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Sammanfattning

Vi har av S6derhamns kommuns revisorer fatt i uppdrag att dversiktligt granska
kommunens arbete med medborgarkommunikation. Uppdraget ingar i revisionsplanen
for ar 2022.

Sdderhamns kommun har varje dag atskilliga kontakter med kommuninvanarna vilket
staller krav pa en hdg niva av tillganglighet och service. Kontakterna sker dverallt i
kommunen, inom alla ndmnder och verksamheter. Kommunikationen kan bade initieras
av invanaren, genom till exempel en begaran av allman handling, eller av kommunen,
genom att proaktivt informera berérda om till exempel stadsbyggnadsprojekt. Bada
dessa former av kommunikation ar vasentliga féor medborgarnas méjlighet till
demokratiskt deltagande och insyn.

Revisionen beddmer att det finns risk for bristande fértroende fér den kommunala
férvaltningen om tillganglighet och service inte fungerar. Revisionen anser att en
effektiv intern kontroll ar vasentlig inom dessa omraden.

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen i
vissa delar del bedriver ett andamalsenligt arbete gallande tillganglighet och service
samt kommunikation fér kommunens medborgare.

Vi bedémer att det ar andamalsenligt att det finns en huvudkanal i form av
soderhamn.se samt en bred vag in i till kommunen via kundtjanst som hanterar
arenden av enklare karaktar. Kommunen har aven flera andra servicekanaler med
formulerade syften och malgrupper.

Det finns styrande och stddjande dokument avseende tillganglighet och
serviceskyldigheten. Enligt var beddémning foéreligger vissa svarigheter att fa en
Overskadlig bild av dessa, féljsamheten till dokumenten uppfattas ocksa som lag.

Vi bedémer ocksa att det ar viktigt att kommunikationskompetens alltid tillférs projekt
och stérre kommunikationsinsatser for att sakerstalla andamalsenligheten gallande
kommunikationens medborgarperspektiv.

Var bedémning ar att viss systematisk uppfoljning sker, men att denna inte ar tillracklig
for att sakerstalla tillracklig styrning och kontroll av hela omradets fortsatta utveckling.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Tillse att kommunikationskompetens alltid &r narvarande i planering av projekt, se
avsnitt 4.3.5.

— Tillse kdnnedom om och efterlevnad till styrande dokument hos chefer och
medarbetare, se avsnitt 4.5.3.

— Revidera styrande dokument med baring pa tillganglighet och service samt
kommunikation, se avsnitt 4.5.3.

—  Sakerstalla systematisk uppfdljning av tillganglighet och service samt
kommunikation, se avsnitt 4.6.2.
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Bakgrund

Vi har av S6derhamns kommuns revisorer fatt i uppdrag att dversiktligt granska
kommunens arbete med medborgarkommunikation. Uppdraget ingar i revisionsplanen
for ar 2022.

Sdderhamns kommun har varje dag atskilliga kontakter med kommuninvanarna vilket
staller krav pa en hdg niva av tillganglighet och service. Kontakterna sker dverallt i
kommunen, inom alla ndmnder och verksamheter. Kommunikationen kan bade initieras
av invanaren, genom till exempel en begaran av allman handling, eller av kommunen,
genom att proaktivt informera berérda om till exempel stadsbyggnadsprojekt. Bada
dessa former av kommunikation ar vasentliga féor medborgarnas méjlighet till
demokratiskt deltagande och insyn.

Revisionen beddmer att det finns risk for bristande fértroende fér den kommunala
férvaltningen om tillganglighet och service inte fungerar. Revisionen anser att en
effektiv intern kontroll ar vasentlig inom dessa omraden.

Syfte, revisionsfraga och avgransning
Granskningen avser att besvara féljande revisionsfragor:

- Finns aktuella och andamalsenliga riktlinjer for service, tillganglighet och
kommunikation gentemot invanarna?

- Finns mal/riktlinjer for handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc?

- Far berérda medborgare tillgang till en andamalsenlig information av
pagaende/aktuella projekt?

- Genomfors uppféljning pa omradet och sakerstélls en tillracklig kontroll av
utveckling?

- Lever namnderna upp till férvaltningslagens intentioner kring service och
tillganglighet?

Granskningen omfattar verksamhetsaret 2022 och avser i huvudsak kommunstyrelse,
men samtliga namnder berors.

Revisionskriterier

Vi har bedémt om rutinerna uppfyller:

— Kommunallagen 6 kap § 6
— Forvaltningslagen
— Interna regelverk, policys och riktlinjer

Metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier och intervjuer/avstamningar
med berérda tjanstepersoner. Samtliga intervjupersoner har givits mdéjlighet att
faktakontrollera rapporten.

© 2022 KPMG AB. All rights reserved.
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Nationell lagstiftning for tillganglighet och service

Forvaltningslagen

Av forvaltningslagen' framgar att en myndighet ska sakerstélla att kontakt med enskild
ar smidig och enkel. Den enskilda ska erhalla hjalp av den natur som méjliggér for den
enskilde att ta till vara sina intressen. Den hjalp som myndigheten erbjuder ska tilldelas
den enskilda med hansyn till frdgans art, den enskildes behov och myndighetens
verksamhet. Den enskilde ska erhalla hjalpen utan onddigt dréjsmal.

Enligt forvaltningslagen ska en myndighet vara tillganglig fér kontakt med enskild och
informera allmanheten om hur och nar kontakt kan tas. En myndighet ska vidta
ldampliga och nédvandiga atgarder for att uppfylla sina skyldigheter angaende
tillganglighet som anges i tryckfrinetsférordningens? andra kapitel, vilket behandlar
ratten att ta del av allmanna handlingar. Handlaggningen av ett arende ska vara enkel,
skyndsam och kostnadseffektiv. Detta far dock inte vara pa bekostnad av
handlaggningens rattssdkerhet.

1 Forvaltningslag (2017:900)
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Resultat av granskningen

Om kommunens medborgarkommunikation och service

Sdderhamn kommuns medborgarservice och tillganglighet utgdrs i huvudsak av tre ben
— en kundtjanst som kontaktas genom fysiska besdk, telefon, e-post eller brev,
webbplatsen soderhamn.se samt kommunens sociala medier. Darutéver sker det
direktkontakt mellan medborgare och verksamheter.

