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Abstract 

An analysis is carried out concerning ordinary citizens need for public 

information and governmental service. Especially it is discussed under 

what conditions "citizen offices" can function as nodes in networks to 

dissiminate public information and support public choice and influence 

in a democratic environment. 

It is discussed the different tasks of informing the citizen on one side 

and taking public service decisions for the citizen on the other. 

It is also considered what information and communication means that 

can be relevant to support these tasks at such citizen offices, as well as 

in online computerized networks . Furthermore, it is being presented a 

number of practical proposals for information technology support at such 

sites and in connected networks . 
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Intensivare dialog mellan medborgare och samhalle 

1 Sammanfattning 

Enligt uppdrag fran Civildepartementets arbetsgrupp for 

medborgarkontor har alagts forfattarna till denna rapport att genomfora 

en analys av informationsteknologiska stodformer som kan vara 

relevanta i anknytning till medborgarkontor. Narmare preciserat ska 

utforas: 

En jamforelse mellan olika praktiska organisationsmodeller for 

vidgade kontakter mellan samhalle och medborgare 
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via persondatorer eller skarmtelefoner i medborgarnas 

bostader. 

2 En diskussion av olika tjanster och tjansters 

karaktaristika betraktade 

ur ett systemformedlingsperspektiv snarare an ur snavt tekniska 

perspektiv, dar de krav som olika tjansteinnehall kan stall a pa olika 

former av data- och teleteknik belyses . 

3 Det namns storleksordningar pa kostnader for olika typer 

av tekniskt stod som kan vara relevanta i de olika informations- och 

tjanstemiljoer som presenteras. 

4 En diskusison av ett antal praktiska forsoksmodeller for vidgad 
2 En teknisk innehallsanalys sett i ett systemtekniskt kontakt mellan medborgare och samhalle. Har finns forslag om: - att 

informationsfOrmedlingsperspektiv SamhallsGuiden som ett ramverk for information pa riksplanet byggs 

ut dels i online form och dels i CD-ROM form, kompletterat av 
3 En jamforelse av kostnader for att i full skala forverkliga olika motsvarande tjanster pa Jokalplanet - att fax-back tjanster utvecklas 

organisationsmodeller for svar pa samhallsfragor, med anvandning av audiotex for 

4 En redovisning av hur en praktisk databasorienterad 

forsoksverksamhet kan organiseras 

I var analys enligt dessa uppgifter presenterar vi nedan, under 

ovanstaende punkter: 

En diskussion av olika organisatoriska systemlosningar 

for medborgarkontakt, dar tillhandahallande av information och 

tjanster vid medborgarkontor kompletteras av tillganglighet for 

fragesvarstjanster: 

via offentliga terminaler, utplacerade t ex pa 

postkontor eller bibliotek 

via talsvar och faksimil 

fragestallandet. 

En sactan tjanst kan t ex anknytas till Riksdagens databasverksamhet 

att ett system baserat pa en elektronisk plattform med anknutna 

skarmtelefoner utnyttjas for olika samhallsbehov 

(handikapptillampningar' kyrkliga tillampningar' vardtillampningar' 

utbildningstillampningar) 

att anvandning av informationskiosker placerade pa publika platser' 

som t ex bibliotek eller postkontor, provas bl a for tolkinformation 

till invandrare, samt for medborgare som ar oerfarna av formaliserad 

samhalls- och myndighetsinformation 
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att uppbyggnad av ett multimedianiit for samverkande 

handliiggarstationer provas i anknytning till medborgarkontor eller 

liknande institutioner, dar direktkontakt med centrala databaser kan 

tas under hiinsynstagande till sekretess och integritet. 

2 Inledning 

Det primiira syftet fOr den arbetsgrupp som civilminister Inger 

Davidsson tillkallade i juni 1992, med uppgift att "folja 

utvecklingsarbetet med medborgarkontor och liknande insatser", iir att 

kunna forbattra medborgarnas kontakter med den offentliga 

forvaltningen. 

"Lanken" mellan medborgare och den offentliga forvaltningen ska 

starkas och forbattras. Det innebar: 

- att samhallsinformation ska spridas pa ett effektivt och 

meningsfullt siitt fran myndigheter till medborgarna 

- att det ska skapas val fungerande aterkopplingsmojligheter fran 

medborgarna till myndigheterna, dvs mojlighet till att paverka ska 

finnas. 

- att serviceatgarder och handlaggningsarenden ska pa ett enkelt, 

smidigt och rationellt satt kunna utforas av myndigheterna for 

medborgarna. 

De tva forsta att-satserna kan anses vara av central betydelse for 

demokratins forverkligande. Den tredje att-satsen ar viktig for att alia 

medborgare ska kunna fa ta del av och utnyttja alia offentliga tjanster 

som de har behov av. 

Inrattandet av medborgarkontor kan vara ett satt att forbattra lanken 

mellan medborgaren och den offentliga forvaltningen. Ett medel, som 

kan utnyttjas pa medborgarkontor och i andra sammanhang, dar det 

galler att na det nyss omtalade mAlet - forbattrad kontakt mellan 

medborgare och offentlig forvaltning - ar informationsteknologi. 

--~--------------------------------~------................ . 
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Ett operativt delprojekt for arbetsgruppen iir diirfor att stimulera forsok 

med anviindning av informationsteknologi for detta syfte. 

I arbetet med detta har bl a ingatt att gora en inledande analys av 

forutsiittningarna for att anviinda olika former av databaser i samband 

med formedling av samhiillsinformation. 

Vi viii betona att teknikanviindning, enligt vart synsiitt, inte iir ett mal 

i sig. Tekniken ska fungera som ett medel for att uppna onskviirda mal. 

Vi har diirfOr lagt upp vart arbete efter den principen. Det giiller att 

forst ta reda pa vilka behov av information och tjiinster som finns och 

kan finnas, och diirefter analysera vad som ska goras for att uppfylla 

dem . 

I denna analys har en rad intervjuer gjorts samt tva 

enkiitundersokningar genomforts. Forutom detta aberopas en 

intervjuundersokning fran varen 1992, som tidigare ej publicerats . Vi 

baserar saledes vara resonemang pa: 

- Studier av referenslitteratur 

- Intervjuer 

- Studieresor (England, Frankrike, USA) 

- Enkiit till 7 medborgar- och/eller servicekontor 

- Enkiit till 34 myndigheter rorande atgiirder angaende typer av 

samhallsinformation 

-· Intervjuundersokning rorande medborgares behov av 

samhallsinformation 

Vart arbete har pagatt sedan 15 okt 1992. Den begransade tillgangliga 

tiden har medfort att vi funnit det nodvandigt att koncentrera analysen 

till sadana forhallanden som kunnat overblickas pa kort tid. 



~ ~~ ........................ ... 
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SamMIIS· 
information 

Begreppet 
medborgarkontor 

Tekniskt/ekonomiska 
slutsatser 

Fig 1: Delprojektets arbetsuppliiggning 

Demokrati 

I analysen av verksamhet och informationsteknologiska hjalpmedel i 

anknytning till medborgarkontor har vi kommit fram till att det ar 

mojligt att se en skillnad mellan uppgifterna att formedla information till 

medborgarna och att handlagga arenden och fatta beslut at dem. Det ena 

ror viisentligen att ("passivt") tillhandahalla upplysningar som redan 

existerar. Det andra ror att ("aktivt") bearbeta uppgifter och ~illiimpa 

aktuella regler . I bada fallen bygger aktiv iteterna pa en dialog mellan 
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medborgare och system (manskligt eller delvis automatiserat). Olika 

former av stod for dialoger ar darfor vasentliga i merparten av 

nedanstaende resonemang. 

Ansvarsmassigt och organisatoriskt ar arbetsinnehallet ofta olika for 

dessa tva uppgifter. Skillnad::n mellan de tva uppgifterna ar emellertid 

inte skarp. Man kan dessutom se den forsta uppgiften som en "logisk 

precedent" till den senare. For att kunna fatta beslut kriivs tillgang till 

aktuell basinformation . 

Efter att ingaende ha studerat de for vart uppdrag foreliggande 

bakgrundsdokumenten, sarskilt de aktuella riksdagsmotionerna, har vi i 

vart arbete funnit anledning att inledningsvis mest koncentrera oss pa 

den fOrra av des sa uppgifter, att som svar pa fragor fran medborgarna 

soka upp och formedla tillganglig samhiillsinformation. Detta kan ske pa 

olika siitt. Vi ger forslag till hur sadant tillhandahallande av svar pa 

samhiillsfragor kan organiseras. 

Vi antyder ocksa typer av kostnader som berors i sammanhanget. En 

overgripande fraga ar har om det kan anses uppenbart att intensifierad 

samhallsupplysning totalt sett innebar okad kostnad for samhallet. Det 

kan vara besparande, med hansyn till alternativa kostnader for samhallet, 

att na samma mal i relationerna till medborgarna genom anvandning av 

_andra former for information . Effektivare upplysningar info r deklaration 

skulle t ex kunna minska den totala handlaggningstiden hos berord 

myndighet. Radgivning i samhallsfragor, tillganglig i narmiljo eller i 

bostaderna kan spara energi och kostnader for transporter, genom att 

medborgarna inte lika ofta behover forflytta sig till olika centrala 

lokaler . 

