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Inledning

2006 startade Sveriges Kommuner och Landsting projektet Medborgardia-
log. Utgangspunkten for projektet dr forbundets kongressbeslut 2003 och
2007 att forbundet ska stodja medlemmarnas arbete for att skapa nya former
for medborgarnas delaktighet, valmojligheter och integrera dialogen med
medborgarna i styrprocess och verksamhetsutveckling.

Varen 2008 inbjod projekt Medborgardialog kommuner och landsting att
delta i ett natverk for att prova former for att anvinda medborgardialoger i
utvecklingen av tjinster. Nir projektet paborjades fanns fa erfarenheter av
hur medborgarnas kompetens kan anvindas for att utveckla tjinsterna inom
verksamheten. Kommunerna i nitverket har valt olika tjanster och prévat
olika metoder for att anvinda medborgardialoger for utveckling av tjanster.
De har kommit en bit pa vig men det finns fortfarande en utvecklingspoten-
tial. Medborgarnas kompetens dr en viktig kunskapskélla for att utveckla de
tjanster vi har idag men ocksa framtidens kommunala tjénster inte minst for
att 6ka effektiviteten i verksamheterna och uppna ett bittre utnyttjande av de
gemensamma resurserna.

Den skrift du nu héller i handen beskriver erfarenheter fran kommuner i nét-
verket. Ambitionen &r att skriften ska ge dig och dina kollegor inspiration och
kunskap om hur dialogen med medborgarna kan anviandas for att utveckla
nutidens och framtidens tjanster i kommuner eller landsting.

Vill du veta mer om projektet Medborgardialog kan du kontakta:

lena.langlet@sKkl.se, kjell-ake.eriksson@skl.se eller anders.nordh@skl.se

Lennart Hansson
Sektionschef Demokrati och styrning
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Kapitel 1. Bakgrund

KAPITEL

Bakgrund

Utvecklingen av medborgarnas delaktighet och engagemang har blivit en
allt viktigare fraga for kommuner och landsting. Under de senaste aren har
Sveriges Kommuner och Landsting i projektet Medborgardialog arbetat med
att stodja kommuner och landsting i utvecklingen av dialogen med medbor-
garna. Syftet ar att dialogen ska utgora ett underlag i beslutsprocesser och i
utvecklingen av tjanster.

Befolkningen i Sverige &r allt mer vélutbildad. I den internationella under-
sokningen World Value Survey visar det sig att svenskarna dr mest sekulari-
serade, virdesitter frihetsvirden, har lag auktoritetstro och stor tilltro till sin
egen formaga att paverka sitt liv och sin framtid. ”Svensken” har ocksa en tyd-
lig uppfattning om vilken utformning den offentliga servicen ska ha utifran
sinaegnaindividuellabehov. Varderingsfordndringen ar tydlig dir “svensken”
inte lingre accepterar gemensamma losningar utan utgar fran egna behov av
offentlig service. SOM-unders6kningarna visar att tre fjardedelar av medbor-
garna siger sig vara intresserade av att diskutera samhéllsfragor och 50 pro-
cent ir intresserade av att diskutera politiska fragor. Hur kan kommuner och
landsting ta vara pa medborgarens intresse av att diskutera samhéllsfragor,
medborgarens tro pa sig sjalv och den 6kade kunskapen bland befolkning for
att utveckla verksamhetens tjanster for framtidens behov?

Inom niringslivet har man under ett antal ar tagit hjilp av sina kunder for att
utveckla de tjanster eller produkter man har att erbjuda. Volvobjéd in kvinnor
for att utveckla en "tjejbil”, Lego bjuder in ménniskor att bli produktutveck-
lare, mobiltillverkare bjuder in ungdomar for att utveckla mobiltelefonens
design och bemanningsforetag bjuder in olika branscher for att fa kunskaper
om framtida behov av tjinster, flera tidningar startar paneler for att fa syn-
punkter pa utveckling, det blir allt vanligare att féretagen syn pa kunden gar
fran konsument till medproducent.
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Kommunernas och landstingens verksamhet kommer inom ett antal ar utst-
tas for stora utmaningar dér kraftfullare prioriteringar kommer att bli nod-
viandiga. Kan man redan nu genom en systematisk medborgardialog utveckla
och fordndra tjansterna for att skapa en hallbar framtid? Kan vi férbéttra be-
fintliga tjanster? Utfor vi tjinster idag som inte kommer att behévas framat?
Kan vi genom en medborgardialog om nutidens och framtidens tjinster ska-
pa forstaelse for kommande behov av prioriteringar? Med tjanster menar vi
all verksamhet som skapar ett virde hos brukare som anvénder dessa.

Ytterst ar det politikerna som bestimmer vilka tjdnster som skall finnas i ser-
viceutbudet till befolkningen i en kommun eller landsting. Att involvera och
engagera medborgare innebér att vi tar tillvara kunskap och engagemang och
omvandlar den kraften till konkreta processer och egenskaper i en tjénst. Til-
lika kan tillit och fortroende 6ka hos medborgarna som ett resultat av arbets-
sittet.En utveckling av tjinsterna genom medborgardialog kan bade inriktas
mot kommunens och landstingets kidrntjanster och mot nya e-tjanster. Un-
der ett antal ar har forbéttringsarbete i kommuner och landsting skett internt
i organisationerna t.ex. genom kvalitetsbristkostnadsanalyser, kvalitetsga-
rantier etc. Nésta steg kan vara att mer systematiskt involvera medborgarna i
utvecklingen av vara tjinster. Vi har kommit en bit pa vigen men kan se atten
fortsatt utveckling av hur medborgarna kan bli en medspelare i arbetet med
att utveckla tjanster dr 6nskvard.

Natverket for utveckling av tjinster med stod av medborgardialog

Varen 2008 startade projekt medborgardialog ett nitverk for att préva och
utveckla system for medborgardialog for att utveckla tjanster. Fem kommu-
ner har deltagit Eskilstuna, Orsa, Stockholm, Sval6v och Tingsryd. Kommu-
nerna har valt olika verksamheter och olika metoder for arbetet. Kommuner-
na har natt olika resultat och kommit olika langt i att pa ett systematiskt sétt
anvinda medborgardialogen for att utveckla tjinsterna. Framforallt har ar-
betet i kommunerna varit att prova dialogmetoder for att fa in medborgarnas
idéer till utvecklingen av olika delar av verksamheten. Sjélva verksamhetsut-
vecklingen utifran de idéer som kommit fram &r lingre processer som pagar
i kommunerna nér denna skrift skrivs. I skriften beskriver projektledaren/
projektledarna for varje kommunerna sin process under projekttiden.

Medborgardialog som resurs vid tjénsteutveckling 7



Kapitel 2. Orsa

KAPITEL

Orsa — Det viktigaste ar att
Emma far laga maten.

Projektledare Janne Backman

Det dr lika bra att ténka stort. Da kanske det blir nagot litet gjort i alla fall.
Efter den principen kastade sig Orsa kommun in i arbetet med medborgar-
dialoger for utveckling av tjanster.

Amnet for dialogerna var nimligen stort. Hur ska skolan i Orsa organiseras
och utvecklas de nirmaste tio aren.

Vi skulle inte prata pengar i férsta hand. Vi skulle prata verksamhet. Hur

ska skolan se ut, vad ska prioriteras, hur far alla medinflytande. Vi beslutade
snabbt att vi skulle involvera s manga som nagonsin ar maojligt i processen.
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Vi skulle verkligen bjuda in alla berérda. Personal, fordldrar, elever, de som
annu inte har barn i skolan, vanliga medborgare osv.

Medborgardialogerna ska vara ett stod for politiska beslut. Darfor var vi rétt
noga med att poéngtera att politikernas roll vara att lyssna och ta till sig asik-
ter. Detta var man ocksa rérande 6verens om. Eftersom det rérde sig om vil-
digt manga méten, ca 30 stycken plus majligheten att gora sin rost hoérd via
en webbenkit, delade partierna upp métena mellan sig broderligt och utan
hénsyn till blocktillhdrighet.

Det var en styrka. Det signalerade *vi vill lyssna pa er, oavsett vilken gruppering
vi tillhor.” Kanske gav det en liten bieffekt. Det visade: Politikerna vill verkligen.

Nir det mesta var forberett och klart kom smaillen. Den ekonomiska situatio-
nen visade med all 6nskvird tydlighet att det maste goras en rejil ekonomisk
oversyn av alla kommunala verksamheter. Inte minst skolan, var ekonomiska
resultat inte var imponerande.

Detta nya scenarium blandade om korten rejilt. Trots intentionerna att inte
prata ekonomiiforsta hand blevekonomin huvudnumret politiskt. Det fram-
gick med all 6nskviird tydlighet att vi inte kunde behalla den davarande or-
ganisationen. Elevunderlaget hade sjunkit kraftigt. Det gick inte léingre att
motivera att kommunen skulle behalla de minsta skolorna. Det skulle vara
att gora vald pa likstilldhetsprincipen i skolan.

Medborgardialogerna genomférdes dnda, ledda av politikerna sjilva, nagon
gang med en tjinsteman som “sekreterare”. Vi var noga med att notera alla
asikter som dok upp - och att politikerna inte skulle ga i polemik med de som
talade. Det lyckades - oftast. Ibland kunde nagon ramla in i gamla banor och
bérja argumentera. Men dér var sjdlvsaneringen imponerande. Uteslutande
var det de politiska foretridarna som - oavsett vad de tyckte i fragan - tillrit-
tavisade sin kollega. Aven om han eller hon kom fran samma block.

Nir alla moten var klara ssmmanstillde vi det som sagts i en asiktskatalog pa
57 sidor, fullproppade med asikter av det mest skilda slag. Det behandlade an-

talet skolor, klassernas utformning, utbildningens innehall, ldrarroll - ja allt.

Personligen harjag en favoritkommentar fran en elev pa mellanstadiet (dér av-
slojade jag vilken aldersgrupp jag sjilv tillhor...): "Att Emma far laga maten.”

Visst. Man kan le och skratta lite 6verseende at den kommentaren. Men om
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Kapitel 2. Orsa

man sétter sig 6ver det, tar den hir eleven pa allvar maste man faktiskt ana-
lysera vad "Att Emma far laga maten” betyder. Emma jobbade pa en liten, nu
nerlagd, byskola, dir man till stor del lagade maten sjilva, sa langt mojligt.
Eleverna visste var maten kom fran. De forstod hela processen. Mat var inget
som kom av sig sjdlv och som man per automatik helst inte skulle gilla. Emma
stod fér den hir eleven for kvalitet. Alltsa. Vad eleven sa ér lika mycket: Det dr
viktigt att vi far god och bra mat som vi vet var den kommer ifran.

Nér katalogen var sammanstilld hamnade den hos skolutredaren och hos de
politiska partierna och blev en icke ovisentlig del i den utredning som pre-
senterades. Utredningen beslutades sa politiskt och eftersom vi utlovat att
alla asikter skulle tas under 6vervigande, gavvi ut ytterligare en katalog. I den
kommenterade varje politiskt parti de asikter som framforts och hur de sjilva
téankt nér de tog stillning till skolutredningen. Det vill siga alla partier utom
ett som deklarerade ” Nej tack! Jag tinker inte ligga mer tid pa detta. Beslutet
ar taget och ddarmed saken avklarad.”

Aterkopplingen #r kanske den viktigaste delen om medborgardialogerna ska
bli tagna pa allvar. Far man inte som man vill har man atminstone ritt att fa
veta varfor.

Sa smaningom kom vi till beslut i skolfragan. Upplevde de som deltagit i med-
borgardialogerna att de haft inflytande. Svaret dr Ja — och ne;j.

