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Bakgrund

Kvalitetsnatverk Vastkust ett av tre natverk som Svenska Kommunfdrbundet initierade
i slutet av 1998. Natverken har som syfte att ta fram metoder och arbetsmodeller for hur
kommuner ska kunna gora jamforelser av bade kostnader och kvalitet. Idag finns ett
stort antal natverk runt om i landet som jamfor sina kostnader. Det finns dock i stort
sett inga natverk som jamfor kvalitet och kostnader tillsammans. Det &r darfor ett
mycket viktigt innovativt utvecklingsarbete som gors i natverken. Natverket stannar
inte vid dessa méatningar utan har dessutom som uppgift att ta fram arbetsmodeller fér
hur dessa resultat ska kunna omsattas i det dagliga arbetet pa forvaltningarna.

Resultatet av dessa natverk kommer att sasmmanstéllas i en metodhandbok som ska
spridas till andra kommuner i landet.

Vi vill dock inledningsvis blicka tillbaka och aterge den inriktning som de jamforande
undersdkningarna syftar till.

De kommunala jamforelserna syftar till att forsoka fanga bade verksamheternas
kostnader och kvalitet. Kvaliteten ses har som resultatkvalitet dvs. den ska forsoka
fanga kvaliteten fran kunden/medborgarens perspektiv. Detta sker genom att ta fram
bade objektiva (matbara inom verksamheten) matt och subjektiva matt (vad den
enskilde anser om verksamheten). Arbetet har som inriktning att titta pa de kommuner
som har det basta resultatet och utifran detta kunna fa inspiration till att forbattra det
egna arbetet. Metodiken kring kvalitetsjamforelser ar ny. Det finns fa praktiska
exempel att hamta kunskap och inspiration ifran.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomférda arbetet varit vagledande:

» Viska undvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller mindre
"givna” matt ska ges uppmarksamhet.

Vi ska ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller
medborgarperspektiv. Inte ett professionellt perspektiv.

» Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram och andra
kommuner ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna verksamheten.

» Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet &r att se om
det finns ett direkt samband mellan héga kostnader och hog kvalitet.

» Forklaringar till skillnader har lamnats darhan.

Det ar omojligt att ta fram en helt ”sann” och heltdckande bild av verksamhetens
kvalitet med ett par matt. Matten ska ses som indikatorer pa att det finns skillnader i
kvalitet. Dessa skillnader kan sedan ges olika forklaringar.

Denna undersdkning

Det foregdende styrgruppsmotet diskuterade resultatet fran de jamforande
undersokningarna kring bygglovshantering. Projektgruppen fick fran styrgruppen
uppdraget att ga vidare med att undersoka den externa informationen i kommunerna
vilket ar temat for denna undersokning.

Inom detta omrade har vi samlat in och granskat de flesta av kommunens
verksamhetsomraden pa forvaltningsniva samt den generella eller



kommunovergripande informationen. Granskningen har gjorts av bade den skriftliga
informationen och den information som ges via kommunens internettjanster.
Kostnadsbilden for undersokningsomradet ar mer komplex an i tidigare undersékningar
i och med att det finns kostnader for information inom olika verksamheter och
kommunala nivaer. Vi har darfor koncentrerat oss pa de centrala kostnaderna i
kommunen.

Externa informationens betydelse

Extern information har stor betydelse i kommunens verksamhet. Det &r det ansikte som
kommunen visar sina medborgare men &ven de som &r utanfér kommunen. Det ar bland
annat genom detta satt vi kan visa pa vara tjansters innehall och kvalitet. En saklig och
konkret beskrivning som svarar pa medborgarnas fragor gor det mojligt for den
enskilde at ha en rimlig och korrekt forvantning pa den kommunala tjéansten. Vi kan
enkelt uttrycka det som en stravan at att varudeklarera tjansten. Vi bortser ofta fran
detta och tar manga ganger for givet att medborgaren vet mer an vad som ar fallet. En
viktig utgangspunkt i detta ar dven att en otydlig och osaklig information leder till att
medborgaren i storre utstrackning maste ta direkt kontakt med kommunens personal for
att fa svar pa sina fragor. Detta medfor att storre resurser maste avsattas for att
muntligen informera. Erfarenheterna pekar pa att mestadels av fragorna till kommunen
ar aterkommande och skulle kunna informeras skriftligt. Samtidigt &r det viktigt att se
informationen ur ett demokratiskt perspektiv. En saklig, fyllig och l&ttillganglig
information ska kanske ses som en forutséttning for medborgarens deltagande och
inflytande i den kommunala debatten.

Skulle vi ddrmed kunna drista oss att anta att det finns ett samband mellan den externa
informationsgivningen och de resurser vi avsatter for att hantera dess brister? Kan en
forbéattrad skriftlig extern information frigéra mer resurser till annan verksamhet?

Nagon liknande undersokning och jamforelse har tidigare aldrig genomforts vilket har
medfort att vi har varit tvungna att utveckla en metodik for att fa fram ett intressant
resultat.

