e

Revisionsrapport — Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva

Foljande namnder har svarat pa revisionstapporten

- Kommunstyrelsen

- Produktionsstyrelsen

- Skolnimnden

- Kultut- och fritidsnimnden
- Vird- och omsorgsnimnden
- Socialnimnden

Byggnadsnimnden har svarat att nimnden har list rapporten, tar till sig synpunkterna 1 sitt
fortsatta arbete, och avser aterkomma 1 fragan under hosten.



Osteraker

Ordforandebeslut

Kommunstyrelsens ordférande Till Kommunstyrelsen
Michaela Fletcher

Datum 2018-06-04
Dnr KS 2018/0095

Svar pa revisionsrapport Granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva

Sammanfattning

Pi uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Osterikers kommun har PwC AB granskat
kommunens tillganglighet och setvice. Revisionsrapporten hat avsett om Kommunstyrelsen och
nimnderna bedriver ett tillrdckligt arbete med att sakerstilla tillfredstillande tillganglighet for och
setvice mot allminheten.

Beslutet fattas med st6d av Kommunallagens bestimmelser om beslut pi bridskande delegation
6 kap 39 §, jaimte Kommunstyrelsens delegationsordning p. 15.1.

Beslutsforslag

Kommunstyrelsens ordférande beslutar
Som yttrande till de fortroendevalda revisorerna 6verlimna kommunstyrelsens kontors
tjiansteutlitande daterat 2018-05-15.

Bilagor

Kommunstyrelsens kontors tjansteutlitande 2018-05-15

. D
TNV

A4
Michaela Fletcher —
Kommunstyrelsens ordférande
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Osteraker

Tjansteutlatande

Kommunstyrelsens kontor

Datum 2018-05-15

Till Kommunstyrelsen
Dnr  KS2018/0095

Svar pa revisionsrapport Granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva

Bakgrund

P4 uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ostetdkers kommun hat PriceWatethouseCoopers
AB (PwC) granskat kommunens tillganglighet och setvice. Revisionstapporten har avsett om
kommunstyrelsen och nimnderna bedriver ett tillrdckligt arbete med att sikerstilla tillfredsstallande
tillgAnglighet for och setvice mot allmidnheten.

I forvaltningslagen (1986:223) anges myndigheternas serviceskyldighet. Det stills krav pa att
respektive myndighet ska, sd snart som mdjligt, limna upplysningar och ge rad 1 frigor som r6r
myndighetens verksamhet. En enskild person ska kunna kommunicera med myndigheten genom

besok, telefon,-e-post eller fax. Dessutom bér myndigheten hjilpa en enskild till ritta som av misstag
vant sig till fel myndighet.

Beslutsforslag

Kommunstyrelsen beslutar

Som yttrande till de fortroendevalda revisorerna overlimna tjdnsteutlitande daterat 2018-05-15.

Sammanfattning

Revisorerna beddmer att kommunstyrelsen samt nimnderna delvis bedriver ett tillrickligt arbete
med att siakerstilla tillfredstillande tillgainglighet for och setvice mot allménheten. Bedomningen
baseras pa granskningens kontrollfrdgor enligt nedan:

- Finns aktuella och andamélsenliga riktlinjer for service och tillginglighet?

- Finns mal f6r handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc?

- Genomférs uppfoljning pa omridet, och sikerstills en tilltédcklig kontroll pa utvecklingen?

- Lever nimnderna upp till forvaltningslagens intentioner kring service och tillganglighet?

Granskningen omfattar kommunstytelsen och nimnder fran ett overgripande perspektiv, med ett
sarskilt fokus mot processen for bidragsansdkningar fran féreningar.
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Osteraker

Tjansteutlatande

Granskningens fokus mot bidragsansokningar frin ideella foteningar avser kommunstyrelsen, social-
namnden och kultur- och fritidsnimnden.

Inom nagra omraden har brister iakttagits. Dessa brister behover dtgirdas. Revisorerna
rekommenderar kommunstyrelsen samt nimnderna att:

e Milstyrningen samt uppféljningen, utiftin det kommunovergripande inriktningsmélet
avseende setvice och bemdétande, utvecklas.

¢ En kommunévergtipande riktlinje avseende setvice samt tillganglighet upprittats och
implementeras i verksamheterna f6r att mojliggora en god setvice samt tillginglighet for
kommunmedborgarna.

e Kommundévergripande riktlinjer avseende Gppettider upprittas.
¢ Kommundévergtipande rutiner avseende synpunkshantering upprittas.

e  Genomféra en 6versyn avseende i vilken utstrackning som tjinstedeklarationerna nyttjas och
fungerar pé ett bra sitt.

e Tillse fullgoda rutiner f6r uppfoljning av omrédet.

° Overvéiga formalisering via flodesschemat for inkomna fragor samt tydliggorande av
ansvarsfordelning mellan och inom férvaltningar.

o Tillse tillganglighet via telefon samt meddelande till mottagaren om att e-postmeddelandet
mottagits.

e Overviga att lita genomfdta en egen stotre attitydundersokning till féteningar verksamma i
kommunen rorande etfarenheter av kontakt med samt service och bemétande frin
kommunen.

