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Sammanfattning

Kommunikation ar ett medel f6r att na uppsatta mal. Med hjilp av
kommunikation skapar vi den goda arbetsplatsen och det goda samhallet dar
minniskor kdnner sig informerade och lyssnade pa. Med kommunikation bygger
vi fértroende och stolthet. Med kommunikation 6kar vi kunskapskapitalet i och
utanfér organisationen och far processer att I6pa smidigare. Vara digitala
kommunikationskanaler dr ett st6d 1 detta arbete.

Virt uppdrag har varit att ta reda pa hur vi ska kommunicera 1 digitala kanaler
framover. Det har vi gjort dels genom att blicka ut i omvirlden for att se trender
och lira av hur andra gor. Dels genom att fraga vad medborgare, medarbetare,
anordnare, foretagare och fortroendevalda tycker. Det samlade resultatet ger en
klar bild 6ver at vilket hall vi ska ga nir det giller kommunikation i digitala
kanaler.

Vi vill sammanfatta den bild vi har i fem kritiska byggstenar. For att kunna
kommunicera framgangsrikt i digitala kanaler behover alla dessa byggstenar
fungera fullt ut. Det dr dit vi ska. Var studie visar att vi idag har stora
utvecklingsbehov i samtliga delar.

De fem kritiska byggstenarna vi ska uppfylla fér att kommunicera
framgangsrikt i samtliga digitala kanaler, bade internt och externt ir:

Relevant for mig

Tillgangligt Létt att hitta Aktuellt

Det hir behéver vi férindra i korthet:

e Tillgingligt: Oppna upp vira interna kanaler. Anpassa kanalerna till smarta
telefoner, lasplattor etc. Snabba upp laddningstiderna. Aterkoppling!

e  Litt att hitta: Forbittrad s6kfunktion. Férenkla innehallsstrukturer.

e Aktuellt: Snabba uppdateringar om det som ar aktuellt just nu. Kvalitetssikra
informationen regelbundet.

e Relevant for mig: Mojlighet att vilja (t.ex. genom pushnotiser). Det som
berdr individen mest kommer forst. Personlig sida f6r medarbetare med mina
samarbetsytor, verktyg etc.
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e Socialt: Personligare tilltal inte minst pa Facebook. Méjlighet att kommentera,
dela och gilla dven i interna kanaler. Enkelt sitt att integrera r6rlig bild.

Sa hir gar vi vidare

Vi beh6ver omedelbart sitta igang ett projekt for att byta publiceringssystem med
behovspyramiden som utgangspunkt. Vart nuvarande system stodjer inte de
behov som vi har identifierat i den hir studien. Nuvarande system har ett bast
tore datum 2015, d4 Microsoft inte ger fortsatt support. Vi fOreslar att vi sa snart
som moijligt upphandlar en extern partner fOr att ga i mal med detta senast i slutet
av 2015.

Parallellt med detta sa tar vi till oss de synpunkter och férslag som gar att realisera
1 vara befintliga kanaler. Det giller till exempel:

e Personligare tilltal

e Mer rorligt material

e Hoja kvaliteten pa innehallet

e Gora befintligt intranat tillgangligt utifran.

Vir slutsats dr ocksa att vi behover ta ett helhetsgrepp Over vara digitala kanaler.
Idag saknas en samordning kring digitala kanaler. Férvaltarskap, ansvar och
budget for olika kanaler dr spritt vilket gor att det om&jligt att géra storre
strategiska prioriteringar.

Hir beh6ver vi fa till en organisation som kontinuerligt fingar upp behov och vi
behover tydligedra beslutsinstanser kring digital utveckling.
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| Bakgrund och forutsattningar

Det har gatt cirka fem ar sedan Nacka kommun bytte plattform fér
webbpublicering internt och externt. Arbetet med att ta fram de nya webbarna
paborjades 2006. Upphandling, utveckling och implementering tog ungefir fyra
ar och nya nacka.se lanserades 2008 och nya intranitet 2009.

Projektet startade och pagick under en period da sociala medier introducerades
och vixte sig starka. Mobila enheter med internetitkomst var ovanliga vid
projektets start. Det var oklart vad de nya medierna och enheterna skulle fa for
genomslag och hur de skulle kunna anvindas i en kommuns kommunikation.
Projektet utgick dock ifrin att den plattform som skulle komma att viljas for vara
webbar skulle vara flexibel och mojlig att utveckla efter nya behov.

Tyvirr visade det vara svart och dyrt att utveckla nya funktioner pa Microsoft
Office Sharepoint Server 2007 som var den plattform som kom att valjas. Ett
ytterligare bekymmer visade sig vara att det nya systemet inte var tillrickligt
utvecklat for webbpublicering vilket resulterade i ett omfattande
utvecklingsarbete for att ta fram ett anvindbart grinssnitt och en tillfredsstillande
funktionalitet. Detta 1 sin tur orsakade att det inte gick att uppgradera plattformen
utan stora investeringar. Allt detta ssmmantaget har gjort att utvecklingen pa vira
webbar varit mycket begrinsad.

Samtidigt har det under de hir aren pagatt en parallell utveckling dar Nacka
kommun introducerat flera andra digitala kanaler for att stddja kommunikationen
internt och externt. Internt anvinder vi till exempel samarbetsytor {6r att
kommunicera och dela dokument 1 olika projekt och inom enheter och vi
anvinder Lync for att chatta med varandra. Det forekommer dven att interna
projekt kommunicerar via en grupp pa Facebook.

Externt har vi Facebooksidor, Twitterkonton, ett officiellt sms-nummert,
mojlighet att starta bloggar och en enkel mobilversion av nacka.se. Nacka har
flera kanaler pa Youtube f6r film och det gar att chatta med kontaktcenter.
Utover dessa kanaler har vi givetvis e-post, sms och nyhetsbrev inom olika
omraden.

Inom ett par ar star vi utan support ifrin Microsoft pa vara webbar. Det betyder
att vi befinner oss vid ett vigskil och maste fatta beslut om vilka digitala kanaler
vi beh6ver i Nacka kommun och inleda ett utvecklingsarbete.

Denna férstudie syftar till att ge en nuldgesbild av vara nuvarande digitala kanaler
och hur medarbetarna och vara intressenter vill anvinda de digitala kanalerna 1 sin
kommunikation. Férstudien férsoker ocksa placera in Nackas digitala situation 1
ett storre sammanhang och visa pa trender inom omradet. Till forstudien hor
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ocksa ett uppdrag som Ungt inflytande fick sommaren 2013 ”Morgondagens
digitala kommunikation”.

Forstudien dr en del i ett storre samordningsprojekt f6r digital information.
Ovriga delar i det projektet ar: informationshantering, arendehantering, e-arkiv
och tillganglighet och sikerhet.

2 Syfte och mal

Forstudien ska presentera:

e Interna och externa behov av att informera och kommunicera via olika
digitala kanaler. (Vilka kanaler anvinds idag, ir anvindarna néjda med
dessa kanaler, om inte vad behéver utvecklas, vilka behov och méjligheter
ser anvandarna nir de blickar framat?)

e Olika digitala kanaler som anvands 1 var omvirld.

e DPotentiella verktyg som finns pa marknaden och som kan passa in 1 var

milj6.
2.1 Definition av digitala kanaler

Med digitala kanaler menar vi bland annat: intranat, externwebb, bloggar, Twitter,
Facebook, samverkansytor/projektytor, nyhetsbrev, e-post, sms.

2.2 Projektgrupp

Projektigare /uppdragsgivare: Ann-Sofie Martensson,
kommunikationsdirektor.

Projektledare: Charlotte Sellstedt, bitr. enhetschef, kommunikationsenheten.
Projektgrupp: Malin Ryding, kommunikat6r med ansvar f6r nacka.se. Ragnhild
Ingberg, kommunikator med ansvar for KanalN. Asa Lundgren, systemforvaltare
undersokningsverktyg.

3 Metod
Forstudien kan delas upp i fyra delar:

Del Metod

Nulédgesbeskrivning - Intervjuer om befintliga digitala kanaler: Mats
Bohman, Lotta Nordstrém, Sam Carlsson, Lena
Dabhlstedt, SLK. Anita Rosengren, Personlig
assistans, Jeanette Naslund, Teknik, Marika
Westerblom, Seniorcenter.

- Besoksstatistik. S6kstatistik.

- Tidigare undersékningar som t.ex.
internkommunikationsundersékning 2011,
attitydundersokning 2012, medarbetarundersokning
2012 samt dokumentation ifran tidigare
webbprojekt.
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- IT-enhetens I'T-undersokning 2013.

Omvirldsspaning. - Twitterfléden, Facebook, bloggar med mera har
bevakats inom omradet digitala kanaler.

- Aktiv i nitverk pa Facebook: Funkas
kommunnitverk, Sociala medier 1 offentlig sektor
och Behovsdriven utveckling i offentlig sektor.

- Goda exempel inom offentlig sektor.
Telefonintervjuer med ansvariga.

- Medlemskap i Funkas kommunnitverk.

- Offentliga rummet 2013. Webbstrategidagarna
hosten 2012.

- SKlL:s strategi for e-samhillet och handlingsplan
Digitala vigen till morgondagens valfard.

- Studier om hur svenskarna agerar pd internet, bl.a.
Det sociala intranitets praxis. Mittuniversitetet.

- Svenskarna och internet.

- Gartners och PWC:s sammanfattningar over trender
inom IT-teknikomradet.

- Studiebes6k hos Ving och SOS Alarm.

Enkitundersokningar | -  Fem enkiter har skickats ut.
och workshop med - Tre av enkiterna var riktade och tva var 6ppna.
redaktorer - Enkiterna har marknadsforts pa Facebook, pa var

egen externa och interna webb och med QR-kodade
affischer 1 bibliotek och stadshus.

- Den externa enkiten marknadsférdes i omgangar pa
Facebook och nacka.se. Riktade utskick gjordes
ocksa till prenumeranter av Nacka kommuns externa
nyhetsbrev, sindlistor for naringsliv, féreningsaktiva,
politiker och anordnare.

- En férdjupande workshop har genomforts med
nitverket av redaktorer f6r nacka.se och KanalN.

Ungt inflytande, - Ett skriftligt projektuppdrag till Ungt inflytande.
projekt - Tre méten med inflytandepiloterna f6r att diskutera
”Morgondagens uppdraget och beritta om hur vi jobbar med
digitala kommunikation 1 Nacka kommun idag.
kommunikation”.

4 Omvairlden

4.1 Vad hdander i omvarlden?

De senaste dren har vi sett en stor forindring av kommunikationslandskapet och
det dr ytterst svart att sia om framtiden. Enligt Sveriges marknadsférbunds
tendensrapport 2013 dr utmaningarna att hantera det nya och mer komplexa
medielandskapet samt svarigheterna att fa resurserna att ricka till.
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I rapporten framgar att svenska foretag anser att den egna webbplatsen ar den
digitala kanal som ger hogst avkastning pa investeringen. Resultatet 2013 har
dock sjunkit jamfort med 2011 fran 72 till 62 procent. Nar det giller de digitala
kanalernas roll och effekt siger marknadsforare att den egna webbplatsen édr den
viktigaste kanalen for kundtjanst, service, relation och kinnedom.

44 procent anser att foretagets aktiviteter i sociala medier ger hég avkastning pa
investeringen. Egen aktivitet i sociala medier kommer péd andra plats nir det giller
att bidra till 6kad relation och kinnedom.

Aktuella trender just nu inom den digitala kommunikationen kan sammanfattas
med orden: Mobilt, Omedelbart, Personlig paverkan, Oppen data och Rérligt

material.

Nagra siffror ifrin Svenskarna och internet 2012:
* 50 % kopplar upp sig via mobilen
* 3,3 h/vecka dgnar vi at mobilt surfande (férdubbling jimf6rt med 2011)
* Var femte har en surfplatta
* 04 % ir med 1 sociala nitverk men bara var tredje gor statusuppdateringar
* 30 % av hogutbildade anvinder mikrobloggar
* 1,2 miljoner star utanfér. I dldern 56+ kidnner en majoritet att de star
utanfor.

* 50 % av befolkningen saknar e-leg.

Enligt ett referensmaterial frin kommunikationsbyrin Inclusion ser forsknings-
och analysforetaget Gartner och PWC bland annat féljande trender:

* Mobila enheter fortsitter att 6ka.

* Sociala nitverk kommer dven pé jobbet.

* Appstore kommer dven att utvecklas for internt bruk.