Metodik

Den metod vi i huvudsak anvént oss kan vi kalla en scenariometodik tillsammans med
en kollegiegranskning. Projektgruppen har i samrad med kommunledningarna stéllt upp
ett antal scenarier inom de olika verksamhetsomradena. Exempelvis - ”’Jag har en
tvaarig pojke och en sexarig flicka som behdver var sin plats inom férskolan. Vilken
information behover jag?”” Utifran dessa stalldes det ett mindre antal "sjalvklara”
fragor som vi utifran ett medborgar/kund- perspektiv ansag vara rimliga att den
skriftliga informationen svarade pa. Darefter har all skriftlig information samlats in och
granskats utifran fragorna. Samtidigt har &ven kommunens internettjanst granskats med
samma fragor. Dérefter har en sammanstallning och kommentarer gjorts inom
respektive omrade. Den totala sammanstallningen finns i bakgrundsmaterialet. En
begransning som forekommer i en del av scenarierna &r att de utgar fran situationen nar
man tar den initiala kontakten med tjénsten. Vi har av resursméassiga skél begrénsat oss
i dessa fall till detta och inte medtagit I6pande extern information. De omraden som
granskats ar:



Forskolan
Grundskolan
Gymnasieskolan
Vatten och avlopp
Renhallning
Foreningsbidrag

Bygglov
Generell information

Socialtjanstens informationsmaterial ar har ej medtagen eftersom den var foremal for
granskning vid den tidigare undersokningen i samband med myndighetsutévningen.

Forutom denna verksamhetsspecifika granskning som aven innehaller en granskning av
dess internettjanster har det gjorts en évergripande undersékning av kommunernas
internettjanster. Denna del innehaller granskningar av bade tjanstens innehall ur olika
perspektiv men &ven dess funktionalitet. FOr att stirka det sistndmnda har det &ven
genomforts en mindre undersdkning i form av en kollegiegranskning av varandras
internettjanster for att visa om informationen gar att finna dar samt om den kan hittas pa
ett enkelt satt.

Presentation

Del 1

Respektive verksamhetsomrade presenteras och kommenteras
Kommunens totala informationsprofil utifran undersokningarna
Granskningen av innehallet i kommunens internettjanst
Granskningen av funktionaliteten i kommunens internettjanst
Kostnader for informationshantering

Del 2 Bakgrundsmaterial

Den totala sammanstallningen av undersokningarna

Inledande kommentar

Avslutningsvis kan vi konstatera att resultaten visar pa ett stort forbattringsutrymme.
Utifran de enkla scenarier vi stéllt finns stora mojligheter till forbattringar. En
aterkommande iakttagelser ar att kommunerna séllan informerar om de olika
verksamheternas resultat. Ingen kommun utmaérker sig generellt som att kommit mycket
langre &n den andra. Dock pekar rapporten pa att olika kommuner inom olika
verksamheter har tagit fram ett battre material &n andra kommuners verksamheter.
Detta skapar forutsattningar for att vi kan lara och lana goda idéer av varandra.



FORSKOLAN

Scenario

Jag har en tvaarig pojke och en sexarig flicka som behdver var sin plats pa forskolan?
Fragor

Var finns forskolorna i kommunen?

Finns det forskolor med olika pedagogisk inriktning/profil och arbetssatt?

Nér ar forskolorna éppna?

Vilka avgifter géller?

Hur snabbt kan jag fa en forskoleplats?

Hur beréknas vantetiden?

Hur kan man fa fortur?

Hur anmaler jag mitt intresse?

© © N o g A~ w Db E

Hur tar man emot barn med allergi?

-
©

Hur kan jag fa en kvalitetsredovisning 6ver kommunens forskoleverksamhet?
11. Hur sker foraldrasamverkan?

Samtliga fragor, utom nummer 9, ar generella, det vill séga fragor som alla foraldrar
borde vara intresserade av att fa svar pa.

Resultat

Resultatet av studien ar blandat. Ingen kommun ger svar pa alla fragor, varken i den
skriftliga informationen eller pA kommunens hemsida. Tva kommuner, Partille och
Uddevalla, ar de som ger svar pa det storsta antalet av vara fragor, bade i det tryckta
materialet och pa hemsidan. Partilles skriftliga information ar den mest informativa
aven om den ger ett "tungt” intryck. Harrydas skriftliga information ar den ”snyggaste”
och mest lattl4sta, dock ar den tunn pé information. Ovriga kommuners material ar
"kommungra”, trakiga och formella. I Lidk6ping sander man t ex ut regelsystemet,
uppstallt pa ett byrakratiskt satt, vilket knappast gor det latt for den oinvigde att lasa sig
till vad som géller. Nar det géller hemsidorna sa ar dven dar kvaliteten varierande.
Lidkoping och Partille &r de som har den bésta strukturen pa sina hemsidor.

I samtliga kommuners skriftliga information far man svar pa vilka avgifter som géller
och hur man anmaler sitt intresse. Daremot ar det bara tre kommuner, Hérryda, Partille
och Uddevalla som anger var kommunens forskolor ligger. En upplysning som dock
alla kommuner har pa sin hemsida.

Uppgifter om nar forskolorna ar 6ppna saknas hos de flesta bade i den skriftliga
informationen och pa hemsidorna. De som upplyser om detta ar Falkenberg, Partille
och Uddevalla.

Information om hur snabbt man kan erhalla en plats i férskolan maste vara bland det
forsta en foralder vill ha svar pa. Darfor ar det forvanande att information om detta i
stort sett saknas, daremot &r man lite béttre pa att upplysa om hur vantetiden beraknas.



