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1. Sammanfattning

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna har EY genomfdrt en granskning av
kommunens kommunikation med medborgarna. Syftet med granskningen &ar att bedéma om
kommunens namnder tillser att kommuninvanarna har en tillfredstéllande mojlighet till
informationstillgang, samt att kommunens kommunikation med dess medborgare ar
andamalsenlig och tillgodoser de krav som framgar av relevant lagstiftning samt kommunens
mal och riktlinjer.

Namnderna har infor 2019 ett fortydligat ansvar att sékerstélla en god kommunikation och
dialog inom sitt verksamhetsomrade och med den malgrupp som verksamheten riktar sig till.
Flera namnder har starkt stodresurserna inom kommunikationsomradet, vilket vi ser positivt
pa.

Var sammanfattande beddomning ar daremot att styrningen av kommunikationsomradet
behover starkas pa kommunovergripande niva. Vi bedomer att det i avsaknad av
kommunikationsstrategi saknas en sammanhallen strategi och ambition med kommunens
kommunikation. Vidare férekommer brister vad géller kommunens mojlighet att fullt ut
efterleva serviceskyldigheten i férvaltningslagen och kommunens servicepolicy.

En kommunikationsstrategi skulle ha tagits fram hosten 2018, enligt uppdrag fran fullmaktige
i mal- och budget 2019-2021. Vid tiden for granskningen fanns ingen upprattad och antagen
kommunikationsstrategi. Vi noterar att kommunstyrelsen har gett stadsledningskontoret i
uppdrag att fortydliga mal och strategi for kommunikationen av det dvergripande
stadsbyggnadsarbetet. Vi beddmer dock att det i avsaknad av kommunikationsstrategi
saknas en sammanhallen strategi och ambition med kommunens kommunikation.

Granskningen visar att tillgangligheten for e-post ar forhallandevis god. Daremot lever inte
kommunen fullt ut upp till serviceskyldigheten i forvaltningslagen. Det finns &ven brister vad
géller uppsikten over flera sociala medier.

Det genomfors flera andamalsenliga och strukturerade uppfoljningar under aret for att fanga
upp brister i kommunikationen. Kommunstyrelsen tar del av en arlig uppféljning av SCB:s
medborgar- och tillganglighetsundersokningar. Flera frdgor om information, bemé&tande och
service bedomer vi ar relevanta aven for natur- och trafiknamnden samt fritidsnamnden att fa
information om.

Utifran granskningens resultat rekommenderar vi kommunstyrelsen att:
Sakerstalla att en andamalsenlig kommunikationsstrategi upprattas och antas.
Sakerstélla att de kommungemensamma insatserna far en stabil och relevant
ekonomisk bas inom kommunikationsenhetens ram.

Tydliggora var i organisationen det juridiska ansvaret utifran lag om elektroniska
anslagstavlor finns samt 6évervaga delegation.

Samtliga granskade namnder rekommenderas att:

Sékerstalla efterlevhad av kommunens riktlinjer for sociala medier samt att konton
halls under uppsikt i enlighet med lag om ansvar for elektroniska anslagstavlor.

Vidare rekommenderas fritidsnamnden samt natur- och trafiknAmnden att:
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Overvéaga att arligen folja upp resultat i SCB:s medborgarundersokning rérande
bemdotande och information for kommunen som helhet. Detta med anledning av att
kommunikationsinsatser aven hanteras inom ramen for namndernas verksamhet.
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2. Inledning
2.1. Bakgrund

Nacka kommun har varje dag atskilliga kontakter mellan kommuninvanarna och kommunen.
Kontakterna sker dverallt i kommunen, inom alla nAmnder och omraden. Kommunikationen
mellan medborgare och kommunen kan bade initieras av medborgare, genom t.ex. en
begaran av allman handling, eller av kommunen, genom att proaktivt informera berérda om
t.ex. stadsbyggnadsprojekt. Bada dessa former av kommunikation ar vasentliga for
medborgares mgjlighet till demokratiskt deltagande och insyn. Kraven pa kommunens
kommunikation skiljer sig dock beroende péa arendets karaktar.

Kommunstyrelsen har det 6évergripande ansvaret for kommunikation och digitalisering. Av
kommunfullmaktiges Mal och budget 2019 — 2021 framgar att en kommunikationsstrategi tas
fram under hosten 2018. | Mal och Budget 2019-2021 regleras aven att kommunstyrelsen
ska jobba "aktivt med strategisk kommunikation for att pa sa satt involvera Nackaborna i
kommunens verksamheter och stadsutvecklingsprojekt.” Ett aktuellt stadsutvecklingsprojekt
ar "Nacka bygger stad”. Under 2019 har natur- och trafiknamnden fatt 0,5 mnkr for en riktad
satsning pa kommunikation till medborgare i samband med Nacka bygger stad.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen &ar att beddma om kommunens namnder tillser att
kommuninvanarna har en tillfredstallande mojlighet till informationstillgdng?, samt att
kommunens kommunikation med dess medborgare ar andamalsenlig och tillgodoser de krav
som framgar av relevant lagstiftning samt kommunens mal och riktlinjer.

Ar kommunens kommunikationsstrategi andamalsenlig utifran fullmaktiges mal?

Har kommunstyrelsen, fritidsnamnden samt natur- och trafiknamnden tydliggjort vilket
uppdrag som medarbetare med kommunikationsansvar arbetar efter? Vilka mal finns
for kommunikationen i kommunen?

Pa vilket satt sakerstaller kommunstyrelsen att man involverar Nackaborna i
kommunens verksamheter och stadsutvecklingsprojekt?

Hur arbetar kommunen med hemsidan som kommunikationskanal gentemot
kommuninvanarna?

Finns det en strukturerad process for att fanga upp brister i tidigare kommunikation
och anvands det i forbattringsarbetet? Involveras medborgare i riskbeddmningar och
som underlag for att f& fram underlag for en effektiv kommunikation?

Hur fungerar medborgarnas majligheter att pa olika satt fa kontakt med kommunen,
framfora synpunkter och fa fragor besvarade? Hur latt ar det t.ex. att per telefon
komma i kontakt med kommunen och via den kanalen lamna synpunkter och fa
noédvandig information?

11 denna granskning utgar "en tillfredstallande mdjlighet till informationstillgang” ifrdn en sammantagen
bedémning av statistik om servicetillganglighet fér e-mail och telefon (SCB, EY':s stresstest och egen
statistik), rutiner for kommunikationsmedel och uppsikt dver dessa. Utgadngspunkten for var
bedémning ar lagstiftning, vedertagna vagledningar och kommunens egna styrdokument.
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Lever kommunens namnder i allt vasentligt upp till krav i lagstiftning vad galler
serviceskyldigheten samt kommunens mal och riktlinjer, bland annat hur snabbt
kommuninvanarna kan fa svar?

2.3. Genomfdrande

Granskningen har delats upp i tva delar. Den ena delen avser kommunens proaktiva
kommunikation med medborgare, exempelvis av kommunen initierade informationsinsatser
om tillganglighet kopplat till stadsbyggnadsprojekt, "Nacka bygger stad”. Denna
kommunikation har framst granskats utifran fullmaktiges faststallda mal och ror
kommunstyrelsen, fritidsndmnden samt natur- och trafiknamnden.

Den andra delen av granskningen avser kommunens reaktiva kommunikation, det vill sdga
den formen av kommunikation som initieras av medborgare, foretag eller féreningar och
fordrar ndgon form av svar fran kommunen. | granskningen har vi dels granskat radande
rutiner, dels utfort ett "stresstest” dar ett flertal fragor avseende samtliga ndmnders
verksamhetsomraden stéllts via e-post i syfte att undersoka tillganglighet samt om
kommunen lever upp till 6 § Forvaltningslagen om krav pa service.

Inom ramen for stresstestet har ett 20-tal fragestallningar skickats till kommunens infomail.
Testet genomférdes mellan den 23 september 2019 och den 22 oktober 2019. Under denna
period skickades totalt 21 olika frgor som beror samtliga namnders verksamhetsomraden.
Tva av dessa fragor skickades pa arabiska och engelska. Fragorna har skickats fran en
konstruerad och anonym e-postadress, i syfte att resultatet inte ska paverkas av att vi i
egenskap av yrkesrevisorer paverkar skyndsamheten i handlaggningen.

Harutover har intervjuer genomfoérts med bland annat strategi- och férnyelsedirektor,
enhetschef kommunikationsenheten och andra berérda tjanstepersoner inom kommunen (se
bilaga 1 for fullstandig forteckning). Samtliga intervjuade har beretts tillfalle att sakgranska
rapporten, vilket innebar att de fakta som rapporten hanvisar till &r kvalitetssékrade av de
granskats. All korrespondens kring faktakontrollen har arkiverats. Slutsatserna och
revisionsbeddmningarna ansvarar EY for. Granskningen &r genomford maj-oktober 2019.

2.4. Definitioner och avgransningar

Kommunikation ar ett omfattande begrepp. Kommunikation kan exempelvis delas in i extern
och intern kommunikation. Forskningen &r éverens om att organisationer kommer fa problem
utan en fungerande kommunikation?. Internt handlar det om att fa
organisationsmedlemmarna att nd en gemensam bild av vad organisationen ar och vart den
vill komma samt att omvandla detta till handling. Aven vad géller att nd externa intressenter
spelar kommunikationen en viktig roll, och med en planerad strategisk kommunikation kan
man saval nd samt skapa goda relationer med intressenter utanfor organisationen®.
Kommunikationen har forandrats genom aren. Fran att mata intressenter med information
och pa det sattet férandra bilden av organisationen anvands idag ett mer strategiskt och
vardeskapande kommunikationsarbete for att organisationen ska bli framgangsrik.

