårt för en person att själv klara av detta. Genom att videofilma fångas sekvenser av handling 
som annars är svårt att nå med enbart ljud, t ex ageranden, ansiktsuttryck och kroppshållning 
framför skärmen. Genom att filma får man ett material som det går att gå tillbaka till.  
 
Samtliga grupper fick möjlighet att pröva att realisera sina behov genom att använda de 
elektroniska kontaktmöjligheter som gavs. Därefter fick de enskilt och i grupp reflektera över 
hur väl det elektroniska kontaktinstrumentet som tillhandahålls av Marks kommun fungerar. 
Genom att kombinera användningen av ett antal olika instrument och tekniker går det att få 
insikter i de livssituationer, problem och behov som föreligger. Därmed är det inte nödvändigt 
att scenarierna dokumenteras på en alltför hög detaljnivå. Det centrala är att man som 
utgångspunkt tar den livssituation som målgruppen befinner sig i. Det är värdefullt att låta en 
person som inte medverkat lyssna igenom ljudupptagningarna och komplettera/korrigera vad 
som avhandlats. 
 
Några mer specifika metodologiska reflektioner var: 

• Att det på förhållandevis kort tid går att få en hyfsad uppfattning om vad det innebär 
att vara (i dessa fall) pensionär, ungdom eller barnfamilj (typer av medborgare i Marks 
kommun) för att sedan hantera/diskutera några centrala situationer som faktiskt 
inträffar. 

• Att man upplevde det problematiskt med övergången från livssituation till 
"kommunintensiva" interaktionssituationer. När man pratar livssituation så görs det 
ganska brett och deltagarna får beskriva hur en dag/vecka ser ut och vad det gör. Man 
pratar även om det är några problem de upplever i sin nuvarande situation. Problemet 
med övergången till scenarios är att det breda livsperspektivet med ev tillhörande 
problem behöver komprimeras ned till att bli Markspecifikt och dessutom handla om 
vad som är möjligt att göra via kommunens hemsida. Framgång bygger på att man 
klarar av att på ett bra sätt ta utgångspunkt i de problem man upplever och hur 
livssituationen kan bli bättre med fokus på hur och om problemen går att lösa via 
kommunens kontaktverksamhet. Det är en utmaning när problemens lösning ofta 
bygger på en interaktion med många ”tjänsteleverantörer”. 

• Att det är viktigt att reflektera över representativitet och kvantitativ verifiering. Vid 
workshoparna var det en majoritet kvinnor. Ett sätt att genomföra en kvantitativ 
verifiering är att stimulera och få igång en bred diskussion på det situationsforum som 
skapats. En återkommande hög användning kräver dock någon form av ”morot”. 
Medborgarna måste se att det finns en koppling mellan forumet och att detta leder till 
någon form av förbättringar för medborgaren. Ett annat sätt att nå en kvantitativ 
verifiering är gå via olika föreningar. Det kan vara tillämpbart för att nå den äldre 
generationen. En högre svarsfrekvens bland ungdomar (och bredare urval än just 
medlem) erhålls nog om man riktar in sig på målgruppen elever/studenter och att 
utskick görs med det som utgångspunkt. Inspiration kan säkert erhållas från 
tillvägagångssättet i e-Me-projektet (www.e-me.se) (se Lindell m fl, 2006). 
Undersökningar via befintliga och populära chatsidor är ytterligare ett sätt. 

 

9 Sammanfattande värdering 

9.1 Att dra kondenserade slutsatser 
Problem är ett uttryck för en avvikelse från något önskvärt, d v s de mål man har med en 
verksamhet. I detta arbete har olika områden fångats som ger ett uttryck för ett antal problem 
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som representanter från kommunen och medborgare upplever där dessa behöver ställas mot 
vad kommunen har för mål. Olika intressenter uttrycker ofta olika problem och mål. Genom 
att identifiera centrala problem och ställa dessa i relation till motsvarande mål kan också en 
riktning för en förändring pekas ut. Man får därigenom en god argumentationsgrund att stå på 
för det fortsatta utrednings-/förändringsarbetet. Det är inte heller ovanligt att man i detta 
analysområde ”upptäcker” att genomförd avgränsning kan ha varit för snäv och att man därför 
i fortsatt arbete kan komma att behöva bredda fokus och därigenom nå ytterligare slutsatser. 

9.2 Behov av förändring och vidare analys hos Marks kommun 
Kommunen har som ambition att den elektroniska kontaktverksamheten ska fungera som ett 
bra komplement (se målgraf – figur 8) till övriga kontaktytor (såsom telefoni och fysisk 
lokalitet). Här har kommunen ambitioner om att hemsidan ska vara interaktiv tillsammans 
med en väl fungerande webbassistent (Elin) med chat och telefonlänkning. Interaktiviteten 
behöver stödjas genom e-legitimation samt att hemsidan blir mer lättnavigerad och 
kontinuerligt uppdatera.. Det ska även vara lätt att hitta information på hemsidan. Som stöd 
ska Elin hjälpa medborgaren med detta. Det bygger i sin tur på att Elin har en god 
funktionalitet och ”förstår” vanlig svenska. 
 
I samband med medborgarstudierna och intervjuerna med personalen framkom det tydligt att 
de ambitioner som kommunen ger uttryck för vad gäller den elektroniska 
kontaktverksamheten inte infrias i dagsläget. Ett antal upplevda problem av såväl personal 
som medborgare som medverkar i studien pekar på detta. Några exempel är: 

• Inkonsekvent budskap på hemsidan – medborgaren blir osäker på vad man kan lita på 
• Svårt att hitta information på hemsidan 
• Medborgaren får felaktiga svar, ej uttömmande svar eller gammal information 
• Efterfrågad information finns inte på hemsidan  
• Det är svårt att kommunicera med kommunen via hemsidan 
• Svårt att veta om e-mail till kommunen (via hemsidan) har skickats 
• Obefintlig interaktivitet i hemsidan (nästan bara läsa och skriva ut information) 
• Bristande statistik från användning av hemsidan 
• Medborgarna tröttnar och vill inte använda Elin på grund av att hon inte förstår 
• Elin dirigerar inte medborgaren dit medborgaren vill 
• Bristande dialogförmåga hos Elin genom återkoppling till föregående turer i 

interaktionen 
• Bristande verktyg för analys av Elins funktionalitet 

 
Med utgångspunkt i denna situation kan följande förändringsbehov formuleras: 

• Öka tillgängligheten på information distribuerad via hemsidan 
• Säkerställ rätt information, riktiga (fungerande) handlingsalternativ samt ”jämn” 

information om olika företeelser i kommunen 
• Säkerställ en högre uppdateringsfrekvens av information på hemsidan 
• Säkerställ att efterfrågad information blir tillgänglig för medborgarna (exempelvis 

evenemangsinformation) 
• Öka interaktiviteten både vad gäller möjligheter att utföra handlingar via hemsidan 

och möjligheter att få feedback på vad som är gjort 
• Öka Elins förmåga att förstå vad medborgaren vill  
• Öka Elins träffsäkerhet i att navigera användaren dit denne vill 
• Öka Elins dialogförmåga 
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• Öka möjligheterna till analys av medborgarens elektroniska interaktion genom 
hemsidan och Elin, såväl med avseende på klickstatistik för hemsidan som förbättrade 
analysmöjligheter av CSOK 

 
I genomförda analyser av Elin kan man se vilken oerhörd källa till information om 
medborgarens beteende det går att utläsa ur CSOK. Detta behövde dock baseras på egna 
analyser och inte ur den standardstatistik som gick att ta fram ur CSOK. Därför känns det 
väsentligt att framgent undersöka möjligheterna att använda information från CSOK i (internt 
och externt) verksamhetsutvecklande syfte.  
 
Man kan även konstatera att det finns en hel del positiva aspekter som funnits i 
undersökningen: 

• Det finns en hel del bra och mycket användbar information på hemsidan vilket 
medborgarna i studien konstaterade. 

• Samtliga tillfrågade medborgare i studien, såväl gamla som unga, tyckte att det är 
viktigt att Mark har en hemsida och det läggs resurser på den. 

• Elin upplevdes som spännande och ett potentiellt framtida värdefullt verktyg. 
• Kommunens personal är öppen för kritik och dessutom måna om att medborgarna ska 

få valuta för sina skattepengar.  
 
Det är viktigt att fortsättningsvis jobba med en kombination av många olika analysinstrument 
för att utveckla kontaktverksamheten i Marks kommun. Kopplat till en framtida breddning av 
analysen, genom att också beakta telefonkontakt och fysisk miljö, så behöver man också 
fundera på hur olika kanaler till kontakt kan och bör komplettera varandra. 
 
Det upplägg som tillämpats i projektet har bland annat inneburit att en utgångspunkt tagits i 
den livssituation som kommunens medborgare befinner sig i. I samband med medborgar-
studierna så visade sig det tydligt att medborgarens vardag inte enkom består av att interagera 
med kommunen utan att det krävs andra tjänsteleverantörer för att underlätta medborgarens 
vardag samt att många medborgare gärna vill ha kontakt med varandra. Detta gällde för 
samtliga målgrupper som medborgarstudierna genomfördes för. Denna typ av tänk ligger 
också i linje med det s k e-Me konceptet (Albinsson m fl, 2006ab; Lind m fl, 2007a) – 
individens elektroniska assistent som filter och agent (se www.e-me.se). Ett ytterligare förslag 
för fortsatt arbete, utöver att beakta telefonkontakt och fysisk miljö, är därför att undersöka 
vidare om ett sådant tänk på det elektroniska mötet skulle kunna vara ett sätt att ytterligare 
öka kvaliteten i den elektroniska kontakten med bl a kommunen.  

9.3 Reflektioner från sammanfattande värdering 
Från Marks kommuns sida menar man att: 

Från Marks kommun finns önskemål om att hemsidan ska vara grunden för 
kontakten med medborgarna. Sidan ska även fungera som ett uppslagsverk internt 
för personalen i kontakten med medborgarna. Från kommunen finns även tydligt 
uttalat att kommunen ska sträva efter att bli en 24-timmars kommun som erbjuder 
digitala tjänster till medborgarna. Den analys som gjorts visar att kommunen har 
en lång väg att vandra för att nå det uppsatta målet. Det finns mycket information 
på hemsidan men den är av skiftande kvalitet och på flera områden saknas helt 
relevant information. 
 
Sidan fungerar ensidigt och möjligheten till interaktivitet är låg. 
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Vidare visar analyserna att medborgarna ställer höga krav på aktuell och säker 
information på sidan. Man förväntar sig även att hitta information som inte är 
rent kommunal, exempelvis information om regionens sjukvård och kollektivtrafik, 
vidare vill man få information om evenemang och händelser i kommunen, något 
som idag saknas nästan helt och hållet. 
 
För att nå upp till kommunens uppsatta mål med hemsidan och strävan att bli en 
24-timmarskommun krävs en översyn av såväl innehåll som struktur samt att de 
tjänster som går att göra digitala också görs digitala. Detta är ett arbete som 
kräver att erforderliga resurser sätts av på samtliga förvaltningar. 

10 Övergripande metodologiska reflektioner 
Efter ett samarbete med Marks kommun som initierades för ett år sedan kan även ett antal 
övergripande metodologiska reflektioner göras. Tillsammans valde vi, representanter från 
Högskolan i Borås och Marks kommun, att ha ett öppen och tät dialog om såväl projektets 
innehåll (planeringsstadiet) som projektets genomförande. Det åstadkoms genom 
återkommande avstämningsmöten i Mark och vid Högskolan i Borås och genom kontinuerlig 
mailkontakt där frågor besvarats och diverse dokument levererats. Representanter från 
högskolan har genomfört intervjuer med personal i kommunen och tillsammans med Marks 
kommun även planerat, genomfört och dokumenterat tre workshops. Denna slutrapport är 
även ett resultat av samarbetet och har författats av forskargruppen och Marks kommun. Vilka 
metodologiska reflektioner kan då göras från denna form av samarbete? Vi kan identifiera 
såväl möjligheter som utmaningar när denna form av nära samarbete väljs. Vi väljer nedan att 
uttrycka det i form av ett antal rekommendationer. 
 
Tydliggör rollfördelning och ansvarsområden! 
I denna form av projekt där två parter från olika verksamheter samarbetar är det viktigt att 
man från början kommer överens om vilka roller och ansvarsområden som ska gälla. Det är 
dock också något som växer fram successivt i dialogen mellan parterna. Detta projekt 
initierades genom att forskargruppen läste en artikel i Borås Tidning om Marks kommuns 
införande av en elektronisk assistent kallad Elin. En kontakt etablerades och ett möte 
genomfördes för att undersöka möjligheterna till ett samarbete. Forskargruppen skrev därefter 
ett projektförslag som ”bollades” mellan parterna och slutligen fastställdes. I projektförslaget 
fanns det uttryckt en rollfördelning som senare i projektet också manifesterades. Det är dock 
viktigt att betona att det även skett vissa justeringar beroende på arbetsbelastning och det 
faktum att det är svårt att från början veta hur projektet utvecklas.   
 
Var beredd att göra förändringar – om båda parterna är överens! 
Ett projekt stöter ofta på någon form av hinder som gör att den ursprungliga planen behöver 
ändras. Ett exempel på det i detta projekt var att en av workshoparna med kort varsel fick utgå 
pga svårigheter att engagera medborgare i en specifik målgrupp. Ett projekt kan även ta en lite 
annorlunda riktning efterhand som det genomförs. I detta projekt handlade det om att 
ursprungligt fokus på utvärdering av webbassistenten Elin vidgades till att omfatta en metod 
för utvärdering av medborgarkontakter som kommunen i senare studier själva skulle kunna 
använda sig av. Alla förändringar i projektet har kunnat genomföras eftersom båda parterna 
var överens om dem.  
 
Säkerställ ett engagemang! 
I ett projekt som löper över en längre tid kan det vara svårt att säkerställa ett lika högt 
engagemang från båda parterna. Här är det viktigt att man hjälps åt att stimulera detta 
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engagemang. Det kan röra sig om att parterna engageras i aktiviteter som de tidigare inte varit 
involverade i. Ett exempel från detta projekt är att workshoparna genomfördes tillsammans. 
Det upplevdes som mycket positivt av båda parterna och det gav upphov till en stimulerande 
diskussion om såväl process som resultat. 
 
Säkerställ en kontinuitet!  
För att inte tappa tempo och säkerställa att det finns en kontinuitet i projektet är det viktigt 
med regelbundna avstämningar och kontakter. I vårt fall bestämdes redan från början ett antal 
mötesdatum för avrapporteringar som gjorde att parterna hade delmål att arbeta mot. Det är 
dock viktigt att antalet möten hålls på en rimlig nivå och att en majoritet av kontakterna kan 
skötas per e-mail. I mailkontakterna har det tydligt framgått vem som gör vad och när det ska 
vara klart. Det är också viktigt att noteringar förs från respektive möte för att möjliggöra 
kontinuiteten. Projektgruppen från högskolan valde att ha ett telefonmöte per vecka vid 
bestämda tidpunkter med efterföljande mötesanteckningar. 
 
Låt kompetensen styra! 
I projekt är det viktigt att identifiera kompetenser som kan ta ansvar för och utföra specifika 
delar. Ett exempel från detta projekt var att projektgruppen från högskolan ansvarade för 
utformning och genomförande av workshops. Marks kommun ansvarade för att kontakta 
medborgare, ordna lokal och övrigt kringarrangemang. Projektgruppen från högskolan ledde 
projektet som helhet och ansvarade även för framtagningen av rapporten. Marks kommun 
medverkade i skrivandet av rapporten. 
 
Ha en öppen och rak dialog! 
Det är också viktigt att projektdeltagarna kan etablera en dialog som bygger på öppenhet. För 
att åstadkomma det behöver båda parterna vara aktiva i projektet och även leva upp till de 
deadlines som sätts. I projektet har detta åstadkommit genom den kontinuerliga dialogen. 
 
Stimulera skrivandet! 
Akademiker är vanligtvis vana att producera stora mängder av olika typer av rapporter och 
artiklar. Skrivandet är en del av deras vardag. Här är det viktigt att de tar en aktiv roll i att 
stimulera övriga projektmedlemmars skrivande och nog så viktigt även tillåta att de ges 
möjlighet till det. I detta projekt har det åstadkommits genom projektmedlemmarna fördelat 
arbetet mellan sig. Här är det viktigt med en tydlig arbetsfördelning som gör det möjligt för 
samtliga parters kompetens att framträda.  
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Bilaga 1: Lind M., Salomonson N., Brems M., Alm H. (2007) MARK24: 
Reflektioner avseende medborgarstudier – målgrupp pensionärer 
 
 
2007-09-25 
 
MARK24: Reflektioner avseende medborgarstudier – målgrupp pensionärer 
 
Närvarande: Mikael Lind, Nicklas Salomonson och Mikael Brems samt fyra pensionärer 
Tidpunkt: 2007-09-25, 13:00 – 16:00 
Lokal: Marks kommunhus, Kinna 
 
Målgrupp: Pensionärer 
I studien deltog fyra pensionärer, en kvinna och tre män. 
 
