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Sammanfattning

EY har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Oxelésunds kommun genomfért en
forstudie av kommunens strategier for kommunikation med invanare. | forstudien kartlaggs
kommunens dokumenterade styrdokument samt de mal som berér kommunikation, vilket ska
bilda underlag fér 6vervaganden om en eventuell foérdjupad granskning. Forstudien
avgransas till kommunstyrelsen, men exempel pa dokumentation fran dvriga namnder ingar i
kartlaggningen.

Sammanfattningsvis konstateras att det finns delvis tydliga faststallda mal och strategier for
kommunikationsarbetet i kommunen. Vi bedémer att ansvarsférdelningen inom
kommunikationsarbetet ar tydlig. Det finns ett flertal riktlinjer som berér olika
kommunikationskanaler. Vi noterar att ett antal riktlinjer behéver revideras for att kunna
anses andamalsenliga.

Det sker en regelbunden uppfdljning till kommunstyrelsen med avseende pa kommunikation
med invanare. Det sker aven en tydlig uppfdljning inom den ordinarie styrkedjan gallande de
mal som fullmaktige beslutar om i Mal och budget. Det finns ett kontinuerligt arbetsséatt inom
kommunikations- och serviceenheten som syftar till att fanga upp brister i tidigare
kommunikation genom att analysera genomslagskraften for olika inlagg i olika kanaler.

Inom ramen for forstudien har sddana omstéandigheter som féranleder en férdjupad
granskning inte noterats. Revisorerna rekommenderas dock att félja utvecklingen framgent
och ta del av reviderade riktlinjer. Detta galler sarskilt de delar som berér sociala medier till
foljd av dess 6kade betydelse for kommunens kommunikationsarbete.



1. Inledning

1.1. Bakgrund

Oxelésunds kommun har varje dag atskilliga kontakter mellan kommuninvanarna och
kommunen. Kontakterna sker dverallt i kommunen, inom alla namnder och omraden.
Kommunikationen mellan invanare och kommunen kan bade initieras av invanare,
exempelvis genom initiering av arende, eller av kommunen, genom att proaktivt informera
berdrda om olika projekt eller handelser. Bada dessa former av kommunikation ar vasentliga
for invanares mojlighet till demokratiskt deltagande och insyn. Kraven pa kommunens
kommunikation skiljer sig dock beroende pa arendets karaktar.

Kommunstyrelsen har det dvergripande ansvaret for kommunikation. Av kommunstyrelsens
verksamhetsplan 2021-2023 framgar att kommunen under 2021 ska implementera en
reviderad grafisk profil, utveckla kommunens arbete med sociala medier och utveckla
kommunens dialog med kommuninvanare via sociala medier.

Revisorerna har i sin risk- och vasentlighetsanalys for 2021 identifierat kommunens
strategier for kommunikation med invanare som ett vasentligt omrade for kartlaggning.

1.2. Syfte och fragestallningar

Forstudiens syfte ar att kartlagga kommunens strategier for kommunikation med invanare
samt ge revisorerna underlag att bedéma om det finns behov av en férdjupad granskning.

Forstudien omfattar foljande fragor:

Finns tydliga mal och strategier i kommunen avseende kommunikation med
invanare?

o Vilka strategier finns avseende digital kommunikation, t.ex. information pa
kommunens hemsida samt évriga medier?

Finns tydliga och enhetliga riktlinjer fér hur kommunens olika verksamheter ska
arbeta med sin kommunikation med invanare?

Finns en strukturerad process for att fanga upp brister i/synpunkter pa tidigare
kommunikation och anvands det i forbattringsarbetet?

Sker regelbunden uppfdljning till kommunstyrelsen med avseende pa kommunikation
med invanare?

1.3. Ansvariga namnder

Forstudien avser kommunstyrelsen, men exempel pa dokumentation fran évriga namnder
ingar i kartlaggningen.

1.4. Definition av begreppet kommunikation

Kommunikation ar ett omfattande begrepp. Kommunikation kan exempelvis delas in i extern
och intern kommunikation. Forskningen ar 6verens om att organisationer far problem utan en



fungerande kommunikation®. Internt handlar det om att fa medlemmar (eller anstéllda) att na
en gemensam bild av vad organisationen ar och vart den vill komma samt att omvandla detta
till handling. Aven vad géller att n& externa intressenter spelar kommunikationen en viktig
roll, och med en planerad strategisk kommunikation kan organisationen saval na samt skapa
goda relationer med externa intressenter?>. Kommunikationens syfte har férandrats genom
aren. Fran att forse intressenter med information och pa det sattet forandra bilden av
organisationen, anvands idag ett mer strategiskt och vardeskapande kommunikationsarbete
for att organisationer ska bli framgangsrika.

1.5. Metod och genomférande

Forstudien kartlagger kommunens styrdokument, riktlinjer och rutiner avseende
kommunikation samt riskanalyser, planer och uppféljning inom omradet. Intervjuer har
genomforts med kommunchef, kommunikationschef, registrator, ndAmndsekreterare och
gatuchef.