Det politiska beslutet blev att tva byskolor stingdes och att en del avden mest
centrala skolan i kommunen ska avvecklas. Sadant sker inte utan protester.
De som representerade de nedldggningshotade skolorna upplevde att de inte
haft ndgot inflytande alls. En del politiska representanter som inte fick gehor
for sin linje uppfattade att processen inte varit bra. A andra sidan s accepte-
rade forildrarepresentanterna for en annan av byskolorna beslutet, nir de
sett underlaget for besluten. An i dag hojs roster for att gora om hela skolut-
redningen fran vissa hall. I den by dédr den andra byskolan lades ner startades
en friskola.

Var dd medborgardialogerna ett misslyckande?
Ja, de som de efterfoljande politiska besluten gick emot kommer sikert att
hévda det. For det 4r medborgardialogens dilemma. Att fora dialog innebér

inte att alla far som man vill. Det dr ocksa svart att inse att man faktiskt blivit
lyssnad pa, nir beslutet gar en emot.
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Nej, de var inte alls misslyckade hévdar fler. For debatten kom i hégre grad dn
tidigare att handla om rétt saker. S& manga ménniskor har aldrig varit invol-
verade i ett politiskt beslut som just i skolfragan.

En sak tyder pa att medborgardialogen var en bra satsning. I Orsa kommuns
overgripande politiska mal star numer att medborgardialogerna ska etable-
ras som arbetsmetod.

Vi haller ocksé pa att ta fram en verktygslada for olika former av dialog. Den
vi borjade med far kanske ses som en extremform. Just nu riggar vi ett pro-
jekt diar ungdomar ska fa vara med och tycka till om innehallet i Ungdomens
Hus. Utmaningen ar att na de som inte gar dit idag. Orsa kommuns tjanstega-
rantier ska ocksa i fortsittningen tas fram genom dialoger. Det dr ju ganska
onodigt att garantera nagot som inte efterfragas. I de dialogerna kan det bli
fragan om dialog med mindre grupper som &r direkt berérda av imnet. Men
det kan ocksa bli frdgan om stérre grupper.

En sak dr klar. Ambitionen att lyssna pa Orsaborna i de fragor som berér dem
har blivit storre.

Medborgardialogen har kommit till byn for att stanna.
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Kapitel 3. Stockholm

KAPITEL

Stockholm - lyssna pa de som
vet bast, stockholmarna

Projektledare Karin Ohlander

Latta snoflingor dalar utanfor den julystra gallerian i Kista. Det dr en fredag
eftermiddagiborjan avdecember och tolv personer samlas kring &mnet ”Di-
aloger med medborgare - fran information till delaktighet”. For inbjudan
till eftermiddagen star projektet Utveckla tjinster med medborgardialoger.
De som ansluter till entrén i Kista Science Tower &r alla personer som pa
ett eller annat sitt arbetar med medborgardialoger vid olika forvaltningar
i kommunen. Uppdelade i tva grupper gar vi till Rinkeby-Kista stadsdels-
forvaltning, cirka tio minuters promenad genom Kista arbetsplatsomrade.
Deltagarnas uppgift - samla intryck under promenaden fran Kista entré till
stadsdelsférvaltningen.
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Den ena gruppen stannar till vid Jan Stenbecks torg, ett nyinvigt torg utanfor
gallerian. Tidigare fanns hir parkeringsplatser, idag ar platsen téckt under
sno och det ser ut att finnas binkar av sten under det vita snoticket. Pa plat-
sen finns héga stolpar med vajrar som gruppen funderar pa vad de ska anvin-
das till. Den litt gramulna dagen gor att det dr svart att forestilla sig hur den
Oppna ytan ska kunna vara inbjudande, men det kanske den &r pa sommaren.
Pa vig till stadsdelsférvaltningens lokaler passerar vi genom delar av Kista
arbetsplatsomrade. Nagra har sjilva genomfort trygghetsvandringar och
tycker att det dr bra sétt att lyssna pa vad de boende i ett omrade tycker. Det
blir konkret och vildigt tydligt vad som ar for- och nackdelar i ett bostadsom-
rade. Pa snoiga gangvigar kryssar vi mellan kontorshus och sma innergardar
med buskar och bankar. Nagra undrar hur belysningen ar hir sent pa kvillen
och kinns det tryggt att ga ensam?

Nir vi dr framme sa delar vi med oss av intryck och fragor. Det ir spinnande
att pa kort stund fangar vi flera olika intressanta fragor och aspekter. Mate-
rialet finns mitt framfor oss.

* Stadsdelsforvaltningen ligger vildigt otillgingligt, framfor allt for de som
har en funktionsnedsattning.

» Det dr fa 6vergangstillen.

» Ett vildigt uppdelat omrade, arbetsomrade for sig och bostadsomrade f6r
sig. Placeringen av forvaltningshuset dr ett séitt att géra arbetsplatsomradet
mer tillgdngligt for de boende.

* Omradet behover vildas till lite.

* Det finns bra med skyltar, men vigen var smal och oplogad.

* Det saknades belysning.

Hur kan vi inom kommunen fanga de boendes upplevelse av trygghet i syfte
att gora bostadsomraden tryggare? Trygghetsvandringar ar ett enkelt satt att
fa konkreta férslag pa vad som kan forbéttras.

TrygghetsprojektetiRinkeby-Kista, dr ett av projekten vars dialoger projekt-
gruppen for medborgardialoger har foljt. Projektet vinde sig till ungdomar
for att fanga diskussionen och problemen i ett bostadsomrade. Trygghets-
projektet borjade med att resultatet fran en enkét visade att manga vuxna
kanner sig otryggaisin egen stadsdel. Eleveri arskurs atta pa Rinkebyskolan
bjods in till en trygghetsvandring och fick producera en digital beréttelse om
en favoritplats i Rinkeby. En av berittelserna handlade om hur en flicka och
hennes kompisar brukade leka maffia i ett garage. Berittelserna har anvéints
som brinsle for ytterligare workshops kring trygghet mellan vuxna och unga.
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Kapitel 3. Stockholm

Det har ocksa resulterat i korta reklamfilmer, ett tema var "Forvinta dig inte
det virsta - forvénta dig det ovintade”. Filmerna beror och synliggor fordo-
mar. Om du dr nyfiken, titta girna pa |Www.milj onkultur.sd.

Viiprojektgruppen "Utveckla medborgardialoger” har funderat och diskute-
rat. Vad 4r medborgardialoger? Vad kravs fér paverkan? Vad menas med att
utveckla tjinster med medborgardialoger? Hur kan vi systematisera med-
borgardialogerna? Kommunens tjénster &r allt fran service pa forskola, sop-
hiamtning, trygghet i ett bostadsomrade och beslut om kommande byggpla-
ner. Hur lyssnar vi pa stockholmarna och hur far vi dem att medverka? Hur
kan vi lyssna pa de som vanligtvis inte kommer till kommunens 6ppna mo-
ten eller nappar pa vara inbjudningar? Pa vilket sitt kan vi anvinda internet,
bloggar och andra verktyg? Vara fragor var manga och ambitionerna héga och
viville hitta metoder och sétt att lyfta stadens arbete med medborgardialoger.
Manga ganger har vi kunnat konstatera att nér en fraga berér ménniskors liv
och vardag niira sa finns ocksa storre kraft och vilja att vara med och paverka.
Kanske édr var uppgift darfor att visa pa vigar och garantera att kommunens
information och beslut dr sa enkla och sjéilvklara att det inte behévs nagon
kommunal uppslagsbok eller karta for att férsta hur du som invanare, bru-
kare, kund ska kunna paverka och limna synpunkter.

Vilade ut en webbenkiit pa stockholm.se med fragor om hur stockholmarna vill
vara med och paverka. Vill de anviinda webben, ringa, ha personliga moten eller
vara med pa moten? Tycka till via en blogg var ocksa majligt. Vi fragade for-
valtningar och bolag om hur de arbetar med dialoger idag? Vad &r det fér dem?
Vad ser de for mdjligheter och hinder? Jo, det gors massor i Sveriges huvudstad.
Vi lyssnar pa méanga olika sétt och anvéinder oss av medborgarnas asikter i var
utveckling, det kan 26 forvaltningar och bolag bekréfta. ”Tips i kartldggningen
fran en forvaltning! Var inte radd for dialogen - forbered dig noga och respek-
tera de som &r oroliga for forandringar. Ta vara pa kreativa ménniskor.”

En av metoderna vi anvént i projektet ville vi anvinda med den grupp som
samlats i Kista for att diskutera mojligheter med dialoger. Vi ville ocksa fa
hjilp att svara pa fragan, hur tar vi ett steg till i delaktighetstrappan? Vi kunde
seikartldggningen och i flera av de dialoger som vi f6ljt att vi inte kom léngre
an till dialog, manga ganger landade vi bara pa information.

Vi valde metoden Elevator pitch. Namnet kommer fran Hollywood, pa 30
sekunder ska du silja din idé da du i hissen triffar betydelsefulla personer.
Metoden bygger pa att du ska gora en film som dr maximalt 30 sekunder, med
tre stilbilder ska du beskriva ditt budskap.
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En 30-sekundersfilm skapas pa workshop i Kista.

Gruppen i Kista delades in i tre grupper, de hade en timme pa sig att géra 30
sekunder film pa temat medborgardialoger - hur tar vi ett steg till i trappan?
Simon, som har jobbat i manga ar med digital storytelling, instruerade delta-
garna. Forst, fundera pa budskapet. Vad vill ni beritta? P4 en timme har de tre
grupperna producerat varsin film.

En annan historia - att utveckla en e-tjanst med
medborgardialoger

Alla som har eller har haft barn pa férskola och i skola vet att det 4r en mingd
information som skickas mellan forskolaoch hemmet. I barnetsryggsiackeller
kanske i bésta fall i mejl. Det &r den vardagliga kommunikationen som hand-
lar om allt fran utflykten nésta vecka eller veckans matsedel. Det kan ocksa
vara att anmila planerad ledighet eller vard av sjukt barn. Den senare infor-
mationen ska ocksa vidare till forsikringskassan for att s smaningom resul-
teraien utbetalning till vabbande forilder. I kommunens forskolor finns det
45 000 barn. Det betyder att det dr ganska mycket tid per ar som liggs ned pa
att administrera kommunikationen mellan férskola och férdldrar.

For att gora vardagen enklare for stockholmarna utvecklas méanga olika e-
tjanster, bland annat e-tjinster som pa olika sitt ska gora det enklare for

Medborgardialog som resurs vid tjdnsteutveckling 15



Kapitel 3. Stockholm

foraldrar och personalen pa stadens forskolor. Pa forskolorna Regnbagen i
Farsta och Marievik i Higersten-Liljeholmen genomfors nu ett pilotprojekt.
Projektet startade med att chefer och medarbetare vid tva stadsdelsforvalt-
ningar, Higersten-Liljeholmen och Farsta, sag mojligheterna att gora det
enklare for personalen pa forskolorna och férbittra servicen till fordldrar. De
hade identifierat behoven och startade ett projekt med hjilp av stadens sats-
ning pa tillginglighet och forbéttrad service.

De hade ocksa bestiamt sig for att de som ska anvénda tjénsterna, forildrar
och personal, ska vara de som ocksa beskriver behoven. Stegvis togs innehal-
let till den sa kallade forskoleportalen fram. Fordldrarna var tydliga med att
de har behov att fa sin vardagskommunikation underlittad. Idéerna om att
presentera det pedagogiska arbetet fick flyttas fram till kommande versioner,
det var inte det som forildrarna efterfragade mest. Personalens krav - var-
dagskommunikationen maste vara enkel att sk6ta, det gar inte att limna bar-
nen och vardagens alla andra uppgifter for att logga in i en dator. Fanns det
nagra andra sitt att gora administrationen mitt ibland arbetet i nidrheten av
barnen? Det var da idén om pekskidrmar klécktes, skulle det kunna vara ett
sitt? Idag provas de forsta tjainsterna med pekskdrmar. Mer 4n hélften av for-
dldrarna anvinder tjdnsterna och tycker till om hur de fungerar.