Mötet strukturerades enligt följande: 

1) Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och 
mål 

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

 
Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och mål 
Under denna del så försökte vi att fånga den livssituation som det innebär att vara pensionär. 
Två av deltagarna hade varit pensionärer i tio år eller mer medan övriga två var relativt 
nyblivna pensionärer. Samliga bor ”hemma”, har make/hustru och har inte hjälp av 
kommunen (hemtjänst eller liknande). En av de nyblivna pensionärerna har kvar kontakten 
med sin förra arbetsplasten och vikarierar där ibland. 
 
Pensionärerna som deltog i studien visade sig sammantaget vara mycket aktiva. För deras del 
handlade mycket om att ”leva i nuet” och engagera sig i en mängd olika aktiviteter. Det 
visade sig att denna grupp även var mycket måna om att ha en insikt om vilka evenemang 
som sker i kommunen samt att också vara måna om att ha en god miljö (infrastrukturell – 
såsom gator etc.) kring sig. Fungerade inte detta var man som pensionär inte sen att rapportera 
om detta. Liknande observationer (läs behovet att som pensionär göra felanmälan) har också 
identifierats i andra projekt (MIT, AVANTI etc.).  
 
De har alla varit inne på kommunens hemsida, de har även uppmärksammat webbassistenten 
Elin. En av dem utryckte spontant att ”hon är ju korkad”.  



Del 2: Generering av scenarier 
Under den andra delen av mötet så inledde vi diskussionerna med att hitta typiska situationer 
då det fanns en önskvärdhet gällande en interaktion med kommunen. Följande situationer 
identifierades: 

• Att reservera och låna en bok. Denna situation innebar att man som medborgare ville 
ha en möjlighet att låna eller reservera en bok på nätet. 

• Att boka en lokal. Detta scenario innebar att man skulle boka en lokal för en aktivitet 
som var knuten till en förening eller en privat aktivitet. 

• Att få återkoppling. T.ex. när någon form av förfrågan ställdes till eller rapport 
lämnades till kommunen.  

• Att genomföra felanmälan T.ex. genom felanmälan av ett hål i gatan. 
• Att skapa en prenumeration på intressanta händelser/saker (nyhetsflöde) Att få 

automatiskt besked om att det man är intresserad av har uppdaterats eller lagts ut på 
nätet, t ex nya protokoll avseende i olika frågor som man är intresserad av. 

• Att leta reda på en ”Hört talas om”- aktivitet. Att kunna söka efter aktiviteter, t ex en 
jazzfestival, som anordnas inom kommunen.  

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

• Att göra en evenemangsbokning. Detta scenario innebar att man skulle planera och 
boka resurser för att genomföra en viss aktivitet ett visst datum och säkerställa att det 
inte krockar med andra evenemang. 

• Att köpa biljetter. Detta scenario innebar att man skulle köpa biljetter till lokaltrafiken 
för en viss sträcka som man skulle ta sig. 

 
Del 3: Prövning av scenarierna genom elektronisk kontakt 
När vi enats om scenarierna bad vi pensionärerna att sätta sig framför datorerna. Därefter tog 
vi ett scenario i taget och lät var och en av pensionärerna skapa någon form av egen historia 
kring detta. Studieledarna cirkulerade mellan deltagarna och lyssnade på hur de 
konkretiserade sitt scenario, ledarna också försökte att fånga upp de hinder och möjligheter 
med tillämpningen av en elektronisk kontakt som krävdes för att lösa de behov som 
stipulerades i respektive scenario. 

• At reservera och låna en bok. Här var man förhållandevis snabba att hitta fram till 
olika bibliotekstjänster. Den spontana användningen var inte genom, utan att snarare 
gå via ”huvudbiblioteket på hemsidan”. Därefter kunde man välja något speciellt 
bibliotek. Det gick t ex att se hur länge en speciell bok var utlånad och när denna 
skulle vara tillbakalämnad samt att en bokning av en bok kunde göras. Tre av fyra 
hittade här snabbt fram till själva tjänsten. Alla ”visste” dock att det låg under rubriken 
”Kultur och fritid” och man letade sig sedan via sitt närmsta bibliotek först innan man 
hittade den elektroniska katalogen. Väl där så lyckades man i olika grad att reservera 
en viss bok och få reda på hur många exemplar som fanns inne för utlåning. Den 
spontana reaktionen var att systemet var ganska lättanvänt men att det kunde varit 
lättare att hitta dit och även att använda. 

• Att boka en lokal. Alla hittade efter lite letade fram till lokalbokningen och skickade 
via hemsidan ett meddelande om att man ville boka en lokal. Redan efter 15 minuter 
kommer en bekräftelse på en av bokningarna: "tyvärr är inte ängshallen ledig mellan 
19-20, sök gärna lediga tider via hemsidan.” Flera uttryckte att det hade varit bättre om 
man direkt kunde se lediga tider i lokalerna. Ingen i gruppen hittade den interaktiva 
bokningstjänsten på hemsidan där sådan information finns. 



• Att få återkoppling. Alla försökte göra en felanmälan om en gata och att få en 
återkoppling på denna anmälan. Det var lätt för samtliga att hitta platsen för att göra 
felanmälan och man upplevde att det var bra information samt lätt att skicka in en 
felanmälan men man fick ingen återkoppling om att meddelande skickats eller inte. 
Efter cirka 30 minuter kom en bekräftelse om att man tagit emot och skickat en 
felanmälan vidare. 

• Att skapa en prenumeration på intressanta händelser/saker. (Nyhetsflöde) Tre av fyra 
hittade ganska snabbt var man hittade protokoll från olika nämnder. Dessa tre personer 
var de som tidigare arbetat inom kommunen. Dock hittade man ingen information om 
hur man prenumererar på informationen. En av deltagarna skickade en fråga till barn- 
och ungdomsnämnden och fick svar om att prenumeration inte kunde göras. Hon 
lyckades också hitta att man kan beställa kommunfullmäktiges protokoll för 180 
kronor per år. Den deltagare som inte arbetat kommunalt lyckades inte hittade några 
protokoll alls, uppmärksammade inte att man skulle välja en nämnd i menyn till höger. 

• Att leta reda på en ”Hört talas om”- aktivitet. Alla hittade snabbt var man kunde söka 
efter evenemang, men det gick inte att finna den aktuella jazzkonserten den 17:e 
november som man hört talas om. 

• Att göra en evenemangsbokning. Alla bokade en lokal för sitt evenemang, men ingen 
lyckades säkerställa att inget annat evenemang skedde det aktuella datumet. En 
deltagare hade tidigare konstaterat att kommunens hemsida inte gav tillräcklig info 
och använde google istället för att försöka kontrollera så hennes evenemang inte skulle 
kollidera med något annat redan inbokat. En deltagare bokar lokalen via meddelande 
funktionen men tror inte den pratar med evenemangskalendern och vet inte hur man 
lägger in information i den. Ytterligare en deltagare konstaterade att det var stängt 
efter kl. 1500 och skickade därför ett meddelande med en fråga om lokalen. 

 
Några intressanta reflektioner som gjordes var att: 

• Denna målgrupp arbetade inte spontant med Elin utan gick direkt på hemsidan. 
• De förväxlade vid flera tillfällen rutan för sökfunktionen med ”Fråga Elin”-rutan. 
• De saknade en direkt respons att mailet skickats iväg och att kommunen kommer att 

behandla det. 
• De uppskattade att svar på vissa mail kom så fort ändå. Den spontana reaktionen var 

att det ”måste väl vara automatsvar” som genereras. När sedan en av ledarna berättade 
att så inte var fallet så var man mycket imponerad av den supporten som detta innebar. 

• På alla kontaktformulär på hemsidan står det att man skall skicka e-post. Detta är inte 
sant då det är ett kontaktformulär som inte kräver någon e-post. 

• Om det står text i sökrutan och man även skriver en fråga till Elin och klickar på 
”fråga Elin” så blir det resultatet från sökmotorn som kommer upp och inte det från 
Elin. 

• Under tiden för scenariona var det en person som använde adressen 
www.markskommun.se istället för www.mark.se och började söka på denna trots att 
det inte var kommunens hemsida. 

•  
Del 4: Gemensam värdering och metodologisk reflektion 
Gruppen diskuterade om det är något värde för Marks kommun att ha en hemsida: Alla var 
överens om att det ofta är bättre att använda nätet än telefon eftersom man ända sällan kan få 
ett svar direkt via telefon. Många gånger måste kommunen ringa tillbaka ändå och då är det 
bättre att använda nätet för denna kommunikation.  
 

http://www.markskommun.se/
http://www.mark.se/


Alla tyckte att evenemangssidorna är fattiga med information och att mark.se inte är den 
naturliga kanalen för detta utan det är BT eller Markbladet.  
 
Man såg heller inte Elin som den naturliga vägen för att hitta. En av deltagarna tror man 
måste lära sig att formulera frågorna rätt och tycker inte att hon fyller någon funktion alls 
idag. ”Hon är korkad” var en av hans första kommentarer angående henne. Frågor måste 
kunna ställas i klartext till henne.  
 
En viktig del av de reflektioner som formulerades under denna slutfas var att pensionärerna 
uttryckte vikten av att de satsningar som kommunen gör vad gäller den service som ska 
tillhandahållas (i detta fall elektronisk kontaktverksamhet) så är det oerhört centralt att det 
görs satsningar inom prioriterade områden. 
 
Ord och formuleringar som används inom kommunen kanske ibland tas som självklara för de 
som gör detta, men kanske inte för de som hemsidan riktas till. 
 
Övergripande omdömen 
Man kan utan tvekan konstatera att den grupp pensionärer som vi träffade är mycket aktiva. 
De letar efter aktiviteter att göra och tre av pensionärerna var också starkt engagerade i olika 
typer av föreningsliv. Föreningslivet innebar också att man utifrån minst var oerhört 
intresserad av att både engagera andra i sociala aktiviteter och att vilja ta ett ansvar för den 
situation som rådde i kommunen.  
 
Metodologisk reflektion 
Detta sätt att bedriva medborgarstudier är förknippat med en hel del utmaningar samtidigt 
som mycket värdefull information kunde utvinnas. Det är ett arbetssätt där deltagarna på olika 
sätt uppmuntras att delta i diskussionen. Deltagarna blir engagerade, de ges möjlighet att 
komma med omgående feedback och kan även reflektera och relatera till övriga deltagares 
erfarenheter och upplevelser. På så sätt nås en ”on-going and real-time validation” av 
materialet. En risk med detta är givetvis att de påverkar varandra och inte vill ”sticka ut” från 
mängden utan istället håller med. Här får forskarna göra en bedömning om risken föreligger 
och försöka möjliggöra för alla att komma till tals. Vi uppfattar att vi i detta fall lyckats väl, 
där vi lät respektive individ komma med både egna reflektioner och också engagera sig i att 
tillsammans skapa en bild av vad som skedde. Målgruppen visade sig även bestå av som vi 
uppfattade självständiga individer som i olika situationer i livet inte tvekar att uttrycka sin 
mening. Genom att videofilma fångas sekvenser av handling som annars är svårt att nå med 
enbart ljud, t ex ageranden, ansiktsuttryck och kroppshållning framför skärmen har vi också 
skapat ett material som går att gå tillbaka till.  
 
En mycket intressant dimension är att vi klarade på att förhållandevis kort tid få en hyfsad 
uppfattning om vad det innebär att vara (i detta fall) pensionär (en viss typ av medborgare i 
Marks kommun) för att sedan hantera/diskutera några centrala situationer som faktiskt 
inträffar. Därefter, tack vare en väl fungerande teknik, lyckades vi också få till en situation 
som innebar att respektive pensionär kunde pröva att realisera sina behov genom att använda 
de elektroniska kontaktmöjligheter som gavs och därefter enskilt och i grupp reflektera över 
hur väl det elektroniska kontaktinstrumentet fungerar som tillhandahålls av Marks kommun. 
Detta innebar att vi lyckades med att kombinera användningen av ett antal olika instrument 
och tekniker för att få de insikter som vi fick under denna kväll. Det, kanske någorlunda 
ambitiöst, formulerade upplägg gick faktiskt att realisera. Samtidigt kan vi säga att vi t ex inte 
har scenarierna dokumenterade på detaljnivå etc., men detta kanske inte är en nödvändighet 



för denna studie. Det viktiga är dock att vi som utgångspunkt tog den livssituation som dessa 
pensionärer befann sig i.  
 
Frågan är nu – hur går vi vidare – från denna situation (i detta i eller i kommande delprojekt) 
gällande exempelvis: 

• Hur genomföra en kvantitativ undersökning bland övriga pensionärer? Här kan man 
säkert gå via SPF och PRO, men hur säkerställer vi ytterligare kompletterande 
reflektioner från en annan målgrupp och validering av de reflektioner som vi hittills 
gjort? Är detta intressant i detta skede av studien? 

• Hur säkerställer vi att (delar) av innehållet och kanske en fördjupning och 
konkretisering på en sådan nivå så att andra kan ta del av detta inför sina reflektioner 
på det situationsforum som skall sättas upp? Behöver vi för detta syfte göra 
scenarierna betydligt mer utförliga? 

 
Gruppen tyckte det var ett bra sätt att jobba för att få fram synpunker och ställde sig positiva 
till att vara med och fortsätta reflektera i ett Internetforum vars adress de kommer att få via e-
post. 
 
Reflektioner gjorda av  
 
Mikael Lind 
Nicklas Salomonson 
Mikael Brems 
Håkan Alm 
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MARK24: Reflektioner avseende medborgarstudier – målgrupp ungdomar 
Underrubrik: ”Jag visste inte att man kunde göra så mycket på hemsidan!” 
Närvarande: Nicklas Salomonson och Mikael Brems samt fyra ungdomar 
Tidpunkt: 2007-09-27, 17:45 – 20:30 
Lokal: Marks kommunhus, Kinna 
 
Målgrupp: Ungdomar 
I studien deltog fyra ungdomar samtliga flickor. 
 
Mötet strukturerades enligt följande: 

1) Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och 
mål 

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

 
Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och mål 
Under denna del så försökte vi att fånga den livssituation som det innebär att vara ungdom i 
Mark. 
 
Ungdomarna var mellan 14 och 17 år, tre av dem studerade på Marks gymnasieskola medan 
den fjärde ännu gick i högstadiet.  
 
Ungdomarna verkar sammantaget ägna mycket tid åt att chatta och umgås med kompisar. De 
nämner flera olika communities men MSN verkar vara den mest använda. Noterbart är att de 
inte spontant nämnde att de skickar e-mail när vi frågade om vad de gör när de sitter framför 
datorn. Skolan tar givetvis mycket tid i anspråk men det är inget de nämner mer utförligt när 
man ber dem berätta vad som händer under en dag och vecka. De lyfter inte heller fram så 
mycket fritidsaktiviteter i form av sport. De har fått mailadresser till lärare men det verkar 
vara ganska nyligen och de har inte använt det. Ingen av dem använder Facebook De 
använder ibland Internet till att köpa saker, dock inte ofta. Exempel på detta är byxor och 
skor. Caroline hade köpt en tröja en gång. 
 
Del 2: Generering av scenarier 
Del två av mötet inleddes med att identifiera typiska situationer då det fanns en önskvärdhet 
gällande en interaktion med kommunen. Följande situationer identifierades: 
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• Att få information och interagera med skolan på olika sätt. Detta scenario innebar att 
man som ungdom ville kunna ha fler möjligheter att interagera med skolan och få 
information om vad som är på gång.  

• Att få fram information om fritidsaktiviteter. Scenariot var att de skulle träffa kompisar 
och komma på något att göra i Mark. 

• Digital förenings-/medlemskommunikation. Detta scenario innebar att man skulle 
genomföra kommunikationen mellan medlemmar i en förening. 

• Att få information om skolval och studieinriktningar. Scenariot handlar om att 
informera sig om de kommande val man ska göra till gymnasium eller högskola. 

• Att söka information. Detta scenario innebar att man skulle söka information om 
kommunen eller annan information som behövs i ett skolarbete. 

• Att påverka kommun och samhälle. Scenariot gick ut på att lämna förslag på sådant 
som de vill förbättra i Skene/Kinna. 

 
Del 3: Prövning av scenarierna genom elektronisk kontakt 
Efter sammanställningen av scenarier satte sig ungdomarna framför var sin dator. Därefter tog 
vi ett scenario i taget. Studieledarna cirkulerade mellan deltagarna och lyssnade på hur de 
konkretiserade sitt scenario, ledarna också försökte att fånga upp de hinder och möjligheter 
med tillämpningen av en elektronisk kontakt som krävdes för att lösa de behov som 
stipulerades i respektive scenario. 