Det finns i detta sammanhang anledning uppmarksamma den 

diskussion om krav pa okad offentlig oppenhet som fors fram in om EG. 

Diskussionen om havdandet av den svenska offentlighetsprincipen 

aktualiserar behovet av att prova aven nya satt for allmanhetens kontakt 

med statliga och kommunala data. Statsradet Reidunn Lauren anger pa 

basis av interpellationssvar i Riksdagen av 1993-01-13 i DN samma dag : 
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"Det pagar nu inom EG en utveck1ing mot storre oppenhet. 

Krav har rests fran manga hall om en storre insyn i EG

kommissionens arbete och ministerradets forhandlingar. Kommissionen 

har dlirfor fatt i uppdrag att under 1993 lligga fram forslag till 

hurallmlinhetens tillgang till information skall forblittras . Vid motet i 

Edinburgh har inriktningen mot storre oppenhet ater bekrliftats , och 

dar vlicktes bl a fragan om att oppna ministerradets moten till exempel 

vad gliller radets inledande diskussioner om savlil lagforslag som 

ovriga mer betydande forslag". 

Vidgad demokratisk insyn och tillgang till information Jigger salunda 

helt i linje inte bara med svenska onskemal , utan ocksa med 

utvecklingen pa det europeiska planet. Vi aterkommer till fnigor som ror 

EG-information. 

3 Bakgrund och upptaggning 

Enligt avtalet samt PM av 1992-10-23 omfattar vart uppdrag att 

"analysera forutsiittningarna for att anvanda databaser i samband med 

medborgarkontor" fOijande arbetsmoment: 

1. Att jamfOra olika praktiska organisationsmodeller for 

vidgade kontakter mellan samhalle och medborgare. 

2. Att gora en teknisk innehAilsanalys sett i ett system

tekniskt informationsformedlingsperspektiv. 

3 . Att gora en jamforande analys av kostnader for att i fullskala 

forverkliga olika organisationsmodeller. 

4. Att redovisa hur en praktisk databasorienterad forsoks

verksamhet kan organiseras . 
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Vi viii inledningsvis framhAila att vi ser begreppet "databas" som en 

generell foreteelse . En databas kan ha utseendet av innehallet i ett stort 

skivminne i en datacentral, atkomlig fran stora mangder terminaler' men 

den kan ocksa helt enkelt besta av innehallet i en CD-skiva, som iir 

kopplad till en lokal persondator . (CD-skivan kan uppfattas som en 

"kopia" av en databas, dvs sokningar och sokteknik fungerar pa samma 

satt hlir som i den ursprungliga databasen.) 

Vi diskuterar liven informationsteknologiska losningar i vid bemiirkelse 

for medborgarkontor. 

Enligt var uppfattning iir en diskussion om innehall i olika onskviirda 

informationstjiinster primiirt, diirfor att de miinskliga och tekniska 

informationssystemen iir avsedda enbart att vara hjalpmedel for att 

under latta for medborgarna att vara valinformerade i samhallsfragor. 

Huvudinriktningen iir alltsa att samhallsmedborgaren ska vara 

viilinformerad . Da blir det liittare for medborgaren att uttrycka sina 

onskemal om bl a servicebehov och aven fa dem utforda . 

Ett medborgarkontor eller ett system av offentliga terminaler for 

informationsformedling kan darfor anses vara framgangsrikt, om det kan 

tillhandahcilla ett sadant innehall av information och servicetjanster som 

medborgarna efterfragar. En utgangspunkt i arbetet iir diirfor att 

kartlagga vilka tjanster som efterfnigas . I svar pa enkiiter belyses detta. 

Vi anser vidare att det ar onskvart att ge medborgarna mojlighet till att 

i okad utstriickning ta aktiv del i offentlig verksamhet. En levande 

demokrati bygger pa att medborgarna ar val medvetna om 

samhiillssystemen och deras funktion, och att medborgarna bade onskar 

och har praktisk mojlighet att utnyttja och paverka dem. 

Informationsteknologi kan utgora en fundamental stodfunktion i det 

sammanhanget, da den kan underliitta formedling av information och 

service pa en rad samhallsomracten . Det kan ske pa flera satt. 

Medborgarkontoren och deras informationstjanster iir viktiga som 

hjiilpmedel, som demokratiska fonster for medborgaren ut mot den yttre 

vlirlden, aterkopplingsmojligheterna ej heller att forglomma. De tekniska 
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informationssystemen kan underlatta for detta , och darmed gora det 

totala systemet mer effektivt. 

4 Information och service 

Med olika hjalpmedel kan saval information som olika former av service 

formedlas till samhallsmedborgarna. I manga fall behovs aktuell 

information for att kunna definiera och ge den onskvarda graden av 

service. Vissa serviceformer bestar i sin tur av enbart aktuell 

information. Gransen mellan de tva begreppen ar alltsa inte tydlig . 

Service kan besta av formedling av ren upplysning, "passiv" eller 

obearbetad information som ar aktuell och som i redan tillgangligt skick 

besvarar en aktuell fraga . 

Service kan dessutom innebara att information bearbetas for att kunna 

besvara en aktuell fraga . Det ar da fraga om att utfora en aktivitet , ett 

arbete som ar avpassat just for den aktuella situationen. Detta arbete kan 

besta i dels att valja ut vissa typer av information ur ett stort material , 

och dels att sammanstalla dessa med annan information . Det kan ocksa 

vara fraga om att utfora rena kalkyler pa basis av olika data, t ex att 

berakna ett bostadsbidrag, pa basis av en dialog dar medborgaren ger 

vissa data och dar en kalkyl gors pa dessa enligt ett givet 

kalkylprogram . 

Ett medborgarkontor kan ses som en resurs dar medborgaren kan fa 

svar pa fragor inom kommunala och statliga intresseomraden . 

Medborgarkontorets arbetsuppgift - att besvara fragor eller att handlagga 

arenden - kan utforas antingen vid en given lokal i narsamhallet, eller 

distribueras ut till offentliga terminaler eller hemterminaler . De manga 

enkla sarnhallsfragorna av typen: 

- vern har ansvaret for bostadsbidrag 

- hur kan jag fa reda pa vilka kommunala beslut som fattats 

rorande min narmiljo det senaste halvaret 

- kan jag fa ett personbevis utskrivet omedelbart 
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kan ofta besvaras via offentliga terminaler eller hemterminaler eller 

modemforsedda persondatorer i bostaderna. Svarare handlaggningsfragor 

av typen: 

- kan jag fa byggnadlov 

- vilka skatteavdrag ar jag berattigad till 

kraver en sa kvalificerad analys att de motiverar att medborgaren 

uppsoker sitt medborgarkontor for att fa svar. 

Denna gransdragning ar dock svar att gora exakt. Med tillrackligt 

kvalifi cerade datatekniska hjalpmedel, t ex specialutvecklade 

dialogprogram, kan aven tamligen svara fragor besvaras direkt via 

terminal. Man kan tanka sig att en fraga om byggnadslov kan besvaras i 

ett intelligent dialogprogram dar den sokande successivt anmodas att 

mata in de uppgifter som behovs for att enligt gallande principer ta 

stallning till den aktuella fragan . Det ar emellertid inte alltid enkelt att 

definiera det ansvar som bor galla i detta avseende. 

Detta resonemang innebar att aven besvarande av svara fragor skulle 

kunna utforas vid egen terminal t ex i bostaden, da skulle besok vid 

medborgarkontor ej behovas. Manga manniskor kan dock antas vilja ha 

personlig kontakt i svarare kommunala eller statliga fragesituationer. 

Rattsl igt behovs overblick over vilka beslut som kan och far fattas. I 

manga fall kan det vara komplicerat att distribuera sadant 

beslutsfattande. 

Datasystem inom medborgarkontor kan fungera dels som stod for 

handlaggarna inom kontoret sa att de ska kunna besvara besokarnas 

fragor, och dels som direktkanaler ut till medborgarnas hemterminaler 

eller natanknutna persondatorer. Det finns naturligtvis ingen motsattning 

mellan dessa tva funktioner, tvartom kompletterar de varandra. 

Direktanslutna hemterminaler eller persondatorer kan ses som en 

utvidgning av medborgarkontorets rackvidd. Med sadana kan manga 

enkla och valdefinierade fragor besvaras, medan de mer komplicerade 

och mangfacetterade fragorna kraver personliga analyser och 

dialogresonemang, som ofta behover aga rum vid ett bemannat 

medborgarkontor. 
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Fig 2. Kontakter mellan medborgare ocb samhiille direkl resp via 

medborgarkontor 

En avsikt med informationsverksamhet vid medborgarkontor iir att ge 

samhiillsmedborgaren mojlighet att kunna vara viilinformerad saviil om 

riittigheter som om skyldigheter i hennes relationer till 

samhiillsinstitutionerna. Siirskilt viktigt i detta sammanhang iir, i 

forhallande till nuliiget, att betona vikten av att sprida kunskaper om 

medborgarnas riittigheter. 