* I ar kommer mobilsurf bli vanligare dn datorsurf.

* 2015 kommer mer dn 80 procent av de telefoner som siljs vara
smartphones. (Bara 20 procent av dessa kommer att ha Windows som
operativsystem.1. Google’s android. 2. Apple 10S. 3. Windows.)

* Inom app-marknaden finns en trend som gar mot applikationer
utformade i (Html5). Utvecklarna maste designa touch-optimerade
applikationer som funkar pa manga olika enheter.

*  7Personliga molnet” kommer att ersatta PC:n som personlig lagringsyta.
Personal cloud kommer att bli var portal som binder samman olika
system/applikationer.

Det faktum att fler anvinder mobila enheter gor att informationsinnehallet
maste anpassas efter olika skdrmstorlekar. Allt vi kan gbra via datorn vill vi ocksa

kunna gora via mobilen.

En annan trend dr att manniskor tenderar att 1 an hogre grad forvinta sig att fa
information omedelbart. 40 procent av besokarna limnar en webbsida om den

10 (47)



Hur ska vi kommunicera i digitala kanaler?
Nacka kommun / 2013-08-31

tar mer dn tre sekunder att ladda. Viktigt att tinka pd hir ér att en kommuns
anvindare ofta inte har nagot alternativ utan tvingas vanta, hur langa
laddningstider vi 4n har, och att detta i hogsta grad paverkar var image.

Forutom korta laddningstider forvantar sig besokarna relevant, korrekt och
aktuell information, en logisk struktur och en effektiv s6kmotor.
Benigenheten att anvinda sokmotorer har 6kat och forvintningarna pa
s6kmotorernas triffsikerhet har stegrats i takt med att Google tagit
marknadsandelar.

Internet handlar om minniskor och vi minniskor 4r sociala varelser. Det sociala
intranitet har varit en trend sedan 2011. I det sociala intranitet kommunicerar
medarbetarna med varandra, delar kunskap och dokument, de bloggar,
kommenterar och samarbetar. Man pratar om att anvindarna skapar innehallet.
Det sociala intranitet skapar engagemang och gemenskap och underlittar arbetet.
Det sociala intranitet bidrar antagligen ocksa till att géra organisationer mer
innovativa da all kunskap finns samlad pa ett och samma stille dir ocksa mycket
av kommunikationen sker. I ett saidant intranit dir manga bidrar med innehall dr
en val utvecklad s6kmotor en oerhort viktig forutsittning.

De sociala medierna har bidragit till att manniskor numera ar vana att dela med
sig av sadant innehall de tycker ar intressant och roligt. Medarbetare och
medborgare kommer att ta for givet att de ska kunna dela med sig av sina
upplevelser och sin kunskap via text och r6rlig bild. Kommunikationen blir
mer personlig nir minniskor kommenterar, far svar, delar och kan paverka
vilket stirker relationer.

Ett annat utvecklingsspir ir 6ppen data. Genom att organisationer Sppnar upp
sina datakallor kan externa foretag utveckla applikationer och digitala tjinster som
ir efterfrigade av medborgarna. Pa sa sitt kan vi f4 en mer behovsdriven
utveckling. I SKL:s handlingsplan for e-samhallet 2013-2015 star att ”Offentlig
sektor skapar dagligen information som kan ge upphov till fantastiska
innovationer.” SKl.:s forvintade lage 2015 nar det giller 6ppen data ér att antalet
Oppna och kvalitetssdkrade datakillor frin kommuner, landsting och regioner
som finns lattillgingliga for tjansteutvecklare, fordubblas arligen.

4.2 Hur gor andra? Goda exempel

Vi har genom studiebesok och intervjuer med andra organisationer hittat ett antal
goda exempel som vi vill lyfta hir. Urvalet av organisationerna dr subjektivt, de
som finns med har férekommer som talare pa branschdagar, de omnamns ofta i
undersokningar etc.

Socialt intranit for kvalitetssikring och 6kat engagemang
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SOS Alarm har flera intressanta delar i sitt intranit, bland annat en smart
kommentarsfunktion, funktion for att visa att sidor 4r ldsta, malgruppsstyrning
utifran tillhorighet, geografi och roll.

Alla medarbetare kan kommentera nyhetsartiklar och informationssidor. Den
som dr ansvarig for innehallet pa sidan far automatiskt en notis om att en ny
kommentar har kommit - precis som pa Facebook dyker en r6d liten ring upp i
den personliga vyn av startsidan. Enligt internkommunikationsansvarig ar
kommentarsfunktionen ett effektivt sitt att kvalitetssikra informationen — sakfel
eller otydligheter kommenteras genast. Detta dr en konkret vinst vid sidan om
den 6kade mojligheten till delaktighet.

Enklare och billigare att utveckla nir man har kompetens internt

Givle kommun har valt att ha egna Episerver-utvecklare anstillda inom
kommunen. Det ir en fordel att kunna arbeta l6pande och nira utvecklarna. Till
exempel planerar de nu att anpassa sin nuvarande externwebb sa att den blir
responsiv och for detta har de inte budgeterat nagra extra resurser, utan arbetet
kommer att géras av deras interna utvecklare.

Liknande uppligg har Skellefted som férfogar Gver egna Sharepoint-utvecklare
som kan arbeta vidare med t.ex. mallar nir den externa byran har gjort stommen.
Upplands Visby har ocksa teknisk kompetens internt som kan vidareutveckla
deras system.

Samlat grepp om sociala medier effektiviserar

Ving arbetar oerhort medvetet i sociala medier, samtidigt har de en slimmad
organisation med férhallandevis fa medarbetare som skoter kontakterna. De
anvinder verktyget Sprout Social f6r att organisera alla inlige och kommentarer.
Ving dr ocksa en foérebild nar det giller statistikuppfoljning. De utgar helt fran
statistiken nir de prioriterar innehallet pa sin webbplats och slipper en ny release
varje fredag som baseras pa statistikunderlaget fran helgen innan.

Personligt tilltal i sociala medier ger 6kat engagemang

Karlstad kommun arbetar medvetet for att ha ett personligt tilltal i sociala medier.
Det har visat sig vara en framgangsrik vig. Karlstad har rekordmanga foljare,
stort engagemang bland sina foljare dir manga delar och kommenterar, och har
vunnit priser for sitt arbete i sociala medier.

Exempel pa Karlstads personliga tilltal pa FB:

”God morgon! Vi vill passa pa att gratulera vardhunden Doris som har fatt sin
anstallning forlingd. Hon har under sommaren sommarjobbat inom vérd och
omsorg och har blivit vildigt uppskattad av vara éldre....”

Inldgget gillades av 1 457 personer, kommenterades av 87 personer och delades
av hela 118 personer.
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Bakgrunden till att Karlstad har en sa tydlig personlig ton ir att de vill skapa ett
engagemang hos foljarna, darfor berittar de bade om stort och smitt i sociala
medier. ”Genom att skapa stort engagemang och stolthet 6ver Karlstad hos vara
toljare s finns de dér ocksa ndr vi har storre och tyngre saker att siga”, menar
Emma Kraft som ar huvudredaktér £6r Facebook 1 Katrlstad.

App med mest efterfraigade tjansterna och en del smarta funktioner
Skelleftea kommun har fitt en del uppmarksamhet £6r sin app ”Mitt Skelleftea”
vars innehdll framfor allt bygger pa den information som medborgarna efterfragar
nir de kontaktar kommunens kundtjinst.

Under knappen skolmat visas vad som serveras pa varje skola och eleverna kan
dven gora tummen upp eller tummen ner f6r de olika ritterna.
Skolmaltidsenheten kan ocksa rikta fragor ut till ungdomarna via appen. Vartefter
de far in statistik om vad eleverna tycker om maten dndrar de recept och utbud.
Denna input ersitter den enkit som tidigare gick ut till eleverna nagon gang per
ar. Nu far de inputen l6pande istallet vilket bade ger medinflytande och
underlittar planeringen for verksamheten.

Inom kort kommer appen dven innehalla pushnotiser och sms-majlighet. Till
exempel 4r det efterfragat frain medborgarna att fa en paminnelse kvillen innan
soptunnan ska stillas ut och man kommer kunna vilja om man vill ha
paminnelsen som pushnotis eller sms. 8 000 har hamtat appen (76 000 invanare 1
Skelleftea). I statistiken kan de se att de har fler besok fran appen till sidor om
oppettider an vad de har fran ordinarie webben.

En app ska innehalla smarta funktioner som underlittar malgruppens ”vardag”
och/eller att den effektiviserar internt. Delar av Skellefteds app Mitt Skelleftea ar
ett exempel pa det.

Satsa pa sok — dven internt!

De flesta externa kommunsajter har bra sékmotorer idag, sa dven Nacka. Det
som allt fler borjar inse nu ér vikten av att ha en lika bra s6kfunktion pa
intrandtet. En organisation som medvetet har satsat pa internt s6k dar SOS Alarm.
De anvinder sig av Siteseeker och s6kmotorn skannar inte bara av webbsidor och
dokument utan dven medarbetarnas “profilkort” dir titel, kompetens, ansvar,
kontaktuppgifter etc. finns beskrivet.

Aven Upplands Visby satsar pa den interna s6kfunktionen. Deras nya intranit
kommer vara integrerat med drendehanteringssystemet (Lex) sa att om man soker
pa nagot, t.ex. "Vision” sa far man upp flera typer av sékresultat: personer,
dokument, arbetsgrupper samt dven vad som sigs om sokordet i de sociala
medier dir kommunen finns representerad.

Medborgardialog med stod av digitala kanaler

13 (47)



Hur ska vi kommunicera i digitala kanaler?
Nacka kommun / 2013-08-31

SKL forvintar sig att 2015 ska merparten av alla kommuner, landsting och
regioner anvinda sig av digitala verktyg for att utveckla dialogen med medborgare
(handlingsplan f6r e-sambhillet).

Malmo stad har kommit en bra bit pa vigen genom sin satsning Malmaoinitiativet
http://initiativet. malmo.se/epetition core. Det ir ett digitalt system dar
Malmoborna kan komma med forslag som giller Malmo. Det finns mojlighet att
diskutera forslagen och att stodja andras forslag. Om minst 100 personer skriver
under ett forslag skickas det vidare till aktuell nimnd som ett informationsirende
och man kan se vad nimnderna svarat. I systemet kan man lisa méingder av
forslag, t.ex. ”Jattegrill i Folkets park™ och ”Volleybollnit 1 Djupadalsparken”
(som fick 134 underskrifter och alltsa skickas vidare). Gar man in och ldser dldre
forslag som haft mer 4n 100 underskrifter kan man se vad nimnden beslutat 1
fragan. Det dr ett mycket bra exempel pa en transparant dialog dir medborgarnas
idéer tas till vara och gar igenom en demokratisk process.

5 Ungt inflytande, slutsatser och idéer

Under tre veckor sommaren 2013 genomférde atta unga ett projektarbete med
titeln Framtidens digitala kommunikation. Projektet 4r en del i denna férstudie
och det genomférdes inom ramen f6r Ungt inflytande.

Projektgruppen sammanfattade sitt uppdrag i tre fragestillningar:
e Hur kan kommunen ni ut bittre till invdnarna?
e Hur kan invanarna bittre kontakta kommunen?
e Hur kan man vicka intresse for kommunen hos invinarna?

I korthet kom de fram till:
e Den digitala kanalen ér inte viktig.
e Det som ir viktigt 4r att vi har en personlig, effektiv och tillginglig
kontakt i de digitala kanalerna och att det finns ett fértroende mellan
medborgare och kommun.

I férordet skriver de Vi anser att digital kommunikation inte behover innebara
komplicerade 16sningar. Vi tror pa enkla hjalpmedel f6r en hallbar digital
kommunikation som ska passa alla.” ”Vi vill sitta en personligare pragel pa
Nacka kommun, f6r det 4r vad som krivs fOr att 6ka invanarnas intresse,
engagemang och for att skapa en battre och mer 6ppen dialog mellan kommun
och invanare.”

Tre forslag

Inflytandepiloterna har tre forslag pa hur vi kan forbittra dialog och relation.
Forslagen genomsyras av att skapa en personligare dialog via digitala kanaler.
Genom en personlig dialog blir bide medborgare och anstillda synliga vilket
minskar gapet mellan myndighet och individ. Detta bidrar till ett 6kat
engagemang for den egna kommunen.

