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Resume

Denne undersggelse er anden del af et forlgb, hvor det har varet gn-
sket at kigge naermere pa tilfredshed med service i Roskilde kommune.
Resultaterne af fgrste del foreligger i rapporten “"Hvad synes du om din
kommune?”, og er en spgrgeskemaundersggelse, der har et bredt fo-
kus pa alle kommunens servicecomrader i 2004. Konklusionen er, at
borgerne i Roskilde er meget tilfredse med de serviceomrader, kom-
munen bruger flest kraefter pa. Pa tvaers af sammensaetningen pa va-
riablene alder, job, uddannelse og bopael er der en hgj grad af tilfreds-
hed. Dette er en flot tilkendegivelse fra borgerne.

I denne anden del af indsatsen er det seaerligt information og kommu-
nikation, der er fokus for undersggelse. Omradet fik pa linie med de
gvrige omrader gennemgaende flotte point pa 84% ved spgrgsmalet
"hvor tilfreds er du alt i alt med den information, du far fra kommu-
nen?”. Af resultaterne ses ogsa at pa spgrgsmalet, “hvor far du din in-
formation fra”, ligger personlig henvendelse i Radhusbutikken, person-
lig henvendelse andre steder i kommunen, telefonisk henvendelse og
breve alle over 60%, hvorimod Borgerinformation i Roskilde Avis o
aviser generelt, samt hjemmeside ligger omkring 40%. Det er altsa
meget pa den personligt orienterede kommunikation den hgje grad af
tilfredshed er baseret.

Modsat spgrgeskemaundersggelsen er denne undersggelses data-
grundlag blevet til ved samtaler med borgere i tre runder af inter-
views, heraf ogsa et gruppeinterview. Under samtalerne er borgerne
blevet praesenteret for klip fra Borgerinformation og artikler om kom-
munen, samt genbrugskalenderen 2006 udgivet af Roskilde kommune.
Det har for det fgrste vaeret hensigten at fa beskrivelser af, hvordan
borgerne bruger information, hvordan de oplever de forskellige kana-
ler, og hvordan de vurderer de forskellige informationsmaterialer og
kommunikationsformer. Dette kan give et billede af, hvordan de fine
tilkendegivelser skal forstas — altsa hvad baggrunden er for, at borger-
ne mener information og kommunikation er sa tilfredsstillende. For det
andet har gruppeinterviewformen givet mulighed for at efterligne den
made borgerne taler om kommunens informationsmaterialer i en social
sammenhang. Det har givet et materiale med udskrifter af samtaler,
hvor alle typer af udsagn om kommunen “forhandles” gennem udtalel-
serne rundt om bordet. Dette materiale er Cgrundlaget for analyse af de
konstruktionsmader for meninger og syn pa kommunen, borgerne ak-
tiverer, nar der tales om kommunens information og kommunikation,
samt om kommunen mere generelt. Endelig stgtter borgernes udtalel-
ser om klippene fra aviser og folderen en analyse af fgrsteindtryk af
materialerne. Her fortaeller borgerne i en efterlignet laesesituation,
hvad de umiddelbart mener, og det er der kommet righoldige beskri-
velser ud af.



I det fglgende resume af resultaterne henvises ogsa til Oversigt over
pointer, der i overskrifter samler de rene beskrivelser af 1) borgernes
informationsbrug og betingelserne for den, og 2) hvad borgerne synes
om information og kommunikation.

I rapportens fgrste del beskrives de forhold, der ggr sig geeldende for
borgernes brug af informationsmaterialer og hvad borgerne taenker om
kommunens kommunikation. Der er fundet en raekke kriterier for bor-
gernes opmarksomhed, som dels bunder i de rutiner borgerne har for
informationsbrug og pa tolkningsplanet hvilke kriterier for den selekti-
ve opmarksomhed, der er i spil. De fleste af begge typer hanger
sammen med en passiv indstilling i brugen af materialer. De mest ud-
bredte kriterier handler om en indstilling hos borgerne om, at de skal
nok fa information, for kommunen plejer jo at fortaelle om tingene og
borgerne mener, de far det nok at vide pa et tidspunkt. Undersggelsen
viser ogsa at behovet for information mere opleves lille end stort og at
det forventes kommunen informerer.

Pa hele det skriftlige omrade, hvor undersggelsen har haft szerligt fo-
kus Borgerinformation, artikler, laeserbreve i Roskilde Avis og hjemme-
siden oplever borgerne en raekke svagheder. Pa det plan, der drejer
sig om tekstens egenskaber, handler de samlet set om uklare faglige
informationer, tendens til at borgere med svagere forudsaetninger op-
lever sproget utilgeengeligt, manglende henvisninger mellem materia-
ler og en smule problemer med signalvaerdien i valg af layout. Pa for-
tolkningsplanet, der retter sig mod, hvad borgerne kan bruge informa-
tionen til, er der i nogle sager forvirring om kommunens rolle og an-
svar og der signaleres for lidt, at kommunen gerne vil i dialog med
borgerne.

Om hjemmesiden er der mange tilkendegivelser om for vanskelig ad-
gang til tekster, sggefunktionen er for smal og siden inviterer ikke til
dialog, men karakteriseres overvejende som et sggekatalog. I den for-
bindelse gnsker borgerne at siden kan bruges meget mere aktivt til
debat og faglige afklaringer, nar borgerne oplever forvirring. Der vil
ogsa vaere muligheder for mere strategisk at kunne styre mediernes
behandling af sager pa dagsordenen.

I personlig eller telefonisk kommunikation med borgerne ggr kommu-
nen det rigtig godt. Der fortzelles flere steder om gode oplevelser med
service og kommunikationen, dog navnes det, at der kan vaere vente-
tid og at borgerne fornemmer usammenhaeng i den interne kommuni-
kation bade internt i forvaltningen og mellem denne og institutionerne.

I en efterfglgende analyse af samtalerne Ieverc;er rapporten et billede af
kommunen set med borgernes gjne. Det bestar af seks forskellige



grundsyn, der pa forskellig made aktiveres i samtaler om kommunen.
Disse er en forenkling af de mangeartede opfattelser borgerne har af
kommunen, men de reprasenterer med belaeg i undersggelsens mate-
riale et bud pa dele i borgernes fortolkningsmade, der har en stgrre
betydning.

De seks grundsyn er de bagvedliggende mgnstre, der i samspil med
borgernes brug af information, deres behov, deres forventninger og
opfattelser af relevansen danner baggrunden for vurderingen af infor-
mationen og kommunikationen med kommunen. Billedet med grund-
syn og de beskrevnhe om borgernes informationsbrug kan bruges til at
forsta, hvad der ggr at borgernes grad af tilfredshed ligger som den
ligger i forskellige situationer og generelt.



Oversigt over pointer

Disse pointer er overordnet delt i udsagn om hvad der karakteriserer
borgernes informationsbrug, og udsagn om hvad de siger om informa-
tion og kommunikation.

I fgrste del Informationsbrug er de vigtige udsagn:

Den dagligdag borgerne har, er meget betydende for, hvordan
de bruger information og kommunikerer med kommunen. Saer-
ligt har rutiner omkring laesning og mediebrugen stor betydning.
Udformning af materialer, designet og tekstens egenskaber er i
nogen grad med til at strukturere brugen. Dette er mest tydeligt
for hjemmesidebrug, der mest opleves som et sggekatalog.

En raekke kriterier for opmaerksomhed styrer brugen af informa-
tion. Mange af dem fgrer til en passiv indstilling og lille opmaerk-
somhed.

Borgernes forventninger til information er anderledes end det de
oplever. Forskellen er stgrst omkring klar og sammenhangende
information, samt kommunens inddragelse af borgerne i aktuelle
sager.

Behov for information er meget individuelt, men forskelle pa be-
hov har stor betydning for oplevelsen af kommunen.

Fldre der foler utryghed ved hastighed og mangderne af infor-
mation har behov for vejledning i, hvad der er relevant for dem
I kommunikationen med borgerne kan det udnyttes, at relevan-
sen af information er bedst styret i personlig kommunikation.

I anden del Vurderinger af information og kommunikation er udsagne-

ne:

Kommunen er bedst til personlig kommunikation. Meget venlig-
hed, sgde mennesker og god service er en udbredt opfattelse.
Skriftlig information opleves typisk problematisk for borger med
svagere forudsaetninger, og omvendt velfungerende for borgere
med gode forudsaetninger.

Der kan skabes bedre sammenhang mellem materialer ved at
bruge henvisninger typisk fra Borgerinformation til hjemmesiden
Der er nogle signalproblemer vedrgrende kommunens ansvar og
rolle i sager, der pavirker og sendrer grupper af borgeres hver-
dag.

I sagen om lufthavnsudvidelsen er der skabt usikkerhed om
kommunens rolle, hvilket kan betyde mere negativt syn pa
kommunen generelt.

I det generelle indtryk af kommunen er det mest gennem artikler
og laeserbreve der dannes et negativt syn.



Der savnes mere abenhed, aktiv indsats og adgang til beslut-
ningsgrundlag, nar borgere fgler sig ramt af beslutninger.
Kommunen bgr ga mere med i debatten med faglige afklaringer
og politisk med hurtigere svar pa indlaeg.

En borgergruppe mener, hjemmesiden skal bruges til en dialog-
kanal for politisk debat.

Hjemmesidens struktur bgr andres og afspejle abenhed, aktuali-
tet og orientering mod borgernes forventninger.



Baggrund

I efteraret 2004 gennemfgrte Karsten Pedersen, Institut for Kommuni-
kation, RUC i samarbejde med en arbejdsgruppe i kommunen en kvan-
titativ borgertilfredshedsundersggelse, hvor resultaterne er fremlagt i
rapporten "Hvad synes du om din kommune?”. Undersggelsen viste en
udbredt hgj grad af tilfredshed med kommunens forskellige ydelser og
services pa et bredt udsnit af omrdderne for aktiviteterne. Resultater-
ne viste ogsa, at borgerne bedsmmer kommunens kommunikation og
information som tilfredsstillende eller meget tilfredsstillende samlet
med 88% af svarene pa tvaers af de forskellige livsformer, der er re-
praesenteret blandt borgerne. Omraderne der er spurgt til i denne un-
dersggelse er:

Personlig henvendelse i Radhusbutikken
Personlig henvendelse andre steder i kommunen
Telefon til/fra kommunen

Breve fra Roskilde Kommune
Kommuneinformation i Roskilde Avis
Kommunens hjemmeside

Mostrups vejviser

Aviser generelt

Grupperinger af borgere sasom bgrnefamilier, de zeldre, hgijt- og lavt-
uddannede, samt de forskellige geografiske omrader i kommunen viste
sig alle at veere tilfredse eller meget tilfredse med kommunikationen
indikeret med proportioner pa over 75%. Det er et meget flot resultat.
Men som det hedder i rapportens konklusion, er svagheden ved spgr-
geskemaundersggelser, at man ikke kan vide, hvad det betyder, nar
borgere siger, de er tilfredse. Denne undersggelse tager udgangspunkt
i dette.

Formal

Denne undersggelses formal er saledes at beskrive forhold omkring
hvordan information bruges, og skabe en stgrre forstaelse for borger-
nes tilfredshed. Hensigten er at fa borgerne til at beskrive deres infor-
mationsbrug og deres opfattelse af hvad god og darlig information og
kommunikation er. Pa indledende mgder med borgerservice blev det
gennemgaet, hvad mulighederne var for at fa borgernes meninger om
nogle omrader for kommunikationsarbejdet belyst. Dette mundede ud i
tre fokusspgrgsmal:

1) Hvordan bruger borgerne information, og hvordan kan betingel-

serne for borgernes brug af information karakteriseres? Herun-
der hvad kan der siges om borgernes opmaerksomhed generelt.
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2) Hvad forventer borgerne af kommunen og hvilke behov har de,
der skal tages hensyn til? Herunder ogsa hvad der karakteriserer
relevans.

3) Hvordan vurderer borgerne kommunikationen og den informati-
on de bruger. Herunder kritik og forslag til forbedringer af ind-
satsen.

Der udover er undersggelsens mal at kunne analysere pa sammen-
haenge mellem de tre ovennaevnte punkter, for at kunne se hvordan
tilkendegivelser om tilfredshed i situationer haanger sammen med me-
re overordnede opfattelser af kommunen. Altsa hvilke signaler opfattes
og hvilke oplevelser szetter sig i erfaringerne og bliver til mere grund-
laeggende anskuelser af kommunen. De kan nemlig have stor betyd-
ning for hvordan borgerne vurderer information og kommunikation i
konkrete situationer. Men designet i undersggelsen er udformet med
henblik pa at levere en bred baggrundsforstdelse for og mere beskri-
velse af, hvordan borgerne oplever kommunens indsats.

Omvendt er det pa baggrund af oplevelser med henvendelser og sager
at borgerne fortzeller om deres syn pa kommunen. Og det er pa den
made gennemgaende i rapporten, at der er mange eksempler pa situa-
tioner med information og kommunikation med en opfglgende analyse
af det saerlige ved informationsbrugen i disse, samt opsamlinger af
borgernes synspunkter. Dét resultaterne kan bruges til, er at saette fo-
kus pad nogle af omstaendighederne for informationsbrug i hverdagen,
og kommunen kan bruge borgernes beskrivelser som afsaet for overve-
jelser om aendringer for kommunikationen. I nogle analyser er der og-
sa stillet forslag til, hvordan forbedringer af arbejdet kan se ud.

Metode

Undersggelsens datamateriale stammer fra kvalitative interviews, der
er struktureret ud fra resultater af en supplerende analyse af data fra
spgrgeskemaundersggelsen 2004. Denne analyse bestod i faktoranaly-
se af variable med spgrgsmal til brugen af forskellige informationska-
naler, de otte beskrevet ovenfor. Af resultaterne ses, at borgernes
made at kommunikere og bruge information pa er delt i samtalekom-
munikation, skriftligt trykt information og hjemmesidebrug. Denne na-
turlige forskellighed er brugt i organiseringen af interviewene, saledes
at der er foretaget et interview for hver af disse kommunikationsfor-
mer.

Rekrutteringen af borgere er gennemfgrt ved at ringe tilbage til de
personer, der i den fgrste undersggelse, gav lov til at der matte rettes
henvendelse igen. Der var stor opbakning til undersggelsen, sd i alt 11
personer har deltaget i dobbelt- og gruppeinterviews pa Radhuset,
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Steendertorvet 1. Grupperne er tilrettelagt med to indledende duo- og
triointerviews og et gruppeinterview med seks personer.

Interviewene er delt i to faser. Den fgrste er en semistruktureret sam-
tale, der centrerer sig om temaer naevnt ovenfor. I anden fase er del-
tagerne blevet praesenteret for informationsmaterialer leveret af kom-
munen med henblik pa@ protokolanalyse og en efterfalgende samtale.
Protokolanalyse henviser til, at borgerne laeser og tager noter for sene-
re at forteelle om hvordan de oplever materialet. Denne del har givet
mulighed for, at borgerne har arbejdet med konkrete eksempler pa
kommunens information, som er hentet fra Borgerinformation i Roskil-
de Avis side 2 fredag den 18. og 25. august 2006, 8 journalistiske ar-
tikler udvalgt i Roskilde Avis og Dagbladet Roskilde Tidende i perioden
14. august til 25. august og endelig Genbrugskalenderen 2006, udgi-
vet af kommunen og husstandsomdelt til orientering om sortering og
indsamling af genbrugsaffald (Se bilag fra side 73).
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Hvordan bruger borgerne information?

Borgernes brug af information kan ses pa et praktisk plan, dvs. hvad
der praktisk sker med materialer - f.eks. hvor en folder ender, hvor tit
og hvordan avisen lzeses. Dette handler om brug i hverdagen, og der-
med hvordan borgernes varierende livsformer har en del betydning for
brugen. P& det andet mentale plan handler det om, hvad borgerne
taeenker om information - noget ubevidst og andet mere bevidst - nar
de laeser tekster fra kommunen, bruger hjemmesiden eller taler i tele-
fon med medarbejdere. Her er en raekke processer i spil, som har en
betydning for, hvordan informationer bruges, f.eks. hvad man forven-
ter af informationen fra kommunen. Men samlet drejer de to planer sig
om, hvad borgere ggr og hvad de taenker fgr og under mgdet med in-
formationen. Det sidstnaevnte behandles i det naeste og fglgende ka-
pitler.

Informationsbrug kan altsa ses pa to forskellige mader:
Hvad der rent praktisk sker med materialet i brugssituationen
Hvordan kriterier for opmaerksomhed styrer brugen af information

Den fgrste del, den praktiske brug af information fortaeller borgerne
om ud fra de tre medietyper, husstandsomdelte foldere, deekning af
kommunale emner i lokalavisen Roskilde Tidende, Borgerinformation
side 2 i Roskilde Avis, samt kommunens hjemmeside. Det andet punkt
om hvilke forhold der indvirker pa opmaerksomhed er ikke beskrevet
for hvert medie, men er en belysning af de kriterier der er involveret i
borgernes made at veere opmaerksomme pa. Denne anden del er be-
skrevet i det efterfglgende kapitel.

Informations placering

Praktisk brug af information vedrgrer alle de omstaendigheder, der er
for, hvor, hvornar og hvordan borgeren er i kontakt med informati-
onsmaterialer. En lang raekke forhold gver indflydelse pa dette, herun-
der gives indledningsvis nogle eksempler pa sadanne forhold. Placering
af informationen er f.eks. meget vigtig. Som eksemplet herunder viser,
betyder det meget for optimalt udbytte af informationen, at den er
placeret praktisk. Emnet er affaldssortering og borgeren har behov for
at vide, hvor forskellige ting ma smides i genbrugscontainere:

"Enten skal man lede alle sine bunker igennem i huset, mens man tanker,

har jeg nu smidt den ud. Eller man kunne vide med sig selv, at det laeser jeg
9 H "

pa containeren.

Forslaget om placering af tekst pa containeren er ideoelt, fgr det er in-
formation lige der, hvor behovet er. Der dannes altsa ogsa vaner i
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praktisk informationsbrug, som ogsa blev beskrevet tidligere, og det er
en vigtig viden, der kan udnyttes i kommunikationsplanlaegningen. Et
andet forslag fra en borger vedrgrende information pa rette sted gar
lige til benet, at information skal placeres lige foran gjnene for, at man
bliver opmaerksom:

"Og sd igen denne her affaldssituation - ligesa snart folk bliver klar over at
det bjerge, altsd hvis vi far nogle tal og noget visualisering pd, sa ser de det.
Der kunne dumpes et eller andet f.eks. midt pa Staendertorvet, f.eks. alt det
affald, vi producerer pa en dag, sa vi far visualiseret det, sa vi far et ejerskab.
Sa ser alle deres ansvar.”

Det er hgjst sandsynligt sddan en kommunikation vil f8 mere opmaerk-
som pa grund af placeringen, og det er ogsa sandsynligt, informatio-
nen vil na ud til ligesd mange som far brugt en folder eller laest Bor-
gerinformation. Placeringen er ogsa god, fordi den bryder med en del
af normerne for kommunikation. At der sa er en del vanskeligheder
med at tilrettelaagge kommunikation pa den made er en anden sag.

Netvaerk og informationsbrug

En anden meget vaesentlig betingelse for, hvordan information bruges
er det sociale netvaerk, borgerne deltager i. I de forskellige relationer
pa arbejde, i fritiden eller i hjemmet er der information om kommune
til radighed. For de fleste er dette en vigtig kilde til informationer pa
den ene eller anden led. I bemaerkningen herunder er det tydeligt,
hvordan informationsbrug er under indflydelse af netvaerket omkring
bopeelen, for borgeren her mener ikke, det er noget, hun skal tage sig
af, fordi der er andre taet pa hendes bopeel, der sikkert gar mere op i
det og tager sig af det:

"Jamen det er fordi en af mine gode naboer er sddan en affaldsngrd, sa vi har
i lang tid ... og jeg bor i sddan et andelsbofzellesskab og vi har sddan en pap-,
papir- og metalcontainer, sa i virkeligheden s& med det der plast, som vil be-
tyde noget, sa ville jeg taenke, det er der sikkert nogle af dem som gar mest
op i, og som tager initiativ til, at vi nu far en plastcontainer eller s&dan no-
get.”

Et andet sted i snakken om informationer og netvaerk taler borgerne
om, hvilken stor betydning det har for den almene viden om kommune
og andet, hvordan de sociale relationer ser ud. Her er betragtningen
omvendt, nemlig at der sandsynligvis er en gruppe borgere, som ikke
kan traekke pa informationer i netveerket:
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Borger3: ”Jeg sidder taenker pa dem, der ikke har....altsa fordi jeg tror nemlig
det der private netvaerk, det ogsd er enormt vigtigt, og der kan man sige, der
bliver det en speciel udfordring for — nu skal jeg selvfglgelig ikke sidde og
snakke pa andres vegne - men dem som ikke har s stort et privat netvaerk
eller som ikke har noget velfungerende privat netvaerk i Roskilde Kommune.

Borgerl: Fuldstaendig rigtigt.....

Borger3: For der synes jeg, nar jeg en sjeelden gang render ind i mennesker,
som jeg ikke kender og som maske lever lidt pa kanten af de almindelige so-
ciale netveerk, sa er det utrolige ting, man ikke ved. Og man ikke har hgrt
om. Og jeg teenker, hvordan kan man ga rundt her uden at vide det.”

Praktisk brug af information formes altsa for en dels vedkommende af
borgernes sociale livsomstaendigheder.

En husstandsomdelt folder

Der er mange forskellige mader informationsmaterialer anvendes pa af
borgerne, og de forskellige rutiner og vaner i hverdagslivet har stor
indflydelse pa brugssituationer. Nogle bladrer folderen igennem og
haenger den op pa opslagstavlen, hvor den vil opbevares en tid. Andre
saetter den paent i en mappe, der er ordnet efter emner. Andre laeser
den slet ikke men smider den i skraldet med det samme. Borgerne for-
teeller her om, hvad der sker med en folder omdelt til alle husstande
(Genbrugskalenderen 2006 Se bilag 1):

"Jeg har en plasticmappe, hvor jeg putter tingene ned i, og nar der sa kom-
mer en ny en, sa skifter jeg den ud. S& kan jeg tage dem frem nar jeg er i
tvivl, men ellers bliver vi jo informeret af vores ejendomsfunktionaer, hvordan
vi skal ggre.”

"Vi har sddan en opslagstavle med blykant og der sidder den oppe, og jeg
kommer ret tit p& KARA (Genbrugsplads), s jeg er rimelig god til det der
med affald.”

"Ja den har jo vaeret ude et par gange, og jeg ma da indremme, jeg kiggede
ned over den og taenkte: Na - den er jo magen til de andre vi har faet, og det
er jo gaet godt, det vi har gjort hidtil, sd jeg naerleeste den ikke.”

"De burde sende de samme foldere ud, selvom vi laeser smat ned over dem
og smider dem ud.”

"Den forsvinder ret hurtigt ned i det biologiske gab, og det har noget at ggre
med, at jeg gar ud fra jeg ved, hvad der star i den, sa jeg far den ikke lzest.”

Brugen af foldere er sdledes meget forskellig afhaengigt af hvilken livs-
form borgerne har, dvs. hvordan voksne, som undersggelsen fokuserer
pa, indretter livet og hvilke rutiner, rytmer og vaner, de har i husstan-
den. Som man kan formode, viser undersggelsen, at den travle familie
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med bgrn som udgangspunkt ikke har systematik eller er saerlig op-
maerksomme pa den form for materialer. Modsat er pensionisten med
mere tid ogsa mere opmaerksom og kan investere i organisering af
f.eks. opbevaringen af en folder.

Pa tveers af dette haenger praktisk brug ogs@ sammen med typen af in-
formation. Informationer om aktiviteter der generelt er relevante for
husstande, sdsom affaldssortering far stgrre opmaerksomhed, fordi det
er en del af dagligdagen, hvordan man f.eks. kommer af med gen-
brugsmaterialer. Der er altsa stgrre sandsynlighed for, at en folder
gemmes eller laeses mere opmarksomt, hvis dens informationer har
betydning for hverdagen. I andre tilfaelde smides folderen ud, fordi
naesten uden at have veeret abnet, og som borgeren fortzeller, fordi
hun ved hvad der star i den. Dette behandles i naeste kapitel. Men
hendes husstand har travlt, og prioritering af andre ggremal levner ik-
ke plads til organisering af foldere fra kommunen. Som udtalelserne
ovenfor ogsa viser, betyder det noget om borgeren har en interesse i
folderens emne samt hvordan folderens tekst og layout kan fgre il
opmarksomhed og organisering af brugen. Der er en lang raekke fak-
torer, der spiller ind pa informationsbrugen, og det ligger udenfor un-
dersggelsen at beskrive dem alle.

Men den made en husstandsomdelt folder praktisk indgar i hverdagen
er praeget af livsformen. Betingelser for laesningen er ngdvendigheden
og altsa graden af emnets betydning for dagligdagens rutiner. Disse
former for relevans fgrer for en dels vedkommende til, at det ikke er
naerlaesning eller meget opmaarksom laesning, der er det mest almin-
delige. Borgerne forklarer ogsa, at de far informationer om de relevan-
te og aktuelle emner fra mennesker, hvor de bor eller pa anden made
har kontakt med. Det har ogsa stor betydning for informationsbrugens
praktiske side, om borgerne lettere far oplysninger om det samme. In-
formationen i foldere er oftest ogsa suppleret af andre kilder som
f.eks. de andre medier, der behandles i det fglgende. Og endelig er en
anden praktisk brug af foldere, som vist indarbejdet i en form for ruti-
nepraeget organisering af informationer, hvor interessen og alle de gv-
rige omtalte forhold ligger bag.

Lokalaviserne

I undersggelsen spurgte vi til borgernes vurdering af journalistiske
avisartikler i de to lokale aviser, Roskilde Avis og Dagbladet Roskilde
Tidende. Borgerne laeser de to aviser pa forskellig made, og det af-
hanger som ovenfor, hvordan hverdagen i husstanden forlgber og
hvilke prioriteringer og indstillinger husstanden har.

Borgerne viser i almindelighed en interesse for Roskilde Avis, der ty-
pisk laeses hver uge, hvorimod Dagbladet Roskilde Tidende ikke har
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den samme interesse, fgrmodentlig fordi der skal abonneres pa den.
Men som en borger ogsa naevner, daekker den ikke Roskilde godt nok,
0g som en anden siger helt utvetydigt, er interessen ikke stor:

"Den ene gang jeg holdt den, tog jeg den beslutning, at jeg aldrig vil have
den mere, for der er sgu mere om Greve end om Roskilde, og jeg vil ikke ha-
ve Dagbladet for at lzese noget om Greve.”

"Det lzeser jeg aldrig - jeg gdr kold i de der lokalsider.”

Ugeavisen Roskilde Avis udkommer to gange om ugen og dens lokal-
stof traekker forskellige typer af laesere til. Nogle naevner, at de kigger
artikler i den igennem, hvis venner eller bekendte er med. Andre laeser
information fra biblioteket p@ Borgerinformation side 2 og andre om
daginstitutioner eller andet der har interesse. En tredje forudsaetning
der er med til at danne praktiske brugsmgnstre er borgernes foretruk-
ne medie, dvs. om man far mest ud af tekst eller noget der forteelles.
Som vist er laesebriller faktisk ogsa med til at pavirke, hvordan infor-
mation bruges praktisk.

"Jeg laeser den hver gang den kommer. Jeg abner den og bladrer den igen-
nem, jeg naerstuderer ikke. Altsa den abnes, og hvis der er noget, der lugter
af daginstitutioner og sygehuse eller manglende stgjskaerm igennem byen, s

kigger jeg.”

"Jeg siger som hovedregel henter jeg min information fra den lille avis, Ros-
kilde Avis, hvor jeg naesten altid laeser det, kommunen skriver og ellers gar
jeg som andre pd nettet, hvor jeg henter lokalplaner indtil flere endda. Der
har ogsa veeret noget omkring Vigemosen og lignende. Og jeg er ogsa viden-
de om at skulle det ikke veere pa nettet, findes det sandsynligt pa biblioteket,
hvor kommunen har en stander.”

"Jeg leeser den ogsd, ndr den kommer, men jeg er jo s& gammel, s jeg kig-
ger dgdsannoncer. Det er ikke sjov haha. S lige dét der...der kigger jeg ikke
sa tit. Der er altid noget med biblioteket, og s& psedagoger og social- og
sundhedsassistenter, der mangler. S& er der biblioteket, det er som regel det,
der star. Der star aldrig informationer, de ikke skal give. Det foregar et andet
sted.”

"Nu siger du hgrer. Der er jo mange som ikke....som f@rst skal have avisen
frem og s skal man have brillerne pa. Der er det faktisk en ganske god ide at
blive informeret via gret.”

Som det ses er brugsmegnstret lige s& komplekst som for folderen, men
Roskilde Avis er alligevel noget andet i sin egenskab af avis. Den har
en veaerdi ud over teksten i sig selv, bade fordi den fast orienterer om
forskellige interesser og behov. Men ogsa fordi den er journalistisk re-
digeret og dermed har et organiserende filter, der vejer vaesentlighe-
den i stoffet. Den har betydning for praktisk brug, fordi den udkommer
lsbende og kan danne rutiner for opmarksomheden og laesningen.

17



Men som det ses i borgernes udsagn er der ogsa en opfattelse af, at
informationer kommunen ikke er forpligtet til give, ikke star i Borgerin-
formation. Det foregar et andet sted, og det kan veere en del af forkla-
ringen pa, at siden i Roskilde Avis ikke vurderes at have s3a stor betyd-
ning som kilde. En anden beskrivelse forteeller, at siden ikke naerstu-
deres og samlet kan man sige, Borgerinformation far en opmaerksom-
hed, der svarer til skimning.

Undersggelsen kan ikke sige noget om, hvor meget begge aviser eller
seerligt Borgerinformation side 2 i Roskilde Avis leeses. Men i spgrge-
skemaundersggelsen 2004 viser spgrgsmalet om, hvor borgerne far
deres information om kommunen fra dog lidt. Her ligger Roskilde Avis
helt i bunden sammen med "aviser generelt” i forhold til de andre me-
dier, hvor 40% siger de ofte eller altid far deres oplysninger fra Roskil-
de Avis og 43% siger sddan for aviser generelt. Til sammenligning lig-
ger breve pa 71% og telefonisk kontakt pa@ 68%, men som jo ogsa har
en andre formal og funktioner. Maden borgerne far informationer pa er
altsd ikke udpraeget ved at lsese Borgerinformation. Siden fungerer
mere som lgbende orientering i kraft af rutinebaseret laesning. Dagbla-
det Roskilde Tidende naevnes ikke som informationskilde og er derfor
ikke beskrevet naermere her.