Nagra kommentarer fran forildrar

”Nu har jag testat att logga in pa tjdnsten. Mdste bara sdga att det dr ett vdl-
digt trevligt initiativ fran beslutande parter att satsa pd denna pilot och vi dr
glada att kunna hjdlpa till.”

”Med stort intresse har vi bérjat anvinda webbportalen. Detta kommer att
bli ett stort steg framat i hanteringen av hdmtning/ldmningstider, vem som

hdmtar-info, sjukdom, ledighet. Superbra!”

”Kcinns som detta kan bli riktigt bra, da ni verkar ha ambitionen att ta in syn-
punkter fran de verkliga slutanvédndarna.”

Nagra kommentarer fran personal pa forskolan.

“Spdnnande att vara piloter! Det hér kommer att bli jdttebra till slut.”

*Det hdr var pa tiden, fordldrarna har fragat efter nagot sadant hdr. De har
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redan bérjat anmdla julledighet via portalen.”
*Nu kanvi inte klaga pd systemet, det dr vi som har varit med och tagit fram det.”
”Det hdr kdnns jdttekul, vi har lagt upp flera nyheter till fordldrarna.”

For att fortsitta att folja vad fordldrarna tycker om e-tjansten foljer vi deras
asikt och upplevelse av e-tjinsten i en enkel webbenkit som de far besvara
direkt efter att de har anviint e-tjinsten. Resultatet fran forildrarnas svar
foljer vi i vad vi kallar Direkt Feedback, det vill siga resultatet fran alla som
besvarar enkidten sammanstills i realtid och 4r mojliga att folja. Vi ser kom-
mentarer, omdomen, jAmfor e-tjinsternas bista och simsta omdéme och far
ett genomsnitt for alla e-tjanster.

Stindigt pagar stadens dialoger med olika mal och syften och vi anvinder oss
av olika metoder, allt fran mer traditionella till, kreativa och annorlunda sitta
att lyssna. Dialoger pagar i stora och sma sammanhang, mitt i vardagen pa
skolan och dldreboendet, i anslutning till nAimnders sammantriaden och infor
kommunfullméktiges beslut.

Resultatet av projektet &ar att stodet och informationen om medborgardia-
loger i var gemensamma informationskanal intranitet ska bli bittre. Vi ska
ocksa bli battre pa att gora kommunfullméktige och alla nimnders beslut och
handlingar lattgéngliga och s6kbara pa webben. Det ska vara enkelt att vara
stockholmare.

Med oss fran en sndig decemberdag i Kista har vi det brinnande engagemang

som finns runt om i var stad. Engagemanget for att stindigt utveckla och fér-
béttra var service genom att lyssna pa de som vet bist, stockholmarna.
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KAPITEL

Tingsryd - Viarpa G
En storyom 3D

Projektledare Kulla Persson Kraft

Det var en gang en entusiastisk projektledare som fick erbjudande om att axla
ett spdnnande och utmanande projekt i Tingsryds kommun, 3D projektet
(Demokrati Dialog Delaktighet). Det handlade om att utveckla medborgarnas
engagemang och inflytandet i kommunens fragor, under 3 ar - vilken sats-
ning! Har gillde det att ta fram alla erfarenheter av arbete med ménniskor
och forandringsprocesser, tinkte projektledaren. Den hir kommunen har ju
de basta forutsiattningarna for att bli *framtidens kommun”, med politiker
som bestdmt sig for att starta ett demokratiprojekt och att med nya metoder
lyssna mer pa medborgarnas kunskaper och idéer.

18 Medborgardialog som resurs vid tjansteutveckling



Det hir ar en beréttelse om att driva ett demokratiprojekt i Tingsryds kom-
mun i Smaland. I kommunens sju orter bor 12 358 strivsamma smaldnningar,
inflyttade eller kvarstannade. Hir handlar vi pa Bérjes varuhus, vilkint langt
utanfor socknen. Pa ”Borjes hylla” kostar kaffet fortfarande 1,50 kronor och
hiastskjutsen tar dig pa en sightseeingi centralorten Tingsryd, 2 972 invanare.
Kommunen &r stolt 6ver sitt fantastiska ishockeylag Taif - rikskédnda! Trav-
banan i kommunen &r unik och en kélla till mangas synpunkter, bade innan-
for och utanfér kommunhuset.

I Tingsryds kommun hade man en stor och svar fraga att hantera, fragan om
grundskolornas framtid. En utredning hade pagatt en lingre tid. Olika forslag
var framtagna men politikerna hade inte fattat beslut, i alla fall inte offentliggjort
dem. Projektledaren blev omgéende tillfragad om 3D projektet, dvs om hon kun-
de hjilpatill. Hennes spontana svar var nej. Tiden hade runnit ivig fran majlighe-
terna att lyssna pa medborgarna och ha en dialog om olika l6sningar. Det skulle
forstora 3D projektets rykte om det lanserades i samband med skolfragan. Kost-
fragan var ytterligare en komplicerad fraga i kommunen. Hur ska maten lagas
till vara barn och gamla i framtiden. Aven den frigan hade en rejil utredning i
bagaget. Politikerna hade inte tagit nagrabeslut men olika alternativa l6sning-
arvar presenterade, inte for medborgarna, men for politikerna.

Skulle 3D projektet arbeta med dessa fragor? Projektledaren funderade noga
och overvigde olika mdjligheter med 3Ds ordférande. De kom fram till att
skolans framtida organisation dr en mycket viktig medborgarfraga och kan
3D projektet vara en resursi att skapa bra méten med medborgarna, si maste
3D anvindas”. Aven om det inte var lige for dialog utan istillet information.
Har géller det att gora det basta av situationen och att vara till nytta for kom-
mun och medborgare!

Sagt och gjort! Tva vilbesokta informationsmoten (150 och 100 personer)
om skolans organisation ordnades med stéd av 3D projektet. Skolchefen
och projektledaren planerade noga vem som skulle inleda, syfte, tider for
synpunkter, dokumentation mm. Mobleringen skulle vara i grupper for att
sa manga som mojligt skulle kunna komma till tals. Inbjudan gjordes via
hemsidan och annonser i lokalpressen: “Valkommen till ett méte for infor-
mation och att lamna synpunkter” - inte dialog. Det fordelades roller mel-
lan politiker och tjanstemén. 3Ds projektledare agerade motesledare. Det
betonades att politikerna skulle ha en lyssnande roll och t ex inte argumen-
tera for olika 16sningar. Detta var uppskattat av en del politiker men svart
att forsta for andra.

Medborgardialog som resurs vid tjdnsteutveckling 19



Kapitel 4. Tingsryd

Resultatet blev moten med en vilplanerad ordning som gjorde att de flesta
fick uttrycka vad de tyckte och kidnde. Projektledaren kinde sig ndjd med
sin insats och flera politiker var littade. Mdnga engagerade ménniskor kom,
mangas synpunkter kom fram utan att motet “gick 6verstyr”. En beskrivning
av”vad ir nésta stegifragan” avslutade dessa méten tillsammans med besked
om att synpunkterna skulle tas med i beslutsunderlaget.

Vad hinde sen pa 3Ds resa? En manad senare holls tva liknande méten om
“kosten” Framtidens mat och kostorganisation. Aven denna fraga hade linge
diskuterats och ett antal forslag var formulerade. Projektledaren agerade ater
motesledare. I Smalandspostens 16rdags annons kunde medborgarna ldsa ”Vi
ar angelidgna om att lyssna och ta vara pa medborgarnas synpunkter och har
dirfor engagerat kommunens 3D-projekt (Demokrati Dialog Delaktighet)
for att halla i dessa moten™.

Var det bra for 3D projektet att marknadsforas med ”Skol- och Kostfragan”?
Hur som blev det en kraftfull och laddad start. Projektledaren blev anvind
och 3D fick ett ansikte. Men vad fick det for betydelse for projektets fortsatta
fard? Och vad blev lirdomen om medborgardialog? Manga politiker kom att
koppla 3D projektet till stora méten med manga ménniskor, och om svara
fragor. Medborgarna motte naturligtvis inte 3D projektet, utan Kommunen!
Den goda ordningen pa motet bidrog i bésta fall till att bibehalla fortroendet
for kommunen. Medborgarna har dérefter tagit flera initiativ for att ge kom-
munen besked om vad man tycker i bade Skol- och Kostfragan. Bra tanker
projektledaren. Ju mer vi lyssnar ju mer far vi veta — engagemang foder en-
gagemang. Men visst dr det svart att vara politiker och lyssna pa alla dessa
asikter och kénslor...

Efter m6ten med medborgarna om Skolan och Kosten borjade allt fler politi-
ker och med allt storre eftertryck siga att “det ar viktigt att komma in tidigt
i dialogen med medborgarna”. Begrepp som “cirkeltid” och ”triangeltid” an-
véndes flitigt. Cirkeltid illustrerar nir man lyssnar, far ny kunskap och &r 6p-
pen for olika idéer och alternativ — man helt enkelt lir sig. Triangeltid ér tiden
runt beslutsfattandet, man argumenterar, motiverar och tydliggor sitt beslut
i en fraga - en mer invand roll for de flesta politiker. Projektledaren var n6jd
med fokus pa dessa begrepp for att de tydliggjorde en av grundbultarna nér
det géller medborgardialog - att fraga innan man bestamt sig.

Hur ska 3D fa kommunen att vilja och vaga testa nya metoder!? De fértroen-

devalda maste komma med pa taget forst. Sedan chefer och tjinstemin som
ska stodja och underlitta, tinkte projektledaren. Styrgruppen for 3D, fem
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fortroendevalda och kommunchefen, triaffades regelbundet med planerade
dagordningar. Mycket diskuterades och ventilerades om dialogens mojlighe-
ter och svarigheter. Minnesanteckningar producerades i rask takt av den fli-
tige projektledaren. Arbetsgruppen till 3D projektet hade fem *utvalda” och
utmirkta tjinstemén fran kommunens olika férvaltningar. De méttes ocksa
ilanga, livliga och engagerade diskussioner. Men kopplat till 3D hénde inte
mycket konkret. Det gick trogt att sdlja in medborgardialogens mojligheter
langre #n till “ldpparnas bekinnelse”, tyckte projektledaren vars talamod
inte var sa vil utvecklat.

Projektledaren var bekymrad. Om det dnnu inte ir ldge att testa nya metoder
for medborgardialog - vad ska 3D da arbeta med? Projektledaren fortsatte att
ta del av spaningar i landet och i Virlden om alla mgjligheter med medbor-
gardialog. Om att de handlade bade om att utveckla demokratin och effektivi-
teten. Medborgar perspektivet kan ju ge nagot nytt och annorlunda. Att fraga
40- och 50-ariga medborgare om framtidens dldreomsorg ger helt andra idé-
er an om du fragar dagen brukare. Men det ir ett nytt tink som maste plan-
teras, godas fOr att sa smaningom sla rot och gro, tinkte projektledaren. 3D
seminarier arrangerades i Tingsryd, tillsammans med samarbetskommunen
Markaryd. Det forsta seminariet, januari 2009, hade rubriken ”3D - varfor
det!?”. Rubriken pa det 3:e seminariet var "Hur ska vi fa alla med pa taget?”

Kom nagra med pa taget och provade 3D nagra nya metoder? Lite nya grepp
testades; Ett exempel var de s.k. Idépromenaderna. Plan och Byggndmnden
bjod in medborgarna att komma med idéer och synpunkter till 6versiktspla-
nen for Tingsryds centrum. Aven kommunens nybildade Ungdomsrad gick pa
Idépromenad, med politiker och chefer som lyssnade. Positivt tyckte ansvarig
forvaltning. Inte minst ungdomarna som sprutade nya och annorlundaidéer;
t ex histparkering utanfér Borjes varuhus och glada skyltar och flaggor som
visar vigen till centrum.