14(47)



Hur ska vi kommunicera i digitala kanaler?
Nacka kommun / 2013-08-31

Nacka Talks

Inspirerade av Ted Talks foreslar inflytandepiloterna att Nacka kommun ska
filma Nackabor som berittar om sig sjilva, sina liv, projekt och platser i
kommunen. De medverkande ska vara personer med intressanta och personliga
berittelser. Berittelserna ska spegla den mangfald som finns i kommunen.

N:App

Projektet foreslar att Nacka ska ta fram en applikation f6r smartphones som
Oppnar upp f6r dialog och innehaller littillganglig information om var man kan
hitta olika fritids- och kulturaktiviteter. Den som laddat hem appen ska kunna
vilja vad denne vill ta del av f6r information. Via appen ska man kunna utféra
vissa vanliga tjanster, som sjukanmalan av barn, limna synpunkter och
felanmalningar samt féra en dialog med kommunens tjinstemin och andra
Nackabor. Appen innehiller en ratingfunktion sa att invanarna kan ge feedback
pé aktiviteter de deltagit i eller kommentera platser de besokt.

Face of Nacka

Piloterna menar att Facebook skulle kunna vara Nacka kommuns storsta
plattform f6r dialog mellan kommun och invanare. Det som krivs dr att vi rustar
upp var Facebooksida. Inflytandepiloterna menar att vi inte ska gémma oss
bakom anonyma anvindarnamn och en logotyp utan istillet anvinda vira
personliga namn och visa vara portritt. Genom att visa manniskor skapas ett
tortroende som minskar klyftan mellan kommunen och invanarna. De vill att vi
ska vaga vara personliga och visa var personlighet. Vi ska skriva levande och
enkelt, stilla fragor och bjuda in till diskussion. Hilsa glad midsommar och fraga
hur man tinker fira. Uppmana f6ljarna att skicka in bilder pa hur det ser ut hos
dem. Vem har fatt bilen insnéad? Hur manga sover kvar pa jobbet i natt?
Publicera fler bilder pa vad som pagir i kommunen och be folk att dela med sig.
Att lyfta fram medborgarna skapar interaktion och en 6msesidig kontakt.
Piloterna uppmanar oss att marknadsféra Facebooksidan mer genom att sitta
upp affischer pa bibliotek och vid busshallsplatser, genom att starta event och
tavlingar och ta hjalp av ideella organisationer att marknadsféra sidan. Sa har
skriver projektgruppen i sin rapport: ”...ge Nacka kommun ett face, sa att alla

29

kan kinna sig stolta 6ver att bo i en kommun som bygger pa ett vi’.

6  Hur vill medarbetare, medborgare och
fortroendevalda anvanda digitala kanaler?

Hur ser de interna och externa behoven av att informera och kommunicera via
olika digitala kanaler ut? Vilka kanaler anvinds idag, dr anvindarna n6jda med
dessa kanaler? Om inte, vad beh6ver utvecklas och vilka behov och mojligheter
ser anvandarna nir de blickar framéat? Under perioden maj till oktober 2013 har vi
gatt ut med fem parallella enkiter for att ta reda pa detta.
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Nirmare 700 inkomna enkitsvar visar tydligt att bade interna och externa
intressenter 6nskar enklare och snabbare kommunikationsvigar. Manga
efterfragar mobil anpassning av de digitala kanalerna och fler mojligheter till
interaktivitet och dialog. Manga vill ocksa pa ett enkelt sitt kunna ligga upp
filmklipp och annat rorligt material.

Internt i kommunen 4r det chefer och andra som i sin yrkesroll kommunicerar
med manga medarbetare som dr minst n6jda med de digitala kanalerna. I den
gruppen ir endast 60 procent ndjda jamfoért med 84 procents néjdhet 1 gruppen
medarbetare.

Ungefir 80 procent av de externa intressenterna (medborgare, naringsidkare,
foreningsaktiva, anordnare) ar n6jda med de digitala kanaler som finns for att
kommunicera med Nacka kommun. Samma siffra giller de fortroendevalda, dir
de som inte dr n6jda ir fritidspolitiker som saknar tillgang till intranitet.

En god samlad bild av det totala enkitresultatet far man i ett sa kallat ordmoln
som visualiserar de vanligaste fritextsvaren i samtliga enkiter. Synpunkter och
torbattringsforslag dr pa det stora hela relativt lika oavsett om man svarat i
egenskap av medarbetare, chef, fértroendevald eller extern intressent.
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5.1 Genomforande och svarsfrekvens

Tre av enkdterna var riktade till utvalda mottagare. Tva av enkiterna var Oppna
for en bred massa av respondenter. Enkiterna tillgingliggjordes via nyhetsbrev,
mejl, webbsidor, Facebook och affischer med QR-kod. Vi har ocksa gitt runt pa
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arbetsplatser i stadshuset och berittat om forstudien och uppmuntrat anstillda att
svara pa enkiterna. Dessutom har nyckelpersoner inom olika omraden hjilpt oss
att sprida enkiterna pa olika sitt, bade internt och externt. Totalt fick vi in 695
enkitsvar.

Mailgrupp Antal svar
(svarsfrekvens)

Riktad enkit till chefer, chefsstdd och andra nyckelpersoner | 41 (72 %)
som kommunicerar mycket internt, t.ex. servicecenter

Oppen enkit riktad till alla medarbetare 112
Riktad enkit till kommunikatSrer och andra personer som 53 (72 %)
kommunicerar mycket externt

Oppen enkit riktad till alla kommunens intressenter™® 448
Enkit till f6rtroendevalda 41

Totalt 695

*Varav Nackabor 183 st., Niringsidkare 90 st., Féreningsaktiv 21 st., Turist 2 st.,
Anordnare 59 st., Annat 35 st. (t.ex. anstilld, myndighetsperson, blivande och fd.
Nackabo)., Ej angett 58 st.

Chefer och nyckelpersoner
I vir enkit anger chefer och nyckelpersoner att de anvinder foljande digitala
kanaler for att kommunicera med medarbetare/kollegor:

1. Vilka digitala kanaler anvinder du fir att kommunicera med medarbetare/kollegor?
Du kan markera flera alternativ.

a0 &0 100 120
I

E-post
KanalN
Myhetsbrev
Samarbetsytor
Lync
Appar
Sms
Facebook
Bloggar:
Twitter 5.7%
Instagram

Annat (beskrv nedan)

Annat: Facetime, Skype, Linkedin, Medvind, Google Apps for Education,
Schoolsoft.
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00,4 procent anger att de dr ndjda med de digitala kanaler som finns for att
kommunicera med medarbetare/kollegor. Gruppen ir minst n6jd av de
tillfragade. Mest ndjda 1 denna grupp ir de svarande som tillh6or
Stadsledningskontoret, minst néjda ar de som tillhér en produktionsenhet.

De som inte ar n6jda med de digitala kanalerna har i huvudsak féljande

synpunkter:

e Intranitet ar laingsamt och har svar struktur och det ér svart att publicera

e Det saknas ett fritt innehalls- och kanalval: vara digitala kanaler ir stela och
opersonliga och fungerar inte pa alla typer av enheter.

e Samarbetsytorna ir inte sirskilt interaktiva, och fungerar bara internt — manga
vill ha battre pedagogik och samarbetsytor for externa natverk.

e Lync ir bra men anvinds for lite och borde anvindas aven mobilt.

e Det saknas mojlighet att streama rorligt material och ligga upp bilder internt
men dven till exempelvis elevgrupper.

Nir cheferna och nyckelpersonerna ombads beskriva vilka behov och moijligheter

de ser nir det giller den digitala kommunikationen framkom f6ljande:

e Det beh6vs utbildning och tydliga arbetssitt kring information och
kunskapsdelning.

e Det maste ga att distansarbeta och komma at interna system utan VPN, dven
pé privata enheter.

e Intranitlésningen maste bli mer personlig, flexibel och rollbaserad — man ska
fa ut nagot av att vara dar, lite som Facebook.

e Samarbetsytorna maste bli mer interaktiva (t.ex. med chatt och koppling till
kalender).

e  Mojlighet till snabb dialog: E-posten ir tungarbetad och det kommer f6r
mycket mejl. Lync upplevs som ett bra alternativ som borde vara tillgingligt
mobilt.

e Digitala skidrmar pa arbetsplatserna, girna med information fran Lync.

e Mojlighet att kora konferenser via webb.

Medarbetare

Medarbetarna anvinder foljande digitala kanaler i sin kommunikation med
kollegor, chef och andra verksamheter.
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1. Vilka digitala kanaler anvinder du far att kommunicera pd jobbet {med kollegor, chef, andra verksamheter
etc)?
Du kan markera flera alternativ.

100

Myhatshraw

Samarbetsytor

Lync

Sociala medier (il exempel Facebook, Twitter) 5.0%
Appar

Srm=

Facebook

Annat (basknv)

Annat: VA-banken, Skype, WhatsApp.

83 procent av medarbetarna dr njda med de digitala kanaler som finns for att
kommunicera.

De som inte dr n6jda anger féljande forbattringsomraden:

e Nitverket dr langsamt.

e Strukturen pa KanalN ir otydlig och komplex, och informationen uppdateras
inte.

e Lync maste anvindas mer och dven mobilt.

e Facebook borde kunna anvindas mer internt.

e Det borde vara mdijligt att arbeta med interna system pa fler typer av enheter
(mobilt).

e Saknar chattfunktioner med t.ex. servicecenter och receptionen.

¢ Den interna mejlkulturen har brister, exempelvis borde vi ha fler
funktionsbrevlador. Svarstiderna dr langa och frinvaromeddelande saknas
ofta.

Nir medarbetarna ombeds tinka pa hur vi ska kommunicera digitalt framover
framkommer féljande:

e Vimaiste kunna arbeta plattformsoberoende och VPN-fritt.

e FEitt snabbt nitverk dr en forutsittning.

e En bra sékmotor ir viktig.

e Mer dialog — chatt, Skype, utvecklade samarbetsytor.

e Rorligt material som komplement till text.
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o Kompetenshojning och kulturférindring — vi maste forsta nyttan med digitala
arbetssitt.
e Storre 6ppenhet (exempelvis medarbetarenkit, SAMK-protokoll).

Fo6rdjupande workshop med redaktorer

For att 6ka forstaelsen kring vad man egentligen menar nir man uttrycker att de
digitala kanalerna maste bli enklare och att samarbetsytorna ska bli bittre
genomforde vi en workshop med redaktorer f6r nacka.se och kanaln.

Vad ir det viktigaste vi kan gora for att géra verktygen enklare internt?

e Singel sign on till alla verktyg.

e Bittre lathundar och utbildning, t.ex. f6r Outlook, Lync etc.

e Bittre sokfunktion pa KanalN.

e DPubliceringsverktyget dr komplext, det dr f6r méanga olika moment.

e Dorstdr inte intrandtets struktur, informera om hur det 4r tinkt.

e Maste vara plattformsoberoende och VPN-fritt.

e Relevant och aktuell information. Ritt information till ritt malgrupp.

e Manga har for lite skirmtid, de hinner inte ta del av allt.

e Tydligt syfte med intranitet, visa pa vinsterna! Lyfta de gamla malen med
intrandtet igen, ledningens verktyg etc.

e Npyhetsfloden, typ teleprinter, ett samlat flode med nyheter. Personalisering,
kunna vilja vilka fléden man vill prenumerera pa.

Vad ir det viktigast vi kan gora for att utveckla samarbetsytorna?

e Snabbare och smidigare att ladda upp dokument.

e Det bor vara smidigare att ta bort och ligga till behorigheter.

e Chattfunktion.

e Kunna bjuda in externa aktorer.

e Vissa anvinder samarbetsytor som en gruppsajt for internkommunikation
istallet for KanalN, ”behéver inte vara sa noga med sekretess dir”.

e Bittre navigering, namnstandard. Svart att hitta bland projektytorna.

e Alla ytor som man sjilv skapar hamnar inte under ’mina ytor”.

e Bittre support. Servicecenter?

Ovriga synpunkter

e Paradox, enkelhet efterfragas och samtidigt fler funktioner. Mer metadata for
bittre sokfunktion kriver t.ex. mer av dem som publicerar/lagrar data.

e Skolan, vilka krav kan vi stilla pa medarbetarna i skolan — det ar de
kommunala skolornas stora fraga. De har sa manga kanaler och KanalN
kommer langt ner i deras prioritering. Skolledarna far dock sin information
via KanalN, de ir tvingade dit.