En intressant form av informationsformedling i anknytning till 

medborgarkontor utgors av till offentliga datasystem anknutna niitverk av 

persondatorer eller hemterminaler. De fiesta offentliga datasystem 

omfattar for niirvarande nagon form av meddelandetjiinst, diir 

kommentarer kan ges och fragor kan stiillas i form av elektroniska brev . 

Sactant kommenterande kan ges i form av niitverk dar inte bara 
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expertkunskap kan goras tillganglig , utan dar dessutom erfarenheter kan 

utbytas mellan medborgarna sjalva. 

Har man vid ett par tiiWillen kunnat emotta rad och anvisningar i en 

viss fraga, kiinner man sig mahanda ofta motiverad att diirefter formedla 

denna erfarenhet till andra, gora sin erfarenhet tillganglig . Erfarenhet 

fran detta finns bl a via det nordamerikanska SeniorNet. Sadan 

kommunikation kan komma att organiseras smaningom i vart land i 

samband med den EO-information som kommer att ges. 

Vi kan i detta sammanhang tala om demokratiska natverk som inte 

bara kan expandera de forbestamda frage-svar-systemens riickvidd, utan 

dessutom kan fungera som utvidgade yttrandefrihetsredskap i samhallet. 

Envar medborgare ges tillfalle formedla sina erfarenheter i 

samhallsfragor, till gagn for sin nasta . 

Exempel pa sadana natverk finns pa manga hall internationellt, i olika 

omfattning. I USA finns som tidigare niimnts SeniorNet, som knyter 

samman iildre manniskor , dar finns Heartland Free Net och Cleveland 

Free Net , som flexibelt knyter samman bl a konsumentgrupper. 

Sammantaget kan man da konstatera att ett medborgarkontor i vid 

mening salunda kan ses som en gemensamhet, fran vilken medborgaren 

kan fa hjalp i olika samhallsfragor. For att det ska bli tillgiingligt bor 

information om ett antal myndigheters verksamhet kunna samordnas, sa 

att fragor inom olika myndigheters ansvarsomraden ska kunna besvaras 

rationellt. Man kan efterstriiva mojlighet att "sammankoppla" vissa 

funktioner inom olika myndigheters tjiinsteutovande . Vad som bor kunna 

samordnas ar atminstone mojlighet att besvara vissa enkla typer av 

fragor och utf6ra vissa arbetsuppgifter inom myndigheternas 

ansvarsomraden . Man kan se det sa att delar av myndigheternas 

informationsansvar bor kunna organiseras distribuerat pa ett 

samordningsbart siitt. Upplysningar bor kunna lamnas i standardiserade 

format, inom vis sa tidsrymder, med onskvard exakthet osv. 

I detta sammanhang kan vissa erfarenheter niimnas fran besoket vid 

medborgarkontoret i Friinsta. Det finns ett tydligt onskemal fran 

generalisterna vid frontdisken att kunna utnyttja 
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centraldatoruppkopplingar. Detta ar idag ej mi:ijligt p.g.a. skilda 

huvudmannaskap. Enkla fnigor av typ "hur manga dagar kvar pa 

fi:iraldraledigheten?" eller "hur manga dagar har jag varit hemma fi:ir 

vard av sjukt barn?" kan ej besvaras p g a att svaren finns i olika 

centraldatorsystem. 

Rent tekniskt ar det mi:ijligt att ge olika behi:irigheter sa att en 

tjansteman fran en fi:irvaltning inte kan na sa djupt i den "andra" 

databasen, t ex via olika identitetskort. Rattsliga problem kan emellertid 

aktualiseras . 

5 Innehallsanalys 

Vilka informationstjanster och vilken service ska fi:irmedlas fran 

medborgarkontor? Pa vilka satt ska information om detta kunna 

fi:irmedlas till medborgarna? 

Den fi:irsta fragan bygger pa en analys av vilken information som det 

fran samhallets synvinkel sett kan anses rimligt att medborgarna besitter, 

eller atminstone har mi:ijlighet att enkelt ta till sig, utgaende fran de 

olika medborgarnas varierande sociala, kunskapsmassiga m m 

fi:irutsattningar. 

Det kan havdas att det hittills fran samhallets sida endast otydligt har 

definierats vilken information "som kan anses fundamental fi:ir 

medborgarna". Innehallet i Svea Rikes Lag, som alia medborgare anses 

kanna till fi:ir att kunna fungera som rattsmanniskor' ar i sin helhet kant 

av mycket fa personer. Olika rattsliga komplement finns darfi:ir, bl a 

fran Riksdagen halvarsvis i rapportform utgivna sammanstallningar over 

nya !agar och fi:irordningar. Det finns aktualitetsproblem fi:ir scidana 

skrifter, 1agar och fi:irordningar skapas fi:irvisso inte enbart halvarsvis, 

nya fi:irordningar paverkar de gam Ia osv. Aktualitetsproblematiken kan 

da undanri:ijas genom anvandandet av on-line databaser. 

----------------------.r.~~ .......... .. 
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Medborgarna kan anses ha demokratisk ratt att stalla krav pa samhallet 

i vissa fundamentala avseenden, att viss grundlaggande information 

tillhandahalls pa rimligt satt. 

Det ar enligt var mening motiverat med en arbetsinsats fran samhallets 

sida fi:ir att sa tydligt som mi:ijligt definiera denna fi:ir medborgarna 

demokratiskt grundlaggande kunskapstillgang inom vad som allmant kan 

anses som fundamentala samhallsomrciden. Vilka behov finns i detta 

sammanhang? 

Samtidigt maste kostnader for denna kunskapstillgang naturligtvis 

i:ivervagas. Det finns fi:irvisso granser fi:ir vad samhallet har rad med, 

aven i demokratisk mening. 

Det ar svart att stringent genomfi:ira en sadan behovsanalys. Fi:ir att fa 

tillgang till synen pa detta fran akademisk expertis har kontakt tagits 

med prof Olof Ruin vid Stockhoms Universitet. 

Olof Ruin hanvisar till (sammanfattat av fi:irf.) att det knappast kan 

anses finnas nagon allmant vedertagen vetenskapligt baserad uppfattning 

om medborgarnas behov av samhallsinformation. Han pekar pa att man 

normativt sett kan utga fran levnadsundersi:ikningar och statistiska 

indikatorer fi:ir att si:ika precisera behov . Pa basis av demografiska 

studier kan vissa slutsatser dras om vad medborgarna rimligen kan anses 

behi:iva kanna till. 

Icke-normativt kan opinionsundersi:ikningar genomfi:iras fi:ir att fraga 

medborgarna direkt om behov. Har spelar naturligtvis varderingar en 

roll fi:ir utfallet , varderingar som iindrar sig fran tid till annan. 

Sammanfattat finns det, enligt Olof Ruin, dock knappast nagon fran 

akademisk utgangspunkt allmant vedertagen uppfattning om 

medborganas informationsbehov i ett i:ivergripande samhallsperspektiv. 

Man kan da, pragmatiskt, konstatera att den normativa utgangspunkten 

kan spegla dagens myndighetsorganisation. Vi har myndigheter och 

myndighetsorganisationer inom sadana omraden som ar relevanta fi:ir 

samhallet och dess medborgare. En sadan utgangspunkt speglar en 

representativ syn pa medborgarnas informationsbehov . Medborgarnas 

behov har lett till att samhallet skapat och organiserat myndigheter pa ett 
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forhoppningsv is effektivt slitt. Myndigheterna lir skapade bl a for att 

tillgodose medborgarnas i representativt sammanhang antagna 

informationsbehov, och for att utfora uppdrag rorande medborgarna. 

En praktisk utgfmgspunkt for behovsdiskussionen kan i detta llige vara 

att utga fran innehallet i den publikation, "Samhlillsguiden", som finns 

utgiven i bokform. Den kan anses utgora en grov "forsta approximation" 

till den onskade kunskapen. Bokens innehall bygger pa redovisningar 

fran olika existerande myndigheters ansvarsomrAden. Nagot tillspetsat 

kan det dlirmed sagas spegla gardagens information, sa fort det llimnat 

trycket. 

For att aktualisera situationen kan man overvaga att, fran den icke

normativa utgangspunkten , genomfora en storre aktuell 

behovsinventering (i jlimforelse med den ovan namnda SIPU-enkliten) . 

Detta kan ga till sa att medborgarna explicit tillfragas om sina behov av 

samhlillsinformation. Det ar en uppgift av viss komplexitet. Fragor 

maste da stlillas om foreteelser , som manga medborgare antagligen inte 

fran borjan lir vlilinformerade om. Det ar emellertid mojligt att overvliga 

att genomfora ett sAdant utvidgat projekt. Dess resultat skulle kunna vara 

av vikt for den fortsatta utvecklingen for verksamheter vid olika former 

av medborgarkontor . 

