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Sammanfattning

Bakgrund

KPMG har pa uppdrag av revisorerna i Lidingo stad granskat rutinerna avseende
kommunens hemsida. Syftet har varit att granska foérvaltningen och utvecklingen av
kommunens webbsida med fokus pa tillganglighet och anvandarvanlighet. Syftet har
aven varit att granska hur kommunen pa andra satt nar sina medborgare med viktig
information.

Vara iakttagelser

Inom kommunen bedrivs en stor del av forvaltningen av hemsidan centralt pa
stadsledningskontoret men aven pa forvaltningsniva. Granskningen visar att ett stort
antal redaktorer ingar i forvaltningsorganisationen med mandat att redigera undersidor
pa hemsidan. Frekventa forandringar och uppdateringar av olika tjansteman riskerar att
leda till att hemsidans innehall och struktur spretar at olika hall. Detta forsvarar aven for
ansvariga att kontrollera att forandringar sker i linje med riktlinjer och rutiner avseende
hemsidan. Att det idag finns tre fora for diskussion kring hemsidan ar positivt men
bidrar inte till att sékerhetsstélla att rutiner och riktlinjer foljs av samtliga redaktorer.

Vidare visar granskningen att Lidingd kommun har deltagit i SKLs undersokning sedan
2009 och placerat sig hogt varje ar. Kommunen deltog dven i den externa
granskningen Web Service Index under 2010 dar anvandarna fick mgjlighet att tycka till
om webbsidan. Sedan dess har ingen ytterligare extern granskning av hemsidan skett.
For att driva utvecklingsarbetet framat ar var bedémning att anvandarnas synpunkter
systematiskt bor foljas upp for att identifiera forbattringsmajligheter. Vidare kan det
bidra med att utveckla hemsidan i enlighet med kommunmedborgarnas behov.

Ett utvecklingsarbete har paborjats kring hemsidan som innebar en granskning av
forvaltningsorganisationen och en omarbetning av hemsidan. Det finns en stor ambition
att utveckla hemsidan och géra den mer anvandarvanlig. Arbetet som pabérjats syftar
delvis till att adressera den risk som lyfts i granskningen av hemsidan, dvs att
innehallet och strukturen pa hemsidan riskerar att spreta at olika hall. Detta bedémer vi
ar ett steg i ratt riktning for att driva utvecklingen av hemsidan framat.

Vidare visar granskningen att for de medborgare som inte har tillgang till webben finns
flera alternativa informationskanaler. Kommunen driver aven ett utvecklingsarbete for
att infora kriskommunikation via sms. Detta ser vi som ett viktigt komplement for att na
ut med viktig information till kommuninvanarna vid krissituationer.
Rekommendationer

Mot bakgrund av genomford granskning rekommenderar vi Kommunstyrelsen att:

e Systematiskt kontrollera att rutiner och riktlinjer foljs i samband med
forandringar for att sakerhetsstalla hemsidans innehall och struktur.

e Uppfdljning av bestksstatistik och insamling av anvandarnas synpunkter ska
ske kontinuerligt och ligga till grund for vidareutveckling av hemsidan.

e Genomfdra en 6versyn av sokmotorn for forbattra hemsidans sokfunktion.

© 2018 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Confidential



2

m 2018-06-27

Bakgrund

| budgetpropositionen ar 2016 konstaterade Regeringen att digitaliseringen ar den
enskilt storsta forandringsfaktorn i dagens samhaélle. Digitalisering definieras som
"processen dar samhallet och individernas vanor forandras genom anvandning av
digitala I6sningar for kommunikation och informationsutbyte, samt for 6kad
tillganglighet for foretag och offentlig forvaltning”. | takt med digitaliseringen far
information via webben en 6kad betydelse inom offentlig sektor. Medborgare forvantar
sig i allt hogre grad att snabbt, enkelt och sékert kunna fa tillgang till information digitalt
via kommunens webbplats. For att méta medborgarnas forvantningar och dra nytta av
detta medium &r det viktigt att informationen pa kommunens webbplats ar tillganglig
och motsvarar medborgarnas behov. Tillgénglig information handlar bl a om att géra
det mojligt for personer med funktionsnedsattning att kommunicera med och ta del av
kommunens information, bland annat via webben. Manga atgarder som ar noédvandiga
for personer med funktionsnedsattning ar samtidigt smidiga och resursbesparande for
alla anvandare.

Det finns aven ett flertal lagkrav som beror informationstillganglighet pa webben sasom
till exempel diskrimineringslagen. Den 23 september 2018 boérjar ven ett nytt EU-
direktiv galla som svensk lag. De nya lagarna syftar till att 6ka den digitala
tillgangligheten for alla anvandare.

Forutom lagkraven har EU-delegationen tagit fram en vagledning for webbutveckling
som innehaller de officiella riktlinjerna for hur aktorer i offentlig sektor bor arbeta med
webbplatser. Webbriktlinjerna fokuserar huvudsakligen pa tillganglighet och
anvandbarhet men beror aven andra omraden som arkivering, prestanda och tillit.

SKL har under flera ars genomfort webbundersokningen "Information till alla” for att
granska innehall och kvaliteten pa den information som finns pa kommunernas
webbsidor. | 2017 ars webbundersokning har 6ver 240 kommuner deltagit och svarat
pa totalt 250 fragor som berort flera av kommunernas verksamhetsomraden. Eftersom
webbundersdkningarna har bidragit till att utveckla kommunernas webbplatser har
undersokningen blivit ett viktigt verktyg i arbetet med att férbattra informationen till
medborgarna.