Anstillda som kommunicerar mycket externt

Var unders6kning visar att de personer som kommunicerar mycket med externa
malgrupper anvinder foljande digitala kanaler:
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1. Vilka digitala kanaler anvinder du fér att kommunicera externt?
Du kan markera flera alternativ.

a 20 40 an a0 100
i ! I I !

E-post

www.nacksa.se

Myhetsbrev

Projektytor

Chatt

Appar

Sms

Facabook
Bloggar: 4.9%

Twitter

Instagram

Annst [beskriv)

Annat: Cision, mobilsajt, egen hemsida, massutskick e-post, PAS-system (vid
akuta hindelser), pressmeddelanden, QR-koder.

Av de som kommunicerar mycket med externa malgrupper uppger 70,7 procent
att de dr n6jda med de digitala kanaler som finns. De som inte ar nojda ar
missndjda med:

e Kommunens webbsida upplevs som omodern, svararbetad och svir att hitta
pa. Informationen pa nacka.se ir enkelriktad och manga efterlyser
interaktivitet och arbetssitt som uppmuntrar till delaktighet och dialog.

e Tacebook och Twitter borde anvindas mer f6r dialog och mindre for
centralstyrd spegling av innehallet pa hemsidan.

e Minga efterlyser mojlighet att ligga upp filmklipp och linka till bloggar och
twitterfloden pd nacka.se.

e Ftt stort behov av kompetensutveckling, bade internt och av anordnare.

De som kommunicerar mycket med externa malgrupper ser foljande framtida

behov och mdijligheter:

e Vimaste vara dir medborgarna ir — malgruppsanpassning nir det giller
kanalval och innehall. Snabbare och bittre nirvaro pa Facebook och Twitter.

e Alla digital kanaler maste vara plattformsoberoende, mobila 16sningar och
16sningar for t.ex. lasplattor krivs.

e Vill kunna arbeta pa distans utan VPN, t.ex. redigera pd nacka.se.

e Bittre stod for dialog, t.ex. for snabbare feedback. Ocksa forum for
diskussioner efterfragas. Fraga Soc-formatet dr bra, en dynamisk FAQ.

e Webbkartan maste anvindas mer och pa ett battre satt.

e Fler och bittre e-tjanster.

e Samarbetsytor som Overskrider intern-/externgrinser.

e Appar som behévs: kommunapp, felanmalningsapp.
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o Komplettera text med grafik och film.

Fo6rdjupande workshop med redaktorer
For att 6ka forstaelsen kring vad man egentligen menar niar man uttrycker att

man vill ha en bittre digital dialog och att allt maste bli enklare genomférde vi en

workshop med redaktérer for nacka.se och intranit.

Vad ir det viktigaste vi behover gora for att utveckla den digitala dialogen

med invanarna?

Kommentarsfunktion pa artiklar, gillaknapp (Kopplat till Facebook?
Lagkrav? Hur/vad arkivera/gallra?)

Organisation kravs for dialog. Vem idr det som for dialogen med
medborgaren? Vem ska ta hand om dialogen?

Det handlar om hur vi 4r som avsindare, tonalitet etc. Vad vill Nacka
kommun med dialogen? Hur ska vi vara 1 dialogen?

Tillginglighet, t.ex. kunna tala in en kommentar till en webbsida?

Vad ir det viktigaste vi behover gora for att forenkla var externa digitala

kommunikation?

Ligg ut mer specialinformation som kontaktcenter kan komma at och
dirmed kunna besvara fragor fran medborgaren.

Aterkoppling fran KC i vilka frigor de inte kan besvara.

Handlar inte om teknik och kanalval egentligen utan om vad vi har for
innehéll och hur vi aterkopplar till medborgaren.

Hilsning till kommunikationsdirektéren — ta tag 1 kommunikationen, fa
igang samverkan mellan grupper etc. Detta dr inte en verktygsfraga i
forsta hand.

Hur far vi ut snabb info pa helgen/udda tider (till exempel nir en simhall
maste stinga)? Se Karlstad.se som har en ruta pa webben kopplad till en
integration av Facebook. Ska vara enkelt och ga snabbt att fa ut saidan har
information.

Alla externa intressenter

De externa intressenterna anger att de anvinder foljande kanaler i sin digitala

kommunikation med kommunen:
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1. Vilka digitala kanaler anvinder du fir att f3 information om kommunens verksamhet och service och far
att kommunicera med kommunen?
Du kan markera flera alternativ.

L] 20 40 a0 20 100
I

www. nacks se

Sms

Facebook

Bloggar 3.1%

Twitter

Instagram 3.1%

Annat [beskrv)

Annat: Telefon, fax, lokaltidning.

80,8 procent anger att de dr ndjda med de tillgingliga kanalerna. Féljande

forbittringsomraden omnamns:

e Kommunens webbsida ir rorig/svér att hitta pa och ir trog att ladda upp.
Layouten maste moderniseras. S6kfunktionen ér inte bra. Informationen ar
inaktuell. Underwebbarna dr en omodern 16sning och de ser olika ut.

e Det saknas en bra mobilsajt f6r nacka.se

e Detir svart att fa personlig information fran Nacka, t.ex. relaterat till
niromrade eller intresseomrade.

e Facebooksidan behéver ett mer inbjudande tilltal, den dr opersonlig.

Girna fler Facebooksidor for olika verksamheter. (Fritid, Familj, Kultur etc.)

e Respons och responstider far kritik.

Nir de externa intressenterna visionerar kommer bland annat féljande fram:

e Nacka.se maste bli snabbare, s6kfunktionen bittre, sidan mer littnavigerad
och anpassad f6r mobilen.

e Dialog och interaktivitet ar viktigt — att ritt kunskap finns pa andra sidan och
ger svar inom rimlig tid. Chatt dr bra.

e Hogre nirvaro och annat tilltal i sociala medier: Aven malgruppsinriktade
forum efterlyses.

e Appar, till exempel f6r felrapportering

e Bilder, filmer som komplettering till text.

e Fler e-tjanster. Allt ska kunna goras digitalt.

e Mojlighet att rosta digitalt.

e Sms-tjanster.
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5.2 Fortroendevalda

De fortroendevalda som har besvarat enkiten anviander féljande digitala kanaler:

1. Vilka digitala kanaler anvinder du fér att kommunicera i ditt uppdrag som fértroendevald?
Du kan markera flera alternativ.

E«post

Hacks kammung niransl Kanah

Nyhatsbray

Macka kommuns samarmbetsytor
Lync 5%

Appar

Srrs
Facebook
Blogger
Twittar
InStmgram

Annat (Da sk

Q 20 40 &0 B0 100 120

Andelen néjda i den hir gruppen dr 80,5 procent. De 19,5 procenten missndjda
ar fritidspolitiker som unisont siger att de skulle behéva tillgang till KanalN foér
att kunna utfora sitt uppdrag pa ett bittre sitt.

Nir det giller framtiden nimner flera av de fértroendevalda vikten av transparens
gentemot medborgaren nir det giller kommunens och nimndernas arbete, och
hur digitala kanaler kan anvindas i det syftet. Ndgra nimner att de inser
fordelarna med att finna i sociala medier men att deras tid inte ricker till.

6 Vara kanaler och deras
forbattringsomraden

6.1 Nacka.se

Nacka.se dr den huvudsakliga kommunikationskanalen for extern kommunikation
i Nacka. Grundtanken dr att nacka.se ska vara den naturliga ingangen till relevant
information om Nacka kommun och vira elektroniska tjanster. Behoven hos
besokarna pa nacka.se ska alltid vara i fokus och webbplatsens innehall och
struktur ska anpassas efter bes6ksbeteenden och relevanta 6nskemal.

Besokare ska uppleva hemsidan som trovirdig, aktuell och vilkomnande och
kommunen som dynamisk. Nacka ska vara ett féredéme nir det giller effektiv
anvindning av webben f6r service, tjanster och kommunikation.
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Nacka.se ska:

e vara den naturliga ingangen till att hitta relevant information om Nacka
kommun och vira e-tjinster

e ha effektiva och littillgingliga elektroniska tjanster

e forenkla insyn i kommunens beslut, verksamhet och resultat

e utgora basen for viktig information och marknadsféring

e frigora tid internt i Nacka kommun genom att besokaren ska kunna
utféra uppgifter sjilv eller med hjilp av kontaktcenter.

Nuvarande 16sning lanserades 2008 och var resultatet av ett omfattade projekt nir
det giller struktur och innehall.

Fordelar:

Innehallsmissigt och organisatoriskt haller nacka.se mattet bra. Sedan 2009
genomfor SKL arligen en nationell och kommunovergripande undersokning med
syftet att fa fram en helhetsbild av informationen pa kommuners webbplatser.
Utgangspunkten for SKL:S undersokning ar vanliga fragor som medborgare
stiller till kommuner. 2012 placerade sig Nacka pa en delad tredjeplats med svar
pa 89 procent av fragorna, snittet bland alla kommuner ligger pa 74 procent
hittade svat.

I medborgarundersékningen 2012 fick Nacka godkénda resultat pa faktorn
“Information”. Fragorna som lag till grund fo6r faktorn Information handlade om
huruvida man var n6jd med tillgangen till information om kommunen,
tydligheten i informationen, 1 hur god tid kommunen informerade samt
kommunens webbplats.

Aven andra undersékningar visar att vara medborgare ofta ir néjda med
informationen, men att det i vissa fall dr svart att hitta pa grund av den stora
informationsmingd som finns.

Webborganisationen fungerar bra, det finns en tydlig ansvarsférdelning och
andelen personer med nagon form av behorighet 1 systemet 6kar hela tiden.
Arliga kvalitetsrevisioner genomfors for att sikerstilla en genomgiende hég
kvalitet av innehallet.

Nackdelar/utvecklingsomriden:

De kritiska synpunkter som finns nir det géller nacka.se r6r till stor del tekniska
aspekter. Mejl och samtal fran medborgare tillsammans med resultaten fran den
enkdt som vi sjilva genomfoért visar frustration kring:

- att sidan tar lang tid att ladda

Problematiken kring svarstiderna for nacka.se ér vilkanda internt och de problem
som vi upplever mirker givetvis dven vara medborgare av. Idag har méinniskor
héga krav pa snabbhet och att sidan tar lang tid att ladda gor att den uppfattas
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som omodern och komplex. Den hir problematiken ér frimst kopplad till hur var
plattform ar tekniskt konstruerad.

- en avsaknad av mojligheter till dialog

Okad medborgardialog — 6kad delaktighet 1 utformning, paverkan och beslut.

I medborgarundersékningen 2012 rekommenderade SCB att Nacka kommun bor
verka for att forbiattra faktorn "Paverkan” for att fa ett battre helhetsbetyg. For
att fa ett battre resultat pa den faktorn behéver kommunen arbeta for att
medborgarna i hogre grad ska tycka att politikerna lyssnar pa dem, att de har
mojlighet att paverka politiska beslut samt att de har mojlighet att paverka inom

de kommunala verksamheterna.

- avsaknad av rorligt material

Den tekniska 16sning som vi har idag gor det svart att bidda in rorligt material.
Enkiatundersokningen vi gjort visar att manga medborgare efterfragar rorligt
material och vi ser ocksa att det filmer som vi ldgger ut pa exempelvis Facebook
for mycket positiv uppmarksamhet.

- en 6nskan om fler och enklare e-tjanster

Idag tinns férvintningar pa att kunna hitta e-tjanster pa webben och att kunna
anvinda dem dygnet runt. Utbudet av de tjanster som finns foérvintas presenteras
pé ett samlat sitt och det ska framga vilken serviceniva och kvalitet som kan
forvintas.

Nir det giller e-tjanster har vi idag ingen uttalad strategi och utbudet inom olika
verksambheter spretar. Vi har olika inloggningstérfaranden och kontohantering
kopplad till olika system och hir visar bade var egen enkit och 6vriga inkomna
synpunkter frin medborgarna att det hir dr ett problem. Den 16sning vi har kring
e-legitimation didr man maste registrera sin legitimation ar den enskilt storsta
orsaken till negativa synpunkter kring webben i stort.

I sammanhanget boér man ocksa vara medveten om att halva befolkningen idag
saknar e-legitimation.

Enligt Nacka kommuns tilliggsfragor i medborgarundersékningen 2012 uttrycker
allt farre Nackabor att de 4r n6jda med moijligheterna att utfora tjanster pa
Nackas webbplats. Sedan 2010 har det virdet sjunkit fran 6,7 till 6,5.