Kommunikationen har delats upp i tva delar. Den ena delen avser kommunens proaktiva
kommunikation med invanare, exempelvis genom sociala medier, kommunikationsriktlinjer,
hemsida och grafisk profil. Den andra delen avser kommunens reaktiva kommunikation, det
vill saga den formen av kommunikation som initieras av invanare, foretag eller féreningar och
fordrar nagon form av svar fran kommunen, exempelvis e-férslag och medborgarférslag.

1.6. Utgangspunkter for forstudien

Fdrvaltningslagen innehaller bestdmmelser om myndigheters handlaggning av arenden.
Bland annat fastslas myndigheters serviceskyldighet vilket innebar att myndigheten ska
ldmna upplysningar, vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som ror
myndighetens verksamhetsomrade.

Offentlighets- och sekretesslagen reglerar myndigheters handlaggning vid registrering,
utldmnande och &vrig hantering av allmanna handlingar. Lagen faststaller vilken information
som ska sekretessbelaggas och vad medborgarna kan ta del av.

I kommunallagen kap 8 regleras medborgarnas delaktighet och insyn i den kommunala
verksamheten.

Invanare i Oxelésunds kommun far i enlighet med kommunallagen inkomma med
medborgarférslag som kommunfullmaktige fattar beslut om. Fullmaktige far i enlighet med
fullméktiges arbetsordning® 6verlata till styrelse eller annan ndmnd att besluta i &rendet om
det inte ar av principiell beskaffenhet. Kommunstyrelsen ska tva ganger varje ar redovisa de
medborgarforslag som inte har beslutats om fér fullmaktige.

| Reglemente fér Oxelésunds kommuns kommunstyrelse? faststalls att styrelsen ansvarar for
utveckling av kommunikation.

" Heide, Johansson & Simonsson, "Kommunikation i organisationer”

2 Hong & Yang, "Public engagement in supportive communication behaviors toward an organization: Effects of
relational satisfaction and organizational reputation in public relations management”

3 Faststalld av kommunfullmaktige 2018, reviderad 2020-12-09

4 Faststalld av kommunfullméaktige 2018-09-19, reviderat 2020-12-09
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2. Ansvarsfordelning och organisering av kommunikationsarbetet

| Oxelésund kommuns Mél och budget 2021-2023° faststélls i enlighet med
kommunstyrelsens reglemente att kommunstyrelsen ansvarar for
kommunikationsverksamheten. Inom kommunstyrelseforvaltningen finns enheten for
kommunikation och service vars uppdrag omfattar kommunikation, webb och kommuncenter,
(i avsnitt 1.5 benamnt som den proaktiva kommunikationen). Det finns ingen risk som
inbegriper kommunikation eller medborgardialog i kommunens riskanalys som presenteras i
Mal och budget 2021-2023.

| kommunstyrelsens verksamhetsplan fér 2021° framgér att kommunikations- och
serviceenheten arbetar med service, support och utveckling av kommunens webbplatser och
sociala medier. Enheten ansvarar for stéttning och samordning av kommunikationsarbetet
och stddjer verksamhetskommunikatorer i utvecklingsprojekt. Kommunikationschefen
ansvarar for enheten och har i uppdrag att arbeta proaktivt med kommunikation och sprida
information om kommunens arbete till dess invanare. Kommunikationschef arbetar med
externkommunikation, stottar kommunens chefer i arbetet med deras internkommunikation,
digitala kanaler, arbetsgivarvarumarket och platsvarumarket.

Utsedda kontaktpersoner inom férvaltningarna ansvarar fér den verksamhetsspecifika
kommunikationen och samverkan med centrala kommunikationsenheten. Kontaktpersonerna
pa forvaltningarna har veckovisa méten med kommunikations- och serviceenheten for att
diskutera och analysera kommunikationsinitiativ. De utsedda kontaktpersonerna har aven
kontinuerlig kontakt med tjanstepersoner inom sina respektive forvaltningar for att fa god
insyn i vilken information som bér formedlas. De arbetar inte uteslutande med
kommunikation och benamns darfér inte som kommunikatérer. Pa kultur och
fritidsférvaltningen finns en utsedd kommunikatér som arbetar med kommunikation pa heltid.

Kommunikations- och serviceenheten ansvarar for kommuncenter som ger invanare
information, svar och vagledning i sina fragor. Kommuncenter ska bidra till utvecklingen av
kommunens verksamheter utifran ett medborgarperspektiv.

| kommunstyrelsens verksamhetsplan fér 2021 uppges kanslienheten arbeta med
namndadministration som arendehantering och registrering. Inom ansvaret fér
namndadministration faller hanteringen av exempelvis e-férslag och medborgarforslag.
Kansliet ansvarar aven for hanteringen av inkomna synpunkter i systemet Ség vad du tycker.
Ansvaret for den reaktiva kommunikationen ar darav delat mellan kommuncenter och
kanslienheten.