Hlir kan jlimforas med en i Malmo Kommun under 1992 genomford 

enklitundersokningen rorande behov av kommunal service och 

information. Hlir kunde konstateras bl a foljande onskemal : 

* 

* 

* 

* 

Ha tillgang till evenemangskalender over Malmo Stad 

FA reda pa oppethallandetider for olika 

kommunala inrattningar 

Ha tillgang till sjukvardsinformation 

och information om egenvard 

Kunna fa information om miljofragor 

81 % 

74% 

73 % 

70% 
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* Kunna fa information om kollektivtrafiken 66 % 

* Kunna fa information om kommunala beslut 64 % 

* Ha tillgang till bostadsinformation och Ilimna in ansokan 56 % 

Eftersom sadana behovsinventeringar egentligen blir inaktuella inom kort 

efter det de avslutats, emedan samhlillet fortlopande forlindras, skulle 

man behova utfora sadana inventeringar kontinuerligt, stlindigt. Detta 

later sig naturligtvis av resurssklil inte goras. Medborgarnas verkliga 

informationsbehov lir dlirfor pa satt och vis stlindigt oklinda. 

Ett slitt att gora vad som sig dock gora later i detta !age ar att utveckla 

och for envar tillhandahalla intelligenta frAgeprogram, som sa gott 

mojligt forsoker besvara liven sadana fragor som inte expl icit har kunnat 

forutses. Det kan anses meningsfullt att utveckla sAdana. 

Ett annat satt ar att forlita sig pa att medborgarna sjalva i okad 

utstrlickning loser sina informationsproblem, genom att de utnyttjar 

kommunicerande natverk for att formedla kunskap och erfarenheter till 

varandra. 

En approximativ, men praktisk losning finns tillglinglig via den skrift 

som samlar ett antal svar pa vad vi med rimlig precision kan anta vara 

meningsfulla medborgarfragor, namligen den tidigare omnamnda 

Samhlillsguiden . 

Samhallsguiden ar ett mycket viktigt dokument. Genom att boken har 

formen av ett papperstryckt dokument lir den dock mindre val llimpad 

for att tillhandahalla starkt forlinderlig information. 

For att na okad effekt behover innehallet i denna skrift goras 

aktuellare, samt spridas effektivare och i storre ska1a lin for narvarande. 

Detta kan t ex goras genom att det existerande innehAilet i skriften gors 

tillglingligt via datanlit och pa CD-ROM. 

Det behover ocksa finnas enkla mojl igheter till fordj upande 

kompletteringar som komplement till Samhallsguiden. Det bor ocksa 

finnas mojlighet for medborgarna att kommentera och dokumentera 
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kommentarer till det de tar del av. Vi foreslar projektverksamhet fOr att 

pa detta slitt utvidga rlickvidden for Samhlillsguiden. 

Det kan for den kommande analysen och diskussionen av olika 

tekniska systemforslag vara meningsfullt att definiera ett antal 

lirendetyper, sadana som med rimlig precision kan antas vara typiska vid 

medborgarkontor . For att kunna gora detta lir det rimligt att utga fran 

material som sammanstlillts fran svar pa den enklit som utslints till 

dagens medborgarkontor. Betrliffande denna enklit med kommentarer, se 

bilaga. 

Exempel pa typiska lirenden lir : 

Typ 1 : Enkla upplysningar 

- Vilka bestlimmelser gliller for parkering i min nlirhet? 

- Hur ser stadsplanen ut i min ort? 

- Vi1ka vardcentra1er har specialistkompetens i min nlirhet? 

- Har nagon provat denna form av service? 

Typ 2: Sammansatta upplysningar 

- Vilka skatteavdrag kan jag gora for mitt boende och resande till 

jobbet? 

- Finns nagon person i min trakt som kan ge rad om x? 

- Vad lir sko1peng? 

- Vilka forutslittningar gliller vid val av skola for mina barn? 

- Har barn boende inom ett visst rektorsomrade foretrlide framfor 

andra? 

Typ 3: Beslut vid medborgarkontor 

- Kan jag fa bygglov for att bygga ut min sommarstuga, etc ? 
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Typ 4: Demokratiska kontakter 

- Kan jag fa "trliffa" min kommunala fort roendeperson (t ex via 

videokonferens eller bildtelefon, eller via textkonferens)? 

Ur det inkomna enklitmaterialet kan vi se att alia fyra av dessa 

lirendetyper lir representerade, med skiftande fordelni ng mellan de 

till fragade medborgarkontoren och servicestugorna. 

De ol ika lirendetyperna stliller olika krav pa organisation for 

besvarandet. Frekvenserna lir viktiga mlitare for den balans mellan olika 

for mer av stod som kan motiveras. 

Arendetyp 1 och 2 kan med fordel hanteras pa folk- och skolbibliotek, 

Iikavlil som fran offentliga terminaler och persondatorer i bostlider och 

pa arbetsplatser. 

Detta ger moj lighet till vidare spridning av dessa lirendetypers 

hantering an om de enbart kunde behandlas vid fullt utbyggda 

medborgarkontor. 

Samtliga arendetyper kan hanteras fran medborgarkontor som har 

fu ll vlirdig teknisk utrustning och extern kommunikation. 

Man kan alltsa se en funktionell storleksordning mellan olika former 

av medborgarkontor. Den mest kompletta form en representeras av 

kommuner som kan erbjuda fullvardig medborgarservice. Harefter kan 

servicestugor namnas, av den typ som aterfinns i Botkyrka. Bibliotek 

med radgivning i bl a konsumentfragor aterfinns i manga kommuner. 

Offentl iga radgivningsterminaler finns bl a i Lulea, och persondatorer 

eller hemterminaler finns f n i manga tusen bostader i landet. 

6 Systemformer for fOrmedling av information och tjanster 

Sett i ett systemtekniskt informationsformedlingsperspektiv ska i detta 

sammanhang analyseras vilka systematiska villkor och forutsattningar 
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som galler for bred fOrmedling av "fundamental samhallsinformation och 

fundamentala tjanster". Den systemtekniska synen pii friigan innebar att 

man i denna diskussion inte binder sig vid gardagens eller dagens 

praktiska lagrings- eller formedlingsformer for data och dokument, t ex 

av tryckeriteknisk eller datateknisk art, utan forutsattningslost analyserar 

hur antagna informationsbehov kan tillgodoses pa olika satt. 

Har finns anledning narmare studera den myndighetsenkat rorande 

olika typer av samhallsinformation som genomforts. Om denna kan i 

korthet foljande framhiillas: 

En enkatforfragan utsandes till 34 myndigheter. 27 svar har erh{lllits. 

Nedan har myndigheternas svar klassificerats efter "informationsform", 

dvs klassat efter vilka fysiska informationsskepnader som erfordras for 

att sprida informationen pii avsett satt till medborgarna. Detta har i detta 

fall gjorts utan hansyn till tekniska eller ekonomiska begransningar, som 

t ex tankbara olika typer av kommunikations- eller annan 

tekniktillganglighet vid medborgarkontor resp offentliga terminaler eller 

PC/hemterminaler i bostader. 

Indelningen ar sorterad mellan behov av formerna text, bild och ljud. 

Behov av textform ar i sin tur indelad i statisk resp dynamisk text. Har 

avses med statisk text siidan dialog i textformat som ar forhiillandevis 

tidsokanslig, t ex efterfriigan av en kommunalskattesats. 

Med dynamisk text avses siidan dialog i textformat som pii grund av 

att den ar exeptionellt tidskritisk, som t ex efterfriigan om iitgard vid 

viss svampforgiftning, nodvandigtvis miiste tillhandahiillas omedelbart 

och i for den aktuella situationen speciell form. Vanligtvis innebar dii 

detta att den aktuella dynamiska informationen maste kunna utsokas 

omedelbart (iitkomlig i online form). 

Pa motsvarande satt ar en indelning gjord mellan behov av stillbild 

kontra rorlig bild. Man kan tanka sig att en trafikantupplysning behover 

kunna presenteras med hjalp av en karta (stillbild), medan ett exempel 

fran Kalifornien pekar pa att en ovanlig vagavstangning p g a 

trafikolycka eller dylikt rna kunna behova presenteras m hj a rorlig bild . 
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Angivelse av lamplighet fi:ir presentation med hjalp av ljud syftar pii 

dialog i audiotex, med anvandning av ljudbudskap av typ manuellt eller 

artificiellt talsvar, forutom ren telefoni. Siidan audiotex kan vara av 

intresse sarskilt i tillampningar dar svar pa fragor kan forutsagas, dar 

manga friigor liknar varandra. 

Det maste betonas att denna indelning ar oprecis, och genomfi:ird 

approximativt, for detta analysandamiil. Miinga typer av 

sarnhallsinformation som bas for olika stiillningstaganden kan gora bruk 

av olika presentationsformer. Det nedanstaende kan dock tjana som 

grund fi:ir uppskattning av olika kvantiteter av typer av 

kommunikationsbehov. 

I detta sammanhang har inga bedomningar gjorts av overforingsbehov 

rorande datakvantiteter och/eller kommunikationshastigheter. 