Nir det giller e-tjanster visar undersékningar att e-tjdnster som inte dr optimalt
designade leder till mycket drenden och dirmed stora kostnader.

Statistiken for www.nacka.se

Statistiken visar att antalet besokare pa nacka.se 6kar stindigt. I april hade vi
drygt 115 000 manadsunika besokare och nistan en halv miljon sidvisningar. Virt
att notera ir att tiden som besokare spenderar pa nacka.se 1 snitt ligger 6ver fem

minutet.
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6.2 KanalN

Intranitet ska vara medarbetarens uppslagsverk, guide och verktyg for
administration, kvalitetssikring och kundkontakt. Intranitet ska vara ett av flera
verktyg som ledningen anvinder fOr att nd ut med viktig information, skapa
koncernkinsla och engagemang.

Intranitet anvinds 1 dag i vildigt varierande grad av olika enheter inom
kommunen. Vissa grupper ir i princip aldrig inne pa KanalN medan andra
anviander det som sin primira interna kommunikationskanal. Var
enkitundersokning visar att 66 procent av de tillfraigade anvinder KanalN. I
sammanhanget kan nimnas att nastan lika manga anvander samarbetsytorna.

Fordelar:

En av de stora férdelarna med kanalN dr att all information dr 6ppen for alla
anstallda. Trots att innehallet 4r styrt utifran enhetstillhorighet finns méjlighet att
sprida information till andra dn sin egen enhet samt mojligheter att se alla
enheters information. Det hir mojliggor kunskapsdelning i hég grad. Den tidigare
versionen av KanalN var helt 6ppen mot internet vilket manga anvindare
ogillade. I den enkit som foregick bytet av publiceringsplattform uttryckte manga
att de inte ville ha ett 6ppet intranit dér de skulle férekomma med namn och bild
pa internet. Att ha intranitet bakom en brandvigg men dnda 6ppet mojliggor att
kunna dela arbetsmaterial med kollegor, nagot som manga tidigare tyckte var
svart. Det finns ocksa en mojlighet att sjilva anpassa informationen genom att
prenumerera/ligga bevakningar pa floden efter eget intresse.

Strukturen med information pa central niva och enhetsniva innebir ocksa en stor
frihet for enheterna nir det giller att bygga upp en kunskapsbank/ett
uppslagsverk. Hir ligger fOrstas ett stort ansvar pa ansvariga
verksamhetsredaktorer.

Nackdelar/utvecklingsomriden:

En av tankarna fran borjan var att integrera vissa verksamhetssystem for att pa sa
satt Oka effektiviteten. Tyviarr var integrationer tekniskt svarare an vintat och att
man idag behover logga in i olika system och inte kunna se e-post etc. direkt pa
sin startsida upplevs av manga som en stor nackdel.

Vi har ocksa flera enheter som 6nskar mojligheten att integrera floden fran
KanalN i andra system vilket inte heller ar méjligt idag. Var enkidtundersékning
av manga upplever VPN-I6sningen som ett problem nir man vill na KanalN fran

en annan dator 4n sin cgen.

Att KanalN inte lanserades pa riktigt 4r nagot som vi fortfarande ser
konsekvenser av. KanalN bygger i stort pa eget ansvar vilket kriver storre
utbildningsinsatser dn de som gavs vid lanseringen. Idag anser manga att det ér
svart att hitta pa KanalN och vi ser att den interna s6kmotorn har brister. Det ar
svart att publicera pd intrandtet och manga 6nskar ett mer personligt och
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rollbaserat intranat.

Ovanstaende bekriftas ocksa av resultaten av den I'T-undersékning som I'T-
enheten genomforde under varen 2013 som visar pé féljande
forbattringsomraden:

e det dr svirt att navigera och hitta den information man s6ker

e nitverket dr langsamt

e s6kmotorn dr dalig

e informationen ar ofta inaktuell

e det beh6vs utbildning.

I den hir undersokningen finns ndgra kommentarer frin SLK om att intranatet
borde liggas ner helt. Att somliga i ledningen sjilva inte anvinder intranitet dr ett
problem. Dels med tanke pa att antalet kanaler for interkommunikation ar
begrinsade och dels med tanke pa den signal det sinder till 6vriga inom
organisationen.

I Mars 2011 genomférdes en internkommunikationsundersékning som visade pa

nédgra alarmerande resultat och dir vi inom vissa omrdden hade ett ligre resultat

in de jamforande organisationerna. En gapanalys, dvs. gapet mellan hur viktigt

man ansdg nagot vara och hur n6jd man var, av resultaten f6r KanalN visar

foljande utvecklingsomraden i fallande skala:

e Att underlitta det dagliga arbetet

e Att ge snabb 6verblick 6ver vad som hinder inom egna enheten

e Att gora det littare att forsta mal och framtidsplaner

e Att ge aktuell information

e Att KanalN ar litt att anvinda.

e Att KanalN ger en 6vergripande bild 6ver vad som hinder inom Nacka
kommun.

Statistiken for KanalN

Statistiken visar att anvindandet av KanalN ir relativt konstant. Antalet unika
besckare ligger runt 14 000-15 000 per manad. I snitt ser besckare 2,6 sidor per
bestk och spenderar drygt 11 minuter per besék pa sidan. Tiden kan lata linge
men jamfort med andra kommuner som i likhet med oss har KanalN som
startsida ligger det 1 underkant. Ser man till det som man séker pa mest frekvent
sa handlar det i princip uteslutande om na vira administrativa system.

6.3 Facebook

Tanken med var centrala Facebook-sida ir att ge personer som finns pa FB en
mojlighet att ha koll pa vad kommunen gor och kunna tycka till om det. I
huvudsak ligger vi ut stérre nyheter, platsannonser och ett urval av evenemang,
och tanken ar att FB ska ses som ett komplement till webben och hjilpa till att
driva trafik till www.nacka.se. Vi har i dagsliget valt att begrinsa antalet inldgg per
dag for att sakerstalla en viss synlighet per inlagg.
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Forutom Nackas centrala FB-sida finns det ett par verksamheter som har egna
sidor som de ansvarar for, men fa anvinder FB i nagon hégre utstrackning.

Nir det giller sociala medier bor man vara medveten om att anvindningen av det
1 hog grad dr en generationsfraga. 10 procent av personer i aldern 26-25 ar
bescker dagligen ett socialt natverk, motsvarande siffra for gruppen 56-65 ar ar 3
procent.

Fordelar:

Eftersom vi i huvudsak speglar vidare information fran www.nacka.se ar var
nirvaro dir férknippad med en vildigt liten insats och tillsammans med 6vrig
nérvaro i sociala medier hjilper den till att sprida information och driva trafik till

www.nacka.se

FB ir en extern kommunikationskanal men vi ser att den dven har betydelse f6r
internkommunikationen. Ungefir 400 av de som foljer sidan dr medarbetare.

Nackdelar/utvecklingsomriden:

Idag utnyttjar vi inte de dialogméjligheter som finns inom sociala medier i nigon
hogre utstrickning. Var enkit visar att medborgare efterfragar en battre nirvaro
och ett personligt tilltal i hgre grad dn idag. Vi skulle kunna engagera mera
genom fler bilder och r6rligt material, samt bjuda in till dialog pa ett tydligare sitt.
Det kraver dock att det riggas en organisation som tar fullt ansvar f6r hanteringen
av fragor.

Statistiken fér Facebooksidan:

Vir Facebooksida har flest bestkare pa eftermiddagar. Det hir 6verensstimmer
med besoksmonster pa FB generellt, och har en koppling till att FB ses som en i
huvudsak social Kanaln som man kollar av pa vigen till eller fran jobbet.
Besoksmonstret tar vi hinsyn till i samband med publiceringar.

Vi har idag drygt 1 200 foljare och antalet Okar stadigt.

Statistiken for olika inldgg visar att foton och film dr populirt samt att ’trevliga,
positiva nyheter” far storre rickvidd dn andra.

6.4 Mobilversionen av nacka.se

Tanken med att ha en mobilversion av nacka.se dr att pa ett snabbt sett kunna
erbjuda den information som manga séker efter. Innehallet 4r utformat utifran
mest bes6kta information pd www.nacka.se.

Fordelar:
Vi erbjuder en snabb vig till efterfrigad information. Fa klick och en anpassad
vy. Anvindarvinligt.
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Nackdelar/utvecklingsomraden:

Sajten har begransat innehall och vissa anvindare upplever att det ar svart att
komma vidare. Innehillet hamtas inte in automatiskt frin www.nacka.se utan
maste utan maste uppdateras separat.

Statistik f6r mobilwebben:

Siffrorna visar att antalet sidvisningar ligger mellan 2 000-3 000 per manad. Pa
senare tid har vi sett en nedgang nir det giller bes6k pa mobilversionen trots att
den mobila trafiken till www.nacka.se 6kar. Antalet sidvisningar och tiden man
spenderar pa sajten dr densamma.

Gar man igenom anvindningen och klick pa mobilwebben kan vi konstatera att
mobilwebben inte anvinds mycket. Intresset for informationen om
atervinningscentralerna och simhallarna dr dock stort. Bounceraten, dvs.
limningsfrekvensen for sidan dr extremt hog, drygt 80 procent pa startsidan, och
eftersom den sidan som inte innehaller sa mycket ren information kan man anta
att anviandarna som limnar den direkt inte anser att de hittat ritt.

I sammanhanget kan ocksd nimnas att de synpunkter som nar oss fran
medborgare ir fi, men ofta ror en frustration med att sajten har ett sadant
begrinsat innehall och att upplagget kinns omodernt.

6.5 Twitter

Nacka kommuns centrala Twitter-konto anvinds for att sprida utvalda nyheter.
Pressmeddelanden som gar ut via vart pressmeddelandeverktyg publiceras
automatiskt pa Twitter, likasa statusuppdateringar pa Facebooksidan som enbart
bestar av text.

Fordelar:

Bidrar tillsammans med Ovriga kanaler till att skapa riackvidd inom social medier
och driva trafik till www.nacka.se genom en forhallandevis liten insats. I samband
med snokaoset 1 januari twittrade man om snoréjningen vilket fick en positiv
uppmirksamhet.

Nackdelar/utvecklingsomriden:

Idag utnyttjar vi Twitter valdigt begransat. Vi skulle kunna géra mer, men det
kriver ett storre engagemang. Vi kan idag inte integrera Twitterfloden pa
www.nacka.se vilket gor att det ar svart att det dr svart att fa igang en dialog och
spridning.

Statistik for Twitter:

Virt centrala Twitterkonto har knappt 800 foljade, 1 huvudsak andra kommuner,
myndigheter, organisationer och kommunikatérer etc. Férutom vart centrala
konto finns det ett par verksamheter och enskilda personer inom Nacka som
Twittrar.
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Att vi valt att inte fokusera mer pa kommunikationen via Twitter dr delvis
kopplat till att det édr relativt fa som anvinder det. Runt 5 procent av
befolkningen har ett konto och betydligt firre dn sa Twittrar aktivt.

6.6 Youtube

Pa vir centrala Youtube-kanaln samlar vi merparten av de filmer som produceras
centralt inom Nacka kommun och vi linkar 1 manga fall direkt ut till kanalen fran
webben. Idag saknar vi méjligheter att pa ett enkelt sitt bidda in film pa
www.nacka.se och kanalN vilket gér att vi frontar Youtube-kanalen mer dn
manga andra kommuner och organisationer.

Det finns idag ett par olika Youtube-kanaler med koppling till Nacka kommun,
med dessa dr inte samlade nagonstans.

Fordelar:

Fordelarna med Youtube-kanalen ar att innehallet samlas. Har man valt att se pa
en film fran Nacka kommun presenteras ocksa 6vriga filmer med oss som
avsindare vilket kan komma att innebira ett mervirde for besokaren och en 6kad
spridning av andra filmer.

Youtube har ocksé dialogmdéjligheter kopplade direkt till respektive film.

Nackdelar/utvecklingsomraden:

Att skicka besckare till Youtube istillet for att behalla dem pa www.nacka.se
innebdr alltid en risk att de nér de sett klart pa filmen inte gar tillbaka till webben.
Av den anledningen vore det en fordel att kunna biadda in filmer pa
www.nacka.se och KanalN direkt.

I likhet med var dvriga nirvaro 1 sociala medier kan vi jobba vidare med
spridningen av vara filmer, vi kan tagga upp dem bittre och fronta dem
ytterligare pa exempelvis Facebook dir vi vet att rorligt material har en bra effekt.