Hjemmesiden

Anvendelsen af kommunens hjemmeside er mest relateret til sggnin-
ger enten pa specifikke oplysninger eller pa et stgrre emne, der er ak-
tuelt i borgernes hverdag. Det er kun i meget lille grad siden bruges til
fa nyheder, se aktiviteter i kalenderen eller fa noget at vide om politik
eller eendringer af serviceydelserne. Borgerne taler naesten ikke om
hjemmesiden som medie, hvor man holder sig orienteret og slet ikke
som et sted, hvor man deltager i debatter, finder veje til aktiviteter el-
ler p& anden made far nye oplevelser. Den dominerende opfattelse er,
at den fungerer som et sggekatalog, nar der er noget seerligt, man vil
have information om.

"I har en hjemmeside, nu er det beklageligt, for det er sjaeldent jeg er inde og
kigge pa den.”

"Der kigger jeg ikke, kun nar jeg skal bruge noget. Men jeg er meget p& bibli-
oteket og finder tit noget der, hvor jeg kommer meget. Og sa er jeg hernede i
radhusbutikken en gang om aret.”

"Men stort set er jeg godt tilfreds, og jeg fglger meget med i ...altsd jeg er tit
inde pa deres hjemmeside, fordi der er faktisk rigtig mange gode oplysninger.
Man kan maske sige p& hjemmesiden, at der mangler jeg somme tider et te-
lefonnummer.”

"Jeg bruger den, nar jeg skal have fat i en. Bruger den til sggning.”
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"Ja fordi man har da glemt det halve af det, der stdr, hvis det er sddan 4-5
ark, og det tager alt for lang tid. Nu har jeg jo kun modem, sa jeg skynder
mig at printe altsa ja ellers tager det lang tid.”

Praktisk brug af hjemmesiden er for det fgrste et spgrgsmal om IT-
kendskab og dermed i en grad alder og uddannelse. Forhold omkring
dette handler om brugen af computer, altsa om computerkultur i hus-
stande. Af betydning er antallet af pc’ere og deres maskinkraft, opkob-
lingstype pa internettet og mere softwarerelaterede forhold, f.eks. om
hjemmesiden placeres i foretrukne. Disse forhold er ikke inddraget i
undersggelsen. Men alle borgere i undersggelsen har adgang til pc i
hjemmet og kendskabet spander fra begynderniveau til udvidet brug
pa hgijt niveau.

I spgrgeskemaundersggelsen fra 2004 er det interessant, at hjemme-
siden er den informationskilde, der ligger hgjest med 30% for svaret
"bruger aldrig” og samtidig meget hgjt i kategorien "bruger ofte” 43%.
Denne polarisering er en afspejling af at der er tendens til, at enten
har borgerne det forngdne IT-kendskab og adgang til nettet eller ogsa
har de ikke. Den praktiske side af informationsbrugen har altsa stor
indvirkning pa, hvordan borgerne far oplysninger og kommunikerer
med kommunen.

Som udtalelserne viser, er praktisk brug af hjemmesiden ogsa styret af
dens indhold og oplevelsen af den som sggekatalog. Dermed bliver
brugen af den ogsa meget som man vil bruge et katalog. Det er selv-
falgelig ved placeringen pa nettet noget lettere tilgaengeligt, fordi pc’en
oftest er nemmere at finde end et katalog. Men der er faktisk begraen-
sede forskelle, der ggr hjemmesiden mere praktisk - at borgerne kan
bruge e-blanketter, kommunikere via mail, finde telefonnummer og sa
at sggefunktionen letter processen med at finde den gnskede informa-
tion. Borgerne forteeller meget om den sidste mulighed og kun lidt om
de gvrige. Hiemmesidens indhold er altsd@ med til at forme en praktisk
brug, der mest minder om at bruge et katalog. Den bruges overvejen-
de for at hente oplysninger, som borgeren mestendels har en klar for-
udbestemt definition p& - og den bruges mindre som en ressource, der
skaber dialog eller borgerne kan bruge mere interaktivt.

En borger antyder dog ogsa, at der er funktioner, som raekker ud over
beskrivelsen; et katalog. I byggesagsguiden er der en smart funkgion
til byggesager, der illustrerer hvad man skal vaere opmarksom pa ved

byggeri:

"Men jeg er jo s& gammel, sa jeg bruger vejviseren. I min byggesag var det
vanskeligt, for jeg skulle lige ramme kommunens terminologi - f.eks. anmel-
delse der slog jeg op under byggetilladelse. Det var ikke under b, og sa skal
man lede lidt tid. Det stod under byggesagsguide — og det tog tid at finde.
Der er en smart funktion, men den kunne kun illustrere at bygge op, ikke at
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rive ned. Det kan den ikke finde ud af. Det er okay, s skal man bare sende
med posten som i gamle dage. Men den var god som stikordsliste.”

Men den var sveaer at finde og har kun begraenset relevans. Det viser
dog, at hjemmesiden har nogle udvidede interaktive funktioner, hvor
det er muligt at bruge den til mere end blot sggninger. Men der skal,
som borgeren naevner, bruges tid og man skal finde ud af, hvordan
"kommunen taenker”. Det er funktioner af denne type, der har indfly-
delse pa praktisk brug, fordi borgeren ikke behgver skrive, ringe eller
mgde op pa forvaltningen for at fa information om sin sag. Pa linie
med e-blanketter kan en del af informationssggningen rent praktisk fo-
rega hjemme ved pc’en. Jo mere denne form for informationssggning,
der egentlig er kommunikation, hvor funktioner p& baggrund af bruge-
rens indtastede oplysninger viser et svar, og brugeren andrer oplys-
ningerne som sa giver et nyt svar, jo mere vil borgeren kunne bruge
hjemmesiden aktivt. Men det gaelder ikke alle borgere, for som det for-
teelles her, er der mange aspekter knyttet til praktisk brug af tekst el-
ler hjemmeside:

"I Vejviseren star der jo mange gode ting, ogsa hvor man kan henvende sig.
Jeg kan godt lide at sidde og finde det i den og ikke se pa en skaerm. S8 sid-
der man der og rykker op og ned, og hvad var det egentlig, der stod der og
sa tilbage igen. N&r man har en bog, der kan jeg laese det og bladre i det. Jeg
er maske gammeldags ... Det er lige sadan, at nar der er en hel masse infor-
mation, s& printer jeg det hellere ud og s tygger det igennem flere gange,
frem for bare at sidde der og se det pa skarmen.”

I tendensen til at fokusere meget pa hjemmesiden som en praktisk
lgsning, bgr man ogsa veere klar over den steerkt differentierede bor-
gergruppe, hvor nogle ikke har adgang, andre ikke har en rutineret
praktisk brug af computeren og andre som her ikke foretraekker skaer-
men til at leese tekster.
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Hvad teenker borgerne om kommunens information?

Det er vaerd at laeegge maerke til, hvordan borgerne selekterer informa-
tion pa bestemte mader. For alle mennesker i vores samfund er hver-
dagen fyldt med et hav af forskellige typer, former og kvaliteter af in-
formation. Der dannes derfor naturligt nogle kriterier for hvilken in-
formation borgerne vil bruge tid pa; kriterier, der sgrger for at fa holde
styr pa, hvor opmaerksom borgeren behgver at vaere. Nogle af dem
har borgerne ikke bevidste tanker om, men nogle er synlige og kom-
mer til udtryk, nar borgerne beskriver deres brug af information. Disse
selektionskriterier er knyttet til erfaringen med information fra kom-
munen og erfaring med kommunikation og information i andre medie-
brugssituationer. F.eks. er sadan et kriterium for selektion, at nar bor-
geren ser en folder, taenker han/hun: "Jeg ved hvad der star i den, s3
jeg behgver ikke lsese den”. Sadan nogle

selektionskriterier aktiveres typisk, nar borgeren mere eller mindre
bevidst vurderer om der skal investeres krafter i at sgge, laese og
bruge information.

Selektionskriterier er en slags sorteringsmekanisme, der sgrger for at
kraefterne og udbyttet af at bruge informationen er i balance. En del af
kriterierne haenger sammen med livsformen i husstandene, og altsa
den praktiske brug, som vist i fgrste kapitel. En anden del har at ggre
med erfaringen med at bruge materialer. Som en borger fortaeller om
her, s& opgives det at bruge hjemmesiden, fordi den formodentlig ikke
giver noget udbytte:

"Men hvis det nu havde ligget mig meget pa sinde, sa havde jeg gdet ind pa
hjemmesiden og teenkt ved mig selv, gad vide om der star noget om de der
bestemmelser, om Roskilde kommunes om praksis og administration og de
der private plejehjem, hvad er reglerne og sddan noget. Det kunne jeg da
godt have fundet pd, og der star formentlig ikke noget. Tror jeg ikke. Det ville
jeg ikke forvente, men det har jeg ikke gjort, for sa vigtigt var det ikke for
mig. Jeg taenkte bare for mig selv, ja det kan jeg ikke bruge til noget som
helst.”

Her resulterer kriteriet i, at en sggning pd hjemmesiden ikke bliver til
noget, fordi det vil der ikke komme noget ud af.

Overordnet er der to mader information mentalt organiseres pa i sa-
danne selektionskriterier. Den ene made ender i lille opmaerksomhed
og fravalg, og af den anden fglger interesse og en stgrre opmaarksom-
hed. Det sidste geelder f.eks., nar borgeren er bergrt af en sag, f.eks.
lufthavnsudvidelsen eller har et behov for en form for kommunal ser-
vice, f.eks. foraeldre der skal have bgrn i institution. Kriterierne er dele
i borgernes vanemeessige tanker om, hvordan kommunen informerer
og kommunikerer, og der er mange forskellige af dem. Her behandles
nogle af de mest generelle, der ikke er fra bestemte informationskana-
ler eller medier.
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"Jeg ser det nok naste gang, folderen kommer”

Et eksempel pa et selektionskriterium, flere borgere viser, har at ggre
med, at der informeres sa rigeligt, at borgerne teenker: Den informati-
on kommer nok igen:

“"Man har ligesom opgivet det der med at taeppebombe os med alt mulig, fordi
der er sgut nogen forskel pa, om vi bliver taappebombet eller ej. For ved vi
det s3? Og ger vi, er der ikke nogen, der siger, vi sd gor det, bare fordi vi ved
det. S& jeg bliver ikke frustreret over det. Jeg teenker bare, jeg har ikke set
det denne her gang, nd men sd ser jeg det naeste gang.”

I udtalelsen ligger et kriterium om, at erfaringen siger, kommunen in-
formerer nok flere gange om det samme, sa jeg behgver ikke anstren-
ge mig lige nu. Borgeren her er dog bevidst om, at teeppebombningens
effekt er tvivisom, men slutter alligevel med bemaerkningen om, at jeg
ser det naeste gang. Dette haenger ogsd sammen med det almindelige
syn, at borgerne generelt fgler sig godt informeret:

"Men samtidig hgrer jeg jo ogsa hos jer andre, at vi fgler os meget godt in-
formeret. Stadigvaek, sa er det ogsa en balance mellem hvor meget... og jeg
synes, det er fint at have adgang, men i virkeligheden vil jeg jo helst ikke ha-
ve ret meget mere information, end jeg far nu.”

Men som borgeren er inde p3&, sa skal der helst ikke informeres mere.
Det er fint med adgang. Formidlingen af information ma altsa finde en
balance mellem at undgd overinformering og fastholde borgernes fglel-
se af at vaere godt informeret.

Dette ggr, at f.eks. en folder er oppe imod et kriterium der er bygget
pa magelighed, at kommunen informerer nok om det samme igen.

"Jeg gar ud fra, jeg ved, hvad der stdr i den, s3 jeg laeser
den ikke”

Et andet kriterium, er som omtalt, at borgerne gar ud fra, hvad mate-
rialet indeholder, som ogsa er vist under gennemgangen om praktisk
brug af en folder:

"Den forsvinder ret hurtigt ned i det biologiske gab, og det har noget at ggre
med, at jeg gar ud fra, jeg ved, hvad der star i den, sa jeg far den ikke laest.”

Det kan desveerre resultere i ret lille opmaerksomhed, nar selektion
medfgrer fravalg og de forskellige fravalgskriterier styrer, hvordan in-
formationsmaterialer bruges. En anden nok sa vigtig pointe er jo, at
hvis borgerne ved, hvad informationen siger, begraenser det ogsa mu-
ligheden for at @&ndre borgernes adfaerd. En borger beskriver det me-
get fint omkring affaldssortering pa KARA:
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"Hvis der nu havde veaeret en orange mand og havde sagt, har du sorteret?
Og havde sagt hvis ikke, s kan du godt kgre igen! S& havde du veeret for-
bandet over, du ikke havde faet den information noget fgr, men det er fordi vi
kan kgre derud og opfgre os som vi plejer, og det er der ikke nogen, der rea-
gerer pa.”

Det er helt klassisk, at borgerne ggr, som de plejer, og ndr dette
umiddelbart virker sveert at aandre, skyldes det, der skal valges kom-
munikationsformer, der bryder den saedvanlige selektion. Som borge-
ren siger, er en mand pa affaldspladsen en optimal form for kommuni-
kation, for s& kommer der ikke usorteret affald ind overhovedet, og
malet er naet.

"De laver alligevel reglerne om, sa jeg folger ikke med”

Borgerne giver ogsa udtryk for en oplevelse af, at kommunen hele ti-
den laver tingene om. Og den made at se information pa kan yderlige-
re svaekke opmaerksomheden, for hvis borgeren taenker, at det laves
hele tiden om, skal der investeres kraefter i at vaere opdateret, og det
er langt fra sikkert det sker.

"Altsd jeg diskuterede med min mand, om man matte komme de her store te-
lefonbgger i, og der sagde min mand, nej det m& man ikke, for der er lim pa3.
Jeg siger s til ham, det stdr her man ma. Men sa siger han, det har de lavet
om.”

Der findes altsd bade generelle og helt individuelle former for selekti-
on, der har stor indflydelse pa, hvordan viden om service og regler
dannes. Erfaringer danner disse kriterier for selektion, og de kan vaere
sveere at bryde. Kriterierne handler jo om, at det er nemt og hurtigt at
stole pa sin egen erfaring og viden, der siger sadan og sadan plejer vi
at ggre.

"Kommunen plejer da at fortaelle os”

Dernaest handler det om, at uanset hvordan information tilrettelaegges,
sa er formen og indholdet med til at opdrage og veenne borgerne til at

bruge den pa bestemte mader. Som her, hvor en borger beskriver det

problematiske:

"Det siger maske noget om, at vi faktisk grundlaeggende har en rigtig stor til-
lid til Roskilde kommune. Altsa det kan jeg maerke, det har jeg, for jeg teen-
ker sddan lidt ved mig selv, det kan ikke passe. De plejer da at forteelle os.
De plejer da at vaere meget gode til at informere. Det er det, der er proble-
matisk, synes jeg.”

At borgerne som naevnt her har en ret stor tillid til kommunens infor-
mationsarbejde er en fin ros at fa. Men den er ogsa en sovepude, og

samtidig et udtryk for, at borgerne er vaennet til at fa god information
og kan fralaegge sig ansvaret, nar de ikke ved nok. Og det kan samle
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sig sammen til noget, der minder om generel uopmarksomhed, som
vist i disse to borgeres samtale:

Borger4: "Du har ret... umiddelbart kunne man sige, nar man nu far sddan en
information, s& kunne man godt ggre noget selv for at fa mere at vide. Men
da det nu er kommunen, der har den udfarende part, sa forventer man ogs%,
at kommunen ogsd kommer med noget, sddan sa det ikke bare star der i avi-
sen. Altsd jeg ville ikke reagere, for de er kommet med noget til mig, enten
med en sorteringsbeholder eller med en tydelig meddelelse med dato om, at
nu gar vi i gang med det.

Borger5: Har det st3et i Roskilde Avis?

Borger4: Jeg mener, jeg har set det inden for de sidste 14 dage. At der plud-
selig stod noget om det, og det kan ogsa veere jeg har laest forkert, sa det
slet ikke har noget pd sig. Jeg mener bare, jeg leeste ned over, at nu skulle
det veere, og s3 sad jeg og studsede og taenkte, vi har ikke faet noget at vi-
de.”

Selektion bygger pa et fletvaerk af kriterier, der dannes i erfaringen
med information fra kommunen. De forskellige typer af kriterier omtalt
her er vaevet sammen og aktiveres forskelligt afhaengigt af, hvilken in-
formation der er tale om, og hvilken sammenhang den formidles i. En
husstandsomdelt folder kan have en begraenset chance for at fa op-
maerksomhed og blive lzest, hvis det er fravalgskriterier, der spiller
ind. Men mange af dem er helt normale og maden information bruges
pa haenger sammen med hvad kriterierne siger. Naturligvis afhaenger
brugen af en folder ikke alene af disse strukturer, og de er heller ikke
fundet i én samlet made at taenke pa hos nogle typiske borgere. Men
de er eksempler pd hvordan opmaerksomhed er styret i samspil med
andre betingelser i borgernes hverdag, i situationen eller i konteksten.
Som vist har den praktiske brug af materialerne ogsa indflydelse pa
dette, lige sdvel som teksten, designet og mediet, der bruges. Endelig
pavirker borgernes egne mere bevidste motiver ogsa brugen af infor-
mation, hvilket medfgrer mere opmaerksomhed og en selektion af ma-
terialer.

Andre selektionskriterier - "...fordi jeg er interesseret”

I ovenstaende eksempler hvor selektionen ikke forlgber med en inte-
resse eller et behov, bliver informationsbrugen oftest mere passiv.
Heroverfor star en mere opmaerksom brug, der kommer af interesse,
der kan komme forskellige steder fra. I denne informationsbrug er der
derfor mere opmaerksomhed for emnet, og sa er det andre kriterier,
der kan satte gang i en mere eller mindre overvejet anvendelse af
f.eks. en folder, her Genbrugskalenderen 2006:

P& en af de forste der kom, der mener jeg, der stod den lille henvisning til
den anden brochure ud om farligt affald, og hvad man regner det med til. Og
det kunne man jo - nu du spgrger - ligesd godt have lavet en lille henvisning
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til vedrgrende det farlige affald. Der har veeret orienteret om det tidligere,
hvor man kunne komme af med det, men vi har s ikke set det i avisen.”

Udsagnet viser for det fgrste, at borgeren kan huske tidligere foldere
om emnet, en erindring der ggr, at borgeren konstaterer, der mangler
noget i den nye folder. For det andet vidner det om en motivation og
opmeaerksomhed for information om affald, fordi borgeren har interesse
i det. Den opmaerksomme brug er ikke i samme grad domineret af de
ovennavnte vaner, fordi motivationen nu dominerer. I de to borgeres
fortaellinger herunder, ses det, hvordan helt andre overvejelser kom-
mer pa banen i forhold til selektionsmekanismerne fra fgr, fordi der er
en interesse:

"Jeg vil sige, nu boede jeg i den anden ende af byen i mange ar, og s& kom
den her (peger pa Genbrugskalenderen), og den var jo knaldvigtig, fordi der
kunne man se, hvilke dage de kom pa den vej osv. Der gemte jeg den i en
mappe. Men mit spgrgsmal er sa, hvor vigtigt er den s egentlig, og hvor
mange har sd ikke behov for at vide hvornar der tammes? Huvis vi tager dér,
hvor jeg bor i dag, sa har jeg ikke behov for at fa at vide, hvornar der bliver
temt derude pd Nyvej og osv. Og det ma jo veere det samme for alle feelles-
boliger og etageboliger, for de har sddan en container til flasker og pap og
aviser, hvor de henter centralt. Det eneste vi mangler er en pose, hvor der

m”on

star "den er til batterier”.

N&r der er interesse for affaldssortering, giver det andre holdninger og
brug af folderen. I modsaetning til den lave interesse for emnet, der
sammen med andre kriterier fra fgr medfgrer, at borgeren mener at
vide, hvad der star i folderen eller taenker der kommer nok en folder
igen, er der bag disse to udsagn en dagligdag med opmaerksomhed pa
affaldssortering. Det kommer blandt andet af, at borgeren er pensio-
nist, der bor i et aktivt faellesskab sammen med andre, der er med til
at stgtte opmaerksomheden. I hverdagen er der altsa plads til at vaere
mere omhyggelig med informationsmaterialer og indarbejde rutiner
omkring det, men der er ogsa et faellesskab man indgar i, hvilket giver
en anden made at selektere information pa.

”"Nar tingene er forklaret ordentligt”

Opmarksomhed kan komme mange steder fra. I den fglgende historie
er sagens kerne |ufthavnsudvidelsen. Borgeren der udtaler sig bor i
modsatte ende af byen og er altsa ikke direkte bergrt af projektet. Men
som det ses i udtalelsen kan der startes opmaerksomhed pa en anden
made:

"Ja men nar jeg nu er blevet gjort opmaerksom p3&, der sker en hel masse der
nede syd for byen, s& hvis jeg fik sddan en folder, eller der 13 en, sa tror jeg
faktisk, jeg ville laese den, hvis den s sddan ud (viser Genbrugskalenderen).
Hvis det ikke bare var en fis i en hornlygte, sa ville jeg laese den. Og hvis jeg
sa fik at vide, at det kostede sd og s& meget, og der matte man sa fyre s
mange sygeplejersker eller szette ejendomsvaerdiskatterne lidt op, og fa
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samme udbytte. Altsd sddan nogle paedagogiske tiltag, hvor jeg kunne 3 et
indtryk af, hvad det her betyder for Roskilde.”

En padagogisk information om, hvad udvidelsen betyder for Roskilde
ville ggre borgeren interesseret, og sandsynligheden for, at folderen
bliver lzest, stiger. Men som borgeren siger, afhaenger det dog ogsa af,
hvordan den ser ud og om der er gode forklaringer med. Nar borgeren
taler om paedagogiske tiltag i informationsarbejdet, er det i forbindelse
med besparelser og altsa politiske overvejelser, der er lidt mere kom-
plekse. Der er potentielt interesse for dette, fordi det bergrer feelles-
skabet borgerne er en del. Men nar tingene er vanskelige at forsta, bli-
ver det ogsa en vane i informationsbrugen, at det er alligevel ikke or-
dentligt forklaret, og dermed ender borgeren med at vaere passiv.
F.eks. her om plejehjemspladser:

"Altsd alle taler med tre tunger ikke. Fordi ingen vil sige, prgv lige at hgre
her, det er sddan, at Roskilde kommune mangler s og s& mange pladser pa
vores egne plejehjem. Men vi har s& og s&8 mange pladser, og vi har sd og sa
mange pa venteliste og grunden til, at vi ikke har gjort det, det er osv. Altsa
kommer med en ordentlig reel forklaring med nogle tal og nogle pladser og
nogle ventelister og sddan noget der. Nar man ikke kan finde det eller fa det
nogle steder, kan man heller ikke forstd sddan en situation, og sa far man i
virkeligheden et meget mudret billede af, hvad de ggr i kommunen.”

I de lidt mere indviklede emner, er borgerne ikke vaennet til, at der er
letforst3elige forklaringer, og de naevner typisk sager, der skal tages
politisk beslutning om f.eks. lufthavnens udvidelse eller besparelser.
Og der vil dannes andre kriterier for opmaerksomhed, hvis borgerne far
oplevelser med beregninger, hvor man enkelt og klart kan se, hvad en
investering betyder eller hvorfor en besparelse er ngdvendig. Nar tin-
gene er lette at forstd, skaber det ogsa mere opmaerksomhed.

"Kommunen er jo ligegyldig, bare det fungerer”

Bag borgernes udtalelser, der meget har rod i de viser, gemmer sig et
syn pa kommunen som en stgrrelse, der blot skal fungere, nar jeg har
brug for det. Hvad man ellers godt kunne forestille sig, sa betragtes
siden og dermed kommunen bare ikke som en "leder af faellesskabet”
eller en partner, der forsyner borgerne med information, borgerne ikke
vidste, de havde brug for. Som denne borger udtrykker det:

"Det er vigtigt tingene fungerer, nar man skal bruge det - ellers er det jo li-

gegyldigt med kommunen. Men i det gjeblik, du har brug for noget til institu-
tioner eller andet, hjzelp til skattekort f.eks. S& er det enormt vigtigt, den er

der. Ellers er det jo ikke noget, man gar og bruger. “Ah skal vi ikke se, hvad

der er af nyt i kommunen!” Det er jo ikke noget man taenker.”

Er borgeren vaennet til at tingene fungerer, ndr der er et behov for

service, danner det s%lvf;algelig gode vaner. Men pointen er, at nar be-
hovet sa er opfyldt, s& er kommunen ligegyldig, og det kan jo vaere en
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hard besked at fa. Det skal ses i ssmmenhaeng med det at veere of-
fentlig service organisation, hvilket er en opfattelse bag mange af de
informationsvaner fundet i undersggelsen. Men det siger ogsa, at der
land at vinde for kommunen, fordi borgerne viser potentiel interesse
for faellesskabet, og der er konkrete forhold at aendre pa.

Som beskrevet er der vaner, der betyder noget, men som ogsa kan
a&ndres. Opsummerende er der fglgende omrader, hvor kommunen
kan forsgge at skabe anderledes vaner og aendre pa dette bagvedli%-
gende syn. I forbindelse med praktisk brug kan der taenkes mere pa
husstandenes livsform og rutiner, der ligger bag informationsbrugen.
Foldere om affaldssortering kunne placeres pa skraldespanden af
skraldemaendene, der kan trykkes information pa saekkene eller de kan
farves til forskelligt brug. Borgerinformation side 2 kunne erstattes
med en ugentlig informationsdag pa centrale steder i Roskilde by, hvor
effekten pa opmaerksomhed vil veere pa linie med forslaget om af-
faldsbjerg pa Steendertorvet. Hvis man tilrettelsegger efter hgjest mu-
lig opmaerksomhed opndr man samtidig at belyse mange af de vaner,
der er naevnt her. Pa hjemmesiden kan struktur og indhold sendres sa
flere funktioner bliver interaktive, dialogskabende og borgerinddragen-
de, hvor omlaegningen kunne have malet “fra katalog til nyhedsportal”.
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Hvad forventer borgerne af informationen?

Overfor de mader opmaerksomheden deles pa omtalt i sidste kapitel,
star borgerens forventninger til kommunen, dens kommunikation og
den information, den leverer. I det fglgende vises fgrst en mulig sam-
menhang mellem opmeaerksomhed og forventninger, hvor det der lig-
ger i borgerens beskrivelse af problemet kommer af en forventning
om, at det er kommunen, der skal informere. Derefter gennemgas
meget mere konkret, hvad borgerne giver udtryk for, de forventer af
egenskaber af informationsmaterialer.

I hele undersggelsen taler borgerne meget om tilgaengelig, klar og
praecis information, og de har ogsa en forventning om, at kommunen
bgr malrette informationsmaterialer. En anden vigtig pointe i undersg-
gelsen er, at dér hvor borgere fgler sig direkte bergrt, skal kommunen
informere meget mere og pa en bedre made. Endelig findes der ogsa
en forventning om, at kommunen bgr skabe sammenhang i kommuni-
kationen, ndr borgerne henvender sig med problemer, og at kommu-
nen planlaegger informationer over tid.

Forventningen - kommunen har da ansvaret

Men fgrst og fremmest er forventninger vedrgrende information i den
mere principielle betydning, hvem har ansvaret for at borgerne far in-
formationen, helt centralt. Her er opfattelsen udpraeget, at det er
kommunens ansvar i sidste ende, nar der mangler information, som
blandt andet vist i afsnittet "kommunen plejer da at fortaelle 0os”. I
spgrgsmalet om hvor og hvornar borgerne forventer, kommunen leve-
rer information, er opfattelserne lidt mere flertydige. I det fglgende
brudstykke af en samtale kan det ses, at borgeren laegger vaegt pa, at
han ikke har hgrt noget, og samtidig tvivler han p&, han selv ville sgge
efter informationen, og han fortzeller blot, at han venter pa en lejlighed
til at fa handlet pa sit problem:

Borger4: "Jeg m& indremme, jeg har spekuleret pd om ordningen fra sidste &r
med batterier i Netto stadig gaelder. Fordi du har ikke hgrt noget siden og ...er
det tilfeldet? Tidligere havde man en ordning om, at man kunne komme til
Svogerslev Centret og komme af med maling og sddan noget. Jeg har ikke
hert om det leenge, og jeg ved ikke, om det stadig gaelder. S& kommer jeg i
tvivl

Interviewer: Men har du s8 sggt information om det?

Borger4: Neaeh for jeg har kommunens pose hangende derhjemme fyldt med
batterier og venter pa lejligheden til at komme af med dem, fordi jeg har
samlet sammen lige siden.

Interviewer: Hvad ggr du sa?
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Borger4: Ja sidst gik jeg jo i Netto, men da jeg var der igen, s& skulle de helt
ind bagved for at diskutere om det var her de skulle afleveres. Sa er viljen ik-
ke sa stor.

Interviewer: Ville du ringe op pa forvaltningen og spgrge?

Borger4: Der kommer jeg staerkt i tvivl — ligesom Ove gg@r — det ved jeg ikke.
Borger6: Jeg kgrer jo pa KARA, og sa far man jo den viden med der ude fra...
I4: Ja men du har bil, og man kan ikke laegge det an p3a, at alle kgrer derud.”

I udtalelsen er det enkelt for borgeren, at der mangler information og i
hans tankegang ligger det syn, at kommunen er ansvarlig, at han er i
tvivl om, hvad ordningen er nu. Resultatet er, at batterierne ligger og
venter.

Tilgaengelighed

Tilgaengelighed forstds pa to mader i det folgende - for det fgrste
praktisk og teknisk, dvs. hvordan information er til radighed og leveres
pa forskellige mader, for det andet om selve teksten er tilgeengelig i
laesningen, f.eks. via et rigtigt valgt og tilpasset sprog.

Under praktisk tilgaengelighed forventer borgerne typisk, at fa informa-
tionen leveret til husstanden, nar de er direkte bergrt af det. Her for-
teeller en borger om information om andringen pa affald, hvor der nu
skal betales for aflevering pa KARA:

"Jeg havde forventet at fa det - igen dér hvor jeg er direkte bergrt — der vil
jeg gerne have det direkte hjem til mig. Hvis jeg har et barn i dagsinstitution,
der vil jeg gerne have det direkte hjem. Og lige sddan at politikken er sendret
omkring det her, for det er en sndring, der er sket. Og maden at det foregar
pd ude pd KARA - det havde jeg forventet blev forklaret. Eller sammen med
genbrugskalenderen.”