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

3 Hong & Yang, "Public engagement in supportive communication behaviors toward an organization:
Effects of relational satisfaction and organizational reputation in public relations management”.
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Fokus i denna granskning ligger framst pa strategier for extern kommunikation, men intern
kommunikation berors gallande kommunens férankringsarbete av de styrdokument som
avser kommunikation samt som medel genom att se personalen som ambassadorer for
kommunens budskap och mottagare av allmanhetens synpunkter. Ingen granskning av
kommunens utlamnande av allménna handlingar eller arkivbildning har gjorts.

2.5. Ansvarig ndmnd

Granskningen avser kommunstyrelsen, natur- och trafiknamnden samt fritidsnamnden.
Samtliga namnder i kommunen granskas inom ramen for "stresstesterna” da respektive
namnd ansvarar for kommunikationen inom sitt verksamhetsomrade.

2.6. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses bedémningsgrunder som anvands i granskningen fér analyser,
slutsatser och bedémningar. Revisionskriterierna kan hamtas fran lagar och forarbeten eller
interna regelverk, policyer och fullméktigebeslut. | denna granskning utgors
revisionskriterierna av:

Forvaltningslagen (2017:900)

Lag (1998:112) om ansvar for elektroniska anslagstavlor

Lag (2018:1937) om tillganglighet till digital offentlig service, webbdirektivet
E-delegationens riktlinjer

Kommunfullméaktiges mal

Berorda namnders egna mal.

Forvaltningslagen

Forvaltningslagen (2017:900) innehaller bestammelser om myndigheters handlaggning av
arenden”. Bland annat fastslas i 6 § myndigheters serviceskyldighet vilket innebar att
myndigheten ska lamna upplysningar, vagledning, rdd och annan sadan hjalp till enskilda i
fragor som ror myndighetens verksamhetsomrade. Kraven pa service starktes nagot under
2017. En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Kravet pa
enkelhet innebéar ocksa att den enskilde inte behdver ha nagon sarskild sakkunskap innan
hen kontaktar en myndighet i en viss fraga. Utgangspunkten &r att servicenivan maste
anpassas till férutsattningarna i det enskilda fallet. Bestammelsen innebar bland annat en
skyldighet att hjalpa den som har vant sig till fel instans genom att hanvisa till rétt myndighet.
Resursbrist kan inte utgora skal for att helt avsta fran att hjalpa den enskilde. Det finns
daremot fa vagledande fall. JO (JO 2003/04 s 447) har uttalat att det inte ar tillrackligt att
hanvisa till webbplats for att lamna svar pa de fragor som har stallts om myndighetens
verksamhetsomrade, bland annat for att alla inte férvantas ha tillgang till internet.

4 Den nuvarande bestammelsen i 8 § FL, som galler vid all a&rendehandlaggning, innehaller ett
aliggande for myndigheterna, om det behdvs for att den enskilde ska kunna ta till vara sin ratt, att
anvanda tolkar och Gversattare. Av forarbetena FL framgar att det dock maste vara mojligt att avsta
fran tolkning eller Gversattning ibland. Det géller sarskilt d& arendena ar av mindre vikt for den enskilde
och kostnaderna for atgarden framstar som oproportionerliga i forhallande till den enskildes
mojligheter att anda ta till vara sin ratt.
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Lag (1998:112) om ansvar for elektroniska anslagstavlor

Lagen ar tillamplig for bland annat hemsidor och sociala medier, i de fall kommunikation
avser allménheten. | lagen regleras att myndigheten ska ha uppsikt dver tjansten (4 8) for att
kunna fullgéra skyldigheten att ta bort vissa meddelanden (5 §) som innehaller exempelvis
olaga hot eller hets mot folkgrupp.

Kommunfullmaktiges mal- och budget 2019-2021

Av kommunfullméaktiges fyra dvergripande mal ar det framst nedan mal som inbegrips i
granskningen:

Attraktiva livsmiljoer i hela Nacka
Basta utveckling for alla
Maximalt varde for skattepengarna

E-delegationens riktlinjer

"Ny teknik” genom exempelvis e-post, SMS, sociala medier och hemsidor har inneburit delvis
forandrade forutsattningar for kommunikation och hantering av allmanna handlingar. E-
delegationen® 6verlamnade 2015 sitt slutbetéankande samt riktlinjer for myndigheters
anvandning av sociala medier i syfte att vagleda offentliga verksamheter sa att hanteringen
av sociala medier sker i enlighet med befintliga forfattningar.

Av riktlinjerna framgar att kommunen bor ha ett tydligt syfte och mal med anvandandet av
sociala medier. Kommunen bor dven noggrant granska det avtal som ingas med
leveranttren (Facebook, Twitter, Instagram eller annat medium) och ta stéllning till vilka
risker det innebar. Vidare bér kommunen ta fram interna rutiner och regler fér anvandandet
av sociala medier, exempelvis kring vem som far uttala sig pa sociala medier, hur kommunen
hantera uppsikt och eventuella inkommande arenden.

3. Kommunens styrning inom kommunikationsomradet

Av kommunfullmaktiges mal- och budget 2019-2021 framgar att kommunstyrelsen ”jobbar
aktivt med strategisk kommunikation for att pa sa satt involvera Nackaborna i kommunens
verksamheter och stadsutvecklingsprojekt”.

En av kommunens prioriterade huvuduppgifter 2019-2020 ar stadsbyggande i takt med
medborgare och miljo. Det innebar att planering kring byggandet "ska ske i samspel med
medborgarna, dialog och forankring ar viktigt. Kommunikationen maste vara [...] konkret om
vad som hander i olika projekt”. Kommunen ska verka for “ett Nacka som hanger ihop genom
hallbara kommunikationer, vagar och kollektivtrafik sa att Nackaborna kan fa vardagspusslet
att ga ihop utan koer och trangsel”.

For fritidsnamnden framgar att namnden ska "bjuda in féreningar, ungdomar och allménhet
till dialog om vilka insatser som kan behévas for att fritidsutbudet ska utvecklas”.

Kommunens strategi for framkomlighet i Nacka

5 Delegationen upphorde 2015. For narvarande hanteras fragorna inom ramen for E-sam, ett program
dar bl. a. SKL & medlem.



EY

Building a better
working world

Strategin Framkomlighet i Nacka, antagen av kommunfullmaktige den 11 maj 2016, anger
kommunens strategiska utgangspunkter fér hur kommunen ska hantera
framkomlighetsproblem i trafiksystemet nar det nya Nacka vaxer fram. D& granskningen
berdr natur- och trafiknamndens kommunikation &r strategin relevant. | strategin fastslas
bland annat att vantade storningar och atgarder konkretiseras i en handlingsplan allt
eftersom de storningsutsatta platserna identifieras.

3.1. Kommunstyrelsen har antagit flera styrdokument som rér kommunikation

Av Kommunikationspolicy, beslutad av kommunstyrelsen 9 januari 2012, framgar
gemensamma mal for intern och extern kommunikation samt for massmediarelationer. Det
slas fast att "lkommunikationsarbetet ska genomsyra all verksamhet och bidra till
forverkligandet av Nacka kommuns vision, évergripande mal, verksamhetsmal och beslut”.
Den externa kommunikationen ska ge en korrekt och allsidig bild av kommunen. Dartill ska
“intern kommunikation bidra till delaktighet och ett gott arbetsklimat sa att alla medarbetare
engagerat bidrar till verksamhetens utveckling”. All kommunikation ska vara 6ppen och
tillganglig, tydlig och relevant samt proaktiv och planerad.

Gemensamma mal for den interna kommunikationen ar:

Effektivt resursutnyttjande
Attraktiv arbetsgivare
God extern kommunikation

Gemensamma mal for den externa kommunikationen ar:

God kommunal service
Starkt medborgarinflytande
Attraktiv arbetsgivare

Gemensamma mal for medierelationerna ar:

Oppenhet
Tillganglighet
Saklighet

Vid en extraordinar handelse planeras alla informationsinsatser centralt efter beslut i en for
situationen bildad ledningsgrupp. Kommunikationsdirektoren, i samrad med stadsdirektdren,
faststaller kommunikationsstrategi och kommunikationsplan for den aktuella krissituationen.

En kommunikationsstrategi skulle ha tagits fram hosten 2018, enligt uppdrag fran fullmaktige
i mal- och budget 2019-2021. Enligt uppgift arbetar stadsdirektér och enhetschef pa
kommunikationsenheten med att ta fram en kommunikationsstrategi med plan for beslut av
kommunstyrelsen hosten 2019.

Av Servicepolicy, antagen av kommunstyrelsen den 25 november 2013, framgar att
kommunens "alla kontakter, saval externa sdsom interna, kannetecknas [...] av bra
bemdtande, god service och hog tillganglighet”. God service inbegriper férenklade processer
i samspel med andra och varandra. Policyn reglerar att svar i mojlig man ska erhallas direkt.
| det fall detta inte ar mojligt regleras att medarbetare ska aterkomma inom tva arbetsdagar.

Naringslivsstrategin, faststalld av kommunstyrelsen den 7 maj 2018, reglerar kommunens
kommunikation av Nackas lokala attraktionskraft. Strategin slar fast att all marknadsféring
ska fokusera pa:

den positiva bilden av Nackas goda féretagsklimat och unika etableringsmojligheter
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att Nacka ar en plats dar manniskor och foretag kan ma bra, vaxa och bygga sina liv
och verksamheter

att kontinuerligt informera om den infrastrukturella planeringen som paverkar
naringslivet i Nacka.

3.2. Styrelsen har brutit ned fullméaktiges 6vergripande mal med indikatorer och
malvarden for kommunikationsomradet

Kommunstyrelsen Fokusomrade Indikator Mal 2019
Mal 2019
Bast utveckling for alla No6jd Inflytande-index 50
No6jd medborgar-index 70
No6jd kund-index 75
Attraktiva livsmiljoer Andel Nackabor som ar néjda med 70
framkomligheten
No6jd medborgar-index NMI (SCB) 70
Maximalt varde for Oppen och proaktiv = Kommunikationsindex -
pengarna kommunikation och
dialog pa alla
omraden.