Uppgifter om hur verksamheten fungerar, vad den innehaller, saknas nastan helt. Ingen
kommun presenterar nagon slags kvalitetsredovisning eller anger hur
foraldrasamverkan sker. Endast Partille, Uddevalla, och till viss del Lidképing, anger
om det finns forskolor med speciell pedagogisk inriktning eller arbetssétt. Endast en
kommun upplyser om hur man tar hand om barn med allergi och det ar Partille pa sin
hemsida.

I denna och efterféljandeliknande tabeller redovisas hur manga av de sju kommunerna
som har svar pa de olika fragorna.

Elva frAgor om férskolan
" N N

1 Var finns forskolorna

—'K

2 Finns olika profil forskolor

3 Nar ar forskolorna 6ppna
4 Vilka avgifter galler

5 Hur snabbt kan jag fa plats l—‘

6 Hur beréknas vantetiden : :
7 Hur far man fortur : 5
8 Hur anmaler jag intresse :
9 Hur ta emot barn m allergi —

10 Finns kvalitetsredovisning
11 Hur sker foraldrasamverkan

(0] 1 2 3 4 5 6 7
Antal svar pa fragorna

1 Skriftligt material 1 Web.info

I denna och efterféljande liknande tabeller &r antal svar pa fragorna angivna som
procent per kommun.

Jamforelse, information om férskolan

|
Falkenberg I :
Harryda [

Lidkdping

Partille

Stenungsund [

Trollhattan 7

Uddevalla - : \

0 20 40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

I Skriftligt material L Web.info



GRUNDSKOLAN

Scenario

En familj tanker flytta till kommunen och vill veta ndgot om kommunens skolor.
Familjen har en son som skall borja i klass 7. Annu har man inte bestamt vilket
bostadsomrade som &r lampligt att bosétta sig i och vill darfor ha lite vagledning genom
kommunens allménna information om grundskolan.

Fragor

Fragorna som valts ut ar foljande:

1. Vad finns det for olika skolor i kommunen? Var finns skolorna? Vem kan jag
kontakta?

Finns skolornas ev. olika inriktningar och pedagogik beskrivna?

Hur arbetar skolorna med elevinflytande?

Hur sker foraldrasamverkan?

Hur arbetar skolorna med fragor om mobbning?

Finns det beskrivningar hur de individuella utvecklingsplanerna genomfors?

N o g bk~ N

Vilka resultat uppnar man i kommunens skolor? Finns nagon resultat/
kvalitetsredovisning?

Resultat

Endast tva kommuner hade nagon skriftlig information om grundskolan att lamna ut till
personer som fragar. Materialet svarade daligt pa ovanstaende fragor. Fortfarande &r
telefonkatalogen enda alternativet for den som vill ha skriftlig information. Alla
forsoker forstas att muntligt besvara fragor pa béasta sétt.

En snabb utveckling sker pa hemsidorna. Manga skolor har egna sidor med bra
information och méjligheter till kommunikation. Den generella information som ges ar
dock inte tillracklig for att underlatta familjens val av bostadsomrade/skola. Ofta
handlar det bara om adress, telefonnummer och kontaktpersoner. Lidkdping och Partille
har en Gversiktlig och generell information pa hemsidorna, men svaren pa ovanstaende
fragor fanns tyvarr inte. LidkOping har ocksa hemsidor for nastan alla skolor. |
Stenungsund har skolorna egna hemsidor med hég kvalitet, men ingen generell
information. Det gar inte att jamfora och 6verblicka om man maste soka pa resp. skola,
da dessa sallan har en likartad information.



1 Vilka skolor finns, var

2 Skolors inriktning/pedagogik ‘if
3 Hur arbeta m elevinflytande ]if
4 Hur sker foraldrasamverkan *f
5 Hur arbetar man m mobbning :
6 Individuella utveckl.planer

7 Finns resultat/kvalitetsredov

Falkenberg E

Harryda 7 :

Lidkoping ]

Partille 7 |

Stenungsund ]

Trollh&ttan 7

Uddevalla 7 : : :

0 20 40 60 80 100

Sju frAgor om grundskolan

|

o
=
N

3 4 5 6 7
Antal svar pa fragorna

[ Skriftligt material [ 1 Web.info

Jamfdrelse mellan kommuner:

Information om grundskolan, sju fragor

100 poang = Svar pa samtliga fragor

[ Skriftligt material ] Web.info



GYMNASIESKOLAN

Scenario

Jag skall flytta till kommunen och har en son som skall borja forsta, arskursen i
gymnasiet. Jag vet annu inte vilket bostadsomrade jag skall bo i och vill darfor ha en
allmén information om kommunens gymnasieskolor.

Fragor

1. Vad finns det for olika skolor i kommunen? Var finns skolorna, vem kan jag
kontakta?

2. Finns skolornas olika program och inriktningar beskrivna?
Finns det beskrivningar hur de individuella utvecklingsplanerna genomfors?

>

Vilka resultat uppnar man i kommunens skolor? Finns nagon
betygsresultatredovisning?

Hur arbetar skolan med elevinflytande?
Hur kommer man i kontakt med SYQO?

5
6
7. Finns beskrivning av vilken réatt jag har att vélja skola/program i annan kommun?
8. Hur anmaler jag mig?

9

Hur fungerar skolmaten?
10. Vad é&r reglerna for bussresor?
11. Vilken datortathet har de olika skolorna?