Vad mer hinde i 3Ds anda? I ett tidigt skede av projektet borjade projektle-
daren att leta efter ungdomarna i Tingsryd, pa Kulturverkstan och i kom-
munens skolor. Det handlade om att 6ka ungdomars inflytande i kommunen,
allt enligt projektplan. Ungdomsradet bildades efter att ett tiotal Tingsryds-
ungdomar triaffat ungdomar i grannkommunerna Alvesta, Ljungby och Mar-
karyd. Resultatet av deras mote blev att det hiar med ungdomsrad, det “smit-
tade”. 3Ds projektledaren blev Ungdomsradets samordnare. Ungdomsradet
bestdmde sig for enkla arbetsformer och det viktigaste var att ge politikerna
en bild av hur ungdomar tinker och tycker. Ungdomsradet ville ocksa visa for
ungdomarna i kommunen att det gar att paverka.

Medborgardialog som resurs vid tjdnsteutveckling 21



Kapitel 4. Tingsryd

Ungdomsradet i Tingryd.

Hur gick det med politikernas engagemang for medborgardialog och nya me-
toder? 3D projektet maste testa en ny vig. Meningen med medborgardialog
behdover diskuteras igen, vad menar vi med att 6ka medborgarnas delaktighet.
En internationell spaning blev viigledande, Arhus kommun hade arbetat fram
grundprinciper. 3Ds styrgrupp tog sig an fragan med stort allvar. Hur och nér
ska medborgarna vara delaktiga och vad betyder det for den representativa
demokratin m.m. Forslaget fran 3Ds styrgrupp blev atta ”Grundprinciper for
medborgardialog i Tingsryds kommun”. Dessa diskuterades med samtliga
partigrupper och med ledamdéter av alla politiska farger. Engagemanget var
ok och synpunkterna manga. Men det blev ocksa alltmer uppenbart att det
hir med medborgardialog ir ”en het potatis”.

I mars 2010 fattade kommunfullméktige beslut om *Grundprinciper for
medborgardialog i Tingsryds kommun”.

Foljande principer antogs:

1. Medborgardialog ar framforallt de fortroendevaldas ansvar och redskap.
Det ar en mojlighet att fa stérre kunskap om medborgarnas viarderingar, ett
bittre beslutsunderlag, nya idéer och 6kad acceptans for politiska beslut.
Dialogen ér en mdojlighet for medborgarna att fa 6kad kunskap om kom-
munens verksamhet och 6kat fortroende. Kommunens tjinstemén ska
planera for och pa olika siatt underliitta dialogen.
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2. Namnderna ansvarar fér medborgardialog inom sina respektive verksam-
hetsomraden, att initiera, f6lja upp och tillvarata resultatet. Nimnderna
skall tva ganger per ar, i januari och i augustiménad, rapportera till kom-
munfullméktige hur arbetet med medborgardialog fullf6ljts. 3D projektet
(Demokrati Dialog Delaktighet) ir ett verktyg till stod nar det géller pro-
cessen, t ex vid planering, val av metod, genomforande och uppféljning,
tom 2011-08-31.

3. Med medborgardialog menar vi olika séitt att kommunicera med kommu-
nens med-borgare, det kan t ex vara:
- att informera om fragor via internet, moten eller annat sétt
- att lyssna pa medborgarnas synpunkter och idéer utifran 6ppna fragor
- att konsultera medborgarna i specifika fragor
- att ha en 6msesidig dialog
- att ha en dialog som innefattar inflytande/medbestdmmande

4. Medborgardialog skall alltid 6vervégas i inledningsfasen av ett uppdrag
och/eller nir ett uppdrag ges. Medborgardialog ska finnas med i planen for
information och kommunikation i fragan/uppdraget.

5. Medborgardialog skall genomforas vid storre fordndringar i kommunens
verksamhet.

6. Medborgardialog dr extra viktigt i kommunala fragor som ber6ér manga; t
ex fragor om boende, planfragor, landsbygdsutveckling, kultur, skola, vard
och omsorg.

7. Nya former och metoder for medborgardialog skall provas. Anvindandet av
ny teknik skall tillvaratas och utvecklas. En ambition 4r att na grupper som
annars har svart att komma till tals. Erfarenheterna skall utvirderas.

8. Dialogen med kommunens medborgare skall utga fran ”Viardegrunden for
Tingsryds kommun”: Respekt, Oppenhet, Ansvar, Trygghet och Engage-
mang.

Det blev ocksa ett beslut om en fortsatt process - om igen! Under rubriken
”Dialog om dialogen” bjod 3D projektet in sig till kommunens olika nimn-
der for dialog om medborgardialog. Fragan som stilldes var "Vilken fragaier
nimnds verksamhet skulle du vilja ha medborgarnas syn pa/idéer om/vir-
deringar av?”. Spontant listades manga fragor som visade att nimnderna har
en genuin nyfikenhet pa vad medborgarna tycker och virderar. Det tar tid att
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tidnka om och tidnka nytt. Efter tva och ett halvt ars projekttid ar kanske tiden
mogen att ga fran ord till handling?!

Vad har projektledaren lirt sig pa sin resa? Mycket! Att utveckla nya meto-
der for att 6ka medborgarnas delaktighet ar inte sjilvklart och enkelt. Det
finns manga viktiga fragor att ventilera och ta stillning till innan det kan bli
medborgardialog ”pa riktigt”. Att engagerade medborgare bade kan vitalisera
demokratin och 6ka effektiviteten i kommunen &r d&nnu sa linge bara utma-
nande ord. Ord som behover fyllas med lyckade, och mindre lyckade erfaren-
heter. Till detta krivs det vilja, mod, ledning, styrning, uthallighet, tid - men
inget diarutover!

Malet ar ingenting, vigen ar allt (citat Robert Broberg). Resan om medbor-
gardialog i Tingsryds kommun har just borjat. Férandring sker i sma steg, det
tar tid och det tar olika lang tid. Attityder och tankesitt maste férankras inuti
ménniskor. Och man kan inte tvinga manniskor att tinka annorlunda, inte
ens om man ir en aldrig sa entusiastisk projektledare. Till sist ett tankvirt
citat till alla som bedriver forandringsarbete;

*Det finns inget sd svart att ta itu med, inget sd vadligt att leda, ingenting sd
osdkert i framgdng, som att forséka inféra en ny ordning. Den som fordndrar
far ndmligen som motstandare alla dom som lyckats vdl i de gamla sparen, och
endast l[jumma forsvarare i dem som kan tdnkas fungera i den nya.”

Machiavelli (1469-1527)
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Svalov — medborgaren forst

m- ¥

Projektgrupp - Kerstin Lingebrant, Britta Fremling, Susanne Ahlberg och Thomas Arnstrém

Svalovs resa borjar i dyningarna av en omorganisation. En forindring som
maste till i ekonomiskt kirva tider. Onskan att utveckla demokratin i Svalévs
kommun var ocksa en viktig drivkraft vid omorganisationen. For att mota
framtida utmaningar kravs medborgerlig forankring och medverkan. Kom-
munens organisation forandrades bade politiskt och pa tjinstemannaniva.

Beredningar och utskott lades under fullméktige och kommunstyrelsen. De
uttalade politiska malen var:

» Tydligare politisk styrning dir olika nivaers roller fortydligas
* Helhetssyn — koncerntinkande
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» Fokus pa langsiktiga strategier, maluppfyllelse och utveckling
* Medborgardialoger ska utvecklas
* Vitalisering av fullméktige — att bereda fullméktiges ledamoter for debatt

En kommunforvaltning, bestillning och produktion, med huvuduppgift att
folja ledstjarnan "den moderna och progressiva kommunen — medborgaren
forst” Avvagningar och prioriteringar sker bést nira medborgarna. I linje
med detta har kommunfullméktige i Svalovs kommun lagt fast att samtliga
beredningar ska prioritera ett systematiskt arbete med att utveckla dialogen
med medborgarna.

Vii Svalév kommun vagade bestiga berget. Var resa har startat och det &r en
spannande fard vi har framfor oss!

Det finns sa oerhért manga sitt. Man kan viénta, diskutera, vinda och vrida
pa saker och ting. Man kan ocksa vilja att borja, att prova, och lira sig under
resans gang. I var kommun valde vi det senare. Thomas Fuller, engelsk prist
och historieskrivare, sa pa 1600-talet “Kunskapen &r en skattkista, 6vning ir
nyckeln till den”.

Det var sa det borjade. Nir vi startade vart dialogarbete var det utifran upp-
drag fran fullméiktige att prioritera dialog med medborgaren for att utveckla
kommunen och dess tjénster.

Fullmiktiges ordférande Gunnar Bengtsson hade dessa funderingar:

*Jag har suttit som ordforande och vice ordforande i kommunen i nitton dar. Dd
har jag sett att fullmdktige, som dr valda av kommuninvdanarna, bara har varit
ett transportkompani.

Vi har ett vildigt viktigt uppdrag. Vi dr kommuninvanarnas sprakror och verk-
stdllare. Hur engagerar vi vdra politiker sd att de méter kommuninvdanarna pa
det sdttet som kommuninvanarna vill?

Varje gang det dr val da dr vi ute och pratar med kommuninvanarna, for en dia-
log om vad vi ska géra och har ett bra resonemang med dem. Vi far till ett visst
fortroendesamtal med dem. Ddrefter gar vi in i var lilla kupol och sedan blir det
inte mycket mer samtal med kommuninvanarna. Da stdller de sig fragan; vad
blev det av det hdr?

Utifran det perspektivet tinkte jag, och manga med mig, att vi maste méta kom-
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muninvanarna pd ett annat sdtt. Da komvisionen till, att vi kanske skulle sditta oss
i ett samtal med dem om viktiga fragor och om hur de ser pad kommunens utveck-
ling i framtiden. Utifran det startade demokratiprocessen i Svalévs kommun.”

De tjanster som valdes ut att utvecklas genom dialog var leverans av en bra sko-
la samt strategisk planering utifran sjdlvrannsakan. Dialogerna handlade om:
- Vad ir kvalitet i skolan for dig? (fokusgrupper)
- Gang - och cykelvigar (6ppna moten)

For tjansteméannen blev dialogarbetet ett nytt spAnnande arbetssétt i nira
samarbete med politikerna.

Kvalitets- och myndighetschef Kerstin Lingebrant beskriver det sa hir:

“Ndr vi startade dialogarbetet var vi som stora fragetecken. Den resa vi gjort
har varit jdttespdnnande och vi har kommit langt, pd kortare tid dn vad jag
kunde forestdlla mig. Detta utifran tre perspektiv. Dels hur vi tjdinstemdn har
Jfordndrats under tiden, dels politikerrollen och sedan medborgarnas roll. Med-
borgarna har nog inte fordndrats sd ddr jdttemycket . De har nog inte borjat lita
pd fordndringen dn. Jag tror inte att politikernas roll har fordndrats dnda in @
sjdl och hjdrta och kanske inte vi heller. Vi har bara pabérjat den hdr resan.”

Kvalitet i skolan

For dialogerna kring kvalitet i skolan valde vi att genomfora fokusgrupper.
Syfte och mal for dessa var:

N

att fa en uppfattning om medborgares syn pa vad upplevd kvalitet i skolan
ar (till skillnad fran meritvirden, nationella prov m.m.)

att ge majlighet for Svalévs kommuns fértroendevalda i fullméktigebered-
ningarna att méta medborgare

att fa ett underlag vad géller medborgarnas syn pa upplevd kvalitet i skolan
som kan anvéndas i kommunens utvecklingsarbete framover

att prova metoden fokusgrupp for medborgardialog

N

v

N

Fokusgrupp ar en konsultationsmetod, ett kartliggningsverktyg diar man
utgar fran ett underlag som tagits fram av forvaltningen och godkénts av de
fortroendevalda och déir medborgarna t.ex. far identifiera och virdera viktiga
faktorer i en viss fraga.