3. Kommunikationsvagar mellan kommun och invanare

Oxelésunds kommuns hemsida ger information om kanaler fér kommunikation mellan
kommunen och invanarna. Kommunens hemsida ska enligt uppgift uppdateras med ny
information innan denna information férmedlas via andra kommunikationskanaler. Hemsidan
ska férmedla relevant information och ge svar pa medborgarnas fragor. Om fragor inte kan
besvaras pa hemsidan kan invanare kontakta kommuncenter genom besok, samtal eller
mejl. Kommunikations- och serviceenheten analyserar aktiviteten pa hemsidan for att

5 Antagen av kommunfullmaktige 2020-11-11
6 Antagen av kommunstyrelsen 2020-12-09



identifiera vilken information som efterfragas av besdkare och uppdaterar hemsidan och
sociala medier i enlighet med resultatet av analysen. P4 kommunens hemsida finns maojlighet
att lamna e-forslag, information om hur invanare inkommer med medborgarforslag och hur
de inkommer med en synpunkt i systemet Ség vad du tycker.

Under pandemin har kommunen kompletterat hemsidan med samlad information om
coronaviruset. Dar far invanare lankar till nyheter, andra myndigheters information och lokal
information.

Pa Oxel6sunds hemsida uppges att kommuncenter ar invanarnas vag in i verksamheten
vilket bekraftas vid intervju. De som besvarar invanarnas initiala kontakt ar
kommunvagledare som arbetar pa kommuncenter. De uppges ta emot ca 150 arenden om
dagen. Om kommunvagledaren inte kan besvara fragan direkt hanvisar den vidare till ratt
person. Det framgar att kommunvagledarna framst hanvisar arenden vidare via mejl,
eftersom det har bedémts som den mest effektiva kommunikationskanalen. Vid intervju
uppges att tjanstepersoner aven kan kontaktas direkt av invanare som inte gatt genom
kommuncenter da personen inforskaffat kontaktuppgifterna pa annat satt.

Kommunen arbetar kontinuerligt med att utveckla fardiga svar pa fragor sa att
kommunvagledarna kan svara utan att hanvisa vidare. Det forekommer exempelvis méten
mellan tjanstepersoner och kommunvagledare for att tillsammans diskutera svar pa fragor
som invanare kan ténkas stalla. Ett sadant exempel ar att gatuenheten infor
sommarsasongen har méte med kommuncenter fér att informera kommunvagledarna om
parkeringsplatser vid bad sa att de i sin tur kan besvara invanarnas fragor.

Det uppges aven av kommunchef att invanarna har insyn och majlighet till kommunikation
via allmanhetens fragestund och éppna sammantraden.

Oxelésunds kommun &r aktiv pa ett antal sociala medier; Facebook, Instagram, LinkedIn och
Youtube. Kommunens Facebooksida och Instagramkonto heter "Oxelésunds kommun” och
informerar om kommunens verksamheter. Sidorna uppdateras regelbundet med inlagg om
exempelvis fullmaktigesammantraden eller kommunens arbete. Flera verksamheter har egna
Facebook-konton och Instagram-konton dar de informerar om sin verksamhet. Det uppges
att kommunikatérerna i kommunen anvander olika kanaler for att na ut till olika
aldersgrupper. Kommunen nyttjar de verktyg som plattformarna for sociala medier erbjuder
for malgruppsanalyser. De tar aven del av de rapporter som Internetstiftelsen tar fram.
Rapporterna redogor for svenska folkets internetvanor, anvandningen av internet samt
digitaliseringen av samhallet.

3.1. Jamforande statistik fran Kolada

Statistik hamtad fran Kolada 2020
Alla kommuner 56
Andel som tar kontakt med kommunen via telefon som far ett - 7
. ) . o Liknande kommuner 54
direkt svar pa en enkel fraga, (%)
Oxelésund 65

7 Leksand, Lilla Edet, Morbylanga, Olofstrom, Surahammar, Vaggeryd, Vargarda
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Alla kommuner 84
Gott bemotande vid kontakt med kommun, andel av maxpoang Liknande kommuner 85
(%)

Oxelésund 84

Tabellen pavisar att Oxelésund kommun har en god kommunikation med sina invanare och
att tjanstepersoner som kommer i kontakt med invanare har god kompetens och kan besvara
enklare fragor direkt. Tjanstepersoners bemétande bedéms som likvardigt medelvardet i
Sverige samt medelvardet i liknande kommuner.

4. Dokumenterade riktlinjer och rutiner for kommunikationsarbetet

4.1. Riktlinjer for kommunikation

Riktlinjer fér kommunikation® omfattar férhallningssatt och rutiner for intern och extern
information och kommunikation i Oxelésunds kommunkoncern dar syftet ar ett enhetligt
forhallningssatt.

| riktlinjen presenteras de mal som kommunen ska efterstrava vid informationsarbetet:

Ge medborgarna lattillganglig information om hur kommunkoncernen fungerar

Ge medborgarna information om rattigheter, formaner och skyldigheter

Utformas utifran en helhetssyn sa att mottagaren kan ta till sig information utan att
behdva kanna till kommunkoncernens organisation

Ha en enhetlig grafisk utformning enligt den grafiska profilen

Vara planerad, budgeterad och integrerad i saval projekt som det vardagliga arbetet
Vara aktiv, 6ppen, saklig, snabb, opartisk, kostnadseffektiv och malgruppsanpassad
Vara latt att forsta bade till sprak och innehall

Beaktas ur ett tillganglighetsperspektiv

Overensstamma med politiskt fattade beslut

Medverka till att sprida kunskap om Oxel6sunds kommun i omvarlden och skapa
goda relationer

Underlatta rekrytering av nya medarbetare

Det framgar att kommunen inte ska nyttja metoder, finansiering eller kanaler for information
som kan leda till att kommunens trovardighet ifragasatts. Det framgar aven att kommunen
ska kommunicera information internt innan det férmedlas till invanarna.