Kommunstyrelsen gav den 3 december 2018, 8324, stadsledningskontoret i uppdrag att
aterkomma med forslag pa mal och strategi for arbetet med kommunikation av det
Overgripande stadsbyggnadsarbetet, inklusive utvecklingen av centrala Nacka. Intervjuad
kommunstyrelseordférande uppger att uppféljning av arendet avses hanteras innan arsskiftet
2019-2020.

3.3. Roll- och ansvarsférdelning i arbetet med kommunikation

Kommunfullméaktige har infér 2019 starkt respektive ndmnds ansvar for kommunikation i
reglementen. Alla nAmnder har nu samma skrivning: "I ansvaret ingar att namnden
sékerstaller en god kommunikation och dialog med dem som verksamheten riktar sig till och
tillser att de far en allsidig information om verksamheten”. Fritidsnamnden har infor 2019
utdkade stddresurser inom kommunikation. Infor 2020 har resursen utokats ytterligare.

Kommunstyrelsen har det évergripande ansvaret for kommunikation och digitalisering. |
detta ingar dels att skapa forutsattningar for kommunikation som stédjer kommunens
overgripande mal och bidrar till att tillvarata och starka fortroendet for kommunen, dels att
vidta atgarder for att nyttja de mojligheter till utveckling som digitaliseringen ger.

Fritidsnamnden och natur- och trafiknamnden ar huvudman for och/eller myndighet inom
angivna ansvarsomraden. Detta innebar utifran respektive namnds reglemente att namnden
"har ansvar for finansiering, malformulering, effektivitet och uppféljining av verksamheten”. |
ansvaret ingar aven god kommunikation och dialog med dem som verksamheten riktar sig
till. Av fritidsnamndens reglemente och av intervjuer med fritidsndmnden och kultur- och
fritidsenheten framkommer att dess primara malgrupp ar féreningar, ungdomar och
allméanhet. Av enhetschef framgar att malgruppen framst nas genom kommunikationsinsatser
till fritidsgardar och féreningar.

3.4. Beddmning

For att sakerstalla en effektiv styrning ar maluppféljning en viktig forutsattning.
Kommunstyrelsen har brutit ned fullmaktiges 6vergripande mal for kommunikationsomradet
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med indikatorer och malvarden. | kommunikationspolicyn finns emellertid mal som &ar
forhallandevis svara att folja upp. Det staller krav pa konkretisering av vad som inkorporeras i
malet for att de ska utgora en tydlig styrning av omradet.

Namnderna har infor 2019 ett fortydligat ansvar att sakerstélla en god kommunikation och
dialog inom sitt verksamhetsomrade och med den malgrupp som verksamheten riktar sig. Vi
noterar att fritidsnamnden har starkt stodresurserna for kommunikation under aret.

Nacka kommun har sedan 2012 en kommunikationspolicy. En policy skiljer sig fran en
strategi pa sa satt att policys i allmanhet anger principer att halla sig till, ett satt att se pa en
viss foreteelse exempelvis kommunikation. En strategi anger vilka inriktningar som &r
viktigast och kan innehalla langsiktiga perspektiv och peka ut avgérande val av kritisk
betydelse for att na fram. Strategin bidrar till att bygga upp den profil kommunen vill ha och
kan aven innehalla prioriteringar. En kommunikationsstrategi skulle ha tagits fram 2018,
enligt uppdrag fran kommunfullméktige, men ar annu inte framtagen. Vi noterar att
kommunstyrelsen har gett stadsledningskontoret i uppdrag att fortydliga mal och strategi for
kommunikationen av det évergripande stadsbyggnadsarbetet. Vi beddmer dock att det i
avsaknad av kommunikationsstrategi saknas en sammanhallen strategi och ambition med
kommunens kommunikation.

Vi har inom ramen for granskningen inte tagit del av nagot arbetsmaterial som
stadsledningskontoret tagit fram till som grund fér kommande strategi och framhaller att
befintlig och aldrad kommunikationspolicy inte minskar behovet av en
kommunikationsstrategi. Vi beddémer det som angelaget att en kommunikationsstrategi
antas, i synnerhet mot bakgrund av att fullméaktige markerat kommunikationens betydelse
genom fortydliganden i ndmndernas reglementen.

Vi har inte kunnat finna att det juridiska ansvaret for kommunens hemsida eller andra sociala
medier uttalats eller delegerats. Det kan darfor uppfattas som oklart vad de olika nivaerna i
organisationen (kommunstyrelsen, namnder, chefer samt 6vrig personal) har for ansvar. Mot
bakgrund av den dkade betydelsen av sociala medier samt den decentraliserade
organisationen bedomer vi att fragan behover adresseras i relation till lagen om elektroniska
anslagstavlor.

4. Kommunens organisering inom kommunikationsomradet

Under hdsten 2019 har forandringar i organisationen for stdd- och serviceenheterna
genomforts. Kommunen har nu en stéd- och servicedirektér som far en storre helhet med
syfte att optimera samspelet. Férnyelseenheten inkorporerades i stadsledningskontorets stab
den 1 september.

Kommunikation utgor en stédprocess till huvudprocesserna i kommunens organisation.
Processagarskapet for kommunens kommunikation har tillsvidare flyttats fran strategi- och
fornyelsedirektdren, som slutade i augusti 2019, till stadsdirektéren. Kommunikationsenheten
ansvarar for att utveckla och samordna kommunikation och gemensamma
kommunikationskanaler och verktyg.
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4.1. Kommunikationsenheten

Enheten ansvarar for att utveckla och samordna kommunikation och en del gemensamma
kommunikationskanaler och verktyg. Till exempel har enheten ett Gvergripande ansvar for
nacka.se. Att folja upp delar av kommunens kommunikationsarbete ingar i ansvaret.

Kommunikationsenheten har med aren minskat sin organisation fran 30 till 20 medarbetare.
Enheten har konsulter inhyrda, vid behov. Enhetens kommunikattérer ansvarar for kontakt
med enheter inom respektive ansvarsomrade. Omkring 1,5-2 tjanster arbetar saval proaktivt
och reaktivt som pressansvariga for alla kommunens verksamheter. En tjanst ansvarar for de
sociala medier som ags och hanteras av kommunikationsenheten.

En marginell del av enhetens arbete ar grundfinansierad i den bemérkelse att enheten, av
kommunstyrelsen, beviljats ett underskott i budget, resterande arbete genomférs pa
bestéllning och finansieras av bestallaren. Dessa intdkter ska aven finansiera
personalkostnader avseende kommungemensamma insatser. Enheten har bland annat en
webbsystemkostnad pa 4 mnkr. For 2019 beviljades ett underskott pa — 5 mnkr.

mnkr Budget 2019 Utfall 2018
Kostnader 254 27,75
Intakter (bestallarfinanserat) 20,4 20,3
- varav bestallare ar K3 3 3
Underskott (grundfinanserat) 5 745

Ledningen bedémer med stdd av kommunikationsenheten vilka kommundvergripande
kommunikationsinsatser som behdvs. Stadsdirektdr uppger att kommungemensamma
kommunikationsinsatser aven kan finansieras gemensamt av samtliga namnder. Hur den
gemensamma finansieringsmodellen ser ut har vi inom ramen f6r granskningen inte kunnat
utrona.

Kommunikationsenheten har en intern mindre ateljé/produktionsbyra, samt en extern
upphandlad byra att tillga for produktion samt en PR-byra for stod i strategisk kommunikation
och medierelationer. Ateljén ger kreativt stod och uppdrag inom bild, text och form. Det kan
vara att ta fram foto eller film, trycksaker, informationsmaterial, nyhetsbrev, webbsidor,
annonser, skyltar till méass- och profilmaterial. Kommunens enheter har mojlighet att nyttja
saval upphandlade externa byrder som kommunens egna kommunikationsenhet forutsatt att
kommunens grafiska manual och uttryck tillAmpas.

De enheter som bestaller mest kommunikationsinsatser fran kommunikationsenheten ar
miljo- och stadsbyggnadsndmnden, kommunstyrelsen och stddenheterna. Valfard skola,
Valfard samhallsservice samt kultur- och fritidsnamnden bestéller en mindre andel
kommunikationsinsatser fran kommunikationsenheten da de har egna kommunikatorer. De
ska dock ta stod fran pressansvariga i samband med extraordinara handelser eller kris och
de anvander nacka.se som plattform for information och E-tjanster. Av diagram nedan
framgar fordelningen av kdpta kommunikationsinsatser av kommunikationsenheten.
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Bestallarfinansierat fordelning 2018

Kultur- och
Miljé- och fritidsnamnden Arbets- och
stadsbyggnadsna foretagsnamnden
mnden
Natur- och
trafikndmnden
Valfard

Social-och
dldrenamnden

samhillsservice

Kommunala bolag (

Kommunstyrelsen

Stédenheter

/
Utbildningsproces
sen

Fastighetsforvaltning, bygg och
anlaggning

4.2. Kundserviceenheten

Kontaktcenter och Internservice slogs i februari 2019 samman och blev kundserviceenheten.
Syftet med samordningen var att nyttja synergieffekter. Enheten bestar av 50 medarbetare
fordelade pa internservice, stadsbyggnadsservice och kommunvéagledning (telefon och
reception). 16 medarbetare har titeln kommunvagledare och arbetar med att ta emot samtal
och synpunkter via mejl, chatt, telefon eller direktkontakt. Fyra handlaggare och tva
administratorer arbetar specifikt med kundservice kopplat till stadsbyggnadsprocessen.