Mot denna bakgrund finns skal att granska rutinerna fér och utvecklingen av
kommunens webbsida fran ett tillganglighets- och anvandarvanlighetsperspektiv.
Granskningen bor ocksa undersdka hur kommunen nar ut med information till de
medborgare som inte kan tillgangligg6tra sig viktig information via webben. Uppdraget
ingar i revisionsplanen for ar 2018.
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Syfte

Det 6vergripande syftet med granskningen ar att granska forvaltningen och
utvecklingen av kommunens webbsida med fokus pa tillganglighet och
anvandarvanlighet. Syftet ar aven att granska hur kommunen pa andra satt nar sina
medborgare med viktig information.

Foljande revisionsfragor ar aktuella i samband med granskningen:
- Har Lidingd stad granskat sin hemsida och vad blev resultatet?

- Har Liding6 stad omfattats av webbundersdkningen "Information till alla”, vad
framkom och hur har staden anvant sig av resultatet av undersékningen?

- Hur tillampas de lagar som beror tillganglighet pa kommunens hemsida?
- Foljs E-delegationens vagledning for webbutveckling avseende tillganglighet?
- Ar kommunens stkmotor andamalsenlig?

- Vilken beredskap finns hos kommunen for att mota tillg&nglighetskraven i den
nya lagen (webbdirektivet)?

- Hur n&s de kommuninvanare som ej har och/eller inte kan anvanda webben nar
kommunen vill nd ut med viktig information?
Avgransning
Vi har granskat kommunens externa hemsida. Vi har inte granskat sa kallade intranat
eller hemsidor avseende stadens bolag.
Revisionskriterier
e Diskrimineringslagen
e Webbdirektivet
e E-delegationens vagledning for webbutveckling

¢ Tillampbara interna regelverk och rutiner avseende informationstillganglighet

Ansvarig namnd

Granskningen avser huvudsakligen Kommunstyrelsen.

Metod

Uppdraget har genomforts pa féljande satt;

Vi tog del av kommunens strategier kring webbutveckling och andra relevanta
dokument.

Genomférande av en enkatundersdkning som riktades till nyckelpersoner i kommunen.
Enkéatundersokningen genomférdes med hjalp av en webbenkat med fokus pa
informationstillganglighet.
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Enkéatresultaten sammanstéalldes sedan for att bedoma om kommunens webbsida
uppfyller kraven pa en tillganglig webbplats.

Kompletterande intervjuer genomférdes med berdrda tjansteman och politiker for att
kartlagga hur kommunen tillgéngliggor information till medborgarna.

Projektorganisation

Granskningen utforts av Sofie Wiessner, revisor under ledning av Anders Petersson,
certifierad kommunal yrkesrevisor.

Sakgranskning

Samtliga intervjupersoner har fatt mojlighet att sakgranska rapporten och foljande
personer har aterkopplat med synpunkter:

e Kommunikationschef

e Naringslivschef (tidigare chef for kommunikationsenheten)
e Utvecklingschef med ansvar for IT-fragor

o Systemfdrvaltare

e Kommunikatdr miljo- och stadsbyggnadskontoret

e Kommunikator omsorgs- och socialférvaltningen

o Kommunikator teknik- och fastighetsférvaltningen

Resultat av granskningen

Overgripande om kommunens hemsida

Kommunens nuvarande hemsida lanserades 2009 och riktar sig framst till
kommuninvanare och de foretag, foreningar och organisationer som finns pa on.
Hemsidan byggdes i Sitevision som ar ett webbpubliceringssystem med fardigbyggda
funktioner och moduler. Sedan lanseringen 2009 har manga uppdateringar och
férandringar av hemsidan skett, bland annat for att géra hemsidan mer anpassningsbar
till mobiler och surfplattor. | slutet av 2017 inleddes ett storre utvecklingsarbete av
hemsidan for att forbattra anvandarvanligheten som beréknas paga fram till slutet av
2018. Arbetet drivs framst av den systemfdrvaltaren tillsammans med Ovriga i
webborganisationen. Syftet med arbetet ar att forbattra kvaliteten pa innehallet och
skapa en tydligare struktur. Detta genom att bland annat att reducera antalet
underwebbar och omarbeta mallarna pa hemsidan och géra dem responsiva.
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Forvaltningsorganisation

Lidingdé kommun har en férvaltningsorganisation var géller arbetet med hemsidan dar
foljande roller ingar:

» Systemégare
Systemforvaltare
Central webbredaktor
Driftansvarig

YV V V V

Forvaltningsredaktérer
» Webbredaktotrer

Uppdragsbeskrivningar for dessa finns delvis beskrivet i Lidingd stads modell for
forvaltning av IT-system, delvis i det internt framtagna dokumentet for
férvaltningsorganisationen for lidingo.se och intranatet. | hela webborganisationen
ingar totalt ca.100 personer.

Det dagliga helhetsansvaret for kommunens hemsida ligger hos den centrala
forvaltningsgruppen som bestar av en systemforvaltare och en central webbredaktor. |
rollen som systemforvaltare ingar att utfora systeméagarens beslutade aktiviteter och att
ansvara for att systemet uppratthaller en hog funktionalitet. | rollen som central
webbredaktor ingar att ha 6vergripande ansvar for att det redaktionella innehallet lever
upp till de faststallda riktlinjer som tagits fram. Systeméagaren ansvarar for systemet
och dess anvandning och har beslutsbefogenhet avseende nyutveckling,
vidareutveckling, forvaltning och avveckling av hemsidan. Systeméagaren,
systemforvaltaren och den centrala webbredaktoren ar samlade centralt pa
kommunens kommunikationsavdelning.