En stor del af borgernes meninger om tilgeengelighed er knyttet til
hjemmesiden, hvor det er for sveert at finde de gnskede dokumenter
frem:

”"Ja nu har man jo valgt at ggre det pd sddan en russisk made. Informationer-
ne er der, men er maske ikke rigtig tilgaengelige.”

Flere borgere i undersggelsen fortaeller om, hvordan information bar
veere tilgeengelig i sa stor udstraekning, som det er hensigtsmaessigt.
Forventningen er i denne opfattelse, at siger kommunen, der skal vae-
re lige muligheder for alle, sa skal det imgdekommes pa flere mader.
Tilgeengelighed handler her om, at informationer gives pa den rigtige
made og i den forbindelse at der i hgjere grad bruges kommunikation.
Nogle borgergrupper har ikke de samme forudsaetninger for at bruge
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information, og nar de forventer at have tilgeengelighed, opstar der
problemer pa hjemmesiden, som beskrevet af borgeren herunder:

"Mit forste krav er, det er tilgaengeligt. Det kan ikke vaere Iast inde
med skilt pa, hvor der star “pas pa leoparden”! Det andet er ogsa, at
jo mere bgvlet, det er at finde frem, jo mere selekteret bliver den
gruppe, der finder det. Det bliver dem, som har en enkeltsag eller ild-
sjeelene. Men frem for alt svigtes dem, som har mest brug for det,
nemlig dem med faerrest ressourcer og som er overreprasenteret som
brugere af i kommunens ydelser. Det er dem som er darligst til at fin-
de de her ting frem. Der er man ngdt til at have det pa en bedre ma-
de. Der nytter det ikke, det kun er pa web, der ma det veere muligt at
informere face-to-face. For det er dem man taber.”

Kommunen vinder meget ved at etablere denne form for kommunika-
tion og altsa se malgruppedifferentieret nar det drejer sig om tilgsen-
geligheden.

Abenhed

En borger fortzeller, hvordan hun sggte dispensation, sa hendes bgrn
kunne benytte en meget velfungerende overgangsordning fra bgrne-
have til fritidsordning for skolen. P& grund af skolegraensers flytning
kunne det ikke lade sig ggre, og derfor henvendte hun sig til kommu-
nen:

"Jeg sggte dispensation med begrundelse. S3 ringer jeg derop efter afslaget.
Og jeg ville gerne se referatet, men nej det bliver ikke sddan skrevet ned. Vi
har fulgt formandens indstilling. Hun var slet ikke til mgdet, og skrev bare sin
egen mening pa til mgdet. Det er sddan noget ligesom ventelister, hvor man
gerne vil vide. Jeg ville gerne have veeret til mgdet, men det var lukket.
Hvordan foregar sddan noget? S& snakkede jeg med naestformanden. Han
sagde vi (red. udvalget) fik aldrig at vide, at der var en ansggning. De ting,
hvordan sddan en procedure foregar, er jo ikke beskrevet nogen steder.”

At der tages sddan en beslutning er en ting, men hvad angar informa-
tionsdelen i det, s3 vil det gavne kommunen at vaere mere abne og in-
formere om de saglige begrundelser for beslutningen. Som borgeren
siger lige bagefter:

"De tilfeelde hvor der treeffes beslutninger imod gnsker, forventer man, de ggr
det pa et sagligt grundlag og forholder sig professionelt til tingene, og de re-
deggr for hvorfor der ikke er et nedskrevet referat.”

Viden hos kommunens ansatte

Men tilgeengelighed handler ogsd om indirekte kommunikationsformer,
hvor kommunen kommunikerer via dens ansatte i institutionerne.
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Til daglig er medarbejderne i institutionerne forvaltningernes forlaen-
gede arm - ogsa nar det geelder information. Og det er meget pa dette
omrade, at borgere taler om manglende viden. I forbindelse med luk-
ninger af institutioner oplever borgere ikke adgang til beslutnings-
grundlag og forklaringer pa kommunens motiver og begrundelser, og
det forventer de, ndr det er forhold som direkte griber ind i deres
hverdag. Det er vigtigt, hvad enten det er bgrnene, der skal skifte in-
stitution eller medarbejdere, der skal finde et andet arbejde. Det berg-
rer direkte hverdagen, sa der forventes information. En borger fortael-
ler om en bgrnehavelukning:

"Nej der var ingen information altsd. Jeg kan huske, vi snakkede mange gan-
ge med de der bgrnehaveledere og spurgte, jamen har I hgrt noget mere. Og
de svarede. Nej vi har ikke faet svar pad vores breve, og vi rykker, og vi reg-
ner med, vi snart skal op til nogle mgder (...) S3 gar det op for os et halvt ar
senere, at kommunen veelger selv at oprette egen bgrnehave der. Hvorfor
skulle den bgrnehave sa lukkes, og vores bgrn flyttes over i en helt ny bgrne-
have, hvor de bgrn dér havde lavet deres netvaerk?”

Det er naturlige forventninger, der kommer af, at en del af dagligda-
gen ma laegges om, som fglge af beslutninger kommunen har taget.
Derfor er det en almindelig god skik at informere om arsagen til det og
det seetter kommunen i et bedre lys, at begrundelserne i hvert fald er
tilgaengelige - isaer hvis det er ikke positive a&ndringer for borgerne.

En anden borger fortaeller om en skolelukning, hvor ingen fik en forkla-
ring, der kunne bruges:

"De ansatte var dybt frustrerede. Det var de altsa virkelig. Og det var jeg og-
sa, fordi jeg vidste heller ikke, om jeg var kgbt eller solgt. Men bortset fra
det, der holdt de ogsd en hgring og det var sadan, at vi havde ngjagtig det
samme indtryk. At de var sadan set bedgvende ligeglade med, hvad vi syntes
og mente - altsa ligegyldigt ikke.”

I den slags situationer forventer borgere en redeggrelse for, hvad for-
lgbet er, og det er netop fordi det er en situation, hvor interessen er
utrolig stor. Det er deres egen hverdag der sendres ret drastisk, s3
dette er p@ samme made som lufthavnen, en sag, hvor information og
kommunikation er essentiel for tilfredse borgere.

Klar og praecis information

Den made tilgaengelighed opleves pa, er ved teksters forstaelighed,
det vil sige lzeselighed. Her er der borgere, der giver udtryk for, at der
bruges meget paragrafsprog. Nar borgere med svagere forudsaetninger
for at leese tekster modtager breve, der er formuleret med mange
henvisninger til paragrafer, star disse borgere tilbage med en uklarhed
og tvivl om, hvad der egentlig geelder for dem. Brevene kan vaere for-
muleret pa korrekt dansk, men det komplekse sprog saetter borgeren
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ude af stand til at bruge informationen. Disse borgere forventer en klar
og preecis information uden paragrafer, der forvirrer.

"Jamen jeg sad og leeste om at nu fik jeg tildelt det der kontanthjaelp paragraf
et eller andet, og sa stod der, man kunne f3 tilskud pd den paragraf et eller
andet, og du kunne fa ditten og datten. Men hvad daekker det over? Altsa
hvorndr er det aktuelt for mig, eller er der noget jeg gar glip af her? Eller er
der noget jeg har misforstaet. S det var de ting, jeg manglede svar pa -
hvad havde jeg reelt lov til.”

Borgeren her fortaeller meget ngjagtigt og opklarende, hvordan det
helst skal fgles, nar hun modtager information:

"Jeg forventer at fa en klar information fra dem, altsd en information der ikke
giver mig flere spgrgsmal, men opklarer de spgrgsmal, jeg har. Sadan sa jeg
foler, nu kan jeg godt lige bruge noget tid pa det her, for nu har jeg faet et
svar fra dem, i stedet for at jeg star med ti nye spgrgsmal.”

Klar og praecis information handler ogsa om at blive orienteret med en
faglig gennemarbejdet viden som baggrund. Som i det fglgende ek-
sempel, hvor oplysninger holdes ude, giver det mistanke hos borgerne,
der forventer at informationen indeholder alle oplysninger.

"Det er simpelthen det mest utalelige. Faktisk med nogle af de stgijting der,
der er der en flytype MD87, der slet ikke er taget med i stgjgennemsnitsbe-
regningen. Det mest stgjende fly overhovedet. Men det har man ikke taget
med, fordi det ligger udenfor en bestemt graense, som de har fundet frem til
ved en snedig beregning. Men hvis vi tager MD87 med i de hersens beregnin-
ger; VVM-undersggelser (Vurderinger af Virkninger pa Miljget), sd er det helt
inde i Roskilde, man far 80 decibel. Det er altsd ikke seerlig sjovt.”

Borgernes oplevelse af dens slags uklarheder og manglende oplysnin-
ger er en usund kommunikation, der fgrer til at borgerne stiller sig me-
re kritiske overfor andre elementer, der er relateret til sagen. Er der en
gang optradt uklarhed, er der maske ogsa mere der ikke er til at stole
pa. Det kan blive til sddan en generel opfattelse af, at der mangler op-
lysninger:

"Der svirrer tal rundt i luften f.eks. om Roskilde lufthavn. Det bliver sa selek-
tivt, nar det er laeserbreve - hvem er det nu lige, der er afsender og hvem
svarer lige. Hvis man nu havde noget mere, hvad er beslutningsgrundlaget?
1000 arbejdspladser siger de, hvor kommer de fra? Sa8 man kan fa mere ba-
sisviden og fa en diskussion.”

Nar sagen kgrer er der en voksende uklarhed omkring de informatio-

ner kommunen kommer med. Det kan ogsa betyde, at tilliden til kom-
munens rolle i sagen forsvinder, og sa er der mistanker med i modta-
gelsen af alle informationer.
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Sammenhaeng i tingene

Nar borgere star med et problem, der kreever at flere aktgrer taler
sammen for at fa Igst problemet, er det kommunens samlede interne
og eksterne kommunikation, der skal fungere. Det opleves som god
service, nar der er sammenhaeng i tingene og hele svarforigbet efter
henvendelsen er i orden. Servicekommunikation indebeerer derfor bade
en venlig og hJaeIpsom personlig kommunikation med alle de ansatte,
der kommer pa banen, samt en intern kommunikation, der fungerer
rigtigt i kulisserne. Borgeren skal ikke kunne masrke problemer med de
interne kommunikationsveje i behandlingen af henvendelsen.

"Jeg havde brug for kontakt i forbindelse med, at min mor havde veeret ind-
lagt, og det var altsd meget frustrerende, og det gik s8 ogsa gennem omstil-
lingen, og det tog altsd det meste af en dag. Men et af problemerne var ogsa,
at det vi havde brug for, det var hjemmeplejecentret. Vi havde brug for at fa
fat i en sygeplejerske og en visitator. Vi startede med visitatoren, og der blev
vi stillet om en tre fire gange, og hun vidste sa ikke nummeret til sygeplejer-
sken, for sa kunne hun have stillet os videre. Og da vi s3 fik fat i seldre-
centret, s var det en dame, der tog telefonen og sagde, det kan jeg desveer-
re ikke hjeelpe med, for hun var kun souschef. Sa taenkte vi: N& jamen en
souschef er det ikke én, der skal vaere der i stedet for chefen, som burde vide
det samme. S3 der har de sddan set et problem ikke. Jeg synes de ting, vi
havde brug for, burde haeange sammen.”

Sammenhaengen er der ikke i dette eksempel, s& borgeren oplever en
frustration over, at den interne kommunikation ikke virker ordentligt.
Det er ganske vist sma led; her en souschef og telefondame, der ikke
ved, hvad borgeren sa skal gore, men det betyder, at en sammen-
haengende Igsning pa problemet slar fejl. Og det er en stor ting for
borgerne. Her der en forventning om at ting, der er sa teet forbundne
haenger sammen, sa der kan gives en samlet besked. Problemet ligger
internt, og det er s& meget betyudningsfuldt, at borgeren trods den
manglende viden om telefonnumre og procedurer, oplever en meget
venlig og hjaelpsom tone. Det sidste lsegger borgerne seerlig veegt pa,
for det betyder utroligt meget, nar tingene kikser, og man skal ringe
op til flere gange til kommunens omstilling.

Det generelle informationsproblem i historien er, at organisationen til-
syneladende mangler en intern struktur til opsamling af alle de ngd-
vendige oplysninger, der skal bruges i besvarelsen af sddanne henven-
delser.

Et andet aspekt af sammenhang vedrgrer det klassiske trovaerdig-
hedsproblem, at ndr kommunen siger den vil ggre noget, skal den og-
sa gore det. Borgerne har selvfglgelig en forventning om, at der ogsa
skal komme noget ud af det, ndr kommunens ansatte meddeler, at der
skal ske det og det. En borger pointerer i samtalen her, at det mangle-
de i en sag om huller i vejen:
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Borgerl: ”Ja sa fik vi svar, hvor de lovede at komme og besigtige det, og det
gjorde de som naevnt og lovede at de kom i hvert fald i 2006 og lavede det -
det er to ar siden. S3 lavede de s& noget sidste ar, men tog de andre huller
og fortovet star stadig uden de har rgrt det.

Interviewer: Har du faet noget at vide siden da?

Borgerl: Nej vi har intet hgrt. Jeg kan se her 2004 november, at der skrev vi,
og vi har ikke andet end faet svar om besigtigelse og ...

Borger2: Det er maerkeligt, ndr jeg har set dem ga og lave fortove som slet
ikke er ngdvendige at ggre noget ved.

Borgerl: Jeg kiggede en dag der ud p& vejen og der gik nogen og lavede no-
get. S3 gik jeg derud og formanden i arbejdet sagde at s ville de da komme
tilbage igen dagen efter eller dagen efter igen. Men de kom aldrig.

Interviewer: Og du har ikke hgrt noget om forsinkelse?

Borgerl: Nej de har intet skrevet eller sagt...men ndr nu jeg har faet fundet
det her frem, s& tror jeg egentlig jeg vil tage kontakt til dem igen for at hgre
hvad der skete?

Interviewer: Og du ringede ogsa til dem?

Borgerl: Jeg tror nok jeg ringede fgrst, og sa skrev jeg bagefter. Det plejer
altid at hjeelpe. Nar man taler med dem, sa lyder det fint nok, at det skulle de
nok tage sig af, men der sker ikke noget. Det preller bare af til sidst.”

Information skal da veaere planlagt

Forventninger om, at kommunen planlaagger information, er ikke ty-
pisk hos borgerne, men er mere en diskussion om det hensigtsmaessi-
ge i hvordan informationer haenger sammen. Men forventningen om,
at kommunen tager ansvaret for at informere om andringer, der di-
rekte bergrer borgerne i hverdagen findes:

"Man skal jo ikke sende ud til alle de store ejendomme, der har en viceveert,
der tager sig af den slags. Men os andre der bor i parcelhus og tager til KARA,
skal have det at vide at med nye regler, sa skal du opfgre dig sadan. Og der
havde jeg forventet at fa sddan en her ud (peger pa genbrugskalenderen). Og
jeg vil fuldt erkende, at det er ikke sikkert, det er s& mange af os, der laeser
den, men det ville vaere starten pd en kampagne. Og sa skal jeg ogsd se den
der og senere. Ligesom du sagde med, jo flere gange man far den i hovedet.
Og sa kan jeg tale med min nabo om, at s3 skal vi ggre sadan der nu, og s
er der maske en adfaerdsaendring i gang.”

Borgeren forventer, at der informeres om nye regler og mere end en
gang, for det bergrer hverdagen, og s@ ma der en kampagne til, som
beskrevet under informationsvaner. Det haanger sammen med kriterier
for opmaerksomhed, "vi plejer jo at fa at vide”. Her fgrer det ikke til en
passiv indstilling, men til en engageret kritik, fordi der en interesse for
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emnet og et behov for opklaring for borgeren skal bruge det. En anden
borger forteeller her om hvordan han ser informationsplanlaagningen
generelt for kommunen:

"Det er ligesom i foreninger, der tror man, at nar man indkalder til en gene-
ralforsamling, s er det nok at indrykke sadan en lille annonce i Roskilde Avis,
og s& kommer alle medlemmerne. P& samme made nar kommunen indkalder
- jeg har godt set de der mgder, du referer til — sa har der stdet en lille notits
i Roskilde Avis, hvis man neerlaeser deres side, og sa star det maske en ma-
ned eller 14 dage i forvejen og sa forventer alle, at det har de husket en ma-
ned frem og kommer til det. Der bliver ikke fulgt op pd det sdledes, at hvis du
ikke har set det, s far du en chance mere.”

Borgerne forventer altsd ikke bare sammenhang i kommunikationen,

men ogs% at kommunens information er planlagt i forhold til at na det
o] - [e]

mal, at borgerne rent faktisk ogsa kan opfange, at nu er der et arran-

gement. Senere i samtalen mistaenker en anden borger kommunen for

at have et andet mal:

Borger4: "Altsd jeg var med til et borgermgde i forbindelse med Hyrdehgij,
fordi man skulle pludselig Igbe fra, at man havde udlagt det omrade til at vae-
re grgnt, og sa skulle det det ikke alligevel, og sd Igb de fra det. Det var et
made pa en skole, og den made, det annonceres p&, er noget med, at du skal
se annoncen i den lille avis om at om en maned frem, der har vi sddan et
mgde, og s& mgder man talsteerkt frem og har papirerne med. Men der sidder
jo kun ti mennesker, og for det er de faerreste, der har set det og husker en
maned frem i tiden.

Borgerl: Men det kunne jo vaere, det var det, der var formalet.”

Den kendsgerning at borgerne oplever sa lavt et fremmgde fgrer ogsa
til en mulig mistanke om at formalet netop er en lille opmaerksomhed
og oplevet ringe interesse. Det er vaesentligt at holde fast i, at borger-
ne oplever en situation og kaeder den sammen med, at kommunens in-
formation sikkert er tilrettelagt efter det mal, hvilket jo slet ikke behg-
ver at veere tilfeeldet.

Opsummering - borgernes forventninger

Information skal vaere tilgaengelig, klar, praecis, sammenhangende og
fagligt understgttet. Hermed mener borgerne fire ting:

e at det er kommunen, der har ansvaret for at informere

e at der i selve teksterne er en klar faglighed og en tilpasset enkel
fremstilling at information gives pa de rigtige tidspunkter dér,
hvor borgernes behov er stort at information placeres sa det er
til at finde, blandt andet p& hjemmesiden at der er en sammen-
hang mellem intern og ekstern kommunikation og i planlaegnin-
gen af information

o Der ud over forventer borgere at fa information der, hvor de er
direkte bergrt af aendringer eller tiltag ivaerksat af kommunen,
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og med information mener borgerne. En anden made borgere
forventer at blive orienteret pa, er af kommunens ansatte i insti-
tutionerne, der til daglig har kontakten med borgerne. Nar der
a&ndres pa borgerens dagligdag og muligheder for service bgr
der aldrig mangle information. Her er behovet for information
enormt stort, og det er her kommunen kan komme utilfredshed i
forkgbet ved at kommunikere pa den rigtige made. Information
af denne art kan netop gives via medarbejdere, der Igbende er i
kontakt med borgerne.

Borgerne forventer ogsa bedre indblik i politiske drgftelser, hvor
informationen er dirigeret til de rigtige steder - f.eks. ved hen-
visninger til hjemmeside, hvor links bgr behandle verserende sa-
ger med politiske kommentarer eller ggre begrundelser for be-
slutninger tilgaengelige. I sager hvor kommunen har en rolle vir-
ker det underligt, at der kun informeres ret begraenset - som
f.eks. lufthavnssagen, hvor borgerne oplever for lidt klar og pree-
cis orientering om bade det faglige grundlag og politikernes
synspunkter.

36



Hvad er borgernes behov?

Behov for information og kommunikation er udprasget styret af i hvil-
ken udstraekning kommunale ordninger er en del af borgernes hver-
dag. Behovet opstar, ndr borgerne skal bruge oplysninger om noget el-
ler skal vide, hvordan man skal forholde sig til praktiske ting i hverda-
gen eller politiske debatter, hvor kommunen er en part i sagen. Der
hvor behov tydeligst kan beskrives, er i alle de servicesituationer, hvor
borgere skal vide noget om, hvad servicen indeholder, hvilke tilbud der
kan benyttes, hvilke rettigheder borgeren har eller, hvilke politiske af-
gorelser, der vedrgrer alle, kommunen star overfor. Men behov findes
jo pa alle planer og kan veere meget vanskelige at beskrive generelt,
f.eks. kan man ogsa forestille sig borgere har et behov for at fgle en
tilknytning til faellesskabet i kommunen, eller helt omvendt et behov
for at kommunen ikke blander sig i hverdagen. Disse og mange andre
former for informationsbehov er svaere at beskrive.

Men det er ogsa ret veesentligt, at der er viden kommunen mener,
borgerne skal have for at dagligdagen kan fungere. Denne sidste made
at se behov pa er dog ikke en del af undersggelsen her. Det er heller
ikke hensigten at tegne et fyldestggrende billede af borgernes hverdag
og deres forskellige behov i denne undersggelse. Behov opstar hele ti-
den som produkter af alle handlinger i livet, og fordi der er brug for
noget til at komme videre. Der kan ogsa fremkomme behov, der viser
sig med lang tid i mellem, og det er f.eks. vaesentligt, ndr kommunen
taenker i kampagnesammenhange. En borger fortzeller netop, at:

"Det har ogsa noget at gore med, hvorndr behovet opstar. Hvis der nu er
langt imellem, nu er det et halvt &r, siden jeg har veeret inde i det. Jamen s3
kan man altsa ikke huske det.”

Stort og lille behov for information

Man kan dog skelne mellem to idealiserede former for informationsbe-
hov — det ene meget lille og det andet meget stort. Den fgrste form
omtaler borgerne oftest sdledes, at de er ikke sa meget i kontakt med
kommunen, sa derfor er behovet for at bruge information og kommu-
nikere ikke sa stort:

"Jamen jeg har ikke haft brug for det sadan rigtig, andet end de ting, jeg skal
bruge, og dem kan jeg ogsa finde inde pa hjemmesiden eller kan lzese i avi-
sen.”

"Som jeg sagde til dig i telefonen, er jeg jo sddan en rigtig uproblematisk
borger, pa den made at jeg i virkeligheden ikke bruger... eller altsa... jeg lae-
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ser det, der star i avisen. Nu ved jeg ikke, hvad I andre har sagt, og hvis jeg
skulle finde et eller andet, og det sker ikke ret tit, s3 vil jeg ga ind pa kom-
munens hjemmeside og kigge, og den synes jeg som regel er til at finde
rundti.”

Kvinden der fortzeller om sig selv ovenfor kalder sig selv en uproble-
matisk bruger. Hun oplever ikke det store behov for information og
kommunikation, og er en bruger, der ikke umiddelbart skaber proble-
mer. Som hun fortzeller, er det ikke ret tit, hun har behov, og hvis der
sa er noget, jeg skal bruge, sa er det som regel ogsa til at finde. Det
er en ganske god ting, at borgerne med et lille behov giver udtryk for,
at tingene fungerer. Men i en anden sammenhang kommer der lidt
flere nuancer med, idet en borger fortaeller om det kedelige ved infor-
mation, og at det i virkeligheden er gennem kommunikation, proble-
mer Igses:

"Information er sa kedeligt. Det drejer sig mere om kommunikation.
Fordi information - altsa vi sgger jo farst, nar vi star med et problem.
Vi venter jo ikke pa at blive overdynget med information, kommunen
informerer - det er derfor svaret bliver pa den personlige kontakt om
kommunikation. Hvor jeg har et problem og spgrger, hvordan kan du
hjeelpe mig med det? Det er dér, de lytter og praver at afhjaelpe det
problem.”

Som det udtrykkes, nar behovet er der, sa er det vigtigste, at kommu-
nikationen mellem servicemedarbejder og borger er vellykket. For
kommunen er jo ikke noget, borgerne taenker pa til daglig, men det er
vigtigt, den er der, nar vi har et behov.

I den anden ende af skalaen optraeder de meget store behov. Det er
f.eks. borgere der er i Igbende kontakt til kommunen, eller som i peri-
oder har et meget stort behov for information og kommunikation. Med
denne form for behov bruges informationer meget aktivt, og derfor
skal disse gruppers made at opleve kommunen pa ses anderledes. Det
er meget vigtigere, at seerlige traek ved udformningen og indholdet i
informationsmaterialerne er rettet mod gruppen. Det er f.eks. for
grupper med svagere forudsaetninger for at bruge information, vigtigt
at adgangen til materiale og lysninger, teksternes laeselighed og for-
staelighed, sammenhaeng i forlgbet og ikke mindst, at den personlige
kommunikation er tilpasset og matcher vilkarene for denne gruppe.
Der kan i gvrigt ogsa veere grupper, der skal bruge information til tiden
eller saerlig faglig specifik viden.

“Nar du sgger pa nettet, der kan man jo finde mange af de der regler
for kontanthjzelp for ledige, sa det er jo ikke det. Men skal du ind og
have opklaret noget pa omradet, om hvad jeg ma, sa star det jo ikke
klokkeklart i lovgivningen. Der er du ngdt til at ga ind og spgrge en
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person, og hvis ikk% jeg havde en kontoaktperson, sa var jeg godt nok
pa spanden, fordi sa havde jeg ikke staet i det, jeg star i idag.”

"Det andet tror jeg egentlig for os, det er nok et spgrgsmal, om man kan bli-
ve ved med at fglge med i alle de nye ting. Og far man sa alle de informatio-
ner, der er behov for. Hvor mange kan blive ved med at fglge med pa inter-
nettet, og sa skal man trykke en gang i stedet for to gange og hvad ved jeg.
Der tror jeg, man skal vaere opmaerksom pa for det fgrste, at man bliver zel-
dre og eeldre, og der vil ske nogle blokeringer. Man er bange pa en eller an-
den made, og man kan ikke fglge med, og s& far man ikke de ngdvendige in-
formationer, som jeg tror, der kunne veere til glaede for alle. Hvis man kunne
lgse det problem eller finde nogle genveje til at gore det bedre... sd tror jeg
der vil vaere ndet rigtig meget af det.”

I disse tilfaelde er der ekstra brug for, at informationen er veltilrette-
lagt og kommunikeret enkelt og lettilgaengeligt. Der er i mange tilfeel-
de med borgere, der har et intensivt behov, saerligt udbytte ved at be-
nytte personlig kommunikation, der minimerer usikkerhed og skaber
en stgrre fglelse af tryghed. Her kan kommunen undga problemer ved
at teenke meget pa, hvordan informationen skal gives. Der ud over ud-
trykkes, at der med alderen kommer et tidspunkt, hvor man ikke selv
ved, hvad ens eget behov er. Og der er det vaesentligt, at kommunen
kan lgse det omvendte problem, nemlig at fortaelle den gruppe borge-
re, hvad der preecist er behov for og ggre meget ud af at fokusere pa
det, der er ngdvendigt. En god lgsning pa dette er personlig kommuni-
kation, hvor borgerkommunikation handler ogsa kommer til at handle
om at give hjzelp til sortering af maengderne, sa aldre borgere forstar,
hvad der er irrelevant information. Det er et problem der muligvis vil
kreeve mere fokus i de kommende &r, hvor medieudbuddet gges, in-
formationsmaangden bliver stgrre og flere aeldre kan fgler sig isolere-
de.

En af mulighederne i tilrettelaeggelsen af denne form for kommunikati-
on foreslar flere borgere kan veere at benytte netvaerk, hvor kontakt-
personer leverer informationer i grupper, f.eks. som i forslaget her i
seniorbebyggelser:

"S8 kunne man s have nogle kontaktpersoner der, og der kommer lidt in-
. o .
formation en eller to gange om ugen, og sa mgdes man i faelleshuset eller
o o . . o o ”
andet, og sa kunne man fa informationen ud pa den made.

Udover at kunne vise et idealbillede af et meget lille og et meget stort
behov kan datamaterialet ikke beskrive mere om behov pa et generelt
plan, men i det fglgende er samlet et lille udpluk af behov i situationer,
fundet i interviewene.
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Eksempler pa sarlige behov - aldreomsorg

Der vil som naevnt sandsynligvis veaere stgrre behov for seldreinforma-
tion i fremtiden. Netop i takt med en stgrre zldregruppe vil borgerne
have et behov for at vide, hvordan hele forlgbet bliver omkring opta-
gelse pa plejehjem er for de aldre.

"Altsd der er sadan nogle ting, jeg godt kunne taenke mig at komme om bag
ved eller kunne se noget mere, men sddan er det jo altid, der er nogle ting,
hvor I (kommunen) stopper, og sa kan jeg ikke komme ind og se om der er
en venteliste til plejehjem for min gamle mor. Hun kommer et andet sted fra.
Sa& langt kan jeg ikke komme vel. Der star s& henvendelse til. Det kunne der
godt vaere, men det affinder jeg mig med, for sadan er det jo.”

I forbindelse med optagelse er sadan nogle oplysninger vigtige. Flere
borgere taler ogsa om muligheden for at kunne se visitationsreglerne,
det vil sige fa information om, hvilke kriterier visitationen anvender,
nar de godkender borgere til en plejebolig.

Behov p3 hjemmeside

Mange behov kan imgdekommes ved mere og anderledes brug af
hjemmesiden. Derfor er forbedringer af hjemmeside vigtig at behandle
under behov, fordi det at bruge hjemmeside oftest er tidsbesparende
og giver mulighed for at andre behov kan daekkes - f.eks. mere tid
sammen med familien. Man kan lidt fraekt tale om et digitalt behov, og
som det store projekt med digital forvaltning ogsa viser, er der poten-
tlale til meget mere. HJemmeS|den er central fordi en Iang reekke nye
mader at kommunikere p& kan etableres via nettet, ogsa fordi borge-
res tilveenning til nettet Isbende abner for nye muligheder, og gruppen
der bruger samtalekommunikation som skype, msn, forskellige former
for IPtelefoni eller anden mere avanceret teknologi vil vokse.