Kommunvéagledarna tar emot 10 000 — 12 000 telefonsamtal per manad. For 2018 var det
180 000 inkommande samtal. Andelen inkommande e-postmeddelanden per manad &r ca
4000-5000. I granskningen framkommer emellertid att en stor del av inkommande fragor gar
via enheterna direkt utan att registreras enligt gallande rutiner. Andelen inkommande fragor
till kommunen ar saledes inte fullt komplett. Vi noterar exempelvis att natur- och
trafiknamnden hanterar ca 12 000 synpunkter och felanmalningar fran kommuninvanare per
ar.

4.3. Samtliga direktdrer och chefer har ansvar fér kommunikation

Alla direktorer och chefer har kommunikationsansvar inom sina respektive ansvarsomraden,
gentemot medarbetare, omvérld och ndmnd. Detta innebar bland annat att direktérer och
chefer ansvarar for att styrdokument och riktlinjer for Nacka kommuns kommunikationsarbete
féljs och att kommunikationen mellan enheter i respektive processer fungerar
tillfredstallande. Av intervjuad strategi- och fornyelsedirektor framgar att
kommunikationsenheten har arbetat mycket med ledningsgrupper pa olika nivaer i
organisationen for att belysa och utveckla kommunikationen.

Av Nacka.se framgar aven att "varje ledare for projekt, processer och verksamheter behdéver
en kommunikationsplan for att vara saker pa att ratt personer far ratt information pa réatt satt i
ratt tid”. Planen foreslas innehalla syfte, malgrupp, kanaler och metoder for utvardering.
Vidare beskrivs att kommunikationsplanen ska f6lja intentionerna i Nacka kommuns vision,
grundlaggande vardering och kommunikationspolicy. Nar planen ar klar bor ansvarig person
aven gora en konkret och lattoverskadlig aktivitetsplan.

For granskade namnder framgar att natur- och trafiknamnden begéarde 1,6 mnkr infor budget
2019 for kommunikation med medborgare och néaringsliv. | satsningen ingar en
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kommunikator och flera kommunikationsinsatser. | fullméktiges mal och budget for
verksamhetsaret beslutades om investeringsmedel p& 0,5 mnkr for kommunikation gallande
trafik- och framkomlighet. Namnden har en bestéllning pa knappt tva kommunikatorstjanster
fran kommunikationsenheten. En kommunikator jobbar heltid mot enheten for bygg och
anlaggning, enheten for drift - offentlig utemiljo och trafikenheten for att samordna
enheternas kommunikationsinsatser. Kommunikatdren har ett helhetsansvar for namndens
kommunikation samt ett utokat ansvar for trafik och framkomlighet. Till stod finns arshjul for
planerade kommunikationsinsatser 2019. Kommunikatéren tar fram kommunikationsplaner
med tillhdrande handlingsplaner for specifika projekt. Vid behov av talespersoner utgors
dessa av ansvarig handlaggare pa respektive enhet.

Kultur- och fritidsenheten har under inledningen av 2019 haft en kommunikatdr pa 50 procent
fran kommunikationsenheten. Tidigare ar har kultur- och fritidsenheten vid behov kopt stod
fran kommunens upphandlade byra samt fran kommunikationsenhetens ateljé. Enheten
kommer 2020 att ha en kommunikator pa heltid, varav 50 procent finansieras av
fritidsndmnden. Vid tiden for intervjuerna var kommunikatérens uppdrag och uppgifter inte
helt tydliga. Enhetschef for kultur- och fritidsenheten har dock under granskningsperioden
uppréattat en uppdragsbeskrivning och tydliggjort rollférdelning fér kommunikatéren. Av
uppdragsbeskrivningen, framtagen 12 augusti 2019, framgar mal med kommunikationen,
kommunikatorens ansvarsomraden, prioriteringar 2019, uppdragsbeskrivning samt tidplan
med rutiner for rapportering. Kommunikationsstodet bestar i huvudsak av
kommunikationsplaner, information pa webben och i sociala medier, annonser, flyers,
affischer och utskick till skolor.

4.4, Beddmning

Vi beddmer att roll- och ansvarsfordelningen inom kommunikationsenheten ar tydlig. Vi
grundar var bedémning pa att det finns funktioner med specifika ansvar fér kommunikation,
sociala medier och hantering av press pa enheten. De kommunikatoérer som pa heltid stodjer
andra enheter i sitt kommunikationsarbete har tydliga arshjul och uppdragsbeskrivningar att
jobba efter. Enheter inom kommunen bestaller kommunikationsinsatser och stdd av
kommunikationsenheten utifran en bestallar-utférarmodell. | de fall kommunledningen
bedomer att det finns ett kommundvergripande behov av en kommunikationsinsats
samordnas detta och debiteras samtliga namnder.

Vi beddmer att den tillampade metoden att skapa en grundfinansiering for gemensamma
kommunikationsinsatser genom att kommunstyrelsen beviljar kommunikationsenheten ett
underskott pa 5 mnkr leder till felaktig styrning. Underskott ska inte accepteras som
styrmodell och de gemensamma insatserna boér fa en stabil och relevant ekonomisk bas
inom enhetens ram.

5. Kommunens kommunikation

Kommunstyrelsen har det 6vergripande ansvaret for att skapa forutsattningar for
kommunikation som stédjer kommunens mal och starker fortroendet fér kommunen. Saval
intern som extern omfattas av ansvaret.

5.1. Mal och metoder for kommunikation pa Nacka.se

Kommunikationsenheten tog 2016 infor utvecklingsprojektet Nya nacka.se fram ett antal mal
for kommunikationen pa hemsidan. Dessa &r att:
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Nacka.se ska vara den sjalvklara ingangen for, samt géra det mycket enklare for
sina besokare att, utfora sina arenden och arbetsuppagifter.

Nacka.se ska vara en gemensam ingang for alla som lever och verkar inom eller i
samspel med Nacka kommun. Har ska alla de som utgdr Nacka-samhallet kunna
motas, inhamta information, utféra sina drenden och samspela med varandra.

Vi ska inte vélja at ndgon, utan skapa forutsattningar for alla att valja

Nacka.se ska vara formbar. Varje individ ska sjalv kunna anpassa och vélja sin
egen upplevelse pa webbplatsen for att gora den relevant for just henne eller honom.
Nacka.se ska vara 6ppen. Bade genom att erbjuda en storre insyn och transparens i
kommunens verksamhet, och genom att 6ppna nya kanaler fér manniskor att bidra
med sin kunskap och sina idéer.

Nacka.se ska vara en motesplats for allai Nacka. Det ska vara en yta for
samarbete och kunskapsutbyte manniskor emellan.

For att uppna malen arbetar kommunen med en decentraliserad organisation dar respektive
verksamhet, genom enhetsredaktorer, ansvarar for att innehallet pa webbplatsen ar korrekt,
aktuell och relevant. En huvudredaktor har det 6vergripande ansvaret for huvudingang pa
webbplatsen. Webborganisationen halls ihop av en webbansvarig systemforvaltare med
"helikopterperspektiv’ som ser till att dvergripande riktlinjer féljs samt ansvar for
huvudingangar och startsida.

Av kommunstyrelsens Tertialbokslut 1 2019 framgar att Nackas egen webb har ca 1 miljon
sidvisningar och ca 120 000 besokare i manaden. | kommunikationsenhetens matningar
framgar att hemsidan nar fler personer i ar, jamfort med féregaende ar, undantaget sidor
med "nyheter”. Kommunikationsenheten anpassar valet av kommunikationskanaler utifran
vad som &r relevant och tillgangligt for Nackaborna.

Pa kommunens hemsida finns stod och verktyg for att anpassa texter for webben. En guide
for hur skribenten kan malgruppsanpassa texten liksom vagledning i att skriva klarsprak finns
tillgangliga. Klarsprak gar ut pa att skriva sa att mottagaren forstar och ar ett grundlaggande
krav pa kommunens texter®. Som stodd finns en checklista samt en webbaserad utbildning i
att skriva klarsprak.

5.1.1.1 Tillganglighet

Utifran kraven i Webbdirektivet” arbetar Nacka aktivt med att sakerstélla att befintliga och
nya webbldsningar uppfyller gallande krav pa tillganglighet. Kommunen har ett avtal med
organisationen Funka inom webbtillg&nglighet. Vissa anpassningar syns inte i normallage,
men &r nddvandiga for personer som anvander specialverktyg for att ta till sig information.
Individer med nedsatt syn har exempelvis ofta egna skarmlasare som laser upp text, bildtext

6 Kommunikationen regleras av spraklagen (2009:600). | lagens klarspraksparagraf (118) framgar att:
"Spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat enkelt, och begripligt.”

71 december 2016 faststalldes i EU-direktivet (2016/2102) om tillganglighet avseende offentliga
myndigheters webbplatser och mobila applikationer tkad digital tillganglighet for alla anvandare,
inklusive personer med funktionsnedséattning. | Sverige genomfors direktivet genom att lagen om
tillganglighet till digital offentlig service borjade galla den 1 januari 2019.
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och lankar. | de officiella riktlinjerna finns krav pa hur webbplatsen ska vara uppbyggd for att
detta ska fungera.

Vid hemsidans sidhuvud finns en knapp (*Translate Page”) for att éversatta hemsidan till valt
sprak® genom Google Translate.

Nar det galler digital kompetens stddjer kommunen SeniorNet dar seniorer utbildar andra
aldre i att anvanda teknik genom 6ppna traffar pa biblioteken och riktade kurser. Enligt
kommunens uppgifter anvander enbart fyra av tio i aldern 75-85 ar internet. Aldreenheten ar
medveten om detta och har darfor initierat ett kommunikationsprojekt om seniorers behov av
information om halsoframjande tjanster, saval som ett tjanstedesignsprojekt "Lyssna pa
dldre”. Aldreenheten har aven skapat en mottagningstelefon for att 6ka tillgangligheten.