Vidare har varje forvaltning utsett forvaltningsredaktdrer som ansvarar for
forvaltningarnas sidor pa hemsidan och att dessa uppfyller riktlinjerna for webbplatsen.
Forvaltningsredaktorerna ansvarar aven for att informationen som publiceras pa
forvaltningarnas sidor ar aktuell, faktagranskad och tillganglig fér anvandarna. | rollen
som forvaltningsredaktor ingar aven att finnas till hands for anvandarstod till 6vriga
redaktorer inom forvaltningen.

Det finns &ven ett flertal lokala webbredaktérer som bland annat ansvarar for
webbsidor inom ett specifikt verksamhetsomrade, exempelvis en skola. De lokala
webbredaktorerna ansvarar for forvaltningen av dessa sidor och att de lever upp till de
riktlinjer som galler fér hemsidan.

Vidare finns en resursagare som ar ekonomiskt ansvarig vad galler arbetet med
kommunens hemsida. Ansvaret for de resurser som férbrukas i samband med driften
av systemet aligger den tekniska resursagaren.

| intervju framkom att kommunen paborjat ett arbete med att se 6ver organisationen for
en eventuell omorganisation och minska ned pa antalet webbredaktorer. | dagslaget
har ett stort antal webbredaktorer mandat att genomféra fér&ndringar och tillagg av nya
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sidor inom sitt verksamhetsomrade vilket gor att forandringar och tillagg av hemsidan
ar ofta forekommande.

Diskussionsfora

Vidare finns tre fora for diskussion avseende kommunens webbsida. Det strategiska
webbradet ansvarar for att sakra webbplatsernas langsiktiga utveckling och
samordning mellan externwebben och intranatet. Moten i det strategiska webbradet
sker varannan vecka. | det strategiska webbradet ingar systemagaren, enhetschef
kommunikation, utvecklingschef, systemforvaltare, IT-arkitekt samt vid behov central
webbredaktor.

Utover det strategiska webbradet finns dven ett webbrad som fungerar som ett
anvandarrad for att fanga upp verksamheternas synpunkter och behov avseende
hemsidan. | webbradet ingar, systemforvaltare, chefen for kommunikationsenheten,
centrala webbredaktor, forvaltningsredaktorer samt 6vriga nyckelpersoner. Webbradet
ansvarar bland annat for att sékra att innehall och struktur pa webbplatserna ar logisk
och relevant for anvandarna. Vidare ska webbradet sakerstalla att viktiga intressenter
har majlighet att paverka utvecklingen av webbsidan. Sedan i februari sker
sammantraden en gang per manad och fasta punkter pa dagordningen &r att ta fram
en redaktionell plan fér kommande termin. Under dessa sammantraden har alla som
ingar i radet majlighet att lamna forslag pa amnen att ta upp for diskussion.

Vidare finns dven lokala webbrad for varje forvaltning dar forvaltningsredaktorer och
lokala redaktorer deltar. Forvaltningsredaktdrerna innehar rollen som ordférande och
ansvarar aven for att kalla till sammantraden.

Varje mandag sammantrader dven centrala webbredaktéren och systemforvaltaren for
ett webbmote. Under dessa moten sker bland annat avstamning av pagaende
aktiviteter och samordning av arbetsinsatser och resurser.

Rutiner for hemsidan

| forvaltningsplanen 2017-2018 for hemsidan framgar att férvaltningsorganisationen
ska arbeta efter de rutiner som finns for att:

» Bereda forandringsarenden — rutinen innebar att storre forandringar ska
beslutas av det strategiska webbradet.

> Halla forvaltningsmoten med forvaltningsgruppen — rutinen ar att lokala
webbrad ska hallas med forvaltningsredaktdrerna en gang per manad.

> Varda system (och i forekommande fall databas och ordlistor') — rutinen
innebar att systemfdrvaltare samarbetar med IT-enheten kring systemet.

> Hantera fragor och anvandarstod — rutinen &r att utbildningar och 6ppet hus for
redaktorer arrangeras regelbundet, support gar via arendehanteringssystem
och stod sker ocksa i Livia telefon och mejl vid behov.

> Folja upp anvandning — via Siteimprove, rapportering sker i webbrad och i det
strategiska webbradet.

1 Termlista ar en lista med forkortning av termer och begrepp, dvs. ordlista. | vissa system kravs att dessa
underhalls sa att inte olika benamningar anvands.
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> Administrera bestallningar till konsulter fér underhall och vidareutveckling av
programvara — rutinen ar att systemfdrvaltaren har tat kontakt med Sitevision
(leverantor av webbpubliceringsverktyget) och webbpartnern Soleil.

» Folja upp drift mot driftavtal — IT-enheten ansvarar for denna uppfoljning.

> Release-planering — detta innebar att planering kring uppgraderingar av
systemet sker av systemférvaltaren tillsammans med IT-enheten.

» Hantera andringsbegaran och avvikelser i drift — detta ar inom IT-enhetens
ansvarsomrade.

» Hantera bestéllningar till drift — systemforvaltaren hanterar dessa bestéllningar.

Det finns inga skriftliga dokument fér ovanstaende rutiner, dock berors rutinerna i
Lidingd stads modell for forvaltning av IT system.

Vid strategiska forandringar som inte ingar i forvaltningsplanen finns en rutin om att
webbradet och driftsansvarig ska radfragas. Beslut om strategiska férandringar fattas
av systemagaren med stdd av det strategiska webbradet. Storre forandringar av
strukturen, sasom forandringar i den ursprungliga navigeringen i vanstermenyn sker
endast med webbradets godkannande. Om nya sidor ska laggas upp pa hemsidan ska
detta forst rddgoras med respektive forvaltningsredaktor och folja de specifika rutinerna
for detta, specificerade i forvaltningsplanen.