Det handler derfor om at finde en balance i teknologi, sa flest mulige
grupper kan kommumkere i disse kanaler, men det handler ogsd om at
differentiere, sa informationen kan bruges af alle. En computer er ikke
alles bedste ven, for nogle er det ikke det mest praktiske med skaerm.
Ud over at kunne bruge tekniske lgsninger og kunne flnde informatio-
nen, er det ogsa vaesentligt, at det er til at lsese og forsta for alle bor-
gere, praecis som der tales om her:

"Hvis kommunen gerne vil bryste sig af at give lige muligheder for medindfly-
delse til alle borgere, sa vil der vaere brug for en bearbejdning af materialet,
sa det blev tilgeengeligt, s& du kunne sgge pa ord i referatet og fa links til lo-
kalplanen, nar den blev behandlet. Det ville jo batte helt vildt. Det ville give
en kampe mulighed for at selektere informationen, folk far.”

Der er generelt behov for, at hjemmesiden kan overtage flere af de in-
formationsopgaver som tidligere foregik i trykte medier. Det overord-
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nede behov kan sammenfattes til en bedre funktionalitet, gennem-
skuelighed og brugervenlig struktur, hvilket ogsa er dele i en samlet
en kulturaendring fra sggekatalog til en borgerportal. Dette vender vi
tilbage til under borgernes vurdering af hjemmesiden (Se side 58).

Adgang til politiske drgftelser

Der er et generelt behov for indblik i politiske beslutningsprocesser og
et behov for at fgle sig inddraget i lokaldemokratiet. Behovet opstar
nar borgerne foler en manglende inddragelse og et behov for at fa
medindflydelse p& kommunens beslutninger om, hvordan der skal prio-
riteres og indrettes servicefunktioner. Det kan alle ikke fa, hvis infor-
mationen om centrale dele af de politiske drgftelser ikke er der, er
meget sveer at finde eller vanskelig at laese og forsta. Her er den typi-
ske opfattelse, at kommunen virker lukket.

Der er faktisk en udbredt oplevelse af lukkethed i forbindelse med
grundlaget for beslutninger, bade dem der har konsekvenser for alle i
kommunen, dem med konsekvenser for den enkelte borger eller en
borgergruppes dagligdag. Her er der et stort behov for at blive ordent-
lig orienteret om bade de administrative faglige afggrelser og de politi-
ske synspunkter, der er i sagen, fordi det direkte bergrer dagligdagen.

Borgerne mener, der er for fa politiske synspunkter at tage stilling til,
og det dermed bliver usynligt, hvad der har vaeret de forudgdende
drgftelser om beslutninger:

"Kommunen er jo en administrativ klods, der skal kgre. Og der er en politisk
del, dem der bestemmer, hvad Unicongrunden skal bruges til. Politikerne skal
have min accept, ellers stemmer jeg ikke pd dem til naeste valg. S& der er en
politisk del, der har med beslutninger at ggre. Der mangler jeg noget. Der
mangler jeg borgmesteren informerer i en pop-up pa hjemmesiden, eller et
eller andet farvestrdlende, sadan s3 de sager, der kgrer hgjaktuelt pd medie-
siden, far en kommentar fra politikerne. Det er der f.eks. p& HOKs hjemme-
side (Heerens Operative Kommando). Der er altid en kommentar til verseren-
de sager, der kgrer i hgjre side af deres hjemmeside. Nar en kritiserer et eller
andet, sa svares der, sa de ikke fremstdr som nogen, der overhgrer eller neg-
ligerer tingene. De hgrer rent faktisk, hvad folk siger. Det er noget af det for-
ste man ser pa hjemmesiden og er ikke bare noget information pa side 37 i
lokalsprgjten.”

Om politikerne siger en anden borger, at de undviger de svaere sager
og dermed mangler der en orientering om vigtige standpunkter fra
begge sider i en sag. Her er det lufthavnssagen, der optager lokale
borgere utroligt meget, men som ogsa under et af vores interview
mgdte andre borgere, der slet ikke kendte til noget vaesentligt i sagen.

"Det er helt helt horribelt, at man ikke har informeret Roskildes borgere. Det
er, fordi der siger folkene, vi kan ikke fa borgerne igennem sadan en sag. De
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tror ikke p& det gdr ud over den, og det er i virkeligheden, at jamen vi holder
lige rgven fri her, fordi der kommer stgjen ikke op. Der kommer flyene slet
ikke op. Ja men de kommer da ind her oppe fra (peger pa kortet i avisen). De
kommer da ind fra alle de her indflyvningsruter til lufthavnen.”

Der er et stort behov for afklarende og imgdekommende kommunika-
tion pa disse omrader, hvor borgerne lades tilbage i uvished om hvad
grundlaget for politiske beslutninger egentlig er. Det skaber en fglelse
af at vaere lukket ude fra de vigtige argumenter og borgerne taenker i
nogle tilfaelde, at kommunen har en skjult dagsorden.
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Hvordan kan relevans karakteriseres?

Relevans er teet forbundet med, hvad der er borgernes behov og inte-
resse i dagligdagen. De typiske udtalelser om borgernes opfattelse af
relevant information, handler om, at hvis ting er ngdvendige eller vig-
tige, og bergrer dagligdagen direkte, er informationen om det relevant.

"Jamen, jeg er direkte bergrt af det her som borger, og der vil jeg fole, sa
matte det gerne komme direkte ind af brevspraekken. S&dan en information
om det, ligesom du siger om bgrn i daginstitution, der er nogle af de ting, du
gerne ville have vearet informeret om.”

I sammenhang med dette eksisterer der som tidligere naevnt en op-
fattelse af, at der helst ikke skal vaere mere information, og relevans
er dermed en vaesentlig faktor i borgernes opfattelse af information.
Informationsbrugen er derfor ud over de praktiske forhold bade betin-
get af kriterier for opmaerksomheden og opfattelsen af, hvor relevant
indholdet og budskabet er.

Men relevans har ogsa andre mere nuancerende betydninger, fordi re-
levans jo er noget alle har en mening om og involverer aktivt i brugen
af information og i kommunikation. En samtale fra gruppeinterviewet
beskriver her, hvordan relevansopfattelsen fungerer i annoncen “Moti-
on for krop og sjeel” i Borgerinformation 25.august (Se bilag 2):

Borger4: "Altsd jeg haber meget for kommunen, at den her notits kun er en
gentagelse af noget, der har veeret i forvejen. At man har sendt oplysninger
ud til sportsforeninger og nogle bgrnehuse og lignende, som kunne taenkes at
ville bruge Hyrdehgj Skov med nogle naermere oplysninger. For selve annon-
cen, som den star her, hvis jeg leeser den igennem, s virker den meget som
et alibi, fordi Bjgrn Dahl skal nemlig ud og tale og en idraetskonsulent star og-
sa til radighed for projektet. Dvs. det er selve indvielsen af projektet, som er
det spaendende for kommunen og ikke omkring Hyrdehgj Skov, og at vi nu
kan Igbe derude.

Borgerl: Ja helt korrekt...

Borger4: Derfor hdber jeg pa, at man har gjort mere ud af det, fordi for nogle
ars tid siden lavede kommunen noget tilsvarende i Boserup skov, og den fun-
gerede udmaerket et ars tid eller to men s3 forfaldt den, og s& er der ikke no-
gen, der har interesseret sig for den siden. Men det kan jo bare veaere, at en
hel masse bare ikke har vidst, den har eksisteret som ikke tilfeeldigvis kom-
mer i Boserup Skov. Og jeg ved kun, at det er forskellige bgrnehuse, der har
benyttet sig af Hyrdehgj og sa Hellas ved jeg - men det kan jo ikke fylde me-
get, ndr man har brugt flere millioner pd at oprette det. S8 jeg haber meget,
man har sendt det ud til relevante, der gerne vil lave motion.

Borger3: Men det ville jeg da egentligt ogsa forvente, at den der malgruppe,
at den var ramt. At man havde ramt malgruppen, fordi vi vil jo helst ikke ha-
ve noget, der ikke vedrgrer os. Der er vi jo ogsd enormt kritiske, s far vi et
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eller andet, sd taenker vi, hvad fanden skal jeg med det her. Kan de ikke lige
tage sig sammen der oppe i kommunen.”

For de borgere, der ikke er interesseret i at bruge faciliteterne i Hyrde-
hgj, kan annoncen veaere irrelevant information. Omvendt kan der veere
god grund til, at kommunen mener, annoncen er relevant for alle, for
motion er sundt og tilbuddet geelder alle. Kigges der naermere p3,
hvad borger4 mener er relevant, sa oplever han, at Bjgrn Dahl og
idraetskonsulenten er relevante. Det haenger sammen med borgerens
kritiske indstilling, idet han siger, kommunen gar mere op i indvielses-
arrangementet end selve faciliteterne. Det underbygges af hans erfa-
ring med, at det kun er f& mennesker, der benytter de dyre anlaeg, og
han mener, kommunen hellere skulle bruge kraefter pa at informere de
relevante grupper, som kan fa gavn af stedet. I kraft af borgerens er-
faringer med ubenyttede idraetsanlaeg bliver det altsd noget helt andet
end hovedindholdet om idraetsfacilitet for alle, der far relevans, og
hans oplevelse af annoncen bliver ikke bare ligegyldighed, men et af-
seet for at kritisere kommunen for mere at ga op i arrangementet end
sund motion. Der ud over taler han ogsa i enighed med borger3 om
vigtigheden af at malgruppeorientere formidlingen, hvor borger3 af-
slutter med at sla fast, at hvis der er for meget irrelevant information,
ma& kommunen tage sig sammen.

Relevans fungerer altsd pa to planer i eksemplet; det ene er den indi-
viduelle relevansopfattelse forankret i hvad borgeren har i hovedet fgr
laesningen af annoncen, og den anden en generel kritisk opfattelse af,
at kommunen skal passe pa med at informere uden relevans.

Lgsningen pa at informere med hgjere grad af relevans er selvfglgelig
at teenke i hvem mé’llgrug)pen er, og borgerne ogsa er inde pa, og til-
rettelaegge efter dette sa vidt muligt. Men relevans er en helt individu-
el sag, hvilket gor det vanskeligt at operere med ved skrivebordet. Nar
kommunen har sin opfattelse af relevansen, kunne det i og for sig gare
arbejdet lettere, men her er problemet, at det kommer der slet ikke
god information og kommunikation ud af. At det er vanskeligt at bruge
relevans, betyder ikke, det er umuligt, og der er da ogsa andre veje at
ga. En borger forteeller senere i samtalen om Hyrdehgj, at der er andre
informationsveje for kommunen, hvor relevansen faktisk kan blive hgj:

Interviewer: "Hvor ville du s& normalt kigge, nar motion og krop det er noget
for dig?

Borgerl: Det har lidt at ggre med det der netvaerk, de grupper og kredse eller
aktiviteter man deltager i, hvor man nok ville f& den information, som man
far her. Fordi jeg tror ikke, det kun er en holdningssendring, som der bliver
sagt. Det er selvfglgelig aktuelt med papiraffald, der ikke samles op. Men det
andet tror jeg egentlig for os, det er nok et spgrgsmal, om man kan blive ved
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med at fglge med i alle de nye ting, for far man s& alle de informationer, der
er behov for.

Interviewer: Du talte om de steder, hvor du deltager, der far du...
Borgerl: Ja det er der, jeg far informationer.
Interviewer: Kan man placere mere information der?

Borgerl: Ja. Det er ngjagtig der, man hgrer om de forskellige ting. Man er
med i en gruppe, og de fortaeller, hvad de ved om de ting. Der er det oplagt,
at der var s& mange informationer som overhovedet muligt, og det er jo ogsa
sddan set det, et kulturhus skal bruges til.”

Muligheden er at bruge de grupper og kredse, borgerne faerdes i aktivt
i kommunikationsindsatsen. I kulturhuset kommer borgere med for-
skellige interesser, og nogle med lyst til og interesse i motion. I den
gruppe er der bedre mulighed for, at informationen er relevant og bli-
ver kommunikeret. Bade fordi motionsholdet eller andre idraetsaktive
hgjst sandsynligt vil finde informationen relevant, men ogsa fordi sam-
taler er langt bedre kommunikationsform for optimal relevans end tek-
ster. Netop som det antydes laengere henne i samtalen. Om kulturhu-
set siger borgeren:

"Der ligger bunker af reklamer og aviser. Det flyder og roder, og der far man
ingen interesse i at kigge. Det gar man hurtigt forbi, og der skulle have stdet
en affaldssaek i stedet. Der er en opslagstavle, men den bruges ikke s& me-
get. Altsd. for mit vedkommende, der er det ligesom det at have et privat
netveaerk og sa det, at dér hvor man kommer, der forteeller folk, hvad de er
med i, og s& kommer man pa ideer ad den vej. Der er altsd meget intern
kommunikation pa en eller anden made.”

I snakken i private netveaerk er der en naturlig og effektiv styring af re-
levans, for man taler ikke ret med ens venner om ting, der ikke er re-
levante. I samtaler er der som regel de bedste muligheder for optimal
relevans, for parter der kender hinanden ved hvad der relevant for den
anden. Nar information placeres sadan nogle steder, er der pa den
made gode vilkar for at budskabet kommunikeres. Det kan vaere lidt
anderledes med behovet og interessen, men her er det heller ikke pro-
blemoet, hvor interessen i et omfang er der, og det er muligt behovet
opstar.

I slutningen af gruppeinterviewet foresldr borgerne, at der i stedet for
papir i stativer er en kontaktperson for grupperne i kulturhuset, der
hver uge far information om aktiviteter og andet, der skal formidles vi-
dere.
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Hvordan oplever borgerne kommunikation og information?

Den typiske beskrivelse af kommunens informations- og kommunikati-
onsarbejde er, at det ggres meget godt, og borgerne faler sig egentligt
godt informeret. Det er oftest den umiddelbare vurdering borgerne
kommer med, hvilket ogsa er pa linie med resultaterne fra spgrgeske-
maundersggelsen i 2004.

For det fgrste, at borgerne ikke taenker sa meget i information og
kommunikation men mere i politik, og hvordan servicen fungerer. Det
er dermed i borgernes hverdag blandet sammen, hvad kommunen ggr
og hvordan den informerer, om hvad den ggr. Mange udsagn i inter-
viewsamtalerne handler dermed mere om den service forvaltningerne
leverer og det politiske slagsmal og beslutninger end om hvordan det,
der foregar kommunikeres.

For det andet eksisterer der den opfattelse, at kommunen ikke er saer-
lig vigtig, kun nar den skal bruges Det betyder, at informationer og
kommunikation i borgerne far i den normale informationsbrug praeget
af de omtalte vaner ikke vurderes pa grundlag af seerlig stor betyd-
ning. Vurderingerne er dermed praeget af mindre grad af opmaerksom-
hed, sa borgerne kan mene en masse, uden det er noget, man gar
meget op i samtaler.

For det tredje findes opfattelsen, at kommunen er lukket, som omtalt i
forbindelse med manglende indsigt i politikernes overvejelser, begrun-
delser for beslutninger m.m. Denne opfattelse kan fgre til, at borgerne
oplever kommunen som en diffus stgrrelse, der ikke rlgtlg er til at fa
hold pa. Dermed kan borgere lidt forenklet sagt enten veelge at enga-
gere sig kritisk eller tage afstand. Det er oftest, det sidste der sker,
fordi lukkethed er en ganske sveaer ting at ggre noget ved som borger
og kraever sandsynligvis en masse tid. Dette er derfor ogsa arsag til at
borgere vurderer kommunens informationsaktiviteter med mindre op-
maerksomhed Det koster ikke noget at skaelde og smeelde eller mene,
at det gar jo meget godt, fordi borgerne taenker, det kan jeg ikke ggre
sa meget ved alligevel.

N&r det sa er sagt, er baggrunden for borgernes vurderinger af infor-
mationsindsatsen mere nuanceret. Borgerne tager ogs% stilling p%
baggrund af deres egne oplevelser og fgrst og fremmest med kontak-
ten til forvaltningerne eller institutionerne. Her er den vigtigste arsag
til tilffredshed en oplevelse af, at det problem borgeren henvender sig
med bliver forstdet, behandles effektivt og Igses. Den maske vigtigste
af alle kommunens kommunikationsopgaver ligger her i den telefoni-
ske eller personlige henvendelse - hvor venlig, imgdekommende og
empatisk servicekommunikation betyder meget mere end de oven-
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navnte lette og overfladiske vurderinger. Og denne opgave lgser
kommunen til megen ros. Der kan derfor med fordel taenke strategisk i
at arbejde med en vaerdibaseret kommunikation, som udtrykt i ar-
bejdsgruppens forslag til kommunikationspolitik, en tryghedsskabende
kommunikation pa alle planer centralt savel som decentralt (Se uddrag
fra arbejdsforslag for politikken i bilag 3).

Omvendt som det ogsa blev beskrevet i fgrste del, sa virker negative
oplevelser fra en personlig henvendelse frustrerende og nedbryder den
generelle positive indstilling til kommunen. Men der er ikke saerlig
mange af den type. Under interviewene har ingen berettet om oplevel-
ser med decideret negativ personlig servicckommunikation. Der er en
del oplevelser af, at interne kommunikationsled, der saetter i veerk, nar
en borger henvender sig, er arsag til kludder i kommunikationen, men
ikke i den fgrste telefonkontakt eller personlige henvendelse. Og det er
vigtigt at holde fast i og fortsat dyrke.

I det generelle billede af de forskellige informationskanaler,

Telefonisk og personlig kommunikation,
Borgerinformation side 2 i Roskilde Avis
Journalistiske artikler og laeserbreve
Hjemmesiden

optraeder ogs3 den omtalte typiske vurdering, at borgerne er tilfredse
med kvaliteten. Men der er ogsa nuancer i dette, nar borgerne fgrst
kommer i gang med at beskrive tingene og bliver bedt om at fortzelle
om deres egne oplevelser. I de fglgende fire afsnit analyserer vi bor-
gernes udsagn om disse oplevelser og vurderinger af de fire omrader
for information og kommunikation.
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Telefonisk og personlig kommunikation

Der er overvejende meget positive tilkendegivelser om den telefoniske
og personlige kommunikation. Som denne borger fortzeller, er der som
regel ingen problemer med at fa den ngdvendige hjzelp og vejledning,
nar en service leveres. Denne borger havde brug for kgrestol til sin
sygdomsramte mand:

"Ja der var god hjalp, og jeg vidste hvilke numre jeg skulle bruge, og kon-
takten var faktisk god. Hvis man henvendte sig, var det ikke noget problem.
Jeg vidste hvilke centre og personer, der skulle ind i billedet.”

Bade i almindelige korte forespgrgsler og i laengerevarende kontaktfor-
lgb er borgerne i udgangspunktet meget tilfredse med den made, de
bliver behandlet p&. Her fortzeller en borger om sin generelle opfattel-
se, der som vi har vaeret inde pa kommer af, at henvendelser modta-
ges meget venligt og medarbejdere yder en utrolig god service:

"De gange jeg har haft brug for at have fat i dem, har de vaeret utroligt sgde,
dem man taler med. Altsd, der er en utrolig god service. Det glipper s& andre
steder, men det er m3ske sammenhangen pa en eller anden led. Men stort
set er jeg godt tilfreds.”

En anden borger fortaeller her om sin erhvervsrelaterede kontakt, at
der virker det som det skal:

"Jeg har spurgt alle mine kolleger, fordi vi jo alle sammen har kontakt til
kommunen hver dag: Hvad nar I skal have fat i noget information, far I s3 fat
i det, lykkes det osv... og jeg har faet at vide, at det er ikke noget problem.
De kan godt finde ud af, hvem de skal have fat i, og de far ogsa svar, og det
vi far tilbage er ogsa okay. P8 alle mader. De dokumenter vi sender af sted
ekspederes. S& der er ingen problemer. Det fungerer godt.”

God servicekommunikation

Pa det basale plan er servicekommunikationen i orden. De problemer
borgerne naevner om den telefoniske kontakt gar pa mangel pa viden,
der skal bruges direkte under henvendelsen. Det er f.eks. hvem, der
skal stilles videre eller generelt hvad der er nasste skridt, samt til tider
for lang ventetid. I dette lille uddrag af et af gruppeinterviewene bliver
problemerne beskrevet, men som omtalt fornemmer man ogsa en
bagvedliggende forstaelse for, at medarbejderne er en del af et bu-
reaukratisk system i forvaltningen:

Borger2: "Men jeg vil heller ikke sige, der er problemer med omstillingen, ud-
over at det er dem, der har problemer, for lige meget om man kommer tilba-
ge ti gange, s3 er de lige sgde. Der er ingen problemer med det, men det er
s3 om det er en oversigt eller andet der mangler...
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Borgerl: Jamen der er vel sd utroligt mange mennesker ansat i kommunen,
og den stakkels omstillingsdame kan da ikke vide alting...

Borger2: Nej men hun skal vide meget jo.

Borger3: Nar jeg teenker omstillingsdame for Roskilde Kommune, sd er det en
dame med hgretelefoner, og sa kigger hun pd sddan en stor tavle. Og ja-
men... sa siger hun du skal den vej. Det er sddan et stort speend hun skal std
og jonglere med.

Borgerl: Ja hvis ikke hun har en skaarm.

Borger2: Det der er, er, at der foregar en masse spild for dem, der bruger tid
o . [} . . ”
pa at skulle sende en videre. Der foregar en masse tidsspilde her.

Her ses det, hvordan der er en forstaelse for at bureaukratiet giver
svaere arbejdsvilkar for medarbejderne, og det derfor er svaert at leve-
re fejlfri servicekommunikation. Borgerne her er ogsa enige om at man
altid bliver behandlet venligt og menneskene er utroligt sgde. Det er et
meget vigtigt sted kommunen ggr det helt rigtige, nemlig at satse pa
god personlig service.

At medarbejdere lytter er god kommunikation

I et l=ngerevarende forlgb, hvor en borger har Igbende kontakt med
sagsbehandlere i kommunen beskrives det, hvordan den personlige
kommunikation er den bedste Igsning:

"Jeg synes, det er meget anderledes at veere i direkte kontakt med dem alts3,
hvor du har faet et navn pa en person, du skal mgdes med eller snakke med
over telefonen. S3 bliver tingene sat hurtigere i gang ligesd snart navn og
nummer er der. Siden jeg kom ind i kontanthjselpssystemet, og endelig fik
min faste kontaktperson, s har jeg haft en emailadresse, jeg kunne skrive
til. Jeg har ogsa haft en fast telefonlinie, jeg kunne ringe til. S tilgangen til
oplysninger har veeret nemmere, for jeg kunne komme uden om omstillingen.
N&r jeg teenker pd en kommunens hjemmeside, sa vil jeg nok laegge mere
vaegt pd kontaktdelen, end jeg ville leegge vaegt pd, hvilke aktiviteter der er
eller hvad reglerne er inden for et specifikt omrade, fordi det kan du ogsa fa
at vide inde i kommunen.”

Det er vigtigt, kommunen er opmaerksom pa sadan et behov fra star-
ten. Det betyder utroligt meget, at der vaelges en personlig kontakt-
person meget tidligt i forlgbet, at der stilles relevante kommunikati-
onskanaler til radighed, og at borgeren oplever, der er en hurtig korre-
spondance, samt at den personlige kommunikation kan traede i stedet
for eller som minimum stgtte tekstinformation pa hjemmesiden.

De tilbagemeldinger borgerne er kommet med om radhusbutikken er

ogsa gode. Her i brudstykket af samtalen er det en medarbejders evne
til at forsta problemet og fa det til at glide, der giver en god oplevelse:
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Borger2: "Det er noget med at fa det til at glide. Det er noget med skat. Det
er han god til at fa fjonget, som andre ikke kan. S& fitler han lidt rundt, og sa
gar det op, hvor andre siger det kan man ikke, systemet vil have tal p&! Ham
her han kan. Det er ogsd det samme i sagen om byggeriet, hvor nogle far det
til at kere, og ikke sadan er paragrafryttere, men far det til at ga op. Det er
faktisk meget en personlig behandling, der giver noget. At de satter sig ned
og lytter til, hvad der er problemet - og far det til at virke. Ellers er det jo li-
gegyldigt, sa kunne jeg jo selv laese paragraffen. Ellers havde jeg jo ikke haft
brug for det.”

Borgerl: Er det ikke dem, der ndr man kontakter dem, s hgrer de, hvad det
er og yder en service. I modsatning til dem, hvor man bliver opfattet som et
problem eller en besveaerlighed ... De siger, det ved jeg ikke .... og som siger,
at de er i gvrigt ogsa ligeglade.”

For det fgrste taler det jo for sig selv, at folk der far problemer til at ga
vaek, er fantastiske. For der er ikke noget mere frustrerende end at ga
rundt med problemer. Denne oplevelse handler maske ikke i kernen
om kommunikationsarbejde, men det vigtige indledende punkt om lyt-
ning og at identificere borgerens problem, er faktisk essentielt for op-
levelsen af god servicekommunikation.

Normalt betragter man ikke det at lytte som egentlig kommunikation,
men det er faktisk praecis her kommunikation kommer til at virke rig-
tigt godt. Den vellykkede personlige kommunikation hviler pa en tillid
parterne imellem - en tillid til at der kan forega god udveksling af in-
formation, at begge parter kan fa sagt det, der ligger dem pa sinde.
Det er i selve udvekslingen, i samtalen kommunikationen foregar, men
det er i tilliden til, at man bliver hgrt og forstaet, at kommunikationen
ogsa opleves som god. Dette aspekt af den telefoniske og personlige
kommunikation er der en bred opfattelse af kommunens medarbejdere
mestrer godt. At medarbejdere i sagsbehandlingen s& er gode til at
fjerne tekniske problemer er en gevinst yderligere for kommunikatio-

nen.

Det offentlige er jo presset

Men der er ogsa et andet syn pa medarbejderne, hvor borger2 siger
noget. Udtalelsen stammer ikke fra en konkret oplevelse, men er et
produkt af, hvordan borgeren mere generelt taenker om det offentlige.
Han siger nemlig et andet sted fgr samtalen:

"Jeg tror, det haanger sammen med deres arbejdsbyrde, jo mindre tid der er
til hver sag jo mindre grundigt bliver det. Jo stgrre bliver tendensen til at man
overlever og ikke satter sig ned og leeser i 4 timer for at komme til bunds.
N&r man administrerer afspores man fra den almindelige virkelighed - man er
oppe imod nedskaering og besparelser.”
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Alligevel naevner han, der er nogen der opfatter én som en besveerlig-
hed i forbindelse med den positive historie. Der er altsa en dobbelthed,
som bygger pa at det gode skal ses i sammenhaeng med det darlige,
og det der er vaerd at lzegge meerke til, er at borgeren traekker det
frem her i samtalen om kommunen, for ligesom at fa fortalt, der er
medarbejdere i det offentlige, som ikke yder god service, fordi de er
under pres.

Skriftlig information

Den skriftlige side af kommunens information bedgmmer borgerne og-
sa generelt godt. Nogle udsagn om den almindelige laesning af tekster
er:

"Jeg synes faktisk generelt kommunen er gode til at skrive tingene. Altsd, der
er teenkt over, hvordan det skal skrives, og hvordan det skal std. Min sponta-
ne holdning er, at jeg nogle gange taenker, det var da egentlig en enorm fin
made at sige det der p&, noget der sagtens kunne vare gjort enormt uforsta-
eligt, men som egentlig er skrevet meget godt.”

"Hgflige venlige og paent overskuelige.... alts3 det oppe i hgjre hjgrne; der har
du kontaktinformationer. Og sa er det der er vigtigt, at haefte sig ved i brevet
fremhaevet med fed.”

I de par eksempler her — det ene generelt og det andet om breve - er
der tilfredshed med forstaeligheden, henvendelsesformen og layoutet.
Udtalelserne repraesenterer en udbredt opfattelse af, at den skriftlige
information fungerer hensigtsmaessigt og godt. Men der er ogsa mere
negative udtalelser. I nogle tilfaelde, hvor behovet for information er
stort, bliver vurderingerne mere kritiske.

Sprog, layout og sammenhang

N&r det angar selve teksten er der fundet fem forhold, som borgerne
navner som kritiske:

For meget paragrafsprog

Manglende strategi for samme/vekslende layout informationsmateria-
ler pa samme omrade

Manglende henvisninger til andre materialer, isser hjemmesiden
Nogle steder overflgdig information

Signalerer for lidt a8benhed

En borger beskriver, hvordan et indviklet sprog med henvisninger til
regler og paragrafer kan ggre det vanskeligt at forstd teksten og den
lader én tilbage med uklarhed. Der kan det virke helt umuligt at kom-
me til at forstd sammenhangen, og det giver kun behov for mere in-
formation og kommunikation.
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"De har en tendens til at pakke det ind i regler og paragraffer nogle gange ik'.
Det kan godt give sddan en masse uklare ting.”

Her tjener en samlet strategi for, hvordan borgere med disse szerlige
behov kommer til at forsta beslutninger, indgdede aftaler, rettigheder,
pligter m.m. formalet at skabe en effektiv kommunikation. Kommunen
kan i sddanne tilfaelde potentielt spare ressourcer ved overvejende at
bruge personlig kommunikation, fordi der alligevel vil vaere behov for
forklaringer og altsa mere kommunikation.

I forbindelse med layout og henvisninger fra folder til folder, folder til
hjemmeside og mellem andre materialer handler er det en balance
mellem genkendelighed overfor adskillelse.

"N& - den er jo magen til de andre, vi har fet, og det er jo gdet godt, det vi
har gjort hidtil, sd jeg naerlaeste den ikke. Men pa en af de forste, der kom,
der mener jeg, der stod den lille henvisning til den anden brochure ud om far-
ligt affald, og hvad man regner det med til. Og det kunne man jo - nu du
spgrger - ligesd godt have lavet en lille henvisning til vedrgrende det farlige
affald. Der har veeret orienteret om det tidligere, hvor man kunne komme af
med det, men vi har s3 ikke set det i avisen.”

P& den ene side styrer layoutet brugen af foldere, fordi gennemgdende
farver og former er med til at danne vaner, sa i forbindelse med pa
gode vaner er hensigtsmaessigt med genkendelse. P8 den anden side
har udgiverne det ofte med, at informationsmaterialer om samme em-
ne skal have det samme layout. Der kan mangle en begrundelse, og s
er det altid frugtbart at overveje, hvordan der skabes bedst opmaerk-
somhed.
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Borgerinformation side 2 i Roskilde Avis

I protokolanalysen af Borgerinformation side 2 i Roskilde Avis fra fre-
dag den 18.august er borgerne blevet bedt om at laese siden igennem
og eventuelt tage noter og siden er derefter gennemgaet (se bilag 4).
Protokolanalyse vil sige, at borgerne har laest teksterne og taget nota-
ter for derefter med deres egne ord at kunne fortaelle om, hvordan de
oplever kommunens formidling, samt deres indtryk af kommunens rol-
le og funktion i teksten. I en efterfglgende anden runde har borgerne
faet lov at veelge og laese en tekst hver fra hele samlingen, der bestar
af laeserbreve og artikler fra Roskilde Avis 18., 23. og 25. august og
Dagbladet Roskilde Tidende 18. august, samt Borgerinformationssiden
trykt fredag den 18. og 25. august i Roskilde Avis.