5.2. Mal och metoder for kommunikation i sociala medier

Nacka kommuns officiella konton i sociala medier finns idag pa Facebook, Twitter,
Instagram, Linkedin och YouTube. Kommunen har &ven en sarskild Facebooksida for lediga
jobb, Nacka kommun karriar. Dessutom finns Nacka gator pa Twitter. Kommunens officiella
konton bevakas av kommunikationsenheten under kontorstid. Av kommunstyrelsens
Tertialbokslut 1 2019 framkommer att kommunens facebooksida nar 100 000 personer i
manaden.

I granskningen framkommer att kommunikationsenheten arbetar med att vara aktiva i de
sociala medier dar Nackaborna ar aktiva, for att kommunicera fakta och information till och
fora dialog med Nackaborna, samt for att motverka att felaktiga bilder sprids av kommunen.
Kommunikationsenheten har tagit fram flera mal och strategier for kommunens arbete med
kommunikation i sociala medier.

Att skapa en relation med Nackaborna

Mojliggora dialog i de digitala kanaler Nackaborna anvénder
Starka varumarket

Lyfta Nacka som plats

Visa att det ar attraktivt att arbeta i Nacka kommun

Att snabbt fa spridning pa viktig information

Av "Riktlinjer sociala medier” pa kommunens hemsida framgar att:
Det ska finnas ett skriftligt beslut frdn narmaste chef om att kontot far skapas och att
det kommer att skotas enligt gallande riktlinjer.
Det ska finnas en arbetsordning pa enheten for hur kontot ska kunna skotas vid
kriser, da informationsbehovet fran allméanheten ar stérre an vanligt.
Det ska finnas ett tydligt syfte med kontot, syftet ska beskrivas pa sidan.

Det finns dock en stor frihet for olika enheter och verksamheter att starta och hantera konton
i olika sociala kanaler. Kommunikationsenheten ansvar inte for, eller ager, innehallet pa
dessa konton. Av erhallen Sociala medier kartlaggning fran kommunikationsenheten
framkommer att det finns flera konton som inte administreras av kommunikationsenheten
(Facebook) dar ansvariga enheter saknar inloggningsuppgifter och tillgang till kontona. Det

8 103 olika sprak finns tillgangliga
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framkommer &ven att nagra konton som ej ar aktiva och avses tas bort, varav ett konto
senast uppdaterades 2011.

5.2.1. Medier for att uppfylla kommunikationsaspekterna i framkomlighetsstrategin

| Uppfdljining Framkomlighet i Nacka framgar nagra av kommunikationsstrategierna for att
uppfylla kommunikationsdelen. | denna namns att "regionens trafikanter ska kunna informera
sig om trafiklaget och kunna gora 6vervagda val infor sin resa [genom] bl.a. den
gemensamma plattformen Trafiken.nu”. Huvudmalgruppen ar pendlare som ges en samlad
och aktuell bild av trafiklaget sa att resan blir enklare att planera oavsett om fardmedlet &r bil,
motorcykel, kollektivtrafik, cykel eller transport till fots. Den regionala tjansten &r tillganglig
dygnet runt och inbegriper dven en app. Det ar aven mojligt att f& meddelanden till mobilen
om stérningar pa en specifik stracka under tider man sjalv valjer. Forutom verktyget
Trafiken.nu genomférs analyser for att proaktivt arbeta med trafikanordningsplaner.

Presidiet for natur- och trafikndmnden upplever att den kommundvergripande strategiska
kommunikationen behéver foérstarkas i vissa avseenden. Kommunikationsinsatser uppges
inte pa ett tydligt satt informera om orsaken till att kommunen sténger av vagar eller gor
trafikomlaggningar. Den sammanhalina bilden uppges inte kommuniceras tillrackligt tydligt.

5.3. Beddmning

Var bedomning ar att det finns en genomtankt struktur fér hemsidan, samt mal och strategier
for hanteringen av hemsidan, som kommunikationskanal gentemot kommuninvanarna.
Kommunen har ett avtal med organisationen Funka inom webbtillganglighet. For att uppna
malen anvander kommunen en delegerad organisation dar respektive verksamhet ansvarar
for att innehallet pa webbplatsen &r korrekt, aktuell och relevant.

Av E-delegationens riktlinjer framgar att en kommun bér ha tydliga riktlinjer for hantering av
sociala medier. Vi beddmer att kommunen har tillrackliga riktlinjer vilka korresponderar mot
E-delegationens rekommendationer. Det finns dock en stor frihet for enheter och
verksamheter att sjalva starta och hantera konton i olika sociala kanaler. Anvandning av
sociala medier stéller krav p& uppsikt® och olampliga kommentarer kan skada nackas
varumarke om de inte hanteras i tid. En risk med en dalig kontroll 6ver konton ar ocksa att
information &r inaktuell information eller att medborgare staller frdgor som inte besvaras.
Detta kan paverka medborgarnas upplevelse av kommunens kommunikation negativt.

Vi bedomer darfor att det finns brister i implementering och uppsikt kopplat till kommunens
riktlinjer for sociala medier. Detta med anledning av att kommunen har flera konton utanfér
kommunikationsenhetens ansvar som inte aktivt bevakas, eller dar ansvar for konto och
inloggningsuppgifter inte ar kanda.

5.4. Metoder for intern kommunikation

Inom kommunen finns ca 4 500 medarbetare. Nedan beskrivs de fora som finns for
kommunens interna kommunikation.

94 § Lag (1998:112) om ansvar for elektroniska anslagstavlor.
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5.4.1. Hemsida

Nacka.se ar en webbplats for alla — bade medarbetare och Nackabor, det finns saledes inget
traditionellt intranat. Grundregeln &r att all information pa nacka.se ska vara 6ppen for alla.
Men det finns viss information och nagra funktioner som bara kan ses och anvandas av
inloggade medarbetare. De sidor som bara visas for inloggade ar: personliga profilsidor,
enheters: anslagstavlor, arbetsstdd och listor dver medarbetare. Dessa sidor ar markerade
med en bla bard med texten "Den har sidan kan bara ses av inloggade medarbetare". Det
finns &ven sidor i inloggat lage déar det finns nyheter och ledningsinformation for
medarbetare. Internkommunikation sker &ven genom massmail, gruppmail och e-nyhetsbrev.

I intervjuer framkommer flera upplevelser av att den interna kommunikationen inte fullt ut &r
tillrdcklig, konsekvent och strukturerad.

5.4.2. Samarbetsytor

Samarbetsytorna i Office 365 ar inte heller 6ppna for alla. De &r bara atkomliga fér dem som
ingar i de specifika samarbetsgrupperna och tilldelats behdrighet.

Av hemsidan framgar att "varje ledare for projekt, processer och verksamheter behdver en
kommunikationsplan for att vara saker pa att ratt personer far ratt information pa ratt satt i
ratt tid.”. Denna foéreslas innehalla syfte, malgrupp, kanaler och metoder for utvardering.
Vidare beskrivs att kommunikationsplanen ska félja intentionerna i Nacka kommuns vision,
grundlaggande vardering och kommunikationspolicy. Nar kommunikationsplanen ar klar, bér
ansvarig person aven gora en konkret och lattdverskadlig aktivitetsplan.

5.4.3. Stadsdirektorens mandagsmote

Stadsdirektor har méte varje mandag till vilket samtliga medarbetare i stadshuset ar
inbjudna. Déar sprids intern ledningsinformation som tagits fram i samspel med samtliga
direktorer och enheter. Minnesanteckningar publiceras pa medarbetarsidorna pa nacka.se i
anslutning till métet. Samtliga medarbetare férvantas ta del av den information som delges
vid métena, eller de minnesanteckningar som finns tillganglig efter motet.

5.5. Beddmning

Kommunens gemensamma mal for den interna kommunikationen, utifran
kommunikationspolicyn, &r, att sakerstalla en god extern kommunikation saval som att vara
en attraktiv arbetsgivare. | intervjuer framkommer att den interna kommunikationen inte fullt
ut ar tillr&cklig, konsekvent och strukturerad vilket kan skapa en fragmenterad bild av den
egna organisationens ambitioner. Vi bedémer att detta kan utgéra ett hinder for att lyckas
med en samspelt och andamalsenlig kommunikation till medborgarna, utifran kraven i
servicepolicy och kommunikationspolicy.

6. Analyser, uppfdljningar och medborgarunderokningar
6.1.1. Analyser av sociala medier och redaktionell publicitet
Av Tertialbokslut 1 2019 Kommunstyrelsen framgar kommunens analys av vad som har

engagerat medborgarna i sociala medier och redaktionell publicitet. De omraden som har
engagerat flest uppges vara infartsparkeringsplatser, sandsopning och utsmyckningar av
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utemiljoer. Under januari till april 2019 har cirka 120 mediala &renden hanterats som
resulterat i redaktionell publicitet.

6.1.2. Serviceméatningar om e-post- och telefontillganglighet

Nacka har deltagit i tester av kommunens medborgarservice som har gjorts av ett privat
foretag inom ramen for SKL och RKA:s undersdkningar. | kommun- och landstingsdatabasen
redovisas kommunens svarstider per mejl och telefon. Kommunen deltog i undersékningen
2017, men har valt att inte delta i undersékningen 2018.

Ett nyckeltal mater andel av medborgarna som inom en arbetsdag far svar pa en enkel fraga
via e-post. Fragorna skickas till kommunens centrala e-postadress. Det andra nyckeltalet
mater andel av de som ringer kommunen for att fa svar pa en enkel fraga som far kontakt
med en handlaggare inom 60 sekunder. Nedan framgar resultatet for Nacka kommun for
2017.