Vid intervju uppges att riktlinjen ska revideras i samband med att kommunen antar en ny
vision fér 2040. Det uppges aven att riktlinjen ar aktuell inom kommunen och anvands vid
kommunikationsarbetet.

8 Antaget av davarande kommunchef 2014-04-08



4.2. Riktlinjer for e-forslag

| Riktlinjer for e-férslag® framgar att syftet med e-forslag ar att utveckla den lokala demokratin
och forbattra medborgarnas inflytande och delaktighet i kommunen. E-férslag uppges inte
ersatta medborgarforslag eller méjligheten att lamna synpunkter utan ar ett komplement. E-
forslag lamnas via kommunens hemsida déar det finns rad och formular for att underlatta
formuleringen av e-férslaget. Innan publicering av e-férslag granskas det av tjansteperson pa
kansliet for att sékerstalla att det ar i enlighet med svenska lag och berér kommunens
verksamhet. Efter genomlasning publiceras forslaget pa hemsidan dar det ar aktivt under tre
manader, under den perioden kan invanare rosta pa forslaget och kommentera. Om forslaget
far 50 roster eller fler ska ansvarig namnd behandla forslaget.

4.3. Riktlinjer for medborgardialog

| Riktlinjer fér medborgardialog™ uppges att vid beslut som direkt berér kommunens invanare
ska medborgardialog alltid dvervagas. Alla ska ha férutsattningar for att delta i dialogen och
sarskild hansyn ska tas till resurssvaga grupper. Malet med en medborgardialog ar att
utveckla medborgarperspektivet, skapa forstaelse, 6ka delaktighet och forbattra méjligheten
till inflytande. Infér dialog ska malgrupp identifieras och metod tillampas. Efter en
medborgardialog ska resultat och slutgiltigt beslut aterrapporteras till deltagarna.

4.4. Riktlinjer for Sdg vad du tycker

| Rutiner fér Ség vad du tycker'” framgar att samtliga verksamheter ska anvanda systemet
S&g vad du tycker for hantering av synpunkter. Systemet ska framja inflytande, kvalitet och
uppmarksamma brister. Synpunkter kan framféras genom blanketter, lank pa hemsida, brev,
e-post eller genom samtal. Om synpunkten inkommer via samtal ska mottagaren
dokumentera synpunkten i blanketten Ség vad du tycker.

Riktlinjen tydliggor ansvarsférdelningen inom kommunen och faststaller att samtliga
medarbetare ansvarar for att ta emot synpunkter, dokumentera dessa och informera chefer
om inkommen synpunkt. Kansliet aterkopplar till synpunktslamnaren senast en dag efter
inkommen synpunkt med information om vem som handlagger arendet. Synpunkten ska
handlaggas och besvaras inom tre veckor fran ankomstdatum. Kansliet ansvarar for att
diarieféra synpunkten tillsammans med samtliga svar och atgarder som vidtas med
anledning av inkommen synpunkt.

4.5. Grafisk manual

Kommunikations- och serviceenheten tog fram en grafisk manual i mars 2021. Det framgar ej
pa vilken niva som manualen ar beslutad. Den syftar till att skapa enhetlig och anvandbar
kommunikation samt starka kommunens varumarke. | manualen finns instruktioner fér bland
annat anvandning av kommunens logotyp, bildsprak, signatur, typsnitt och farger.

9 Antagen av kommunfullmaktige 2014, reviderad 2017-05-17
0 Antagen av kommunfullmaktige 2014-06-11
1 Faststalld av kommunchef 2011, reviderad 2014-05-14
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4.6. Kriskommunikationsplan for Oxeléosunds kommun

Kriskommunikationsplanen fér Oxelésunds kommun'? syftar till att uppréatthalla en god
kommunikation vid en extraordinar eller allvarlig handelse. Kommunikatér ar med i
krisledningsstaben och halls fortldpande underrattad om vilken information som ska
formedlas. Kriskommunikationen ska vara aktiv, 6ppen, saklig, snabb, opartisk,
malgruppsanpassad samt |att att forsta till sprak och innehall.

4.7. Riktlinjer for Origo

Riktlinjer fér Origo™ syftar till att tydliggéra for tjanstepersoner hur, var och vad som ska
kommuniceras pa kommunens digitala arbetsplats Origo. | riktlinjen presenteras ett antal
mal, exempelvis att samtliga medarbetare varje dag ska lasa nyheterna pa startsidan,
eventuella inlagg i grupper och svara pa eventuella fragor.