Kritik af tekster i Borgerinformation

Borgerinformation har faet blandede vurderinger og kommentarer med
pa vejen. Borgernes bedgmmelser kan inddeles i tre typer af udsagn,
der henholdsvis har med forstaeligheden, informationsvaerdien, signa-
ler kommunen sender at ggre. Der er delte meninger om nogle af tek-
sterne, men de er alle blevet laest relativt kritisk. Borgerne naevner ru-
brikkerne "Byradsmgde”, "Roskilde kommune” (bundrubrik) og "Vente-
liste til Roskilde Kommunes dagtilbud” som problemfyldte, og de far en
del kritik (se teksterne i bilag 5, 6 og 7).

Rubrikken Byradsmgde

I "Byradsmgde” mener borgerne der mangler, at kommunen viser me-
re abenhed og blandt andet med flere specifikke links til hjemmesiden.
Borgerne giver her udtryk for det underlige i, at man kan henvende sig
med spgrgsmal eller kommentarer til dagsordenen, uden der er vist en
dagsorden eller er lavet en henvisning til den i rubrikken. Og i forbin-
delse med selve formidlingen savner borgerne en opfordring til at del-
tage i debatten.

"Du kan stille spgrgsmal, men kun til enkeltsager pa byradets dagsorden pa
det pageeldende mgde, og der er ikke nogen dagsorden eller link! S& bliver
gennemsigtigheden i forvaltningen altsd ikke stgrre. Det er lukket inde og
igen virker det, som der skal passes pa leoparden.”

I "Roskilde kommune” (bundrubrik) er de mest typiske kommentarer,
at den er ungdvendig eller kan skaeres ned til byvabnet, et telefon-
nummer og adressen pa hjemmesiden. Som borgeren herunder be-
skriver, er det ikke oplysninger man lukker avisen op for. Og sa igen,
at der mangler klare opfordringer til borgerne om at deltage aktivt.
Om telefonnummer og signalerne siger borgeren:
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"Jeg ville aldrig lukke avisen op for det, men google det. Det er fint nok, der
stdr roskildekom.dk, men der ville jeg jo gerne se “fglg debatten”, "fglg nyhe-
derne”, s& man ikke var i tvivl om det. De informerer her og det skal de, men
der mangler de at signalere, der er mere at komme efter. Det f&r man ikke
her.”

Rubrikken om venteliste — helt ubrugelig eller fem stjer-
ner?

Analysen af rubrikken "Venteliste til Roskilde kommunes dagtilbud” er
et eksempel pa, hvordan tilfredshed haanger sammen med mange for-
skellige forhold, nar borgerne konfronteres med teksten. Rubrikken
forstas nemlig meget forskelligt i undersggelsen. I det fgrste interview
far den en hard kritik af den ene del af borgerne. Kritikken kan sam-
menfattes til, at intet af den kan bruges, og den forvirrer bare. Den in-
formerer ikke, men ggr mere det modsatte — nemlig skaber flere
spgrgsmal, og alts@ nye behov for information. En borger udbryder
spontant efter at have laest den:

Interviewl:

"Den er jo intet mindre end totalt ubrugelig. Det ma jeg sige. Der hvor nord-
gstbyen, midtbyen, nordbyen osv. er tegnet og skraveret, kan jeg jo ikke se,
hvor jeg bor. Jeg kan regne ud, at jeg maske bor et sted mellem syd- og
midtvest-, men kan ikke vide det ud fra den tegning. Der er et veeld af dagin-
stitutioner i de forskellige regioner, s kan jeg ikke bruge, at der er nul bgrn
pd venteliste, for det der er interessant for mig er, hvad for nogle daginstitu-
tioner der er. Den siger, hvis mit barn er 11 maneder, sa burde det kunne f3
en plads. Og det ved jeg, fordi jeg har laest det p& hjemmesiden. Det kan jeg
jo ikke laese ud af det her. Det som jeg skulle bruge ved denne her, det er at
se ventelisteoplysninger p& hjemmesiden, for det her er sadan en gang tal-
jonglering, som man ikke kan bruge til en krone. Sa kan det godt vaere de
hernede skriver, hvordan distrikterne er, sd kan man abne Mostrup og sidde
og tegne med kuglepen rundt... nej nej nej.”

Da borgeren her ikke kan fa noget brugbart ud af rubrikken, men hu-
sker informationer fra hjemmesiden, er det altsa en anden kilde, der
bliver vigtig, da rubrikken blot forvirrer. Informationen danner saledes
som i de andre tilfaelde behov for forklaring pa, hvad der gezelder for
borgeren selv. Det betyder, at kommunen er vaerre stillet end fagr, fordi
rubrikken s har skabt en risiko, for at der skal bruges mere tid pa
kommunikation. Borgeren mener ogsa, at rubrikken i virkeligheden har
et andet primaert kommunikationsmal, nemlig at kommunen kan bruge
den strategisk som signaler overfor regeringen:

Interviewl:

"Altsd hvis jeg var borgmester ville jeg kunne tage den her i hdnden og sige
til regeringen: Vi opfylder stort set méalssetningen. Og bag dette kan der vaere
50 foreeldre, der er dybt frustreret over denne her situation, og det kan du ik-
ke sige ud fra de tal her. Det er jo bare tallene for tallenes skyld.”
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I dette fgrste interview er borgerne udelukkende kritiske overfor ru-
brikkens samspil mellem grafik og tekst, og motiverne bag den. I det
andet og tredje interview er oplevelsen helt anderledes:

Interview?2:

"Den synes jeg er god, den information. Nu har jeg godt nok ikke brug for
den, men hvis du har nogle venner og bekendte, der gerne vil flytte til byen
ik'. Og de ikke kan finde informationer, sd kan man sige nd ja men jeg laeste
forresten lige for nylig.”

Interview3:
Borger3: “Den skal have 5 stjerner.
Borger4: Ja det vil jeg ogsa sige.

Borger3: Jeg mener, det er sddan noget, jeg kan huske, man savnede som

bgrnefamilie. Der kan jeg huske, da jeg havde bgrn pd venteliste, der var det
sadan noget, jeg savnede. Der skulle man haenge i telefonen og chikanere de
der stakkels mennesker oppe i pladsanvisningen. Det var helt ad helvede til...

Borger5: Ja det er jeg enig i, det havde man ikke fgr. Men der kunne veere en
for pensionisterne ogsa.

Interviewer: Hvad synes I andre?

Borger4: Det er en rigtig god ting at fa information om her, for det er et om-
rade, alle virkelig har brug for.

Borger6: Ja den er god.”

Der er altsd i hvert fald to mader rubrikken bliver forstaet pa, som
kommer af to vidt forskellige leesninger. Den fgrste laesning laeagger ud
med en skarp kritik pa baggrund af en naerlaesning af tal, grafik og de-
res samspil og borgerne ender med at sige den er nyttelgs. Yderligere
leses rubrikken med en mistanke om et skjult strategisk sigte med
fremstillingen af de flotte ventelister. Den anden laesning roser om-
vendt rubrikken. Ifglge en borger fordi der informeres om noget, der
har vaeret savnet, for da hun havde sma bgrn var det jo meget brug-
bart. Ifglge en anden borger, fordi det er meget nyttigt at kunne for-
taelle andre med dette behov om de ting. Og endelig giver en tredje
borger fem stjerner til rubrikken — en made at tale om tilfredshed p3,
som ikke ses lignende i hele interviewmaterialet.

En neermere analyse af dette handler om at se pa borgernes forudsaet-
ninger og konteksten, og sa far man et billede af, at tilfredshed af-
haenger af de elementer, der er involveret i maden teksten lseses og
bruges pa. Den fgrste lsesning er blevet til i det ene interview, hvor
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borgerne har et aktuelt behov for information om venteliste. De har al-
le smad bgrn og er dermed i en brugssituation, hvor informationen er
meget relevant. Der ud over har alle borgerne her en laengerevarende
uddannelse og ma betragtes som ressourcestaerke modtagere. Den
anden laesning findes i de to andre interviews, hvor dem, der har sma
barn er svagere stillede modtagere med faglig eller ingen uddannelse,
og hvor de ressourcestaerke ingen sma bgrn har. At der findes en neer-
laesning og en mere overfladisk laesning kan vi ikke sige alene skyldes
borgernes forudsaetninger. Det er et samspil af en raekke faktorer i si-
tuationen, hvor borgeren mgder teksten.

Denne raakke af faktorer handler om de tidligere beskrevne forhold,
hvor almindelige rutiner i praktisk brug (altsa om avisen overhovedet
abnes), eller om den negligeres af selektionskriterier ("kommunen ple-
jer da at forteelle 0s”), tekstens egenskaber, maden den lzeses pa (der
kommer nok information om det igen), hvilken relevans informationen
i den har, borgerens motivation for og forventninger til teksten og
kommunen som helhed. At interviewene foregik som en rundbords-
samtale giver et udmeerket billede af, hvordan oplevelsen af informati-
on ogsa er under indflydelse af den sociale kreds, familien, venner mfl.
man deltager i. Det lille udsnit af samtalen antyder ogs&, hvordan bor-
gerne pavirker hinandens synspunkter og én vurdering i indledningen
af en samtale kan udstikke en retning for andres vurderinger. En op-
position eller forhandling af vurderingen kan naturligvis ogsa fore-
komme, og hele forlgbet og vurderingens udfald afhaenger af hver bor-
gers forventninger, behov og opfattelse af relevans, made at lsese pa
OSV.

Tilfredshed med information i tekster - hvordan?

Hvis man sa spgrger til, hvad tilfredshed med information afhaenger af,
er det ret vanskeligt at sige noget generelt om. Som her er tilfzeldet,
at hvis informationen ikke er relevant, kan det fgre til, at borgerne di-
rekte roser og er meget tilfredse. I dette tilfaelde er der tilfredshed,
fordi der en gang var praecis sadan et behov, sa det er jo godt, at den
information er der nu. Borgeren forholder sig bare ikke kritisk til den
nu, fordi behovet ikke er aktuelt og dermed ikke p& samme made rele-
vant.

Der er altsd i en enkelt tekst temmelig stor forskel pa, hvor tilfredse
borgerne er, og der er derfor brug for at skelne mellem tilfredshed i en
konkret tekst og den generelle tilfredshed.

Den udbredte tilfredshed i spgrgeskemaundersggelsen fra 2004 kan
godt veere et udtryk for, at borgerne generelt er tilfredse. Men det er
faktisk ikke sikkert, at en undersggelse, der spgrger til konkrete situa-
tioner vil give helt det samme billede. Det er i hvert fald en mulighed,
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at man kan fa et meget mere nuanceret billede ved at tage hgjde for
borgernes behov og deres opfattelse af relevansen.

God information og overflgdig information

De gvrige rubrikker i hele hgjre spalte, "Byradsmgde” undtaget (Se
teksterne i bilag 5), bliver overvejende positivt modtaget. Borgerne
mener, de tjener et godt formal og har en vaerdi som almindelig oplys-
ning om aktiviteter og pamindelser om szerlige eller almindelige for-
hold, man normalt ikke teenker s&@ meget over. Dog er der et par irre-
levante og neermest maerkveaerdige informationer i rubrikken om ned-
faldsfrugt.

Om "Biblioteket” (Se bilag 8):
"Det er okay - fire gode punkter og et link”
Om “Jytte Abildstrgms teater opfgrer: Et hul i Jorden” (Se bilag 9):

"Den er god til bgrnefamilier. Jeg bruger jo meget det er her amfiteater i fol-
keparken til at tage min datter med til sddan nogle ting. Den er jo god, s
hvis man har lyst til at se saddan en forestilling, s& kan man jo planlaegge ud
fra det her.”

Om "Ingen nedfaldsfrugt i skraldeseekken” (Se bilag 10):

"Det der fungerer er, at jeg holder op med at smide nedfaldsfrugt i skralde-
saxekken, fordi det er overskriften, men resten er noget bvadr.”

"Det vidste jeg godt nok ikke ... Ha ha - nej alts3 man vejer den ikke, men det
med den stiplede linie, det ved vi godt.”

"Hvis man gider leese det - men i gvrigt ndr der stdr “man kan kgbe ekstra
saekke i teknisk forvaltning” - dels er det en darlig seetning, men hvor er lin-
ket, hvor jeg kan smide en mail ind og bede dem om det. Altsa, skraldeman-
den har dem jo p& vognen.”

"Altsd jeg er ret ligeglad, men dem der bor i etageejendomme er nok ikke.”

Informationsvaerdi handler om hvilket udbytte borgeren har af at bru-
ge teksten. Det der lykkes for rubrikken er, at overskriften fungerer
godt og borgerne haefter sig ved den. Men resten af teksten er der-
imod mere tvivisom i informationsvaerdien. Informationer om kgb af
ekstrasaekke er fint, men som borgeren papeger kunne man maske
have en funktion, hvor man kan bestille ekstra via mail. At seekken hg-
jest ma veje 24 kilo, resulterer formodentlig ikke i, at borgerne vejer
sekken og af den grund overholder graensen. Den information her er
dermed overflgdig, og man kunne i stedet henvise til et eksempel pa,
hvad der normalt skal vaere i en skraldesaek og hvad tingene vejer.
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Det er information, der kan lasegges pa hjemmesiden eller formidles i
forbindelse med foldere om affald. At man kun ma fylde den til den
stiplede linie ved modtagerne i forvejen og teenker derfor ikke ret me-
get over. Det er noget, borgerne normalt ggr automatisk, s det er
sandsynligt, at kun overskriften og oplysninger om ekstrasaekke har en
egentlig effekt.

Om Borgerinformation den 25. august kommer denne kommentar til
rubrikken “Indsamling af plast- og metalemballage” (Se bilag 11):

"Jeg synes, som jeg ogsa sagde i starten, ndr jeg sidder og stiller mig selv
spgrgsmal mit i sddan en tekst her, sd sker det ofte, at det jeg taenker, det er
der taget hgjde for. For jeg taenker her hvad nu, hvis der er madrester i og sa
ganske rigtigt, sa star der laengere nede, hvis det indeholder madrester, sa
skal man ggre sddan og sddan. Og sddan synes jeg faktisk tit, jeg oplever de
her, hold da op, der er nogle, der har taenkt sammen med mig om, hvad jeg
nu vil komme til at spgrge om.”

Borgerens beskrivelse V|ser at der i teksten er taenkt over, hvilke
spgrgsmal der kan opsta undervejs. Det er en V|gt|g egenskab ved in-
formation, at den er fremstillet, sa de spgrgsmal borgeren kommer til
at taenke pa undervejs i brugen af den ogsa er besvaret. Det er derfor
en god ide i arbejdet med tekster at medarbejdere i kommunen far
opgaven at stille spgrgsmal efter at have lzest teksten. Det er anderle-
des end blot at forteelle, hvad man synes om den, fordi spgrgsmal
kommer af de associationer, alle far i Iaesnlng af tekster Som ovenfor:
"hvad med madrester?”. Andre spgrgsmal til teksten kunne veere:
Hvad med batterier, sprgjtegiftaffald? Hvad skal jeg ggre med min
wrksomheds affald? Hvor ligger KARA? Det er selvfglgeligt umuligt at
svare pa disse eftersp;argsmal pa en enkelt borgerinformationsside.
Men det er ogs@ mere pointen at teenke strategisk i, hvordan den in-
formation borgerne far behov for, nar de taenker videre, kan tilrette-
laegges. Der kan linket til hjemmesiden lede borgerne direkte til en to-
taloversigt over affaldstyper med deﬂnltloner der hvad alle skal ggre
med alle former for affald. Der kan ogsa henvises til trykte versioner af
sadan en oversigt. Hvis kommunen arbejder med spgrgsmal-svar kan
det i hgjere grad sikres at informationen daekker alle relevante emner.
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Journalistiske artikler og leeserbreve

Oplevelsen af medieret information og kommunens rolle i den er gene-
relt negativ. Borgerne er ikke positive overfor kommunens kommuni-
kation gennem de lokale mediers journalistik og debatsiderne. Hold-
ningen er, at det er ikke ad den vej kommunen kan informere eller sik-
re en bred dialog med borgerne. Pa spgrgsmalet om det er Roskilde
Avis og Dagbladet Roskilde Tidende, der skal tage sig af at starte de-
bat, svarer en borger:

"De lever af at bringe referater. De lever af annoncgrer, der ikke vil have poli-
tiske analyser, hvis de havde meninger ville der ikke vaere annoncekroner.
Det er vilkarene for at have en lokalsprgjte, som vi ikke giver en krone for.”

En anden holdning til lokalmedierne er, at det ikke kan blive serigst og
troveerdigt, nar informationen kommer ud den vej. Det fortzeller bor-
gerne her:

Borgerl: "Politikere forholder sig til fakta og analyserer det gennem deres po-
litisk farvede briller. Hvis de s siger, vi skal spare s og sa meget, og vi be-
slutter det sddan. Og det kommer ud. Det er den slags vi vil have.

Interviewer: Hvor kommer det bedst ud henne?

Borgerl: Altsd dét jeg hgrer, det kommer fra Roskilde Avis. Men det er ikke
den slags. Det gar ud over politikerne, fordi det bliver mudderkastning med
harmdirrende laeserbreve frem og tilbage...

Borger2: Det skal der ogsa veere plads til.”

Som tidligere naevnt kan man ogsa her sige, at der mangler en stgt-
tende information fra kommunen, nar debatten kgrer via laeserbreve
og artikler. Parallelt med debatten bgr kommunen informere borgere
om de faglige forhold, der er knyttet til emner i pressen. Og der ud-
over stille hjemmesiden til radighed for udveksling af synspunkter bor-
gere og politikere imellem. Det giver god mulighed for at rette op pa
faglige uklarheder og give de borgere, der laeser en enkelt artikel og
ikke kender hele debatten, en mulighed for at fa en sammenhaeng.
Netop dette illustreres ogsa i vurderingerne af den fglgende artikel.

Kommunens besparelseskommunikation — hvad er sigha-
let?

"Drastiske besparelser pa vej” (forside Dagbladet Roskilde Tidende
24.8.06. (Se bilag 12). Budskabet i artiklen er, at ssammenlaegningsud-
valget star overfor en umulig opgave, nar der skal findes besparelser
for at kunne na et nulbudget. Konflikten er traditionelt journalistisk
bygget op mellem borgeren, der har krav pa velfeerd og det offentlige,
der skal spare. Overordnet er kommunen tvunget ind i skurkerollen og
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ofrene er sygeplejerne, og dermed ogsa de zeldre, og som det fremgar
af artiklen 0gsa de frivillige i kulturlivet. Og selvom der er flere mader
at se det pd, sa er det ogsa sadan et billede, borgerne oplever:

"Det, de siger, er, hvis man kan skaere 28% af sygeplejestillingerne, sa siger
de, at 28% af tiden der gdr de nuvaerende sygeplejerne i hjemmeplejen og
piller naese. Det er jo reelt det, de siger her. Og det er jo fuldstaendig i min
verden, s8 darligt, ndr man skriver det p& forsiden af en avis. Hvis jeg var sy-
geplejer i kommunen, ville jeg fale mig sd desillusioneret af min arbejdsgi-
ver.”

“Nu skal man lave det her 0-budget. Der er det eller andet sted - det kan vi
jo ikke aendre p& her i kommunen, hvor vi far at vide, at nu skal alting g3 op,
og I ma ikke bruge. Det er jo til grin, fordi jeg tror, folk vil gladelig betale, ba-
re man ved hvad man betaler for. Man kunne ligesd godt have lagt det op s&-
ledes, hvis I vil beholde den her service, s koster det altsd det mere. S8 kan
man laegge det ud til debat og afstemning, hvis man skal vaelge mellem sko-
lebgger, hofteproteser og sygeplejersker.”

Ifalge de to borgere ovenfor sker der det i artiklen, at sygeplejerne
miskrediteres, og spareplanlaegningen tager slet ikke hgjde for, at bor-
gerne faktisk gerne vil betale for at have et godt serviceniveau. Artik-
len kgrer altsa pa en antagelse om, at borgerne er utilfredse med pri-
sen for service. Men kommunikations- og signalproblemet for kommu-
nen er, at det bliver utydeligt, at synspunktet om det uforsvarlige i be-
sparelserne faktisk ogsa er forvaltningens. Politikeren Jakob Boisen
kritiserer nok spareforslaget, men hans rolle og ansvar i artiklen er
fremstillet tvetydigt, fordi han trods sin kritik ogsa citeres sadan her
"det vil vi slet ikke ga ind i, og i givet fald vil det fgre til udgifter pa
andre omrader” (se bilag 12). Signalvaerdien for kommunen er dermed
mest negativ. Som navnt vil borgerne gerne have mere debat med
kommunen som den ene part, og de vil ogsa have reaktioner:

"Jeg vil gerne se et laeserbrev fra Jakob Boisen naeste dag i Roskilde Avis og i
Dagbladet og s pa hjemmesiden.”

Opgaven for kommunen er at skabe klarhed med et link p& hjemmesi-
den, der giver borgerne indsigt i besparelsernes omfang og hvilke prio-
riteringer politikerne star overfor. Det er selvfglgelig ikke en nem op-
gave at balancere mellem en malsaetning om gennemsigtighed i for-
valtningen og samtidig stille politikerne fri i deres udtalelser til pres-
sen. Men borgerne naevner mange gange, at kommunen bgr ga aktivt
ind i debatten pa den faglige side sa der ikke opstar uklarheder ved
den opfattelse af sagerne pressen skaber. Dernaest ved hjzelp af
hjemmesiden at skabe et debatforum for politikere og borgere, der
danner modpol til pressens begraensede debatplads og farvede journa-
listik.
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Signalforvirring - kommunens rolle, ansvar og relevansop-
fattelse

"Fremtidens stgjhelvede” (leeserbrev i Roskilde Avis 23.8.06 og trykt
igen i Dagbladet Roskilde Tidende 24.8.06. Se bilag 13)

Et andet omrade for kommunikation mellem borgere og kommune er
laeserbreve. Et laeserbrev er for det fgrste enkeltpersoners synspunkter
og den information, de indeholder, er naesten umulig at styre for
kommunen. De leeses mdske som et brudstykke ud af en sammen-
haeng, informationen kan betragtes som utroveerdig, fordi man enten
er fordomsfuld overfor afsender, eller i en mere passiv laesning som en
mudderkastning. Leeserbreve kan der udover veere endnu mere uklare
om rent faglige emner end artikler, s& der er endnu mere grund til at
falge op med faglig orientering pa hjemmesiden og oprette et supple-
rende debatforum. En af borgerne ser laeserbrevet i sagen om lufthav-
nens udvidelse sadan her:

"Du kan ikke bygge noget i et villakvarter, du kan heller ikke laegge en eneste
andssvageanstalt nogen steder, uden der er nogen, der protesterer. Sadan er
det nu en gang, og sadan har jeg haft det lidt p& samme made med det her,
for jeg har ikke haft nogen informationer, som dem du nu giver, der har kun-
net rejse mine nakkehar p& nogen made. Fordi at ham her James Larsen og
Kenneth Lindholm har en mening — det er der ikke noget nyt i.”

Det er, som det ses i citatet, fgrst da laeserbrevet bliver udvalgt i
gruppeinterviewet af en borger, der bor i det bergrte omrade, at bor-
geren, der udtaler sig her, far information om sagen. Det kommer bag
pa en del af borgerne i gruppen, at udvidelsen af lufthavnen er sa
varmt et samtaleemne.

Interviewer: "Er I trygge ved kommunens rolle i det der?
Borger6: Nej langt fra....

Interviewer: Har I f3et information nok i sagen?
Borger4: Jeg har ikke set noget information om det.

Borger6: Nej. Hm og jo, i vores lokale aktiviteter via Stop Stgjen, men ikke
andet. Det er en organisation, der tager sig af de interesser, der ikke gnsker
lufthavnen. De holder nogle mgder og udgiver noget materiale.

Borger3: Men spiller kommunen med &bne kort? Altsa er det derfor, du siger,
du ikke rigtig er tryg ved det. Man ved ikke rigtig, hvor man har kommunen
eller hvad?

Borger6: Nej det vigtigste er jo, at der skal tages en beslutning om ikke ret
laenge, og den skal tages i amtet, men altsd jeg er ret sikker pa kommunen
har en ret stor indflydelse.

61



Borger3: Det er ogsa en maerkelig konstruktion, at man tager den i amtet og
sa er det kommunen, der skal effektuere det.

Borger6: Ja og det er jo politik, for det drejer sig om at fa solgt den lufthavn,
sa der kan frigives likviditet og gkonomi i det, og det er jo altsd Boserup (red.
Henrik Boserup direktgr Kgbenhavns Lufthavne) fra Kgbenhavns lufthavn.”

For det fagrste er der ikke givet information nok, og det har skabt
utryghed blandt de bergrte borgere. For det andet fremgar det af
snakken her, at borgerne ikke ved, hvordan kompetencerne er fordelt
mellem kommune og amt, men at man regner med, at kommunen da
har indflydelse pa sagen. I den videre samtale findes en understreg-
ning af dette:

Borger4: "Men altsa det er vel ikke kommunen. Det er da amtet, der har svig-
tet ik'?

Borger 6: Det er amtet, der har svigtet. Det er amtet, der bliver nedlagt 1.1,
og de har ingen konsekvenser af deres beslutning whatsoever.”

Endelig forteeller borgerne ogsa, at det jo er svaert, nar nogen er me-
get bergrte og andre ikke:

"Jeg tror rigtig mange af os, der bor i den anden ende af byen, at der er det

altsd langt veek. Og dét der med hvor meget den udvides. Altsd, jeg leeser da
ikke de ting, der star om, hvor meget den skal udvides. Jeg taenker ved mig

selv, nd men det er da nok en lille udvidelse fra en lillebitte én til en der ikke
er helt s& lille. Jamen jeg anede ikke, jeg har overhovedet ikke hgrt det.”

Det gor selvfglgelig, at indholdet i laeserbrevet kommer som en over-
raskelse, og seetter noget i gang hos borgerne her, der slet ikke er for-
beredt. En anden af kommentarerne siger:

"Men kommunen har da tidligere spillet det rimeligt ud omkring udvidelsen af
motorvejen omkring Roskilde. Dér har man jo lagt forskellige alternativer
frem og lagt forskellige muligheder frem. Og det fik vi da lejlighed til eller
mulighed for at gd ned i, hvis vi var interesserede i det. S3 vidt jeg husker,
var resultatet, at man havde en anden indstilling til det, end den staten hav-
de.”

Borgeren her traekker erfaringen frem og synes, det er maerkeligt, at
kommunen ikke lzegger tingene frem. Det plejer de jo. Informations-
vanen er altsd ogsa her, at "Kommunen plejer da at forteelle os”. Nar
borgerne oplever det modsatte - ikke at blive ordentligt orienteret -
opstar mistaenksomheden og utrygheden, og det medfgrer, borgerne
fortolker, hvad kommunens beslutning og handling er, helt uafhaengigt
af den information, kommunen dog har udsendt. Som tidligere naevnt
(se side 27), sa fortzeller en borger, at den flytype, MD87, der stgjer
mest taget ud af beregningen. Samtalen herunder viser, hvordan ople-
velsen af manglende information og efterfglgende mistaenksomhed,
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ogsa kan blive til beskyldninger mod kommunen om at vildlede be-
vidst:

Borgerl: “Nu siger du, at man har vildledt folk. Det er jo i princippet, hvis
man ikke har taget den der specielle flytype med og ikke malt den.

Borger6: Praecis.

Borgerl: Men hvis den nu kommer en eller to gange om aret, s3 har den jo
ikke saerlige effekt sddan set. Hvis den starter eller lander fire gange om aret,
eller undskyld om dagen eller i timen, sa er den pludselig mere interessant.
Sa derfor har det altsa ogsad noget at ggre med, at det er politisk bevidst,
man vildleder, og det mener jeg ikke, man kan overleve. Det mener jeg sgu
ikke man kan holde til i laangden. Altsd det kan ga, som du siger. Nu dem der
sidder inde nu, der er valgt, de gar til den fgrste januar 2007, s3 kan de ma-
ske overleve. De nye kan sa bruge skylden, det var dem, der sad der fgr. Men
ellers mener jeg da ikke, man kan overleve sddan noget som det der. Ellers
har det da ikke noget med at give tryghed eller 8ben information, eller tro-
veerdighed specielt.

Borger6: Jamen Ove, s3 er bussen kgrt, s ligger lortet der.”

Uanset om kommunen har informeret korrekt om stgjniveau, bereg-
ningerne og konsekvenserne i de to foldere, de bergrte borgere fortael-
ler, de har modtaget, sa bliver kommunens rolle ikke positivt beskre-
vet. Borgernes oplevelse af kommunen som vist i samtalerne her er, at
den ikke har spillet med abne kort, at den ikke har valgt at bruge sin
indflydelse, og at den ikke har fremlagt tingene, som den plejer — oven
i kebet at den maske bevidst har vildledt. Der er brug for en afklaring,
som borgeren her beskriver det:

"Det, jeg ville gnske at kunne fa, det var de oplysninger, som Mogens nu gi-
ver noget om - nogle facts om, hvad er det for noget denne her VVM, den
handler om.”

Den anden gruppe borgere, der ikke oplever at veere bergrt eller ikke
ved noget om sagen, reagerer pa andre mader. De er taenker meget i
informationsvanen, at kommunen da plejer at informere eller, at
kommunen da tidligere i sagen om motorvejen lagde oplysningerne
frem, sa vi som borgere kunne tage stilling. En mulighed er borgerne
ikke engagerer sig yderligere, fordi der som vist jo altid er postyr, ndr
der bygges. En anden mulighed er, at denne gruppe andrer opfattel-
sen og efter at have faet oplysningerne om sagen under interviewet
begynder at interessere sig for problemet. Det kan denne undersggelse
ikke sige noget om.