Under 2022 genomforde S6derhamn kommun betydande organisationsférandringar da
en ny tjanstemannaorganisationen inférdes 1 januari 2022 och en ny
namndsorganisationen inférdes 1 januari 2023. | och med att denna granskning avser
revisionsaret 2022 hanvisar vi till den aldre namndorganisationen i denna rapport.

Webbplats

Webbplatsen soderhamn.se ar kommunens offentliga huvudwebbplats® och har
funktionen av en servicewebb som ska tillgangliggdra information och service.

Har publiceras information om kommunen, aktuella projekt och andra delar av
kommunens arbete som bedéms vara av intresse for allmanheten. Det ar uppgifter om
skollov, information om ansdkan om stddinsatser och bygglov med mera. Det finns
ocksa kontaktuppgifter for medborgare som vill ringa, besdka, skriva eller pa annat satt
kontakta kommunen. Texterna som publiceras ska folja principen om klarsprak®.

Pa webbplatsen ar det méjligt for medborgare att ta del av verksamhetsspecifik
information pa utsedda undersidor.

En gang per ar utfér kommunen en intern granskning av webbplatsen utifran checklista
hamtad fran lagen om tillganglighet till digital offentlig service. Utifran denna ska
kommunen uppdatera sin tillganglighetsredogoérelse. Redogdrelsen ar senast
uppdaterad 2021-08-20° men en ny granskning har genomforts i januari 2023.

Sociala medier

Kommunens primara sociala medie-kanal ar Facebook dar information ur ett
serviceperspektiv publiceras i inlaggsform. Facebook har ocksa en
meddelandefunktion genom vilken medborgare kan skicka fragor till kommunen, vilka
enligt intervju tas om hand av kundtjansts medarbetare.

Kommentarer och fragor pa kommundvergripande sociala medier besvaras i méjligaste
man av kundtjanst. Vid mer verksamhetsspecifika fragor involveras aktérer som arbetar
narmare verksamheten. Kommunen har aven ett Instagramkonto och ett LinkedIn-
konto, dartill finns verksamhetsspecifika sociala mediekonton som skots av respektive

3 Hamtat fran soderhamn.se 2023-03-15.

4 Sprak som ar vardat, enkelt, begripligt och anpassat efter mottagarnas behov. Uppgift har framkommit i
intervju. | rutin for soderhamn.se lyfts sprakradets webbplats, och undersidan gallande klarsprak fram som
en kalla for den som vill veta med om kommunikation.

5 https://www.soderhamn.se/ovrigt/om-soderhamn.se/tillganglighetsredogorelse.html (2023-03-16).
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verksamhet. Kommentarer och fragor inom dessa besvaras av utsedda redaktérer som
aven skapar och publicerar inlagg.

Kundtjanst

Kundtjanst ar en del av sektor samhallsservice och bestar av 6 medarbetare. Det finns
en reception for fysiska bestk samt en handlaggarfunktion som mottar telefonsamtal
och besvarar brev, e-post och fragor som inkommit via kommundvergripande sociala
medier.

Av intervju framgar att kundtjanst handlagger ungefar 75 000 arenden per ar. Cirka

20 000 av kundtjansts 75 000 arenden ror socialtjansten. Nar en kund kontaktar
kundtjanst registreras arendet i systemstodet. Vid telefonsamtal till kundtjanst tilldelas
inringaren ett arendenummer och blir sedan uppringd av berérd handlaggare ifall
samtalet inte kan hanteras direkt. Uppgift i intervju gor gallande att arendets karaktar ar
avgorande for hur skyndsamt det hanteras. Vid ansdkan avseende SoL eller LSS ska
handlaggaren kontakta den enskilda eller rattslig foretradare inom 14 dagar®.

Enligt intervjuer, webbplatsen’ och riktlinjer® stravar kundtjanst efter att besvara fragor
direkt i de fall fragan ar av enkel karaktar. Fragor av komplexare karaktar eller fragor
som ror specifika handlaggningsarenden skickas vidare till berérd handlaggare.
Betraffande fysiska besok avlaggs nagot fatal per dag. Uteslutande rér det enklare
arenden, som hjalp med borttappade busskort.

Overgripande styrdokument

Kommunstyrelsen

Av kommunstyrelsens mal- och resursplan® framgar att kommunstyrelsen ska prioritera
att genomfdra utvecklingssatsningar for sarskilda omraden inom ramen for de
kommundvergripande fokusomradena. Se tabell nedan fér en sammanstallining av
delar av fokusomradena med baring pa tillganglighet och service samt kommunikation.

Fokusomrade Utvecklingssatsning
Larande - Stddja och utveckla samverkan med hela civilsamhallet
Vaxtkraft - Framja dialoger och féretagsbesok

- Oka kommunikationen om platsen Séderhamn ur ett leva-, verka-, bo- och uppleva-
perspektiv

- Framija digital information till nyanlanda

Goda livsmiljéer - Bygga och kommunicera platsens varumarke i ett leva-, verka-, bo- och uppleva-perspektiv

- Starka S6derhamns kommunsamverkan genom integrationsnatverket

6 Ansokan SoL/LSS. Instruktion-checklista-mall. Gallande till och med 2023-09-08.

7 https://www.soderhamn.se/sidor/kommun-och-politik/kundtjanst-kontakt.html (2023-03-16)
8 Koncerndvergripande riktlinjer for tillganglighet. Daterad 2014-11-28.

9 KS 2021-11-23, § 303. Diarienummer 2021-00383.
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Vidare framgar att styrelsen ska ansvara foér samordning och utveckling av kommunens
kommunikation och marknadsféring. Sektor "styrning och stéd” ska stédja
kommunstyrelsen i genomférandet av namndens uppdrag.

Kommunikationspolicy

Kommunikationspolicyn'® gor géallande att kommunens medborgarkommunikation
bland annat ska utga fran féljande principer:

- All kommunikation ska stddja mal och énskade effekter
- Dialog och delaktighet har hog prioritet
- Var kommunikation utgar fran mottagarens behov

- Var kommunikation avspeglar det samhalle vi representerar
Organisation och ansvar

Kommunstyrelsen

Kommunstyrelsens reglemente’! gor gallande att styrelsen har ett Gvergripande ansvar
for bland annat demokratifragor och kommunens varumarke. Styrelsen ska ocksa
Overvaka att riktlinjer foljs och den interna kontrollen inom ndmnderna samt
vidarerapportera till fullmaktige hur verksamheter utvecklas mot bakgrund av fastlagda
mal.