Att få information och interagera med skolan på olika sätt. Scenariot var att använda 
www.mark.se som startsida för att leta sig fram till information om sin skola och 
möjlig interaktiv skolkontakt. En av ungdomarna kom på att det inte fanns så mycket 
information utan gick istället till gymnasiets egna hemsida, men länken fungerade 
inte. De tyckte det var bra att få fram information om matsedeln. På frågan om de 
använt det någon gång svarade en: ”Jag har inte tänkt på det faktiskt.”. En i gruppen 
hittade bilder på hur Ängsskolan ser ut. Hon såg inte någon större användning av det: 
”Jag vet ju hur det ser ut.” Hon kunde dock tänka sig att skicka adressen till dem som 
är intresserade av hennes skola. Ytterligare områden som identifierades var 
skoltransporter och adresskatalog till dem som jobbar på skolan. Det senare tyckte de 
var jättebra om de ville ha tag på någon. De tyckte sammantaget att det var lätt att hitta 
information om skolan. På frågan om de ville ha ett forum för att ställa frågor så tyckte 
de att det vore bra, t ex vad man kan läsa på skolan. En av dem använde Elin för att få 
fram vad man kunde läsa. Hon använde först orden Marks gymnasium men hittade 
inget. Hon prövade istället ”Vad kan man läsa på Marks gymnasium?” och hamnade 
då under kategorin ”Barn och utbildning”. Hon tycker inte att hon fick svar ändå. På 
frågan om man skicka en fråga till någon så sa en av ungdomarna att man kan gå in 
under kontakt (http://www.mark.se/mark_templates/Page.aspx?id=144). Hon hade inte 
helt lätt att identifiera vem hon skulle skicka till. Hon gick istället till 
konsumentvägledningen innan hon återvände till Kontakt och skickade ett mail till 
Marks kommun. Två dagar senare erhölls följande svar från en av gymnasieskolans 
studie- och yrkesvägledare 

 
… Om du vill veta mer om Marks gymnasieskola kan du gå in på vår hemsida och 
läsa om alla våra program. Adressen dit är; 
www.marksgymnasieskola.se<outbind://8/www.marksgymnasieskola.se> 
Du är också välkommen att höra av dig till mig eller xx xx så kan vi boka tid för ett 
samtal. 
Vänliga hälsningar 
Underskrift innehållande kontaktuppgiftre 
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En kommentar om Elin här var ”man kommer inte riktigt dit man vill.” En av 
ungdomarna hittade information om fritidsgårdar, bl a öppettider och att från 1 oktober 
har Skene fritidsgård stängt och att de hänvisar till Kinna. Hon hade valt att ringa för 
att få reda på varför då hemsidan inte gav några svar. Hon valde dock att fråga Elin: 
”Varför är fritidsgården i Skene stängd?” På frågan om hon fick något svar om det sa 
hon: ”Nej, det står inte.”  
 
På frågan om det var något mer om skolan de ville ha fram och vad det tyckte frågade 
en av deltagarna Elin om det finns några lediga jobb i Marks kommun. Hon fick fram 
information om det. Det upplevdes vara bra. Vi frågade om det även fanns information 
om lediga sommarjobb men de hittade inget. Det hade varit bra. De brukar gå till 
arbetsförmedlingen. Ytterligare en frågade Elin: ”idrottsanläggningar” och fick fram 
det. En till prövade ordet simhall och fick också besked. Här verkar det som de 
”upptäckte” Elin och började använda henne. 
 

• Att få fram information om fritidsaktiviteter. Scenariot var att de skulle träffa kompisar 
och komma på något att göra i Mark. En av dem ställde frågan till Elin: ”Finns det 
några fritidsaktiviteter i Mark?” Hon hittade bl a saker vad som är på gång och 
innebandynatta. Hon tyckte det var bra. En deltagare sa att man kan hitta badstränder 
på hemsidan. Ungdomsgala och tårttävlig var andra aktiviteter. Vi frågade att nu har ni 
hittat denna information och vill tala om det för er kompis. Hur gör ni då? En av 
tjejerna sa direkt att man kan ”tipsa en vän” – en länk längst ned till höger på sidan. 
Klickade de på den så öppnades en ny sida med texten: ”Tipsa en vän. Här kan du 
tipsa en kompis om denna sida. Fyll i formuläret och skicka.” Hon prövade att tipsa en 
kompis. Innan hon gjorde det ställde hon dock frågan till oss: ”Men om jag tipsar nu… 
tipsar jag bara om den här sidan då eller tipsar jag om hela Mark-sidan?”. Det 
framgick inte. Av det mail som skickades med tipset framgick att man tipsar om den 
specifika sidan man tipsar om. Det var svårt att hitta länken tyckte de övriga och 
skulle hellre ha haft länken mer synlig. Man skulle vilja ha en gästbok/forum för att 
hjälpa varandra att hitta saker som är på gång och på så sätt fått hjälp från kommunen 
att arrangera detta. 
 

• Digital förenings-/medlemskommunikation. Detta scenario innebar att man skulle 
genomföra kommunikationen mellan medlemmar i en förening. En av ungdomarna 
frågar Elin och blir hänvisad till att söka föreningsregistret men hittade det inte direkt 
då de sökte på ”tjejföreningen”, utan först efter att ha sökt på ”tjejförening”. Dock 
saknades mycket kontaktuppgifter, men efter ett tag kom man på att man kunde klicka 
på namnen för att skicka e-post vilket de tyckte var svårt att veta att man skulle göra. 
Ingen hade en aning om detta register men tyckte att det var en väldigt bra funktion 
när man väl hittade det men tyvärr saknades en hel del uppgifter i registren.  

 
• Att få information om skolval. Scenariot handlar om att informera sig om de 

kommande val man ska göra till gymnasium eller högskola. En av deltagarna provade 
direkt att söka på google och hittade studieval.nu som hade mycket bra information, 
hon trodde spontant inte att kommunens hemsida hade något att erbjuda. En annan 
deltagare letade på kommunens hemsida via sök och Elin men fick inga träffar alls 
som var relevanta. Prövade därefter google och fick då svar direkt till 
marksgymnasieskola.se En tredje deltagare försökte nå gymnasiets hemsida genom 
www.mark.se men hittade bara trasiga länkar till www.komvux.skola.mark.se samt 
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www.kunskapenshus.mark.se. Den fjärde deltagaren försökte hitta olika program på 
gymnasiet och Elin svarade med en korrekt sida men länken fungerar inte. 
Sammanfattningsvis så var det svårt att hitta denna information via kommunens 
hemsida, det är lättare via google och söktermen ”plugga vidare”, men tyvärr är 
träffarna inte lokalt knutna vilket gör det svårt att hitta fram till Marks gymnasieskola, 
särskilt när ordet ”mark” har multipel betydelse i sökmotorsammanhang. 

 
Gruppen tyckte att det hade varit bra med ett forum där man kan få en samlad bild av 
olika programinriktningar på gymnasiet och grundskolan och man tycker att Elin är 
bra, men att hon svarar konstigt ibland. 

 
• Att söka information och studieinriktningar. Scenariot utvecklades till en skoluppgift 

om att skriva om Marks kommun. Information hittades direkt om Mark på startsidan. 
En deltagare hittade powerpointpresentationen som hon tyckte var bra. Därefter 
utökades scenariot med en uppgift om de skulle åka på semester till Marks kommun 
med frågan om vad som fanns att göra. En av ungdomarna sökte via Elin efter 
campingplatser men hittade inget, sökning på annan turistinformation gav ungefär 
samma resultat. Därefter använde hon Google och hittade där direkt en campingguide 
över bl.a. Marks kommun.  Efter 5 minuter hittar en av ungdomarna rubriken ”turism” 
och kommer då vidare till turistsidorna som alla är överens om är bra och informativa. 

 
• Att påverka kommun och samhälle. Scenariot gick ut på att de ville lämna förslag på 

sådant som de vill förbättra i Skene/Kinna. En av deltagarna ville direkt skicka ett mail 
till kommunen för att säga att det behövs mer att göra på helgerna. Hon hittade en e-
mailadress till kommunstyrelsen och skrev följande. 

 
Hej Kommunstyrelsen ()! 
Hej. Jag tycker att det finns för lite att göra i kinna/skene på helgerna. Kan ni inte 
ordna fler ungdomsaktiviteter. tex laserdome. 
 
På detta fick hon två dagar senare ett utförligt svar från kommunens kultur och 
fritidschef. 
 
Liksom vid tidigare användning av kontaktformulär saknades en bekräftelse på att 
meddelandet var skickat. En deltagare försökte få reda på varför Skene fritidsgård 
stängdes men hittade ingen självklar digital kommunikationskanal eftersom det bara 
fanns telefonuppgifter och växeln hade stängt sedan länge. 
 
På frågan om hur man kan tänka sig att felanmäla saker som inte fungerar i skolan så 
trodde samtliga att det är lättare att kontakta en lärare om något är sönder, tex. En 
dator än att göra en felanmälan digitalt eftersom det nog ändå inte är någon som läser 
sådana mail. En deltagare skrev en fråga till Elin om att klaga på skolan och fick svar, 
men bara om grundskolan och inte gymnasiet. 

 
Några intressanta reflektioner som vi gjorde var att ungdomarna: 

• Blev positivt överraskade att Marks kommuns hemsida innehöll mer information än de 
förväntat sig och dessutom visste om. 

• Ungdomarna arbetade inte spontant med Elin utan det var först när vi frågade om de 
testat Elin som de prövade. När de väl identifierat denna möjlighet så uppfattar vi att 
de såg Elin som spännande och testade ställa frågor till henne frekvent. 

 4

http://www.kunskapenshus.mark.se/


• De uttryckte inte spontant att de saknade en respons att mailet gått iväg. 
• Det hade varit bra med en gästbokfunktion så man lättare kan få kontakt med 

kommunen. 
• Det tyckte det är bra att man kan klaga på Elin så hon blir duktigare. 
• En av ungdomarna såg det som naturligt att istället googla fram information om vilka 

möjliga utbildningar som fanns efter gymnasiet. 
 
Del 4: Gemensam värdering 
De flesta svar vi fick var antingen Ja eller Nej på direkta frågor. Det framgick dock under 
dessa timmar att de ansåg att de tyckte mark.se hemsida hade en hel del mer att ge än de 
förväntat sig och de lyckades hitta en hel del information som de ansåg sig ha använding för. 
 
Vad gäller Elin så använde de som sagt henne först efter att vi nämnt henne. Vi fick intrycket 
av gruppen att de tyckte Elin bara delvis hjälpte eftersom hon ofta pekade till fel sak och inte 
gav speciellt uttömmande svar. 
 
De sa också att om de skulle kontakt någon lärare eller någon i kommunen så föredrog de 
email framför telefon eftersom de då inte skulle störa personen i fråga, och denna skulle 
kunna svara när han/hon hade tid. 
 
Övergripande omdömen 
Samtliga av dessa är inte speciellt förvånanvärt vana vid att använda datorer och internet och 
inte det minsta rädda att prova divese elektroniska verktyg. Det vra också kul att se att de i sin 
tjejförening engagerade sig i att anordan aktiviteter (såsom innebandynatta). eftersom det ju 
var en av de områden de själva så brister i inom Marks kommun så kan man ju konstatera att 
de lever som de lär. 
 
Metodologisk reflektion 
Vid föregående träff med pensionärsgruppen gjordes ett antal reflektioner: 

• deltagarna uppmuntras till att delta i diskussionen och har möjlighet att lämna 
omgående feedback 

• de kan relatera till övriga deltagares erfarenheter 
• viktigt att låta alla komma till tals 
• ljud- och bildinspelning ger en detaljrikedom i materialet 
• metodupplägget fångade hyfsat väl ”vad det innebär att vara pensionär” 
• pensionärerna kunde pröva att realisera sina behov genom att använda de elektroniska 

kontaktmöjligheterna 
 

Vi uppfattar att ovanstående även gäller för ungdomsgruppen. Ytterligare några reflektioner 
kan dock göras. En svårighet med detta upplägg, vilket upplevts vid både träffen men 
pensionärer och ungdomar, är övergången från livssituation till att skapa scenarios. När vi 
pratar livsituation så görs det ganska brett och deltagarna får beskriva hur en dag/vecka ser ut 
och vad det gör. Vi pratar även om det är några problem de upplever i sin nuvarande situation. 
Problemet med övergången till scenarios är att det breda livsperspektivet med ev tillhörande 
problem nu behöver komprimeras ned till att bli Mark-specifikt och dessutom handla om vad 
som är möjligt att göra via Marks hemsida. Detta har ibland känts lite krystat och begränsar. 
Vi kan dock konstatera att vi lyckats skapa ett antal scenarios som varit möjliga att testa av 
mot hemsidan. Det ligger också i vårt uppdrag att studera medborgarens användning av 
hemsidan. Vi upplever även att vi fick ställa fler frågor till ungdomarna än pensionärerna för 
att få ”igång” dem och få dem att prata vid prövandet av scenarierna. Man kan i samband med 
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detta också ställa sig frågan hur aktiv man som seminarieledare ska vara. Om deltagarna (som 
ungdomarna) är lite tystlåtna behöver man försöka uppmuntra dem att bli mer aktiva i 
dialogen. Det kan ske genom att ställa frågor till dem och be dem vidareutveckla sina svar. 
Det finns dock en fin gräns där man balanserar till att ställa ledande frågor till deltagarna, 
specifikt när de arbetar framför skärmarna. Detta bör undvikas och man behöver vara 
medveten om var gränsen ligger. Risken är annars att man påverkar deltagarna i en riktning 
som de annars inte tagit. En annan metodreflektion är att detta upplägg kräver att två personer 
håller i workshopen - en person som leder workshopen och en som för anteckningar och 
ställer kompletterande frågor. Det är mycket svårt för en person att själv klara av detta. 
Ytterligare en reflektion, bl a baserat på kommentarer om efterföljande dokumentation från 
dem som inte deltog i workshopen, är att det troligtvis inte är nödvändigt att öka 
detaljrikedomen i dokumentation efter respektive workshop. De känns som vi fångar det 
viktigaste aspekterna med denna form av dokumentation. Det anteckningar som genereras 
från respektive workshop valideras dessutom genom att låta en person lyssna igenom 
ljudupptagningarna och komplettera/korrigera vad som avhandlats.  
 
I dokumentationen från workshopen med pensionärerna ställde vi oss också frågan om hur vi 
går vidare från denna situation (i detta i eller i kommande delprojekt). Det gäller givetvis även 
ungdomarna: 

• Hur genomföra en kvantitativ undersökning bland övriga ungdomar? Här kan man 
möjligtvis gå via olika ungdomsföreningar men en högre svarsfrekvens (och bredare 
urval än just medlem) erhålls nog om vi riktar in oss på målgruppen elever/studenter 
och att utskick görs med det som utgångspunkt. Inspiration kan säkert erhållas från 
tillvägagångssättet i e-Me-projektet. Liksom vid pensionärsstudien behöver vi dock 
ställa frågan hur vi säkerställer ytterligare kompletterande reflektioner från en annan 
målgrupp och validering av de reflektioner som vi hittills gjort? Är detta intressant i 
detta skede av studien? 

• P g a kort varsel bestod målgruppen av enbart tjejer. Vad skulle killars upplevelse 
bestå av? Skillnad mellan könen?  

• Hur säkerställer vi att (delar) av innehållet och kanske en fördjupning och 
konkretisering på en sådan nivå så att andra kan ta del av detta inför sina reflektioner 
på det situationsforum som finns? Behöver vi för detta syfte göra scenarierna betydligt 
mer utförliga? 

 
Reflektioner gjorda av  
 
Nicklas Salomonson 
Mikael Brems 
Håkan Alm 
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Bilaga 3: Lind M., Karlsson P., Alm H. (2007) MARK24: Reflektioner 
avseende medborgarstudier – målgrupp barnfamiljer 
 
2007-10-01 
 
MARK24: Reflektioner avseende medborgarstudier – målgrupp barnfamiljer 
Underrubrik: ”Skulle hellre ringa nummerupplysningen än att sätta på datorn för att få 
kontakt med skolan” 
 
Närvarande: Mikael Lind och Pia Karlsson samt två barnfamiljsmammor 
Tidpunkt: 2007-10-01, 18:10 – 21:00 
Lokal: Marks kommunhus, Kinna 
 
Målgrupp: Barnfamiljer 
Till mötet var det fyra barnfamiljsmammor kallade för att delta. Det var dock endast två av 
dessa som deltog vid detta tillfälle. 
 
Mötet strukturerades enligt följande: 

1) Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och 
mål 

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

 
Fas 1: Karaktärisering av målgruppens livssituation samt identifiering av problem och mål 
Den målgrupp av barnfamiljsföräldrar som var med på mötet var förmodligen tämligen 
representativa och ansåg även detta själva när de blev tillfrågade. Intressant att notera är att 
det tydligen för mellanstadiet och uppåt finns ett datorbaserat verktyg, kallat Skolia, som gör 
det möjligt för föräldrarna att kontrollera barnens närvaro och annan viktig info. En av 
föräldrarna hade fått inloggningsuppgifter, men hon hade inte vågat använda verktyget. Det 
var snarare så att dottern fick lära henne hur hon skulle göra. Det fanns däremot inga 
betänkligheter i att använda verktyget som sådant för denna typ av verksamhet. 
 
Livet som barnfamilj verkar dock vara med allt planerande och skjutsande och det finns lite 
tid över till att bara umgås själva. 
 
Båda de deltagande mammorna är gifta, har två barn och bor i villa. Alla fyra barnen är aktiva 
på fritiden och har många fasta fritidsaktiviteter 
 
Kommunikationen med skolan sker via föräldrarmöten och utvecklingssamtal. Någon gång 
används även e-post. 
 



Vad som framgick klart och tydligt från diskussionen var att ingen av de båda mammorna 
hade speciellt stor datorvana. De hade helt enkelt inte tid utan det var snarare barnen som 
använde datorerna. En av dem hade dock varit inne på Marks kommuns hemsida ganska 
nyligen och tyckte att Elin var bra att interagera med. 
 