I kommunstytelsens deldrsbokslut 2017 framgir att ett servicecenter ska skapas. Kommunens
servicecenterchef har paborjat ett arbete med att starta upp ett servicecenter for kommunens
invanare. Tanken ar att detta ska lanseras runt kommande arsskifte och att setvicecentret sedan
kommer att byggas upp stegvis. Setvicecenttet ska erbjuda invinare “en vig in” i Osterikers
kommun och ménga frigor samt viss handlaggning av enklare irenden ska kunna hanteras direkt av
medarbetarna i servicecentret.

[ samband med inrittade av setvicecenter avses kommunovergripande riktlinjer inom omréadet
upprittas samt éverenskommelser slutas med kommunens férvaltningar for att tydliggora
ansvarsomraden. Det hat under granskningen uppgivits att for arenden eskalerade till
forvaltningarna, forbinder sig respektive forvaltning i en skiiftlig Gverenskommelse att aterkoppla till
medborgaten inom en fastslagen tid. Servicecenter kommet att ansvara for att informera
medborgaren om aterkopplingstiden. Iitt irendehanteringssystem kommer éven att inforas.
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Osteraker

Tjansteutlatande

[ irendehanteringssystemet finns ett flddesschema for hanteting av inkomna e-postmeddelanden,
telefonsamtal, btev och sociala medier.

Kommunstyrelsens kontot har inhimtat redogérelser frin betdrda forvaltningar 6ver vilka Atgirder
som avses vidtas avseende btister som patriffats i granskningen. Respektive nimnds inhimtade
redogoérelse till och med 2018-06-05 tedovisas i bilagor enligt nedan.

Bilagor

Revisionstapport Granskning av kommunens tillginglighet och setviceniva.
Kultut-och fritidsfotvaltningens tjinsteutlitande daterat 2018-04-13.
Skolforvaltningens tjansteutlitande daterat 2018-04-19.
Socialférvaltningens (VON) tjansteutlitande daterat 2018-04-16.
Socialforvaltningens (SN) tjansteutlitande daterat 2018-05-04.
Protokollsutdrag Byggnadsnimnden 2018-05-22 § 5:12.

O B e e B

Jan-Olof I'riman Monica Paul-Pont

Kommundirektor Servicecentetrchef
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LI Osteraker

Sammantradesprotokoll for Produktionsstyrelsen 20 18-05-24

PS § 5:9 Dnr PS 201810037 (% )

Revisionsrapport- Granskning av kommunens tillganglighet och
service

Produktionsstyrelsens beslut

Godkidnna beslutsforslaget att tacka for informationen samt ligga densamma till handlingarna.

Sammanfattning

Kommunens fottroendevalda revisotet hat uppdtagit till PwC att genomfora en granskning av
kommunens tillginglighet och setviceniva. Revisionsfrdgan hat avsett om kommunstyrelse och
namnder bedriver ett tillrackligt arbete med att sikerstilla tillfredsstillande tillganglighet och
servicenivd mot medborgarna i Osterikers kommun. Revisionstapporten konstaterar att
tillgingligheten for kommunikation via telefon och e-post samt att hjilpa enskilda medborgare
som hat vint sig till fel myndighet kan fotbittras inom Osterdkers kommun och ditfér ocksi
inom Produktionsstyrelsens verksamheter. Fotvaltningen ser fram emot att den nyinrittade
setviceenheten kommer att bidta med en 6kad kvalitet inom de delar som revisionen omfattat.

Beslutsunderlag
1.Revisionsrappott- Granskning av kommunens tillganglighet och servicenivi
2.Missiv fottroendevalda revisoter- Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva

Forslag till beslut

Gunnar Fristedt (M) ytkat bifall till produktionsforvaltningens beslutsforslag innebdrande att
tacka fot rappotten och ligga densamma till handlingarna.

Propositionsordning
Ordforanden frigat om Produktionsstyrelsen beslutar enligt Gunnar Fristedts (M) yrkande
och finner att sa ar fallet.

Expedieras
- Akten

=30
O/

Justérandes signaturer Utdragsbestyrkande



Osteraker

Tjansteutlatande

Produktionsférvaltningen Till Produktionsstyrelsen
Datum 2018-05-08
Dnr PS 2018/0037

Svar pa revisionsrapport- Granskning av kommunens tillganglighet och
service

Sammanfattning

Kommunens fortroendevalda tevisoter har uppdragit till PwC att genomfora en granskning av
kommunens tillginglighet och serviceniva. Revisionsfrigan har avsett om kommunstyrelse och
nimnder bedtiver ett tillrickligt atbete med att sikerstilla tillfredstillande tillginglighet och
servicenivd mot medbotgarna i Osterikers kommun.

Beslutsforslag

Produktionsstyrelsens beslut
Tacka for rapporten och ligga rapporten till handlingarna.