Resultat

Informationen kring gymnasieskolan visar samma klena resultat som grundskolan.
Vilka skolor och var de finns samt vilken inriktning de har finns 6verlag angivna. Hur
man ska kontakta SYO ar dven i flera fall angivet. Ut6ver detta finns det sallan nagon
information av betydelse att tillga. Mycket av det ssmmanfattande resultatet for
grundskolan kan direkt 6verforas till gymnasiet. Lidkdping och Uddevalla &r de tva
kommuner som kan ge flesta svaren pa fragorna.

Detta kan synas markligt med tanke pa att det troligen ar en viktig informationsuppgift
att sprida om att kommunen har en bra skola med en hdg kvalitet. Nagot som kan vara
en avgorande faktor for manga som valjer att flytta till kommunen. Ingen av
kommunerna informerar om betygsresultat eller hur kommunen arbetar med att
individuellt stodja eleverna i deras studier. Sakerligen sker hér ett bra arbete men inget
redovisas.

Fragorna 5 och 7 ar stéllda utifran ett elevperspektiv. Endast en kommun svarar pa en
av dessa fragor. Vi formodar att kommunerna dven inom detta omrade utfor ett bra
arbete. Varfor inte informera om det?

10



1 Vilka skolor finns, var

2 Skolors inriktning/program

3 Individuella utveckl.planer

4 Finns resultat/betygsredov.

5 Hur arbetar man elevinflytand
6 Hur komma i kontakt SYO

7 Ratt att valja i annan kommun
8 Hur anmaler jag mig

9 Hur fungerar skolmaten

10 Regler for bussresor

11 Datortathet i skolorna

[ Skriftligt material

Falkenberg

Héarryda

Elva frAgor om gymnasieskolan

4 5 6 7
antal svar pa fragorna

1 2 3

1 Web.info

Lidkdping

Partille

Stenungsund

Trollhattan

Uddevalla

20

40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

[ Skriftligt material [ Web.info
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VATTEN OCH AVLOPP

Scenario

Jag har kopt ett hus. Jag vill ha information kring regler, taxor, vattenkvalitet och
avlopp i kommunen.

Fragor

Vad kostar vatten och avlopp?

Vad paverkar avgiften?

Var tar kommunen sitt vatten ifran?
Vad &r vattnets hardhetsgrad?

Vad tillsatts vattnet?

arwNE

Resultat

Inom detta omrade hittar vi den enda kommunen, Partille, som svarat pa alla de fragor
som stéllts i undersokningen. Saval skriftligt som pa webben.

Informationens omfattning och kvalitet &r varierad mellan kommunerna. Vissa
kommuner har ett omfattande material dar vattenkvaliteter, kemikaliesammansattning
etc. framgar andra har en mycket kortfattad information.

Taxorna &r valdigt lika konstruerade. Informationen & sammanstélld mycket olika. |
vissa kommuner ar det en mycket enkel och tydlig tabell dar brukaren relativt enkelt
kan lasa ut taxans konstruktion. Det blir da enkelt att lasa av rakningen da den kommer
och jamfora med taxa. | andra kommuner &r hela taxan konstruerad som en form av
lagtext. Det blir da svarare for konsumenten att folja taxa till rakning.

Lidkopings kommun har satsat pa webinformationen och svarar dar pa alla fragorna.
Den skriftliga informationen ger inte alls denna fylliga information.

Informationen pa kommunernas hemsidor &r enklare. Texten ar genomgaende mer latt
tillganglig. Informationen &r oftast lite fylligare och koppling till ansvariga i
kommunerna finns. Det som brister &r att i vissa fall fattas lankar mellan olika
informationsplatser. Det gor att det kan vara svart att fa ett helhetsgrepp om
informationen.

12



Fem fr&@gor om vatten och avlopp
'] N N N N N N

1 Vad kostar vatten och avlopp I |
| . .
2 Vad paverkar avgiften i |
3 Var tar kommunen sitt vatten z : ‘
| I——
4 Vattnets hardhetsgrad :
| :
5 Vad tillsatts vattnet :
0 1 2 3 4 5 6 7

Antal svar pa frAgorna

[ Skriftligt material ] Web.info

Jamforelse, information om vatten och avlopp

]
Falkenberg :

Harryda

I : : :
Lidképing - : : ‘

Partille [

Stenungsund

Trollhattan : I
Uddevalla E ‘

(0] 20 40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

[ Skriftligt material 1 Web.info
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RENHALLNING

Scenario

Jag har kopt ett hus. Jag vill veta vilka regler och taxor som galler for
renhallning/sophamtning.

Fragor

Vad kostar sophdmtning?

Vad paverkar avgiften?

Var finns kommunens atervinningsstationer?

Vad kan jag sléanga dar?

Var finns en soptipp/atervinningscentral?

Vilka Oppettider har den?

Framgar det klart av rakningen vad man betalar?
Finns information om var man framfor klagomal?

NG~ WNE

Resultat

Detta tillhor ett av de verksamhetsomraden som informerar bast om sin verksamhet.

Informationens omfattning och kvalitet varierar mellan kommunerna. Vissa kommuner
har ett omfattande mycket informativt material dar det framgar allt fran taxor till hur
man komposterar och atervinner olika artiklar och material till de kommuner som ar
mycket torftiga i sin information. Taxorna ar mycket olika konstruerade. Vissa ar
mycket komplicerade i sin konstruktion andra enkla och raka. Det gor att i vissa
kommuner kan det vara svart att utlasa av rakningen vad man faktiskt betalar for.