Text 
Sli!L 

Allm1\nna Reklamationsn1\mnden 
Lagar och forordningar X 

Praxis X 

Arbetarsk~QQ~~t~r!;lls~n 
ArbetsmiljO X 

Forordningar X 

Arbetsmgrknad:iv~rk~l 

Lediga jobb X 

Yrkesval. utbildning X 

Boverke! 
Plan- och bygglagen X 

Naturresurslagen X 

Bostadstinansiering X 

EG-intormation X 

Typgodkannandebeslut X 

Q~ntr<~la S!IJQi!:l~l~~namngen 
StudiestOdsinform. X 

Bild 
dY1l ill.LL_ rQrJig_ 

X 

X 

X X 

X 

X 

X 

Ljud 
Ai.!Qiotex 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 
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Text Bild Ljud Text Bild Ljud 
stat. Qyn_, hllLL. r.Mllil Audiotex Sti!L Qyn_, hllLL. r.Mllil Audiotex Datainsoektionen 

Rik~Qolis~m~ r!lls!ln Datalagen X X Lagar , f6rordningar X Cvriga !agar, f6rordn . X X 

Rik~M!i_~ Forsvarets CivilfQrvaltning 
Deklarationsupplysn . X X X Viirnplikt X 
Skatteupplysning X X X Militara bestammelser X FolkbokfOring X X 

Generaltulls!~r!!IS!ln Allmanna val X X X 

Tullf6rfattningar X 
~ Utbildning X X Officiell statistik X X X X 

HandikaQQinsti!Ut!ll Publikationer X X 

F6rordningar X X SID A Hjiilpmedel X X X Bistflndsinformation X X X Utbildning X X X X 

SjOsiikerhetsrAdet Jamstiilldhetsombudsmsnnen 
FOrordningar X X Lag, fOrordningar X X Utbildning X X X X E rfarenhetsrapporter X 

SMHI Kommunf6rb1,1ndet 

I 
Vader X X X X X Kommunal information X X X X MiljO X X X X FOrordningar X X 

SJW. Konkurrentv!lrke! 
Bibliotekstjanster X X Konkurrenslagen X X 

I 
Medicinska utredn. X X X Prejudikat X 
Patientinformation X X X X 

' Konsumentverket 
Svensks k~rkan Konsumentupplysning X X Bibeln X X Lagar och fOrordningar X X X Kyrklig information X X X 

LandstingsfQrbunQ!lt Kyrkliga tolktjanster X X X X 

Hlllso- och sjukvflrd X X X X T ra fi k~ !\ ke rh !!IS ve rket Statistik X X Trafikregler X X X X X 

Lak!lmedelsv!lrk~t I T r a f i k risk e r X X X 

PatientFASS X 
Verket f()r h()g~kQI~service F6rgiftning X X X X Utbildningsutbud X X X Egenvflrd X X X X EG-utbyte X X X Uppslagsverk, medicin X X X 

Din egan Mlsa X X X X 

Ni!turv~rQsv~rk~l 
AHemansratt X X 
MiljO X X X 

Riks for:~l!kri ng~v~rk~t 
Pensioner X X 
Bid rag X X 
Sjukf6rsakring X 
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Principiellt kan, utgaende fnin ovanstaende diskussion om informations

och tjanstebehov, sagas att foljande system former bor finnas tillgangliga 

som en tankbar model! i anknytning till medborgarkontor: 

- Bemannade mottagningslokaler dit medborgarna kan vanda sig i 

informations- och servicefragor. Dessa lokaler bor vara forsedda med 

lampliga former av databasstod och direktanknytningar for att ge 

mojlighet besvara aktuella fragor och fatta erforderliga beslut. 

Direkttillgang till olika myndighetsdatabaser. Hansyn maste har tas 

till rattsliga forutsattningar, vad galler behorighet och sekretess. 

Tillgang till Samhallsguiden i CD-form, samt i online-form. Mojlighet 

att stalla utvidgade fragor i anknytning till 

Samhallsguiden , via datanat. 

- For enstaka tillampningar ar det relevant med mojlighet till 

bildpresentation via grafiska terminaler och t ex Hirgfax. Behovet av 

rorlig bild ar enligt denna oversikt ringa for samhallsinformation . 

- System av offentliga terminaler pa publika platser, dar svar pa 

samhallsfragor kan ges . Dessa terminaler kan ha varierande 

systemutformning , somliga direktanknutna (online), somliga fristaende 

(offline) . 

- Ett antal "demokratiska natverk", dar medborgare via datanat kan fa 

och ge information och deJa erfarenheter inom olika samhallsomraden . 

Vi ger senare exempel pa teknisk utformning for ett antal system enligt 

denna principiella sammanstallning. 
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7 Information avsedd fOr vern och vilka? 

Forutsattningarna for olika medborgargrupper att ta till sig 

grundlaggande samhallsinformation ar naturligtvis olika. En onskan fran 

samhallet ar emellertid att alia medborgare ska kunna vara rimligt 

medvetna i fundamentala samhallsfragor. Alla medborgare har emellertid 

inte Iika forutsattningar for detta. 

Fran samhallets sida kan det darfor anses sarskilt viktigt att vissa 

grupper medborgare kan nas av atminstone ett minimum av de aktuella 

informationstjansterna. Ett antal sadana grupper kan identifieras . Har 

kan namnas: 

-handikappade 

-invandrare 

-pensionarer 

-manniskor som ar mer vana att umgas med bildmedier an med text 

Mellan 10 och 20 % av alla medborgare i Sverige har nagon form av 

funktionshinder, dvs rorande sinnen eller ovrig fysik (P Lorentzon, 

Handikappinstitutet: "Valja nya vagar"). Detta innebar mer an en miljon 

manniskor. Ett flertal av des sa ar aldre, en del av befolkningen som ar i 

relativt okande. 

For manga handikappade ar mojligheterna att ta del av "normala" 

samhallsdokument begransade. Aven om antalet handikappade ar mindre 

an antalet ald re personer med funktionshinder, ar atgarder for de 

handikappade inte mindre motiverade. 200 000 personer i vart land har 

svara synbesvar, over 200 000 anvander horapparat. For 300 000 

personer behovs hjalpmedel eller hjalp fran annan person for 

forflyttning, over 40 000 elever i grundskolan har las- och 

skrivsvarigheter. 

Sarskilda iitgarder pa samhallsinformationsomriidet for dessa grupper 

ar valmotiverade. I detta sammanhang kan sarskilt namnas Statens 

Handikappnids demokratikampanj, pagaende sedan 1989, och som bl a 

har ordnat en konferens rorande temat "Datorsamhallet - oppet for alia? 

En demokratifraga" . 
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Situationen pa handikappomradet iir forvisso inte speciell for Sverige 

enbart. Pa europeisk bas pagar projekt rorande informationsteknologi for 

handikappade inom COST 219, RACE (bl a RI088, RI054) och TIDE. 

Inom dessa projekt finns uppmiirksamhet pa fragorna rorande 

samhiillsinformation. (ref. "Viilja nya viigar", av Peter Lorentzon, 

Handikappinstitutet) . 

Att manga invandrare har svart att ta del av existerande former for 

myndighetsinformation pa svenska iir uppenbart. Det finns i Sverige I ,4 

miljoner svenskar som iir fodda utanfor vart lands griinser. Betydande 

anpassningsatgiirder kan behovas for att overbrygga spraksvarigheter vid 

dessa miinniskors kontakt med samhiillsinstitutioner. 

Vi hiivdar att det iir motiverat med siirskilda atgiirder for att na de hiir 

niimnda grupperna, och andra informationseftersatta grupper, med 

grundliiggande samhiillsinformation . Detta presenteras i vara 

projektforslag . 

Det bor niimnas att detta inte nodvandigtvis avses leda till okat 

resursbehov for samhiillet. Medel som idag anviinds for mindre effektiv 

informationsformedling (t ex broschyrer som distribueras i stort antal 

och som lases endast i begriinsad utstriickning) kan omfordelas for att 

anviindas for hiir avsedda syften. 

8 Olika tekniska rormedlingsformat 

Den erforderliga informationsanalysen iir enligt resonemanget ovan inte 

bara semantisk, dvs belyser vad som ska formedlas till 

samhiillsmedborgarna, utan iir forvisso liven syntaktisk dvs diskuterar pa 

vilka siitt detta ska formedlas. 

En fundamental fraga iir t ex balansen mellan vad som kan anses 

viktigt att sprida fran samhiillets sida, och vilka fragebesvarande tjiinster 

som bor forverkligas . Ar det kanske rent av sa att det fdimst iir "svar pa 

fragor" som samhiillet ska formedla? Vad krlivs i sa fall for att 
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medborgarna ska kunna stalla och fa svar pa dessa fragor pa 

meningsfulla siitt? 

Den syntaktiska analysen, som ocksa omfattar tekniska forutsiittningar, 

maste ta hiinsyn till grundliiggande villkor rorande informationsmiingder' 

niitsystem, presentationsforutsiittningar m m. Hiir omfattas: 

- Vilka lagringsmedier iir liimpliga for vilka typer av information ? 

- Vilka speciella utrustningar, t ex for bildhantering, iir onskviirda ? 

- Vilka dataniit finns tillgiingliga ? 

- Vilka presentationsutrustningar finns ? 

- Vilka programvaror finns for sokning och analys ? 

Denna diskussion bor forvisso liven ta hiinsyn till iinnu icke pa 

marknaden tillgiinglig, men niiraliggande teknisk utveckling. Sa t ex 

anses fran vissa hall att s k intelligenta telefoner (smart phones) kommer 

att finnas tillgiingliga pa marknaden fran och med 1993/94 till 

nagorlunda rimliga kostnader (drygt 2 000 kr). Redan finns CD-ROM 

och CD-I, som kan ge snabb atkomst till stora mangder information . 