2017 E-post — svar inom en dag

Nacka 74 %

Stockholms lans kommuner?® 85 %

Telefonkontakt — direkt svar pa en enkel fraga (inom 60 sek)
Nacka 16 %

Stockholms lans kommuner! 45 %

Kélla: Kommun- och landstingsdatabasen (KOLADA), SKL

Kundserviceenheten mater antal inkomna chattmedelanden, telefonsamtal och mejl
manadsvis. | underlaget redovisas antal besvarade samtal, obesvarade samtal och
inkommande samtal som kommunen har tappat i kon. Enheten foljer vantetiden for
besvarade samtal och tappade samtal fordelat pa bland annat socialtjanst, Nacka vatten och
avfall AB, stadsbyggnad och teknikgruppen. Vidare foljer enheten antal telefoniavbrott. For
2019 har sju avbrott &gt rum (per 18 oktober 2019). Avbrotten har vid dessa tillfallen varat
mellan en minut till ca 4,5 timmar.

Samtal - snittvarde Chatt - snittvarde

Period Mars — sept 2019 Period Jan — sept 2019
Inkommande 11 815

Obesvarade (%) 18,18 IS 149
Tappade i k6 0—8 sek 731 Obesvarade 25
Tappade i ko > 8 sek 808 chattar

Kalla: Kundserviceenhetens statistik, 2019

Av statistik for perioden januari till september 2019 framgar att ca 15 procent av de interna
samtalen och socialtjanstarendena tappades efter 4—-15 min vantetid. Stadsbyggnad tappade
ca 6 procent av de inkommande samtalen efter 15-60 minuters vantetid. Av samtliga
inkommande besvarade samtal fick ca 9 procent vanta éver fyra minuter och 0,7 procent
vanta mellan 15-60 minuter innan svar.

10 Undantaget Stockholm, Lidingd, Solna, Sundbyberg, Vaxholm

11 Undantaget Stockholm, Ekerd, Norrtélje, Nykvarn, Solna, Sundbyberg, Vallentuna, Vaxholm
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6.1.3. Stresstest av e-posttillganglighet

Inom ramen for granskningen har vi genomfort ett sa kallat stresstest for att analysera hur val
kommunen efterlever gallande lagstiftning samt hur kommunens servicepolicy efterlevs. | de
allra flesta fall har fragorna besvarats av kommunvéagledare pa kontaktcenter. Vissa fragor
har kopplats vidare till andra tjansteman pa berérd enhet.

17 av de 21 fragor som stélldes besvarades inom 48 timmar, med tillracklig och anvandbar
information (se bilaga 2). Aven fragorna som stélldes pa arabiska och engelska besvarades.
Det ena svaret var pa svenska med instruktioner om en oversattningsfunktion pa hemsidan.

- Besvarade
Antal fragor Ja Delvis Nej
21 17 3 L
Andel svar som féljer satta tidsgranser i servicepolicyn (2 dagar) | 85,7 % (18/21)

Resultat av stresstest, 2019-09-23 — 2019-10-22

Vi har bedomt att tre av svaren inte ar fullt tillrackliga. Dessa fragor har besvarats med lankar
till olika sidor pa hemsidan for mer information om &rendet. Pa sidorna saknas dock tydliga
svar och tillrackligt anvandbar information for fragestallaren. JO (2003/2004 s. 447) har
uttalat att det inte &r tillrackligt att hanvisa till webbplats for att lamna svar pa de fragor som
har stéllts och som rér myndighetens verksamhetsomrade. | ett av fallen stalldes en frdga om
"hur kommunen jobbar med drog- och brottsprevention?”. Svaret innehdll en skrivning om att
kommunen "har mottagit begaran om allman handling” med information om avgifter for
handlingar och lank till fullméaktiges beslut om avgifter. En fraga har inte besvarats inom
ramen for det genomfdrda testet.

6.2. SCB:s medborgarundersdkning

Nacka har de senast aren deltagit i statistiska centralbyrans (SCB) medborgarundersokning.
| undersokningen mats medborgarnas upplevelse av kommunen genom enkatfragor om
bemotande och tillganglighet saval som gator, vagar och gang- och cykelvagar®?. | kommun-
och landstingsdatabasen redovisas resultatet av understkningen som N6jd Medborgar-Index
(NMI) och Ngjd Inflytande-Index (NI1) med olika nyckeltal*3.

12 | Nacka genomfdrdes ett slumpmassigt urval pa 1 600 personer i aldrarna 18—84 ar som tillfragades
och av dessa besvarade 37 procent enkaten. Den genomsnittliga svarsfrekvensen fér samtliga
deltagande kommuner 2018 var 41 procent.

13 Medborgarnas bedomning av kommunen ligger pa en skala 0-100.
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Det sammanfattande betygsindexet N6jd-Medborgar-Index (NMI) fér hur medborgarna
bedomer kommunens verksamheter i Nacka kommun blev 64 (2018). Malet for 2019 &r 70.
NMI och NII for Nacka kommun &r hogre jamfért med genomsnittsresultatet, se nedan'4.

N6jd Medborgar-Index - Bemd&tande, tillganglighet
2015 2016 2017 2018

Nacka 60 60 58 59
Liknande kommuner 61 59 58 57
Stockholms lans kommuner 55 55 54 56

Kélla: Kommun- och landstingsdatabasen (SCB:s medborgarundersékningar)
Nyckeltalet (NMI) bemétande och tillganglighet baseras bland annat pa fragor om hur latt det
ar att komma i kontakt med tjansteman eller annan personal samt upplevelse av bemotande
och service fran tjansteman eller annan personal i kommunen.

NOjd-Inflytande-Index (NII) for hur medborgarna bedémer mojligheterna till inflytande i Nacka
kommun beror fragor om information?.

NOjd Inflytande-Index (NII)-

information

65

63

Nacka

61 61

60 60 60
59 Liknande
58 58 K
ommuner
55
2015 2016 2017 2018

Kélla: Kommun- och landstingsdatabasen (SCB:s medborgarundersékningar)

Det sammanfattande betygsindexet Nojd-Inflytande-Index (NII) fér hur medborgarna
bedomer mojligheterna till inflytande i Nacka kommun blev 47. Malet for 2019 &r 50.

Utover standardfragorna i SCB:s medborgarundersokning, har Nacka kommun flera
tillaggsfragor. 2018 stalldes exempelvis fragan: "Hur ndjd ar du med att utfora tjanster pa
kommunens hemsida? (val av forskola, skola, kulturverksamhet)”. Snittresultatet var 6,6 pa
en 10-gradig skala.

6.2.1. FoOretagsklimat - servicearenden

Insikt ar en servicematning av kommunernas myndighetsutévning. | forsta hand méts
servicen for gruppen foretagare. En enkéat skickas till kunder (foretagare, privatpersoner med
flera) som haft ett avslutat myndighetsarende med kommunen under aret. Sex
myndighetsomraden mats: brandskydd, bygglov, markupplatelse, milj6- och halsoskydd,

14 Liknande kommuner (6vergripande) & Lomma, Sollentuna, Taby, Jarfalla, Tyresé och Ekero.

15 Medborgarnas bedomning av kommunens informationsgivning utgar fran fragor om: tillgangen till
information om kommunen och dess verksamheter, tydligheten i kommunens information, i hur god tid
kommunen informerar om viktiga fragor och om man &r néjd med kommunens webbplats.
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livsmedelskontroll samt serveringstillstand. Nojd Kund-Index (NKI) utgor resultatet av
foretagarnas bedomning'®. Det totala resultatet for Nacka 2018 var 74. Malet for 2019 ar 75.

Foretagsklimat (NKI) - Information
2015 2016 2017 2018

Nacka 72 71 74 73
Liknande kommuner 70 68 67 68
Foretagsklimat (NKI) - Bemétande

Nacka 76 75 80 78
Liknande kommuner 75 73 80 78

Kélla: Kommun- och landstingsdatabasen (SCB:s medborgarundersdkningar)
6.3. Fritidsnamndens anlaggningsrad och dialoger

I maj och november 2018 deltog foreningar, som har sin verksamhet pa Jarlahojden, i en
foreningsdialog kring den framtida utformningen av idrottsanlaggningarna i omradet. |
fritidsnamndens arsbokslut framgar att kommunen berattade om malbilden av
stadsutvecklingen, hur processen ser ut framover och hur det paverkar Jarlahsjden.
Foreningarna fick infor det fortsatta arbetet tillfalle att Iamna synpunkter pa vad som &r
angelaget for deras verksamhet.

Kommunen och féreningar har aven traffats i anlaggningsrad, dar utgangspunkten ar dialog
kring specifika idrottsanlaggningar, bland annat kring fotbollstéltet pa Nacka IP. Diskussioner
har forts kring hur anlaggningarnas attraktivitet och skétsel kan forbattras.

6.4. Kommunovergripande uppféljningar av kommunikationsinsatser

Kommunikationsenheten betraktar SCB:s medborgarundersékning som ett trubbigt verktyg
med lag svarsfrekvens som utkommer alltfor sallan. Kommunikationsenheten genomfor
darfor flera andra uppféljningar under aret for att fanga upp brister.

Under 2018 genomfdérde kommunen en attityds- och kdnnedomsmatning avseende Nacka
kommuns stadsutveckling, med syfte att mata och f6lja upp kommunikationsinsatser i
forhallande till satta mal. 1000 personer besvarade knappt 20 fragor om kdnnedom och
attityder till utvecklingen i Nacka. Urvalet delades upp pa kommuninvanare i centrala Nacka
och Nackas 6vriga omréden, s& som Saltsjobaden och Alta. Aldersfordelning for urvalet
utgick fran aldersstrukturen i kommunen. Undersokningen visade att Nackabon prioriterar
tunnelbanan, natur och arbetstillfallen. En slutsats var darfér att kommunikationsinsatser bor
riktas mot dessa omraden kopplat till stadstillvaxten. De kanaler som kommuninvanarna
beddmer som dnskvarda for information i samband med Nacka stadsutveckling &r framst
post, hemsida samt e-post och tidningar.