Informationen pa kommunernas hemsidor varierar dven den i kvalitet. Det finns mycket
information pa vissa kommuners hemsidor men det ar inte 6verallt som det ar latt att fa
ett helhetsgrepp. Det fattas lankar och ett samlat grepp om innehallet. P& andra
kommunernas hemsidor hanvisar man i princip endast till forvaltningen for vidare
information. Viss grundinformation finns men kunde vara fylligare. Information om
taxor finns i princip dver allt. Det kan vara svarare att finna var, hur och vilka artiklar
som kan ateranvandas.

Partille och Uddevalla ar de kommuner som svarar pa de flesta fragorna. Inom detta
omrade ar det tydligt att informationen for det mesta finns pa webben. Den skriftliga
informationen &r inte sa omfattande vilket vacker fragan om det kan antas att de flesta
av kunderna har tillgang till Internet. Eller ar det en mindre begréansad del.

14



Atta frAgor om renhdallningen

1 Vad kostar sophamtningen

2 Hur avgiften beraknas

"
[
I

3 Var finns atervinningsstation : : : : —

4 Vad kan man slanga dar : : : \

5 Var finns atervinningscentral

6 Oppettider atervinningscentra : {

7 Vad betalar man for, rakninge

8 Klagomal synpunkter éﬂ
(6] 1

2 3 4 5 6

7

Antal svar pa fragorna

[ Skriftligt material ] Web.info

Jamforelse, information om renhéallning
' E : :

Falkenberg

Harryda

Lidkdping

Partille

Stenungsund

Trollhattan I

P ——————r—r——————————

Uddevalla | [
20 40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

o

[ Skriftligt material [ ] Web.info
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FORENINGSBIDRAG

Scenario

En person vill starta en idrottsforening i kommunen och vill veta hur man gar tillvaga.

Fragor

Vart vander jag mig for att fa information och for att soka om féreningsbidrag?
Vilken typ av bidrag och stdd kan ges?

Finns villkoren for bidragen redovisade?

Finns en forteckning 6ver samtliga foreningar inklusive kontaktpersoner?

Hur lang ar handlaggningstiden?

Nér utbetalas bidragen?

SukrwdPE

Resultat

Alla kommuner utom Falkenberg har lokalt framtaget skriftligt informationsmaterial.
Innehallet i materialet ar mycket likartat och bestar huvudsakligen av det lokalt antagna
regelverket for foreningsbidrag. | vissa fall obearbetad regeltext vilket ger ett
svartillgangligt intryck. Harryda och Trollhattan har bearbetat texten och far darmed en
mera lattlast broschyr. Materialet innehaller generellt omfattande information om regler
och villkor, men sa gott som inget om den administrativa processen t.ex. hur lang
handlaggningstiden ar och nar bidragen utbetalas. Endast ett par kommuner uttrycker
nagon vardering eller attityd gentemot foreningar, exempelvis om kommunen
uppskattar att fler féreningar bildas inom fritidsverksamheten.

Samtliga kommuner utom Stenungsund har hemsidor med information i sakfragan.
Stenungsund har endast lankar till nagra foreningars egna hemsidor. Generellt sett &r
denna information tydligare och mera informativ &n den skriftliga, men i vissa fall svar
att hitta. Ett par av kommunerna, Harryda och Trollhattan, har manga nivaer innan man
nar informationen om féreningsbidrag. Utskrivbara blanketter ar en enkel och
uppskattad service som endast tva av kommunerna, Lidkoping och Partille, har.

Se_x fréqor om f('j_renin_qsbi_draq
g - g ; . :

1 Vart vander jag mig for info : : : ‘

2 Typ av bidrag/stéd som finns

3 Villkor for bidrag ; ‘

4 Forteckning foreningarkontakt

5 Hur lAng handlaggningstid

6 Nar utbetalas bidraget ]ir

(0] 1 2 3 4 5 6 7
Antal svar pa frAgorna

[ Skriftligt material 1 Web.info
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Falkenberg
Harryda
Lidkdping
Partille
Stenungsund
Trollhattan

Uddevalla

Jamfdorelse, information om féreningsbidrag

|
\

20 40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

o r—r—I—r—r—r—ﬂg

[ Skriftligt material ] Web.info
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BYGGLOV

Scenario

En person bosatt i kommunen vill bebygga sin tomt med en enfamiljsbostad. Personen
soker bygglov for forsta gangen och kanner inte till de lagar och villkor som reglerar
verksamheten.

Fragor

Vad maste jag ansoka om?

Vilka handlingar behdvs for detta och hur far jag tag pa dessa?
Kan jag fa radgivning?

Vad hander nér jag har skickat in ansokan?

Vad kommer mitt bygglov att kosta totalt?

Vem &r det som fattar beslut om mitt bygglov?

Hur lang tid tar det innan jag far beslut?

Gar beslutet att 6verklaga och hur bar man sig i sa fall at?

Vad paverkar mina mojligheter att fa bygglov?