4.8. Kommentar

Det finns till viss del tydliga och enhetliga riktlinjer for hur kommunens olika verksamheter
ska arbeta med kommunikation gentemot invanare. Riktlinjer fér kommunikation har inte
reviderats sedan 2014, vilket vi beddmer som en brist. Detta eftersom kommunikation genom
exempelvis sociala medier har forandrats och utvecklats vasentligt under de senaste sju
aren. Vid intervju uppges att det finns planer pa att revidera riktlinjen i enlighet med den nya
visionen for 2040 som kommunstyrelsen fick i uppdrag av kommunfullmaktige att ta fram den
16 juni 2021.

Kommunens olika riktlinjer pa kommunikationsomradet ar antagna av kommunchef och
riktlinjer for e-férslag och medborgarférslag ar antagna av fullmaktige. Enligt
kommunstyrelsens delegations- och verkstéllighetsordning’ ska kommunchef faststalla
kommundévergripande riktlinjer, rutiner, instruktioner och processer. | Riktlinjer fér
kommunens styrdokument' framgar att riktlinjer ska faststallas "pa den politiska niva eller
den chefsniva som har det yttersta ansvaret inom det omrade som riktlinjerna avser”. Vi
noterar att kriskommunikationsplanen ar antagen av kommunchef. Till fljd av sin betydelse
for kommunen vid en extraordinar eller allvarlig handelse kan det, med stdd i riktlinjer for
kommunens styrdokument, évervagas om planen bor vara féremal for ett politiskt beslut.

Anvandningen av sociala medier berors i Riktlinjer for kommunikation men det finns inga
detaljerade instruktioner. Det uppges finnas rutiner for kommunikationen pa sociala medier,
exempelvis for uppdatering och bevakning av hemsidan samt hur ofta det ska gdras, men
dessa ar inte dokumenterade. Enligt uppgift finns utpekade moderatorer som ansvarar for
kommunens sociala medier, riktlinjer fér vad och nar kommunen publicerar samt kontinuerlig
bevakning av lagstiftning som berér kommunikation. Av de sju kommunerna som
Oxelésunds kommun jamférs med i Kolada (se avsnitt 3.1), har fyra av kommunerna
kommunikationspolicy samt kompletterande riktlinjer fér anvandningen av sociala medier;
Lilla Edet, Morbylanga, Vaggeryd och Vargarda. Eftersom sociala medier utgor en sa viktig
del av kommunens informationsarbete, beddmer vi att mer detaljerad information om

12 Faststalld av kommunchef 2020-07-14

13 Faststalld av kommunchef 2018-04-16, reviderad 2021-04-28
4 Antagen av kommunstyrelsen 2014-12-03

15 Faststélld av kommunfullmaktige 2013-02-20



publicering pa sociala medier bér inga som en del i kommunens reviderade Riktlinjer fér

kommunikation.

Ovriga rutiner och riktlinjer som redovisas i texten ovan bedémer vi som @ndamalsenliga och

tillrackliga.

5. Styrning av kommunikationsarbetet mot invanare

5:1.

Mal inom kommunikationsarbetet

Nedan redogérs for faststallda mal och delmal frdn Mal och budget 2021-2023 som beroér
kommunikation med invanare. Det faststalls inga malvarden fér presenterade mal och
delmal. Nedan redovisas ocksa mal och malvarde som kommunstyrelsen har beslutat om i
sin verksamhetsplan fér 2021:

framtidstro

Medborgarperspektiv,
helhetssyn, dialog och

tydlighet kédnnetecknar arbetet.

n gentemot
kommuninvanarna
forkortas.

Fullmaktiges | Beskrivning Kommunfullméktiges delmal | Kommunstyrelse | Malvédrde
overgripande som berér kommunikation ns mal 2021
mal
Kommunen och dess Overgripande Uppfyllt nar
verksamheter marknadsférs processer en
med stolthet och goda digitaliseras sa att | Gvergripande
Mod och N ; .
exempel lyfts. handlaggningstide | process

digitaliserats

God folkhalsa

Invanarnas faktiska folkhalsa
och upplevda livskvalitet ska
utvecklas positivt. | Oxelésund
betyder det att invanarna ska
kanna delaktighet och
inflytande.

Medborgarnas mdjligheter att
delta i kommunens utveckling
genom att komma in med
Medborgarforslag, e-forslag
samt synpunkter i Sag-vad-du
tycker ska 6ka

Attraktiv
bostadsort

Oxeldsund erbjuder ett
havsnara boende och en hdg
kommunal serviceniva.