Medborgarkommunikation i namnderna

Medborgarkommunikation och service namns inte direkt i namndernas mal- och
resursplaner eller internkontrollplaner. Undantaget ar barn- och utbildningsnamnden
vars internkontrollplan behandlar risken for att riktlinjer om publicering av information
pa www.soderhamn.se inte foljs. Namnden bedémer att detta kan leda till att
kommunen uppfattas som otydlig och att det kommunala informationsansvaret inte
uppfylls. | kultur- och samhallsservicenamndens samt omvardnadsnamndens
respektive mal- och resursplan behandlas kommunicering av kommunen som en
attraktiv plats respektive arbetsgivare. Se bilaga' fér sammanstalining av respektive
namnds arbete kring medborgarkommunikation' under 2022.

Kommunikationsenheten

Kommunikationsenheten ar en enhet under sektor styrning och stéd. Enhetens ansvar
ar att utveckla och forvalta systemet av kanaler samt stddja ledare/chefer och berérd
personal att ta sitt kommunikativa ansvar. Enheten har ett drifts-, kvalitets- och

0 Daterad februari 2018. Antagen av Kommunfullmaktige 2018-02-26, § 31. Diarienummer KS/2018/0039
" Antaget av kommunfullmaktige KF § 180/220829. Diarienummer KS 2021-00416

12 Se bilaga 1.

13 Krisledningsnamnden, valndmnden och éverformyndarndmnden har inte upprattat internkontrollplan,
mal- och resursplan samt delarsrapport.
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utvecklingsansvar for soderhamn.se, upprattar riktlinjer och rutiner féor kommunikation
samt mallar och stédverktyg fér kommunikationsplanering. Syftet ar att bidra till
kommunens maluppfyllelse och stétta verksamheterna med bade
kommunikationsplanering och kommunikationsproduktion. Enheten ar centraliserad
men alla verksamheter kan signalera behov av kommunikationsstdd genom
bestallningsformular pa intranatet.

Pa enhetens ansvar avilar ocksa innehallsansvar och strategiskt utvecklingsansvar for
kommunens Facebookkonto.

Verksamheter

| manga fall har verksamheter direktkontakt med medborgare i servicesammanhang.
Det kan rora olika slags ansokningsprocesser och stodinsatser.

Enligt de 6vergripande riktlinjerna for kommunikation™ har respektive sektors
ledningsgrupp ett ansvar for att samtliga medarbetare och 6vriga ledare ska ta
kommunikationsansvar. Ledare/chefer ska konkretisera och malgruppsanpassa
kommunikation. Medarbetare férvantas vara aktiva och ta del av information som
behovs for att kunna ta ansvar.

De 6vergripande riktlinjerna fér kommunikation gor gallande att projektledare ar
ansvarig for att uppratta en projektplan, tids- och aktivitetsplan samt
kommunikationsplan. Stdd for kommunikationsanalys och kommunikationsplanering
finns pa intranatet. Projektledare kan ocksa vid behov séka stéd fran
kommunikationsenheten. Kommundirektéren har kommunicerat att
stadsomvandlingsprojektet har ett stort behov av kommunikationsstdd och
kommunikationsenheten har till féljd av detta prioriterat att avsatta mer resurser till
detta’.

De Overgripande riktlinjerna for kommunikation gor gallande att aven storre
kommunikationsinsatser utanfoér projekt ska forankras hos kommunikationsenheten. Av
flertal intervjuer framgar att genomférandet av de flesta sadana
kommunikationsinsatser ar upp till aktérer pa verksamhetsniva. Rutiner, mallar och
instruktioner kan anvéndas som grund fér kommunikationsplaner och
malgruppsanalyser, men enligt uppgifter anvands de inte fullt ut. Det ar inte heller ett
krav.

Det framkommer vid intervju att informationsuppdatering pa verksamhetsspecifika
undersidor pa kommunens webbplats genomfors av utsedda webbredigerare. Enligt
rutin'® ska informationsagaren samverka med huvudredaktor/webbredigerare kring
informationsinnehallet. Innehallets tekniska funktionalitet granskas automatiskt vid
publicering. Av intervju framgar att varje sektor har en arbetsgrupp om cirka tre
personer som bar ansvar for att uppdatera sektorns webbinnehall'”. Informationséagare

4 Qvergripande riktlinjer f6r kommunikation. Daterad april 2021.

15 Ledningsgruppens mote 2022-10-11. Ska aterrapporteras 2023-01-26.

16 Rutin fér soderhman.se.

7 Inom BUN arbetar tre personer i sektorns "infoteam” och arbetar bland annat med sektorns
overgripande information pa soderhamn.se. Utover detta arbetar fyra personer med information som finns
under respektive forskola och skola.

8
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och webbplatsansvarig &r vidare ansvariga for att kvalitetsarbetet'® utférs enligt
riktlinjerna for webbnarvaro™®.

Beddmning

Vi beddmer att kommunstyrelsen och évriga namner lever upp till férvaltningslagens
intentioner kring service och tillganglighet. Vi bedémer att det &r andamalsenligt att det
finns en bred vag in till kommunen via kundtjanst samt att kundtjanst hanterar arenden
av enklare karaktar. Utdver kundtjanst har kommunen flertal servicekanaler med
formulerade syften och malgrupper, vilka ska férmedla information till
kommunmedborgare.

Vi ser det som positivt att kommunen har flertal aktiva kommunikationskanaler och
metoder fér kommunikation, men ser det som en utmaning att sakerstalla
andamalsenlighet och enhetlighet i arbetssatt for projekt respektive andra storre
kommunikationsinsatser.

Var beddmning ar att det finns en ansvarsférdelning och styrning av information kring
pagaende projekt. Att det aligger projektledaren att avgora huruvida det ar nédvandigt
att ta stdd av kommunikationsenheten riskerar dock att medféra att viktig information till
medborgarna uteblir d& beddmningen forutsatter ett stort matt av
kommunikationskompetens hos projektledaren. Snarare ar detta en kompetens som
ligger inom kommunikationsprofessionen.