Kommunen har &ven tagit fram ett internt dokument med rutiner for den externa
webbplatsen. Rutinerna ska delvis fungera som ett stdd i det dagliga arbetet for
redaktdrer och 6vrig personal som arbetar med hemsidan och delvis som ett ramverk
att arbeta inom. Rutinerna for lidingo.se beskrivs som ett levande dokument som
kontinuerligt uppdateras efter behov. Den senaste revideringen skedde 26 februari
2018. I intervju framkommer att rutinerna finns tillgangliga for samtliga redaktérer via
kommunens intranat (O-néatet). Det 6vergripande syftet med rutinerna &r att skapa en
enhetlig struktur och layout som bidrar till att bibehalla hemsidans profil. Dokumentet
innehaller rutiner for att lagga upp nya sidor pa hemsidan samt redigera och lagga till
nya lankar. Vidare finns ett antal riktlinjer for bland annat publicering av text,
kontaktinformation och bilder.

Pa kommunens intranat har aven all personal inom kommunen tillgang till Skrivhjalpen,
ett dokument framtaget av kommunikationsavdelningen som innehaller interna
skrivregler och allmanna rad. Syftet med Skrivhjélpen &ar att skapa ett enhetligt skrivsatt
inom kommunen som utgar fran lasarens behov.

| intervju framkommer att det finns en stor variation i vilken grad rutiner och riktlinjer
efterlevs av forvaltningsredaktérer och lokala redaktorer. For att skapa ett gemensamt
arbetssatt for hemsidan har systemférvaltaren anordnat workshops i utbildningssyfte
for forvaltningsredaktorer och lokala redaktorer. Dock framkommer i intervju att det
varit svart att uppréatthalla en hég kunskapsniva bland personalen pa grund av en hog
personalomsattning.

Kommentarer

Kommunen har en val utvecklad forvaltningsorganisation och ett flertal diskussionsfora
med mojlighet att lyfta fragor kopplade till hemsidan. | férvaltningsorganisationen ingar
dock ett stort antal redaktorer med mandat att redigera undersidor pa hemsidan. Det
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finns en risk att frekventa férandringar och uppdateringar av webben resulterar i att
hemsidans innehall och struktur spretar at olika hall. Foljaktligen stéller detta hoga krav
pa att forvaltare av hemsidan standigt foljer upp i vilken grad riktlinjer och rutiner foljs i
samband med redigeringar. Vidare stéller detta 6kade krav pa att personalen som
arbetar med hemsidan har den kunskap och utbildning som kravs. Kommunen har
uppmarksammat detta och planerar foljaktligen att se éver férvaltningsorganisationen
for att eventuellt minska ned pa antalet redaktorer. Till dess bedémer vi det som
centralt att ansvariga systematiskt foljer upp att samtliga inom
forvaltningsorganisationen arbetar efter de rutiner och riktlinjer som finns. Detta for att
sakerhetsstalla att strukturen pa hemsidan ar konsekvent och att innehallet haller en
hdg kvalitet.

3.2 Tidigare granskningar

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) undersoker arligen innehall och kvalitet pa
informationen som finns pa kommuners webbsidor i granskningen "Information till alla”.
Den forsta granskningen genomférdes 2009 och har sedan dess kontinuerligt andrat
innehall och metod. Bakgrunden till forandringarna har varit att fortsatta hitta nya
utmanande sétt for kommunerna att fortsatta utveckla och forbattra sina webbsidor.
Granskningen som genomférdes 2016 bestod av tva delar. Den forsta delen var en
sjalvgranskning av kommunens egna webbsidor som genomfdrdes under sommaren
2016. Den andra delen var en extern undersokning av kvaliteten pa kommunernas
sokmotorer. Den senaste granskningen fran 2017 genomférdes pa samma satt som
foregaende ar med undantaget att ingen fordjupad undersékning av kommunernas
egna sokmotorer inkluderades. 2017 ars granskning inneholl totalt ca 250 fragor inom
tretton olika kategorier sdsom: aldreomsorg, skola och foretag. Resultatet av SKL:s
granskning anvands som ett riktmérke for om webbsidan erbjuder ett enkelt sétt for
anvandarna att stka och hitta information. | férvaltningsplanen 2017-2018 for
hemsidan finns aven ett specifikt effektmal kopplat till SKL:s granskning. Malet ar att
tillhora topp tio av de kommunerna med bast resultat i granskningen.

Resultatet fran 2017 ars undersokning (tabell 1) visar att Lidingé kommun uppnar 93 %
av max-poang. Resultatet visar att kommunen inom vissa omraden saknar viss
information som efterfragas i undersokningen (se bilaga 2).

Tabell 1. Resultatet fran webbgranskning Information till alla 2017

Kommun Andel (%) av
max-poang
Hammaro 98 %
Ljusdal 97 %
Forshaga 97 %
Gullspang 96 %
Sandviken 96 %
Mariestad 96 %
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Helsingborg 96 %
Vésteras 95 %
Norrképing 95 %
Ale 94 %
Eskilstuna 94 %
Taby 94 %
Uddevalla 94 %
Malmo 94 %
Kristianstad 94 %
Sunne 94 %
Nacka 93 %
Liding6 93 %

| intervju med systeméagare framkommer att webbradet varje ar gar igenom resultatet
fran SKLs granskning for att identifiera forbattringsmajligheter. Resultatet av
granskningen har fungerat som en checklista éver forbattringsomraden och som
benchmark mot andra kommuner.

| intervju med forvaltningsredaktor och kommunikatorer pa forvaltningarna framkommer
att resultatet av SKLs granskning anvands i varierande grad. P& miljo- och
stadsbyggnadskontoret har resultatet i SKLs granskning anvants for att identifiera
forbattringsomraden. Ett viktigt utvecklingsomrade som identifierats med hjalp av SKLs
granskning inom forvaltningen ar mojligheten att anséka om bygglov via webben, vilket
aven ar kopplat till att forbattra Nojd Kund Index. Andra forvaltningar deltar i
undersdkningen men gor ingen egen uppféljning av resultatet.