Del 2: Generering av scenarier 
Under den andra delen av mötet så inledde vi diskussionerna med att hitta typiska situationer 
då det fanns en önskvärdhet gällande en interaktion med kommunen. Följande situationer 
identifierades: 

• Att hitta mailadressen till fritidsfröken, för att ställa en fråga 
• Att göra sjukanmälan av barn: En på dagis och en på skolan 
• Att hitta information om profilprogram på högstadiet.  
• Att hyra en idrottslokal och leka med barnen en lördagseftermiddag. 
• Att göra anmälan till musikskolan för nioåringen 
• Att hitta öppettider återvinningscentralen samt att hitta återvinningsstationer  
• Att begära minskning av soptunna, kompost 
• Att söka tillstånd att stå på torget och sälja bröd för klassresa. 
• Att begära och fråga om snöskottning 
• Att hitta vårdcentraler vid sjukt barn 
 

Fler situationer identifierades men på grund av tidsbrist testades inte fler än de ovanstående. 
 
Del 3: Prövning av scenarierna genom elektronisk kontakt 
När vi enats om scenarierna bad vi deltagarna att sätta sig framför datorerna. Därefter tog vi 
ett scenario i taget. För respektive scenario gjorde vi så att någon av studieledarna gav 
”ramarna” för det scenario som skulle prövas. Deltagarna försökte använda kommunens 
tillhandahållna elektroniska kontaktinstrument för att på så vis kunna se vilket stöd som 
hemsidor och Elin skulle ge. För respektive scenario kunde följande hinder och möjligheter 
identifieras: 

• Att hitta mailadressen till fritidsfröken, för att ställa en fråga 
Om man går via fritidshemmen så hittar man ingen information kring personalen, däremot 
om man går till skolorna så går det att hitta avdelningar och kontaktinformation. 
Informationsgraden varierar dock mellan skolorna. 
• Att sjukanmäla barn: en på dagis och en på skolan 
Det var enkelt att via skola gå vidare och hitta ”rätt” skola och därmed telefonnummer och 
i något fall e-postadress, på en skola fanns det endast telefonnummer till rektorn vilket 
inte kändes så naturligt. Respondenterna skulle hellre ringa nummerupplysningen än att 
sätta på datorn. 
• Att hitta information om profilprogram på högstadiet. Musik respektive idrott 
Deltagarna försöker att gå via rubriken grundskola till en organisationsskiss, men där blir 
det stopp. Eftersom båda vet att det är Ängsskolan som är intressant väljs denna sedan och 
konstaterar att det inte står så mycket om profilen. Detta sker efter att i princip ha varit 
inne i vartenda dokument under Ängsskolan. Således ges ingen god vägledning inför val 
av profilprogram. 
• Att hyra en idrottslokal och leka med barnen en lördagseftermiddag 
Går till kultur och fritid och vidare till på lokalbokningen och skickar i väg ett kontakt 
formulär som innebär att det skickas e-post till lokalbokningen, alternativt går via fråga 
Elin (fråga: var kan jag hyra en idrottshall i kinna och hamnar då på sidan med lokal-
bokning) och hamnar i lokalbokningen och skickar iväg ett kontaktformulär. Ingen hittar 



till sidan där det går att se på lokalutbudet och lediga tider. En gick via Elin och en via 
klickandet, det gick precis lika snabbt. Det saknas en bekräftelse om mailet/meddelandet 
har kommit fram, det tyckte båda hade varit bra. 
• Att göra anmälan till musikskolan för nioåringen 
En av respondenterna går via markguiden och söker på musikskolan men får inget napp. 
Väljer Elin istället och hamnar då på lokalbokningen. Går då istället på barn och 
utbildning och vidare till kulturskolan och hamnar i bruten länk. Uppgiften gick inte att 
lösa. Den andra respondenten gick till barn- och utbildning (efter att ha gjort ett snabbt 
besök på lokalbokningen) för att sedan söka på elin (musikskolan). Hittar kulturskolan, 
men länken fungerar inte! 
• Att hitta öppettider för återvinningscentralen samt att hitta återvinningsstationer 
Letar länge under miljö utan att hitta någon relevant information. Hittar sedan teknisk 
service och går till avfall och återvinning, hittar sedan återvinningcentral i vänster menyn. 
Den andra fungerande vägen var att fråga Elin när återvinningstationerna öppna. Kommer 
då till rätt sida och hittar öppettiderna direkt. Att detta låg under tekniskt service upplevde 
de inte som logiskt eller självklart. 
• Att begära minskning av soptunna, kompost 
Går till miljötillsyn och hamnar på serviceåtaganden, går tillbaka till miljö. Väljer sedan 
att fråga Elin och kommer till kundtjänst. Var på det spontana utropet blir; ”Elin är 
toppen”. Skriver i kontaktformulär men glömmer avsändare då försvann 
kontaktformuläret. Vilket innebär att det inte blir någon skillnad mot om formuläret hade 
skickats korrekt. Den andra respondenten gick till miljö och natur och miljöinformation 
konstaterar att hon ringer istället. Hon tar dock till Elin och frågar efter sophämtning, 
hamnar på kundtjänst, hittar e-post och telefonnummer och skickar slutligen en mail. 
• Att söka tillstånd för att stå på torget och sälja bröd för klassresa 
Frågar Elin jag vill sälja bröd på torget för en klassresa, men får svaret att det måste vara 
fråga gör om för att skapa fråga men fick inget svar. Frågar om tillstånd hos Elin landar i 
Om mark, det vill säga inget vettigt svar. Går under rubriken tillstånd och hittade 
torgtillstånd samt telefonnummer och e-postadress. 
• Att fråga om snöskottning 
Letandet efter information om snöskottnings innebär en lång resa över alla rubriker under 
teknisk service, landar inte på någon bra information. Väljer att fråga Elin och Elin svarar 
med text, men länkar inte till någon sida. Det uppfattas då som att Elin inte har svarat, 
texten syns inte. 
• Att hitta vårdcetraler när barnet blir sjukt 
Båda går till rubriken vård och omsorg och vidare till hälso och sjukvård (efter att den 
andra respondenten frågat Elin om vårdcentral utan framgång). Där finns det två länkar en 
om hälso och sjukvård i Mark vilket leder vidare till vårdcentralen och en som länkar till 
SÄS som då landar på sjukvårdsupplysningen. Det går ganska snabbt, men det är otydligt 
vilken länk som leder till vårdcentralerna.  

 
Några intressanta reflektioner som vi gjorde var att: 

• En av mammorna använde rent intuitivt Elin medan den andra valde att söka på 
vanligt sätt. Deras datorovana ledde också till att de hela tiden tittade i vänsterkanten 
av skärmen och det tog då tid för dem att upptäcka händelser på nedre högerdelen av 
skärmen.  

• Även denna målgrupp förväxlade vid flera tillfällen rutan för sökfunktionen med 
”Fråga Elin”-rutan 

• På de flesta frågor till Elin så kommer det även en länk till en aktuell sida, det gjorde 
att när det inte kom någon länk trodde inte de inte att de fått något svar från Elin 



• Intressant att notera var att en deltagare rent intuitivt gick in på 
www.markskommun.se istället för att gå in på www.mark.se. Hon uppmärksammade 
då inte ens att det var fel ställe som hon kommit till.  

• Båda hade svårt med att rubrikerna i högerkolumnen hela tiden varierade, blev mycket 
frustrerade över att en rubrik som fanns för en stund sedan hade försvunnit. 

• Deras barn använder datorerna mer spontant, men det finns ett motstånd som vuxen 
som dock successivt kommer att förändras. Mer och mer användningsområden skapas 
och det blir därför mer intressant att använda nätet i stället för telefonen.  

 
Man kan också konstatera att kvaliteten i den elektroniska kontaktverksamheten i några av de 
förekommande fallen är så bristfällig att uppgifterna inte gick att lösa. Några exempel är: 

• kunskapens hus länkades inte ordentligt från kulturskolan – även om det såg ut som 
om detta skulle vara möjligt 

• kvaliteten på information om skolorna varierar. 
• Elin kan hjälpa till förvånansvärt mycket enligt denna målgrupp, vilket kan ha att göra 

med en bristande datorvana! 
• användarna hade svårigheter att se högermenyn samt vissa undermenyer.  

 
Del 4: Gemensam värdering och metodologisk reflektion 
Övergripande omdömen 
Barnfamiljer är extremt upptagna. De har mycket att göra, och nästan allt kretsar kring 
familjelivet. Båda var ganska datorovana. Båda tryckte dock på att barnen har datorintresse 
och att de tror att de kommer att använda datorn mer framöver när allt fler tjänster finns 
tillgängliga. 
 
Dagens citat: 
”Skulle hellre ringa nummerupplysningen än att sätta på datorn för att få kontakt med skolan” 
”Elin är toppen!” 
 
Metodologisk reflektion 
Denna övning genomfördes med bara två respondenter. Man skulle förmodligen kunna säga 
att bilden som de gav därigenom inte blev lika variationsrik. Dock blev nog spridningen i 
åldrar på barn lyckligtvis ganska bra. samtidigt kan vi konstatera att vi ändå inte hann med att 
köra alla situationer som identifierades under fas 2. Förmodligen fick vi också en djupare 
förståelse för dessa två personers livssitutation och med tanke på att två av testledarna befann 
sig i en liknande situation själva så var det förmodligen så att representativiteten blev god 
ändå. Annars är ju en av poängerna att ha med fyra personer viktigt för att säkerställa 
identifiering både av likheter och skillnader mellan olika personers livssituation och behov av 
tjänster. 
 
Under genomförandet av fas 1 av övningen så fokuserades inte problem lika mycket som det 
gjordes under de två tidigare workshoparna. Detta innebar att det blev svårare att hantera 
övergången mellan livssituationen och identifieringen av situationer (mellan fas 1 och fas 2). 
Problemidentifieringen blev mer implicit vid denna workshop.  
 
Reflektioner gjorda av  
Mikael Lind 
Pia Karlsson  
Håkan Alm 

http://www.markskommun.se/
http://www.mark.se/


  
 

Bilaga 4: Alm H., Lind, M., Salomonson N. (2007) MARK24: Intervjuer 
med personal i Marks kommun 
 

Intervjuer av personal 9:e maj 2007, 15:e och 18:e juni 
 
Respondenter och tider: 

• 9-10 Sven-Erik Bergström, miljöchef.  
• 10-11 Lillemor Ekberg, webbredaktör 
• 11-12 Pelle Pellby, kommunalråd och kommunstyrelsens ordförande 
• 13-14 Kerstin Guth, informationschef 
• 14-15 Pia Karlsson, verksamhetskontroller 
• 15:e juni Ralf Sundhäll, informatör (telefonintervju) 
• 18:e juni Mikael Höglund, IT Utvecklare (telefonintervju) 

 
Första intervjuomgången av personal och politiskt tillsatta i Marks kommun utfördes 
av Håkan Alm och har även spelas in digitalt och lagts på en web folder för 
gemensam åtkomst för alla i projekt teamet. 
 
Håkan ställde frågor som bjöd in respondenden till att ”sköta pratandet” och han 
fyllde på med naturliga följdfrågor för att få så uttömmande svar som möjligt. I 
förekommande fall har intervjun varit mer styrd för att hålla den inom ämnet 
(medborgarkontakten) och på rätt nivå. 
 

Frågor: 
Allmänna inledningsfrågor: 

• varför finns egentligen en kommun till? 
• för vem skall man verka? 
• vad skapas det för värde för de man finns till för?,  
• hur kan man bedöma och mäta kvalitet i det som görs?,  
• finns det konkurrens mellan olika kommuner?,  
• vilka är de faktorer som Marks kommun vill framhålla ställt i relation till vad 

andra kommuner framhåller? 
 

Medborgar kontakten specifika frågor: 
• Beratta vad du gör i kommunen? 
• kan du berätta hur en dag ser ut för dig? Vilken kontakter har kommunen idag 

med medborgarna? 
• Vilka kontakter vill kommunen ha med medborgarna? 
• Vilken strategi har kommunen avseende information till medborgarna?" 



Mikael Lind / Nicklas Salomonson / Håkan Alm 
 
 
 
    
 
• Enligt er uppfattning - Vilka typer av kontakter vill medborgarna ha med er?  
• Vilken typ av information efterfrågar medborgarna?  
• Vilken typ tjänster vill medborgarna kunna göra genom er hemsida? 
• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:  
• hemsidan 
• Mark 24 projektet?  
• Elin? 
• Kan du berätta lite vad Mark24 är för något? 
• Vilken roll fyller det i kommunen?"  
• Kan du berätta lite om projektet Elin?" 
• Hur paverkar det dig / er ? 
• Hur bra funkar:  
• Hemsidan 
• Elin (enligt din uppfattning?) 
• Har du några förslag på förbattringar?
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9-10 Sven-Erik Bergström, miljöchef.  
 
• Berätta vad du gör i kommunen? 

Jag är miljöchef och har ett team på 16 personer som sysslar med miljö - , hälso -   
och naturvårdsfrågor .  Inom dessa områden hanterar vi 
livsmedelsärenden, tillsyns, tillstånds och anmälningsärenden inom miljöbalken - 
exempelvis ansökningar om värmepump eller avlopp - djurskyddsfrågor samt 
skydd av känslig natur. Vi svarar också för kommunens expertkunskap inom dessa 
områden och servar därmed bygglovskontoret med underlag inom plan- och 
byglovsfrågor.  
 

• Kan du berätta hur en dag ser ut för dig? 
En stor del av mitt arbete går ut på att leda och koordinera med mina medarbetare 
men jag har även viss direkt kontakt med medborgaren och företagen i några fall.  
Stor tid åtgår även till koncernövergripande samordningsfrågor.  
 

• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot och vad tycker du om:  
a. hemsidan 

Vi ansvarar för innehållet i i "vår del" av hemsidan - miljö och natur - samt håller 
ett blankettarkiv och kommunicerar med medborgarna med email och via Elins 
medborgarfrågor som genereras via webassistenten. Bra information finns på 
hemsidan men den är inte interaktiv.  I första hand så ringer folk i andra hand så 
mejlar de så  egentligen används hemsidan ganska lite. Räknare finns inte på sidan 
så det är svårt att veta hur mycket den faktiskt används.  Vad gäller blanketterna 
så ligger dom idag på ett sk blankettarkiv med mycket omständliga möjligheter till 
hantering och en timkostnad på 800 kr/tim. En rationellare hantering av 
blanketter är önskvärd.  

 
b. Elin 

Elin duger inte att lägga ut. Jag vill ha bättre sökmotor istället. 
 
• Har du några förslag på förbättringar? 
Hemsidan borde vara mer interaktiv. Elin är inte tillräckligt komplett i antalet saker 
den kan svara på.  Det är möjligt att Elin kan komma att fungera men i dagsläget så 
riskerar den att bli kontraproduktiv då för många misslyckade sökningar antagligen 
gör så att man inte i fortsättningen använder den och då spelar det inte någon roll hur 
mycket tid vi lägger på att fixa till frågorna. Kanske bör man tänka till lite mer i 
sådana här frågor innan man publicerar dem på webben. 
 
Vi jobbar just nu intensivt med något som kallas ‘en väg in’ vilket  kan bli en utökad 
fysisk lokalitet -  och telefonist tjänst där  kommunen har tänkt att ha   personal som 
tar emot folk och samtal och där man kan hjälpa till med och svara på många fler 
allmänna frågor än vad nuvarande receptionist kan och som  därmed  kan avlasta våra 
medarbetare på avdelningarna och låta dem ägna sig åt mer kvalificerade 
arbetsuppgifter. 
 
Håkans kommentar. 
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Sven Erik Bergström nämner behovet av ett bättre blankett system.  
 
Förslag: 
Om man har alla blanketter elektroniskt (och kan fyllas i online) så kan ju 
medborgaren fylla i blanketten elektroniskt, skriva ut den skriva under den och sedan 
skicka den till kommunen. Kommunens anställda behöver då bara vänta på den 
påskrivna versionen och trycka på GODKÄNN i systemet när den påskriva 
pappersversionen har kommit… 
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10-11 Lillemor Ekberg, webbredaktör 
 
• Berätta vad du gör i kommunen? 
Jag har jobbat 1 år på detta jobbet, innan på badhuset, även där som webredaktör. 
Jobbar nu 50% med lokalbokningar och 50% som informatör då jag arbetar 
med websidan, Elin, intern och extern information, jag gör även annonser till 
tidningar. 

 
• kan du berätta hur en dag ser ut för dig?  
Antingen bokningen eller information där jag även koordinerar (och stöttar) med 
andra webredaktörer såsom bibliotek, badhus osv. jobbar med Elin, samlar in info och 
skickar vidare. Ralf sköter själva start sidan på hemsidan. Tillsammans med en 
kollega så uppdaterar jag frågor och svar på Elin. En gång i månaden uppdaterar vi 
frågor som ej har svar. 

 
• Enligt din uppfattning, hur bra funkar:  

a. Hemsidan 
Inte så bra. T.ex. saknar jag en anpassad sida för olika grupper (e.g. turist, bofast, 
företagare, yngre äldre) hemsidad nu har bara en och samma ”look” för alla. dessutom 
är sidan svårnavigerad och det är ibland svårt att hitta den info man söker. 
Navigationen kan också ibland uppfattas som något förvirrande av besökarna 
eftersom länkarna ligger på höger sida vilket många är ovana vid. Ett annat exempel 
är att man inte kan boka lokaler via sidan för tillfället, det skulle Mark 24 kunna fixa. 

 
b. Elin 

Elin är bra på det sättet att det hjälper besökarna att hitta saker. Elin hjälper dessutom 
att utveckla sidan i stort eftersom repeterade frågor inom ett visst ämne oftast är en 
indikation på att något på sidan har varit svårt att hitta. Dock är Elin begränsad på det 
sätt att om man ställer en fråga lite annorlunda än hon lärt säg fattar hon inte alltid. 
Elin borde vara bättre på att även jobba med nyckelord. Mer som en sökmotor också. 
Det finns stort utrymme för förbättringar. Den vanliga sökmotorn funkar bättre.  