Det der dog star tilbage er det kommunikationsstrategiske aspekt, der
handler om at kommunen i en grad kan styre disse opfattelser. Kom-
munikationen kan anlaagges med den hensigt, at sa fa borgere som
muligt far viden om sagen og dermed ikke oplever at veere bergrt, ikke
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oplever et behov og ej heller, at det er relevant for dem. Eller kommu-
nikationen kan tilrettelaegges efter en anden strategi, som en af bor-
gerne fortaeller om her:

"Hvis man nu som kommune, eller dem der nu ggr det her, siger, nu begyn-
der vi altsd at informere om det der ude, og vi tager alle de der slagsmal og
diskussioner frem og tilbage, og sa kommer alle oplysninger frem. S& naeste

o o . . . o o o . . .
gang, gar man sa et skridt videre, fordi sa gar man sa ind og siger, hvilke
konsekvenser vil det fa her. Sa spiller man zerligt ud.”

Opsummerende om artikler og leeserbreve er det vaesentligt at sla fast,
at megen kommunikation og fortolkning af kommunens rolle og hand-
ling ligger uden for selve teksten. Laeserbreve kan saette en raekke
processer i gang, der handler om hvordan borgerne ser pa kommunen
i forvejen, der stammer fra tidligere erfaringer og synet p@ kommunen
generelt. Kommunen vil fa fordel af at ga aktivt med i disse processer
bla. ved at informere aktuelt om debatten, afklare faglige tvetydighe-
der og skabe et debatforum pa hjemmesiden. Om hjemmesiden, inden
den nu behandles saerskilt, er det ogsé’l vaerd at naevne, at der med en
almindelig hurtig sggning ikke er fundet nogen tekst om lufthavnsud-
videlsen overhovedet.

Vurderinger af skriftlig information samlet

Borgernes oplevelse af den skriftlige information er meget forskellig fra
tekst til tekst, og som vist, afhaenger den af hvilken baggrund borger-
ne har for at bruge teksten.

Om oplevelser med selve teksten naevnes, at der kan vare for meget
paragrafsprog, en manglende strategi for layout mellem informations-
materialer pa samme omrade, og at der mangler henvisninger til andre
materialer, iseer hjemmesiden. Men der er ogsa udsagn om at den
skriftlige information fungerer hensigtsmaessigt og godt. De er godt
skrevet og det haenger f.eks. sammen med tone og henvendelsesform
i breve, men ogsa ifglge en borger at informationen baerer praeg af, at
der er teenkt pa modtager. Der er saledes en umiddelbar tilfredshed
med tekster, hvilket muligvis bygger pa gode oplevelser med personli-
ge breve. Men denne umiddelbare tilfredshed afhaenger af tekstens re-
levans, borgernes behov og forventnlnger til den. Her viser eksempler-
ne, at der kan rejses skarp kritik, nar informationen er aktuel og rele-
vant for borgerne og de har forudsaetninger for at ga teettere pa tek-
sten.

Megen vurdering af tekster sker overvejende pa baggrund af det, der
ligger uden for teksten, f.eks. hvilket syn borgeren har pa kommunen
eller hvad praksis er omkring affald. I eksemplet med nedfaldsfrugt i
skraldesaekken er der information, som ikke er ngdvendig, men bliver
pudsig, fordi brugen af skraldesaekke er indkgrt i rutiner i borgernes
dagligdag. Der er altsa behov for ikke blot at taenke tilrettelaeggelsen
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af tekster sammen med, at modtager stiller flere spgrgsmal men ogsa
hvilken brugssituation, der formidles om.

Generelt er tolkninger og brugen af tekster hvad enten de har kom-
munen som direkte afsender eller stammer fra medier meget afhaen-
gigt af borgernes opfattelser, og eksempler viser hvordan opfattelsen
af kommunen spiller en stor rolle for vurderingen.

Den information kommunen leverer og den kommunikation kommunen
indgar i skal teenkes sammen med en raekke forhold. Borgerne mener
overvejelserne bgr veere:

at maden tekster er tilgaengelige pa eller helt mangler sender si%naler
om lukkethed, der kan fgre til mistanke om andre strategiske mal end
oplysning til borgerne

at gennemsigtighed i politiske debatter ved hjalp af mere information
gger forstdelsen for beslutninger

at information, der fagligt afklarer grundlaget beslutninger er taget pa,
styrker forstaelsen

at afklaring af kommunens ansvar og kompetence i sager giver et bed-
re grundlag for at vurdere dens handlinger og beslutninger

at kommunikere i debatter, der starter i medierne og maske er svaere
at ga ind, men hvor det har stor positiv effekt, at borgerne maerker en
reaktion fra kommunen.

at ga aktivt ind i medieskabte debatter ved ogsa at organisere debat-
ten via et forum pa hjemmesiden
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Hjemmesiden

I et af interviewene har det vaeret saerligt samtaleemne, hvordan bor-
gerne oplever hjemmesiden, s& det meste af fremstillingen herunder
er blevet til p& baggrund af lidt mere rutinerede brugeres oplevelser af
siden. De har fortalt, at de inden for den seneste maned fgr interview-
et har brugt siden mindst tre gange, og at de i gvrigt bruger nettet
omkring tre gange om ugen. Der er dog ogsa forteellinger, der stam-
mer fra de to andre interview, hvor borgerne uden opfordring har for-
talt om deres erfaringer og givet vurderinger.

Undersggelsen af information og kommunikation pa kommunens
hjemmeside er foretaget ud fra den gamle version af siden, sa der er
korrigeret for forskelligheder ved desk-research af den version. Denne
supplerende undersggelse er foretaget pa to omrader knyttet til bru-
gen af siden. Det ene er funktionalitet, det vil sige, hvordan det ople-
ves at sgge information og den anden er selve indholdet i informatio-
nen, og det vil sige, hvordan enkelte teksters budskab fungerer som et
led i tllrettelaeggelse af information og kommunikation pa udvalgte
omrader.

Men kernen i undersggelsen handler om samtalerne under interviewe-
ne, hvor der er fokus pa brugervenlighed og informationsvaerdi, som
borgerne oplever den. Det vil sige vores fremstilling her, tager ud-
gangspunkt i dagligdagens brug og dermed borgernes fortaellmger om
de almindelige problemer eller andet, de er stgdt pa i brugen af siden
eller mener generelt om hjemmesider.

Borgerne navner gennemgaende fire problematiske forhold ved bru-
gen af hjemmesiden:

e Der mangler information generelt og pa sserlige omrader

. Der er ikke en tydelig vejledende struktur og sggefunktionen er
darlig

e Der er behov for mere bearbejdning af teksterne, sa de er mere
tilgeengelige bade i sprog og disposition

e Den kan bruges mere aktivt til at skabe debat

Manglende information

Den generelle mangel pa mformatlon er omtalt nogle steder i rappor-
ten her, hvor der peges pa, at hjemmesiden kan fungere som supple-
rende informationskanal til at deekke borgernes daglige behov, men
ikke ggr det godt nok. F.eks. neevnes hjemmesidens manglende sam-
menhang med Borgerinformation i Roskilde Avis, hvor der orienteres
om byradsmgdet, og hvordan man kan stille spgrgsmal til dagsordenen
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(se side 46). Der viser sig dog at vaere udmeaerket adgang fra ny
hjemmeside, men der mangler stadig direkte henvisning til dagsorde-
nen med en direkte web-adresse i Borgerinformation. Der er heller ik-
ke et arkiv, hvor borgerne har mulighed for at laese tilbage i sager, der
har vaeret behandlet flere gange eller finde afggrelser, der ligger for
1.januar 2007.

Hvordan hjemmesiden kan levere information pa sserlige omrader er
ogsa omtalt tidligere i rapporten. Der kan eksempelvis pa affaldsomra-
det laves en klar informationsside om de affaldsproblemer, borgerne
har i deres hverdag (se side 10), eller at kommunen organiserer flere
mstltutloners brug af oplysninger om aldres situation i en faelles regi-
strerlng, nar og hvis de er plejehjemssggende (se side 27). Som det
ogsa er omtalt tidligere kan hjemmesiden ogsa fungere som oriente-
ringsmedie om aktuelle debatter og give mere synlighed i debatten
mellem politikere (se side 14 og 34).

Meninger om hjemmesidens funktioner

Et synspunkt, der optraader flere steder, er at hjemmesiden fungerer
som en brugerside. Her fortzeller en borger om, hvordan informationer
kan veere sveere at finde, fordi der er forskel pa hvordan tilrettelaegge-
ren og brugeren af hjemmesiden taenker:

"Hjemmesiden er ganske udmaerket, og der er en a-z, som er ok, men
alle hjemmesider lider jo under, at den tanke, der er taenkt i fgrste
omgang ikke ngdvendigvis er den samme, som jeg har taenkt, nar je
leder. Og nogle gange kommer man ud for, at nu siger vi batterier, sa
er det jo ikke sikkert, det star under b vel - det star maske under far-
ligt affald. Sa du skal jo have den rundt i hovedet fgrst, inden du leder.
Og sa er det ikke en gang sikkert, at det star der, for det afhaenger af,
hvad kommunen har taenkt.”

Den type hjemmeside, man kan kalde en brugerside har, som en an-
den borger siger, den basale "Mostrupfunktion”, der leverer nogle kon-
krete oplysninger af interesse. Den er fortrinsvis et opslagsmedie, en
oversigt over kommunens funktioner og serviceydelser, og til ngd in-
deholder den en aktivitetskalender. Men denne form for hjemmeside
har for det fgrste ikke sammenkaadning af forskellige emner efter rele-
vans eller er rettet mod borgerens individuelle behov. For det andet er
det ikke en form, der sikrer en dialog mellem kommune og borger eller
skaber mere eksterne dialoger borgere imellem. Om relevant informa-
tion foreslar en borger, at der etableres projektmapper med aktuelle
eller lgbende relevante emner:

"Der er brug for den der projektmappe, s& man kan se, hvad der er oppe lige
nu. S& op med en samling af information, med alt det der har med det at gg-
re. Sadan nogle hotte emner som daginstitutioner, lufthavn.”
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Det borgerne giver udtryk for, er at der skabes en brugervenlighed i
selve informationsstrukturen og -niveauet og ikke bare i knapperne og
deres indhold pa siden. Det handler om, at hjemmesiden er udformet
set ud fra en administrativ praksis, f.eks. i inddelingen af forvaltninger,
arbejdsomrader, funktioner og i det hele taget, hvordan “kommunen
er og ggr”, nar man arbejder i den. Pointen er, at det er ikke sddan
borgerne taenker. En borger forteeller om det pa denne made:

"Der skal som end ikke s& meget til. Lige nu er det en brugerside, hvor man
henter ting og gar ud igen. Der mangler den der pop-up - der skal et lag me-
re p5. Der er ikke meget oplysning om, hvad der foreg%r lige nu. Hvor man li-
ge far de ting, der er oppe nu. Det ggr avisernes hjemmesider, og man kunne
bruge mest lzeste eller oplyse, hvad der er pa dagsordenen med links til pla-
ner og mgder. S8dan s& det var grupperet.”

Borgerne har et gnske om at fa noget at vide om ting relevante for de-
res dagligdag her og nu. F.eks. at der lige nu kgrer en sag om udvidel-
se af lufthavnen, hvor borgerne ikke kan finde nogen information om
forlgbet. Borgerne er forvirrede over hvem, der har ansvaret, hvem er
beslutningstagere og hvad er grundlaget der besluttes pa. Hjemmesi-
den leverer ikke noget pa dette omrade.

Borgerens forslag om pop-up er en reaktion pa en informationsstruk-
tur, der er lavet med administrative gjne. Dette kan a&ndres ved at
taenke pa, at det er brugerinformation bade i indhold og struktur, der
formidles og hjemmesiden har mulighed for pa mange punkter at for-
me en struktur, der svarer til dette. Borgerne forteeller f.eks. ogsd@ om
behov for orientering i den Igbende politiske debat og de beslutninger,
man skal forholde sig til:

Dette geelder ogsa sidens sggefunktion, hvor der savnes en relevans-
ordning og brugervenlighed. En borger fortzeller:

”"En udvidet sggefunktion, s& den sgger pa teksten, med et tekststykke sa
man kan se, hvordan det ser ud, s& man ikke skal sidde og abne 29 pdf-filer.
S& man kan se relevansen. S&dan som google, der far du et par linier. Men
man kunne lade google ggre det.”

Individuel tilpasning

Endelig ser en gruppe borgere det ogsa som en forbedring med en
personlig profil som indgang til hjemmesiden. P& spgrgsmalet om en
brugerprofil kunne vaere en del af Igsningen pa mere struktur og orga-
nisering siger tre borgere:

Borger5: “Ja sadan noget med, at man skal fortaelle, hvad man er interesse-
reti.
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Interviewer: S&dan sa man selv bestemmer hvordan det skal se ud, fordi man
logger sig pa efter man har givet den nogle oplysninger om sig selv.

Borger6: Ja s kan man rulle sine egne informationer p3....
Borger5: Ja man bestemmer hvilke genrer eller dele af siden man gerne vil se

Borger4: N3 ja sadan noget. Nej det ville veere en begraensning for mig. Det
ville jeg ikke veere interesseret i.

Borger5: Jeg ved ikke om der er nogle, der har vaeret inde og se Finansmini-
steriets hjemmeside gh. De har lavet en over finansloven for 2007, en lille
film, hvor man kan ga ind og sige, hvordan haenger tingene sammen, sa far
man det preesenteret pd en meget fin og paeedagogisk made simpelthen med
en, der tegner og forteeller.”

Dette kunne vaere en af de konkrete a&ndringer, der ville skabe mere
struktur og bidrage til et overblik og en tilpasning for den enkelte bru-
ger.

Sagen om lufthavnsudvidelsen som eksempel

P& den nye hjemmeside fungerer dette dog nogenlunde tilfredsstillen-
de, men som det fglgende eksempel viser er der ret mange overvejel-
ser der skal ggres i tilrettelaeeggelsen af side og udformningen af tek-
ster.

I en sggning pa byradets behandlinger af lufthavnssagen (sggeord:
lufthavn) skal man vide, at sggningen skal foretages i "gamle refera-
ter” for at sggemaskinen tager referater med fra fgr 31.12.2006. I ud-
gangsindstillingen sgges der pa alt undtaget dagsordener/dokumenter.
Skriftstgrrelsen pa knapperne er derudover meget lille og ikke lsese-
venlig, sa er man svagtseende, ma man enten indstille til stgrre tekst
pa knappen gverst i menuen til hgjre, veelge at fa leest teksten op eller
printe teksten. Knappen for stgrre tekst virker desvaerre ikke, og op-
laesning kraever installation af laesningsprogrammet fra
www.adgangforalle.dk, hvilket forudseetter udvidet kendskab til tekni-
ske aspekter ved download, installation og kgrsel af programmet. Til
gengaeld virker programmet fint og byradsmgdereferaterne er skrevet
med stor overskrift, sa de fleste kan finde det sted, hvor markeringen
af tekst skal starte og slutte.

Ved sggningen (sggeord: lufthavn med indstillinger som beskrevet
ovenfor) fremkommer mere end 100 dokumenter, de fleste med dato-
er som titel og resten med et svaertforstaeligt dokumentnavn som
f.eks. regionplantilleag_lufthavn_doc, og vedhaeftet opslagene er halv-
anden linie fra dokumentet. Der er altsa ingen organisering af arkivet,
der giver nogen mulighed for at vurdere relevansen, og borgeren ma
abne dem alle for selv at finde det, der er brugbart. Her er det relevant
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med borgernes forslag om en projektmappe eller en eller anden form
for tematisk struktur.

Teksten i det naevnte dokument et forslag til byradet;
regionplantilleag_lufthavn_doc er en tekst, hvor det ikke for borgere
med almindelige forudsaetninger er let at forsta, hvad der menes. Citat
fra referatet:

"I regionplantilleegget opdeles stgjkonsekvensomradet i 3 omrader, hvert med
sit saet af anvendelsesbestemmelser. Omréderne fastlaegges p& grundlag af
de beregnede stgjkurver, der giver et sammensat og uklart billede. Omradde
2, hvor der ikke kan ske boligbyggeri, indskraenkes i forhold til det tidligere
geeldende stgjkonsekvensomrdde. Indskraenkningerne omfatter arealer ved
Vindinge, Vor Frue og omradet vest for Gadstrup.”

(Nr.176 Byradet, 27.sept. 2006: Forslag til regionplantillaag med VVM-
redeggrelse for udvidelse af Roskilde Lufthavn. Se bilag 14)

Der er ingen forklaringer pa, hvad stgjfrekvensomradet betyder eller
henvisninger til steder, hvor der er mere uddybende information. At
omraderne fastlaeegges pa grundlag af stgjkurver, der giver et uklart
billede, er sveert at forholde sig til, ndr stgjkurven ikke er vist eller for-
klaret. Det er ogsa svaert at vide, hvad sendringerne betyder, nar bor-
geren ikke kender til tidligere geeldende stgjfrekvensomrader. Dette
kan man heller ikke forlange af et referat, men ingen steder pa@ hjem-
mesiden i gvrigt kan man finde oplysninger om stgj i forbindelse med
lufthavn, stgjfrekvenser, stgjfrekvensomrader eller andet der har rele-
vans for at kunne forstd inddelinger og beregningerne bag dem naevnt
i referatet (sggeord ud over de naevnte her er valgt intuitivt, f.eks.
stgj, stajmaling).

Der er som illustreret mange informationsforhindringer undervejs, der
stiller noget stgrre krav til brugerens forudsaetninger, end man kan fo-
restille sig borgere med forskellige former for begraensede kommuni-
kationsmuligheder har. Det betyder ogsa, at der er endnu laengere vej
til det punkt, hvor borgerne har opnaet brugbar viden, en fortrolighed
med synspunkter i sagen og en klar opfattelse af kommunens rolle i
sagen. Det drejer sig om, at information og viden er to helt forskellige
ting, men meget ngdvendige at tanke pa, nar Roskilde kommune gn-
sker aktive og deltagende borgere.

Denne analyse skal pa ingen made vise et samlet billede af kommu-
nens kommunikation og information om lufthavnssagen. Det er ogsa
naevnt tidligere, at kommunen har udgivet to foldere om den foresta-
ende udvidelse. Men eksemplet viser, hvordan hjemmesiden kan lgse
opgaven bedre, fordi den er en ud af flere informationskilder, og man
ma pege pa, at struktur og indhold kan organiseres bedre, sa hjemme-
siden kan imgdekomme borgernes informationsbehov saerligt i presse-
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rende sager, hvor relevansen er stor, og hvor borgerne forventer
kommunen informerer.

Der mangler debatmuligheder

Fléare borggre taler om hjemmesidens manglende mulighed for debat
pa flere mader (Se f.eks. side 34 og 59). I interviewene kan man skel-
ne mellem gnske om mere debat pa tre forskellige fronter:

Mere indsigt i den interne politiske debat i byrad, der ligger forud for
beslutninger.

Kommunens tilstedevaerelse i verserende debatter i medierne bade
med deltagelse fra politikere og fagfolk i administrationen.

En mulighed for borgerdebat, hvor borgere kan debattere indbyrdes og
med deltagelse af politikerne.

Det er et udbredt synspunkt, at kommunen giver meget lidt adgang til
information om beslutningsprocesserne. Borgerne oplever som vist i
eksemplet med lufthavnsudvidelsen en uigennemsigtighed pa et vigtigt
omrade, hvor de mener, det vil gavne forstaelsen at fa mere indsigt i
tingene. Overvejelserne er stgrre end det rent kommunikative, men
det er ikke det interessante. Det interessante er, at den manglende
adgang farer til en forestilling om udemokratisk lukkethed blandt bor-
gerne, der far betydning i deres syn pa kommunen som et lukket bu-
reaukratisk system. En borger kommer med et eksempel pa dette om
Roskilde hallernes administration og gkonomi:

"Det er sddan lidt landsbyagtigt. Nu er der solgt et kreatur bag laden Der er
en uheldig sammenblanding af dem, der administrerer hallerne og politikerne.
Og der kgrer en hel masse under overfladen, som vi ikke kender til.”

Pa linie med sagen om stgj i lufthavnen dannes der altsd usikkerhed
om kommunens rolle pa grund af manglende information. Det er i dis-
se udsagn om uvidenhed, der skaber den made at se kommunen p3,
og dette problem kunne maske imgdekommes med mere indsigt i den
interne politiske debat. Det kunne ogsa afhjaelpes ved stgrre deltagelse
i mediedebatter, som en borger efterspgrger i denne udtalelse om,
hvordan organisationer normalt deltager i debatten:

"Nar en kritiserer et eller andet, sa svares der, sa de ikke fremstar som no-
gen, der overhgrer eller negligerer tingene. De hgrer rent faktisk, hvad folk
siger.”

Det er naturligt, at hjemmesiden indtager en central plads i Igsningen
af denne opgave, sa deltagelse i en aben debat stilles til radighed pa
forskellige planer, og der er jo ikke noget i vejen for, at interne politi-
ske debatter organiseres med muligheder for, at borgerne stiller
spgrgsmal til politikere og embedsmaend i forvaltningen. F.eks. ordnet
i aktuelle temaer, som en borger foreslar:
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"Det kunne ogsa veere rigtig sjovt at kunne stille spgrgsmal i den der pro-
jektmappe, hvor der er information om lufthavnen.”

Det kraever, at der er information til r%dighed, som en borger fortzeller,
da hun laeser laeserbrevet “Bare smid ud” (Dagbladet Roskilde Tidende
24.8.06. Se bilag 15), der handler om, at betalingssystemet for hus-
holdningsaffald andres, sa der ikke er motivation for at sortere affal-
det. To borgere diskuterer her pa baggrund af laeserbrevet, hvordan de
oplever behov for information, og hvordan de mener, hjemmesiden
kan levere dele af den:

Borgerl: "Det kan godt veere affaldsplanen har ligget pa biblioteket, men det
har ikke vaeret en, jeg har set.

Interviewer: Hvor tydeligt skal det her vaere - hvor skal informationen gives?

Borgerl: Jamen jeg er direkte bergrt af det her som borger, og der vil jeg f@-
le, at det gerne matte komme direkte ind af brevspraekken. Sddan noget in-
formation om det, ligesom du siger om bgrn i daginstitution. Der er nogle
ting, du gerne ville have varet informeret om.

Borger2: Jeg er lidt uenig i, at det er sddan en, der bergrer os alle sammen.

Det jeg ville vaere tilfreds med, det var, at nar jeg laeste det her, sd kunne jeg
o o . . . .

ga pa kommunens hjemmeside og finde affaldsplanen. Jeg kunne finde kom-

munens svar pa det her og detaljerne omkring det, og eventuelt se en bereg-

ning af, hvad det koster at ggre sddan og sadan.

Interviewer: I sddan en projektmappe som vi har talt om?

Borger2: Ja og den skal opdateres, nar der kommer et laeserbrev. Det kan
veere, det 13 der en uge og rgg ud igen, det kunne jeg leve med. Nar jeg hg-
rer det her, er jeg maske dybt uemg, men nar jeg hgrer argumenterne bag,
ved jeg mere, og sa siger jeg maske na ja, det er egentlig en okay I(asmng
Men jeg er jo ikke dummere, end at jeg ved, at de i kommunen ogsa laver
fodfejl, og hvis det er en, der papeges, sa gaelder det om at komme i gang
med at rette den.

Interviewer: Og sa skal det informeres?
Borger2: Ja de skal have forholdt sig til det, med andet end sddan en reaktion

Borgerl: Jeg vil stadig fastholde, at jeg er direkte bergrt af det. Jeg har ogsa
faet komposteringsrabat, og jeg er direkte bruger, og det vil jeg have ind ad
brevspraekken. Dér hvor man er direkte bruger, der er det kommunikation,
der er vigtig. Der er selvfglgelig noget generel information, og der ville det
selvfglgelig veere ok med et link derinde, og som ogsa viser, nu har der vaeret
en debat. Det har jeg ikke noget imod, men jeg vil gerne have noget informa-
tion, og det plejer der ogsa at vaere, ndr man har lavet noget om. Men den
der har jeg selv undret mig over. Jeg har ikke set noget i Roskilde Avis om
det.”
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De to borgere har to forskellige behov for information, men de ser
begge hjemmesiden som Igsningen pa mere baggrundsinformation, og
at informationen annonceres, nar der f.eks. kgrer en debat om hen-
sigtsmaessigheden af betalingsordning i affaldssystemet. I borgernes
synspunkter ligger gnsket om, at hjemmesiden bade leverer bag-
grundsinformation og organiserer debatten.

Hjemmesidens funktion kan altsa aendres fra et brugersystem til en
aktiv debat- og kommunikationsportal, hvor dele af den politiske kultur
far mulighed for at vokse. Dette kan danne ramme om bedre politik-
dannelsesprocesser, hvor borgerne netop kommer til at fgle sig ind-
draget pa et helt andet plan end ved de enkelte opfordringer til at del-
tage og stille spgrgsmal pa byrddsmgder, der findes pa en underside
nu. Kommunen kan udvikle en strategi, hvor hjemmesiden er et cen-
tralt kommunikativt led i en mere @ben politikdannelse og ud over at
veere en god brugerside ogsa er et forum, hvor borgerne med mange
forskellige behov klikker ind.
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Borgernes grundsyn pa kommunen - et billede

I rapportens fgrste del beskrives de betingelser, der har indflydelse pa
hvordan borgerne er opmaerksomme pa information. P38 dette omrade
sigtede undersggelsen mod at kunne levere beskrivelser af informati-
onsbrugen af foldere, lokalaviser og hjemmesiden, samt karakterisere
betingelserne for borgernes opmaerksomhed overfor information. Der-
naest blev borgernes forventninger til kommunen og deres behov for
information pa udvalgte omrader beskrevet, og det blev fremlagt,
hvordan borgernes opfattelse af relevans kan karakteriseres.

Den ene side har at ggre med praktisk anvendelse, hvor rutiner, ryt-
mer og ggremal i borgernes dagligdag danner rammerne for, hvad
borgere ggr med de forskellige materialer. Den anden side af det
handler om, hvilke tanker borgerne ggr sig om information, og hvor-
dan disse i en grad strukturerer informationsbrugen ved at disse tan-
ker fungerer som betingelser for opmaerksomhed. Pa dette plan viser
undersggelsen, at der optraeder en raekke kriterier — i nogen grad ge-
nerelle - som er formet af erfaringer med information fra og oplevelser
med kommunen. Kriterierne bidrager til forskellige indstillinger, der fg-
rer til en grad af opmaarksomhed overfor informationsmaterialer.
Blandt disse kriterier findes en del, der fgrer til en passiv indstilling og
generel lille opmaerksomhed pa information fra kommunen.

Pa tveers af dette sammenflettede mgnster af mader og kriterier for,
hvordan borgerne bruger information, der bade er individuelt betinget
og forankret i husstandens dagligdag og under indflydelse fra borge-
rens netvaerk, fremtrader hver enkelt borgers interesse, behov og for-
ventninger i den konkrete situation, hvilke ogsa formes bade individu-
elt og socialt. I rapporten er det beskrevet, hvordan et lille oplevet be-
hov for information er viklet sammen med det syn, at kommunen ikke
er szerlig vigtig, og information far ikke saerlig stor opmaerksomhed, og
vurderinger af information bliver mere generel. I en borgergruppe med
stort behov er synet p& kommunen mere sammensat, og vurderinger-
ne af information er mere konkrete. Sammenfattende er det domine-
rende syn pa kommunen, at den ikke er noget borgerne taenker over,
men det skal fungere, nar borgerne har behov for den.

Seks forskellige grundsyn pa kommunen

Nar der i det fglgende redeggres for sadanne koblinger mellem betin-
gelser for opmaerksomhed og et syn p& kommunen, skal det fgrst un-
derstreges, at det er et billede. Det er et billede pa den made, at pro-
cesserne med dannelse af borgernes syn pa deres kommune er kom-
plekse, men der kan gives et indblik ved at illustrere med nogle enkle
analyser. Der findes en uendelighed af forskellige sammenhange, som
er produkter af omstaendigheder i borgerens dagligdag, kontakterne i
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netvaerk, informationsbrugen, selektionskriterierne, interessen, beho-
vet, forventningerne, relevansopfattelsen, egenskaberne ved teksten,
mediet eller medierne. Det vil sige der er en lang raekke faktorer invol-
veret, og det er derfor pa sin plads at naevne, at det er en grov forenk-
ling af beskrivelsen af borgernes virkelighed omkring informations-
brug, ndr der overhovedet tegnes et billede af den her. Men til gen-
geeld er der med beleeg i undersggelsesmaterialet rimelighed i at pa-
sta, at de fglgende sammenhaenge kan findes - i nogle situationer og i
nogle grupper af borgere.

Et grundsyn er en samling grundlaeggende antagelser og forforstael-
ser, der sa at sige findes i hovedet pa borgerne som en tavs viden, og
de aktiveres, ndr borgerne mgder informationsmaterialer eller kom-
munikerer pa forskellige mader med kommunen eller andre. De hand-
ler ikke kun om et syn pa information, f.eks. at “sadan skriver kom-
munen” eller “man kan jo heller aldrig finde noget pa hjemmesiden”.
Grundsyn er forforstaelser konstrueret af alle former for oplevelser og
vil potentielt kunne bringes i spil i en hver situation eller relation, hvor
kommunen bergres. Det kan f.eks. vare i borgernes netvaerk, hvor en
borger fortzeller en historie om en afggrelse truffet af kommunen (se
f.eks. side 25).

Kommunen er ikke vigtig, kun nar jeg har brug for den

Der er vist en generel passiv indstilling til informationsmaterialer fra
kommunen flere steder i beskrivelser. Nar borgerne ser det sadan,
haenger det sammen med et forholdsvist lille generelt behov (se side
31). Det medfgrer lille opmarksomhed, fordi som vist skal kommu-
nens service bare fungere, nar der er brug for det. Kommunale forhold
er ikke noget borgerne gar sa meget op i, som vist i beskrivelserne af
kriterier for opmaerksomhed (se side 22). En del beskrivelser af infor-
mationsbrug og kommunikation med kommunen er netop situationer,
hvor borgeren har et behov, og derfor er materialer og tekster og
medarbejderes viden vigtig (se side 25).