Kabel och satellit finns for overforing av stora datamiingder. Andra 

tekniska format finns forvisso. Vilka nya mojligheter ger detta? 

Vilka f6rutsiittningar stalls ur tekniska perspektiv pa den 

grundliiggande informationsformedlingen och pa beslutsfattandet? Denna 

diskussion ska naturligtvis foras med kostnadshiinsyn stiindigt 

niirvarande. Vilken teknisk rationalisering kan tiinkas? Vilka 

personalbesparingar blir mojliga med bevarad effektivitet? 

Malsiittningen bor, som ovan namnts, vara att till siinkta totalkostnader 

na en forbiittrad totaleffektivitet i information och service. De former for 

informationsformedling som viiljs bor beakta detta overgripande mal. 

Allmiint kan sagas att manga, sannolikt de fiesta, fragor knappast kan 

stiillas fullodigt direkt, dvs iir entydiga. En successiv precisering i dialog 

med system och/eller mlinsklig handliiggare iir normal. Tillgang till 

dialoghjiilpmedel iir diirfor viktig. Vissa former av sactana kan baseras 

pa dialoger via persondatorsystem. 

Bland flera kriterier for prioritering i informationsanalysen finns 

kiinnetecken for olika typer av fragor: 
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- att fni.gorna idag kan besvaras endast pa ett komplicerat satt. 

- att fragorna fOr narvarande ar ofta stallda. (Detta tyder pa att det ar 

svart att pa annat satt fa den aktuella informationen eller forsta den). 

- att fragorna beror manga manniskor 

- att fragorna beror vis sa grupper manniskor, som t ex handikappade 

- att fragorna kraver korta svar, da svarsutrymmet ar begransat 

- att fnlgorna kraver snabba svar, t ex i krislagen 

- att fnigorna kraver speciellt omfattande och volyminosa svar. Har kan 

referens till bakomliggande tryckta dokument vara nodvandiga. 

- att fragorna kraver viss presentationsform, t ex muntligt, i stillbild, 

eller i rorlig bild . 

Forteckningen kan utvidgas. 

Man kan narma sig en sadan diskussion av fragetyper aven genom att 

analysera malsattningar for t ex kommunal informationsformedling . I 

Uppsala Kommun har faststallts en intressant malformulering rorande 

kommunens samlade informationsinsatser. De ar: 

- att kommuninnevanarna har grundlaggande kunskaper om sina 

rattigheter' formaner och skyldigheter 

att kommuninnevanarna har kunskap om vilka vagar som finns att 

paverka kommunala fragor 

att kommuninnevanarna aktivt engagerar sig i den kommunala 

verksamheten 

- att anstallda och fortroendevalda har de kunskaper och insikter som 

kravs for att de i sin tur ska kunna ge kommuninnevanarna korrekt 

information 

- att anstallda och fortroendevalda har engagemang och motivation sa att 

de kan fora en dialog med kommuninnevanarna och vara lyhorda for 

krav och onskemal 

- att kommuninnevanarna och anstallda uppfattar Uppsala Kommun som 

positiv och trovardig och anser att kommunen kannetecknas av 

service, samarbete och saklighet. 

Detta vidareutvecklas i foljande underrubriker: 
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lnformationen syftar till 

att sprida kannedom om hur kommunen fungerar, agerar och p1anerar 

samt vi1ken service kommunen erbjuder 

att underlatta samspelet och dialogen mellan kommunen och dess 

innevanare i fragor som ror den kommunala verksamheten 

att medverka till att fordjupa den kommunala demokratin 

lnfonnationens innehtill 

Kommunen ska utifran ett behovs- och malgruppsinriktat synsatt och 

inom ramen for tillgangliga resurser aktivt och fortlopande informera 

kommuninnevanarna om 

- kommunens mal, planer, verksamhet och beslut 

- kommuninnevanarnas rattigheter, formaner och skyldigheter 

- kommuninnevanarnas vagar till inflytande 

Hur infonnationen ska ges 

Informationen till kommuninnevanarna ska vara 

- kommunikativ dvs innebara utbyte av asikter' erfarenheter och 

kunskaper 

- latt tillganglig 

- lokalt anpassad 

- anpassad efter kommuninnevanarnas olika behov, intressen och 

situation 

- overskadlig och sprakligt begriplig. 

Vi anser att en nedbrytning och successiv precisering av mal och 

medel av denna typ ar synnerligen vardefull som grund infor kommande 

specifika informationsatgarder, t ex anvandandet av databaser. Olika 

informationsteknologiska medel kan har avgransas och anpassas for resp 

ovan angivna mal. Vi ger exempel harpa i vara projektforslag nedan. 

Informationsdelegationen (Civildep Ds 1988:56) har i detta 

sammanhang formulerat foljande kriterier rorande goda samhallstjanster: 



* De ska vara lattillgangliga 

* De ska vara lokalt avpassade 

* De ska vara overskadliga 
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* De ska vara avpassade for medborgarens situation 

* De ska vara begripliga 

* De ska skapa handlingsberedskap hos mottagaren 

Det tillaggs att medborgaren i sa hog grad som mojligt inte bara ska 

vara en passiv brukare av information, utan ska ges mojlighet att 

paverka utformningen av olika offentliga tjanster. Detta innebar att 

interaktivitet ar viktigt! 

9 Teknik fOr olika arendetyper 

Vilka olika tekniska krav kan da stallas for olika arendetyper? Har 

erfordas en diskussion av mojligheterna att klassificera olika offentliga 

tjanster efter systematiska kannetecken. 

En sadan diskussion kan utga fran en beskrivning av medborgarens 

olika funktioner i samhallet. 

I sin relation till vissa offentliga tjanster ar medborgaren narmast 

emottagare, en kund. Det kan rora kommunala tjanster som utnyttjande 

av el, gas, vatten, men aven av lokal kultur, idrott etc. Det kan ocksa 

rora tjanster som konsumentupplysning, radgivning i skattefragor m m. 

For andra ar hon deltagare . Har kommer det demokratiska 

engagemanget in. Samhallet onskar har information fran medborgaren. 

Detta kan rora participation i folkbokforing, lokala val, 

folkomrostningar m m. Det kan ocksa rora sadan publik debatt dar 

sarskild aktivitet fran medborgarna ar onskvard. Det ar har fraga om att 

medverka till en levande demokrati. 

For vissa fragor kan malsattningen vara att skapa battre och mer 

kostnadseffektiv service, for andra ar det i vid mening fraga om att 

fordjupa det demokratiska deltagandet. 
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Forvisso bor medborgaren ha mojlighet paverka den systemmassiga 

utformningen av samtliga dessa tjanster. 

Det kan vara onskvart att alit fler tjanster fran att vara "slutna" 

successivt oppnas for mer aktivt deltagande fran samhallsmedborgarnas 

sida. Med Alvin Tofflers ord: sa att medborgaren skulle kunna rora sig i 

riktning fran att vara "konsument" till att mer och mer bli "prosument" 

Tekniska och natverksmassiga krav for tjansterna utformning och 

atkomst kan skilja sig at. Foranderlig information kraver medier som 

kan klara snabb fOrmedling osv. 

Vissa kannetecken finns for sadana tjanster sam framst lampar sig for 

atkomst med hjalp av administrativ radgivare, t ex i form av 

generalisthandlaggare, och andra finns for sadana tjanster som pa ett 

effektivt satt kan atkommas direkt via publika terminaler eller 

natanslutna persondatorer i hemmen. 

Det kan antas att i flera fall forberedande information om mer 

kravande tjanster kan formedlas direkt via terminal, medan det 

kompletta utforandet av tjansten kan krava hjalp av handlaggare. 

Man kan tillampa Informationsdelegationens ovan namnda kriterier pa 

detta resonemang. Vissa tjanster kan pa ett lattillgangligt, overskadligt 

och begripligt satt formedlas direkt till medborgarna via persondator 

eller hemterminal. Det ror i forsta hand textbaserade tjanster (jfr 

ovanstaende klassificering enligt myndighet) . Andra tjanster, som ocksa 

inkluderar textbaserade tjanster, kraver att mansklig expertis i form av 

tjansteexpert eller generalisthandlaggare, finns med som formedlare och 
forklarare. 

Ett kriterium bland flera ror om avancerad teknik for en viss tjanst 

kravs for att formedlingen till medborgaren ska bli effektiv. Kanske 

kravs direktanknytna databaser med mojlighet till fargpresentation, 

kanske kravs ljud och rorlig bild, kanske kravs bildtelefon eller 

videokonferens? I sa fall kan de enkla hemterminalerna domas ut av 

kostnadsskal. Avancerad terminalteknik blir for dyr for gemene man. 
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A andra sidan finns ett antal tjiinster som heft bygger pa 

kommunikation i ren text, vilket vi sett ovan. Ett flertal av dem kan 

formedlas via hemterminal , vilket liven inbegriper skiirmtelefoner. 