Vi ser det som positivt att kommunen har valt att prioritera medborgarkommunikation i
stadsomvandlingsprojektet.

Riktlinjer och mal for kommunikation och service

Kommunovergripande riktlinjer for kommunikation

Kommundvergripande riktlinjer for kommunikation?® anger grundstrukturen for hur
Sdderhamns kommun ska arbeta med kommunikation. Se tabell nedan for
sammanstallning.

Kommunikationstyp Syfte

Extern - Aktivt kommunicera den service Soderhamns kommun tillhandahaller och hur
medborgare ska agera for att ta del av utbudet

- Bidra till att medborgare kanner sig néjda ver att bo i kommunen
- Bidra till att medborgare har fortroende for S6derhamns kommuns verksamheter

- Bidra till att presumtiva inflyttare far en positiv bild av S6derhamn som plats att leva
och bo pa

18 Ska bland annat inkludera arsplan for redaktionellt innehall, utveckling respektive I6pande
kvalitetsarbete.

'8 Daterad 2020-03-01.

20 Daterad april 2021.
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- Bidra till att presumtiva nya medarbetare upplever Séderhamns kommun ar en
attraktiv arbetsgivare

- Bidra till att presumtiva besokare/turister valjer S6derhamn som besoksort

Vidare behandlar riktlinjerna den vardegrund och de grundprinciper kommunikationen
ska utga fran, kommunikationsplanering samt interna respektive externa malgrupper. |
riktlinjerna redogdrs aven for kommunens kommunikationskanaler samt respektive
kanals syfte, malgrupp, frekvens och ansvar?'. Av riktlinjerna framgar aven vilket
ansvar koncernledningsgruppen, sektorernas respektive ledningsgrupp, ledarna,
medarbetarna, kommunikationsenheten samt projektledare och projektagare bar inom
omradet féor kommunens kommunikation.

Serviceprincip och riktlinje for tillganglighet

Kommunens serviceprincip?? gor géllande att kundtjanst ska vara kundfokuserad,
tillganglig, engagerad och tillitsfull. | dokumentet fértydligas vad vardeorden betyder.
Vidare framgar att kommunens service ska utga fran kundernas behov och syftet med
verksamheten. Utvecklingen av service ska vara baserad pa dialog och involvering.

Koncernovergripande riktlinjer for tillganglighet® behandlar telefoni, e-post, brev, besok
och sociala medier. Syftet med riktlinjerna ar att 6ka tillgangligheten och skapa
enhetlighet éver hela kommunkoncernen, oavsett kommunikationsvag. Se tabell nedan
for sammanstalining.

Kommunikationsvag Riktlinjer kring

Telefoni, SMS och MMS - Bemoétande
- Tidsram for besvarande och handlaggning

- Oppettider telefonsamtal till véxel eller reception

E-post - Digital signatur
- Tidsram for besvarande och handlaggning
- Diarieféring

- Autosvar vid franvaro

Brev - Tidsram fér besvarande och handlaggning

- Grafisk profil

Fysiska besok - Tillganglighet i kommunens lokaler

21 Se bilaga 2.

22 Serviceprincip Séderhamns kommuns kundtjanst. Datering saknas.

28 Koncernovergripande riktlinjer for tillganglighet: Gallande telefoni, e-post, brev, besok och sociala
medier. Daterad 2014-11-28.
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Av koncerndvergripande riktlinjer for tillganglighet?* framgar att chef for respektive
forvaltning?® har ett 6vergripande ansvar for att riktlinjerna efterlevs och féljs upp.
Verksamhetschefer ar ansvariga for att nyanstallda ska fa tillgang till riktlinjerna samt
att riktlinjerna féljs upp kontinuerligt.

Riktlinje sociala medier

Roll- och ansvarsbeskrivningar géllande sociala medier framgar i en enskild riktlinje?®.
Riktlinjerna anger var information om sociala medier ska publiceras, vilken grafisk profil
som ska pragla kontona, vilka inlagg som ska diarieféras, arkiveras eller raderas.
Ansvarig chef ansvarar for att félja upp kanalens innehall och uppmanas att kontakta
kommunikationsenheten for rad om hur detta ska genomforas. Av riktlinjerna framgar
att ansvariga ska radgéra med kommunikationsenheten samt besvara ett
frageformular?” innan uppstart av ett konto pa sociala medier.

Riktlinje webbnarvaro

Det finns sarskilda riktlinjer for webbnarvaro?®, vilka ar gallande for alla kommunens
verksamheter. Riktlinjerna behandlar krav pa digital tillganglighet. Riktlinjerna anger
vidare att informationségare och webbplatsansvarig har ansvar for innehall och
kvalitetsarbete?®. Vidare anges ansvar och organisation avseende kommunens
webbplatser. Av uppgifter som framkommit i intervjuer férefaller inte dessa riktlinjer for
kvalitetsarbete vara vida kédnda bland chefer i verksamheterna.

Rutiner, mallar och instruktioner

Rutin for kommunens webbplats

Det finns en kommunovergripande rutin for kommunens webbplats®, vilken
kommunikationsenheten ar ansvarig for. Rutinen anger syfte och mal med webbplatsen
samt prioriterade malgrupper. Vidare framgar att innehallet pa webbplatsen ska styras
utifran fyra principer®'. Det anges vem/vilka som har vilken roll inom omradet samt
vilket ansvar och vilka befogenheter respektive roll medfér. Rutinen behandlar aven
tillganglighet, utveckling genom kvartalsvis uppféljning samt utbildning och introduktion.

24 Koncernovergripande riktlinjer for tillganglighet: Gallande telefoni, e-post, brev, besék och sociala
medier. Daterad 2014-11-28.

25 Riktlinjen &r uppréattad innan évergangen till sektorer.

26 Daterad januari 2022.

27 Bilaga i riktlinjerna for sociala medier. Behandlar prognostiserade malgrupp, varde for organisationen
respektive malgruppen, malsattning, operativt arbetssatt, innehall samt namn.