Tillid til at kommunen informerer

Mange udtalelser i afsnit om informationsbrug viser, at borgerne nok
skal fa information, fordi det skal kommunen nok sgrge for. F.eks. i
kriteriet for opmaerksomhed: At kommunen informerer os jo nok igen
(se side 18). Det samme ses under behandlingen af forventninger,
hvor det udbredte synspunkt er, at det er kommunens ansvar at in-
formere (se side 23). I denne forstaelse af kommunen, der bestar af
flere forskellige tolkninger, findes ogsa en grundlaeggende tillid til
kommunen, fordi et kriterium for opmarksomhed er, at borgerne sto-
ler pa, kommunen forteeller, hvad der sker (se side 19). Sadan et kri-
terium er bade udtryk for tillid men ogsa, at borgerne ikke s3 let bliver
opmaerksomme pa, hvad der f.eks. ligger i planerne om lufthavnen,
med mindre det fortaelles i deres netvaerk, opfanges under laesninger
eller ved information fra sammenslutningen Stop Stgjen (se side 54).
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Kommunens medarbejdere - sgde men pressede

Det er meget lidt borgerne kritiserer kommunen for den personlige el-
ler telefoniske kommunikation (se side 41). Udbredte kommentarer er,
at medarbejderne er utroligt sgde og meget imgdekommende. Nar
kommunikationen sa vanskeligggres taler borgerne i forskellige versio-
ner oftest om, at det offentlige er hardt presset. Det kan veere en for-
klaring pa, hvorfor der ikke er sammenhaeng i en kommunikation,
f.eks. i historien om at fa fat pa en visitator (se side 27). Men forkla-
ringen er gennemgaende, at medarbejdere i det offentlige er hardt be-
lastede, fordi det er bureaukratisk administration, de arbejder med, sa
de vil lave fejl (se side 43). Dette grundsyn ligger ofte bag historier el-
ler forklaringer pa eksempelvis lang ventetid eller usammenhaengen i
sagsbehandlingen. Det beskriver medarbejderne i kommunen som
pressede men meget sgde og imgdekommende.

Kommunen er et lukket system

Denne opfattelse af kommunen kan ses vaevet sammen med oplevel-
ser, hvor borgerne beskriver kommunen som lukket og utilgeengelig,
og det er i nogle tilfaelde svaert for borgerne at blive kloge pa, hvad
kommunens malsaetning og rolle er, f.eks. i artiklen "Drastiske bespa-
relser pa vej” (se side 52). Det sidste kan naturligt medfgre en forvir-
ring, og kommer af, at borgerne har faet stumper af information fra
indlaeg eller andet under sagens forlgb, og dertil hvad borgernes syn
pa kommunen er i forvejen, samt at der tilsyneladende mangler ud-
meldinger fra kommunen. Det kan f.eks. vaere manglende begrundel-
ser for lukninger af institutioner (se side 26), indblik i argumenter for
besparelser eller afslag i behandling af konkrete sager (se side 25).

Tvivl om ansvar for beslutninger

En anden kilde til forvirring er ogsa, at borgerne ikke er klar over, hvil-
ke myndigheder, der har ansvaret for en sag eller overhovedet ved,
hvem der er parter i sagen. Det er tydeligt i sagen om lufthavnsudvi-
delsen som gennemgangen af laeserbrevet “Fremtidens stgjhelvede”
viser (se side 53), hvor tvivl om hvem der er beslutningstagere medfg-
rer en usikkerhed om, hvor kommunen star. Usikkerheden og tvivlen
handler jo om pa et mere alvorligt plan, hvem der varetager borgernes
interesse, som ogsa ses i forventninger om planlagt information (se
side 29). Det er naturligt kommunen, da den er naermeste offentlige
instans og antages at have ansvaret for vedtagelser af aandringer i lo-
kalsamfundet.

Lille sammenhang i kommunikationen

Oplevelsen af at kommunens organisation fremstar usammenhaengen-
de ses flere steder. Det er blandt andet led i problemet med funktio-
nerne i feltet mellem intern og ekstern kommunikation, som vist i ek-
semplet om visitation til plejehjemsplads, som en borger sggte oplys-
ninger om (se side 27). Sammenhang handler jo om, at den ene ved,
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hvad den anden ggr, men ogsa om at hvad man siger, det ggr man
ogsa. Det er der et eksempel pa i sagen om vejbelaegning, hvor borge-
ren bliver lovet, at kommunen kommer og reparerer hullerne (se side
28). Sammenhaeng kan ogsa ses i borgernes forventninger om plan-
lagt information, hvor en enkelt lille annonce i Roskilde Avis ikke i bor-
gernes forstdelse kan haenge sammen med malsaetningen om, at bor-
gerne skal vide, der er debatmgde (se side 29).

De grundsyn, der er praesenteret her, er ikke et udtgmmende billede
af, hvordan borgernes syn pa kommunen er. Langt fra. Som naevnt er
det et billede af nogle grundlaeggende opfattelser, borgerne i forskellig
grad aktiverer i deres fortolkning og udtalelser om, hvad de mener om
kommunen. De indgar som naevnt i et fletvaerk med andre vurderin-
ger, der stammer fra oplevelser med egne konkrete situationer eller
oplevelser andre borgere i omgangskredsen har haft.

Grundsyn i funktion

At forsta hvordan grundsyn fungerer i praktisk kommunikation ma illu-
streres ved at kigge pa konkrete situationer. Nar borgerne fortzeller
om situationer, hvor de handler pa et behov eller generelt er aktivt in-
teresserede og opmaerksomme i deres informationsbrug, sa har de lagt
kraefter i det og har nogle forventninger til informationsmaterialet eller
kommunikationen (se side 41 og 43). Disse kan indfries delvist, helt
eller slet ikke, men pointen er, at dér hvor det er en ngdvendighed be-
hovet daekkes, dér hvor borgeren har et problem og det bliver lgst, dér
er de uindfriede forventninger til informationsdelen i problemet ikke sa
vigtige. Nar borgeren f.eks. har faet fat i visitatoren til plejehjemsplad-
sen, og det er lykkedes at fa plads, sa er det jo ikke sd vaesentligt, at
der var lidt kludder undervejs (se side 28). Omvendt hvor kommunen
skaber en situation, der kan give anledning til utilfredshed, f.eks. fordi
der skal nedlaegges en institution og bgrnene skal flyttes til en ny, er
der ikke en god lgsning forude (se side 56). Det er der heller ikke i det
tilfeelde, hvor borgerne far stillet i udsigt at skulle leve med hgjere
stgjniveau, hvis lufthavnen udvides. Dér skal borgerne tilpasse sig en
anden dagligdag, og derfor er kommunikationen og informationen un-
der forlgbet mere vigtig, for den forlgber jo p& preemisser, hvor bor-
gerne i forvejen er utilfredse.

Det er her, at skelnen mellem behov pa forskellige planer er meget
vigtigt, og som den fglgende samtale viser, sa er graden borgerne er
bergrt af sagen ogsa vigtig for, hvordan information og kommunikation
vurderes. Det skal naevnes, at i citatet omtales Anja Andersen, fordi
der var et forslag om, at hun skulle hentes til Roskildes idraatsliv. Bor-
ger2 har i gvrigt tegnet en model over sammenhang mellem bergring
og engagement i kommunale forhold set fra hendes perspektiv. I brud-
stykket af samtalen refereres til modellen, s& den er gengivet herunder
fgr citatet:
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Samfundsmaessig bergring: Lavt
Anja Andersen, lufthavn

Cykelstier, trafik, parkering
bibliotek, kultur Engagement

Direkte bergring:
Min hverdag Hajt

Interviewer: I er egentlig meget godt tilfredse som sddan, men det kan vaere
noget andet, nar der opstar problemer? Kan jeg forstd det sadan, at nar der
er ting, der bergrer jeres hverdag f.eks. jeres bgrn i skole, sa begynder I at
teenke over, at der skulle vaere nogle informationer til r&dighed?

Borgerl. Vi bliver aldrig tilfredse. Sadan er det. Men det er nok rigtigt nok, at
dér hvor vi er mest utilfredse, er hvor vi har lagt mindst indsats i det selv.
Det haenger jo ogsd sammen med, at jo mere tilgeengelig den information, vi
efterspgrger, er jo nemmere ville det vaere for os, jo mindre energi skal vi
bruge pa at bringe os op p& det niveau ik'.

Borger2: Altsd et eller andet med om man er direkte eller mere samfunds-
maessigt bergrt. Engagementet bliver mindre - nu kalder jeg det lige sam-
fundsmaessigt her pa8 modellen - men har jeg noget personligt i klemme, s
ggr jeg rigtig meget i vejviseren, kigger p'a’l hjemmesiden, sgger p§ nettet,
spgrger hvad andre ggr, og til sidst gar jeg ud og demonstrerer ude foran.
Der skal jeg nok fa samlet en masse kraefter, for der star jeg med et problem.
Det her med Anja Andersen det er jeg ikke bergrt af pa pengepungen.

Borgerl: Jo det er du.

Borger2: Jo da men det er pd den store pengepung. Den over skattebilletten,
som ja jeg kommer ikke rigtig uden om det, men det sndrer ikke dramatisk
min hverdag. Jeg er ikke helt bergrt af det, f.eks. i lufthavnen, der er jeg ikke
bergrt af det.

Interviewer: Hvordan ser de direkte behov ud?

Borger2: Direkte bergring har noget med administration at ggre, og det mere
politiske er af samfundsmaessig bergring.

Borgerl: Det tror jeg, du har ret i.

Borger2: Vi har Anja Andersen pa samfundsmaessig bergring og inde i midten
er cykelstier, trafik og parkering, og der kan man godt lige Igfte knoglen en
gang imellem. Men ikke med de der store ting, som ikke kommer hvert ar, og

78



som er mere politiske. S& er der den dagligdags suppedas, vi selv sidder i, og
der tror jeg tilfredsheden ligger sddan nogenlunde godt.”

Samtalen viser, at dér hvor borgerne er bergrt i dagligdagen, som fgl-
ge af eendringer indfgrt af kommunen, er der ogsa tilbgjelighed til at
handle pa det. Her er engagementet hgijt for der er typisk et problem,
der skal Igses, som ogsa er beskrevet under 'Hvad er borgernes be-
hov?’ (se side 37).

Men borgerl siger ogsa, at dér hvor borgernes indsats er mindst, er de
ogsa mest utilfredse. Dette haenger sammen med nogle af de grund-
syn, der er beskrevet ovenfor. Nar borgerne generelt ikke mener,
kommunen er sa vigtig, men at det er den, der skal sgrge for at levere
informationer, sa opstar der utilfredshed, nar de informationer, der
kraeves for at forsta sagen, opleves ikke er der. Borgerne kan ikke for-
std, at de ikke har faet noget at vide, fordi kommunen plejer da at in-
formere, fordi det er jo kommunen, der skal det. Det er informationer,
borgerne mener, bare skal veere der, fordi de mener jo, det er kom-
munens ansvar. Men det er ikke altid tilfaeldet, og borgerne oplever,
det skyldes, kommunen er lukket, eller de oplever ringe mulighed for
at fa overblik, eller de er i tvivl om kommunen har ansvaret i sagen.

Tilfredshed med kommunikation og information

Borgernes tilfredshed med kommunens information skal som vist ses i
sammenhang med, hvordan de forskellige grundsyn pa kommunen er
dannet i borgerne forforstaelse og hvilke af dem der kommer i spil i
den konkrete situation. Dertil kommer hvordan behov, relevans og for-
ventninger kan karakteriseres i situationen og de underliggende krite-
rier for opmaerksomhed p& informationsmaterialer. I en forenkling af
dette kan man se to veje i borgernes vurdering. I de situationer hvor
en sag kgrer i lokalmedierne, og borgerne ikke undervejs bliver op-
maerksomme men mere tilfaeldigt i netvaerket hgrer om sagen, der vil
tendensen veere, at grundsynene kommer i spil. Det kan give util-
fredshed iseer hvis kommunens beslutning i det sagen handler om ikke
falder i god jord hos borgerne. Omvendt vil der veere tendens til, at i
kommunikation med kommunen - saerligt telefonisk eller personligt -
hvor borgerne oplever sgde medarbejdere og et hgjt serviceniveau, og
de far sagen eller problemet Igst, hvilket giver gode betingelser for at
veere tilfreds. Med til dette hgrer sa ogsa, at borgerne generelt mere
mener, de har et lille end et stort behov for information fra kommu-
nen, og derfor er baggrunden for vurderingen af udbyttet forskelligt
afhaengigt af om borgeren selv henvender sig eller tilfaeldigt stader pa
informationer. Igen skal der tages forbehold for at dette er en forenk-
ling, og at der ikke kan siges mere om disse tendenser i denne under-
sggelse. Sammenhangen mellem informationen til radighed, hvordan
den bruges og hvilken tilfredshedsgrad, dette giver, kan dermed ikke
beskrives udtgmmende. Undersggelsen peger derfor ogsa pa et behov
for flere specifikke undersggelser af denne sammenhaang.
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Afrunding

P& baggrund af tre interviews med i alt 11 borgerne i Roskilde Kom-
mune er der i de to dele af undersggelsen fundet en raekke pointer,
der kan tages med i overvejelserne om kommunens arbejde med in-
formationstilrettelaeggelse og borgerkommunikation. Pointerne er sam-
let i beskrivelserne af samtalerne om borgernes oplevelser med kon-
takt til kommunen, laesning af materialer og brug af hjemmesiden.
Disse er ikke et fuldt ud daekkende billede af alle kanaler og medier
kommunen informerer og kommunikerer i, sa fremstillingerne kan ikke
betragtes som evalueringer af indsatsen for hele omradet kommunika-
tion. En sadan evaluering vil for det fgrste kraeve meget mere fokus pa
de enkelte medier eller serviccomrader og for andet at der kan tages
udgangspunkt i malsaetninger, informationsarbejdet bygger pa.

Undersggelsen er udover raekken af pointer resulteret i en samling af
grundsyn, som borgerne i stgrre eller mindre grad aktiverer i deres
forstadelse af kommunen generelt set. Disse er et bidrag til at forsta,
hvordan borgerne betragter kommunens rolle og funktion i deres om-
gang med information og mere generelt deres opfattelse af kommunen
som naermeste offentlige instans. Analyseresultatet her giver et indblik
i de dybere lag i tolkningen af information og forstdelsen af kommunen
som borgerne opfatter den i lokalsamfundet Roskilde.

Det skal s& 0ogsd naevnes, at der meget sandsynligt med brug af andre
metoder vil vise sig andre brugbare resultater. Et forslag til ny under-
sggelse kunne vaere at ga mere helhedsorienteret til vaerks i forhold til
alle de medier borgerne anvender. Det vil f.eks. vaere givende at se
brugen af kommunens materialer i sammenligning med brug af andre
ikke-kommunale informationstyper eller medier. Et andet forslag kun-
ne vaere at fokusere en undersggelse pa, hvilke effektforskelle, der
eventuelt findes ved strategisk brug af interpersonel kommunikation i
netveerk i sammenligning med en eller flere af de traditionelle mader
at tilrettelaegge informationsindsatsen pa. Det fgrste forslag til en un-
dersggelse vil give en meget brugbar viden om, hvordan kommunens
information indgar i det samlede billede af borgernes normale medie-
brug. Dette ville give et udvidet indblik i baggrunden for informations-
brugen og suppleres denne viden med undersggelser af, hvilke effekter
strategisk brug af forskellige kommunikationsformer har, vil kommu-
nens informationsarbejde kunne udfgres fra en endnu steerkere plat-
form.
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Rapporten er udarbejdet af

Christian Kobbernagel

Ekstern Lektor, Kommunikation, CBIT,
Roskilde Universitetscenter

TIf. 46743765 og mail: chko@ruc.dk
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Bilag 1

I denne pjece kan du se, hvornar papir til genbrug bliver hentet
12006. Det er vigtigt, at du sorterer dit papir som vist herunder. .

Jer tale gil:

e Aviser

¢ Reklamer

e Ugeblade

e Edb-lister

e Kuverter

¢ Telefonbager

Nej talk til:

® Meelkekartoner
* Snavset papir
e Plastfolier

e Pap

Det sorterede papir kommer du i den grgnne papircontainer.

Nér du skal have containeren tgmt, skal du kgre den
uden for din grund.

Stil den teet op af hak eller hegn, s andre kan komme forbi
uden problemer.

» - Du skal stille containeren ud senest kl. 5.00
pa afhentningsdagen. .

%N.,:& :S:iﬁ.mu pé dit &m,iﬁ. P& listen pver %,\m. o8 set mierhet
o med &Em datder fasti dette felt, sd du har overblik.
. ﬁ@m ﬁa ;&@m at cmz&w det x.olaﬁ.t :

Géar containeren 1 stykker eller bliver den stjlet,
kan kommunen oplyse, hvor du kan kgbe en ny.

\M\@N%\.%um Q%ge %

Alt indsamlet papir og pap sendes til genbrug
pa I/S KARA’s anlag 1 Gadstrup

Alt indsamlet glas sendes til sortering.

Hele vinflasker vaskes og genbruges, og emballageglas

og skar sendes til omsmeltning til nyt glas.

Kom aldrig porceleen, keramik og stentgj i glascontaineren,
sa kan skarene ikke anvendes til nyt glas.

Roskilde Kommune fir penge ved salg af det indsamlede
glas, papir og pap. Pengene er med til at betale for ind-
samlingsordningerne.

Er affaldet ikke sorteret ordentligt, skal kommunen i stedet
betale for at komme af med det.

Du kan aflevere rent pap og karton i containere opstillet pa
centrale pladser. Du kan fa oplyst,

hvor containerne er opstillet pA § \\@J
www.roskildekom.dk 1
eller ved at kontakte
Teknisk Forvaltning,
telefon 4631 3632.

Du kan 1 gvrigt altid
aflevere pap og karton
pa I/S KARA’s
genbrugspladser.
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16-01-2006 Mandag 14-08-2006
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10-04-2006 Mandag 06-11-2006
22-05-2006 Mandag 18-12-2006
03-07-2006
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06-06-2006

18-07-2006
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23-05-2006 Tirsdag 19-12-2006
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07-02-2006 -Tirsdag 05-09-2006
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21-06-2006

09-01-2006 Mandag 07-08-2006
20-02-2006 Mandag 18-09-2006
03-04-2006 Mandag 30-10-2006
15-05-2006 Mandag 11-12-2006

26-06-2006

84

‘A

uapula,

Ppasig

uaoulap

PiLsicq

uanules

PIISIG

[ R OB GRORORGRORG IR IR IR ) praliesleol-ol=clirelsRclias e el
IR R s f e i L
ERIAREEEEERE EEEESESEEES
TOCRLSEIOLES ExEZppidiiy
Erwglaappins ot 8B SET B @
2 = £ =I=1 . o5 [ 4 .
ﬁgmg$g§ng¢= g& o 3 i
mEedgh; P 5
Tal® aFgr o8 =1
R ® & < ) (1 -
a e H
) :
RIS LT T
o IO =1 02 =1 Lo = VTR ©R DB oY
2R OROROROGROROROGRORGRORGRGRORORONGRORGRORRI R R s8]
S SESBEEESiYciccesREEaEERg
E ESERERTEOREZEsrAREEEEES
o -] Y-
L] mmmgﬂzugaaggmgg< CeETTERRE
EFEEEESSTEESOE: EaE SRR
FELRgp: 2l B9ii; TEERETASE
:“ggzmﬁ'm &8 80:34215.:
£8: 28T & TEL &
- =3 .
K B
&
GEEE R RS R RC L 3BEEREY
44 ssddddddddddd =
S LR EE PP DR i
= o % = 4 < H 5O m 1S3 © o
FECfTocesciddrebEaEE £
mnm-gagn<-5588<<$5&$£ UE
Baag P an Fe0omEmeg . F E
=EEE P 2% I B i B be
25 58 B8 e H
& 3 g gixz i
; 5 ;i B
-
o
Onsdag  01-02-2006 Onsdag 30-08-2006
Distrilct 8 Onsdsg  15-03-2006 Onsdag 11-10-2006
. Onsdag  26-04-2006 Onsdag 22-11-2006
Tymningsdatoer  opo9.0  07.06-2006
Onsdag  19-07-2006
Torsdag 02-02-2006 Torsdag 31-08-2006
© a® Torsdag 16-03-2006 Torsdag 12-10-2006
Distrikt @ 1 i0e 27002006 Torsdey 23.11.2005
Temningsdatoer Toredag  08-06-2006
Torsdag 20-07-2006
Torsdag 12-01-2008 Torsdag 10-08-2006
N Torsdag  23-02-2006 Torsdag 21-09-2006
Dlstﬂkf 10 Torsdag 06-04-2006 Torsdag 02-11-2006
Temningsdatoer Torsdag 18-05-2006 Torsdag 14-12-2006
Torsdag 29-06-2006
Fredag = 08-01-2006 Fredag 04-08-2006
.. Fredag 17-02-2006 Fredag 15-09-2006
Distrikt 11 Fredag  31-03-2006 Fredag 27-10-2006
Tomningsdatoer Torsdag 11-05-2006 Fredag 08-12-2006
Fredag  23-06-2006
" Onsdag  08-02-2006 Onsdag 06-09-2006
o ° Onsdag 22-03-2006 Onsdag 18-10-2006
D'S'_r'kf 12 Onsdag  03-05-2006 Orisdag 29-11-2006
Temningsdatoer  Opsdag  14-06-2006
Onsdag  26-07-2006
Onsdag  11-01'2006 Onsdag  09-08-2006
P . Onsdag  22-02-2006 Onsdag 20-03-2008
Distrilet 13 6,cae  05.02006 Onsdsg 01-11.2006
Tgmningsdatoer Onsdag 17-05-2006 Onsdag 13-12-2006
Onsdag  28-06-2006
Mandag 28-01-2006 Mandag 21.08-2006
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) ROSKILDE KOMMUNE

C| TEKNISK FORVALTNING .
Sankt Ols Straede 3, 4000 Roskilde
Telefon 4631 3000 :

Birlgg
(Genbrugskalenderen er en dobbeltfolder i A5 format, der udsendes til
alle husstande i en konvolut med ovenstaende tryk pa for- og bagside)

Her kan du se, hvor meget en husstand i gennemsnit har afleveret pé et ar.
(Tallene for 2005 er beregnet ud fra, hvor meget der er afleveret de forste 9 maneder af aret)

2003 41kg  137kg
2004 40kg 146k

e b

Kuvert og genbrugskatender er iryké pa 100% dansk genbrugspapir.
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Bilag 2 — “Motion for krop og sjeel”

KL 1O UL Lw!udg KL UZ. UPJ \/UHHIH Uy \L‘HHWI HIH UL‘L)’UE!
imidlertid, at bymidten tgrst dbnes for kerende

trafik ira lerdag morgen kl..06:

Byen afspaerres efter folgende plan:

* Algade; ira Kong Valdemars Vej til Steendertorvet
+ Hestetorvet, tra Algade til Jernbanegade

o Lille Grabredre Strade

« Hersegade, ira Store Grabrudre Strazde til Algade
.

-

a

Allehelgensgade, tra Laedersiraede til Algade
Skomagergade og Karen Olsdatters Straede
Bondetinget, fra Karen Olsdatters Straede bl
Domkirkepladsen

Domkirkepladsen, Fendens Bro og Steendertorvet
e Palzestraede-og Sankt Ols Gade

* Domkirkestraede og Munkebro

RATsES LU ISE LI DEDUERITE UH NdlnuiEnue | USL disparieue
omrade fis ved henvendelse til Roskildenattens Sekretariat
pd Havsteensvel 11 elier p teleton 46 32 09 98.

Adgang til Domkirken:

Parkering pa P-pladsen ved Maglekildeve| rmed adgang
, ad Lille Maglekildestreede og Weysegangen.

i
* Busomlagninger:

i
" Fra iredag ki. 15 omleegges tplgende busser vask Tra byrmidten:

Linie 601, 602, 604, 605, 606 og 807. Ligeledes bliver service-
busserne linie 852, 863 og 885 berart af atspasrmingen.
Busserne kgrer i hele tidsrummet ad Jernbanegade og
Hestetorvet. Busselskabet vil orientere om sendringerne pé de
bergrte stoppesieder. Busirafikken.vil igen folge kereplanen tra
lardag margen kL U6.

Motion for krop og sjl i Hyrdehsj Skov

Du inviteres hermed til indvielse ar den nye skovfitness-bane |
Hyrdeheai Skov mandag den 4. september kL 19.

Det ville glaede os at se dig, da banen og évrige anlaeg og
indretninger | skoven netop er etableret for, og til; borgerne
Roskilde Kormmune. . :

Skovfitness-banen har fire motionsstationer og en atmaerket
rute, hver man badé kan lgbe moticnslgh og orienteringslgb.

P4 motionsstationerne kan man lave forskellige evelser, som
stimulerer bade kredslgb og muskler.

Indvielsen sker ved indgangen tit skoven ved Hellas atletik-
stadion. Kar ind ad Hyrdehaj fra Gl Holbagkvel.

Efter sntroduktion af proiektet og samarbeidet skvder

borgmester Bigrn Dahl aktiviteterne 1 gang:

» |nteresserede kan med instrukter felge Fitnessruten og f&
intredukticn til motionsstationerne.

* Til bgrnene og deres tamilier og andre interesserede er der
fotoorienteringsleb. Her skat rman finde et antal poster ud
tra et ark med billeder, som bliver udleverei ved start. Det er
altsd ikke ngdvendigt at kunne leese tor at vaere med! Der er
diplom til alle bern, der deltager 1 orienteringslabet.

Aftenen slutter med sattevand og frugt i Hellas' klubhus..

Yderligere oplysninger om indvielsen og projektet kan fas hos
idraetskonsulent Kaj Knudsen tlt. 4631 4037

Prﬂver | DaHSk fOI' Udl&ndinge —v.intereksa'men 2006

Du kan tilmelde dig de udslusende praver 1 dansk for udlaend-
inge pa Roskilde Sprogeenter senest tirsdag den 5. september
linden kl.14).

Prican tar at aflmnnes Prave i Ranck 1 Prave i Nanclk 7 allar

Selve proverne afholdes | ugerne 46 og 48
iskriftlig dell, 49, 50 cg 51 [mundtlig detl.

Du er vetkormmen til at ninge til Roskilde
Snrnacentar tar at fa nssrmars infartmation
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Bilag 3
Uddrag fra principper for kommunikation i Ny Roskilde kommune

"Vi gnsker en dben og offensiv kommunikation. Det betyder, at vi
pa eget initiativ kommunikerer om forhold i Ny Roskilde kommune,
som kan have betydning for medarbejdere, borgere og gvrige interes-
senter. En @ben kommunikation betyder, at vi straeber efter at infor-
mere alle malgrupper og hinanden om opgaver og beslutninger. Vi vi-
ser ogsa velvilje i forhold til at kommunikere eksternt i situationer, der
ikke umiddelbart er til vores fordel. Sa vidt muligt skal de relevante in-
terne malgrupper informeres fgr de eksterne.

Vi gnsker en trovaerdig kommunikation. Det betyder, at vi altid til-
straeber en hgj grad af kompetence og professionalisme i forhold til vo-
res arbejde. Dermed kan omverdenen have tillid til os, vores arbejde
og den information vi giver. Personer med faglig viden om det relevan-
te emne skal vaere den vaesentligste brik i kommunikationen med om-
verden. Fundamentet for trovaerdighed er ligeledes en velfungerende
intern kommunikation, der giver alle medarbejdere kendskab og for-
staelse for kommunens opgaver og mal.

Vi gnsker en tryghedsskabende kommunikation. Det betyder, at
vi har fokus pa dialog i vores arbejde - bade internt og eksternt. Gen-
nem dialog tilstraeber vi en tydelig og klar organisation, hvor tryghed
skaber arbejdsglaede og motivation. I dialogen med eksterne interes-
senter viser vi en professionel tilgang til opgaverne. Vi opsamler bor-
gernes reaktion konstruktivt og svarer normalt p& spgrgsmal og kritik.”

Arbejdsgruppen om kommunikation, september 2006
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Bilag 4 - "Borgerinformation”

Side 02 - Roskilde Avis A

Fredag 18. august 2006

Biblioteket

Teater og andet sjov Biblioteket pa Roskildenatten

~ Nyt program Programmet meg bibliotekets arrangemerter p4 Roskilde-
Nu er barnebibliotekets erterdrsprogram for bgrn kommat.  natten den i, september er nu klar. | 8r er der blandt

Der er blandt andet en totoudstilling af barns hverdag s andet stand-up med Sebasiian Dorset, indisk musi< og

Dermark og Irek 1ra den 15. til den 24. august. Og derer  aktivt computerspil for bernene.
manga workshop, musikalsk Folderen kan f3s pd hiblioteke:.
legesiue, flere spzndende
teaterstykker og meget mere &
stovl. Kom og hent folderer
pé biblioieket!

Til de flesle arrengemanter ¥
er der timelding i barne-
biblictekel Ira ugedagen rar.

Kom godt i gang med skolearet

Nu er skoledret 1 gang, og ps ternzbibliviekets hiemme-

side er cer lavet'en samlet indgang tit en raekke hiemme-
sider, bager, spil m.m., sorr kan hizlpe loraldre og bern
til at kerme godt i gang med skolelivet, Siden Skolestart
indsholder op.ysn'nger om lix-ta, hervisninger U bage~ og

Byrddsmgde
Nazste byrddsmede er onsdag den 73. august 2305 k. 17.00
i byrédsszlen pa rédhuser. Madet er dhent for alle.

Cfter byradets 4bne made kan du scille spargsmal til byridet ~ men
kun om en enke't sag pa byr&dets dagsorden pa det pageeldende

made. Spargsmal besvares normalt af borgmesteren, og de kan ikke
stilles til de enkelte oarier eller til de ankelte byrddemedlemmer.

Du kan stitle skriftlige spargsmat til byrddet om alle kemmunale
torhold. Send spergsméle: Lit byradssekretaniatet p3 Radhuset
senest 1 uge tor det made, hvor du onsker 2t £ svar. Det m3 klart
fremga, at du pnsker svar pd spergsmalene under byrdete sparge-
tid, og du skal veere til stede | Lyrddssalen ved besvarelsen

o . . onlineartikler, spil om tal og bogsiaver samt henvisninger
Bibliotekets introduktionskurser til bager, toraoldre kan laese med deres barn. Der &r ogsd
- Nytprogram links tit barnespil, som handler om bogstaver, tal, engelsk,
Vil du vide mere om computeren, Worc, Excel og mternastats  trafik og klokken,

mange mcligheder? 54 kan biblioteket hisslpe ig 1 gang .

med en lang reekke introduklonskurser | Netvaerkstedet 3 ind ps wwwiroskitdebib.ck/boern og Klik p3 ikanet

i lebet af efterdret, Introduktionerne starter | uge 35, og Skolestart. .

folderen kan fas pa biblicteket.