I forsta omgangen bjods forildrar in till sex olika fokusgrupper. I omgang tva
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bjods elever fran ak 4 upp till ak 9 in att delta. Har deltog flickor och pojkar
blandat. Genom att inbjudan var 6ppen sa kunde ocksa andra invanare som
ville och var intresserade anmaéla sig for att delta.

Som forberedelse fick Vilfirdsberedningen information om fokusgruppsme-
toden avkommunens tjinstemén. Ledamoterna i beredningen fick dven sjilv
prova pa modellen pa ett av beredningsmétena for att stirkas i sin nya politi-
kerroll och sjilv fundera pa vad kvalitet i skolan &r.

Beredningen utsag tva ansvariga for att halla i varje fokusgrupp. En eller tva
ersittare for varje tillfille valdes ocksa ut. Deras uppgift var att lyssna in un-
der motet och som ansvarig vid eventuell sjukdom.

Pa ett annat beredningsméte, innan dialogerna, diskuterade beredningsleda-
moterna sin nya roll och gick igenom fokusgruppsmetoden sa att de skulle
kénna sig bekvidma med uppgiften att leda och skriva. Tjinstemadnnen som
deltog pa det métet spred ut sigi grupperna och stéttade med rad och tips. En
lathund skickades ut till berorda politiker dir rad och tips gillande motesfor-
beredelser, genomforande av mote och efterarbete togs upp.

Kontakter togs direfter med verksamhetscheferna pa alla skolor i kommu-
nen. Verksamhetscheferna fick i uppdrag att ordnalokaler, ev. fika samt bjuda

Kvalitetskartan arbetas fram av elever pa Parkskolan iTeckomatorp
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in deltagare till fokusgrupperna. Annons gick ut i Svalévs Lokaltidning, dir
beredningen bjod in till dialog. Dialogerna kommunicerades &ven pa Sva-
l6vswebben samt pa kommunens intranét. Elever bjods in via elevrad och via
personalens arbetslag. Kvinnor var i majoritet nir det giller deltagandet pa
fokusgrupper for forildrar.

For att fortydliga politikernas nya roll inkdptes svarta trojor att bira pa dia-
logmotena. Detta for att tydligt visa att politikerna deltog som foretradare for
Svalévs kommun och inte som féretrédare for ett visst politiskt parti.

Ordférande Claes Hallberg, vilfardsberedningen:

*Vi behdver alle man pa ddéick. Det gar inte att lata ordforande och ett par stycken
till att skéta grovjobbet och sd sitter man bara och sdger jajamensan bra jobbat!

Det kan kdnnas konstigt att man inte foretrdder ett parti och ska fora fram de
asikterna utan man ska std och lyssna och da kanske ta till sig alla idéer och
tankar som finns ddr ute. Om man nu som medborgare inte kédnner sig hemma
[ ett parti och vill fora fram sin talan via det, kan man fora fram sin talan i en
medborgardialog.

Min devis var att det dr bdttre att géra nagot och gora fel och kunna géra rdtt éin
att inte géra ndgonting. Sd vi sparkade i gang, bara rdtt upp och ned”.

Genomférande

Under ledning av de tva ansvariga beredningsledaméterna genomfordes
fokusgrupperna och varje grupp arbetade fram en kvalitetskarta pa en stor
whiteboard utifran en enda fraga: ”Vad ar kvalitet i skolan for dig?”

Fokusgruppsmetoden ir strukturerad och innebir att alla deltagare far kom-
ma till tals i tur och ordning i olika omgangar. Deltagarna far &ven vara aktiva
under dialogen och skriva poing/viardera betydelsen av det som framkommit
som kvalitetsfaktorer. En ”produkt” i form av kvalitetskartor som skapas pa
motet ger ett trovirdigt intryck.

Niar fokusgruppen var avslutad fragade ledamoterna om medborgarna var
néjda med motet. Da bjods dven deltagarna in att fraga eller diskutera andra
for deltagarna viktiga fragestillningar. Ovriga fragor noterades av tjinste-
miéinnen som dven hjilpte till att svara pa fragor.
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En av politikerna ledde motet och en var sekreterare. Tjanstemannen skrev rent kvalitetskartan nar
gruppen var klar med sitt resultat.

Gang och cykelvigar

Tillvaxt- och samhéllsbyggnadsberedningen fick i uppdrag att genomfoéra dia-
logméten om gang- och cykelvigar i kommunens tétorter (sex orter). Métena
planerades och genomfordes av 2-3 ledaméter fran beredningen pa respektive
ort. Vid samtliga dialogméten deltog ocksa ordférande och vice ordférande
samt en tjinsteman. Motestillfallena annonserades i tva dagstidningar och vid
tvatillfillen i lokaltidningen. Information om motena fanns ocksa pa kommu-
nens hemsida. Information om métena gjordes ocksa i samband med ett ra-
dioinslagi CMR, dir dven information om processen presenterades dagligen.

Varje mote genomfordes som en dialog dir syfte med beredningarnas arbete
presenterades och dér forutsattningarna kring gang- och cykelvigar redovisa-
des kortfattat. Resterande del av métet dgnades at de tankar och synpunkter
som medborgarna lyfte, i samtalsform, med anknytning till temat. Det enda
underlag som fanns vid motet var detaljerade kartor 6ver respektive titort
samt en mera storskalig karta med titortens omland. Kartorna anvindes for
att rita och kommentera fragor kring gang- och cykelvigar. Kartorna fung-
erade ocksa som den huvudsakliga dokumentationen av métet.
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Skolor i samtliga orter kontaktades ca en vecka i forvig och femteklasser ar-
betade med fragestillningen under skoltid och sammanstéllde synpunkter
till beredningen skriftligt. Vid ett tillfélle redovisade ocksa en elevgrupp sina
synpunkter pa ett dialogmote. Vid dvriga tillfillen redovisades elevsynpunk-
terna vid nagot tillfille under dialogmétet. Aven skolorna redovisade sina
tankar med utgangspunkt fran ett kartmaterial.

Vid dialogmoétena fanns ingen forutbestimd agenda med fragor vilket bl.a.
ledde till en del ovéintade perspektiv i fragan. Tyngdpunkten i de synpunkter
som framférdes fanns bland, sdker skolvig, knyt samman tétorterna, anvand
befintlig infrastruktur sa langt mojligt samt marknadsfér kommunen som en
attraktiv “cykelkommun”.

Maria Lund, ledamot i tillvixt och samhillsbyggnadsberedningen, reflekterar:

*Vi gar ut tidigare - fran borjan. Vi stdller fragor. Vi dr inte de som ger svaren.
Ddrfor blir politikernas roll fordndrad. Den blir svarare. Det tar ldngre tid. Det
dr ett storre forarbete. Man mdste ut och traska pd ett helt annat sdtt.”

Ledamot Bedrija Halilovich fran tillvéixt- och samhillsbyggnadsberedningen
tdnker sa hir:

*Jag har mdrkt att under dialogerna har det inte spelat nagon roll vilken par-
tifdrg man har. Vi har haft en samsyn. Det har varit vdldigt roligt pa det viset.
Inget parti har forsokt att vinna podng pa att ga ut till medborgarna och propa-
gera for sitt parti. Man har varit politiker i Svalovs kommun. ”

Tankar om framtiden

Kommunchef Asa Ratcovich beskriver sina tankar:

*I manga kommuner - och det dr kanske speciellt for sma kommuner - men dven
i storre kommuner sd drunknar meningen med kommunen. Vad har en kommun
for funktion egentligen? En kommuns kompetens dr sd bred. Det dr ju inte bara
det att vi ska leverera kommunal service i skolor, forskolor och omsorg. Vi har
ettjdtteviktigt uppdrag att ocksd utveckla den lokala demokratin. Att sdtta upp
den punkten hégst pa agendan.

Det tycker jag att Svalovs kommun har gjort i det hdr utvecklingsarbetet. Det
skulle fler kommuner ta efter. Det dr genom demokratin som vi sdkerstdller och
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utvecklar ett bra mdnskligt samhdlle. Ddrfor tycker jag att det dr sa fascine-
rande med den utveckling som vi dr inne i nu.”

Parallellt med den utbildning som genomférdes for de berérda fértroende-
valda sa utformade tva tjinstemén en handbok for fértroendevalda i Sval6vs
kommuns fullméktigeberedningar. Handboken &r tdnkt som ett verktyg i ar-
betet och ge de fértroendevalda handfasta rad och tips pa hur man kan skapa
goda forutsiattningar for dialog for att utveckla verksamheten. Ett drendes
gang vid dialog ér en del i handboken.

Nagra sammanfattande ord fran Claes Hallberg, ordférande Vilfirdsbered-
ningen:

*Vara medborgare i samhdllet kommer tycka att det hdr dr bra sa smaningom.
Alla haller vi pa att ldra 0ss.”

*Tillsyvende och sist sa har vi tvd 6ron och en mun - det betyder ju ndgot.”
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KAPITEL

Eskilstuna — Vad ar det vart
att ha alternativet bara for att
ha mojlighet ifall man skulle fa

behov?

Projektledare Mats-Olof Safstrém och Sara Molander

Eskilstuna kommun beslutar sig 2008 for att delta i tva av SKL:s projekt for
att utveckla var dialog med medborgarna, det ena handlar om medborgar-
panel och det andra om utveckling av tjinster med stod av medborgardialog.
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Eskilstuna har i stort sett en traditionell organisation enligt principen en
ndmnd - en forvaltning. Undantaget &r Torshilla, en stadsdel med egen
nidmnd och férvaltning, den enda kvarvarande av en tidigare kommundels-
organisation.

Nagon sirskild struktur for medborgarforankring finns inte och ansvaret delas
avmanga. Det strategiska kommunévergripande ansvaret ligger pa kommunled-
ningskontoret och dess enhet utveckling och det operativa ansvaret delas med
alla forvaltningar. PA kommunstyrelseforvaltningen finns en enhet som jobbar
med demokratiutveckling dir utveckling av medborgardialogen ir ett uppdrag

Vi formerar oss

Bada medborgardialogsprojekten drevs av kommunstyrelseférvaltningen. I
projektet med fokus pa att utveckla tjinster beslutade stadsdelen Torshilla
att ingd med en projektledare. Tva projekt far tre projektledare. Medborgar-
panelsprojektet kommer igang lite innan och har nir service och tjénster
startats redan riggat en styrgrupp och skaffat sig en budget. Projekt Service
och tjinster passar pa att aka snalskjuts och tar samma styrgrupp och samma
budget. Snart har bada projekten glidit ihop till ett med tre projektledare, en
budget, en styrgrupp men med tva uppdrag. I styrgruppen som bestar av po-
litiker och tjanstemain far Torshilla ingen egen representant vilket visar sig
vara ett misstag for var del av projektet.

I den trevande starten jobbade vi for att hitta ett fiaste i allt det som redan
pagick. Vi noterade vilka dialoger vi férde hela tiden, vilka dialoger vi star-
tade vid behov och vilka dialoger som vi behévde utveckla och vilka ambitio-
ner som fanns fér dialog med medborgare. Det visade sig att det redan pagick
méngder av samtal om kommunens inriktning, politik och verksamhet. En
kartldggning var en bra start for att fa en tydligare bild.

Sedan lang tid tillbaka har kommunen haft rad, beredningar och forumi olika
fragor. Sedan 1998 har det pagatt en stindig medborgardialog i Torshilla. Dar
traffar nimndens politiker medborgare varje manad under trevliga former pa
medborgarkontoret. Diskussionerna handlar om aktuella fragor och initiativ
till imne kan komma bade fran medborgare och fran politiker.