28 Riktlinjer for var webbnérvaro. Daterad 2020-03-01.

29 Kvalitetsarbetet ska inkludera effektkarta, rutin fér webbplats, budget, arsplan for redaktionellt innehaill,
arsplan for utveckling, arsplan for Idpande kvalitetsarbete, analys av statistik samt introduktion och
fortsattningsutbildning fér webbredigerare

30 Rutin soderhamn.se. Daterad 2020-06-05.

31 1. Besokarens behov styr vad webbplatsen ska innehalla. 2. Det viktigaste ska vara enklast att hitta och
gora. 3. Ingen ska behdva kanna till hur Séderhamns kommun ar organiserat. 4. Beslut om webbplatsen
baseras pa fakta, inte asikter.
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Mallar och instruktioner

| detta avsnitt presenteras rutiner, mallar och instruktioner. Dokumenttyp och
anvandningsomrade presenteras i tabellen nedan.

Dokumenttyp Anvandningsomrade

Handbok Upprattande av kommunikationsplan for chefer, grupp- eller projektledare. Anpassade
kommunikationsplanering® | for att anvandas tillsammans med mallen "Underlag till kommunikationsplan
arbetsdokument - att fylla i” 33

Mall kommunikationsplan® | Vagledning i kommunikationsplanering. Behandlar bakgrund/nulage, syfte/strategi och
mal, malgrupper, budskap, kanaler, tid- och aktivitetsplan, budget och uppf6ljning.

Checklista for Behandlar bakgrund och syfte, malgrupper, mal, budskap, aktivitetsplan,
kommunikationsplanering® | presentationsmaterial, aktiviteter samt utvéardering och uppféljning

Vagledande i en inledande kommunikationsanalys. Kommunikationsanalysen ska
fungera som grund for projektets kommunikationsplan. Kommunikationsplanen ska i
sin tur innehalla en aktivitetsplan. Behandlar bakgrund, forvantad effekt, syfte, olika
aspekter av kommunikation kopplat till malgrupper, begreppsanvandning,
presentationsmaterial, kommunikationsaktiviteter samt uppféljning och utvardering.
Behandlar kommunikationsaktivitet, malgrupp, budskap, kanal, ansvarig, tidsfrist samt
uppfdljning.

Planeringsverktyg®®

Mall tid- och
aktivitetsplan®

Intranat - Snabb kommunikationsplanering
- Lankar till mallar/instruktioner fér en omfattande kommunikationsplan
- Instruktioner for analys av malgrupp och budskap

- Instruktioner for upprattande av pressmeddelande

| intervjuer framgar att det inte ar helt klart vilka stédjande och styrande dokument som
finns. Detta visas ocksa genom intervjuer av saval medarbetare som chefer dar det
framkommer att flertal stédjande dokument inte anvands rutinmassigt. | de fall de
anvands handlar det mer om ansvarig informationsagare anser det motiverat att ta stéd
av kommunikationsenheten eller kanner till de stédjande dokumenten.

82 Datering saknas.

33 | mallen finns fardigformulerade fragor kopplade till handboken och svarsfalt.
34 Datering saknas.

35 Datering saknas.

36 | PowerPoint. Datering saknas.

37 | Excel. Datering saknas.
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Bedomning

Vi kan konstatera att det finns ett stort antal styrande och stédjande dokument. Var
beddmning ar att mangden dokument i sig forsvarar for medarbetare att forsta vilket
dokument som ska anvandas i vilkket sammanhang. For att 6ka andamalsenligheten
anser vi att det ar [Ampligt med ett gemensamt styrande dokument, alternativt en
lathund som beskriver syfte och andamal med de enskilda dokumenten och nar ett
visst dokument ska anvandas.

Var bedémning ar att det finns en risk att styrande och stédjande dokument inte
tillampas pa ett andamalsenligt satt i verksamheterna. Trots att riktlinjer till exempel
anger nar kommunikationsenheten ska involveras samt hur strategiskt kvalitetsarbete
avseende webbplatser ska bedrivas bedémer vi inte att detta ar implementerat i det
dagliga arbetet. Det bér aven fortydligas vad en "stérre kommunikationsinsats” betyder
i riktlinjerna for 6évergripande kommunikation.

Riktlinjerna bor aven revideras. Till exempel ar riktlinjerna for tillganglighet upprattad
2014-11-28. Omorganiseringen av bade tjanstepersons- och den politiska
organisationen ar, enligt var bedémning, ytterligare en anledning till att se éver
samtliga riktlinjer.

Vi bedémer att det finns andamalsenliga riktlinjer for handlaggning, svarstider och
Oppettider. Var bedoémning ar att dessa riktlinjer ar andamalsenliga da de innehaller en
tydlig ambitionsniva och ar i enlighet med serviceskyldigheten i forvaltningslagen.
Daremot anser vi att aven riktlinjen for sociala medier bor inkludera riktlinjer fér svarstid
samt innehall. Detta for att skapa enhetlighet och undvika risk for innehall som inte
framjar kommunens syfte och mal.

Uppfoljning och kontroll
Kommunikation behandlas inte i den kommundvergripande interna kontrollplanen3.

Av kommunstyrelsens interna kontrollplan® framgar att styrelsen bland annat
identifierat foljande risk:

e Risk for dalig efterlevnad av rutiner, vilket kan leda till bristande kvalitet och
rattssakerhet.

Ansvarig for att kontrollera denna punkt ar verksamhetsutvecklare pa sektor styrning
och stéd. Metoden for kontroll &r genomgang av lednings- och stédprocesser, vilket
ska avgdra om huruvida det finns nédvandiga rutiner och om dessa efterlevs pa ett
tillfredsstallande vis samt om atgarder har vidtagits for att hantera riskerna. Av
kommunstyrelsens delarsbokslut*® framgar att kommunen ska upphandla ett
verksamhetsstdd for rutinhantering under 2023.

38 Avser 2022.
39 Avser 2022.
40 Avser 2022. Diarienummer: 2022-00017.
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| kommunstyrelsens delarsbokslut*'presenteras uppfoljningen av kommunens
fokusomraden. Se tabell nedan.

Fokusomraden Prioritering Aktivitet Trend
Vaxtkraft Utveckla samarbetet Diverse foretagsforum - Plats 219
med naringslivet naringslivsranking
- Varken nedat- eller
uppatgaende trend
Vaxtkraft Oka kommunikationen Bilaga i Dagens Industri*?, - Varken nedat- eller
om platsen S6derhamn veckokampanj i Jarvsobacken, uppatgaende trend
ur ett leva-, verka-, bo- sommarkampanjen “100
och uppleva-perspektiv Sommartips” och filmproduktion
Vaxtkraft Bygga och Utvecklat kommunikationen pa - Uppatgaende trend
kommunicera platsens kommunen webbplats med har ett
varumarke i ett leva-, avsnitt med
verka-, bo- och uppleva- | samhallsutvecklingsprojekt
perspektiv inom ramen
for fokusomradet

Koncernovergripande riktlinjer for tillganglighet*® anger hur kommunens tillganglighet
ska féljas upp. Se tabell nedan.