Statistik for Youtube-kanalen
Mellan jan-okt har vi ca 4 400 visningar totalt.

6.7 Linkedin

Vi har ett konto pa Linkedin dir vi ligger ut platsannonser pa direktorsniva.
Strategi for var narvaro saknas.

6.8 Instagram

Vi har ett konto pa Instagram men har dnnu inte fattat beslut kring hur kontot
ska anvindas.
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6.9 Bloggverktyget

Nackas bloggportal i Wordpress anvinds idag dels f6r marknadsféring och dialog
kring olika projekt och dels av flera av Nackas kommunala férskolor och skolor.
Fokus pa bloggarna ir i flera fall internt, bloggarna ses som en méjlighet till
dokumentation och férankring, och i férskolor och skolor anvinds det i flera fall
som en del av undervisningen dar eleverna sjilva tar fram och publicerar material

Fordelar:

Bloggverktyget dr anvindarvinligt, enkelt och atskilt fran webben i Gvrigt nir det
giller kontohantering etc. Skribenterna ansvarar sjilva for det material som laggs
ut pa respektive blogg. Bloggen har inbyged dialogfunktion.

Nackdelar/utvecklingsomraden:
Att bloggen inte idr integrerad i var webblosning gor att det ér svart att fa
spridning pa innehallet, det dr svart att driva trafik till och fran bloggen.

Statistik f6r bloggen:

Siffrorna for bloggarna visar att anvindningen 1 princip dr konstant, vildigt liten
utveckling. Antalet manadsunika besokare ligger mellan 2 000-3 000 per ménad,
och besoksmonstret visar att man kikar pa i snitt 2 sidor per besok och att
bestken tar i snitt runt 6 minuter. Andelen mobila bes6kare pa bloggarna ir stor
och 6kar stadigt.

6.10 E-post

Att skriva eller ldsa e-post dr fortfarande den aktivitet som alla som anvinder
internet ar engagerade i. Det dterfinns i vardagsanvindandet och har varit sa
sedan internet borjade spridas for snart 20 dr sedan. Trots att nya
kommunikationsformer tillkommit har de inte slagit ut e-posten utan snarare
kompletterat den. Flera undersékningar kring internkommunikation som
genomforts under de senaste aren visar att manga anser att det e-postas alldeles
tor mycket.

Fordelar:

E-posten ir etablerad, littillgénglig, enkel och mobilanpassad. Nis utan VPN.

Nackdelar/utvecklingsomriden:

Anpassad frimst f6r en-till-en-kommunikation. Anvinds ofta for att sikra upp
annan information (Vjag mejlar ocksd, for sikerhets skull”). Det tillsammans med
anvindningen av “’kopia till” gbr att mingden e-post till enskilda mottagare kan
bli otroligt stor, vilket i sig innebir en risk och kriver stora resurser. Det finns
brister i den interna mejlkulturen med linga svarstider och avsaknad av
franvaromeddelanden.

Statistik kring e-post:
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Saknas i dag.

6.11 SMS

SMS har tidigare anviants for extern kommunikation vid exempelvis events sisom
stadshusfesten. Idag har vi inte kvar en 19sning f6r den typen av SMS.

I sammanhanget kan dock nimnas att vi genom vér enkatundersokning fatt
kinnedom om att SMS anvinds i hég grad for internkommunikation av vissa

grupper.

6.12 Nyhetsbrev

Vi har idag ett separat nyhetsbrevsverktyg som édr 6ppet att anvindas av alla
kommunens verksamheter. I dagsliget finns drygt 10 separata konton knutna till
olika enheter eller omraden. Frekvensen med vilka nyhetsbreven skickas ut
varierar. Stadsbyggnadsnytt ar stérst av vara nyhetsbrev och har drygt 1 000
prenumeranter, pa andra plats kommer Perspektiv Nacka med ca 650
prenumeranter.

Fordelar:

Vi samlar vara brev pa en plats vilket ger en 6verblick 6ver utskicken. Det ar
enkelt att folja upp utskicken, statistikdelen visar snabbt och tydligt
anvandarmonster. De sandlistor som anvinds i verktyget rensas automatiskt som
en foljd av de mejl som inte nar en mottagare. Nyhetsbreven ir ytterligare ett sitt
att driva trafik till webben.

Nackdelar/utvecklingsomriden:
Verktyget dr skilt fran 6vriga webblosningar, dvs. ytterligare ett system for
anvindarna att lira sig. Manual saknas.

Statistiken kring nyhetsbreven:

Uppfoljning av de tva stérsta nyhetsbreven visar att mellan 46-60 procent av de
som far Oppnar dem. Merparten av de som ldser brevet gor det under den forsta
timman fran utskick vilket gor timingen till en viktig faktor.

Mest klickat dr nyheter som r6r stadsbyggnadsprojekt och sociala aktiviteter
sasom teaterforestillningar, sport eller hogtider som midsommar och Valborg.

6.13 Chat (KC)

Den chat vi har idag kan ses som ett komplement till telefonin och har utvecklats
och hanteras av Kontaktcenter. Statistik Over chatten saknas, men medarbetare pa
Kontaktcenter uppskattar att den anvinds for ett par frigor per dag.
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6.14 Samarbetsytor

I samband med webbprojektet Cyrus och drende- och
dokumenthanteringsprojektet Adit framkom 6nskemal frin verksamheterna om
att hitta en 16sning for att kunna skapa interna samarbetsytor. Det fanns ett
behov av att enkelt kunna dela dokument med varandra istillet for att anvinda
projektplatsen.se som var en dyr 16sning. Samarbetsytorna inférdes med nagra
smarre grafiska anpassningar men ir en ren standardprodukt 1 Microsoft Office
Sharepoint Server 2007. Samarbetsytorna lanserades omkring 2010-2011 utan
storre utbildningsinsatser. Trots det har anvindandet spridit sig ganska bra.

Fordelar:

Vem som helst inom organisationen kan skapa ett digitalt grupparbetsrum med
versionshantering av dokument vilket bidrar till 6kad effektivitet i projekt och
arbetsgrupper. Det dr dven mojligt att stilla in sa att medlemmar i en grupp far
notifieringar nir dokument liggs till och uppdateras i grupprummet.

Eftersom vi har Sharepoint som plattform f6r webb och drende- och
dokumenthantering fick vi samarbetsytorna pa kopet och det medforde alltsa
ingen merkostnad att anvinda systemet. Tack vare samarbetsytorna har vi
dessutom minskat vara kostnader for externa projektytor och for lagring pa G.

Nackdelar/utvecklingsomraden:

Ett dilemma ir att samarbetsytorna och andra system som t.ex. Adit, G-mappar
och KanalN ir skilda ifran varandra. Det skulle underlitta f6r anvindarna om vi
fick tillgang till vara system via ett granssnitt.

Manga efterlyser samarbetsytor dven for externa nitverk. Det ar tekniskt mojligt
att slappa in externa parter i vara interna samarbetsytor men det ar en
sakerhetsfraga.

Det upplevs som krangligt att ladda upp dokument i en samarbetsyta och att
jobba med behérigheter. Navigeringen anses inte vara optimal och vi borde
etablera en namnstandard for att géra det enklare att hitta. Vi har dnnu inte
utforskat all funktionalitet som finns i systemet och funktioner som 6nskas ar
t.ex. chatt och kalender.

Det faktum att samarbetsytorna dr slutna forsvarar kunskapsdelning.

Statistik fér samarbetsytorna:
Saknas.

6.15 Lync

Lync infordes i samband med att vi varen 2012 bytte telefonioperator och tog
bort méjligheten f6r medarbetarna att kunna hinvisa sina telefoner. Istillet fick
alla Lync installerat. Lync ar kopplat till Outlook-kalendern och visar om

34 (47)



Hur ska vi kommunicera i digitala kanaler?
Nacka kommun / 2013-08-31

medarbetarna finns tillgingliga eller ar upptagna. Kontaktcenter kan pa sa vis se
medarbetarnas tillganglighet ndgot som dr nédvandigt nir de ska koppla samtal
vidare.

Fordelar:

Forutom att KC kan se medarbetarnas tillganglighet har systemet andra
anviandbara funktioner, som till exempel chatt, videokonferens, dela dokument,
mojlighet att skriva statusrad och dela skarm. Generellt anses Lync vara ett bra
komplement till e-posten.

Nackdelar/utvecklingsomraden:

Det finns fler funktioner i Lync, som att t.ex. kunna ringa via Lync, som vi inte
har tillgang till idag. Medarbetare efterfrigar mojlighet att kunna anvinda Lync
via mobilen och att kunna ha konferens via Lync.

Lync ar en intern chatt men det skulle kunna vara maéijligt att slippa in vissa
externa anvindare. Det finns asikter att Lync anvinds 1 for liten utstrickning och
vissa efterfragar en méjlighet att kunna chatta med servicecenter och receptionen.
For att fa fler att anvianda Lync beh6vs utbildningar och ett dndrat beteende. Ett
viktigt led fOr att fa till en beteendeférindring dr att cheferna ar féregiangare.

Statistik:
Nigon undersokning om hur chatten anviands har inte genomférts och det finns
ingen tillganglig statistik pa anvindandet.

6.16 Kanaler dar vi inte finns

Sjilvklart finns det digitala kanaler dér vi inte finns idag. Vine (korta videoklipp),
Pinterest (bilddelningstjanst) och Google +(socialt nitverk) dr exempel pd kanaler
dar vissa andra foretag och vissa kommuner finns, men dir vi valt att inte vara
med just nu.

Kanalval f6r digital nirvaro ir en strategisk fraga. Det finns fordelar med att
finnas i flera kanaler och genom dem driva trafik at ett specifikt hall, men varje
kanal kridver resurser fOr att ndrvaron ska bidra till att skapa ett virde. Kanalval
bor dirfor baseras pa motiverade val och en malsittning med eventuell nirvaro.

6.17 Befintlig webblosning och framtiden

Dagens publiceringssystem for extern och intern webb, Microsoft Office
Sharepoint Server 2007, maste bytas ut. Microsoft upphor att ge support i april
2015. Direfter planerar Microsoft inte att slippa fler versioner av Sharepoint
2007.

Virt publiceringssystem dr specialanpassat for Nacka kommuns behov. Nar vi
valde Sharepoint 2007 visade det sig att systemets standardfunktionalitet var
otillricklig och darfor fick vi utveckla egna funktioner f6r webbpublicering.
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Specialanpassningarna har gjort att vi inte kunnat uppgradera till senare versioner
fullt ut. Darmed har vi inte fatt ta del av nya funktioner vilket bland annat
medfort att vi inte kan arbeta med responsiv design, dvs. anpassa innehallet for
olika enheter, da vart kodsprak dr html 4. Html 5 dr det kodsprak som fungerar i
alla plattformer, t.ex. android och ios 6 etc.

Nir Lotta Nordstrom, IT-strateg, siar om hur vi kommer att arbeta kring vara
webbar framéver malar hon upp en bild dir webbinformationen finns som ett
datalager i det sa kallade molnet. Molnet bestir egentligen av ett antal servrar som
finns i stora serverhallar nagonstans 1 Europa. I molnet ska all data som Nacka
kommun édger finnas 1 ett vil strukturerat datalager och informationen ska bara
vara lagrad en enda gang. Med vira Officeverktyg och andra verktyg bearbetar vi
sedan det data som finns i molnet. Tillgangen till data avgors av anvindarnas
behorigheter, som finns angivna i vart AD (active directory) och med en
inloggning, singel sign on, far de den atkomst som de har ratt till.

Nacka kommun kommer inom en snar framtid att ga 6ver till molntjansten
Office 365 och flytta all data till molnet. Office 365 dr en version av Office 2013
som innefattar officeprogrammen och publiceringsverktyget Sharepoint online
med basfunktionalitet och tilliggsmoduler.

Under hosten 2013 sitter I'T-enheten tillsammans med Tieto upp en hybridmiljé
for att gora en test med anvindare fran de flesta anvindargrupperna inom
organisationen. Fran och med den 1 januari 2014 riknar IT-enheten med att
kunna ligga upp anvindare skarpt och forst ut kommer lararna att vara. Vid
arsskiftet 2014/2015 beriknas infoérandet vara klart i hela organisationen. Alla
anviandare kan dock inte ga 6ver till den nya plattformen innan de viktigaste
verksamhetssystemen klarar den nya Office-versionen.