Eskilstuna kommun har tvd medborgarkontor, ett i Eskilstuna och ett i Tors-
hilla, Nagra av de viktigaste informationskanalerna fé6r medborgarna ir kom-
munens hemsida och veckoannonsen, en helsida i Eskilstunas lokaltidningar.
Det finns en politiskt antagen informationspolicy. Medborgarna stimuleras
att limna synpunkter pa den kommunala verksamheten genom webben och
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en folder med talong att skicka in. Det finns &ven en ”Sig vad du tycker “inrik-
tad pa ungdomar dir synpunkterna kommer till Ungdomsforum. P4 kommu-
nens webb finns majlighet att stiilla fragor till de fortroendevalda.

SCB:s medborgarundersékning som genomfors vart annat ar visar att med-
borgarna ir nagot mindre néjda med mojligheterna till inflytande pa kom-
munens verksamheter jamfort med 6vriga 68 kommuner i undersdokningen.
Det visar att vi har en del att jobba med.

Stor satsning pa demokratin

Vid tiden for start av medborgardialogprojekten pagar en uppbyggnad av en
mingd atgiarder for att uppfylla varalokala mal for demokratipolitiken. Ett av
malen &r att Eskilstunas invanare skulle fa en allt biattre maojlighet till dialog
om den lokala politiken.

En atgird var att inridtta demokratiforum, en form av regionala utskott under
fullmiktige, i fyra av kommunens bostadsomraden. Varje demokratiforum
bestar av sju ledamoter som representerar de politiska partierna i kommun-
fullméktige och sju personer som bor eller dr aktiva i bostadsomradet.

Demokraticentrum var ytterligare en atgird och dr motesplatser i bostads-
omraden. Demokraticentrum ska stddja demokratiska processer i omradet
och ge medborgarna information och stéd. Foreningar och de som bor i om-
radet kan lana lokal f6r méten, férelasningar och andra aktiviteter. Verksam-
heten vixte fram i stor dialog med de som bor i omradet.

En demokrativecka genomfordes forsta gangen i november 2007 och den skul-
le kommande ar fa en viktig roll i projektet att utveckla medborgardialogen.

Vara strategier

Medborgardialogiolika former var inte sa svart att fa till i kommunen. Utma-
ningen var att halla sig till uppdraget Utveckla tjanster med stod av medbor-
gardialog.

Utifran kartliaggningen var det tydligt att Eskilstuna har en bra struktur for
medborgardialog och det ville projektet bygga vidare pa. Vi ville visa goda ex-
empel och sprida dem i organisationen sa vi satte igang och skapade dialoger.

Vi startade med att anvinda den helt nya, webbaserade medborgarpanelen.

Forsta fragan handlade om medborgarkontoren och efterfragade om konkre-
ta atgirder for att forbéttra verksamheterna. Det resulterade i mer kunskap
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om verksamheten och en del foréndringar av till exempel 6ppettider. Trots
att panelen ir ett billigt, effektivt och enkelt redskap att anvénda for verk-
samhetsutveckling sa har det varit svart for verksamheterna att se mojlig-
heten. For panelen aterstar det en hel del arbete med intern férankring.

Demokrativeckan

Kommunens egen demokrativecka har varit ett bra forum for att testa olika
formeravdialog. Samtliga forvaltningar bjods in for att deltaidemokrativeck-
an och flera anvénde tillfallet f6r att ha olika former av dialog. Stadsbyggnads-
forvaltningen hade under ett par dagar ett tilt i en park och talade om plan-
processer och méjligheten att paverka. Torshilla stads férvaltning samtalade
med invanarna om en genomford ortsanalys och kommunledningskontoret
genomforde ett tillfille med omvirldsanalys och intuitiv spaning ihop med
medborgare. Det gar att rikna upp manga fler exempel med chatt, interaktiva
kartor, paverkanstorg, speakers corner som har varit igang under demokrati-
veckorna. Sammantaget kan vi siga att demokrativeckorna haft betydelse for
organisationens utveckling av medborgardialog.

En demokrativecka hyrde vi mentometerknappar for testa i olika motesfor-
mer. Bland annat arrangerade vi ett méte med medborgare i ett kopcentrum
dir knapparna anviandes. Det var mycket lyckat och idag &r det majligt att
boka ett mentometersystem samtidigt som man bokar lokal i kommunen.

Nér projektet startade 2008 var sociala medier fortfarande ganska oprovade
avkommunen. Medborgardialogprojekten borjade testa olika varianter av di-
alog pa webben, bade pa var egen hemsida med debattforum och pa facebook
med olika sidor. Utvecklingen har sedan skett i rasande fart och skulle nog ha
gjort det &ven utan vart projekt. Idag finns flera av kommunens verksamheter
pa facebook och har stindig dialog med medborgare. Var egen hemsida har
diaremot inte slagit igenom som ett forum for dialog utan fungerar fortfaran-
de som en sida fér information och en del e-tjanster. En fraga som fortfarande
finns kvar att 16sa r att ha en ingang till samtliga dialoger som pagar i kom-
munen och dir det finns tid for att paverka. Idag ir det spritt till olika delar av
webben och dr inte sa litt att hitta for tyckande medborgare.

Dialog om dialogen

Vi hariolika sammanhang stéllt fragor till medborgare om hur de vill att dialo-
gen ska se ut. Svaret &r att de girna vill vara med och siga vad det tycker i stort
och smatt. Vad som upplevs som hinder &r att det dr svartillgéingligt, man upp-
lever inte att man blir tillfragad eller sa dr det fér sent i processen. Vid en triff
med medborgarpanelens deltagare sa fick de fragan i vilken form de vill tycka
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till och vad de vill tycka om. De ville ha mer dialog pa deras initiativ som till ex-
empel e-petitioner. Det kréver inte lika mycket forkunskaper och man kan sjilv
vilja omfattning pa fragan. Det &r stor skillnad att komma med ett férslag pa
att kommunen ska ha avgiftsfria lokaler for uthyrning till kulturféreningar &n
att remissvara pa ett helt kulturpolitiskt program. Panelens medborgare ville
girna vara med och diskuterai alla fragor - eller snarare krivde att fa delta.

Vi samlade kommunens forvaltningar for att samtala om mgjligheter med
dialog. Viljan och ambitionen att ha mer dialog finns dir. Det giller att se till
att det finns bra rutiner, tid i vardagen och tid i beslutsprocesserna. Medbor-
gardialogen har tiden for sig.

Hur mycket dialog kan man ha?

Nir Eskilstuna skulle ta fram ett idrottspolitiskt program sa var budskapet
tydligt, det skulle tas fram i bred dialog med medborgarna. Forslaget som
arbetades fram byggde helt och hallet pa vad som kom fram i dialogen med
foreningar, medborgarpanel, niringsliv, ungdomens hus och skolan. For att fa
helabilden soktes olika grupper upp. Det var viktigt att h6ra bade aktiva idrot-
tare och de som ér totalt ointresserade av idrott. Ambitionen var att skriva
ett lattillgdngligt, kortfattat och enkelt dokument for att alla som ville skulle
kunna delta i remissrundan. Utifran den stora dialogen fortsétter arbetet med
att skapa ett stodsystem for féreningslivet som bygger pa rittvisa, transparens
och begriplighet. Det var en stor och spdnnande dialog dar tiden for diskus-
sion, beslut och remiss blev tydlig.

Vad har varit svart?

Medborgardialogen &r i utveckling och fér oss hade det rickt att jobba med
enbart utveckling av medborgardialog. Organisationen kom inte riktigt till
fragan om att utveckla tjinster under var projekttid. Medborgardialog ir ett
stort begrepp och allt gar inte att tala om allt i ssmma form. Information kal-
las ibland for dialog for att det kinns mer rétt att bendmna det med dialog,.

Tva projekt blev ett - samma styrgrupp och samma projektgrupp men med
tva spar. Det var resurseffektivt att anvinda samma kartldggning och sam-
ma styrgrupp. Projektet som handlade om att utveckla tjinster med stod
av medborgardialog hamnade i skuggan av medborgarpanelen som var en
spannande nyhet. Torshilla blev inte heller en del av styrgruppen vilket var
en brist.

Bemotande ir svart att utveckla eller ha synpunkter pa. Vi har ofta en brukar-
dialog som fungerar och dir kan man reagera pa om bemotande inte ér bra.

Medborgardialog som resurs vid tjansteutveckling 37



Kapitel 6. Eskilstuna

Att anmala sitt intresse dr inte samma ska som att man faktiskt vill eller be-
hover ha en tjanst. Medborgarkontoren dr tomma de tider som medborgarna
onskade 6ppet och vi fragar oss: — Vad ir det vért att ha alternativet bara for
att ha mojlighet ifall man skulle fa behov?

Nu gar vi vidare

Medborgardialogen har en mer sjilvklar plats idag och det ar en politiskt viktig
fraga. Forstaelsen for att medborgarna dr en viktig resurs i vart utvecklingsarbe-
te sitter bra i delar av organisationen. Medborgardialog finns med som begrepp
iviktiga skrivningar och vi férlitar oss allt mer pa undersékningar som visar vad
medborgarna tycker.

Eskilstuna kommun har en checklista som anvinds néir vi planerar och tar
fram beslutsunderlag. Den f6rsta fragan &r pa vilket sitt medborgare har del-
tagiti att ta fram underlaget viket visar att det ar ett viktigt "téink pa”.

Vi har testat en méngd olika former och visat pa nyttan av att fraga medbor-
gare for att utveckla vart underlag infor beslut. Det pagar manga fler dialoger
idag dn for bara nagra ar sedan. En annan viktig skillnad &r att idag dr det fler
beslut som arbetas fram i stor 6ppenhet ddr man verkligen bjuder in till dia-
log tidigt. Remisser ar ofta 6ppna for alla och tekniken inbjuder till att stélla
snabba fragor i olika forum.

Det dr svart att siga hur det gick med var ambition att projektet skulle stirka
kommunens befintliga struktur fér medborgardialog. Samverkansraden ar
en viktig funktion for dialog och det pagar ett arbete for att stiirka dem. De-
mokratiarbetet utvirderas under varen 2011 for att se om det dr de ritta in-
satserna som gors och om det far de effekter som avsags.

Det har varit svart att se vad som har varit projektets fortjanst och vad som
kommer fran andra influenser. Det har kiints som att det varit svart att fa med
forvaltningar samtidigt som dialogen med medborgare utvecklas hela tiden.
Vi har testat, utvecklat och forsokt att sprida goda exempel. Eskilstunas inva-
nare far allt fler tillfillen f6r dialog och det dr huvudsaken.
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KAPITEL

Att vara fore sin tid kriaver
att man ar stindigt i samklang
med samtiden.

Martin Sande, Preera, har deltagit som process-
ledare i natverket och funderar i detta kapitel pa
hur arbetet med medborgardialog som stéd for
utveckling av tjanster kan utvecklas vidare.

»Utan idéer sa dor du, utan bra idéer sa svdlter du och utan daliga idéer sa
utvecklas du inte!”

Detta kapitel fokuserar pa hur vi kan téinka vidare kring utveckling av tjans-
ter genom medborgardialog. Det fokuserar pa behovet av innovationer och
framtidsfragor som ett svar pa en alltmer rorlig och krivande omvirld och
dynamik i samhillet. Tittar man sig om i virlden och ser de utmaningar som
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rader pa manga olika plan, rader det ingen tvekan om att det krivs bade en
medveten och aktiv struktur och kultur for att kunna skapa och uppréitthalla
en innovationsférmaga som kan na anvindbara resultat. Detta dr en utma-
ning for kommuner och landsting och manga andra organisationer och ledare
avidag. I nitverksarbetet kring Utveckling av tjinster med Medborgardialog
har férmagan till innovationer med konkreta resultat visat sig vara ett utav de
mest utmanande filten att bryta ny mark inom. Detta kapitel syftar till ge ett
antal insikter och flera konkreta tips i hur medborgardialogen kan anvéndas
for tjansteutveckling.