Méatmetod Mal Nyckeltal

Kommunens kvalitet i korthet - Over medelvardet - Tillganglighet (e-post, telefon)

- Arlig férbéttring - Bemétande
- N&jd region index (NKI)
- Foretagsklimat

- Webbinformation

Egen uppfdljning telefoni - Ingen malsattning anges - Inga nyckeltal anges

SCB:s medborgarundersokning - Ingen malsattning anges - Inga nyckeltal anges

Kommunen har sporadiskt delat data till Radet fér framjande av kommunala analyser
(RKA) som en del av "Kommunens kvalitet i korthet”. Data for foretagsklimat finns for ar
2014 men saknas for efterfoljande ar. Data for de delar av medborgarundersdkningen
som avser kontakt och kommunikation mellan medborgare och kommunen ar enbart
rapporterade ar 2021 under perioden 2014 till 2022.

Gallande telefoni ska varje forvaltning/bolag ansvara for att folja upp sin
samtalsstatistik. Statistiken finns tillganglig via ett verksamhetssystem for telefoni.

41 Avser 2022. Diarienummer: 2022-00017.

42 Svensk naringslivsinriktad dagstidning.

43 Koncernovergripande riktlinjer for tillganglighet. Gallande telefoni, e-post, brev, besok och sociala
medier. Daterad 2014-11-28.
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Enligt uppgift som tillkommit oss vid flertal intervjuer genomférs inte nagon
sektorsdvergripande uppféljning av telefoni.

Kommunen ska delta i SCB:s medborgarundersdkningar vartannat ar. Senaste gangen
Soderhamn deltog i denna undersékning var 2019.

Av intervjuer forefaller inte riktlinjerna for uppféljning vara vida kanda bland
medarbetare och chefer i verksamheterna.

Enligt uppgift som framkommit i intervju foljs inte kommunikationsplaner som upprattats
i projekt upp pa ett systematiskt satt. Vidare framgar att viss uppfoljning och
utvardering av kommunikationsinsatser genomférs. Denna uppf6ljning och utvardering
forfaller dock till stor del vara person- och verksamhetsberoende.

Webbplats och sociala medier

Enligt uppgift i intervju ar uppféljning av information publicerad pa webbplats till stor del
upp till informationsagare. Kommunikationsenheten féljer inte upp enskilda projekt,
savida detta inte efterfragas.

En representant for kommunen uppger att kommunikationsenheten féljer upp diverse
statistik sasom antal foljare, inlagg och bestk pa kommunens évergripande webbplats,
LinkedIn, Facebook och Instagram**. Uppfdljningen anges inte i nagot styrande
dokument. Utifran insamlad statistik ska beséksbeteenden och trender om hur
webbplatsen anvands analyseras. Kontroll av funktionalitet och aktualitet gérs med
hjalp av ett IT-verktyg. Kommunikationsenheten ska uppratta manadsvisa
statistikrapporter avseende utvalda nyckeltal kring besok pa webbplatsen. Rapporterna
ska sedan skickas till informationsagare/sakkunnig samt redigerare inom respektive
verksamhetsomrade. Det finns inte direktiv for hur verksamheterna ska analysera
statistiken, det ar inte heller en uttalad forvantan fran kommunikationsenhetens sida.
Syftet med utskicket ar att till informationsagaren paminna om och synliggéra vilken
information de faktiskt &r agare av. Underlaget kan aven anvandas vid dialog
angaende utvecklingsbehov. Uppfdljningen av statistik paverkar hur
kommunikationsenheten valjer att planera och prioritera innehall pa webbplatsen, hur
genvagar/kopplingar mellan sidor behdver justeras, forandringar i struktur samt
anvandares efterfragan pa information som inte finns publicerad. Av intervju framgar att
ansvar for viss statistikanalys kopplat till innehallsansvar kommer att tydliggoras i och
med inférandet av den nya forvaltningsorganisationen for webb som ar planerad till
2023.

Riktlinjerna for sociala medier*® anger inte specifika uppfoljningsmetoder. Ansvarig
uppmanas att kontakta kommunikationsenheten.

Riktlinjerna for webbnarvaro*®, som konkretiserar hur kvalitetsarbetet for
webbplatserna ska genomforas, forefaller inte vara vida kdnda bland medarbetare pa
ledningsniva i verksamheterna. Enligt uppgift som framkommit i flertal intervjuer sker

44 Se bilaga 3.
45 Daterad januari 2022.
46 Riktlinjer for var webbnérvaro. Daterad 2020-03-01.
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inte rapporteringen angaende anvandning av webbplats eller sociala medier till berérd
namnd.

Via webbplatsen tillhandahalls e-tjanster for kommunmedborgarna. | kommunikation
med en representant for kommunen framgar att e-tjansterna ar direkt kopplade till
verksamhetssystem. Det fors ingen samlad statistik for e-tjanster. De e-tjanster som ar
kopplade till verksamhetssystem foljs upp av respektive verksamhet som ager
systemstddet.

Kundtjénst

Av intervju framgar att samtliga medarbetare ska delta i veckovisa avstamningsméten.
Vid dessa méten lyfts eventuellt avvikande arenden och statistik fram. Syftet med
motena ar att kontinuerligt félja upp arbetet som kundtjanst bedriver.

| ett arendesystem far kundtjanst aterkoppling kring nyckeltal som till exempel vantetid
och behov av uppdatering av information. Nar det beddms aktuellt kontaktar kundtjanst
berdrd enheten, till exempel om det finns oavslutade arenden som inte behandlats pa
langre tid.