Under 2019 genomforde kommunikationsenheten en attitydundersokning till
stadsutvecklingen i Nacka. | undersokningen tillfragades 750 kommuninvanare om
upplevelsen av stadsutvecklingen. Av rapporten framgar att de omraden som vacker storst
engagemang hos Nackaborna ar gronomradena och skolan.

16 Svarsfrekvensen for Nacka kommun var 58 procent med 371 svar.
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Pressansvariga har sedan 2017 I6pande genomfért analyser av genomslag och
positiv/negativ/neutral rapportering i redaktionell media, vilket inkluderar saval insandare,
nyhetsartiklar som debattartiklar. | rapporten som utvarderar medienarvaro under 2018
framgar positiv, neutral och negativ tonalitet fordelat pa flera olika verksamhetsomraden.
Kommunens personalfragor och stadsutveckling ar de omradden som har genererat mest
negativ tonalitet. Miljoé och hallbarhet har genererat storst andel positiv tonalitet.

6.5. Beddmning

Sammantaget visar SCB:s medborgarundersdkning att NMI och NIl fér Nacka kommun ar
hogre an genomsnittsresultatet. Vi ser en negativ utveckling mellan 2017-2018 géallande hur
medborgarna bedémer majligheterna till inflytande i Nacka, sett till informationsinsatserna
(NII). Daremot ar svarsfrekvensen for SCB:s undersokning forhallandevis lag, 37 procent,
vilket gor att resultatet bor tolkas med viss forsiktighet.

Som komplement genomfors flera andra Iopande uppféljningar under aret for att fanga upp
brister i kommunikationen samt attityd- och kdnnedomsmaétningar. Kommunikationsenheten
har genomfort attityd- och kdnnedomsmatningar avseende Nacka stad och hela Nacka
vaxer, lopande matningar av engagemang pa sociala medier, samt analyser av hur
Nackaborna anvander och interagerar pa nacka.se, samt olika matningar runt nacka.se med
syfte att utveckla kommunikationen for att battre méta Nackabornas behov. Kultur- och
fritidsenheten genomfor aven regelbundna anlaggningsrad och féreningsdialoger i samband
med projekterade forandringar kopplat till stadsutvecklingen. Nackaborna har exempelvis fatt
bilagor i NVP om Nackas utveckling efter 6nskemal som uttryckts om kommunikation i
breviadan.

Tillgangligheten for e-post ar forhallandevis god. Inom ramen for stresstestet erhdll vi i ca 86
procent av fallen svar inom tva dagar, i enlighet med kommunens servicepolicy. En av
fragorna besvarades dock inte inom ramen for testet. Vi bedémer dartill att det i 15 procent
av svaren (3 av 20) saknas tydlig och anvandbar information for fragestallaren. Det finns
saledes brister vad galler serviceskyldigheten.

7. Aterrapportering

7.1. Kommunstyrelsen

Kommunstyrelsen informerades den 2 februari 2019 om resultatet i SCB:s
medborgarundersdkning 2018 med analys och jamférelser av NIl och NMI. Av rapporten
framgar vilka prioriteringar kommunen behéver gora for att oka samtliga index.
Frageomraden som bor prioriteras for att héja helhetsbetyget inom NIl ar "Paverkan och
Fortroende”. Resultat i medborgarundersokningen redovisas dven i Arsredovisning 2018
med utveckling gentemot foregdende ar. Nagon utforligare analys av potentiella orsaker till
resultatet gors inte. Vi har inte kunnat utlasa att kommunstyrelsen har givit verksamheten
nagra uppdrag med anledning av de redovisade understkningarna.

| Tertialbokslut 1 2019, vilkken kommunstyrelsen tog del av den 17 juni 2019, redovisas en
uppfoljning av kommunikationsomradet. Det framgar att Nackaborna har fatt bilagor i Nacka
Varmdo Posten, NVP, om Nackas utveckling. Bilagorna ar en del i att svara pa Nackabornas
onskemal om kommunikation i breviadan som uttryckts i en undersokning. Vidare redovisas
att respektive stadsbyggandsprojekt arbetar med skriftlig, muntlig och digital kommunikation
lokalt inom varje projektomrade.
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Det gors aven uppféljningar av hur manga personer i manaden som kommunen nar via
hemsidan och Facebook, vad som vacker engagemang och hur man agerar och tar till sig
information och anvander E-tjanster pa nacka.se. Kommunens facebooksida nar 100 000
personer i manaden och Nacka.se har ca 1 miljon sidvisningar och ca 120 000 besokare i
manaden.

7.2. Natur- och trafiknamnden

Natur- och trafiknamnden fick i Arsbokslut 2018 redovisning av resultatet i SCB:s
medborgarundersokning for 2018. | namndens arsbokslut beskrivs resultatet éver fragor
inom natur- och trafiknamndens omrade 2018. Frageomradena avser nojdhet kopplat till
skotsel, belysning, snoréjning och underhall. Det konstateras att kommunens resultat
géallande underhall och skétsel av gang- och cykelvagar samt trafiksakerheten pa gang- och
cykelvagar innebar en férsamring gentemot foregaende ar.

| natur- och trafikn@mndens internkontrollplan ingar ett kontrollmoment om att "felanmalan
och synpunkter rapporteras, atgardas och aterkopplas”. Kontrollmomentet redovisas
tertialvis. | Tertialbokslut 2 2019, faststalld av ndmnden den 24 september 2019, redovisas
periodens felanmalan och synpunkter. Det framgar att "arendeméangden (felanmélan,
synpunkter och forbattringsforslag) har 6kat med 15 procent jamfért med samma period
foregaende ar. De tva kategorier som har 6kat mest ar vaxtlighet och klotter.

Uppfoljning av framkomligheten féljs arligen av natur- och trafiknamnden. Namnden noterade
informationen den 21 maj 2019. | rapporten anges att "information och kommunikation blir allt
viktigare” samt att byggnationer och trafikstorningar maste formedlas pa ett lattillgangligt satt.
Forutom verktyget Trafiken.nu genomférs analyser for att proaktivt arbeta med
trafikanordningsplaner.

Den 12 november 2018 erholl namnden ett medborgarforslag, NTN 2018/288, med
onskemal om mer vanlighet i kontakt med medborgarna. Det rorde sig om ett
informationsutskick till fastighetsagare om att beskara vaxtlighet intill allmanna véagar.
Uppdatering av informationsbladet var redan utférd innan forslaget inkom. Namnden
noterade darmed den 24 april 2019 att en ny version fanns framtagen och att
medborgarforslaget &r bemott och fardigbehandlat.

7.3. Fritidsnamnden

Av Fritidsnamndens sammantradesprotokoll den 13 december 2018 framgar att ansvarig
enhet den 6 november 2018 hade ett mote (foreningsdialog) med elva olika féreningar for att
samla in synpunkter om stadsutvecklingen pa Jarlahojden. | fritidsnamndens Arsbokslut
2018, vilken faststéalldes av namnden den 20 februari 2019, redovisas genomfdrda
anlaggningsrad.

7.4. Beddtmning

Vi noterar att varken fritidsnamnden eller natur- och trafiknamnden har efterfragat eller erhallt
nagon aterrapportering av resultat pa fragor som beror nyckeltalet bemoétande och
tillganglighet (NMI) eller information (NII). Det finns exempelvis fragor om tillgangen till
information om kommunen och dess verksamheter”, "tydligheten i kommunens information”

och "hur Iatt det ar att komma i kontakt med”, "bemdétande” och "service” fran tjansteman eller
annan personal. Dessa bedomer vi ar relevanta for alla namnder att fa information om. Detta
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med anledning av att kommunikationsinsatser aven hanteras av nhamndernas verksamhet
samt att samtliga namnders kommunikationsansvar har starkts i reglementen 2019.

Vi noterar viss passivitet fran berérda namnders sida da ingen namnd aktivt har fattat beslut
avseende den aterrapportering verksamheterna lamnat och ej heller agerar proaktivt for att
mota det uppdrag fullméktige tilldelat dem i reglementen. Undantaget &r kommunstyrelsen
som 3 december 2018 §324 gav stadsledningskontoret i uppdrag att dterkomma med forslag
pa mal och strategi for arbetet med kommunikation av det 6vergripande
stadsbyggnadsarbetet. Da alla namnder har ett langtgaende decentraliserat ansvar for
kommunens kommunikation &r det vasentligt att de sjalva skapar och leder bade den externa
och interna kommunikationen pa ett strukturerat och relevant satt.
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Svar pa revisionsfragor

Delfraga

1. Ar kommunens kommunikationsstrategi
andamalsenlig utifran fullmaktiges mal?

2. Har kommunstyrelsen, fritidsnamnden
samt natur- och trafiknamnden tydliggjort
vilket uppdrag som medarbetare med
kommunikationsansvar arbetar efter?

Vilka mal finns for kommunikationen i
kommunen?

3. P& vilket satt sakerstéller
kommunstyrelsen att man involverar
Nackaborna i kommunens verksamheter
och stadsutvecklingsprojekt?

4. Hur arbetar kommunen med hemsidan
som kommunikationskanal gentemot
kommuninvanarna?

Svar

Fragan har inte varit méjlig att besvara inom ramen
for granskningen da ingen kommunikationsstrategi
har antagits. Vi bedémer det angelaget att en
kommunikationsstrategi antas i enlighet med
kommunfullmaktiges uppdrag i mal och budget
2019.

Med undantag for att det saknas en antagen
kommunikationsstrategi, ar var bedémning for
granskade namnder foljande:

Ja. Vi bedomer ar att roll- och ansvarsférdelningen
inom kommunikationsenheten ar tydlig. Alla
direktorer och chefer har kommunikationsansvar
inom sina respektive ansvarsomraden. Enheter
inom kommunen bestéller kommunikationsinsatser
av kommunikationsenheten. Det finns funktioner
med specifika ansvar fér kommunikation, sociala
medier och hantering av press pa enheten. De
kommunikatorer som pa heltid stodjer andra
enheter i sitt kommunikationsarbete har tydliga
arshjul och uppdragsbeskrivningar att jobba efter.