 
• Har du några förslag på förbattringar eller kommentarer? 
Man borde satsa mer på att förbättra informationen i kontakten mot medborgaren, 
speciellt med hemsidan.
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11-12 Pelle Pellby, kommunalråd och kommunstyrelsens ordförande 
 
Allmänna inlednings frågor: 
• Varför finns egentligen en kommun till? 
Kommunen har, utifrån lag mm, rätt att ägna sig åt gemensamma angelägenheter för 
människor som bor och lever i kommunen, för de allra flesta kommuner innebär det 
att mest resurser läggs på att tillgodose behov inom förskola, skola och äldreomsorg, 
för att kunna göra detta kan kommen ta ut skatt.  
 
• Hur kan man bedöma och mäta kvalitet i det som görs?,  
Det är mer och mer vanligt med brukarundersökningar inom de olika områdena t.ex. 
social tjänsten och äldreomsorgen.  Kvalitet är ett komplext begrepp, vi arbetar mer 
och mer med indikatorer, vi försöker också se på sambanden mellan kostnad och 
kvalitet.   
  
• Finns det konkurrens mellan olika kommuner?  
Ja absolut, tidigare tappade vi befolkning men nu går det åt rätt håll. Samtidigt som 
man konkurrerar behöver man dock också samarbeta mer mellan kommunerna. För att 
Marks skall vara stark behöver även grannkommunerna vara starka. 
  
• Vilka är de faktorer som Marks kommun vill framhålla ställt i relation till vad 

andra kommuner framhåller? 
Läget för det goda livet , att du i Marks kommun kan leva och uppfatta ett 
sammanhang som präglas av företagsamhet, trygghet, miljö, natur, bra 
livssammanhang,  
 
• Beratta vad du gör i kommunen? 

Jag är  kommunstyrlens ordförande , kommunstyrelsen uppgift är att leda och 
övergripande samordna kommunens hela verksamhet. 
 

• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot och vad anser du om:  
a. hemsidan 

Jag tittat på vår hemsida varje dag, och på medborgardialogen försöker jag snabbt 
svara om det berör kommunstyrelsen.  Webben är en kraftkälla för information  som 
vi ska satsa mer på i framtiden. Vi kan med webben  svara på enklare frågor , hämta 
blanketter mm  och på så sätt frigöra tid för mer kvalificerade arbetsuppgifter för 
personalen , ett sätt att använda resurser smartare helt enkelt. 

  
b. Mark 24 projektet?  

Idag i huvudsak att ge information, vi vill utveckla till en kommunikation med 
medborgare och kommun. Andra kommuner har kommit längre. Vårt system duger 
inte  riktigt ännu, det finns enkla uppgifter som mer bättre elektroniska lösningar skall 
främst ge en förbättring av servicen till medborgarna och i andra hand 
förhoppningsvis leda till en besparing. Över tid tror vi att detta är lönsamt. Kan 
vi arbeta effektivare med detta kan resurser också disponeras till annat.  
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• Enligt din uppfattning, hur bra funkar:  

a. Hemsidan 
Den är modernare jämfört med tidigare, men ibland är det svårt att hitta info.. 

 
b. Elin 

Elin gör det lättare att hitta info men Elin kan för lite saker  ännu .   Elin kommer att 
förbättras successivt.  

 
• Har du några förslag på förbättringar? 
Vi måste förbättra vår kärnverksamhet såsom skolor och äldreomsorg och även vad 
gäller elektroniska hjälpmedel. Vi måste ha en bra ingång även elektroniskt via 
hemsida osv. 
 
Vi har lagt en hel del pengar på teknologi, men ibland är det svårt att hitta stöd i 
kommunstyrelsen för alla investeringar. Ibland har vi fokuserat på fel saker. Men på 
det stora hela har vi nog satsat rätt och tillräckligt och måste fortsätta i denna riktning. 
Vi är bättre på infrastruktur såsom kommunikation och utrustning än med 
informationen för tillfället.  
 
• Vad är ”En väg in”? 
Alltifrån intelligenta blanketter till en  smart  receptionist tjänst. Koncentrerad 
kunskaps kompetens som är högre än en telefonväxel för att avlasta kvalificerad 
personal. Dessutom bör medborgaren kunna få snabbare svar. Skall detta funka måste 
även hemsidan bli bättre .   
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13-14 Pia Karlsson, Verksmhetskontroller 
 
Allmänna inlednings frågor: 
 
• varför finns egentligen en kommun till? 
Att kommuner finns är från början ett Riksdagsbeslut, man vill ge makten åt folket, 
delegera och decentralisera. 
 
• för vem skall man verka? 
Kommunmedlemmar, besökare, företag. Alla på denna geografiska plats. 
 
• Beratta vad du gör i kommunen? 
Jag är verksamhets och kvalitets kontroller. Arbetar åt kommunledningen och 
kommunstyrelsen. Inte mycket praktiskt. Jag jobbar med att stötta, samordna och 
analysera verksamheten och följer upp de mål som satts. 

 
• kan du berätta hur en dag ser ut för dig? 
Jag skriver en hel del och jobbar med grupper. 10 timmar per vecka är jag bollplank, 
20 timmar jobbar jag utvecklingsarbete och 10 timmar jobbar jag med att följa upp 
beslut. 

 
• Vilken typ av information efterfrågar medborgarna?  
Ofta är de ute efter att få verksamheten beskriven, skolor barnomsorg, bibliotek, 
kultur , kommunikationer och naturstigar ,utbudet och kontakter, föreningar, mat och 
logi är några exempel. Näringslivet frågar ofta om logistik, kommunikation, bygglov, 
tillbyggnader, renhållning och vatten osv.  
 
• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot:  

a. hemsidan 
Är involverad i att publicera service åtaganden på hemsidan. Använder hemsidan som 
anslagstavla.  

b. Mark 24 projektet? 
Lång process, började med Marks bostad och biblioteket och även vattenmätare. Det 
har varit svårt att komma till skott. Vi har haft workshops osv. och satsar mycket 
resurser på detta. Vi behöver en identitetslösning (e-legitimation)men vi är tidigt ute. 
Vi vill bli mer tillgängliga. 2008 skall vi vara igång.  

c. Elin? 
Jag var projektledare för Elin och jobbar fortfarande med dess statistik.  
 d. en väg in 
En plats där man får svar på många frågor (70 till 80 procent). Frigöra tid från 
specialister. Detta är dock ännu inte beslutat 
 
• Enligt din uppfattning, hur bra funkar:  

a. Hemsidan 
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Hemsidan är bra på vissa delar men andra delar tycker jag inte vi ger bra information. 
Svårt avvägande att lägga ut namn eller funktioner på olika ansvarsområden.  
Vi skall svara på samtal och email inom 2 dagar. Vi är 90 % framgångsrika med bra 
svar. 
 

b. Elin 
Resultatet av Elin blev bra men vi underskattade arbetsinsatsen att får upp den. Det 
var mycket mer jobb än vi trodde. Elin är inte färdig men det bygger upp vi 
successivt. IKEAs avatar är till exempel klyftigare (mer svar på fler frågor) jag har 
fått vad jag beställde. En annan bra sak med Elin är att vi har sett vilken info som 
saknas på hemsidan när det har varit frågor som vi inte haft bra länkar till. 
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14-15 Kerstin Guth, Informationschef 
 
• Beratta vad du gör i kommunen? 
Jag jobbar med övergripande informations frågor och information på central nivå. En 
hel del produceras inom kommunen, men jag jobbar även med olika reklambyråer. 
Inom kommunen publicerar vi bl a en egen tidning, Mark-Kontakt som just nu ges ut 
med fyra sidor varje vecka. Media bevakningen av Marks kommun är relativt hög. I 
första hand har vi medierelationer med Borås tidning, Hallands Nyheter, Markbladet, 
Radio Sjuhärad och Göteborgs Posten. Jag fungerar även som konsult i media och 
kommunikationsfrågor gentemot våra förvaltningar. 
 
• Kan du berätta hur en dag ser ut för dig?  
Sällan som planerat, mycket dynamisk. Kollar mail klockan 6.00 när jag vaknar. När 
jag kommer till kontoret läser jag först tidningar. Mycket möten och koordinering och 
jobbar sent ett par kvällar i veckan. Sällan på kontoret. Tiden räcker sällan till. Jag 
jobbar för mycket.   
 
• Vilka kontakter har kommunen idag med medborgarna? 
Förr fick jag många frågor inom alla områden nu är det mindre eftersom många hittar 
svar på sina frågor via hemsidan. En gång per kvartal (Var tidigare 10 månader per år) 
sitter de förtroendevalda på biblioteket för att träffa medborgarna. En gång per år, i 
samband med ett ordinarie sammanträde, åker fullmäktige ut till en av kommunens 
orter för att träffa folk. Denna gången blir det Sätila. Mycket personliga möten och 
telefonkontakter. 
 
Kommunen vill ha kontakt med medborgarna på medborgarnas villkor. Vi ska vara 
synliga och vi ska vara tillgängliga per telefon. Vi ska vara med på de platser där det 
händer något. 
 
• Enligt er uppfattning - Vilka typer av kontakter vill medborgarna ha med er? 
Invånarna och företagen vill ha svar på sina frågor snabbt. Många vill också prata. Vi 
är ganska bra på telefonkontakt.    
 
• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot och vad anser du om:  

a. hemsidan 
Vi var tidiga med att ha en hemsida. Gjort om den i omgångar. Den version vi har 
idag är ett dynamiskt publiceringsverktyg (episerver)från KnowIT. Många kommuner 
använder Episerver. Mark, Kungsbacka Mölndal Lerum, Kungälv osv. Vi behöver se 
över hemsidan, det gäller i första hand strukturen . Det finns minst en redaktör på 
varje förvaltning, de flesta förvaltningarna har fler redaktörer. Redaktörerna har 
mycket idéer och förmåga att publicera information. Det är bra men nackdelen är att 
sidan har blivit ”vildvuxen” med mycket information på en hel del områden. För den 
oinvigde har det blivit svårt att hitta så det är mycket därför som strukturen måste ses 
över.  

 
b. Mark 24 projektet?  
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Vi har funderat en hel del på detta. Hitta andra arbetssätt. Fler tjänster ska ut på nätet. 
Regering och stat har också drivit och pushat detta. Tyvärr har det blivit lite anarki 
eftersom det har blivit upp till kommunerna var och en vilken väg de skall gå. Staten 
borde valt en lösning och tvinga alla att följa med. Nu är samordningen svår när det 
gäller t.ex. E-legitimation osv. Danmark, tex har valt att styra från centralt håll och det 
funkar bättre. Vi har försökt att samarbeta med kommuner i utlandet. Provade med 
Skottland men vi var för olika. Sverige är längre fram när det gäller tillgången till och 
vanan att använda datorer. Vi har en plan antagen i kommunstyrelsen och har anställt 
en koordinator för detta jobb på 50 %. Först ut är en skolplattform som förhoppn 
ingsvis ska vara på plats till start av höstterminen 2007. Bygger delvis på statens e-
legitimation. Mark 24 är en viktig uppgift för kommunen. Det ska ge medborgarna 
snabbare service och service på den tid de själva vill, men genom Mark 24 ska vi även 
arbeta effektivare. Det är nödvändigt för den personal som finns kommer inte att 
räcka till för att svara mot de förväntningar och krav som finns på kommunal service. 
 

c. Elin? 
Bland informatörerna i regionen råder det delade uppfattningar om webbassistenter, 
hälften är mot och hälften är för en webbassistent. Det system vi valde och som 
ursprungligen utvecklat för Botkyrka kommun är ett bra verktyg att börja med, men 
nu kan nog Elin lite för lite. Elin är bra för oerfarna användare som inte brukar 
använda sökmotorer.  Elin är också bra för att testa sidan. De frågor som Elin ej kan 
svara på är områden där hon behöver veta mera och i många fall områden där 
hemsidan i sin helhet saknar tillräcklig information. Jag var med i Elin 
projektgruppen. Alingsås och Kungälv låg före och vi hade pratat en del med dem. 
Trots detta var det tuffare att svara på frågor än vi trodde.  Mina förväntningar var 
realistiska. Artificial Solutions har varligt ärliga i vad de lovade. Man måste nu se 
över frågorna och göra Elin smartare. Ibland ger Elin ologiska svar. Vill gärna lägga 
med Chat funktion så att förutom att erbjuda att man kan bli kontaktad även kan prata 
live med oss. 
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Ralf Sundhäll 15:e juni (telefonintervju) 
 
• Beratta vad du gör i kommunen? 
Jag är informatör. Jobbar med allmän information men med tyngdpunkt på 
www.mark.se  Är ansvarig koordinator för webbpublicering på www.mark.se och 
kommunens intranät, samt ger support och är bollplank för webbredaktörer som finns 
i respektive förvaltning och bolag. Är också ansvarig koordinator för kommunens 
webbassistent Elin som finns på www.mark.se. 
Skriver texter och tar bilder till hemsidan samt ibland även kommuntidningen Mark-
Kontakt, dessutom korrekturläser jag kommuntidningen. Bevakar även 
kommunstyrelsens sammanträden och skriver notiser om de beslut som fattas och 
lägger ut notiserna på www.mark.se samt intranätet Därutöver bistår jag 
informationschefen med stöd vid till exempel internationella utbyten eller 
förvaltningsövergripande projekt. 

 
• Kan du berätta hur en dag ser ut för dig?  
Anländer till mitt kontor omkring klockan 07.30. Startar datorn och kollar snabbt 
igenom e-posten. Sedan kikar jag så att framför allt förstasidan på webbplatsen är 
aktuell och inte innehåller någon information som är inaktuell. Därefter tar jag hand 
om de mail som innebär någon form av insats. Sedan kan det vara något möte inbokat. 
Varje tisdag korrekturläser jag dessutom kommuntidningen Mark-Kontakt. En vanlig 
dag kan ofta även innehålla att kontrollera och gå igenom statistiken för webbassisten 
Elin. Dessutom dyker det ofta upp icke planerade arbetsuppgifter som man får ge sig i 
kast med. Slutar oftast omkring klockan 16.30. 

 
• Vilka kontakter har kommunen idag med medborgarna? 
Telefon, www.mark.se  Mark-Kontakt och personliga möten 

 
• Vilken typ av information efterfrågar medborgarna enligt din uppfattning?  
Ofta vill medborgarna ha skräddarsydd information för en speciell grupp. Till 
exempel nyinflyttade, arbetssökande, barnfamiljer etcetera. 

 
• Vilken typ av tjänster vill medborgarna kunna göra genom er hemsida anser du? 
Behovet av att kunna gör tjänster på webben ökar hela tiden.  Det kan vara att söka 
bygglov, kunna fylla i en ansökan för rabatterad kollektivtrafik, söka 
barnomsorgsplats eller boka lokaler för olika former av aktiviteter. Det behövs mer 
interaktion.  

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

a. hemsidan 
I huvudsak jobbar jag med koordinering och administration av hemsidan. 

b. Mark 24 projektet?  
Väldigt lite, men t.e.x genom Elin och genom hemsidan. Sitter ej med i någon av 
projektgrupperna. 

c. Elin? 
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Varje dag, då jag är ansvarig koordinator för webbassistent Elin samt bistår de 
kontaktpersoner för webbassistenten som finns ute på respektive förvaltning och 
bolag.  

 
• Kan du berätta lite vad Mark24 är för något? 
Det är ett projekt för att Marks kommun ska utvecklas och på sikt bli en ”24-
timmarskommun”  
 
• Kan du berätta lite om projektet Elin?" 
Elin är en avatar som sedan september 2006 funnit på www.mark.se Hon svarar på 
frågor om Marks verksamhet i huvudsak. Hon ”pratar” med medborgaren. Hjälper oss 
dessutom att vidareutveckla webbplatsen.  

 
• Hur påverkar det dig / er ? 
I längden ska hon se till att vi slipper svara på enkla frågorna och bidra till att 
medborgarna söker mer information på webbplatsen. 

 
• Enligt din uppfattning, hur bra funkar:  

a. Hemsidan 
Den innehåller mycket och bra information, men sidan behöver bli mer överskådlig. 

b. Elin 
Hon är ännu väldigt ung. Knappt ett år. Hon är ännu i utvecklingsstadiet. Just nu 
håller vi på att byta analyskategorier, vilket bidrar till att vi kommer och kunna se 
statistiken på ett lättöverskådligare sätt. 
 
• Har du några kommentarer eller förslag på förbättringar? 
Jag tror på En Väg in. Många enkla saker ska kunna svaras på direkt. Folk ska förstås 
fortfarande kunna ringa till kommunen, men enkla frågor ska medborgaren kunna 
finna svar på webbplatsen och genom att fråga Elin. Jag tror på en grupp av 
tjänstemän i En Väg in med allmänkunskap som kan avlasta handläggarna. 
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18:e juni Mikael Höglund (telefonintervju) 
 
• Beratta vad du gör i kommunen? 
Ny på posten (sep 2006, men anställd sen 1997 i Marks kommun) IT utvecklare och 
strateg, att hjälpa förvaltningar att utveckla e-tjänster och även visa vad nyttan är för 
medborgaren. Jag är en översättare av tekniska möjligheter och tar strategiska beslut 
om diverse system i kommunen som personal och förvaltningssystem Jag utvecklar 
dessutom  kravspecar.  
 