Arbetet som kundtjanst bedriver féljs aven upp i en arsrapport. Av kundtjanst
arsrapport 20224 framgar att syftet med uppfoljningen att visa kundflédet till
kommunen utifran kundtjansts perspektiv. Rapporten beskriver hur enheten bedrivit sitt
arbete under 2022 samt hur statistik anvands till uppfoljning*®. Vidare foljer kundtjanst
upp frekvensen av arendeomraden/enheter som kundtjanst registrerar i systemstodet
samt de kanaler kunden valjer att kontakta kundtjanst genom. Enligt uppgift som
framkommit i intervju rapporteras inte denna uppféljning till berérd namnd.

Varje kvartal ska kundtjanst traffa en representant for respektive verksamhet for ett
uppfdljningssamtal. Det fors dialog om behov av stéd kring information och andra
tjanster. P4 moétena kan statistik anvandas som underlag for att se vilka typer av
arenden som ar vanligt férekommande och vad det kan bero pa.

47 Datering saknas.
48 | rapporten lyfts statistik gallande antal besvarade/hanterade samtal, antal 6vergivna samtal, vantetid i
ko samt tid for arenden. Utvardering av samtal sker via kommunens telefonisystem.
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Bedomning

Var bedémning ar att viss systematisk uppfoljning sker, men att denna inte ar tillracklig
for att sakerstalla tillracklig styrning och kontroll av hela omradets fortsatta utveckling.
Vi anser att systematisk uppfdljning ar nédvandigt for att sékerstalla
andamalsenligheten. Vi ser det som positivt att webbplatsen foljs upp manadsvis samt
att kundtjanst for kontinuerlig dialog med verksamheterna.

Vi kan konstatera att det finns en del riktlinjer for till exempel uppféljning av
webbnarvaro och tillganglighet men vi bedémer att dessa till viss del ar inaktuella eller
okanda for chefer. Daremot kan vi konstatera att det saknas riktlinjer och rutiner for
uppfdljning av externa kommunikationsinsatser och sociala medier, vilket vi anser ar
nodvandigt for att sakerstalla ett systematiskt arbetssatt.
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Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande beddmning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen i
vissa delar del bedriver ett andamalsenligt arbete gallande tillganglighet och service
samt kommunikation fér kommunens medborgare.

Vi beddmer att det ar andamalsenligt att det finns en huvudkanal i form av
soderhamn.se samt en bred vag in i till kommunen via kundtjanst som hanterar
arenden av enklare karaktar. Kommunen har aven flera andra servicekanaler med
formulerade syften och malgrupper.

Det finns styrande och stddjande dokument avseende tillganglighet och
serviceskyldigheten. Enligt var bedémning féreligger vissa svarigheter att fa en
Overskadlig bild av dessa, foljsamheten till dokumenten uppfattas ocksa som Iag.

Vi beddmer ocksa att det ar viktigt att kommunikationskompetens alltid tillférs projekt
och stérre kommunikationsinsatser for att skerstélla &ndamalsenligheten gallande
kommunikationens medborgarperspektiv.

Var bedémning ar att viss systematisk uppfoljning sker, men att denna inte ar tillracklig
for att sakerstalla tillracklig styrning och kontroll av hela omradets fortsatta utveckling.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Tillse att kommunikationskompetens alltid &r narvarande i planering av projekt, se
avsnitt 4.3.5.

—  Tillse kAnnedom om och efterlevnad till styrande dokument hos chefer och
medarbetare, se avsnitt 4.5.3.

— Revidera styrande dokument med baring pa tillganglighet och service samt
kommunikation, se avsnitt 4.5.3.

—  Sakerstalla systematisk uppfdljning av tillganglighet och service samt
kommunikation, se avsnitt 4.6.2.
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A Bilagor
Bilaga 1

Namnd Arbete

ASN - | namndens internkontroll fér 20224° behandlas risken for att forvaltningen ej efterlever
interna och externa GPDR-regler

- Medborgarkommunikation behandlas inte i n&amndens mal- och resursplan fér 202250

- Av namndens delarsrapport®' framgar att den férebyggande enheten har erbjudande
om bokning av informationsméte angéende socialtjanst for barn och unga,
orosanmalningar med mera

- Fortsatt aktivt arbete med sociala medier inom ramen for fokusomradet goda
livsmiljéer. Syftet med arbetet &r att sanka troskeln for att séka stdd genom att
presentera bade medarbetare och den service vi erbjuder pa ett lattillgangligt satt>?

- Namnden har blivit informerad om risk- och sarbarhetsanalys géllande
"desinformationskampanjen” om att socialtjansten kidnappar barn vid
omhandertagande®. Riskanalys ska alltid genomféras vid omhandertagande

BUN - | namndens internkontrollplan fér 202254 behandlas risken for att riktlinjer for
information pa www.soderhamn.se inte foljs, vilket kan leda till att kommunen uppfattas
som otydlig och att det kommunala informationsansvaret inte uppfylls

- Medborgarkommunikation behandlas inte i ndmndens mal- och resursplan fér 2022%

BM - Arbete med energi- och klimatradgivning dar kommunens medborgare kan erhalla rad
om hur det ar méjligt att spara pa energi och kontrollera energianvandning. Syftet med
arbetet &r att minska paverkan pa miljéon®

- Arbete med konsumentvagledning vars syfte ar att konsumenter ska bli tryggare och
smartare som konsument®’

KUS - Medborgarkommunikation behandlas inte i n&amndens internkontrollplan® fér 2022.

- 1 namndens mal- och resursplan fér 2022 lyfts "erbjuda, exponera och kommunicera
majligheter och goda exempel i S6derhamns kommun” fram som en prioritering inom
fokusomréadet vaxtkraft. "Oka egentlig efterfragan” lyfts fram som ett av ndmndens évriga
prioriterade omraden och mal. Onskade effekter ar 6kad effektivitet, leveransférmaga,
intern och extern servicegrad samt minskad onddig efterfragan. For att félja upp detta
ska svarstid pa e-forslag och andra inkomna drenden matas. | arbetet med detta ska
roller och ansvar fortydligas.

- Av namndens delarsrapport®® framgar att trenden for att erbjuda, exponera och
kommunicera mdéjligheter och goda exempel i S6derhamns kommun bedéms vara
varken uppét- eller nedatgaende. Detsamma galler for att 6ka egentlig efterfragan

49 Antagen 2021-11-22 § 118.

50 Antagen 2021-11-22 § 117.

51 Antagen 2022-09-26 § 88.

52 Framgar av kommundvergripande delarsbokslut avseende 2022.
53 2022-03-28 § 28.

5 Antagen 2021-11-24 § 78.

55 Antagen 2021-11-24 § 77.

6 Framgar av kommunovergripande delarsbokslut avseende 2022.
57 Ibid.

% Antagen 2022-10-26 § 107.