Andelen invanare som far svar
pa sitt mejl till kommunen inom
en dag ska bibehallas

Andelen invanare som ringer
kommunen som far svar pa sin
fraga direkt ska 0ka

Andelen invanare som ringer
kommunen och som upplever
att de far ett gott bemdétande
ska Oka

Kommunens
medarbetare
hanvisnings
kopplar sina
telefoner nar de
inte ar tillgangliga

91%

5.2. Kommunikations- och serviceenhetens ansvar i styrande dokument

| kommunikations- och serviceenhetens handlingsplan 2021'® framgar vilka av

kommunstyrelsens mal som enheten ansvarar fér samt vilka aktiviteter, arbetssatt eller

16 Faststalld av kommunikationschef 2021-01-14
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I6sningar som enheten ska arbeta med for att uppna styrelsens mal. Det tydliggérs vem som
ansvarar for aktiviteten och nar det ska vara klart. Det framgar aven vilken roll som ska folja
upp maluppfyllelsen, det kan exempelvis vara kommunchef, kommunstyrelsen eller
personalchef.

| kommunstyrelsens verksamhetsplan fér 2021 framgar, som ovan namnts i avsnitt 1.1, att
kommunikations- och serviceenhetens fokusomraden fér 2021 ar att implementera en
reviderad grafisk profil, utveckla arbetet med sociala medier och utveckla dialogen med
invanare via sociala medier. Kommuncenter ska i enlighet med beslutade fokusomraden for
2021 ta fram rutiner fér anvandandet och support av mobiltelefoni, utbildningsmaterial fér
gemensamt forhallningssatt gallande service och bemétande i kommunen, identifiera nya e-
tjanster och utveckla dialogen via sociala medier. De fokusomraden som kommunstyrelsen
uppdrog enheten i verksamhetsplan fér 2021 genomsyrar enhetens handlingsplan.

5.3. Kommunikationsmal inom resterande forvaltningar

Vi har tagit del av kultur- och fritidsnamndens, milj6- och samhallsbyggnadsnamndens,
utbildningsndmndens och vard- och omsorgsndmndens verksamhetsplaner for att understka
huruvida ndamnderna har mal som berér kommunikationen med invanare.

| Kultur- och fritidsnémndens verksamhetsplan 2021-2023'" framgér att nAmnden vill 6ka
marknadsféringen av deras aktiviteter pa sociala medier och att aktivitetshuset Koordinaten
ska fungera som en informations- och métesplats.

| Milj6- och samhéllsbyggnadsndmndens verksamhetsplan 2021-2023"8 framgar att
namnden ska arbeta med verksamhetsutveckling inom service och kommunikation. Syftet ar
att forbattra servicen till invanarna och foretagen for att fa néjda kunder. Namnden ska aven
utveckla flera e-tjanster.

| Utbildningsndmndens verksamhetsplan 2021-2023"° framgar att namnden ska arbeta med
verksamhetsutveckling i form av 6kad dialog med elevrad pa grundskola och vuxenutbildning
med syftet att Oka elevperspektivet i verksamheten.

Vard- och omsorgsnamnden har inga mal som berér kommunikation i sin verksamhetsplan.

5.4. Strategi for kommunens kommunikationsarbete

Det finns strategier som berér kommunikationsarbetet, dessa utgar fran etablerade metoder
som kommunens kommunikatdérer anvander i sitt arbete. Kommunikationen styrs utifran
noterade behov, exempelvis genom analys av besdkare pa kommunens hemsida dar det
framgar vad medborgarna ar intresserade av. Nar intresseomraden identifieras tydliggors
informationen pa hemsidan och sprids via sociala medier. Det anvands olika kanaler for
kommunikation beroende pa vilken malgrupp kommunen vill na ut till.

Det framgar i Riktlinjer fér kommunens styrdokument att "en handlingsplan beskriver
strategier och atgarder for hur mal pa olika nivaer i organisationen ska nas” vilket

7 Antagen av kultur- och fritidsnamnden 2021-01-13
8 Antagen av miljo- och samhallsbyggnadsnamnden 2020-12-15
9 Antagen av utbildningsndmnden 2020-12-14
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dverensstammer med innehallet i kommunikations- och serviceenhetens handlingsplan
2021.

5.5. Kommentar

Det finns 6vergripande mal inom kommunen avseende kommunikation med invanare som vi
bedémer som dndamalsenliga. | Mal och budget 2021-2023 har fullmaktige faststallt tre mal
som berér kommunikationen, bade den proaktiva samt reaktiva kommunikationen. Pa
kommundvergripande niva saknas till viss del andamalsenliga indikatorer som framjar
maluppfyllelse genom tydliga malvarden.

Kommunikation- och serviceenheten har i sin handlingsplan tydliggjort vilka av
kommunstyrelsens mal som enheten ansvarar for samt vilka aktiviteter, arbetssatt eller
I6sningar som enheten ska arbeta med for att uppna styrelsens mal. Vi bedémer darav att
malstyrningskedjan och ansvarsférdelningen ar tydlig. Vi ser aven att arbetet med
kommunikation I6pande aktualiseras inom kommunen.

Det framgar vid dokumentgranskning att ett flertal namnder aven arbetar med
kommunikationsinsatser och har mal som berér kommunikation, vilket vi ser som positivt.

Det férekommer ett kontinuerligt strategiskt arbete inom kommunikations- och
serviceenheten. | Riktlinjer fér kommunikation framgar malen fér kommunikationsarbetet som
aven ar av strategisk karaktar.