• kan du berätta hur en dag ser ut för dig?  
Visst mönster, två typer, ibland jobbar jag hemifrån. På morgonen skapar jag agenda 
för dagen baserat på vad som är mest akut. Mycket möten, t ex. förmöten för beslut 
och rena beslutsmöten. Idetank, brainstorming osv. mycket kommunikation. Jobbar 
mycket med epost och telefon.  

 
• Vilka kontakter har kommunen idag med medborgarna? 
Mest telefon ibland med personliga möten. Hjälp med handlingar post och epost. 
Hemsidan till viss del men ännu inte så mycket. 

 
• Vilka kontakter vill kommunen ha med medborgarna? 
Kvalitativa kontakter. Rätt och riktigt svar beroende på vad medborgaren vill ha. 
Olika medier är bra för olika situationer och personer. Vi måste försöka minska 
utnyttjad tid för medborgaren. Vilket är minst lika viktigt som att utnyttja vår egen tid 
bättre. Man kan komma långt med digitala medier, men kan inte göra allt digitalt. 
 
• Vilken strategi har kommunen avseende information till medborgarna?" 
Trenden är att hemsidan blir viktig tillsammans med bättre telefonservice.  Man skall 
kunna få mer svar direkt och inte bara bli kopplad. Min vision är att man kan koppla 
ihop dessa medier. 
 
• Vilken typ av information efterfrågar medborgarna?  
Mycket är skola och omsorg men även näringsliv och miljö. 
 
• Vilken typ av tjänster vill medborgarna kunna göra genom er hemsida anser du? 
Idag finns vissa e-tjänster som lokalbokning och boklån jag tror medborgaren vill 
kunna gör mycket mer. Till exempel mer kontakt med skola på olika sätt och bättre 
lokalbokning. 
 
• Hur kommer du i kontakt med / jobbar du mot och vad anser du om:  

a. hemsidan 
Inte så mycket egentligen just nu. Hemsidan är en envägskommmunikation. Mest via 
Ralf och Kerstin. Men mer och mer när vi får mer -tjänster. Hemsidan möter ännu inte 
medborgarens behov. Det finns stort utrymme för förbättringar. 

b. Mark 24 projektet?  
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Nästan hela tiden, dagligen. Jag koordinerar allt inom mark24, tex. Elin och snart 
också hemsidan. Hela hemsidan ska struktureras om. 

c. Elin? 
Sporadisk kontakt, Elin var installerad när jag tillträdde tjänsten. Elin skulle kunna 
göra mycket mer. Förvaltningar skall mata Elin med info. Jag tror att alla inte riktigt 
har insett hur stora möjligheter hon har. Sökmotor och Elin skall vara i princip samma 
eller åtminstone ha liknande funktionalitet. 
 
• En väg in 
Jag har gjort en ekonomisk analys och vet en hel del om denna. Medborgaren skall få 
bättre svar snabbare och vi skall bli bättre internt. Större kundmottagning och på så 
sätt frigöra handläggare för mer kvalificerade arbetsuppgifter. Andra kommuner har 
kommit längre. En riktigt bra ide. En väg in och Mark24 kommer påverka 
arbetsprocesserna mer än något annat i Marks kommun. Hemsidan och 
telefonkommunikation skall kopplas samman mycket mer. En stor utmaning är att 
hålla all information uppdaterad. 
 
• Har du någrakommentarer eller förslag på förbättringar? 
Vi måste på ett konkret sätt försöka få brukaren i fokus. Vi pratar ofta om det men det 
blir ofta ändå förvaltningsgränserna som styr. En annan utmaning är att det inte får 
kosta mer men ändå bli bättre. Vi måste ha bättre förståelse för vad som kommer att 
hända och vilka möjligheter framtiden erbjuder. Vi måste bli duktiga på att ge service. 
Vi är inte dåliga idag men måste bli ännu bättre. 
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Bilaga 5: Alm H. (2007) Är Marks kommuns IT-system handlingsbara? - en 
belysning av Mark.se, CSOK och Elin från tre perspektiv 

 
 

Sammanfattning 
 

Marks kommun har ett antal system som representerar den elektroniska kontakten med 
medborgaren. I denna artikel använder vi tre olika utvärderingsmetoder (målfri analys av system i 
användning, målbaserad utvärdering av system som sådana och slutligen en kriteriebaserad 
utvärdering av system som sådana)  för att ta reda på huruvida dessa system är handlingsbara eller 
inte. Vi tittar på mark.se hemsida, Elin (dess webassistent) och CSOK (Elins backend). 
Informationsinsamlingen har skett genom intervjuer med personal, studier med medborgare, och 
tillgång till systemen i sig själva. Vi har med denna handlingsbarhetsanalys belyst en hel del 
problem områden som vi tror kommer kunna hjälpa kommunen att vidare utveckla dessa system. 
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1  Inledning 
IT-system finns idag som en viktig förutsättning för och del i många verksamheter. Det kan 
både handla om interna, administrativa system, men också IT-system för kommunikation med 
kunder och leverantörer. För att säkerställa att de har avsedda effekter med IT-system i 
verksamheter är det viktigt att utvärdera dessa – både som sådana och i användning. För att 
utvärdera Marks kommuns elektroniska medborgarkontakt mäter vi dess handlingsbarhet. De 
tre delar vi utvärderar är: 

• Mark.se Hemsida som är Marks kommuns huvudverktyg för att elektroniskt 
intergaera med medborgarna 

• Elin, webassistenten som är placerad på hemsidans och som hjälper medborgarna att 
hitta saker på hemsidan och svara på frågor. 

• CSOK som är Elins backend och statistikverktyg där kommunens personal kan se 
vilka frågor som är minst och mest frekvent osv. 

 
Vi har valt att använda oss av ordet handlingsbarhet i stället för användbarhet eftersom 
användbarhet traditionellt är ett uttryck för mätbarhet och andas ingenjörsmässighet, lite 
grand så som en tidstudieman tänker och mäter, medan handlingsbarhet, anser vi, är ett mer 
kvalitativt begrepp. Handlingsbarhet intresserar sig bland annat för IT-system som medium 
för kommunikation och omfattar i motsats till användbarhet inte frågor avseende hårdvara och 
ergonomi. Att studera ett IT-systems handlingsbarhet innebär dessutom att förutsättningar för, 
och effekter av den studerade kommunikationssituationen beaktas. I den utvärdering som 
följer har det därför varit centralt att identifiera olika användningssituationer, i vilka IT-
system ingår som en viktig del. Ett IT-systems handlingsbarhet innebär (Cronholm & 
Goldkuhl, 2006):  

 
Ett IT-systems förmåga, i en verksamhetskontext, att utföra handlingar och att 
därigenom befrämja, möjliggöra och underlätta för användare att utföra 
handlingar både genom systemet och utifrån systemet baserat på dess 
information. Handlingsbarhet gäller kvalitet hos IT-system. 

 
Vårt underlag för denna utvärdering har varit: 

• intervjuer med personalen där information bland annat gavs om vilka mål man inom 
kommunen ser med sina elektroniska kontaktsystem 

• medborgarstudier med tre olika grupper av medborgare (pensionärer, barnföräldrar 
och ungdomar) där medborgares beteende vid interaktion med datasystem kunde 
observeras. Detta innebar också att de tre medborgargrupperna uttryckte såväl problem 
som styrkor med de elektroniska kontaktsystemen. 

• data om Elin från Artificial Solutions website (CSOK), kvalitativt och kvantitativt 
material som vi har sammanställt från CSOK. Dessutom kommer vi ställa ytterligare 
frågor till Elin och utvärdera svaren. 

 
Efter denna inledning presenteras studiens avgränsningar där vilka olika typer av 
utvärderingar som har valt att användas i detta sammanhang. Därefter presenteras några 
viktiga förutsättningar för utvärderingen för att sedan övergå till en genomgång av olika 
utvärderingsmoment av respektive objekt (Mark.se, CSOK respektive Elin) som utvärderas. 
Sedan presenteras den genomförda utvärderingen. Denna rapport avslutas sedan med några 
slutsatser om respektive system, några metodologiska reflektioner samt identifiering av 
framtida behov av utvärderingar. 



2 Avgränsningar 
Handlingsbarhetsutvärderingen fokuserar på Websidan (mark.se), Elin (mark.ses web 
assistent) samt CSOK (Elins statistik verktyg/backend). Detta är naturliga val eftesom de är 
huvudkomponeneter i den elektroniska medborgarkontakten. I medborgarstudien (som 
beskrivs vidare i kapitel 4.1) kunde vi inte få till studier med företag p.g.a. diverse faktorer 
såsom  tidsbrist och en försiktighet från kommunen att besvära vissa grupper i nuläget 
eftersom kommunen för tillfället har många andra aktiviteter med dessa samt att mycket av 
den elektroniska kontaktverksamheten är outsourcad till MINAB. Dock var en av 
pensionärerna, som deltog i medborgarstudien (se bilaga 1), egenföretagare och bedrev 
fortfarande viss verksamhet i familjeföretaget.  
 
Utvärdering kan bedrivas på olika sätt, både genom att studera IT-system som sådana och IT-
system i användning, och genom olika utvärderingsprinciper. I nedanstående tabell (figur 1) 
lyfts sex möjliga utvärderingstyper fram.  
 

 
Figur 1: Matris över sex generiska utvärderingstyper (Cronholm & Goldkuhl, 2005) 
 
I utvärderingen har tre olika dimensioner på handlingsbarhetsutvärdering inkluderats, typ 2, 3 och 5. 
 
 
Utvärdering IT system som sådana  IT System i användning  
Målfri utvärdering Typ 1  Typ2 X 
   (Mark.se och Elin)  
Målbaserad utvärdering Typ 3 X   
 (Mark.se och Elin)    
Kriteriebaserad utvärdering Typ 5 X Typ 6  
 (Mark.se, Elin och 

CSOK) 
   

 

Figur1b : Matris över de metoder som vi använt i denna utvärderingen 

 
 
Målfri utvärdering (Typ 2, IT System i användning)  
(Endast använd för Mark.se och Elin)
Där vi tittar på användarnas (d.v.s. medborgarnas) erfarenheter av och synpunkter på mark.se 
respektive Elin. Detta innebär att vi exkluderar CSOK i denna typ av utvärdering eftersom 
medborgaren inte kommer i kontakt med denna.  Denna utvärderingstyp innebär att 
utvärderingen sker med ett öppet förhållningssätt. Att ha ett öppet förhållningssätt till IT-
system innebär att utvärderingen är explorativ i syfte att upptäcka egenskaper hos IT-systemet. 
Strategin är induktiv eftersom utvärderaren strävar efter att vara fri från fördefinierade värden. 
Förutom IT-systemet som sådant har vi här tillgång till en interaktion mellan användare och 
IT-system som vi i detta fall observerar i medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 och 3). 



 
Målbaserad utvärdering (Typ 3, IT System som sådana) 
(Endast använd för Mark.se och Elin)
Där vi sammanställer personalen i Marks kommun syn på den handlingsbarhet som IT-
systemen skall svara upp mot och eventuella brister genom intevjuer för att få fram problem 
och mål. Även här har vi exkluderat analys av CSOK eftersom vi när intrvjuerna med 
personalen utfördes inte hade påbörjat handlinsbarhetsanalysen och därför förlorade tillfället 
att ställa frågor om denna. Dessutom är även kommunens personal erfarenhet av CSOK 
begräsnad och endast ett fåtal har använt den. Vi har dock fått viss input gällande CSOK 
under möten och vid email kommunikation, som vi har inkluderat i den kriteriebaserade 
analysen. Detta dokumenteras i form av problem- och målgrafer. Denna typ av utvärdering är 
en kombination av målbaserad utvärdering och IT-system som sådana. Denna kombination 
innebär att utvärderingen genomförs med stöd av ett antal fördefinierade mål. Det perspektiv 
som anläggs beror på karaktären på målen. Att tillämpa en målbaserad utvärdering innebär att 
utvärderaren bedömer om målen har uppfyllts. Strategin är deduktiv eftersom målen kan ses 
som hypoteser som skall verifieras. Möjliga datakällor för typ 3 är IT-systemen, 
dokumentation om IT-systemen, målbeskrivningar och kravspecifikationer. I denna 
utvärdering verkar utvärderaren och verksamhetsföreträdare som finns till hands för frågor om 
IT-systemets relation till verksamheten och dess mål. 
 
Kriteriebaserad utvärdering (Typ 5, IT System som sådana) 
(Använd för alla, d.v.s Mark.se, Elin och CSOK)
Där vi själva med hjälp av diverse vetenskpaliga verktyg (främst inspirerat av Cronholm & 
Goldkuhl (2006)) och vår egen erfarenhet utvärderar handlingsbarheten i ovan nämnda system. 
Detta innebär att utvärderingen genomförs med stöd av ett antal valda kriterier. Att använda 
kriterier innebär att utvärderaren bedömer IT-systemets egenskaper efter de valda kriterierna. 
Utvärderaren gör uttalanden om de delar av IT-systemet som kriterierna avser. 
Utvärderingsperspektivet beror på karaktären hos kriterierna. Möjliga datakällor för typ 5 är 
IT-systemet, dokumentation om IT-systemet och kriteriebeskrivningar. I typ 5 medverkar 
endast utvärderaren och verksamhetsföreträdare som finns till hands för frågor om IT-
systemets relation till verksamheten, dess mål och för att bedöma verksamhetseffekterna. 
Eftersom denna kriteriebaserade utvärdering skedde efter den målbaserade och målfria 
utvärderingen har vi dessutom haft en hel del input från dessa delar och en hel del egna och 
respondenters erfarenheter av systemet dessutom. De kriterier vi har valt är områden som vi 
vet är viktiga för medborgarna och/eller personalen i kommunen. Användningssituationerna 
har valts på samma sätt. 
 
I denna rapport har vi utvärderat de tre systemen Mark.se, Elin samt CSOK. I nedanstående 
tabell framgår vilka typer av utvärderingar som respektive system utvärderats med. 
 
Utvärdering Typ2 Typ3 Typ5 
Mark.se X X X 
Elin X X X 
CSOK   X 

Figur 2: Valda utvärderingstyper i förhållande till studerade system 
 
Anledningen att vi inte kunde göra alla typer av utvärderingar (typ 1,4 och 6) är brist på 
underlag.  Vi valde att inte genomföra målfri utvärdering av IT-system som sådana (typ 1) 
eftersom vi gjorde en ingående och mer komplett utvärdering genom den målfria 
utvärderingen av IT-system i användning. Eftersom vi utförde medborgarstudierna kunde vi 



göra en målfri utvärdering av IT-system i använding (typ 2) vad gäller mark.se and Elin. 
Däremot har vi inte haft underlag för att genomföra en målfri utvärdering av CSOK i 
användning. Den målbaserade utvärderingen av IT-system i användning (typ 4) har vi inte 
haft möjlighet att göra eftersom vi ej har haft möjlighet att låta kommunens personal jobba 
med system i använding under intervjuerna. Detsamma gäller för den kriteriebaserade 
analysen av IT-system i användning (typ 6) samtidigt som viss inspiration för den 
kriteriebaserade utvärderingen av IT-system som sådana har hämtat inspiration från den 
målfria utvärderingen av IT-system i användning (genom att bland annat identifiera ett antal 
potentiella användningssituationer från medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 och 3) 
 

3 Fastställa förutsättningar 

3.1 Verksamhetsdefinition 
Nedan har vi sammanställt en verksamhetsdefinition av Mark kommun. Materialet har vi 
hämtat från mark.se hemsida, diverse broschyrer, och frågor till personal i kommunen. 
  
Huvudprodukter  Infrastruktur för kommunens invånare 

(medborgare) såsom förskola, skola och 
äldreomsorg (bas) 

Delprodukter  Bibliotek , Bostäder, Ekonomiskt stöd, 
Fjärrvärme, Förebyggande räddningstjänst, 
Förskola, Skolbarnomsorg, Skola, 
Gymnasieskola, Vuxenutbildning, 
Kommunalt vatten och avlopp, Kultur – 
fritid, Kulturskolan, Lokalförsörjning, 
Miljötillsyn, Rehabilitering, Renhållning, 
Socialt stöd barn och ungdom, Socialt stöd 
vuxna, Stöd och service LSS, 
Utryckningsverksamhet , Hjälp till Äldre 
och funktionshindrade 

Huvudklient  Medborgarna som kan man sammanfattas 
två huvudgrupper invånare och företag. 
inom gruppen invånare finner vi till 
exempel barn och ungdomar, 
förvärvsarbetande och pensionärer. 

Finansiering av verksamheten Skatteinkomster 60 % 
Generellt statsbidrag och skatteutjämning 
19 % 
Övriga intäkter 21 % 
(avgifter, hyror, statsbidrag med mera) 

Effekt  Få basala behov tillfredsställda samt 
uppleva trygghet. Att som medborgare i 
Marks kommun kunna leva och uppfatta ett 
sammanhang som präglas av företagsamhet, 
trygghet, miljö, natur och ett bra 
livssammanhang.  