©CoNoA~WNE

Resultat

Det skriftliga informationsmaterialet skiljer sig néstan inte alls mellan de undersokta
kommunerna. Alla kommuner anvander sig av de broschyrer och de blanketter som
Boverket ger ut. Broschyren ar skriven ur ett brukarperspektiv, dvs. vilka fragor kan
tankas dyka upp pa vagen nar man befinner sig pa vag in i en "bygglovssituation”.
Materialet ar informativt men pa en mycket generell niva. Det tar inte hansyn till de
lokala olikheter som i sig innebér att forutsattningarna for att fa en provning och ett
beslut i ett bygglovsarende skiljer sig mellan de olika kommunerna. Materialet berér
inte handlaggningstider och kommunerna har inte valt att komplettera den allmanna
informationen med information om vad som kan paverka lokalt och i tid (t ex att det
kanske gar snabbare att fa sitt drende handlagt under lagsasong). Man informerar inte
alls om taxan i det allmé&nna materialet.

Informationen pa hemsidorna visar pa mycket storre olikheter. Flera kommuner
presenterar har sin information ur ett kommuninvanarperspektiv men informationen ar
mestadels mycket kortfattad. Andra kommuner har en mer organisatorisk presentation
och beskriver sitt ansvar ur ett namnds- eller forvaltningsperspektiv. Det &r fa
direktkanaler fran webbplatsen direkt till de personer som kan hjélpa invanaren med
service och radgivning, det ar sparsamt med uppmaningar om att anvanda sig av e-
posten. Nagra kommuner har taxan presenterad genom exempel pa vad det kan kosta —
detta saknades helt i det skriftliga materialet. Tva kommuner anger vad som &r normala
handlaggningstider i kommunen. Tre av de sju kommunerna har blanketterna
tillgangliga via webbplatsen.

Sammanfattningsvis: Den skriftliga informationen saknar helt det lokala perspektivet,
webbinformationen innehaller fron till detta men utnyttjar inte den mojlighet som
informationskanalen ger till kontakt mellan myndighet och enskild.
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Nio frAgor om bygglov

1 Vad maste jag ansoka om T

2 Handlingar som behovs hur fa

3 Kan jag fa radgivning

4 Vad hander nar ansok skickats ]ir
5 VVad kommer det att kosta tot ]:f
6 Vem fattar beslut om bygglov ]ir
7 Hur lang tid for beslut I:”

8 Gar det att 6verklaga, hur

9 Vad paverkar mojlighet att fa

3 4 5 6 7
Antal svar pa frAgorna

o
oy §
N

1 Skriftligt material [ 1 Web.info

Jamforelse, information om bygglov
i : :

Falkenberg

T T— T

Harryda

Lidk6ping

Partille

Stenungsund

Trollhattan

Uddevalla

[T

40 60 80 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

o
N
o

1 Skriftligt material — Web.info
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KOMMUNPROFIL UTIFRAN DE SJU VERKSAMHETERNA

Har redovisas var kommun for sig med en samlad bild av de sju verksamhetsomradena.

Granskning av informationen till medborgarna
i Falkenbergs kommun
T . g

Nio frAgor om bygglov

Sex frAgor om foreningsbidrag

Fem frAgor om vatten/aviopp

Atta frAgor om renhallning

Elva frAgor om forskolan

Sju frAgor om grundskolan

Elva frAgor om gymnasieskolan

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

1 skriftligt material ] Web.info

Granskning av informationen till medborgarna
i Harryda kommun
‘/ : : :

Nio frAgor om bygglov

Sex frAgor om foreningsbidrag

Atta frAgor om renhallning

|
Fem frAgor om vatten/aviopp | ;
|

Elva frAgor om forskolan

Sju fragor om grundskolan

Elva fragor om gymnasieskolan

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

1 Skriftligt material ] Web.info
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Granskning av informationen till medborgarna
i Lidkbpings kommun

Nio frAgor om bygglov

Sex fragor om foreningsbidrag

Fem frAgor om vatten/aviopp

Atta frAdgor om renhalining

Elva frAgor om forskolan

Sju frAgor om grundskolan

Elva frAgor om gymnasieskolan

o
=
h'ﬁﬁ]
—

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

1 Skriftligt material 1 Web.info

Granskning av informationen till medborgarna
i Partille kommun

H 2 | . : | : : :
Nio fragor om bygglov _ _ _ _ _ l
Sex frAgor om foreningsbidrag i] L ‘
Fem frAgor om vatten/aviopp i] _ _ _ _ _ _ _ _ _ }
Atta frdgor om renhallning i] I
|

Elva fragor om forskolan

Sju frAgor om grundskolan

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

Elva frAgor om gymnasieskolan L

[ Skriftligt material ] Web.info

Granskning av informationen till medborgarna
i Stenungsundskommun
[ :

Nio frAgor om bygglov

Sex fragor om foreningsbidrag

Fem frAgor om vatten/aviopp

Atta frAdgor om renhalining

Elva frAgor om forskolan

Sju frAgor om grundskolan

Elva fragor om gymnasieskolan

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

[ Skriftligt material ] Web.info
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Granskning av informationen till medborgarna
i Trollhattans kommun
[ :

Nio frAgor om bygglov

Sex frAgor om foreningsbidrag

Fem frAgor om vatten/aviopp

|
| : : :
Atta fragor om renhallning b N ‘

Elva frAgor om férskolan ‘

Sju frAgor om grundskolan

Elva frAgor om gymnasieskolan II . . ‘

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

1 Skriftligt material ] Web.info

Granskning av informationen till medborgarna
i Uddevalla kommun

[ = = = E— : : :

| |

Nio frAgor om bygglov

Sex frAgor om foreningsbidrag

Fem frAgor om vatten/aviopp

Atta fragor om renhallning

Elva frAgor om forskolan

Sju frAgor om grundskolan

Elva frAgor om gymnasieskolan 'I : ; : ‘

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
100 poang = Svar pa samtliga fragor