Om det i ett samhiillsperspektiv iir fraga om att till lag kostnad 

formedla en tillrackligt komplett samhiillsinformation sa blir ett 

kriterium bland flera att just overvaga vilken teknik som verkligen krav ~ 

for vilka tjiinster. Vi ger forslag till siidana slutsatser i vara 

projektforslag ned an. 

Det ar vart att upprepa att samverkan mellan de olika formerna kan 

vara viktig i manga fall. En kort beskrivning och formedling av en 

samhallstjanst via hemterminal Ieder sannolikt i manga fall till 

efterfragan pa kompletterande information . Sadan kan krava besok vid 

ett medborgarkontor . Persondatorn eller skiirmtelefonen som ett 

"forgemak" till medborgarkontoret kan bli en kombination som kan visa 

sig anvandbar for ett betydande an tal tjanster. 

10 Internationella erfarenheter 

Situationen i andra lander kan tjiina som forebild for ett antal striivanden 

i Sverige . Nagra lander kan anses vara siirskilt intressanta i detta 

sammanhang. Bland dem tinns Frankrike, som besokts for iindamalet. 

Mme de Ia Presle, ordforande i den franska parlamentariska 

kommitten ClAP, niimner foljande: 

For manga medborgare iir det svart, ja stundom ogorligt, att halla sig 

informerad om giillande !agar och forordningar. ClAP arbetar for att 

riida bot pa detta genom aktiviteter pa tre nivaer: 

l.Man publicerar VOS DROITS ("Dina rattigheter"), en allmiin 

forteckning over samhiillsansvar och tjiinster, liknande den svenska 

Samhiillsguiden . Den publiceras via Minitel. lngen djupare 

behovsanalys anges ha gjorts rorande vilken samhiillsinformation som 

kan anses speciellt viktig och dar medborgarnas behov kan anses 
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'iirskilt tydliga. VOS DROITS speglar intressen och ansvar for 

cxisterande myndigheter 

, Djupare och generellare supplement, som kan fas pa bestiillning 

I Personaliserad, figursydd upplysning, dar nu hjalpmedel som 

anvander artificiell intelligens (bl a naturligt sprak) provas. 

Man tar betalt for alia dessa tjiinster, i okande grad fran I till 3 ovan. 

Mtniteltjiinsten VOS DROITS kors f n med en genomsnittlig 

.tnviindningstid omkring 5 min per tillf<ille. I kiosken 3615 finns olika 

· .. 11nhallstjanster under sokordet IR. 

Man har ingen oversattning av VOS DROITS till andra sprak, t ex for 

111vandrare, men anser att detta kan overviigas i framtiden. De vanligastc 

'' :igorna finns ocksa besvarade via audiotex. 

l>ct finns i Frankrike vis sa interaktiva videotextjiinster, bl a for 

· .~.tttcherak ningar. Brevlador anvands forhallandevis tlitigt for kontakter 

lltl'!l olika politiska representanter. Prov med direktdemokrati har inte 

J'.Jilib, man ar medveten om risker med detta. 

I kt ar ett problem med privat till gang till de offentliga databaserna, 

·. ~.I man ta beta It eller ej? Fragan ar i Frankrike iinnu inte lost. 

I England, liksom i manga andra lander, finns medborgarkontor av 

1 ~~~l'lt slag - Consumer offices eller Citizen Advice Bureaux - dit man 

"''" ga for att fa rad i fragor rorande konsumtion, eller fa svar i andra 

lo~ala samhiillsfragor. Dessa beniimns ofta servicecentra. Pa manga hall 

l11tn~ ocksa mer dedikerade lokaler, som t ex Women Centers eller 

< ·,·nters for the Elderly . 

I Manchester, England, finns det datorstodda systemet Manchester 

t lo't , som ger svar pa manga samhiilleliga fragor, siirskilt rorande lokal 

11tltnmistrativ niirmiljo. 

Motsvarande system finns i USA i tlera skepnader, t ex i Peoria, 

ltltnois i form av Heartland Free Net, i Cleveland som Cleveland Free 
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Net. Det ar datanatverk dar man online kan fa svar pa fragor inom 

manga samhalleliga intresseomraden. 

En erfarenhet fran manga olika samhallstillampningar i USA ar att del 

knappast ar tekniken som begransar anvandningen. Tillgangligheten och 

kostnaderna ar fundamentala parametrar . Manga kommersiella 

ti ll ampningar lanseras f n i nya tekniska skepnader' i syfte att oka deras 

attraktionskraft. Anknytning till samhallstillampningar av demokratisk 

natur anses ofta framja utvecklingen for eljest mer entydigt kommersie ll :1 

datanatanknutna tjanster. (Se bilaga). 

11 Informationsteknologiska tiiHimpningar och system 

I var uppgift inom arbetsgruppen for medborgarkontor att "stimulera 

forsok med anvandning av informationsteknologi (IT) i 

medborgarkontor" valjer vi - efter vart inledande resonemang angaende 

bakomliggande behov och forutsattningar - att ge exempel pa en rad 

olika mojliga tekniska tillampningar samt redovisar pagaende och tankla 

projekt som ocksa kan ha betydelse for stallningstagande for IT

utveckling pa ett medborgarkontor. Detta gors for att ge mojlighet ti ll all 

pa ett flexibelt satt valja ut de tekniska losningar som pa basta satt 

passar varje enskild kommuns forutsattningar. 

For en narmare redogorelse for de olika tillampningarna hiinvisas 

di rekt till forfattarna av rapporten. For en kompletterande teknisk 

diskussion hanvisar vi till utredningsrapporten "Medborgarkontor -

satsningsomraden", av Telia Research, 1993-01-17. 

Nedanstaende forteckning anger ingen prioriteringsordning. 

A.Intelligent telefonvaxel 

(med flexibel lagring och distribution av meddelanden) 

B.Lokal optisk lagring 

(CD-ROM, CD-I, MPC etc) 

37 

c ' .Intelligenta telefoner/elektroniska plattformar 

(samverkan mellan kunder och tj ansteproducenter) 

I) . EG-information 

I ~ Studieinformationssystem 

(databas for studiemedelsinformation ) 

I· Samhallsguiden/RIXLEX 

<; Videotex/TeleGuide 

(fiir vidstrackt telenatanknuten dialog) 

II Telenatet som marknad 

(TSM, for olika teletjanster) 

lnlcraktiv TV 

(liir kabelburen dialog) 

Mcdiekiosk 

(niitanknuten ink! bildtelefoni , avpassad for speciella anvandare) 

1\ 1\ rhetsstation 

(fiir direkt handlaggning av service, ink! bildtelefoni for hand

l:iggning av behorighetskiinsliga fragor) 

V ideokonferens 

(liir avstandsoberoende bildmoten) 

M /\DB-stod vid medborgarkontor 

(MISO Omnia AB , Kommundata m.m.) 

N Databroadcast 



38 

(radtex, for text och bilddistribution) 

O.Lokal/nlirradio och TV 

(for lokal envligskommunikation) 

P. Specifika teletjlinster 

(audiotex, faxback, anvlindning av smart card llisare etc.) 

Q.Tjlinstesystem enligt Varbergs kommun 

("hit flera fa veta mera" ) 

12 Synpunkter pa kostnader fOr informations- och 

tjansteformedling 

For finansiering av olika typer av tjlinster i anknytning till 

medborgarkontor kan foljade grundprincip for finansiering vara rimlig: 

Ett antal tjlinster av grundlliggande demokratisk art bor finansieras 

kommunalt och/eller statligt, medan tillliggstjlinster av personligt 

medborgerlig art bor avgiftsbelliggas. 

Det kan knappast anses rimligt att sarnhlillet bor pata sig kostnader for 

en persondator eller hemterminal for envar medborgare . For detta bor 

medborgaren sjlilv svara. Samhlillet bor emellertid enligt ovan 

tillhandahalla grundlliggande samhlillsinformation pa sadana slitt att den 

lir rimligt enkelt atkomlig fran vanliga terminaler. 

Idag forekommer tillglingliggorande av kommunal och 

landstingskommunal information bl a i inledande delar av televerkets 

telefonkataloger . Kommersiella annonser forekommer ocksa i 

katalogerna, i sadan mlingd att dessa kataloger f n lir lonsamma. Man 

kan kanske overvliga att underllitta finansierande av sarnhlilleliga 

informationsdatabaser genom att pa samma slitt som i dagens 

telefonkataloger sammanfora kommersiell annonsering med spridning av 
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111 yndighetsinformation. Slirskilt kan hlir behoven av statlig information 

llppmlirksammas, nagot som f n saknas i telefonkatalogerna. 

I sammanhanget kan nlimnas att i framtiden sannolikt flera typer av 

~ ~dana kataloger kommer att finnas, organiserade av olika operatorer 

l' ll cr specialiserade katalogforetag. Det kan vara tlinkbart att anmoda 

1· nvart sadant foretag som pa marknaden erbjuder datoriserade 

H·lekatalogtjlinster att i sina nummerdatabaser liven omfatta viss 

1~ 111ndl iiggande samhiillsinformation. Den nybildade Telestyrelsen kan 

u1 1:iira myndighet som ser till efterlevnad av en sadan princip . 