Kommunstyrelsen har konkretiserat fullmaktiges
overgripande mal for kommunikationsomradet.
Malen for kommunens kommunikation framgar i
kommunikationspolicyn, antagen 2012, men ar
forhallandevis svara att folja upp.

Kultur- och fritidsenheten genomfor regelbundna
anlaggningsrad och foreningsdialoger gors i
samband med projekterade forandringar kopplat till
stadsutvecklingen. | 6vrigt agerar kommunen enligt
Plan- och bygglagen vid samrad for planprogram.

Kommunen har 2018 och 2019 genomfort
attitydmatningar av stadsutvecklingen i Nacka.
Sammantaget har 1750 kommuninvanare
intervjuats.

Kommunikationsenheten tog 2016, infor
utvecklingsprojektet Nya nacka.se, fram ett antal
mal for kommunikationen p& hemsidan.

| kommunikationsenhetens matningar framgar att
hemsidan nar fler personer i ar, jamfort med
foregdende ar. Kommunikationsenheten genomfor
kommunikationsinsatser via hemsidan tillsammans
med insatser via andra kanaler, exempelvis sociala
medier, for att f invanarna att beséka hemsidan.

Kommunstyrelsen behéver dock tydliggora var i
organisationen det juridiska ansvaret fér hemsida,
utifrén lag om elektroniska anslagstavlor, finns,
samt dvervaga delegation.
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5. Finns en strukturerad process for att
fanga upp brister i tidigare kommunikation
och anvands det i férbattringsarbetet?

Involveras medborgare i riskbedémningar
och som underlag for en effektiv
kommunikation?

6. Hur fungerar medborgarnas méjligheter
att pa olika satt f& kontakt med kommunen,
framfora synpunkter och fa fragor
besvarade?

Hur latt &r det t ex att per telefon komma i
kontakt med kommunen och via den
kanalen lamna synpunkter och fa
nddvéandig information?

7. Lever kommunens namnder i allt
vasentligt upp till krav i lagstiftning vad
géller serviceskyldigheten samt
kommunens mal och riktlinjer, bl a hur
snabbt kommuninvanarna kan f& svar?

Nacka den 20 november 2019

Jan Darrell

Ja. Kommunen deltar i SCB:s medborgar- och
tillganglighetsundersdékningar. Kommunstyrelsen
tar del av en arlig uppféljning av kommunens
resultat i medborgarundersdkningen. Som ett
komplement till SCB:s medborgarundersékning
genomfors flera andra uppféljningar for att fanga
upp brister. Dessa inbegriper, bland annat, analys
av genomslag i traditionella medier,
matning/uppfdljning av nacka.se, I6pande
matningar/utvarderingar av narvaron i sociala
medier samt attityd- och kdnnedomsmaétningar.

Ja. Kommunikationsenheten har 2018 och 2019
genomfort attitydundersdkningar kring upplevd
kommunikation kopplad till bland annat
stadsutvecklingen. Nackaborna har exempelvis fatt
bilagor i NVP om Nackas utveckling efter onskemal
som uttryckts om kommunikation i breviadan.

Granskningen visar att tillgéngligheten for e-post ar
forhallandevis god. Darutéver ar det mojligt att
komma i kontakt med kommunen via personliga
besdk, telefon, post, chatt och sociala medier.

Granskningen visar pa utvecklingsomraden vid
kontakt med kommunen via telefon. Av SKL:s
matning 2017 framgar att 16 procent av
medborgarna som ringer till kommunen far svar pa
en enkel fraga inom 60 sekunder. Statistik for
perioden januari-september 2019 visar att ca 9
procent av samtliga inkommande besvarade samtal
fick vanta 6éver fyra minuter innan svar.

Inte fullt ut. Tillgangligheten for e-post ar
forhallandevis god. Av SKL:s matningar framgar att
74 procent av medborgarna far svar pa en enkel
frga via e-post inom en dag. Inom ramen for
stresstestet erhéll vi i ca 86 procent av fallen svar
inom tva dagar, i enlighet med kommunens
servicepolicy. En av frdgorna besvarades dock inte
inom ramen for testet. Vidare saknas det i 15
procent av svaren (3 av 20) tydlig och anvandbar
information for fragestallaren. Dessa fragor har
besvarats med lankar till olika sidor pa hemsidan
for mer information om arendet'’. | detta fall har de
hanvisade sidorna inte fullt ut besvarat var fraga.
Det finns saledes brister vad galler
serviceskyldigheten.

Madeleine Gustafsson

17.JO (JO 2003/04 s 447) har aven uttalat att det inte ar tillrackligt att hanvisa till webbplats for att
lamna svar pa frdgor som har stéllts och som rér myndighetens verksamhetsomréade.
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Bilaga 1: Kallférteckning
Intervjuade funktioner:

Stadsdirektor

Enhetschef, kommunikationsenheten

Enhetschef, Kundserviceenheten

Fornyelsedirektor, t om augusti 2019

Trafik- och fastighetsdirektor

Kultur- och fritidsdirektor

Enhetschef, drift offentlig utemiljo

Enhetschef, trafikenheten

Enhetschef, kultur- och fritidsenheten

Kommunikatdr, kommunikationsenheten (uppdrag for kultur- och fritidsenheten)
Kommunikatdr, kommunikationsenheten (uppdrag fér natur och trafikndmnden)
Fritidsndmndens presidium

Kommunstyrelsens presidium

Natur- och trafiknamndens presidium

Dokument:

Mal och budget 2019-2020

Kommunikationspolicy, faststalld av kommunstyrelsen den 9 januari 2012
Servicepolicy, antagen av kommunstyrelsen den 25 november 2013
Riktlinjer sociala medier, Nacka.se

Digitaliseringsstrategi

Naringslivsstrategi

Strategi, Framkomlighet i Nacka, faststalld av kommunfullmaktige den 1 maj 2016
Reglemente for kommunstyrelsen

Reglemente for natur- och trafikndmnden

Reglemente for fritidsndmnden

SCB:s medarbetarundersokning, 2018

Uppfoljningsrapport, Uppfoljning Framkomlighet i Nacka, trafikenheten, 2019-05-03,
KFKS 2016/343

Social medier kartlaggning, kommunikationsenheten, 2019-10-02
Attitydsmatning, Nacka stad 2018, Origo Group

Prio 1 statistik, incidenter telefonin, per 2019-10-18

Vantetidsrapport, januari-september 2019

Statistik sociala medier januari — augusti 2019

Nacka kommun i medierna, 2018

Rapport, attityder till stadsutveckling i Nacka, 2019-09-26, demoskop
Statistik inkommande chatt, mail, samtal, per september 2019
Behovsdriven utveckling - en vagledning, eSamverkansprogrammet (eSam)
Kommunikation 2019 - Arshjul, natur- och trafiknamnden

Arsplanering fér kommunikationsinsatser, kultur- och fritidsenheten.
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Bilaga 2: Fragor i stresstest

Fraga Svar Besvarad av
1 Is it possible to change to a nursery school located Kundserviceenheten
in another municipality?
2 Jag undrar hur kommunen jobbar med drog- och Information om avgift Administrativa
brottsprevention? fér kopia av allméanna serviceenheten
handlingar. Inget svar
a fragan.
3 Jag skulle vilja f& svar pa ar hur jobbar kommunen Valfard skola/ valfard
rent konkret for att minska matsvinnet i skolor? samhéllsservice
4 Hur ansoker jag om ekonomiskt bistand? (arabiska) Kundserviceenheten
5 Far man télta var som helst i Nacka-reservatet? Kontaktcenter
6 Har vi rétt att s6ka aldreboende i en annan Aldreenheten
kommun?
7 Vilket Aldreboende &r bast mellan Lillangen och Aldreenheten
Nacka seniorcenter i Ektorp?
8 Vad gor jag om jag misstéanker att min godeman tar Overférmyndarenheten
mina pengar?
9 Har ensamkommande barn och unga ratt till Nacka Komvux
ekonomiskt stdd utdver studiebidraget?
10 | Vilken vuxenutbildning ar bast for data, media och Nacka Komvux
information mellan Jensen Komvux och NTI-skolan?
11 | Jag undrar hur ni jobbar for att kontrollera att folk
inte kor for fort pd Varmdovagen?
12 | Vilket ansvar far jag om jag valjer att bli godeman Overférmyndarenheten
fér min mamma?
13 | Jag undrar om kommunen har planer for att Kultur och
renovera fritidsgarden i Fiskséatra? fritidsenheten
14 | Finns det planer for att utéka antal fritidsgardar i Kultur och
kommunen inom de kommande tva ar? fritidsenheten
15 | Ar det mojligt att arrangera en workshop om Inget svar pa fragan. Kultur och
mangkulturalism pa kommunala bibliotek? Lankar med fritidsenheten
kontaktuppgifter for
samtliga bibliotek.
16 | Hur ansoker jag om bidrag for ett konstprojekt? Lank till “kulturstéd och | Kultur och
stipendier”. Besvarar fritidsenheten
inte "hur”.
17 | Hur anstéker man om att hyra en kommunal Administrativa
idrottsplats for ett privat evenemang? serviceenheten
18 | hur jobbar kommunen med kompetensutveckling for Aldreenheten
aldreomsorgens medarbetare?
19 | Hur manga vaningar kommer de nya husen i Enheten for strategisk
Henriksdal att bli? stadsutveckling
20 | Varfor byggs det manga dyra bostader i Enheten for strategisk
kommunen? Hur tanker ni kring det? stadsutveckling
21 | Hur ser valdeltagandet ut i kommunen? Juridik och

kanslienheten
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