Var finns kompetens idag?

Idag finns den 6verallt, bade innanfér och utanfor organisationer av idag. Sa
har det formodligen alltid varit, men idag kan vi l4tt dela och skapa kunskap
mellan de flesta av jordens hérn och sprak.

Begreppen “skillset och mindset” ger en indikation pa den dualism som &r
nodviandig for att lyckas med att skapa och uppritthalla en innovationsfor-
maga som nar anvindbara resultat. Skillset handlar om fardigheter med bade
djup och bredd i kunskap och utévande, dessa kan ofta erdvras genom kloka
beslut och 6vning. Ofta 16ses behovet av konkreta firdigheter genom tillgang
till och anvindande av experter i innovationsarbete. Nir det géller mindset
ar det en annan historia. Jag skulle vilja sidga att nyfikenhet och mod ar mer
avgorande in nagonting annat fér att komma nagon vart. Ar organisationen
befolkad med ledare och medarbetare som ar besjilade av nyfikenhet och en
vilja att prova annorlunda grepp i sin vardag da finns en innovationskultur.
Denna kultur verkar dock inte vara sa vanligt forekommande idag.

Finns det verkligen behov av innovationer och nytdnkande i kommuner och
landsting av idag? Lat oss borja med att fundera pa om det nagonsin funnits
mer tillgang till information och kunskap &n nu? Mianniskor idag kan latt
skaffa sig kunskap som har bade bredd och djup. Forna tiders informations-
overtag utmanas av lekmén med motiv att skaffa sig djup kunskap inom ett
amne. Intressen som maéinniskor delar skapar grupper av gemenskap, utan
tvekan har det aldrig varit lattare och billigare att skapa en grupp med gemen-
samma intressen dn nu!

Behover denna fordndring av tillgang till och forméaga att skapa och anvinda
information, betyda nagot f6r kommuner och landsting? Nagon klok person
ldr ha sagt att om fordndringstakten dr hogre utanfor organisationen dn inn-
anfor organisationen, da har man problem. Naturligtvis har det alltid varit
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angeliget for en organisation att vara intresserad av sin samtid for att stin-
digt kunna skapa virde for dem de finns till f6r och mening for de som jobbar
i organisationen. Men fragan dr om detta inte dr mer aktuellt &n nagonsin.
Den maktforskjutning som finns till forman for medborgarna kriaver nya 16s-
ningar for att skapa en verksamhet som ar effektiv och som samtidigt motsva-
rar medborgarnas férvintningar. Syftet dr en vilfungerande demokrati som
bygger pa fértroende och som anviinder gemensamma resurser effektivt och
malinriktat. Nedan foljer ett antal ledtradar som visat sig vara framgéangsrika
for att komma vidare med att etablera och uppritthalla en organisation som
arisamklang med sin samtid och som kan skapa framtiden.

1. Medborgarnas kompetens finns dar ute anvind den klokt och tank
efter fore

Det ensamma geniets tid dr 6ver. I medborgardialogen géller det att fa till-
gang till den breda och djupa kompetensen som medborgare besitter och i
fragor dir det finns reell paverkansmojlighet. Timing blir allt mer viktigt. Att
bjuda in ménniskor sentien process dir det skall fattas svara beslut, dr ingen
framkomlig viig. Att istéllet bjuda in i tidiga skeden dér fragorna ar breda och
dir det finns reell paverkansmojlighet skapar grunden for en 6kad tilltro och
forstaelse for den komplexitet som ror dagens samhélle och vara gemensam-
ma utmaningar. Erfarenheter visar att medborgarna ir bade engagerade och
kompetenta, det giller "bara” att vara modig nog att bjuda in till dialog och
vara beredd att bli paverkad.

Detrickerinte att bjuda in till "6ppna ndmndsmoten” och férvinta sig en hog
grad av mangfald och interaktivitet, det giller att gora sin hemléxa. Lat oss
forst titta pa begreppet aktérsgrupper.

Att kunna se och arbeta med olika aktorsgrupper ar en konst i sig. I Sverige
verkar vi ha en ovana att betrakta olika malgrupper. Nér det gors studier
kretsar det mesta kring olika kén, aldersgrupper eller geografisk tillhorig-
het. En viktig komponent i medborgardialogen ar att leta upp och konkret
arbeta med grupper som har virdegemenskaper istillet for enbart statis-
tiska egenskaper.

Arbeta ocksa aktivt med att utrona vilka intressen och hur mycket en aktors-
grupp ir berdrd. De grupper som naturligtvis kommer att horas och vésnas,
bendmns ofta som sérintressen, dr de som ér direkt berérda och aktiva. Noten
att knécka dr hur vi nar dem som inte ar aktiva men har kunskap om behov
och idéer om férindring och utveckling.
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Kapitel 7. Samtiden

2. Brukar- och medborgardialog - olika fasetter pa samma tema!?

Det giller att vara noggrann med vilka fragor som hér hemma var. Kommu-
nen som serviceaktor har fragor som upplevd kvalitet i forskolan pa sitt bord
och bor anvianda brukardialog for att skapa insikter om forbéttringsmaojlig-
heter och styrkor. Barns livskvalitet diremot dr en fraga viardig medborgar-
dialogen och kommer ur kommunens ansvar som demokratiaktor. Fragor
som ir komplexa, involverar flera olika perspektiv och stéller krav pa olika
aktorsgruppers deltagande for att kunna se och forsta monster fér framtiden,
det dr ddr medborgardialogen h6r hemma.

Malet med en meningsfull medborgardialog ar trefaldigt:
1. Skapa battre 16sningar pa en komplex fraga
2. Skapa l6sningar som méinniskor har foértroende f6r och kan se i sitt sam-
manhang
3. Skapa l6sningar som skapar tilltro och fortroende for demokratin dar
maénniskor bade kinner och kan paverka

Syftet med all medborgardialog ar att tdnka tillsammans genom att vara 6ver-
ens om att inte beh6va vara 6verens.

3. Transparens - 6ppenhet skapar energi och nyfikenhet

Innovation och utveckling kriaver 6ppenhet! Att préva och forsta idéer kraver
att idéerna &r synlig och tillgéngliga f6r manga. I transparensen byggs fortro-
ende, misstroende och misstdnksamhet byts ut mot nyfikenhet och engage-
mang. Nagra utmérkande egenskaper f6r en transparent medborgardialog ér:

» Ivilket skede av en beslutsprocess dr en fraga aktuell for medborgardialog?
En medborgardialog behover tydligt visa i vilket skede saker och ting dr och
vilken omfattning pa paverkansmojlighet finns? Visa tydligt och 6ppet var
paverkan finns och var den inte finns

* Storst paverkansmojlighet och utrymme for nytéinkande och innovationer
finns i de tidiga skedena. Bjud in medborgaren tidigt i processen och var
oppen for alternativ

+ Aterkoppla och informera aktivt och proaktivt. Information ir som syre,
den krévs for att vi skall kunna leva. Och nir den saknas sa hittar vi pa egen,
den som passar var egen virldsbild, det kallas rykten. Informera mycket
och tidigt, gor det inte enkelt for dig som avsidndare, ha mottagarnas fokus
badeiinnehall ochival av metod. Det dr de som skall forsta, inte att du skall
ha informerat!

42 Medborgardialog som resurs vid tjdnsteutveckling



4. For att hitta en bra idé, maste du bérja med hundra

I kreativitetsforskningen och praktiken verkar de flesta vara éverens om att
kvantitet ar 6verordnat kvalitet i de inledande skedena av en kreativ pro-
cess. Att brainstorma har nog de flesta varit med om och du minns sikert en
av grundreglerna ”inte virdera eller doma” det som ségs. Detta for att inte
hidmma mojligheten att gora tankemaissiga sprang och sitta ssmman mer el-
ler mindre ovintade kombinationer av idéer till nagot helt nytt. Innovation
ir formaga att kombinera olika idéer till nya, uppfinningar dr formagan att
skapa nagot nytt helt och hallet.

Saledes ér inte kreativt tinkande forborgat ett fatal naturliga talanger som
i stunder av inspiration kommer med snilleblixtar. Utan nagot som vi alla
méinniskor besitter, att komma at detta handlar snarare om att frigéra och
kanalisera energi i en medveten riktning én att slippa loss och hoppas pa det
bésta. Det populdra begreppet; att tinka utanfor boxen, kréver trots allt en
box till att bérja med. Arbeta systematiskt och malmedvetet med att generera
manga idéer, da har ni rad att anviinda och satsa pa de bista. Har man bara ett
fatal ar det risk att de inte 4r bra nog, bara bekvima.

5. Talek pa allvar och skapa trygghet att vara innovativ

Att gora det sdkert att prova och leka ar en grannlaga uppgifti en organisation
och samhille befolkad av “seriésa” personer. Det dr darfér man behover talek
pa allvar for att kunna dra férdelarna av det som leken medger och skapar.
Det verkar som vi vuxna har en o/medveten ridsla att bli bedémda av vara
kollegor. Vi verkar vara ridda att blotta vara idéer for varandra, denna riadsla
gor oss begrinsande och bevarande i vart tinkande. Darfor delar vi inte fri-
kostigt med oss av vara idéer. Sma barn har precis det omvinda beteendet de
visar stolt vad de astadkommit eller funderar pa utan filter. Det verkar som
vi forlorar var frihet i takt med dkande kénslighet att bli bedémda av andra.
Vinskap eller kiinslan av trygghet att fritt kunna leka med idéer, att kunna ta
“kreativa risker” dr en grundpelare i varje organisation som har ambitionen
att vara innovativ.

Viktigt ar att du som ledare fragar dig hur du medvetet kan fa en kultur att
vixa och skapa en struktur dir det ar tryggt nog att vara kreativ och 6ppen
for egna och andras idéer. Utan tvekan maste du som ledare vara den som gar
fore. Ledarskap smittar ndmligen, det du gor gor &ven andra. En gammal san-
ning som alltid ar aktuell. Det finns en beréttelse om Gandhi som illustrerar
detta val:

Medborgardialog som resurs vid tjansteutveckling 43



Kapitel 7. Samtiden

En pojke och hans pappa uppvaktar Gandhi med en vddjan fran pappan att
Gandhi skall be pojken att sluta dta socker. Gandhi svarar lugn och fokuserat,
kom tillbaks om tre dagar. De tre dagarna gar och pappan och pojken dtervdn-
der. Da sdger Gandhi rdtt upp och ner: Min pojke du far sluta dta socker! Pappan
fragar forvanat: Varfor kunde du inte sdga det ndr vi var hdr sist? Gandhi svarar:
Jag var tvungen att sluta dta socker sjdlv forst innan jag kunde be pojken om det.
Jag kan inte begdra av nagon annan det jag inte dr beredd att gora sjdlv.

Ledarskapet for innovation handlar om att ga fore och sta bakom och gora det
sikert att ta kreativ risk. En enkel start for att fa en 6nskad kultur att viixa dr
att vara systematiskt nyfiken som ledare. Att vara aktiv for att skaffa sig nya
intryck det dr ndgot mer krivande men desto mer belénande nir det giller
innovativ formaga. Kom ihag att innovation inte skapas i enskildhet utan kra-
ver formagan att sitta ssmman flera olika perspektiv. Var nyfiken pa medbor-
garnas perspektiv och kompetens, en killa till médnga innovationer.