Timelding i Netvaerkstedet elter pd tlf. 4631 5070.

Socialforvaltningen holder lukket den 26. august
I forbindelss med kommunesammenlegningen afholder den nye

kommune r=ellesdag for medarbeiderne pé det sociale omrade ra
Ramsg, Gundsa og Reskilde Kommune.

Ved akutts henvendelser til Roskilde Kommune skal du ringe il vores
hovednummer p3 4631.3000. Her vit man prave at hize(pe dig videre.

Jytte Ahildstrems Teater opfarer: “Et Huli Jorden”

- en festlig friluftsforestilling for hele familien (fra 6 3r)

SEt Huli Jorden” er en nigig Jytte Abildstrem-  Medvirkende: Signe Birkbell, Ragnhild
forestilling med alt, ivad dertil horer at musik, * Kaasgaard, Ole Handsbaek Christensen,
fantasi, poesi, -arver vg groteskz lgjer. Nina Kareis m. fl. Manuskript: Signe Bir«belt.
Musik: Pete Livingstone og Anders Vestordar.
Tid: sandag den 27. august 2306 kt. 15.00.-  Scenografi: Dorte Holbek. Arrangar: Roskilde
Sted: Amfizeatret i Folkeparken [ lilflde ar  Teaier med tilskud ra Roskilde Kommune.
voldsomt ragnver flyttes forestillinger tit
Kildegardshatlen, Hzlligkorsvej 5.] Der er gratrs adgang til forestillingen.

Gadelgb spaerrer flere veje

Idreelsklutben Hellas afholder gadelab | oskildes bym de tirsdag
den 22. august mellem k. “8.20 0g 20,30. V- etablerer vejspzerring fre
k.. 18,00, og bymidten vil ‘gen vzere Sben cr karande trafik kl. 21.00.

Bymidten afspzrres efter felgende plan:
* Algade, Ira Hestetorvet il Staendertorvet
* Hersegade, ira Store Grébradre Strzeda til Algade
* Allelelgensgade, fra Laederstrasde til Algade
= Bondet rget, ira Keren Olsdatters Straede til Domkirkepladsen
* Domkirkeoladser, Fondens Bro og Stéendertorvet !
* Pelasstreade og Sanit Ols Gade
Sankt Qls Strezde oy Sankt Peders Straede
* Dronning Margrethes Ve, fra San«t Peders Straadie tiL Klosterengen

Adgang tit Domkirken
Parkering 53 P-pladsen ved Maglekildeva| med adgang ad Lille
Maglekildestreede og Weysegangen.

Busomlegninger
Fra kL. 18 C0 omlaeqges buslinie 407 veek fra bymid-en.

8.

Born pd Alder pa vngste
venteliste indskrevne barn
Svogerslev 0 9 mer.
Midtvesthyen 0 & mdr,
Nordgstbyen 5 8 mdr,
Sydbyen 0 7 mdr.
Vor Frue 0 10 mdr.
Vindinge R tomde |

‘ vil oriznters om eendringerne pd de beratte stoppe-
stede~ Bustrafikken vi: igen telge <areplanen ira kL 21.00.

Tilladelse i landzone: @de-Hastrup-Vej 77

Efter o om planlzgning § 35 har Roskildz Kommune givet tillzdelse
til optareise at gylletank pd ejendommen dde-astrup-Vej 77
matr. nr7i-b m.fL Bde Hastrup.

Tidladelsen kar ses ved hanvendelse til Teknisk Forvaltning, Byg-
og Planfdelingen, Dronning Margrethes Vej 28, 4000 Rosxilde.

Ventelisten omatter barn, som endw ikke har f3et et tilbuc om en olads, Venlelisien omratter kun orn | alderen 0-3 &r
Der er ingen barnehavebern pé ventelisten.

Distrikt Nordastbyen omfatter omradet nord for jarnbaren, gst for Korg Valdeinars Vei. Midtvestbyen smiatter amradat
nord for jernbanen, vest for Kong Vaicemars Vel Sydbyen ligger syd for jerrbanen. Svogerslev, Vindinge og Vor Frue er
selvstaendige distrikter, .

Ihenhold il Planlovens § 58 kan der klages over argarelsen. Klager
skal vazre modtaget af Roskilde Korymune inden 4 ugerira denne
offentliggeretse. Roskilde Kommuna sender kiagen videre til
Naturklagenaevnet. Natur opkraever et ki pé
500 kr. Veledning om kiageregler og gebyrordningsn kan findes
pé Naturklagenzvnets himmeside: www.nkn.dk

< Husk, at skraidesasken altid kun mé fyldes til den stip- seskke.med som ekstrz affald.

z
Ingen nedfaldsfrugt i skraldesakken
Nedfaldstrugt 3 ikke kornme i skraldesaekken. Saekke Har du 1 yvngt'mere affald, end dér kar vaere sakken,
bliver v&d af r&ddent frugt, og gar derfor let i stykker, ndr kan du kebs ekstrasaekke i Richus- . R
skraldamarden henter den. butkken eler Teknisk Forvattning. #7/Xy
Dustiler swhben dorer maer {5 2 Ny
Har du nedialdsiregl og ancel haveafald, skal . kompo-  “CHSTRASEK',ved sidenardan = % \F 2 557
were det Uhaven eller kare det til genbrugspladsen pa normale seek ug-sa blivér dan taget \\ 77 3
KARA. B N medived nasste aff-entining. Skraide- 4y

maniden tager ikke andre typsr

lede linie, og at den ikke ma vele mere end 24 kg.

Tilladelse i landzone: Margrethehabsvej 114

Efter Lov om plarlzegning § 35 har Roskilde Ko'nmune gwvet illadelse
tit udstykning at Margrethehbsve| * 14, matr. nr. 14-a
m.fl. Skytternarken.

Tilladelsen kan ses ved henvendelse %i. Teknisk Forvaltning: Byg-
og Planafdelingen, Dronning Margrethgs Vei 28, 4000 Roskilde:

Klagevejledning

I'henhold til Planlovens § 58 kan der klages ovar siggrelsen: Klagen
skal vaere modtaget a* Roskilde Kommune inden 4 dger Ira denne
offentliggerelse, Rosiilde Kemmune sender klagen videre til
Naturklagenzevnet. Naturkl opkraever et ki byr pa
800 kr. Vefledning um klageregler og gebyrordningen kan-findes
p3 Naturk.zgenavnets hiemmeside; wvznkn.di

. Rédhuset 46313000 Den abne anonyme Roskilde Bibliotek
Staendertorvet radgivning 46323363 - Di. Margrethes Vei 14
nostboks(droskidekom.dk Frederiksborgvej 17 vavaroskildebib.dk
man-ons 10-15 « tors 10-18 # fre 10+1330.  Bara & unge: ursdag  14-18 rverdage 10-19 o lgr 10-14

Famitier: torsdag 14-18
R&dhusbutikken 4631 3399 Pladsanvisningen
Stmndertorvet Paedagogisk ’

hverdage 10-17'¢ torg 1018 ¥*[g g sykologisk Radgivning 46314633 - Skat
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46315000  Dognvagt

Brand og ambulance 112

El, vand og varme 46313848 . .
Vel ag kloak . 46755098 -
Beredskabsstationen I IR
4631 4060 P
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Bilag 5 - "Byradsmgde”

Biblioteket pa Roskildenatten

Programmet med bibliotekets arrangementer p4 Roskilde-
natten den 1 septernber er nu klar. | 3r er der blandt
andet stand-up med Sebastian Dorset. indisk musik og
aktivt computerspil for barnene

Folderen kan f3s pa biblioteket

Kom godt i gang med skoledret

Nu er skoledret i gang, og p& bernebibliotekets hjemme-
side er der lavet'en samlet indgang til en reckke hjemme-
sider, bgger, spil mm som kan hjeelpe foreeldre og barn
til at komme godt i gang med skolelivet Siden Skolestart
indeholder oplysninger om lix-tal henvisninger til beger og
onlineartikler spil om tal og bogstaver samt henvisninger.
til bgger, forzeldre kan leese med deres barn Der er ogsé
links til barnespil som handler om bogstaver tal engelsk
trafik-og klokken

G4 ind pd www rosledebsb dk/boern ag k[lk pa ikonet
Skolestart

Byradsmgde
Naeste byradsmmd@ er onsdag den 23 august 2004 kL 1700
i byrédssalen p& radhuset Mgdet er &bent for alle

Efter byrddets abne made kan du sille spmrgsmaL til byr&det - men
Kun om en enkelt sag pa byr&dets dagsecrden pé det pageeldende
mgde Spdrgsmal besvares normalt af borgmesteren, ¢g de kan ikke
stilles til de enkelte partier eller til de enkelte byrddsmedlemmer

Du kan stille skriftlige spergsral til byr&det om alle kommunale
forhold. Send spergsmélet tit byrddssekretariatet p& Radhuset
senest | uge far det made, hvor du gnsker at f& svar: Det m& klart
frergd, at du pnsker svar p& spergsmalene under byradsts sparge-
tid og du skal vaere til stede’i byr&dssalen ved besvarelsen

Socialforvaltningen holder lukket den 25, august.:

- 1 forbindélse med kommunesammenlegn]ngen affiolder.dep nye

komrune feellesdag for medarbejderne p& det soclaLe omrade fra
Ramsg Gundsg og Roskilde Kommune

Ved akutte hervendelser il Roskilde Kornmune skal du ringe tit vores
hovednummer p8 46313000 Her vil man prave at hjE‘.pe dig videre

grer: “Et Hul i Jorden”

le: Signe Birkbell, Ragnhild
Ole Handsbaek Christensen,
m fl. Maruskript: Signe Birkball
Livingstone og Anders Vesterdal
Dorte Holbek Arranggr: Roskilde
tilskud fra Roskilde Kommune

s adgang til forestillingen

unes dagtilbud ...+ w2006

Born pd Alder pd yngste

venteliste indskrevne barn
Svogerslev 0 9 mdr.
Midtvestbyen -0 6 mdr
Nordgstbyen 5 8 mdr.
Sydbyén 0 7 mdr.
Yor Frue g 10 mdr.
Yindinge N 16 mdr.

Gadelgb spzerrer flere veje )

ldraetsklubben Hellas afholder gadelsh i Roskildes bymidte tirsdag
den 22.-august mellem kl 18 20 og 20 30. Vi etablerer vejspaerring fra
kl 18 00 og byridien vil igen veere 8ben for kgrende trafik ki 21.00.

Bymidten afspaerres efter fglgende plan:

¢ Algade fra Hestetorvet til Staendertorvet

¢ Hersegade, fra Store Grébradre Straede til Algade

¢ Allehelgensgade, fra Leederstraede til Algade

= Bondetinget, fra Karen Olsdatters Streade til Damkirkept adsen

» Domkirkepladsen, Fondens Bro og Standertorvet

* Paleestreede og Sankt Ols Gade

* Sankt Ols Straede og Sankt Peders Straede

* Dronning Margrethes Vej fra Sankt Peders Streede til Klosterengen

Adgang til Domklrken
Parkering pé P-pladsen ved Maglekildevej med adgang ad L|LLe
Maglekildestraade og Weysegangen

Busomlagninger

Fra kL 1800 ornlesgges bustinie 607 vaek fra bymidten
Busselskabet vil arientere om aendringerne pa de bergrte stoppe-
steder. Bustrafikken vil igen felge kereplanen fra kL. 21.00

Tilladelse i tandzone: @de-Hastrup-Vej 77

Efter Lov om planteegning § 35 har Roskilde Kommune givet tilladelse
til opferelse af gylletank p& ejendommen @de- Hastrup Vej 77,
matr nr-1-b m.fl @de Hastrup

Tilladelsen kan ses ved henvendelse tilTeRnisk Forvaltning, Byg-
og Planafdelingen Dronning Margrethes Vej 28 4000 Roskilde

Klagevejied

m en plads Ventelisten omfatter kun bern i alderen 0-3 &r

tfor Kong Valdemars Vej Midtvestbyen omfatter omradet
ger syd for jernbanen Svogerslev Vindinge og Vor Frue er

! henhold tit Planlovens § 58 kan der klages over afgarel sen Klagen
skal vaere modtaget af Roskilde Kommune inden 4 uger fra denne
offentliggerelse Roskilde Kormmune sender klagen videre til
Naturklagenaevnet Naturklagenzevnet opkragver et klagegebyr pa
500 kr. Vejledning orn klageregler og gebyrerdningen kan findes
pa Naturklagenaevnets hjemmeside: www nkn dk

1seekken

Har du i gvrigt mere affald, end der kan vaere i seekken
kan du kgbe ekstrasegkke | R3qdhus- 3
butikken eller Teknisk Forvaltning  /
Du stiller satikene der er maerket & G
"EKSTRA SAEK",“ved siden af den ™%
normale seek og s3 bliver den taget
med ved naeste afhentning Skraide’\;‘/r" £
rmanden tager ikke andre typer p f’/}ﬁ

szkke med som ekstra affald

Tilladelse i landzone: Margrethehdbsvej 114

Efter Lov om planlaegning § 3b har Roskilde Kernmune givet tilladelse
til udstykning af ejghdommen Margrethehabsve] 114 matr nr. 14-a
m fl Skyttemarken

Tilladelsen kan ses ved henvendelse til Teknisk Forvaltning, Byg~
og Planafdelingen. Dronning Margrethes Vej 28 4000 Roskilde i

Klagevejledning

I henhotd til Planlovens § 58 kan der klages over afgsrelsen. Klagen
skal viere modtagef af Roskilde Kommune inden-4 uger fra denne
offentligggrelse Roskilde Kommune sender klagen videre til
Naturklagenasvnet Naturklagenzevnet opkraver et klagegebyr p3
500 kr Vejledning om klageregler og gebyrordningen kan findes
pd Naturklagenaevnets hjemmeside: www nkn dk

89



Bilag 6 — "Roskilde kommune” (bundrubrik)
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Bilag 7 — "Venteliste til Roskilde kommunes dagtilbud”

Kildegdrdsha'len, Helligkorsve 51 Der er gratis adgang til forestillingen.

Venteliste il Roskilde Kommunes dagtilbud ... .igczou

# .

Midtvestbyen . Nardpsthyen Bern p3 Alder pa yngste |,
venteliste indskrevne barn |,

Svogerstev 0 % mer.

_l Sydbyen Midtvesthyen 0 & mdr,

i Nordasthyen 5 "8 mdr

L Sydbyen 0 7 mar.

. %‘f‘é@%& = o Vor Frue 0 10 mdr.

7 [ Vindinge .
g Vindinge . 16 mdr

Ventelisten omtattzr barn, som endu ikke har faet et tilbuc om en olads. Ventelisien omiatter kun a#rn | alderen (-2 ar.
Der er ingen barnehavebzrn p2 ventelisten.

Nistrikt Nordestbyen emfatter omradet nord for |=rnbaren, gst for Kdrg Valdermars Vei. Midivastbyen omrattar amridat
nord for jernbanan, vest for Kong Vaidemars Ye|. Sydbyen ligger syd for jerrkanern, Svogersley, Vindinge 'og Vor Frue er
selvstzendige distrikter, i

: - — -
Nedfaldstrugt 3 ikke komme | skraldeszekken. Saakke Har du 1 gyrigt mere affald, end der kar vaere smkken,
bliver vid at riddent frugt, og gér derior tet i stykker, ndr kan du kebe ekstrasaekke i Richus- e
skraldemzrden henter den.” ", . _ butikken eller Tekrisk Forvaltning. ,gf;"éff‘.’\:‘ﬁ

Du stilier skkene. der pr meprat 8 5 125 S
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Bilag 8 — "Biblioteket” og
bilag 9 - "Jytte Abildstrems teater opfarer:
Et hul i Jorden”

Side 02 . Roskilde Avis .M

L3 B -3

Biblioteket - e,

. Neeste £
. LA \ i byrads:

Teater og andet sjov Biblioteket pa Roskildenatten

= Nyt program Programmet med bibliotekets arrangementer pé Roskilde- Efter byr

Nu er barnebibliotekets efterdrsprogram for bgrn kommet  natten den 1 september er nu klar: | &r er der blandt kun om

Der er blandt andet en fotoudstilling af berns fverdag i -andet stand-up med Sehastian Dorset indisk musik ag mede S|

Danmark og Irak fra den 15. til den 24. august. Og derer  aktivt computerspil for barnene stilles til

manga workshop, musikalsk Folderen kan fas pé biblioteket

legestue flere spaendende . . Du kan <

teaterstykker og meget mere Kom godt i gang med skolearet forhold.

sjovt Kom og hent folderen Mu er skotedret i gang, og p# bernebibliotekets hjemme- senest |
pa biblioteketi side er der lavet en samlet indgang til en raskke hjemme- fremgs,

Til de fleste arrangementer sider, bgger, spil m m  som kan hjzlpe foreeldre og barn tid og di

er der tilmelding i barne- tilat komme godt i gang med skolelivet Siden Skolestart — fuewoen. S—

biblicteket fra ugedagen far indeholder oplysninger om lix-tal henvisninger til beger og

R B : onlineartikler, spil om tal og bogstaver samt henvisninger Sociali

Bibliotekets introduktionskurser til bager, foreeldre kan laese med deres bern Dererogsd. | | forbind,

- Nyt program links til bernespil som handler om bogstaver tal engelsk kommur

Vil du vide mere om computeren Word, Excet og internettets trafik og klokken . Ramsg |

mange muligheder? 4 kan biblicteket hjselpe dig'i gang

med en lang razkke introduktionskurser | Netvarkstedet G4 ind p& www roskildebib dk/boern og klik pé ikonet Yed akutt

i lebet af efterdret. Introduktionerne starter i uge 36 og Skolestart hovednui
folderen kan f&s pé biblioteket ’ ’

Tilmelding | Netvasrkstedet eller pa tif 4631 50 70 T
Gadels
ldraetskl

Jytte Abildstrams Teater opfarer: “Et Hul i Jorden
kl 1800

- en festlig friluftsforestilling for hele familien (fra 6 ar) Bymidte!
.

£t Huli Jorden - er en rigtig Jytte Abildstram-  Medvirkende: Signe Birkbsll, Ragnhild N ﬁgiiz

forestilling med alt, fivad dertil harer af musik ~ Kaasgaard Ole Handsbaek Christensen o Allehel

fantasi poesi farver og groteske lgjer. Nina Kareis m fl Manuskript: Signe Birkball « Bondet
Musik: Pete Livingstone og Anders Vesterdal | « Domiir

Tid: sendag den 27. august 2006 kl 15.00 . Scenografi: Dorte Holbek. Arranggr: Roskilde o Palaest

Sted: Amfiteatret i Folkeparken [l tilfselde af  Teater med tilskud fra Roskilde Kemmune * Sankt (

voldsomt regnvejr flyttes forestillingen til « Dronni

Kildegardshallen Helligkorsvej 5.) Der er gratis adgang til forestillingen
Adgang t
Parkering

_ Maglekilc

Uanialinka Bl Daaliilda Vawvaizmmaa dasilll..d
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Bilag 10

“"Ingen nedfaldsfrugt i skraldesaekken”

Sydbyen 0 7 mdr. 1
Vindinge Vor Frue 0 10 mdr.
Vindinge K] 16 mdr.

Ventelisteh omtatter bern, som endnu ikke har fiet et tilbud om en plads. Ventelisten omitatter kun bern i alderen 0-3 ar.

Der er ingen bernehavebprn pd ventelisien,

Distrikt Nordestbyen omtatter omradet nord for jernbanen, gst for Keng Valdemars Vel. Midivestbyen omtatter omradet

nord for ternbanen, vest for Kong Yaldemars Vey. Svdbyen ligger syd for iernbanen. Svogerslev, Vindinge og Vor -Frue er

selvsteendige distrikier.

Ingen nedfaldsfrugt i skraldesakken

Nedfaldsfrugt mé ikke komme i skraldesaekken Saekken
bliver vad at riddent frugt, og gér derfor let ) stvkker nér
skraldemanden henter den.

Har di) hadfaldsfrugt og-andet haveaffald, skal du kornpo-
i.hgven-eller.kare det til g‘_enbrugspladsen pa

Husk at skraldessekken altid kun ma fyldes til den stip-
Lede linie, og at den ikke ma veje mere end 24 kg.

‘normale$aek 0g-s bliver den taget

Har du 1 gvrigt'mere affald, end der kan vaere 1 skken,
kan du kebe ekstrasaekke | Radhus- ?»«.

3

butikken eller Teknisk Forvattning. {,Pff,”gf/
Du stiller saskkene, der er meerket & &
"EKSTRA SAEK”, ved siden af den

medived naeste afhentming. Skralde-
manden tager ikke andre typer M{fﬁ
seekke. med som ekstra affald.

: ) 46313000  Den 3bne anonyme Roskilde Bibliotek
Stzendertorvet rédgivning 46323363  Dr. Margrethes Vei 14
postboksfdroskildekom.dk Frederiksborgvei 17° www.roskildebib.dk
man-ons 10-15 » tors 10-18 » fre 101330 Barn & unge:- tirsdag  14-18 hverdage 10-19  lgr 10-14

"Familier: torsdag  14-18
R5dhusbutikken 46313399 Pladsanvismingen
Steendertorvet Pzdagogisk ]
hverdage 10217 'tors 10 18  Psykologisk Radgivning 4631 4633 - Skat:
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Bilag 11 - ” Indsamling af plast- og metalemballage”

1 Fredag 25. august 2006

Byradsmgde :
Nzste byridsmade er onsdag den 27 september 2006 kL 1700
i byradssalen pa ridhuset Medet er Abent for alle
Indsamling af plast- og metatemballage
. 1 august kom der nye regler for affaldssortering Det betyder at du skal
vdet pa sortere plast- og metalemballage fra det gvrige affald og aflevere dettil
5070 en af I/S KARAs genbrugspladser hvor detvil blive genanvendt,
De nye regler omiatter émbaﬁagetyperne:
u lere
starre Plastflasker og dunke: Klare og farvede plastflasker fra drikkevarer,
18 eddikedunke, embaliage fra rengsringsmidier, plastflasker fra skyliemiddel
) . shampoo og lignende Flaskerne skal vaere tomme skyllede og uden lag
d
anr:iestiile Plastfolie: Klar og farvet plast der for eksempel har veeret brugt til
in indpakning af mebler, elektronik elier byggematerialer andet kiaf-
transportplast, indkgbsposer og andre plastposer, kiar afdeskningsplast
o sorte sekke og lignende Plastfolien ma ikke veere forurenet med
ilbyder madvarer maling kemikalier eller lignende
rlige
centreret Metal: Bl- og sodavandsddser uden pant, konservesdéser, kapsler,
metallig mv Metaldaser skal vaere tomme og rengjort for madvarer og
erdage lignende
er, hvad N . . v .
. den rette P2 genbrugspladsen er der opstillet containere til affaldet Er du i tvi
4 nettet kan du sperge pladspersonalet
Hvis flasker; dunke og daser indehclder for eksempet madrester, skal
e eosned det [ den almindelige dagrenovation.
wil du.vide mere om affaldssortering kan du g8 ind p& www roskildekom dk
eller kontakte miljgafdelingen pa tIf 4631 3632 :
" Tilladelse i landzone - Marbjerg Byvej 21
ede Ffter| ov om planlz=anina-§ 35 har Roskilde Kommune med-delt tilladelse

94



[¢]

Bilag 12 - "Drastiske besparelser pa vej”
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Bilag 13 - “"Fremtidens stgjhelvede”
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Bilag 14 - ” Forslag til regionplantillzeg med VVM-redeggrelse for udvi-
delse af Roskilde Lufthavn”

Det dokument, citatet er hentet fra, kan ikke laengere findes pa hjem-
mesiden ved sggning med sggeord lufthavn og med indstillingen “gam-
le referater”. Men to andre dokumenter med navn
“regionplantilleag_lufthavn_doc” blev fundet som resultat.
Dokumentet med filnavn "regionplantilleag_lufthavn_doc” findes nu
ved sggning i gamle referater kun i to udgaver, hvilket man ma sige,
er besynderligt, da samme filnavn ikke burde referere til to forskellige
dokumenter. Men ved sammme sggning med indstillingen "gamle refe-
rater” og sggeord “lufthavn” dukker disse to dokumenter nu op:

204

Endelig vedtagelse af regionplantillaag med VVM for ud-
videlse af Roskilde Lufthavn

Orienterings- Byradet, den 20. december 2006 J.nr.

sag: @konomiudvalg, den 13. december 01.01.03P17
Senest be- 2006 Sagsid. 542
handlet i:

(http://www.roskildekom.dk/webtop/site.aspx?p=697&link=gammel b
yraad udvalg/byraad/2006/by aabensager/regionplantilleag lufthavn

doc.htm#. vist 30.maj 2007)

359
Endelig vedtagelse af regionplantillaeg med VVM for
udvidelse af Roskilde Lufthavn

Orienterings- @konomiudvalg, den 13. december J.nr.

sag: 2006 01.01.03P17

Sagsid. 542

(http://www.roskildekom.dk/webtop/site.aspx?p=697&link=gammel b
yraad udvalg/okonomi/2006/ou aabensager/regionplantilleag lufthav
n_doc.htm#. vist 30.maj 2007)

Her ovenfor er dokumenterne blot angivet med dokumenthovedet pa
hjemmesiden.

Hvis “Forslag til regionplantillzag med VVM-redeggrelse for udvidelse af

Roskilde Lufthavn” skal findes skal man sgge pa en anden Ln%de. Farst
vaelges "Politik” i menulinien gverst og derefter under “Byrad og ud-
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valg” i hgjre spalte vaelges gamle “dagsordner og referater”. Pa ny side
veelges under overskrift “Roskilde”, "Byradets dagsordener og refeora—
ter til og med 2006”. P& ny side er der mulighed for at vaelge to mader
at se aret 2006 pa - efter mgdedato eller sagsnummer. Vaelg mgdeda-
to og tryk derefter pa datoen 27.september. Nu vises sagerne med
navn og nummer og nr 176 kan findes i venstre spalte
http://www.roskildekom.dk/webtop/site.aspx?p=6978&link=gammel by
raad udvalg/byraad/2006/Oversigt/2006 br oversigt.htm# vist
30.maj.

Bilag 15 - "Bare smid ud”

LUZALIESPULLKL L U2L gnkelle
band med forbilleder og er-
farne folk. fra musikbran-
chen som anspiratorer og
undervigere.

De ni bands, som igar
konkurrerede pa Gimle fik
hver en halv times tid til at
vise dommerpanelet, hvad
de duer til pa en scene, si
det er ikke si merkeligt, at
der var en smule nerver pi.
Bandet 180 Grader Virvar

Svogerslev: Mindst 10 biler, der var parkeret forskellige
steder 1 det vestlige Svogerslev, blev brudt op natten til
onsdag. I et enkelt tilfeelde blev en rude knust, men ellers
benyttede gerningsmeendene et koben til at bryde en bil-
der op og komme ind i kabinen.

Det var fgrst og fremmest autoradioer, cd-afspillere og
gpsler, tyvene fjernede, 0g1 et enkelt tilfeelde blev der ogsa
stjlet et Georg Jensen-ur.

Indbruddenc skete pé adresser 1 Sgparken, Sgbredden,
Sgbakken, Sgkrogen, Setoften, Galpestykket og Egern-
vaenget, og de har fundet sted, uden at nogen har set eller

" hart noget mistenkeligt.
Ogsa et par bileri Roskilde blev udsat for indbrud.

Bandet 180 Grader Virvar va
praestation, at de blev aptage

Bare smid ud

Debat: tikerne betalingen for re-  renovation. samme belgh pr. husstand
novation, si der ikke leen- Men fra 2007 vil kom- og sparer kun en. meget
Roskilde: Smid bare SSTCCTen glronomisk mo- munalpolitikerne mdfgre lille del af den samlede

mere 1 skraldespanden.
Der er ingen grund il at
sortere affaldet eller kom-
postere. Er der ikke plads
1 affaldscontaneren, si
bestil bare en ny. Det ko-
ster nacaten ikke noget,
Sédan Lyder den nye Ro-
skilde kommunes
. rekte opfordring til bor-
gerne. Politikerne er net-
op ved at vedtage et beta-
lingssystem for hushold-
ningsaffald, som opmun-
trer os til at teenke sidan.
Imange &r har er priser-
ne pé el, vand, varme og
meget andet blev indret-
tet, s4 de opmuntrer bru-
gerne til at spare pa res-
sourcerne og belaste mil-
Jget mindst muligt. Men
nu eendrer Roskilde-poli-

indi-,

tivation for at sortere og
begreense affaldet.

Til og med 1 ar har vi1
min boligafdeling som alle
andrc boligforeninger be-
talt et arligt belgb pr. af-
faldscontainer.  Oven 1
kgbet har vi fiet en rabas,
fordi vi komposterer det
grgnne affald.

Gennem de seneste ar
har vi ikke bare kompo-
steret, men ogsé sorteret
mere og mere ud af hus-
holdmingsaffaldet. Resten
er blevet afleveret til for-
skellige former for gen-
brug pa KARA, Det har v
grort som miljgbevidste
borgere, men ogsd fordi vi
sparcde en del penge. Da
v1 afskaffede en af tre con-
tammere, sparede w1 en
tredjedel af udgifrerne til

et system, hvor vi betaler
et forholdsvis stort belgb
pr. husstand - uanset om
vi skal have hentet meget
eller lidt skrald, Derudo-
ver skal vi betale et meget
mindre belgb end i dag pr.
contaner. Og mgen kom-
postrabat. '

Det betyder, at det ikke
vil koste os ret meget at {4
den tredje container tilba-
ge, hvis vi ikke gider al-
faldsortere og kompostere
lengere. Omvendt for an-
dre afdelinger, der maske
overvejer atb sortere, kom-
postere og spare pa hus-
holdrangsaffaldet. For
dem skal det vaere ren ide-
alisme; der er i hvert fald
ikke nogen sarlig glono-
musk fordel ved det. De
skal stadig betale cdet

udgifl.

Det nye prissystem for
renovation indgdr i en
stgrre affaldsplan, som
handler ¢m meget andet.
Jeg vazlger derfor at tro, at
lokalpolilikerne 1 sam-
menlegningsudvalget .
har overset, at de er ved at
indfére et meget mil-
1#fjendsk betalingssystem
- og al de skynder sig at
lave det om.

Michael Voss, S
formand for Snegiebo aft,
AB1899 - -

Sneglebo 18,
4000 roskilde
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