6. Uppfoljning och aterrapportering av kommunikationsarbetet

6.1. Kommuncenters uppfoljning och aterrapportering

Vi har inom forstudien tagit del av kommuncenters tertialrapport 3 fér 2020 och tertialrapport
1 for 2021. Under ett verksamhetsar tar kommuncenter fram tre tertialrapporter som skickas
till samtliga férvaltningar, dessa finns aven tillgangliga pa intranatet. Vid intervju uppger
gatuchef att tertialrapporterna ligger till grund for férbattringsarbete inom férvaltningen.

| tertialrapport 1 2021 redovisas kommuncenters arbete under perioden 1 januari till 30 april
under 2021. Kommuncenter hanterade 67 procent av drendena direkt vilket betyder att
invanaren fatt svar pa sin fraga utan att ha blivit vidarekopplad till tiansteperson. Resterande
arenden kopplades vidare. Det uppges att kommuncenter kopplar ett arende vidare nar det
finns ett pagaende arbete i fragan eller att arendet kraver specialiserad handlaggning. Det
framgar att majoriteten av arendena som inkommer till kommuncenter hanteras via telefon.

Rapporten innehaller en sammanstallning éver den procentuella drendeférdelningen mellan
olika enheter inom respektive férvaltning, vad respektive forvaltning gjort bra samt
identifierade utvecklingsmajligheter. Det framgar att kommunstyrelseférvaltningen fick in 19
procent av periodens arenden. Av de arenden som inkom berdrde 24 procent kommunikation
och service. Av de inkomna arendena hanterar kommunstyrelseférvaltningen 74 procent
direkt och kopplar vidare 26 procent.

| tertialrapport 3 2020 redovisas samma information som namns ovan samt en redogorelse
av vilka sidor pa kommunens hemsida som bestks mest. Sidorna Login till origo mejl mm,
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Lediga jobb, Informationssida om coronaviruset och Informationssida om Schoolsoft var
mest besdkta under perioden.

6.2. Aterrapportering till kommunstyrelsen angdende kommunikationsarbetet

| Mal och budget 2021-2023 framgar hur kommunen arbetar med uppfdljning. Samtliga
namnder lamnar budgetuppféljning med prognos for helaret i mars, april, augusti och oktober
till kommunstyrelsen. En kommundévergripande delars- och helarsredovisning med bokslut
hanteras av fullmaktige dar kommunmal och eventuella sarskilda satsningar/uppdrag féljs

upp.

| Arsredovisning 2020%° redovisas en sammanstéllning éver antalet medborgarforslag, e-
férslag och sdg vad du tycker-synpunkter for att mata medborgarnas mojlighet att delta i
kommunens utveckling.

Inflytandeform 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Medborgarférslag 8 10 5 8 2 2
E-farslag - 29 45 21 32 16
Sag-vad-du-tycker 160 148 139 132 148 77
Summa 168 187 189 161 182 95

Tabell 1. Hdmtad frén kommunens Arsredovisning fér 2020

Tabellen visar att antalet inkomna synpunkter, medborgarférslag och e-férslag har minskat
under de senaste fem aren. Det uppges att kommunstyrelseforvaltningen ska genomféra en
kampanj i sociala medier under 2021 for att uppmarksamma allmanheten om mdjligheten att
ld&mna synpunkter och forslag.

Varje ar sammanstalls samtliga synpunkter som inkommit till kommunen under
verksamhetsaret genom S&g vad du tycker-systemet. Synpunkterna hanteras inom berérd
férvaltning och aterrapporteras till ndmnd arligen. Under 2020 (KS.2021.17) har det inkommit
77 synpunkter till kommunen och av dessa har fyra synpunkter hanterats av
kommunstyrelseforvaltningen. Fragestallarna har fatt bekraftelse pa mottagen synpunkt inom
tva arbetsdagar, samtliga synpunkter har blivit besvarade och svaren har diarieforts. Antalet
inkomna synpunkter har minskat under 2020 vilket delvis uppges bero pa pandemin.

Det framgar i Kommunstyrelsens arsredovisning 2020?" att kommunens hemsida har
reviderats under 2020 med ny arbetsprocess och rutiner for kommunikationsansvariga. |
kommunstyrelsens arsredovisning foljs styrelsens maluppfyllelse upp.

Ej besvarade medborgarférslag sammanstalls av kommunstyrelsen och redovisas for
kommunfullmaktige tva ganger per ar. Vi har tagit del av sammanstallningen fran november
2020 (Dnr KS.2020.106) och juni 2021 (Dnr KS.2021.55). | november var det inget

20 Faststalld av kommunfullmaktige 2021-05-11

21 Faststalld av kommunstyrelsen 2021-03-17
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medborgarforslag som passerat beredningstiden och i juni var det tva medborgarférslag som
ej besvarats men dar beredningstiden inte overstigit ett ar.

Vid intervju framgar att kommunstyrelsen anordnar informationsférmiddagar dar
tjanstepersoner fran forvaltningen informerar om sitt arbete. Kommunikationschef har
informerat styrelsen om kommunikationsarbetet ett flertal ganger. Kommunchef uppdaterar
kommunstyrelsen vid varje sammantradde om aktuella fragor inom kommunen,
informationen kan beréra kommunikationsarbetet. Vid intervju uppges att kommunchef
informerar kommunstyrelsen muntligt vid sammantraden om resultatet fran kommuncenters
tertialrapporter.