Producent  Huvudansvar: Kommunfullmäktige 
(politiker), kommunstyrelse och nämnder. 
Operativ utförare: 



Förvaltningsorganisation (anställda). I de 
olika förvaltningarna arbetar anställda i 
kommunen för att genomföra det som 
politikerna fattar beslut om. Det är alltså den 
politiska organisationen som styr de 
anställda i förvaltningarna. 

Försörjare  Att diskutera på mötet 
Underlag  Att diskutera på mötet 

Produktbeställare  Regeringen, men också kommuninvånare, 
företag och till viss del besökare (samtliga 
dessa är klienter, fast i olika sammanhang).  
  

Produktbeställning  Regeringen kan t.ex. säga: se till att 
kommunens samtliga invånare i åldern 7 till 
15 år går i grundskola med allt vad detta 
innebär. 
Medborgaren kan säga: 
Jag är gammal nu och behöver hjälp för att 
klara mig själv eller Jag har tänkt att bygga 
til huset och behöver tillstånd för detta. 
Ett företag kan säga 
Vi behöver tillstånd att öppna en restaurang 
i en viss lokal.  

Produktrepertoar  Olika tjänster inom kommunen  

Rolluppdragsgivare  Regeringen  
 

 

3.2 IT-systemets funktionalitet samt olika användarroller ( Typ 2,3,5) 
Systemet i fråga här är mark.se hemisida och dess webassistent, Elin,  samt CSOK som är 
Elins backend. Huvudfunktionalitet och syftet med hemsidan är att ge medborgare (personer 
och företag i Mark) och besökare information och diverse service. Hemsidan är en av 
kommunens två huvudkomponeneter i medborgarkontakten, den andra är telefonväxeln. I 
denna studie är det dock bara relevant att titta på hemsidan, Elin och CSOK med tanke på 
projektets fokus mot elektronisk kontaktverksamhet.  

3.3 Beskriv användare ( Typ 2,3,5) 
Med användare kan man sammanfatta tre huvudgrupper. Dessa är besökare, medborgare och 
företag. Inom gruppen medborgare finner vi till exempel barn och ungdomar, 
förvärvsarbetande och pensionärer. Dessa grupper har olika behov och använder därmed 
hemsidan på olika sätt. Som underlag för denna studie (i de situationer som det är relevant) 
har vi fått data från medborgarnas erfarenheter. I detta arbete har vi dock inte träffat och 
interagerat med några besökare. Även kommunens personal själva är användare samtidigt 
som de ”äger” och underhåller informationen i systemen. Detta gäller för mark.se och Elin, 
men inte CSOK (Elins backend) där endast kommunens personal har åtkomst. 



4 Handlingsbarhet hos hemsidan, Elin och CSOK 

4.1 Målfri värdering – IT-system i användning (typ 2) 
Den 25/9, 27/9 och 1/10 2007 utförde vi studier 3 grupper av invånare Marks kommun (se 
bilaga 1, 2 och 3). Dessa inkluderade pensionärer, ungdomar och barnfamiljer. Respektive 
workshop ägde rum i tre timmar i vilken information om målgruppens livssituation 
identifierades, ett antal användningssituationer identifierades för att sedan låta målgruppens 
personer provköra ett antal olika användningssituationer  
 
Nedan finnes sammanställningar av studierna och sedan har vi identifierat styrkor och 
problem. Vi har identifierat styrkor och problem från medborgarsudierna och sedan har vi 
sammanställt dessa till mer generella problems ställningar och med hjälp av dessa skapat 
problem grafer och även med dessa som underlag fört in ytterligare mål i målgrafen i kapitel 
4.2. 
 

4.1.1 Styrkor och problem avseende medborgarens uppfattning om hemsidan 
och Elin 

 
Styrkor Hemsidan 

• Pensionärerna upplever att det var enkelt att hitta fram till olika bibliotekstjänster  
• Pensionärerna upplever att det var lätt att hitta protokoll från olika nämnder 
• Pensionärerna upplever det lätt att finna olika evenemang 
• Pensionärerna uppskattar snabba svar på sina mail/meddelanden  
• Ungdomarna uppskattar att information om lediga (ordinarie) jobb publiceras 
• Ungdomarna uppskattar att information om fritidsaktiviteter publiceras 
• Ungdomarna upplever att information i föreningsregistret som värdefullt 
• Ungdomarna upplever att Marks kommuns hemsida innehåller mer information än de 

förväntat sig och dessutom visste om. 
• Barnfamiljer upplever det som enkelt att hitta information om återvinningsstationer 

och återvinningscentraler 
 
Sammanfattning Styrkor Hemsidan 

• Svar på vissa mail kom fort,  supporten som detta innebar är imponerande. 
• Alla ansåg generellt att det är viktigt att ha en hemsida.  
• Pensionärerna tycker det är positivt att man kan låna böcker via nätet och att man kan 

prenumerera på olika tjänster. 
• Pensionärerna ansåg att det är bättre att använda nätet än telefon eftersom man ändå 

sällan kan få ett svar direkt via telefon. Många gånger måste kommunen ringa tillbaka 
ändå och då är det bättre att använda nätet för denna kommunikation. 

• Samtliga var positivt överraskade att Marks kommuns hemsida innehöll mycket 
information. Jag visste inte att man kunde göra så mycket på hemsidan sa en av 
ungdomarna. 

 
Styrkor Elin 

• Barnfamiljerna upplever Elin som ett bra komplement 
• Ungdomarna upplevde Elin som spännande- 
• Det är bra att man kan klaga på Elin så hon blir duktigare ansåg ungdomarna 

 



Sammanfattning Styrkor Elin 
• -Elin kan vara bra att interagera med och hjälper till att hitta saker.- 
• -Bra att man kan klaga på Elin så att hon blir duktigare. 

 
 
Problem Hemsidan 

• Pensionärerna och barnfamiljer upplever att den interaktiva bokningstjänsten av 
lokaler är otillgänglig 

• Pensionärerna och ungdomar upplever en bristande återkoppling då en anmälan görs 
• Pensionärerna och barnfamiljerna saknar en respons på att mailet / meddelandet 

skickats iväg och att kommunen kommer att behandla det  
• Pensionärerna upplever att anmälan till prenumerationstjänster är komplicerad 
• Pensionärerna upplever att många evenemang inte finns registrerade på hemsidan 
• Pensionärerna upplever att det svårt att få fram om det är andra evenemang som sker 

samtidigt som man är intresserad att göra en egen bokning.  
• Pensionärerna använder andra informationskällor för att få klarhet i vad som händer i 

kommunen såsom exempelvis google, BT och Hallands Nyheter. 
• Pensionärerna får problem att fråga Elin om det står text i sökrutan 
• Pensionärerna och barnfamiljerna upplever det problematiskt när det finns två 

olika ”Mark-relaterade” hemsidor (www.mark.se, www.markskommun.se)  
• Pensionärerna upplever hemsidan i vissa situation som oklar för att hitta olika saker 

och att menyer inte är självklara vad de står för 
• Pensionärer upplever att det finns andra kommuner som har bättre hemsidor 
• Ungdomarna uppmärksammar att vissa länkar fungerar inte (exempelvis kunskapens 

hus) 
• Ungdomar uppmärksammar att det inte finns någon information om sommarjobb 
• Ungdomarna upplever att viss information inte är meningsfull för dem.  
• Ungdomarna upplever ibland problem med att veta vem de skall ställa en fråga till för 

att få fram viss information  
• Ungdomarna saknar en gästbok/forum för att hjälpa varandra att hitta saker som är på 

gång och på så sätt fått hjälp från kommunen att arrangera detta 
• Ungdomarna saknar ett forum där man kan få en samlad bild av olika program-

inriktningar på gymnasiet och grundskolan 
• Ungdomarna upplevde föreningsregistret som otillgängligt och innehållsmässigt 

bristfälligt 
• Ungdomarna uppfattar inte att mark.se har något att bidra med gällande information 

om gymnasie- eller högskoleval   
• Ungdomarna väljer andra Internetkanaler (än mark.se) för att lösa en hel del av sina 

behov 
• Barnfamiljerna upplever det omständligt att få reda på kontaktinformation till 

skolpersonal 
• Barnfamiljerna upplever att olika skolor har olika kvalitet på informationen  
• Barnfamiljerna upplever att kommunens hemsida inte ger en god vägledning inför val 

av profilprogram 
• Barnfamiljerna upplever att det är svårt att finna information om musikskolan 
• Barnfamiljerna upplever inte det bra att vissa länkar inte fungerar      
• Det tar tid för datorovana barnfamiljer att beakta hela skärmen. 

 
 



Sammanfattning Problem Hemsidan 
• Ingen direkt respons att mailet skickats iväg från olika feedback sidor och att 

kommunen kommer att behandla ärendet 
• På alla kontaktformulär på hemsidan står det att man skall skicka e-post. Detta är inte 

alltid sant då det är en del kontaktformulär som inte kräver någon e-post. 
• Hemsidan är svårnavigerad.  
• Evenemangssidorna är fattiga med information och att mark.se är inte den naturliga 

kanalen för detta utan det är BT eller Markbladet och i vissa fall Google. 
• gästbokfunktion så att man lättare kan få kontakt med kommunen saknas 
• Det finns brutna länkar 
• Bristande och ojämn information om skolor 

 
 
 
 
Problemgraf Hemsidan 



Problem Elin 
• Pensionärerna och ungdomarna använder inte Elin spontant utan går direkt på hemsidan.  
• Pensionärerna och barnfamiljerna förväxlar rutan för sökfunktionen med ”Fråga Elin”-rutan 
• Pensionärerna får problem att fråga Elin om det står text i sökrutan 
• Pensinonärerna saknar att kunna ställa frågor till Elin i klartext 
• Ungdomarna upplever att Elin inte riktigt tar de dit som de vill  
• Ungdomarna upplever att Elins svar inte alltid är adekvata 
• branfamiljerna upplever att Elin ibland pekar till brutna länkar 

 
Sammanfattade Problem Elin 

• Få  arbetar spontant med Elin utan går direkt på hemsidan. 
• Lätt att förväxla rutan för sökfunktionen med ”Fråga Elin”-rutan 
• Om man skriver en fråga till Elin med text i sökrutan visas resultatet från sökningen 
• Elin pekar ibland till brutna länkar 
• Elin tar inte riktigt nedborgarna dit de vill 



• Elin är inte den naturliga vägen för att hitta. 
• Frågor till Elin kan inte ställas i klartext. 

 
Problemgraf Elin 

 Figur 5: Problemgrafer - upplevda problem med Elin av medborgarna 

4.1.2 Sammanfattande omdöme av medborgarna om mark.se och Elin 
Kommunens medborgare ser generellt hemsidan som något som är viktigt och måste vara bra. 
Ingen av respondenterna sa att man inte behövde en hemsida. Det stod dock klart att det fanns 
en mängd områden där hemidan och dess Elin behöver förbättras för att man skall få maximal 
nytta av den. 
 

4.2 Målbaserad utvärdering av IT-system som sådana (typ 3)  
Den 9:e Maj 2007, 15:e och 19:e Juni genomförde vi ett antal inervjuer. Den 9:e maj var 
peronliga intervjuer på plats i Mark och den 15:e och 19 genomfördes  telefonintervjuer över 
internet (Se bilaga Bilaga 4, Intervjuer  med personal i Marks Kommun).  
Mållista 
De mål som identifierades i samband med intervjuerna som var fokuserade på kommunens 
IT-system var: 

• God elektronisk medborgarkontakt med mark.se som bas 



• E-legitimation för att stöda interaktiva e-tjänster  
• Väl strukturerad och lättnavigerad hemsida med tätare uppdateringar 
• Interaktiv hemsida med väl fungerande Elin plus chat och telefonlänkning 
• Möjlighet att svara på allmänna frågor från alla förvaltningsområden (på högre nivå än 

dagens receptionist) 
• Meborgare som får snabba och kvalitativa svar 
• Nöjda Medborgare som sällan behöver vänta 
• Handläggare som har tid till andra sysslor 
• Handläggare som ägnar sig åt kvalificerade arbetsuppgifter  

4.2.1 Målgraf  

 
 



4.2.2 Sammanfattning 
Målgrafen ovan visar hur man integrerar utökad hemsida med en kraftigt förbättrad Elin som 
svarar på många fler saker och har bättre sökmotorfunktionalitet och som dessutom inkluderar 
telefon och on-line chat tjänster. Dessutom har vi lagt till några nya mål som har kommit från 
de problem som framkom från medborgarstudierna. Dessa har vi markerat med gul bakgrund. 
 
Detta raderar ut gränserna mellan det eletroniska och personliga. En omstrukturerad och 
betydligt mer interaktiv hemsida där man har mer e-tjänster som till exempel ‘intelligenta’ 
blanketter och utökade kontakter med skola osv. E-legitimation skall införas på sidan så att 
detta kan ske säkert. 
 
Dessutom skall hemsidan bli ett kraftfullt verktyg för personalen själv att hitta information 
och när man tar emot besökare och telefonsamtal blir det naturligt att återknyta till hemsidan. 
 
Kommunens personal inklusive kommunledningen har mer tid att vara synlig och 
lättillgänglig för medborgaren och därmed leverera högre kvalitet. 

4.2.3 Problemanalys 
 
Nedan finns identifierade problemutsagor (från intervjuerna med personalen) 
tillsammans med slutsatser om vilka konsekvenser dessa problem har 
 
Allmänna Problem 
Ibland svårt att hitta medel till nödvändiga investeringar i elektroniska lösningar vilket kan 
leda till att viktig utveckling riskerar att bli fördröjd eller uteblir. 
 
Problemområden Hemsidan 

• Hemsidan är inte interaktiv, man kan mest bara läsa och skriva ut information.  
• Svårt att hitta elektronisk idenitetslösning (e.g. e-legitimation) 
• Personalen kan ej uppdatera blanketter på hemsidan själva och måste anlita extern och 

dyr konsult varje gång. 
• Många viktiga blanketter finns inte på hemsidan 
• man kan mest bara läsa och skriva ut information. T.ex. Blanketter och annat kan inte 

fyllas i on-line.  
• Hemsidan är svårnavigerad 
• Svårt för medborgaren att hitta det man söker. 
• Hemsidans information är i vissa områden inte tillräcklig. 
• Det är svårt att hålla all information uppdaterad. 
• Hemsidan ger felaktig eller gammal information 
• Bristande statistik från hemsidan.  
• Svårt för kommunen att veta vad och hur mycket hemsidan används.  

Ibland får man olika svar om man tittat på hemsidan eller ringer och frågar. Inkonsekvens 
som leder till att medborgaren blir osäker på vad man kan lita på.



Problemgrafer Hemsidan 

 

4.2.4 Problemområden Elin 
• Medborgaren ställer annorlunda frågor till Elin än vad hon ‘tränats’ till 
Konsekvenser: 
Elin förstår inte 
Elin ger ologiska svar 
 
• Elin kan inte tillräckligt mycket. Har ibland svårt att svara på enkla frågor 
Konsekvenser: 
Elin ger otillräckliga eller inga svar alls. 
Elin ger många dåliga svar 
Elin blir kontraproduktiv 
Medborgaren tröttnar och vill inte använda henne. 
• Elin har för lite sökmotorfunktionalitet.  
konsekvenser: 



Dåliga sökresultat. 
 
Samlade konsekvenser: 
Medborgaren uppfattar att funktionaliteten hos Elin är bristfällig 
Bristande ”kontakt”service för medborgaren 
Kommunens intentioner med Elin infrias inte! 

4.2.5  Problemgraf Elin (orsak-effekt relationer) 
 
 
 

 
 

4.2.6 Sammanfattning 
Kommunens personal själva har mycket ideer och synpunkter på både hemsidan och Elin och 
även CSOK, och är faktiskt mycket självkritisk i många områden vilket är bra. Positvt är 
också att kommunens personal tyckte att vi på ett väldigt bra sätt med dessa problem och 
målgrafer lyckats fånga deras situation. Vad som tydligt framkommer är att system i mångt 
och mycket är bra men det krävs en hel del jobb och resurser för att göra dem ännu bättre. I 
grafen för hemsidan framgår att de olika systemen behöver integreras och att mer, jämnare  
och korrektare information krävs för att hemsidan skall bli riktigt uppskattad av medborgarna. 



Vad gäller Elin behöver hon upphämta betydligt fler kunskaper och förstå frågor bättre för att 
öppnå en större acceptans hos medborgaren. 
 

4.3 Kriteriebaserad utvärdering (typ 5)   
Den kriteriebaserade utvärderingen har inneburit att vi tagit utgångspunkt i några centrala 
användningssituationer som identifierades i samband med medborgarstudierna (se bilaga 1, 2 
och 3) och sedan analysera dessa utifrån några centrala handlingsbarhetskriterier. Fokus har 
varit IT-system som sådana (mark.se, Elin samt CSOK).  

4.3.1 Val av kriterier (typ 5)  
I samband med denna analys har ett antal handlingsbarhetskriterier tillämpats. Använda 
kriterier framgår i nedanstående tabell (figur 3) med sina förklaringar.  
 