59 Antagen 2021-11-24 § 152.

60 Antagen 2022-09-28 § 94.
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- Namnden har blivit informerad om att etapp 1 av centrumplanen snart &r genomférd
och att en gemensam kommunikationsplan ska uppréttas fér samtliga verksamheter®
ON - Medborgarkommunikation behandlas inte i namndens internkontrollplan fér 202252
- | namndens mal- och resursplan for 2022 lyfts "marknadsféra
omvardnadsforvaltningen som arbetsgivare” fram som en prioritering inom fokusomradet
larande. "lyfta goda exempel for att 6ka attraktiviteten att arbeta i S6derhamn” lyfts fram
inom utvecklingsomradet vaxtkraft
- Av namndens delarsrapport framgar att trenden foér marknadsféringen av
omvardnadsforvaltningen som arbetsgivare bedéms vara varken uppat- eller
nedatgaende. En film ska produceras och namnden ska vara aktiv pa skolorna. Trenden
for att lyfta fram goda exempel for att 6ka attraktiviteten att arbeta i S6derhamn bedéms
varken vara uppat- eller nedatgaende
VN - Namnden har blivit informerad om att kommunférvaltningens arbete med att informera
medborgare om kommande kommunala folkomrgstning®
OFN - Namnden har blivit informerad om att kommunens hemsida ska uppdateras med ny
informationstext gallande férsaljning och kdp av fastigheter®®
Bilaga 2
Kanal Syfte Malgrupp Frekvens Ansvar
Soderhamn.se Kommunens service och | Medborgare och | Lépande. Kommunikationsenheten
tjdnster samt nyheter, andra externa ansvarar for drift,
férdjupningsinformation, parter. utveckling och struktur.
blanketter och e-tjanster.
Facebook: Séderhamns Aktuell Medborgare. Lépande Kommunikationsenheten
kommuns officiella samhallsinformation och ansvarar for drift,
Facebook-sida. relationsskapande utveckling och
kommunikation. innehallsplanering.
Instagram: Séderhamns Beratta om kommunens Medborgaren, Lépande. Kommunikationsenheten
kommuns officiella verksamhet och hur det presumtiva nya ansvarar for drift,
Instagram-konto. ar att arbete i den. medarbetare. utveckling och
innehallsplanering.
Linked-in: S6derhamn Synliggéra kommunen Potentiella nya Lépande. Delat ansvar mellan HR-
kommun. som en attraktiv medarbetare. och
arbetsgivare. Kommunikationsenheten
Visitsoderhamn.se Information om, och Medborgaren Lépande. Visit Soderhamn.
inspirera till, vad man kan | samt externa
uppleva och gora i besokarefturister.
kommunen.

612022-10-06 § 116.

62 Antagen 2021-12-15 § 154.
63 Antagen 2021-11-24 § 137.

64 2022-06-21 § 48.
65 2022-06-14 § 845.
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Kommunikationsverktyg
inom M365.

mindre grupper.

Facebook: Visit Information om, och Medborgare, Lépande. Visit Séderhamn.

Soderhamn. inspirera till, vad man kan | besokare/turister
uppleva och gora i
Sdéderhamns kommun.

Soderhamn.se/inspiration | Leva, bo och driva Potentiella nya Lépande. Kommunikationsenheten

(underwebb) foretag (verka) i invanare och ansvarar for drift,
Sdderhamn. etablerare. utveckling och

innehéllsplanering.

Instagram: Inspiration Starka platsvarumarket. Befintliga och Lépande. Kommunikationsenheten

Soéderhamn. potentiellt nya ansvarar for drift,

invanare. utveckling och
innehallsplanering.

Infartstavlor vag 50 och Varumarkesstarkande Medborgaren, Lépande. Visit S6derhamn.

E4 (norrgdende och budskap. pendlare,

sOdergéende riktning). potentiella

besokarefturister.

E-post. Riktad information med Medborgare. Vid behov. Alla medarbetare utifran
enkla budskap. yrkesroll och uppdrag.

Press och media. Aktuell information och Breda och Vid behov. Medarbetare utifran
marknadskommunikation, | nischade yrkesroll och uppdrag.
redaktionellt eller malgrupper,
annonsplats. beroende pa

budskap och
syfte.

Méten for dialog. Skapa forstaelse eller Medborgare. Vid behov. Medarbetare utifran
inhamta yrkesroll och uppdrag.
synpunkter/idéer.

Méten for information. Forklara komplicerade Medborgare. Vid behov. Medarbetare utifran
sammanhang. yrkesroll och uppdrag.

Ledardagar Skapa forutsattningar for | Alla ledare Minimum Kommunchef, HR-chef.
att forverkliga mal och fyra/ar.
effekter.

Arbetsplatsméten med Dialog, aterkoppling, Alla medarbetare | Minimum

dialog. reflektion och inspiration. | i kommunen. tio/ar.

Intranat. Arbetsrelaterad Alla Kontinuerligt. | Kommunikationsenheten
information och nyheter. medarbetare. ansvarar for drift,

utveckling och struktur.

E-post. Enkel och riktad Enskilda eller Vid behov. Alla medarbetare utifran
information. mindre grupper. yrkesroll och uppdrag.

Chatt - Samarbetsytor. Enskilda eller Vid behov. Alla medarbetare utifran

yrkesroll och uppdrag.
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Bilaga 36¢
Kommunikationskanal Foljare Besodkare Sidvisning/inlagg
Instagram (stafettkonto) 3238 Cirka 1 400 inlagg av
cirka 120 medarbetare
sedan december 2017
Facebook (kommundvergripande) | 6 926 (64,3 % kvinnor, 122 434/335 (2022)
35,7 % man)
LinkedIn (2022-02-20 — 2023-02- 1776 965 2 362 sidvisningar
19)
Kommunens webbplats 490 000 ar 2021 967 000 sidvisningar ar

(soderhamn.se)

615 000 ar 2022

2021. 1 012 000 ar 2022.

66 Data &r hamtad 2023-02-20.
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