Vidare deltog kommunen under hésten 2010 i undersdkningen Web Service Index.
Undersodkningen bestod av webbintervjuer i form av pop-up enkéater som gick ut till
besokare pa hemsidan. Understkningen bestod av fyra delindex: anvandarvéanlighet,
information, design och kontakt med ett flertal delomraden. En sammanfattning av
resultatet av undersokningen aterges nedan (se tabell 2). De bla staplarna i tabellen
visar andelen positiva svar i relation till de olika delomradena. | tabellen aterges aven
Web Service Index som ar ett berdaknat genomsnitt av de fyra delindexen.
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Tabell 2. Resultatet frdn Web Service Index

Sammanfattning av Web Service Index

Web Service Index [NINIGIGIGINGINGNGNGNGEGEGEEEEEEEEEEEEEE 64%
Kontakt [N 9%
Design I 58%
Information I 6%
Anvandarvanlighet [IIIEIEGENENNNNNNNNNNEEEEEEE 64%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Granskning av forvaltningarnas egna sidor skedde i samband med Web Service Award
2010. | intervju framkommer att inga ytterligare interna granskningar av
férvaltningarnas egna webbsidor har genomfdorts. Vissa kommunikatorer faktagranskar
dock innehallet pa webbsidorna. | intervju framkommer aven att kommunen planerat att
genomftra en extern granskning av hemsidan under 2018 men har valt att vanta med
detta tills utvecklingsarbetet av hemsidan ar slutfort.

| intervju framkom att anvandarnas asikter framférallt fangas genom en nara dialog
med kommunens kundcenter samt genom kommentarer pa sociala medier. Vissa av
redaktdrerna anvander dven kommunens statistikverktyg Siteimprove for att folja
besoksstatistiken pa specifika sidor pa hemsidan.

Kommentarer

Kommunen har sedan start deltagit i SKLs granskning och placerat sig hégt. Inom
vissa omraden saknar kommunen information pa hemsidan, framférallt kopplat till en
av Omsorgs-och socialfoérvaltningens verksamheter. Uppféljning och utvardering av
resultatet sker centralt p& kommunikationsenheten men i varierande grad pa
forvaltningarna. Resultatet av SKLs granskning kan vara en hjalp fér forvaltningarna att
identifiera utvecklingsomraden och samtidigt vara en viktig drivkraft till férbattring av
informationen pa hemsidan. For att fortsatta utvecklas pa omradet bedémer vi det
darfor som centralt att resultatet utvarderas och foljs upp av redaktérerna inom
samtliga forvaltningar.

Vidare deltog kommunen i Web Service Index under 2010 dar anvandarna fick tycka till
om hemsidans information, design, kontakt och anvandarvanlighet. Sedan dess har
ingen ytterligare extern granskning genomforts. En extern granskning planeras att
genomféras i samband med att utvecklingsarbetet kring hemsidan ar slutfort. For att
driva utvecklingsarbetet framat bedomer vi att kommunen maste uppratta rutiner for att
kontinuerligt och systematiskt samla in anvandarnas synpunkter. Framférallt kan detta
bidra till att kommunen utvecklar hemsidan i linje med anvandarnas behov.
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Kommunens sokmotor

| SKLs understkning 2016 ingick en extern granskning av landets kommuners samtliga
sokmotorer. Metoden for undersdkningen var att genomfora en sékning av nio vanliga
funktioner i kommunen for att se om utvalda uppgifter fanns samlat. For att fa godkant
svar kravdes att namn, telefon samt e-postadress framgick pa nagon av de tre Gversta
soOktraffarna. Om namn och en av de tva 6vriga uppgifterna fanns tilldelades
kommunen ett delvis godkant betyg.

Sokorden som ingick i s6kningen var féljande:
» Vem & Kommunchef
Vem ar Kommunalrdd (Kommunstyrelsens ordférande)
Vem ar Socialchef
Vem ar Skolchef
Vem ar Overférmyndare
Vem ar Ekonomichef

Vem ar Personalchef

V V V V V VYV V

Vem ar Naringslivschef
» Vem ar Kultur/fritidschef

| undersokningen uppnadde Lidingd stad 72 % av maxpoangen. | intervju framkommer
att kommunen vill att kommuninvanarna ska komma i kontakt med kommunen via
kundcentret som fungerar som en central kundtjanst. Detta beror bland annat pa att
besokare som gar via kundcentret kan lagga ett arende till kommunen som da
automatiskt hamnar ratt via arendesystemet. En annan anledning till detta ar att
besdkare som vill komma i kontakt med kommunen inte ska vara beroende av en
person om denne inte ar pa plats.

| SKLs understkning 2017 ingick aven en sjalvskattning av kommunernas sokfunktion.
| kommunens egen bedémning s& har samtliga fragor som bero6r sokfunktionen
besvarats med ja, nej eller delvis. Exempel pa fragor som ingick i undersokningen ar:

» Vad kostar en plats inom barnomsorgen?
Var ligger kommunhuset?
Var lamnar man deklarationen?