6.3. Systematisk uppfoljning av kommunikation

Det uppges vid intervju att kommunikations- och serviceenheten tillsammans med utvalda
tjianstepersoner inom forvaltningarna varje vecka diskuterar och analyserar
kommunikationsarbetet. Veckans insatser foljs upp och statistik fran kommunens hemsida
visar vad besdkare ar intresserade av vilket indikerar vilken information som bor spridas via
sociala medier samt fortydligas pa hemsidan.

De digitala analysverktygen som finns fér Facebook och andra sociala medier anvands for
att méata spridning, genomslag och interaktion.

6.4. Kommentar

Det sker en regelbunden uppfdljning till kommunstyrelsen med avseende pa kommunikation
med invanare. Det sker en andamalsenlig uppféljning inom den ordinarie styrkedjan gallande
de mal som fullmaktige beslutar om i Mal och budget. Var bedémning ar att uppféljningen av
den reaktiva kommunikationen ar god. Kommuncenters tertialrapporter ger en god dverblick
av inkomna synpunkter och samtal. Medborgarférslag sammanstalls av kommunstyrelsen
tva ganger om aret.

Uppfdljning av den proaktiva kommunikationen aterrapporteras framst till kommunstyrelsen
genom muntliga redovisningar fran kommunikationschef eller kommunchef. Det sker en egen
uppféljning inom férvaltningen av den proaktiva kommunikationen men det ar inget som
regelbundet dokumenteras.

Det finns ett kontinuerligt arbetssatt inom kommunikations- och serviceenheten som syftar ill
att fanga upp brister i tidigare kommunikation genom att analysera genomslagskraften for
olika inlagg i olika kanaler. Detta resultat anvands sedan for att identifiera malgrupper och
hur kanalerna bast nyttjas.

7. Svar pa fragestallningar

Syftet med férstudien ar att kartligga kommunens strategier fér kommunikation med
invanare samt ge revisorerna underlag att bedéma om det finns behov av en férdjupad
granskning. Nedan redovisas kortfattade svar pa respektive fraga.

Fraga Svar
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EY

Finns tydliga méal och strategier i
kommunen avseende
kommunikation med invanare?

Vilka strategier finns avseende
digital kommunikation, t.ex.
information pa kommunens
hemsida samt évriga medier?

Finns tydliga och enhetliga
riktlinjer for hur kommunens olika
verksamheter ska arbeta med sin
kommunikation med invanare?

Finns en strukturerad process for
att fanga upp brister i/synpunkter
pa tidigare kommunikation och

anvands det i forbattringsarbetet?

Sker regelbunden uppfdljning till
kommunstyrelsen med avseende
pa kommunikation med invanare?

Delvis. Det finns dvergripande mal inom kommunen
avseende kommunikation med invanare. Fullmaktige har
faststallt mal i Mal och budget 2021-2023 och
kommunikations- och serviceenheten har i sin handlingsplan
tydliggjort vilka av kommunstyrelsens mal som enheten
ansvarar for. Vi bedomer darav att malstyrningskedjan och
ansvarsfordelningen ar tydlig. P4 kommundvergripande niva
saknas till viss del andamalsenliga indikatorer som framjar
maluppfyllelse genom tydliga malvarden.

Det forekommer aven ett strategiskt arbete inom kommunen.
Kommunikationen styrs utifran etablerade metoder och
noterade behov, exempelvis genom analys av bestkare pa
kommunens hemsida. Nar intresseomraden identifieras
tydliggors informationen pa hemsidan och sprids via sociala
medier.

Delvis. Det finns till viss del tydliga riktlinjer fér hur
kommunens olika verksamheter ska arbeta med
kommunikation gentemot invanare. Riktlinjen fér
kommunikation har inte reviderats sedan 2014 vilket vi
beddmer som en brist, eftersom kommunikation genom
exempelvis sociala medier har férandrats och utvecklats
vasentligt under de senaste sju aren. Vid intervju uppges att
det finns planer pa att revidera riktlinjen i enlighet med den
nya Visionen fér 2040.

Ja. Det finns ett kontinuerligt arbetssatt inom
kommunikations- och serviceenheten som syftar till att fanga
upp brister i tidigare kommunikation genom att analysera
genomslagskraften for olika inlagg i olika kanaler.

Ja. Det sker en regelbunden uppféljning till kommunstyrelsen
med avseende pa kommunikation med invanare. Det sker en
uppféljning inom den ordinarie styrkedjan gallande de mal
och indikatorer som fullmaktige beslutar om i Mal och budget
som ar andamalsenlig.

Var bedomning ar att uppfdljningen av den reaktiva
kommunikationen ar god. Uppféljning av den proaktiva
kommunikationen aterrapporteras framst muntligt till
kommunstyrelsen vid sammantraden.

Oxelésunds kommun, 15 september 2021

Sara Jansson
Verksamhetsrevisor, EY
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