6. Innovationer avgors utifran och in, inte tvirtom

Kom ihag att virdet av en innovation avgors av dem som skall anvéinda eller
vara berorda av den. Alltfor ofta lagger vi fokus pa vart eget behov i organisa-
tionen att forenkla, vi gér det fér oss sjélva. Men den mest kritiska fragan som
séllan stills dr hur ser detta ut utifran och in? Vilket behov och viirde skall var
innovation skapa fér andra? Ett enkelt ramverk med fragor som kan balan-
sera bade innehall och process med omvirlden ryms i forkortningen:

”NABC” Needs-Approach-Benefits-Costs

* Needs/behov - vilka behov avser vi att tillfredsstilla med var innovation?
Varfor beh6vs denna innovation, vilket virde avser den att skapa?

» Approach/tillvigagangssitt- hur avser vi att skapa detta virde, vilken ir var
ansats, var metod?

* Benefits/vinster - vilka dr de konkreta och dirmed métbara férdelarna som
var innovation kommer att skapa eller frigora

* Costs/kostnader - vilka kostnader kommer att kravas for att ro i hamn med
var innovation? Ar det viirt det, hur stor r besparingen, potentiella intékter

Att stélla sig dessa fragor dr enkla minnesregler som skapar virde genom att
de tvingar till reflektion att leta efter en virdefull 16sning, inte en bekvam.
Det misstag som ofta gors dr att man enbart fokuserar pa “Approach”, det vill
sidga metoder och angreppsitt. Fragan om det verkliga behovet tas for givet
eller helt enkelt gloms bort. Medborgarna har naturligtvis kunskaperna om
vilka behov som ér de viktigaste for dem. De har dessutom ofta idéer kring
16sningar. Det giller bara att lyssna och tdnka efter fore!
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KAPITEL

Tankar kring utveckling

av tjanster

Kommunerna i nitverket har borjat sin resa. De har under projektets gang
provat och forsokt hitta former for hur dialogen med medborgarna kan stodja
utvecklingen av verksamheten. Det som tydligt har kommit fram &r att det
behovs en tydlig struktur for hur medborgardialogen kan bli en del i verk-
samhetsutvecklingen. Medborgardialogen kan om det anvénds systematiskt
bli en del i styrprocesserna for utveckling av tjinster. Vi kan i detta utga fran
styrkartan fé6r medborgardialog. Styrkartan dr framtagen utifran hur fram-
gangsrika kommuner och landsting nationellt och internationellt har byggt
upp sin struktur for medborgardialog som en del i styrningen.

Principer for

Medborgar- =
dialog

Rykte
Styrningsprocess

Dialogprocess =

Kommunikationsprocess Nytta

Systematisk aterkoppling,
utvardering och forbattring
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Kapitel 7. Tankar kring utveckling av tjanster

Styrkartans forsta byggkloss ar att utveckla principer for medborgardialog.
Principerna bor utgéra grunden for varfér kommunen/landstinget ska ar-
beta med medborgardialog for att skapa delaktighet for sina medborgare.
Principerna bygger pa vad de fortroendevalda vill uppna genom att fora in
medborgardialoger i arbetet med att utveckla tjanster. Tingsryd ir en av de
kommuner som tagit fram principer fér medborgardialog for att sla fast ut-
gangspunkten for deras arbete med medborgardialoger.

Nésta byggkloss i styrkartan ar sjilva styrprocessen. Nér det handlar om ut-
veckling av tjanster sa ligger fokus pa idégenerering vilket kommer tidigtibe-
sluts/styrningsprocessen. Att inbjuda medborgarna tidigt i beslutsprocessen
ger storre mojligheter att ta vara pa medborgarnas kunskaper innan kommu-
nen/landstinget har last sig vid vissa former av 16sningar.

e \
Utvardering Losningar

{ \

A \ 4

\ /

Inférande Analysera

N /A
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Bo Edvardsssom, professor och forskare vid Karlstad Universitet, lyfter fram att
det dr viktigt att komma ihag att alla idéer inte &r goda, av 100 idéer kanske det
finns en eller tva som &r innovativa, effektiva och anvindbara. Men det gar inte
att forutse vem som ska komma med den goda idén. Bo Edvardsson lyfter fram
Lego som ettintressant exempel. Lego hade fran hdga vinstnivaer gatt simre och
samre. Nyidéer krivdes for att vinda den negativa trenden. Lego startade darfor
en hemsida, Lego Club, ddr man bjéd in alla som lekte eller anvinde Lego till att
lamna idéer for utveckling och majlighet till att designa sin legomodell. Idag har
Lego Club &ver 3,5 miljoner medlemmar runt virlden och flera av de modeller
som medlemmarna har utvecklat har gatt i produktion. Ansvariga for Lego ut-
tryckte det sa att man gatt fran en designstab som kunde riknas i tvasiffrigt till

frivilliga designers som kan riknas i 10 000 tal som hjilper Lego i den fortsatta
utveckling. Vill du veta mer kan du bestka Legos hemsida .
Exemplet Lego visar pa den utveckling som kan ses runt om i viirlden framforallt

i niringslivet men som ocksa blir allt mer tydlig inom offentlig verksamhet, att
kunderna/ medborgarna gar fran att vara konsumenter till medproducenter.

Nar det giller att anvinda medborgardialog for utveckling av tjanster sa finns
det tva vigval:

¢ vill kommunen/landstinget 6ppna upp for idéer inom alla omraden utan
att stiilla en direkt fraga om ett speciellt omrade. Utan bjuda in medbor-
garna att komma med idéer inom de omraden som &r intressanta for den
enskilde medborgaren.

* vill kommunen/landstinget bjuda in till dialog for att komma fram till for-
bittringsforslag pa en tjinst som har identifierats ha behov av utveckling.
Kommunen/landstinget tar fram begriansningar for vad som medborgarna
kan komma med idéer kring.

Vid olika tillfdllen kan olika former véljas utifran kommunen/landstingets
behov i aktuell fraga.

Koln stad har bjudit in medborgarna att komma med idéer via internet kring
utveckling av kommunen. Det foérsta aret bjods medborgarna in till att kom-
ma med idéer inom omradena:

* gator, gangvigar, torg

» gronytor
* sport/fritid
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Kapitel 7. Tankar kring utveckling av tjanster

Medborgarna hade majlighet att komma med idéer under tva veckor. Sedan bjéds
medborgarna in till att résta pa de bista idéerna som man vill se genomforas.
Kommunen lovade att ta till sig de 100 populiraste idéer och genomféra dem sa
langt som avsatt budget rickte. Lissabon stad har gjort en liknande process dir
man forsta aret genomforde hela processen via hemsidan men diar man ar tva
aven samlade in och utvecklade idéer pa fysiska moten. Erfarenheterna fran bada
stiderna dratt medborgarnaharen miangd godaidéer och dirutveckling har skett
bland annat av grénomraden, energianvéindning, idrottslokaler och cykelvigar.

Utveckling av tjinster kan ocksa ta sin utgangspunkt i klagomalshantering och
felanmélan. Om kommunen/landstinget gor dessa processer transparantasa att
andra medborgare dn den som limnar sin synpunkt kan se vilket problem som
lyfts fram kan man identifiera problem som fler delar. Den person eller grupp
som upplever problem kan vara en resurs nir det handlar om att komma till 16s-
ningar pa problemen och kan bjudas in for dialog fér att utveckla tjinsten.

I andra sammanhang kan det vara den interna organisationen som identi-
fierar ett utvecklingsbehov vilket, dels kan grunda sig i nuvarande situation,
dels i den framtida demografiska utvecklingen. Inom dessa omraden kan
kommunen/landstinget aktivt bjuda in medborgarna att komma med forslag
till fordndring av nuvarande tjédnster eller ha idéer om framtida nya tjénsters
innehall. Ett exempel kan hir vara kommunens som diskuterade framtidens
dldreomsorg med 55 aringar. Denna grupp ville ha en helt ny form av ild-
reomsorg dn den som &r idag och var ocksa villig att ta ansvar i att utveckla
framtidens dldreomsorg genom t ex kollektivboende pa alderns host med
kamrater som hjélper varandra.

Nésta byggkloss i styrkartan ar att utveckla medborgardialogprocessen. I
detta steg viljer kommunen/landstinget verktyg for dialog. Oftast kravs fler
verktyg for att fa en bredd pa deltagandet. Det finns en méngd olika verktyg
for dialog. Utgangspunkten maste dock vara att skapa arenor diar medbor-
garna kan komma med idéer som ér lattillgéingliga och transparanta. En god
transparens ger mdjlighet till multidialog dar andra medborgare kan delta i
forbittring av de forslag som laggs fram.

Kommunikationsprocessen dr nista byggkloss. Nar det giller utveckling av
tjanster sa behover det utvecklas en intern kultur bade hos tjansteméin och
fortroendevalda med ett fortroende till att medborgare har kompetens att
komma med idéer som kan leda till utveckling. Det giller att kommunicera
att det finns intresse av att fa idéer kring verksamhetsutveckling och skapa
kanaler for detta. Det giller ocksa att kommunicera resultat dir andra med-
borgare kan se att idéer tas till vara och anvénds.
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Den sista byggklossen i styrkartan ar aterféring och utvirdering vilket ar cen-
tralt for att skapa tillit till organisationen. Aterkopplingen ska, dels vara till
dem som kommit med idéer, dels till 6vriga medborgare. En god aterforing
ger forutsittningar for att fler blir intresserade av att delta i dialoger med
kommunen eller landstinget. Det visar att kommunen/landstinget menar
allvar med sitt intresse pa att tillsammans med medborgarna utveckla sina
tjanster och sin verksamhet.

Sammanfattning

Sammanfattningsvis kan s#gas att vi har ett antal exempel pa hur man kan ta
nytta av medborgarnas kompetens och idéer kring utveckling av de tjinster som
kommuner och landsting erbjuder. Dér fokus varit pa att fanga in medborgar-
nas idéer genom olika former av medborgardialoger. Det vi ser framéat &r dock
att det finns behov av att utveckla detta &n mer. Inte minst hur idéerna anvénds i
verksamheternas arbete med att utveckla tjansternas kvalitet. Hir kan kommu-
ner och landsting ta lirdom av néringslivet genom ett aktivt samarbete.

For att na resultat krivs det dock mod och vilja fran bade politiker och tjéins-
temén att 6ppna upp verksamheten for medborgarnas paverkan. Sveriges
Kommuner och Landsting kommer fortsétta arbetet med att stodja medlem-
marna i arbetet med att anvinda dialogen for att utveckla tjansterna. Vi ser
att vi har behov av fler goda exempel inom olika omraden inte minst inom
kdrnverksamheterna. Utvecklingen vi kan se i Sverige och i andra Europeiska
linder visar att medborgarna behover engageras i utvecklingen av samhillet
och delta i utférandet av tjinsterna som medspelare. Att bjuda in medbor-
garna till dialog om utvecklingen av kommuner och landstings tjdnster kan
vara en vig, bland flera att prova.
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Vill du veta mer?

Kontakta

Lena Langlet, lena.langlet@skl.se

Kjell-Ake Eriksson, kjell-ake.eriksson@skl.se
Anders Nordh, hnder,nordh@skl.sd

|WWW.sk1.se medborgardialod

Tidigare publicerade faktablad och skrifter
inom Projekt Medborgardialog:

* Tolv politikers tankar om medborgardialog
* Lyssna och lyssnaigen

* 11 tankar om medborgardialog i styrning

* IT-verktygi demokratins tjinst

* E-panel for dialog med medborgarna

* Medborgardialog som en del i styrningen

* Faktablad 1 Folkomrostningar

» Faktablad 2 Folkomrdostningar den 17 september 2006
+ Faktablad 3 Medborgarforslag

* Faktablad 4 Ungdomsrad

+ Faktablad 5 Medborgarbudget

+ Faktablad 6 Medborgarpanel

» Faktablad 7 E-petitioner
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