Nir vi gar over till Office 365 i molnet kommer alla interna anvandare att kunna
fa tillgang till en egen webbsida, My site. Fran den sidan kommer anvindaren at
allt som 4r gemensamt, som t.ex. Lync och Officeverktygen. Anvindaren
kommer sjilv kunna gora vissa installningar for att bestimma hur den egna sidan
ska se ut och vad den ska innehilla. Det ir oklart om Office365 kommer att mota
de behov som vi ser idag, detta behéver utredas.

I dagsliget ir det inte sd manga féretag och organisationer som kommit igang
med Oftice 365 i molnet. Skolan i Nacka har gjort en testportal tillsammans med
Dustin och de har bland annat tittat pa en norsk portallésning for skolan.
Transportstyrelsen, Vigverket, Leksands kommun samt Sigtuna kommun har
infort eller planerar att inféra Office 365.

IT-strategen anser att Nacka kommun boér vilja den publiceringslosning som
matchar vara behov bist. Nackas I'T-plattform ér baserad pa Microsofts teknik
och darfor maste ett framtida publiceringsverktyg vara byggt for att passa in 1
Microsoft-miljon, vilket de flesta verktyg som finns pa marknaden idag gér. De
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storsta publiceringsverktygen inom offentlig sektor idag dr SharePoint, Episerver
och SiteVision.

Lotta Nordstrém poingterar dock att varje integration ér en risk f6r tva felkillor
och att integrationer ocksa édr forknippad med en kostnad. Att ha olika verktyg
tor de olika webbarna 6kar ocksa kostnaderna da vi till exempel maste halla
dubbel kompetens. Detta bor vigas mot interna effektivitetsvinster kopplade till
systemens anvindbarhet.

7 Hur gar vi vidare?

Vi behover omedelbart starta ett projekt for att férbereda bytet av
publiceringsverktyg och sikerstalla att framtida verktyg ticker in de behov som vi
har identifierat i den hir studien.

For att gora det behover vi hitta en samarbetspartner som tillsammans med oss
kan se till den samlade bilden av behoven, prioritera och gora en plan. En del av
arbetet handlar om att titta pa de mojligheter som Office 365 ger och se om den
l6sningen moter behoven for internwebb.

Vi forordar ett agilt utvecklingsarbete som ger utrymme f6r férandring lings
vigen. Vi ser girna att vi gor en plan for utvecklingen som stricker sig over tre
till fem ar dér vi ldgger fokus pa kontinuerlig utveckling av funktioner istillet for
en stotvis utveckling av helheten. Ett sadant arbetssitt skulle gynna vara
anviandare da de l6pande far tillgang till moderna funktioner vilket ocksa starker
vart varumarke.

Vi ser att vi behéver samarbeta titare med I'T-enheten samt synka vart projekt
med 6vriga delar i samordningsprojektet for digital information.

Vi ser ocksa att Nacka kommun behover fortsitta finnas i1 de kanaler dir vara
malgrupper finns. Men det ricker inte att bara ndrvara 1 sociala medier. Vi maste
ta vira invanare att vilja ha en relation med oss om vi ska ha en chans att fa ut
vara budskap nir vi behover det.

Nacka kommun behover ta ett helhetsgrepp kring var digitala nirvaro bade
internt och externt. Nagon behover dga fragan om prioriteringar och resurser.

Nedan beskriver vi mer i detalj vira rekommendationer och atgirdsforslag for
interna och externa kanaler. Dessa utvecklingsférslag maste respektive
systemagare sjilv driva vidare.

7.1 Rekommendationer interna digitala kanaler

Nir vi pratar om interna digitala kanaler menar vi hir det som idag omfattas av
vart intrandt KanalN, samarbetsytorna och dialogmoijlighet (motsvarande den vi
har 1 Lync).

37 (47)



Hur ska vi kommunicera i digitala kanaler?
Nacka kommun / 2013-08-31

Vi har, utifrin vara intervjuer, enkiter och omvirldsspaning, kommit fram till att
det kridvs fem helt avgérande byggstenar for ett effektivt anvindande av interna
digitala kanaler och for att géra Nacka kommun till en kommunikativ
organisation. De ar:

Tillgangligt
Latt att hitta
Aktuellt

Relevant for mig

ik Db

Socialt

De forsta tre byggstenarna ar grunden, dessa maste fungera for att det ska vara
nigon idé med att bygga pa med de resterande tva.

Socialt

Relevant for mig

Tillgdngligt  Létt att hitta  Aktuellt

Vi gar hir igenom varje byggsten, varfor den ér viktig och vad som f6r att vi ska
na dit. Vi har ocksa satt ett mal vad giller nir det ska genomforas.

7.1.1 Tillgdngligt

De interna kanalerna ska vara tillgingliga 1 arbetsdatorn, i ldsplattan, i den smarta
telefonen, 1 privata datorn hemma, pa digital skirm i lunchrummet - helt enkelt
fran den enhet som passar mottagaren bast. Manga efterfragar ocksa smarta
funktioner i telefonen. I begreppet tillgidngligt f6rutsitts ocksa att informationen
ar kan nas snabbt och ar begriplig men det anser vi dr hygienfaktorer, darfor tar vi
inte upp dem nirmare hir.

Varfér? Vi har olika férutsittningar i var arbetsvardag, vissa sitter hela dagarna
framfor en arbetsdator, vissa anviander enbart smart telefon medan andra inte har
tillgdng till dator alls under arbetstid.

Hur? Merparten av den information vi har kan ligga 6ppen pa internet. Da blir
informationen automatiskt tillganglig f6r vem som helst och fran vilken enhet
som helst.
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Visst innehéll (framfor allt interna system som vi vill na via den interna kanalen)
bor ligga bakom inloggning. Detsamma giller f6r samarbetsytor dir vi lagrar
arbetsmaterial.

Personliga installningar, t.ex. att jag far information som rér min roll eller
tillhorighet riktad till min startsida kriver av tekniska skil inloggning (annars kan
inte systemet veta vem jag 4r). Inloggning bor vara enkelt, girna via
anvindarnamn och 16senord (samma som 1 Nackas natverk).

Nir? Losning f6r att komma dt nuvarande intrandt via inloggning ska vara pa
plats arsskiftet 2013/2014. Detta dr bradskande eftersom 400 personer inom
personlig assistans och fortroendevalda inte nar KanalN alls idag. Ny plattform
som uppfyller vara behov av tillginglighet fullt ut ska vara pa plats 2015.

Mojlighet att bjuda in externa parter till samarbetsytor (mycket efterfragat) bor
kunna genomforas 2014.

7.1.2 Latt att hitta

Det dr jittebra att jag kan komma at den interna kanalen via lasplatta, smart
telefon osv. men om jag inte hittar det jag dr ute efter kommer jag tréttna ganska
snart.

Varfér? Informationen maste vara enkel att hitta, bade via logisk struktur och via
smart sokfunktion annars viljer méinniskor andra vigar for att tar reda pa saker.
Det skapar frustration, merarbete och det finns en risk att manniskor far fel

information.

Hur? Vi ska utga fran standarder nir det giller struktur. Funkas kommunprojekt
har genom omfattande anvindartester kommit fram till en fungerande standard.
Sokbarhet ska vara mycket hogt prioriterat i projektet dér vi tar fram ny plattform
for interna kanaler. Vi ska ha tydliga riktlinjer f6r hur information ska taggas och
klassas. Vi maste kanske satsa extra pengar pa en extern sbkmotor om den som
ingar i plattformen inte haller mattet. En smart s6kmotor ska kunna soka pa
personer, dokument, i arbetsgrupper och kanske dven i sociala medier.

Nir? En sokfunktion som uppfyller behoven ska vara pa plats tillsammans med
den nya plattformen for interna digitala kanaler 2015.

7.1.3 Aktuellt

En kanal kan vara hur tillginglig som helst och informationen kan vara litt att
hitta - men om jag inte kan lita pa att innehallet dr aktuellt, kommer jag inte
anvanda kanalen i alla fall.
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Hir behévs inget varfor, det dr sunt fornuft! Vira enkiter och intervjuer visar
tydligt att det finns ett missndje med att viss information pa vart nuvarande
intrandt dr inaktuell. Den behover egentligen inte vara inaktuell alla ginger men
om sidan inte uppdaterats pa fem ar orsakar det en osikerhet hos mottagaren,
“kan jag lita pa det har?”.

Hur? Det dr helt kritiskt att vi skapar en organisation kring intranitet som tydligt
anger vem som ar ansvarig for en vilken information och att den personen ocksa
ansvarar for att informationen ar aktuell. Chefer maste inse vikten av detta och
tillsdtta resurser for I6pande uppdateringar.

Nir? Allt 6vergripande innehall ska vara granskat och uppdaterat senast arsskiftet
2013/2014. Kvalitetsgranskning tva ginger per ar direfter. Intranitansvarig
samordnar och paminner men chefer ansvarar for att medarbetare far tid att
prioriterar detta.

7.14 Relevant for mig.

Nir vi uppfyllt de basala kraven pa tillgiangligt, litt att hitta och aktuellt kan vi ta
nésta steg 1 trappan, att innehallet ska vara relevant just f6r mig.

Varfor? Alla ska kunna ldsa och ta del av allt innehall, 6ppenhet dr grundliggande
1 Nacka kommun. Men for att forenkla for den enskilde bor det finnas méjlighet
att forst fa se det som berér min personliga arbetsvardag. Genom att kunna styra
information utifran tillhérighet och roll (t.ex. chefer, lirare, omsorgspersonal,
fortroendevalda, ekonomer osv.) foérenklar vi for den enskilde medarbetaren. Att
enkelt komma at just de samarbetsytor som berér mig direkt fran min personliga
startsida dr ytterligare ett sitt att férenkla. I vara enkiter och intervjuer har det
varit tydligt att manniskor inte vill ha fler kanaler, de vill ha firre och enklare
kanaler. Att samla allt det som ber6r just mig pa en “personlig” startsida gor att
medarbetaren inte behéver ha koll pa flera kanaler.

Nir? De mest basala kraven ska vara pa plats tillsammans med den nya
plattformen for interna digitala kanaler 2015. Det giller styrning av information
utifran roll, grupp och organisatorisk tillhérighet samt mojlighet att vilja egna
linkar till system etc.

Det dr mojligt att redan nu borja utveckla AD:t som en férberedelse f6r en

kommande malgruppsanpassning.

7.1.5 Socialt

Okade méijligheter till dialog och paverkan ir en viktig forutsittning for att vi ska
kunna agera enligt Nacka kommuns vision och grundliggande virdering.

Varfér? I och med sociala mediers intag i var vardag har vi blivit vana vid att ha
mojlighet att pa ett enkelt sitt siga vad vi tycker, gilla vad andra gor, dela med oss
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och beritta om vara egna erfarenheter. Att ha en digital kanal pa jobbet dir inget
av detta ar mojligt sinder fel signaler, ”hur dr det med 6ppenheten?”, litar de
inte pa mig?”. Vi har idag Lync f6r chatt bade f6r gruppdiskussioner och for att
ligga ut statusrader om vad man arbetar med just nu. Vi ska utveckla
anvindningen av Lync och integrera funktionen i medarbetarens personliga
startsida. Dédrutéver behovs funktioner for att gilla, kommentera och dela
material, nagot som ar mer eller mindre standard idag.

Nir? Moijlighet for dialog ska vara pa plats tillsammans med den nya
plattformen for interna digitala kanaler 2015. (Gilla, kommentera, dela,

integration av Lync).

7.2 Slutsatser och rekommendationer for externa
digitala kanaler

Samma behovspyramid som anvinds for intern kommunikation kan anvindas f6r
extern digital kommunikation, men hir med delvis annat fokus.

Nir det giller grundstenarna, dvs. att méjligheterna till information och
kommunikation ska vara tillganglig, litt att hitta och aktuell kan vi dra féljande
slutsatser utifran det samlade material vi har kring extern digital kommunikation:

7.2.1 Tillgangligheten — mobilt dr viktigast

Den mobila revolutionen ir hdr for att stanna och efterfragan kring att kunna na
oss och vara tjanster fran olika mobila enheter dr stark. Tankarna bakom var
mobilwebb var bra, men en av de starka synpunkter som finns kring den dr
begrasningen nir det giller mingden information, dvs. att det ar vi och inte den
enskilda besokaren som valt vad som syns/finns med dar.