Hur kan man framfora synpunkter och klagomal?

YV V V V

Nar ar det skolavslutning?
> Hur far man tag i sotare?

Resultatet visar att kommunens sokfunktion nar upp till maxpoang genom att erbjuda
svar pa samtliga av de fragor som ingick i undersokningen. SKLs undersokning av
sbkmotorn berdr dock inte prioritering av sokresultat. Vidare ger granskningen ingen
indikation pa sparbarhetsgraden av dokument, dvs. i vilken grad det gar att spara
dokument till andra relaterade dokument pa hemsidan eller hitta dokument som tidigare
varit tillgangliga pa hemsidan.
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Vidare foljer kommunen majoriteten av E-delegationens riktlinjer som beror
sOkfunktionsoptimering. | intervju framkommer att tva av riktlinjerna, att vara
konsekvent i struktur och benamning av funktioner, uppratthalls kontinuerligt. En av E-
delegationens riktlinjer ar att nar ett stérre dokument delas upp i flera dokument sa ska
link-element anvéndas for att relatera dessa dokument till varandra. Detta underlattar
for sokmotorer att forsta hur dokumenten hor ihop. Enligt kommunens systemforvaltare
laggs sallan sa stora dokument upp pa hemsidan att detta blir relevant. | de fall dar
dokument delas upp fortydligas istéllet rubrikerna for att gora det lattare for sbkmotorer
att forstd hur dokumenten hor ihop.

| offentlighets- och sekretesslagen 4 kap. 1 § stalls krav pa att myndigheter sarskilt ska
beakta att enskilda bor ges goda mdjligheter att soka allmanna handlingar. Enligt andra
stycket i offentlighets- och sekretesslagen foljer aven att "det bor framga nar uppgifter
har tillférts en allmén handling och om de har andrats eller gallrats vid vilken tidpunkt
detta har skett.” Riksarkivet har &ven utfardat foreskrifter om elektroniska handlingar
(RA-FS 2009:1-2). Enligt RA-FS 2009:1 4 kap. 7 § ska myndigheter beakta
stkbehoven av de elektroniska handlingarna. Tidigare granskningar av hemsidan ger
ingen indikation pa om tidigare publicerade dokument och skrivelser pa hemsidan ar
sOk- och sparbara pa ett satt som lever upp till ovan lagar och foreskrifter.

Kommentarer

Utifran E-delegationens riktlinjer och SKLs granskning bedéms kommunens s6kmotor i
allt vasentligt som andamalsenlig. Tidigare granskningar beror dock inte hur val
s6kmotorn prioriterar sokresultat. Vidare ges ingen indikation pd om dokument som
publicerats pa hemsidan ar sok- och sparbara. Offentliga handlingar som publiceras pa
hemsidan ska vara sok-och sparbara pa ett satt som lever upp till befintliga lagkrav.
Utifran detta perspektiv och for att forbattra sokfunktionen bedémer vi det som centralt
att kommunen utfér en 6versyn av sokmotorn. Kommunen bdr aven dvervaga att
uppratta specifika rutiner for att kontinuerligt sékerhetsstalla att E-delegationens
riktlinjer som berdr sokfunktionsoptimering efterlevs.

Tillganglighet

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) ar internationellt erkanda
rekommendationer for tillgangligt innehall pa webben. Kriterierna i WCAG 2.0 ar
indelade i tre olika nivaer. Niva A representerar den lagsta ambitionsnivan avseende
tillganglighet och niva AA den basniva som offentliga myndigheters webbplatser
kommer att behdva uppna nar Webbdirektivet blir lagkrav. Vid uppbyggnaden av
kommunens hemsida 2009 utformades den efter tillganglighetsriktlinjerna WCAG 2.0
niva A. | och med publiceringen av webbdirektivet den 2 december 2016 kommer
samtliga myndigheter, landsting, kommuner och andra aktorer som klassas som
offentligrattsliga organ att behéva uppna basnivan WCAG 2.0 niva AA. Beroende pa
om det &r en ny eller befintlig webbplats sa skiljer sig tiden for nar kraven borjar galla.
Eftersom kommunens hemsida ar en redan befintlig webbplats sa ar kravet att
webbsidan ska vara anpassad fran och med den 23 september 2020.
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Nedan presenteras utdrag av resultatet i enkatundersokningen kring WCAG 2.0 niva
AA riktad till nyckelpersoner i kommunen. Resultatet ger en indikation pa hur
kommunens hemsida i dagslaget lever upp till tillg&nglighetsstandarden WCAG 2.0

niva AA.

Enkatresultat i sammanfattning

Ar hemsidan konsekvent i navigation, struktur | Ja.
och utformning??

Erbjuds anvandarna flera olika satt att Ja.
navigera?

Skrivs beskrivande rubriker och etiketter? Ja.
Designas webbsidan med tillrackliga Delvis.
kontraster? (Tillrackliga kontraster innebar i

detta sammanhang att den visuella

presentationen av text och text i form av bild

har ett kontrastvarde pa minst 4,5:1).

Markeras tydligt vilket falt eller element som ar | Ja.

i fokus?

Ges mojlighet att angra, korrigera eller Ja.
bekrafta vid viktiga transaktioner?

Textas direktsandningar? Nej.

Gar text att forstora utan problem?

Delvis (texten gar att justera i
webblasaren).

Syntolkas videoinspelningar? Nej.
Benamns funktioner konsekvent?? Ja.
Ges forslag pa hur fel kan rattas till? Delvis.
Anvands text, inte bilder, for att visa text? Ja.
Anges sprakforandringar i koden? Nej.