1 Skriftligt material ] Web.info
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GENERELL SKRIFTLIG INFORMATION

| tabellen nedan redovisas de olika typer av generellt skriftligt informationsmaterial
som kommunerna tillhandahaller allmanheten utan att de fragar efter det, eller efter en
forfragan om “generell” information om kommunen. Kommunerna har sjalva fatt
definiera vad de menar med “generell skriftlig information”. Materialet har, i motsats
till den 6vriga informationen i undersékningen, inte varderats. Syftet med denna del av
undersokningen ar endast att visa pa olika former och kanaler, som kommunerna
anvander for den mer generella, skriftliga informationen. Var férhoppning ar att
materialet kan ge en méjlighet att jamfora sig med varandra och fa idéer till nya vagar
och former for den skriftliga informationen. | tabellen finns &ven redovisat om
kommunen har nagon plan, policy eller strategi for informationshanteringen.

Nedanstaende tabell har inget jamforande eller varderande inslag utan &r enbart en
sammanstallning. Den gor ej heller ansprak pa att vara helt tickande och det kan vara
en del information som vi ej lyckats fanga in.

Skriftlig generell
information

Falken-
berg

Héarryda

Lidképing

Partille

Stenung-
sund

Trollhattan

Uddevalla

Kommunfakta
(SCB)

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

"Fickfakta” om
kommunen

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Generell
informationsbros
chyr om
kommunen
(historik, fakta,
naringsliv mm.)

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

ja

Kommuntidning

Ja

Ja, 1/ar

Arsredovisning
som skickas ut

Ja (till alla
hushall)

Speciell
broschyr/tidning
for nyinflyttade

Ja, pad
forfragan

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Broschyr med
samlad
information om
den information
som kommunen
kan erbjuda.

Ja

Informationsbros
chyr om vad som
skall ske om en
stor olycka eller
katastrof drabbar
kommunen.

Ja
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Falken- Harryda |Lidkdping |Partille |Stenung- |Trollhdttan |Uddevalla
berg sund
Broschyr eller Ja
avsnitt som
uppmanar med-
borgarna att
lamna synpunk-
ter pa kommu-
nens tjansteman
och verksamhet
Trycksak om Ja Ja
politisk
organisation och
fortroendevalda
Kultur- och Ja Ja Ja Ja
fritidsguide
Besokskarta Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Turistbroschyr Ja Ja Ja Ja Ja
Informationsbros Ja Ja (inriktning
chyr om vad som mot
g6r kommunen folkhalsoarbet
till en trygg plats e)
att bo pa
Information/ Ja Ja,engang |Ja Ja, tva Ja Ja, en géng per
annonser i per manad, helsidor per manad, nar
lokalpressen ndr alla ménad, nar alla hushall
med redaktionell hushall alla hushall
text
Informations- Ja, Policy, |Ja.Policyi |Ja,Informa |Ja, Ja, Ja,
policy/-strategi kort broschyr -tionsplan | information | Informations- | informationsp
karnfull form. Ca10 |pdca5 spolicy ca 4 | plan péca7 olicy pa 2 A4-
omfattar 2 | sidor. Ad-sidor, | Ad-sidor Ad-sidor. sidor,
st A5-sidor ny strategi tillampad info-
under policy pa 21
utarbetnin sidor, grafiskt
g profilprogram
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KOMMUNENS WEBBTJANST — INNEHALL

Denna undersokning utgar fran dels nyttan av tjansten sett ur ett demokratiskt
medborgarperspektiv och dels servicen ur ett kundperspektiv.

Forutom detta har vi bedémt strukturen och tillgangligheten av informationen pa
tjdnsten, dvs. gar det att hitta det man letar efter? Avslutningsvis har informationens
aktualitet granskats. Resultatet har podngsatts och summerats i slutet for respektive
kommun. Undersékningen har genomforts pa sa satt att projektgruppen forts har enats
om de fragor som skall undersokas darefter har de olika projektledarna har bedomt en
annan kommuns webbsidor.

Demokrati Partille Lidk6ping Stenungsund Trollhattan Harryda Uddevalla Falkenberg
(medborgarperspektiv)

1. Finns politiker i KF och
KS presenterade? (inkl.

namn, tfn, adress etc) JA JA JA NEJ JA JA JA
2. Finns det ett 6ppet

debattforum? NEJ JA NEJ JA NEJ NEJ NEJ
3. Kan man chatta med

politiker? NEJ JA NEJ JA NEJ NEJ NEJ
4. Finns protokoll frén

fullméaktige JA JA JA NEJ NEJ JA NEJ
5. Finns protokoll fran KS JA JA NEJ NEJ NEJ JA NEJ
6. Finns protokoll fran

namnder JA JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ
7. Finns sammanfattningar

av beslut i KS och KF? JA NEJ NEJ NEJ JA NEJ NEJ

8. Finns kontaktpersoner
angivna i de olika arenden
som man fattar beslut om? JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ

9. Finns mojlighet att skicka
ett e-mail direkt till KS? JA JA JA NEJ NEJ NEJ NEJ

10. Finns det lankar till de
tjansteman som ansvarar for
den publicerade

informationen? JA JA JA NEJ JA NEJ NEJ
11. Finns forra arets resultat
utlagda? JA JA JA NEJ NEJ JA JA

12. Finns arets fordelningen
av arets kommunbidrag
presenterade (budget)? NEJ NEJ NEJ NEJ JA NEJ NEJ

13. Finns uppfdljningar,
enkéater, kommunjamforelser

mm redovisade? JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ
14. Finns kommunfakta
(SCB mm) presenterad? JA JA NEJ JA JA JA NEJ
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Service Partille Lidk6ping Stenungsund Trollhattan Harryda Uddevalla Falkenberg
(bukarperspektiv)

15. Finns det pa forsta sidan

post och bestksadresser,

tfn, fax och e-post till

kommunen? JA JA NEJ JA JA JA NEJ

16. Finns det tillgang till
olika sprék? Om JA — vilka?
(aven demokrati) JA JA NEJ NEJ NEJ NEJ JA

17. Finns kommunens alla
blanketter utlagda for egen

utskrift? JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ
18. Finns alla kommunens

avgifter och taxor utlagda? JA JA NEJ JA NEJ NEJ NEJ
19. Finns aktuella planer

beskrivna? NEJ JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ
20. Finns uppgifter om tider

mm for kollektivtrafiken? JA NEJ JA NEJ NEJ NEJ NEJ
21. Finns kommunens

lediga tjanster publicerade? JA JA JA JA JA JA JA

22a. Kan man komma i
kontakt med anstéllda
genom att soka pa namn JA JA NEJ NEJ JA NEJ NEJ

22b. Kan man komma i

kontakt med anstéllda

genom att soka pa

férvaltning JA NEJ JA NEJ NEJ NEJ NEJ

23. Finns det generell

information om vart man

vander sig om man inte ar

ndjd med kommunens

tjanster? NEJ JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ
Perspektivet struktur,

gar det att hitta det man

letar efter?

24. Har webbplatsen en

stkmotor? JA JA NEJ JA JA NEJ NEJ
25. Har webbplatsen en
webbkarta? NEJ JA NEJ NEJ NEJ NEJ NEJ

26. Ar navigeringssystemet
overskadligt — dvs. ar det
latt att se bevara helheten
samtidigt som man letar
efter information pa

detaljniva? JA JA JA JA NEJ NEJ NEJ
27. Gar sidorna latt att ladda
ned?

JA JA JA JA NEJ JA JA
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Partille Lidk6ping Stenungsund Trollhattan Harryda Uddevalla Falkenberg

28. Ar rubrikerna informativa

(dvs. forstar man vilken

information som finns

bakom) JA JA JA JA JA JA JA

29. Ligger mycket

information "langt fram” —

dvs. fa tangentryckningar

tills man hittar uppgiften

man soker JA JA JA JA NEJ JA JA

30. Ar layouten enhetlig

(fonster, farger, rubriktyper,

knappar mm) JA JA JA JA JA NEJ JA
31. Kan jag alltid med en

tangentryckning komma

tillbaka till foérstasidan? JA JA NEJ JA JA JA JA
32. Om en sdkmotor finns,

ar den tillganglig fran alla

sidor? JA NEJ NEJ JA NEJ NEJ NEJ
Perspektivet aktualitet,

ar sidan uppdaterad ?

33. Ar materialet (p& hela

webbplatsen) aktuellt? JA JA JA NEJ JA NEJ JA
34. Har forsta sidan
information som ar farsk? JA JA JA JA JA JA NEJ
35. Har forsta sidan
datumstampel? JA JA JA JA NEJ JA NEJ

ANTAL POANG (JA=1p,
NEJ=0 p) Totalt ar 35
poang mojliga 30 28 16 15 14 13 10

intern granskning av varandras webbsidor, max antal poang =35

35

30

251

20—

15—

T T T T T T T
Partille Lidkoping Kommunmedel Stenungsund Tr oll hattan Har ry da Udcevalla Falkenberg
Kommuner
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KOMMUNENS WEBBTJANST — FUNKTIONALITET

For att fa en uppfattning av webbtjanstens funktionalitet dvs. om man hittar svaret pa
fragorna pa ett snabbt och enkelt sétt gjordes en speciell undersokning. Forst enades
projektgruppen om tjugo fragor som skulle testas pa webbsidorna. Dérefter har en
referensgrupp bestaende av sexton anstallda fran de olika kommunerna framtagits.
Gruppen har darefter testat de andra kommunernas webbsidor. Undersokningen gick till
sa att man till varje fraga hade tva minuter att tillga for att hitta svaret. |
Internetsammanhang ar detta en avsevard lang tid. Hittade man svaret inom tiden
markerades detta med ett Ja. Efter varje fraga startade man alltid fran kommunens
forstasida. Resultat har sammanstallts i procent av det totala antalet hittade svar.

I detta sammanhang bor det givetvis ndmnas att siffrorna inte visar exakt vad som finns
pa webbsidorna utan vad referensgruppen upplever att de har hittat.

Hur latt hittar man information pd kommunens hemsidor?

T T T T T T T
Lidképing Partille Uddevalla Kommunmedel Tr oll hattan Har ryda Stenungsund Falkenber g
Kommuner
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