Utvecklingen av mobila applikationer har gatt framat snabbt och kanske
paminner upplagget idag mer om en app dn en webbplats? Idag kan vi se en stark
efterfragan av dels mer specialiserade appar (f6r evenemang, felanmalningsapp,
nacka24 etc) och dels av en webb som funkar bittre pa olika enheter.

Att utveckla webbplatser med responsiv design, dar innehallet anpassas efter olika
enheter, ir en trend som det pratas mycket om idag. Komplicerade
testforfaranden och hoga kostnader gor dock att allt fler véljer att utveckla for
mobile first, ndgot som visat sig ha stora positiva foljder oavsett om du nar
informationen via en mobil enhet eller ej. Den vigen rekommenderar dven vi att
vi gar vid utvecklingen av en framtida webb och av enskilda applikationer.

Att finnas dir malgruppen ér handlar nir det giller extern digital kommunikation

dock inte enbart om teknik, utan ocksd om vilka kanaler vi syns i. Den snabba
utvecklingen av digitala kanaler gor aktiva, strategiska kanalval allt viktigare.
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722 Aktuellt - snabb information pa anviandarens villkor

Att det material som finns i externa digitala kanaler ska vara aktuellt jobbar vi
idag redan med pa ett strukturerat sitt nar det giller externwebben. Pa
www.nacka.se genomfor vi arliga kvalitetsrevisioner fOr att sikerstilla att
materialet ar aktuellt och relevant.

Nir det giller extern kommunikation ser vi dock att kravet pa aktualitet inte
enbart handlar om att det som star pa webben ska vara ritt och uppdaterat, utan
ocksa kan knytas till ett krav pa att snabbt fa tillgang till information och att
kunna utféra saker sjilv nar anvindaren vill.

Det handlar alltsa om att dels 6ka upp svarstider pa www.nacka.se. Bade svaren
pa var enkit och manga av de synpunkter vi far in pa andra sitt visar pa att
svarstiderna pa www.nacka.se dr alldeles f6r lainga.

E-tjanster — att sjdlv kunna vilja nér jag ska utféra saker

Enkitresultaten visar ocksa pa ett starkt intresse for vil fungerande e-tjanster. Att
sjalv kunna utfora drenden utan att behova ta kontakt med nagon ar viktigt 1 dag,
hir handlar det om en kombination av relevant information och optimalt
utvecklade tjanster. Fristiende tjanster och applikationer kan i princip utvecklas
redan idag om det gbrs pa ritt satt. Varje app eller e-tjanst kriver dock att man
riggar ett separat projekt och avsitter en specifik budget for just det.

Responstider — ej kopplat till digitala kanaler

I sammanhanget vill vi ocksd poingtera att ett av de storsta problemen som
personer som besvarat var enkat kring extern kommunikation har inte alls dr
kopplad till digitala kanaler. Vi har flertalet svar dir medborgare berittar om hur
man pa olika sitt tagit kontakt med Nacka kommun, men aldrig fatt svar pa de
fragor som stillts.

Hir ser vi att vi har en stor kulturell utmaning framfor oss, vi har idag en
servicepolicy, men den tycks inte fungera fullt ut.

7.23 Latt att hitta — i manga fall en SEO-fraga

Att det ska vara enkelt att hitta information kan nir det handlar om extern webb
och de stora informationsmangder som vi har att géra med dar brytas ner i tva
delar. Det handlar dels om att sikerstilla att man har en logisk struktur pa
informationen och dels om att marka upp sidor och dokument for att gora det sa
enkelt som moijligt f6r s6kmotorer att hitta dem.

Nir det giller att fa till en logisk struktur handlar det till stor del om att hantera
inkomna synpunkter kring strukturen pa ett bra sitt och att praktiskt
anvindartesta bade infér och efter strukturférindringar. Det ar litt att lata interna
behov styra utan att testa och ifragasitta tillrickligt, det ar helt enkelt latt att gora
forindringar baserat pa att nagon har hort att ’man” tycker...
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Nir det giller s6kbarheten pa www.nacka.se sa har vi idag en bra sékmotor och
vi jobbar pa ett strukturerat sitt med s6kmotoroptimering. SOkmotoroptimering
handlar bade om att skruva pa det befintliga verktyg som vi har och att se till att
man inom organisationen blir bittre pa att miarka upp sidor och dokument. Har
ser vi att vi kan planera och genomféra utbildningsinsatser redan idag,.

724 Relevant for mig - anpassat och personligt

Mellansteget i pyramiden, att skapa material som ar relevant f6r den enskilde
anvindaren handlar nir det giller extern digital kommunikation mycket om
mojligheter att vilja det jag vill se, om att kunna gora anpassningar av
webbplatsen och att kunna prenumerera pa viss information antingen via mejl,
rss-fléden, push-notiser eller sms. Allt for att jag som anvindare ska slippa soka
igenom stora mingder information. Aven hir ir det s klart viktigt att
informationen som finns dr uppbyged enligt en logisk struktur och att bra
s6kmojligheter finns.

Men det finns ocksa andra sitt att nidrma sig anviandare pa. Ett av de sitt som
vara inflytandepiloter podngterat mest och som vi dven ser uttrycks i svaren pa
vara enkdter ar efterfraigan nir det giller det personliga tilltalet. I den hir
forstudien har vi sett manga synpunkter pa att Nacka uppfattas som for
opersonliga 1 sin kommunikation. Vira inflytandepiloter papekade att vi behéver
visa vilka vi dr i ord och bild for att nd fram med vart budskap och stirka vart
varumarke. Kanske behover vi helt enkelt vaga lite mer?

Nir det giller Facebook har vi redan nu borjat jobba aktivt med att skapa ett mer
personligt tilltal. Bide pa Facebook och nacka.se satsar vi mer pa rorliga bilder, vi
uppmuntrar till dialog och vi funderar pa hur vi bast kan jobba med Instagram.

Vidr overtygade om att vi med sma medel ska dstadkomma en skillnad nir det
giller hur vi uppfattas i sociala medier, ndgot som kommer att ha en stark positiv
effekt pa Nacka kommun som varumarke.

7.2.5 Socialt - mojligheter till dialog och paverkan

Den 6versta delen av pyramiden, socialt, handlar nér det giller extern digital
kommunikation mycket om att ta till vara pa olika mojligheter till dialog och
paverkan som finns och att utveckla flera.

Att uppmuntra till dialog och att 6ppna upp vara kanaler, att be folk att dela med
sig och tycka till kan tyckas enkelt. Men innan vi gor det krivs det att det finns en
organisation bakom som kan svara upp mot det behov som vi tror finns. Det
behovs personella resurser som sakerstiller att vi kan ta om hand de férslag och
synpunkter som kommer in.
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Hir ser vi att vi redan nu kan pabérja ett arbete, men att vi i samband med
framtida utveckling ocksa bor satsa pa att utveckla kommentarsfunktioner,
mojlighet att integrera Twitter- och Facebookfléden etc.

7.3 Framgangsfaktorer

Baserat pa var situation med nuvarande leverantor for webb och pa flera av de
intervjuer som gjorts inom ramen for férstudien har vi identifierat f6ljande
framgangfaktorer for lyckade projekt nir det giller extern digital kommunikation:

Kontinuerlig utveckling

Det dr bittre f6r anvindarna att kontinuerligt géra sma férandringar dn att géra
om precis allt vart femte ar. Att mata l6pande, och géra mindre forindringar
utifran det man ser kommer med all sikerhet att skapa ndjdare besokare dn vad vi
far om vi satsar pa stotvis utveckling. Det ér ju givetvis en sjilvklarhet, men vi vill
inda poangtera att en kontinuerlig utveckling kriver en separat budget for just
det, det dr annars ldtt att utvecklingspengar édts upp av buggfixar och annat.

Vi vill ocksa poingtera vikten av kontinuerlig utveckling, med dagens snabba
tekniska utveckling finns det inte tid att ’vila” mellan projekt.

Ett stort projekt i taget

Baserat pa erfarenheterna fran Cyrus-projektet rekommenderar vi att man valjer
att arbeta med ett storre projekt i taget. Vara erfarenheter visar att vi inte har
tillrickliga resurser internt for att bedriva flera stora projekt samtidigt, och att
organisationen som helhet inte heller miktar med att ta till sig flera saker
parallellt.

Det ar givetvis moijligt att jobba med flera forstudier eller delprojekt parallellt,
men nir det handlar om stérre delar rekommenderar vi att man fokuserar pa en
sak 1 taget, implementerar, lanserar, utbildar och utvirderar innan man gar vidare
till ndsta.

Standardfunktionalitet dir det 4r mojligt

Vi dr sillan sd speciella som vi tror. Att utveckla eget innebar alltid en risk att man
malar in sig i ett horn, hamnar i beroendestallningar till specifika leverantérer och
far svart att uppgradera.

Vi rekommenderar darfor att man viljer etablerade 16sningar som ar skalbara och
som gar att koppla till vira andra system. En fullstindig integrering av system ér
inte alltid en nédvandighet, utan boér underordnas moijligheter att uppgradera eller
byta ut system.

Av samma anledning rekommenderar vi att vi satsar pa standardfunktionalitet i
de system vi viljer.
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Genom virt deltagande i FunkaNu:s kommunnitverk ser vi ocksa tydligt att de
behov som finns inom kommuner i valdigt hog grad dr gemensamma, och att det
sillan finns skil att franga de strukturkoncept som tagits fram for intern- och
externwebb dir.

Samarbete med mindre, snabbfotade webbyraer
Vilken extern part man har f6r webbutveckling ar avgorande, det visar bade vara
egna och andras erfarenheter.

Vi rekommenderar att man viljer att arbeta tillsammans med en mindre byra, f6r
att fa en hogre grad av personligt engagemang och kunna bygga langsiktiga,
givande relationer f6r bada parter.

Vi tror ocksd att den snabba tekniska utveckling som vi ser idag gér att man
behover jobba med ett agilt forfarande 1 hogre utstriackning, och dven av den
anledningen ér det bra att jobba med en mindre byra.

Intern teknisk komptentens

Nir det giller teknisk kompetens ser vi att det ar en framgangsfaktor hos manga
andra fOr att snabbt kunna anpassa och utveckla mindre delar av webblosningar.
Vi rekommenderar darfor att man utokar den tekniska kompetensen internt kring
de 16sningar man viljer.

Samspel internt kring digitala kanaler

Vir slutsats dr ocksa att systemigare och systemforvaltare behéver samspela
bittre for att fa en samsyn pa vira digitala kanaler. Idag dr férvaltarskap, ansvar
och budget for olika kanaler spritt vilket gor det svart att gora strategiska
prioriteringar.

Hir beh6ver vi fa till en organisation som kontinuerligt faingar upp behov och vi
behover tydliggdra beslutsinstanser kring digital utveckling. Nagon behover dga
fragan om prioriteringar och resurser.

Vi behover ta fram en kanalstrategi som beskriver vilka kanaler vi har, vad de
anvinds till, vem som ansvarar, hur de prioriteras mm. Kanalstrategin ar viktig
for att vi ska fd en tydlighet och kunna styra utvecklingen mot l6sningar som
lever upp till Nacka kommuns behov.

Samverkan med andra kommuner, dela data dir det gar

Genom deltagande 1 FunkaNu:s nitverk och pa olika branschdagar kan vi
konstatera att det finns otroligt mycket kunskap hos manga minniskor. Genom
att samverka aktivt med andra kan vi fa “gratis” erfarenheter som skulle kunna
vara kostsamma att gora pa egen hand, och aterigen kan vi konstatera att vi sillan
ar sd unika som vi tror.

Av samma anledning rekommenderar vi att vi dir det 4r mojligt Gppnar upp data.
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Genom att lata de som vill utveckla digitala tjainster med vara data gor vi det

mojligt £6r vara kommunmedborgare att fa ta del av nya tjanster utan att vi sjilva

betalat for utvecklingen. Att 6ppna upp data ar prioriterad fraga i kommun-

Sverige, SKL driver och samordnar ett projekt kring detta dir Nacka deltar.

8

Bilagor

Till rapporten finns ett antal bilagor f6r den som vill f6rdjupa sig ytterligare:

Uppdragsbeskrivning och rapport.

Omvirldsbevakning Digitala kanaler.

Intervjuer med andra organisationer.

Responsive web design.

Anteckningar frin studiebesok.

Intervjuer med personer inom den egna organisationen.
Ungt inflytande, Morgondagens digitala kommunikation.
Enkitdata, ramaterial och rapporter.
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