2 Konsekvent navigering innebar att: Navigeringsmetoder/funktioner som upprepas pa flera webbsidor

inom en uppsattning av webbsidor presenteras i samma inbérdes ordning varje gang de upprepas, om inte
anvandaren initierar en &ndring. Konsekvent struktur och utformning innebéar att webbsidan presenteras
och fungerar pa ett forutsagbart satt.
3 Konsekvent benamning innebar att komponenter som har samma funktionalitet inom en uppséattning av
webbsidor identifieras konsekvent.
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| dagslaget foljer kommunen sju av tretton WCAG 2.0 niva AA riktlinjer. | intervju
framkommer att vissa hinder finns for att na upp till de nya riktlinjerna. Kraven om att
syntolka videoinspelningar och texta direktsdndningar bedéms som resurskravande. |
intervju pekas aven bristen pa juridisk kunskap om lagkrav och tillganglighet ut som
hinder for kommunen. Foljaktligen har kommunen vid upphandlingar av ny
webbpartner stallt krav pa att webbpartnern ska besitta stor kompetens vad galler
tillganglighetsfragan.

Ovriga kommunikationsvagar

For att nd ut till de kommuninvanare som inte har tillgang till webben finns andra
informationskanaler, exempelvis kommunens egen tidning Vart Lidingd och nyhetsbrev
frdn kommunen via epost. Tidningen utkommer fyra ganger per ar och ansvarig
utgivare &r kommunens kommunikationschef. Tidningen ska informera om den service
som erbjuds av kommunen samt sprida kunskap om kommuninvanarnas rattigheter
och skyldigheter. Tidningen syftar aven till att 6ka forstaelsen for kommunens
verksamhet, bland annat genom att informera om stdrre politiska arenden och beslut.
Kommunen annonserar dven i externa medier och forser lokala tidningar sdsom Mitt i
Lidingé med information genom pressmeddelanden. Vidare kan kommuninvanare fa
viktig information genom kommunens kundcenter och bibliotek som kan bestkas eller
nas via telefon. Kundcentret har 6ppet pa vardagar och kan erbjuda information om
stadens olika verksamheter.

For att nd ut med information till synskadade personer sa finns Taltidningen, Pa tal om
Liding6. Taltidningen skickas varje vecka hem i cd format till de cirka hundra
prenumeranterna och innehaller bland annat nyheter, vaderprognos och sport.

Det finns &ven ett 20-tal anslagstavior inom kommunen som distribueras av den
tekniska forvaltningen. Affischering pa dessa sker i samarbete med O-gruppen som
arbetar med olika typer av daglig verksamhet inom kommunen. | intervju framkommer
att anslagstavlorna anvands av alla kommunens verksamheter for att nd ut med
information.

Kommunen arrangerar foretagsfrukostar fyra ganger per ar och pa dessa nar ut med
information till flertalet foéretagare pa 6n. Kommunen anordnar dven sa kallade
informationskvallar med olika samtalsteman for kommuninvanarna.

| intervju med kommunikatéren for Teknik- och fastighetsférvaltningen framkommer att
forvaltningen nar ut med information via beskrivande skyltar och brev till
fastighetsagare. Utdver detta arrangerar férvaltningen dialogmoten med
kommuninvanare samt samordningsmoten med fastighetsagare.

Omsorgs- och socialférvaltningen anvander sig av broschyrer for att na ut med
information till de d@ldre inom kommunen. Forvaltningen samarbetar dven med ett flertal
organisationer och pensionarsforeningar for att nd ut med information.

Miljo-och stadskontoret har dven séa kallade samrad nar ett omrade pa 6n ska
utvecklas eller vid planering av byggnation. Vidare halls ofta dialogmé&ten med
kommunmedborgare i samband med utvecklingen av ett omrade. Miljo- och
stadsbyggnadskontoret bjuder dven in kommuninvanarna till "Samtal om
stadsutveckling” tva till tre ganger per ar.
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Vid kriser kan kommunen na ut till invanarna genom radio och tv. Vid intervju
framkommer aven att det till sommaren kommer vara majligt for kommunen att nd ut
med krisinformation via sms.
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Besvarande av revisionsfragor:

Har Liding0 stad granskat sin hemsida och vad blev resultatet?

Liding06 stad har granskat sin hemsida genom den externa granskningen Web Service
Index som genomfordes 2010. Resultatet visar pa att majoriteten av respondenterna i
undersokningen angav positiva svar i relation till granskningens olika delomraden.

Har Lidingo stad omfattats av webbundersdkningen " Information till alla”, vad
framkom och hur har staden anvant sig av resultatet av undersdkningen?

Liding06 stad har deltagit i SKLs webbgranskningar "Information till alla” sedan 2009 och
har erhallit en hog placering. | webbradet utvarderas resultatet och utifran detta
identifieras forbattringsomraden. Vidare anvands resultatet som benchmark mot andra
kommuner. Inom férvaltningarna utvarderas och féljs resultatet upp i varierande grad.

Hur tillampas de lagar som beror tillganglighet pA kommunens hemsida?

Kommunens hemsida foljer WCAG 2.0 niva A som i dagslaget ar den lagsta
tillganglighetsnivan.

Foljs E-delegationens vagledning for webbutveckling avseende tillganglighet?

Hemsidan foljer forutom WCAG niva A aven flertal av WCAG 2.0 niva AA som ar
basnivan for tillganglighet inom offentlig sektor.

Ar kommunens s6kmotor andamalsenlig?