I 1 l'rojektfOrslag 

Y 1 fiires lar att SamhlillsGuiden vidareutvecklas i sin online-form, 

':" skilt med hlinsyn till forblittrade sokrutiner och anpassning till EES

Iii rhallanden. For detta bor en slirskild redaktionsgrupp tillslittas. Till 

S:11nhii llsGuiden bor kopplas en elektronisk brevladefunktion, 

lillganglig for envar. SamhiillsGuiden bor ocksa goras tillgiinglig i CD

ROM format, och CD-llisare bor placeras bl a pa bibliotek. 

' V 1 foreslar att en fax-back tjiinst utvecklas for besvarande av 

' amhiillsfragor. Tjlinsten iir baserad pa anvlindning av audiotex 

(lalsvar) tillsammans med faximiloverforing. Denna tjiinst kan ges 

form av ett paket i "standardiserad" form, som enkelt kan 

tdlhandahallas till kommuner. Tjlinstens anvlindning bor registreras, sa 

a ll analys kan goras av fragor och svar, vilket kan leda till alltmer 

fiirbiittrad tjiinste-kvalitet. Detta projekt bor kunna samordnas inom 

1 amen for Televerkets TSM-arbete. 

I V i foreslar forsok med tilllimpning av elektroniska plattformar, dar 

mtelligenta telefoner kan anvlindas som terminaler for att na olika 

:-.a mhiillstjlinster, samt i konferenssystem for att forverkliga 

niitverkskommunikation i samhiillsfragor. Tjlinsterna bor omfatta 
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viktiga tillampningsomraden enligt den behovsdiskussion som ovan 

forts, och de bor vara sokbara saval med dagens sokmetodik som pa 

basis av vidareutvecklad och intelligentare sokmetodik. 

Bland de samhallstillampningsomraden som vi viii framhalla som sarski lt 

vasentliga for denna teknikform, viii vi namna: 

- Att framja de handikappades behov, bl a med hjalpmedelsforteckningar 

samt anknytning at det persondatorbaserade konferenssystem som 

brukas inom det av Handikappinstitutet koordinerade projektet 

Frukttradet. Tjansterna bor presenteras i sadana tekniska former att de 

inte bara kan vara vardefulla for rorelsehandikappade, utan aven for 

horselskadade och andra grupper. 

- Att forverkliga det inom Spri presenterade forslaget om inrattandet av 

en nationell databas for patientinformation , samt att gora denna 

tillganglig via elektronisk plattform. Darigenom kan referenser till 

medicinsk litteratur och tidskrifter, inklusive utlaning, goras brett 

tillganglig, kombinerat med ytterligare spridning av tjanster for enkel 

och oversiktlig medicinsk upplysning for medborgarna, av den typ 

som redan pro vas i vissa kommuner. 

- Att sprida kyrkliga tillampningar, omfattande texter, handbocker, 

gudstjanstinformation , kyrkliga beslut och projekt, samt adresser och 

kyrkliga oversattningstjanster m m. 

- Att gora tillgangligt aktuellt utbildningsutbud fn\n bl a VHS och olik:i 

utbildningsinstitut , i samverkan med olika folkbildningsorganisationer . 

4. Vi foreslar en datoriserad blankettbestallningstjanst, baserad pa en 

samlad databasforteckning over myndighetsblanketter (tillstand, 

ansokningar, bidrag m m). Verksamheten kant ex organiseras fran ctt 
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l ~impligt medborgarkontor, vars tjanster kan erbjudas genom atkomst 

r-' enklast tankbara satt med uppringning av blankettdatabasen. 

'l . Vi foreslar utveckling av ett antal informationskiosker som kan 

placeras pa publika platser som bibliotek, gallerior, shoppingcentra m 

m. En informationskiosk av detta slag ar uppbyggd kring en 

uii tansluten pekskarm, dar medborgaren extremt enkelt kan bestalla 

fram samhallsupplysning i ljud , stillbild och rorlig bild, och ocksa ge 

~ ma synpunkter darpa om hon sa onskar, i ljud eller text. I kiosken 

f 1nns bl a bildtelefon, som kan formedla tolktjanster vid lampliga tider 

p;'1 dygnet. 

K ioskens bildtelefon ar ocksa vid vissa tider ansluten till Himpligt 

llll:dborgarkontor, sa att medborgare som ar ovana vid formaliserat 

fd1gande kan stalla fragor direkt i bildtelefonen, i kontakt med 

llandlaggaren vid medborgarkontoret. Denna utveckling kan anknytas 

till den av Posten bedrivna forsoksverksamheten med publika 

•••ultimediaterminaler som f n provas (inom Posten 1, 41 i Stockholm , 

'amt vid Arlanda). 

(, V 1 foreslar uppbyggnad av ett mulitmedianat av samverkande 

llandlaggarstationer, som gor det mojligt att utfora kvalificerad 

arcndehandlaggning pa aven avlagsna orter. Stationerna bor i lamplig 

utstrackning placeras vid medborgarkontor eller liknande institutioner 

ut e i landets kommuner. En handlaggarstation omfattar kvalificerat 

administrativt datorst6d, och har ocksa bildtelefon/videokonferens

miijlighet. Detta senare gor det mojligt att genomfora aven 

~ammantraden med experter pa frammande ort. Genom att dessa kan 

lla behorighet att hantera kansliga offentliga databaser, kan 

medborgarkontorets handlaggare aven hantera svarare 

fiirvaltningsproblem. 
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14 Tekniskt/ekonomiska slutsatser 

De ovan namnda projektforslagen bygger pa tillganglighet av olika typer 

av informationsbehandlingsteknik. Vi har lagt oss vinn om att endast 

presentera projektfOrslag som bygger pa vad som 1993 kan anses som 

vasentligen tillganglig teknik . 

For att projekten ska kunna forverkligas med onskvard grad av 

framgang, erfordras ett solitt erfarenhetsutbyte med liknande system 

utomlands. Inom teleomradet finns exempel pa manga misslyckade 

tillampningsprojekt. Det ar fundamentalt att erfarenheter fran sadana tas 

till vara, och att internationella kontaktnat underhalls. 

Trots att de ovannamnda projekten gor bruk av mycket varierande 

teknik, kan ett antal overgripande slutsatser dras rorande 

tekniskt/ekonomiska behov for att projekten ska kunna forverkligas. 

Bland dessa finns: 

- CD-ROM teknik ska finnas tillganglig pa marknaden till laga 

kostnader fOr att bruk i stor skala ska kunna forverkligas. Sa ar f n 

inom kort fallet. 

- Distributionsmojligheter for att kunna sprida en online-version av 

SamhallsGuiden finns (paketformedlat uppringbart datanat eller en 

TSM-losning) . For att SamhallsGuiden i online form ska kunna goras 

tillganglig i for medborgarna enkelt atkomliga former, erfordras 

resurser for uppbyggnad av en redaktion for 

utveckling och underhall av sokformer och uppdatering av 

faktamaterialet. 

- Utveckling av transaktionshanterare for TSM (motsv) erfordras. Detta 

hailer enligt uppgift pa att forverkligas. 
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- Intelligenta skarmtelefoner finns fran och med 1993 pa marknadcn av 

flera fabrikat. Priserna vantas successivt sjunka till for medborgarna 

efter hand rimliga nivaer (under 2 000 kr). 

- Utveckling av informationskiosker bor inledas med finansiellt stod fran 

forskningsrad och industrier. Tekniska delsystem finns, bl a 

bildtelefoner, CD-I och pekskarmar. 

- Arbetsstationer av multimediatyp kan utvecklas med ett mattligt behov 

av tekniskt kunnande, i samverkan mellan universitet och industri, 

samt med forskningsstod. Onskvart tekniskt kunnande finns i landet. 

- Utvarderingskapacitet for analys av projektgenomforandet. med 

sarskild beteendevetenskaplig kompetens, finns i Iande!. 
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Bilagor till Tomas Ohlins och Tomas Perssons rapport 

Foljande bilagor med exempel pa olika tekniska formedlingssystem fanns 

ursprungligen bifogade till rapporten "Intensivare dialog mellan 

medborgare och samhalle". Av utrymmesskal redovisas inte dessa 

bilagor i detta sammanhang utan intresserade hanvisas direkt till 

forfattarna. 

A. Intelligent telefonvaxel 

B. Lokal optisk lagring 

C. Intelligenta telefoner/elektroniska plattformar 

D. EG-information 

E . Studieinformationssystem 

F. SamhallsGuiden/RIXLEX 

G. Videotex/TeleGuide 

H. Telenatet som marknad 

I. Interaktiv TV 

J. Mediekiosk 

K. Arbetsstation 

L. Videokonferens 

M. ADB-stod vid medborgarkontor 

N. Databroadcast 

0. Lokal /narradio och TV 

P. Specifika teletjanster 

Q. Tjanstesystem enligt Varbergs kommun 

- Medborgarkontors enkat (Statistik fran Botkyrka samt Solvesborg) 

- Foljebrev till enkat 

- Utsandningslista for enkat 

- Tjansterapport rorande teletjanster i USA ("Teletjanster rorande 

samhallsinformation i USA", feb 1993), totalt 20 sidor. 

- SIPU: Intervjuundersokning for projektet "Utveckling av 

myndigheters information", rapport P-92014/92015, 17 sidor. 