Kriterium Förklaring
Tydlig handlingsrepertoar Att det skall vara enkelt som användare att förstå vad som 

kan göras med systemet.  
Lättnavigerbart Att som användare enkelt kunna ta sig till önskad plats i 

systemet.  
Tydlig feedback Att direkt se att det man försökte göra blev gjort  
Intentionellt tydligt Att förstå kommunikativ avsikt med olika meddelanden 
God funktionalitet Att kunna uträtta de sysslor som krävs 
Handlingstransparent Att förstå konsekvenser av föreslagna och utförda handlingar 
Goda kommunikations-
förutsättningar 

  
Att erhålla relevant bearbetning och lagring av information  
 

Känd och begriplig vokabulär Att förstå använda begrepp 
Figur 3: Valda kriterier för den kriteriebaserade analysen 

4.3.2 Kriterieutvärderingstabeller 
Nedan har vi valt ut ett antal användingssituationer som vi utvärderat med ovan valda kriterier.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Mark.se startsida 
 

 
 
 

Kriterium  
 Användningssituation: hitta öppettider på badhuset 

 Värdering Verksamhetseffekt 
lättnavigerbart Tydliga länkar på vänster sida Lätt att hittad önskad info 
   

 Användningssituation: kontakta kommunen 
tydlig feedback Om man fyller I formuläret för att bli 

kontaktad av komunen ramlar man bara 
tillbaks till föregående sida när man sänt 

Svårt att veta om handlingen utförts 

   
 Användningssituation: ändring av sophämtning 

lättnavigerbart Ligger under länken teknisk service. Inte 
inuitivt! 

Svårt att hitta på hemidan 

 
Ovan ser vi några vanliga användningssituationer på mark.se startsida. Det flesta behov är 
lätta att tillgodose men man kan se att viss kategorisering (i.e. teknisk service)_säkert är 
självklar för kommunen själva men inte nödvändigtvis betyder något för många medborgare.  
 
 
 
 
 
 
 



Mark.se biblioteksökning 
 

 
 

Kriterium  
 Användningssituation: hitta bok av Stieg Larsson 

 Värdering Verksamhetseffekt 
tydlig 
handlingsrepertoar  

Man behöver bara skriva in en titel eller en 
författare 

Man får snabbt och enkelt veta 
tillgängligheten av en viss bok eller böcker 
av en viss författare 

tydlig feedback Sidan svarar omedelbart med önskad info Lätt att veta att önskad handling utförts 
tydlig 
handlingsrepertoar 

Tydliga knappar över tillgängliga funktioner Man vet direkt vad systemet kan göra 

 
Ovan har vi tittat på sökfunktionen på biblioteket och kan konstatera att med ganska stor 
lätthet kan man hitta böcker på de olika biblioteken och se huruvida de är tillgängliga elle inte 
och när de blir det. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 



Webassitenten Elin 

 
 
 
 



Elin - Efter att hon har svarat 

 
 
 

Kriterium  
 Användningssituation: fråga efter sophämtning 

 Värdering Verksamhetseffekt 
Lättnavigerbart Man skriver bara in en fråga i textrutan 

så svarar Elin med en att öppna relevant 
sida 

Lätt att hitta det man söker, inget behov 
att klicka vidare 

intentionellt tydligt Elin öppnar en ny sidan I mitten av 
skärmen, men svarar också längst ner 
till höger. Det blir ibland svårt för 
användaren att se. 

Användaren riskerar att missa viktig 
information 

   
 Användningssituation: fråga efter inlogning på skolsidan 

goda 
kommunikationsförutsättningar 

Medborgaren frågar: var kan man logga 
in på skolsidan?, Elin svarar: Man får 
bara göra sånt som är moraliskt och 
etiskt riktigt. 

Tilltron till Elin minskar eftersom hon 
ofta misslyckas att svara eller svarar på 
helt fel frågor. 

 
Det är lätt att söka med hjälp av Elin men tyvärr kan man konstatera att kvaliten på svaren är 
ganska låg och även när Elin ger ett rätt svar är det sällan uttömmande och tillfredställer 
behovet för användaren. Elin verkar helt enkel inte inneha tillräcklig kunskap för vara riktigt 
hjälpsam. 



Elins Backend (CSOK) statistik startsida 

 
 
 

Kriterium  
 Användningssituation: gå till statistiks sökningsverktyget 

 Värdering Verksamhetseffekt 
lättnavigerbart Icke intuitiva knappar Svårt att veta hur man går till önskad plats 
känd och begriplig 
vokabulär 

Använder ord som är närmast meningslösa om 
man ej fått dessa förklarade 

Svårt att veta hur man går till önskad plats 

tydlig 
handlingsrepertoar 

Svårt att utläsa vilken funktionalitet som finns Stor risk att man missar väredfulla 
funktioner 

   
 
Hela användargränsnittet är mycket primitvt och ointuitivt. 



Elins Backend (CSOK) statistik söksida 

 
 

Kriterium  
 Användningssituation: hitta dialoger för en vecka 

 Värdering Verksamhetseffekt 
god funktionalitet Man kan bara söka fram dialoger för en dg I 

taget 
Man måste manuellt kopiera och klistra in 
till annat dokument (e.g. Excel) för att få 
dialoger för mer än en dag. 

handlingstransparent Man får ibland olika resultat om man gör 
samma sökning två gånger I rad 

Svårt att veta om man kan lita på 
informationen 

 
Även här är användar gränsnittet mycket primitvt och ointuitivt. Att uttföra handlingar här 
handlar mycket om trial and error. Funktionaliten är mycket begränsad. Till exempel kan man 
inte söka all dialoger för en period utan bara för en enda dag. 
 

4.3.3 Sammanfattning 
Även i den kriteriebaserade utvärderingen hittar vi en hel del problem med systemen. Vad 
gäller hemsidan och Elin så belyser vi i princip alla dessa i den målfria och målbaserade 
utvärderingen. I CSOK (som är exkluderad från den målfria och målbaserade utvärderingen) 
kan man se att Artificial Solutions som har skapat Elin och dess backend har en hel del jobb 
att göra för att förbättra både funktionalitet och användargränssnitt. 



5 Slutsatser 

5.1 Analysens resultat 
I början av detta dokument så frågar vi oss om kommunens system är handlingsbara och på 
det stora hela kan man säga att mark.se har en ganska rik och omfattande funktionalitet som i 
allmänhet funkar bra, dock har vi funnit en hel del problem och områden där hemsidan skulle 
kunna vara betydligt bättre. 
 
Mark.se många har anmärkt på att det ej finns feedback när man utför diverse sysslor på 
hemsidan så att man vet att de utförts. Det finns mycket information på sidan men den är 
mycket fragmenterad, i vissa områden mycket och bra och i andra ytterst bristfällig. Det 
saknas väl fungerande klick statistik vilket gör det svårt för kommunen att veta i vilka 
områden som man skall utveckla sidan mer respektive mindre. Sidan är bitvis svårnavigerad 
och ibland upplevs det svårt att hitta infomration. Många har anmärkt på att en del länkar och 
information dyker upp längst ner på högersidan vilket ibland gör det svårt att se visad 
information 
 
Elin ett inslag uppskattat av många men mycket begränsad i funktionalitet. Som någon 
uttryckte det ‘Elin är korkad’. Elin måste kunna svara på många fler frågor och ge betydligt 
mer uttömmande svar än vad hon gör för tillfället (inte bara öppna och peka på diverse 
hemsidor). En chat funktion hade säkert funkat bra där en riktig person tar vid och chattar när 
Elin kör fast. Detta hade nog gjort att Elin och hemsidan upplevdes som betydligt ‘klyftigare’  
 
CSOK Hos Elins backend och dess statistik verktyg finns mycket mer att önska. Statistiken är 
svår och tungrodd att ta fram, det krävs mycket manuellt arbete för att man skall kunna göra 
något med denna statistik och skärmbilder och intsruktioner är inkonsekventa och förvirrande. 
Att gå in som novis i detta system (även med god datorvana från andra system) och hitta fram 
bra statistik ser vi som mycket svårt. 

5.2 Metodologisk reflektion 
Att genomföra en handlingsbarhetsanalys innebär att en fokus sker på vilka handlingar som 
kan utföras med systemet. I denna rapport har vi belyst marks kommuns IT-system utifrån tre 
perspektiv; En målbaserad som är det som Marks kommuns personal ger ett uttryck för, en 
målfri som är det som medborgarna ger uttryck för när de använder systemet samt en mer 
kriteriebaserad analys av systemena som sådana. I vårt arbete med att analysera dessa utsagor 
så har vi å ena sidan hållit isär de utsagor som har gjorts av personal respektive medborgare. 
Personalen har i huvudsak talat om de mål som kommunen har med sin elektroniska 
kontaktverksamhet, men har också identifierat ett antal problem. Medborgarna har, i sina 
olika grupperingar, gett uttryck för vilka problem som de upplever. Dessa problem har vi 
sedan sett som ett uttryck för värden (d v s mål) som inte kommunen lyckas med att infria för 
kommunens medborgare! För att dokumentera slutsatserna från den målbaserade och den 
målfria utvärderingen så har såväl målgrafer, styrkegrafer och problemgrafer används för att 
uttrycka båda dessa dimensioner. 
 
Vi kan dessutom konstatera att det finns en komplexitet i att tillämpa generella kriterier i en 
specifik situation – vad betyder de egentligen. I avsnitt 4.3 har en kriteriebaserad värdering 
gjorts där några viktiga kriterier har valts ut för att studera några olika användningssituationer.  
 



Vi kan också konstatera att vi efter mycket om och men, stötande och blötande lyckats med 
att välja ut tre olika utvärderingstyper, men beroende på den data som finns insamlad hittills 
kunnat konstatera att alla utvärderingstyper inte är aktuella för alla system. Däremot har vi 
lyckats att tillämpa olika dokumentationsformer på ett sätt som innebär att mål-, problem och 
styrkegrafer kunnat användas i flera av utvärderingarna.  
 
Som vi nämnde ovan så fick vi inte med någon interaktion med företagen vilket är olyckligt 
eftersom de är en viktig del av Marks kommun. Dessutom hade vi hoppats kunna göra 
intervjuer eller studier med andra grupper som till exempel yrkesverksamma, handikappade 
samt invandrare. 
 
Eftersom det vi hitills gemensamt har producerat kan det närmande som gjorts mot vissa 
målgrupper betraktas som etapp i projektet så hoppas vi dock kunna fördjupa oss mer i 
framtiden. En annan viktig utmaning är också att titta över hur en analys av flera parallella 
gränsnitt för den elektroniska kontaktverksamheten kan analyseras utifrån deras 
beroendeförhållande, ex. vis vad händer på hemsidan när man skriver en fråga till Elin. 
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Kommentarer från Artificial Solutions angående rapporten om Marks kommuns 

interaktiva assistent ELIN 

 

 

 

Artificial Solutions vill efter att ha tagit del av rapporten ”Metod för utveckling av medborgarkontakter i 

Marks kommun” beklaga att det tycks ha uppstått en brist i kommunikationen mellan Artificial Solutions och 
Marks kommun vilket lett till uppenbara missförstånd angående den interaktiva assistenten Elin. 
 

Det verkar från rapporten som att Marks kommun förväntade sig en färdig produkt mer än en tjänst med 

utvecklingsmöjligheter: 

 

Det blir även tydligt att trots att Elin var en färdig produkt som används av många företag och kommuner, 

så finns det stora brister i produkten som var svåra att bedöma i förväg. Alternativ så gjordes inte tillräckliga 

tester av tjänsten innan den beställdes, då andra kommuner rekommenderade den. Svaren som Elin ger 

visar också att det finns stort behov av lokala anpassningar. 

 

Elin är dock en tjänst och inte en färdig produkt. Den här tjänsten har en viss teknisk infrastruktur med viss 

funktionalitet som Artificial Solutions tillhandahåller. Tjänsten har dessutom en kunskapsbas med innehåll. 

Artificial Solutions erbjuder en grundkunskapsbas som Marks kommun kan förädla för att uppnå önskat 

resultat. För att få ut maximalt resultat av en tjänst som Elin krävs underhållning för att hålla den 

aktualiserad i och med att informationsutbytet mellan en kommun och dess medborgare är föränderligt. Det 

bör klargöras att Marks kommun använder sig av ett baspaket för tjänsten med stor möjlighet till lokala 

anpassningar och uppdateringar. Väldigt få lokala anpassningar har dock gjorts. Marks kommun har inte 

heller önskat vare sig ett underhållspaket eller velat utöka sin kunskapsbas. Det är möjligt att det beror på 

ett initialt missförstånd av tjänsten, dvs. att den inte skulle behöva underhåll eller lokala anpassningar, och 

därför har senare intresse för att maximera tjänstens kapacitet inte uppkommit. Marks kommun har heller 

inte önskat någon ökad funktionalitet i form av t ex chat-överlämning eller sökfunktion vilket framstår av 

rapporten att medborgarna skulle vara intresserade av. Dessa tjänster är något som Artificial Solutions 

faktiskt erbjuder vilket inte verkar ha framgått. Utifrån den här informationen om tjänsten Elin som Marks 

kommun kontrakterat så blir det missvisande i rapporten att påstå det är brister i produkten. Det tycks 

snarare vara en brist i kommunikationen mellan partnerna där Artificial Solutions inte lyckats förmedla vad 

Elin faktiskt är och vad hon innebär. Det är därmed missvisande att från några få tester dra slutsatser att 

funktionalitet saknas hos Elin och låta det framstå som ett bestående problem när det snarare är innehåll 

som inte bearbetats tillräckligt och problemen som exemplifieras är relativt enkla att ta itu med.  

 

När det gäller Elins ”misslyckanden” så är det viktigt att betona att dessa beror på olika saker och därmed är 

möjligheten att rätta till dem ibland på kommunens sida och ibland i samarbete med Artificial Solutions. En 

medborgarassistents framgång beror på att man väl lyckats förutse vad medborgare kommer fråga om, hur 

de kommer fråga, vad de förväntar sig för svar och om informationen de söker efter finns tillgänglig. Finns 

det t ex brister i hemsidan vilket det tycks göra enligt rapporten så påverkar det Elin negativt eftersom hon 

då inte kan hitta rätt information. När man läser rapporten får man intrycket att orsaken ligger i hur 

interaktiva assistenter fungerar i allmänhet vilket är missvisande. Artificial Solutions erbjuder ett medium för 

kommun och medborgare att kommunicera automatiskt. Det är dock upp till kommunen hur det mediet ska 
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användas, dvs. vilka kunskapsområden som ska täckas och vilken information som ska ges och på vilket 

sätt. Det är kommunen som har äganderätt till Elins svar och länkar och därmed även ansvar för dessa. Det 

är också kommunen som sätter upp en marknadsföringsplan för att presentera Elin för sina medborgare så 

att de är medvetna hur och till vad tjänsten kan användas.  

 

Genomgående i rapporten så refererar man till CSOK istället för CSOA som är det korrekta namnet på 

analysverktyget som Artificial Solutions erbjuder. Det här verktyget ger inte bara en analys av användningen 

av Elin utan kan också ses som ett sätt att mäta användandet av kommunens webkanal. 

  

Det är oklart från rapporten vad Marks kommun hade för målbild och vad de hade för förväntningar på Elin. 

Vad ville Mark tillföra med tjänsten? Vilka andra kommunikationskanaler ville de avlasta? Fanns det några 

förväntade resultat? Utan detta som grund för rapporten är det svårt att dra några slutsatser om dessa 

förväntningar uppfyllts eftersom det inte finns några mål att kontrastera resultaten mot.  

 

Slutligen, så antar vi att syftet med rapporten inte bara är att förtydliga en problematik utan även att sätta 

upp ett mål och en strategi för att nå målet. Utifrån rapporten borde man kunna sammanställa möjliga 

åtgärder både funktionalitetsmässigt och innehållsmässigt som Mark kan gå vidare med. Artificial Solutions 

hoppas kunna klargöra de missförstånd som identifierats i den här rapporten. Eftersom Elin inte är en färdig 

produkt utan en tjänst att förädla finns det stora möjligheter för Marks kommun att uppnå en förbättrad 

tjänst. Artificial Solutions står till Marks kommuns förfogande i hopp om att nå dit. 

 

 

Stockholm 20 juni 2008 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

För ytterligare information vänligen kontakta: Henrik Johansson (henrik.johansson@artificial-solutions.com) 



Att säkerställa kvalitet i den service som en kommun 
erbjuder sina medborgare är en komplicerad uppgift. Olika 
analysinstrument och arbetsformer behöver tillämpas för 
att säkerställa tillräckligt tydligt medborgarfokus. I detta 
arbete har en metod utvecklats för att analysera kvalitet i 

det elektroniska servicemötet. Denna metod bygger på att 
betrakta organisationens ambitioner och de instrument som 

tillhandahålls för medborgarna i kontrast till den livssituation 
som medborgaren befinner sig i. 

Olika analysinstrument har tillämpats där resultaten pekar 
på att de tjänster som Marks kommun idag tillhandahåller 

för elektronisk kontakt inte i tillräckligt grad motsvarar 
medborgarnas förväntningar. I och med att arbetet i detta 

inledningsskede bara fokuserat på den elektroniska kontakten så 
är nästa steg att 1) bredda analysen till att också innefatta övriga 
sätt att ha kontakt med medborgaren och 2) studera samspelet 
mellan olika kontaktsätt samt 3) analysera processer och intern 
koordination hos Marks kommun för att säkerställa kvalitet i 

kontaktverksamheten. 
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