Utifran E-delegationens riktlinjer och SKLs granskning bedéms kommunens s6kmotor i
allt vasentligt som andamalsenlig. Tidigare granskningar ger dock ingen indikation pa
hur val sokmotorn lever upp till sokfunktionsoptimering som beror sparbarhet. For att
oka graden av sparbarhet och forbattra sokfunktionen bedémer vi det som centralt att
kommunen utfér en dversyn av sékmotorn.

Vilken beredskap finns hos kommunen for att mota tillgénglighetskraven i den
nya lagen (webbdirektivet)?

| dagslaget moéter webbsidan upp mot ett flertal av tillgénglighetskrav som omfattas av
webbdirektivet. Det finns dock flera hinder for att kunna méta upp mot vissa av de
kommande kraven till exempel 6kade krav pa kunskap hos personalen, finansiella
medel och resurser.

Hur nds de kommuninvanare som ej har och/eller inte kan anvanda webben nar
kommunen vill nd ut med viktig information?

Kommunen nar ut med viktig information genom kriskanaler, den egna tidningen,
taltidningen samt annonsering i externa medier. Andra informationskanaler ar
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kommunens kundcenter, foretagsevent, nyhetsbrev via epost, den egna
hushallstidningen Vart Lidingo, taltidning, informationskvéllar samt de anslagstavlor
som finns pa 6n.

2018-06-27

KPMG AB

Anders Petersson Sofie Wiessner
Certifierad kommunal yrkesrevisor Revisor

Detta dokument har upprattats enbart fér i dokumentet angiven uppdragsgivare och ar baserat pa det sarskilda uppdrag som ar avtalat
mellan KPMG AB och uppdragsgivaren. KPMG AB tar inte ansvar for om andra &n uppdragsgivaren anvander dokumentet och
informationen i dokumentet. Informationen i dokumentet kan bara garanteras vara aktuell vid tidpunkten for publicerandet av detta
dokument.

Huruvida detta dokument ska anses vara allman handling hos mottagaren regleras i offentlighets- och sekretesslagen samt i
tryckfrihetsforordningen.
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Bilaga 1 Metod och utgangspunkter

Metod

Var metod bestar av foljande delar

Intervjuer

Dokumentgranskning

Intervjuer har skett med:

Kommunstyrelsens ordférande

Systemagare

Systemforvaltare

Chef kommunikationsenheten

Naringslivschef (tidigare chef for kommunikationsenheten)
IT-arkitekt

Utvecklingschef med ansvar for IT-fragor

Kommunikatdr miljo- och stadsbyggnadskontoret
Kommunikatdr omsorgs- och socialforvaltningen
Kommunikator teknik- och fastighetsforvaltningen

Foljande dokument har granskats:

Forvaltningsorganisation for lidingo.se

Rutiner for Liding0 stads externa webbplats
Forvaltningsplan for lidingo.se 2017-2018
Systemdokumentation Lidingd externwebb omdesign
Liding6 Rapport Web Service Index

Skrivhjalpen for dig som skriver i Lidingo stad
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Bilaga 2 Utdrag av resultatet i ”Information till alla”
2017

| tabellen nedan visas ett utdrag av resultatet i SKLs granskning "Information till alla”.
Utdraget ar en sammanstallning av de omraden dar kommunen uppgett att de delvis
eller helt saknar information om det som efterfragas i undersokningen. Fragorna har
delats in i olika kategorier som ar kopplade till olika omraden.

Tabell 3.
Kategori Fréga Betyg/Svar

Oppenhet och Det finns en sokfunktion med index frdn A-O 6ver Delvis
paverkan kommunens olika ansvarsuppgifter samt angivna
kontaktpersoner for respektive omrade

Kommunen har information pa andra sprak om olika Delvis
verksamheter (engelska)

Gymnasieskola Det finns information om de férsakringar som kommunen har
inom de olika verksamheterna

Delvis

Det finns en samlad och jamfdrbar resultatredovisning av alla
gymnasieskolor

Aldreomsor ) . . Delvis
9 Det finns information om rehabverksamhet

Det finns information om hur lang tid det tar innan jag far mitt
bistand/hjalp

. . . L Delvis
Finns det mojlighet fér medborgaren att géra simulerad Vi

berékning av preliminar avgift for aldreomsorg?

Individ- och Det finns information om hur man gor for att sdka hjélp.

familjeomsorg (ans6ka om bistand, hjalp utan bist&ndsbeslut) Delvis

Det finns information om vilka delar som beraknas i Delvis
forsorjningsstodet

Det finns information om véntetider efter sokt hjalp/stod

Det finns en samlad faktainformation om de enskilda
verksamheterna med kontaktuppgifter till ansvarig chef och
andra nyckelpersoner

Det finns information om eventuella avgifter

Det finns en samlad kvalitetsredovisning riktad till
allmanheten dar bland annat brukarundersékningar
presenteras
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Det finns en samlad och beskrivande information om Delvis
kommunens alla verksamheter med kontaktuppgifter till
ansvarig chef och andra nyckelfunktioner

Man kan anstka om fardtjanst paA kommunens webb

Bygga och bo

Det ges mojlighet att géra anstkan om bygglov pa
kommunens webb

Det finns mdjlighet att via kommunens webb félja beredning
av en bygglovsansokan

Foretag

Finns det information pa engelska som &r riktad till

foretagare? Delvis

Finns det mojlighet att elektroniskt fylla i och anséka om
bygglov direkt pa webben? E-tjanst

Gator, vagar och
miljo

Finns det uppgifter kring var det gar att tanka alternativa
drivmedel till fordon?
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