Bakgrund

Av granskningen har framkommit iakttagelser och rekommendationer gillande att utveckla
kommunens malstyrning och uppféljning utifrin det kommunévergripande inriktningsmalet
avseende service och bemotande.

Forvaltningens slutsatser

Revisionstappotten konstaterar att tillgangligheten fér kommunikation via telefon och e-post samt
att hjilpa enskilda medborgate som har vint sig till fel myndighet kan forbittras inom Osterdkets
kommun och datfor ocksa produktionsférvaltningens vetksamheter. Forvaltningen ser fram emot
att den nyinrattade serviceenheten kommer att bidra med en 6kad kvalitet inom de delar som
revisionen omfattat.

Bilagor
1. Revisionstappott- Granskning av kommunens tillginghet och serviceniva, februari 2018

2. Missiv fortroendevalda revisorer- Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva,
2018-03-15

Kent chnini‘:gs\l

Produktionschef
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Osterdker

Sammantradesprotokoll for Skolndmnden 2018-05-08

SKN § 4:8 Dnr SKOL 2018/0063

Svar pa revisionsrapport — Granskning av kommunens tillganglighet
och serviceniva

Skolnamndens beslut

Svar pa revisionsrapport — Granskning av kommunens lillgiinglighet och servicenivi — Sverlimnas till
Kommunstyrelsen.

Sammanfattning

Kommuntrevisorerna har hosten 2017 genomfort en granskning av kommunens tillganglighet
och serviceniva. Skolnaimnden kommenterar i foreliggande tjansteutlatande slutsatserna i
rapporten och redovisar atgirder som kommer vidtas med anledning av granskningen.

Beslutsunderlag
- Skolforvaltningens tjansteutlatande daterat 2018-04-19.

Forslag till beslut

Kenneth Netterstrom (M) yrkar bifall till Skolférvaltningens beslutsforlag innebarande att
svar pa revisionstapport — Granskning av kopmnnens tillganglighet och serviceniva — 6verlaimnas till
Kommunstyrelsen.

Propositionsordning
Ordféranden fragar om Skolnamnden beslutar enligt Kenneth Netterstroms (M) yrkanden och
finner att sa ar fallet.

Expedieras
- Kommunstyrelsen
- Akten

Justerandes signaturer Utdragsbestyrkande




Osteraker

Tjansteutlatande

Skolférvaltningen Till Skolndamnden

Datum 2018-04-19
Dnr  SKOLIS5 2018/0063

Svar pa revisionsrapport - Granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva

Sammanfattning

Kommuntevisoretna har hésten 2017 genomfétt en granskning kommunens tillginglighet och
serviceniva. Skolnimnden kommenterar i foreliggande tjinsteutlatande slutsatserna i rapporten och
redovisar atgirder som kommer att vidtas med anledning av granskningen.

Beslutsforslag

Skolnimndens beslut

Svat pa revisionstappott — Granskning av komminnens tillginglighet och servicenivd - 6verlimnas till
Kommunstyrelsen.

Bakgrund

PwC har fatt i uppdrag av de fortroendevalda revisorerna att genomfora en granskning av
kommunens service och tillginglighet med ett sérskilt fokus pa processen for bidragsansokningar
fran foreningar. Rekommenderade atgirder ror huvudsakligen sikerstillande av 6vergripande
riktlinjer och rutiner samt handliggning av ansékningar fran foreningar. I granskningen har beaktats
att servicecenter kommer att inféras under 2018, vilket forvintas omhinderta flera av de
rekommenderade atgirderna pa Gvergripande niva.

I granskningen framkommer dven att uppfoljning av inriktningsmalet angaende service och
bemétande behover forbittras. I anslutning till kommunens inriktningsmal har samtliga nimnder
beslutat om resultatmal och mitmetod. I'6r Skolndmndens del sker uppfoljning genom SCBs
medbotgarundersokning. Det framkommer i granskningsrapporten att medborgarundersokningen
inte bedéms vara ett optimalt sitt att mita setvice och tillgéinglighet, beroende pa att
undersokningen endast genomfors vartannat ar, att svarsfrekvensen dr lag och att det finns liten
mojlighet att paverka resultatet.

Forvaltningens slutsatser

Skolnimnden avser att i samverkan med servicecenter ta fram en mer tillf6rlitlig metod for métning
och uppféljning av inriktningsmalet avseende service och bemétande.
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Osteraker

Tjansteutlatande

Tidigare beredning och beslutsunderlag
Revisionstappott — Granskning av kommunens tillginglighet och servicenivd, PwC febr. 2018.

Bilagor

1. Revisionstapport — Granskning av kommunens tillginglighet och servigenivd , PwC tebr. 2018.

Staffan Erlandsson Kerstin Johansen
skoldirektor sakkunnig
Expedieras
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Osteraker

Sammantradesprotokoll fér Kultur- och fritidsnimnden 2018-05-03

KFN § 3:9 Dnr KFN 2018/0025

Svar pa revisionsrapport — Granskning av kommunens tillginglighet och
serviceniva

Kultur- och fritidsnamndens beslut

1. Som yttrande till revisorernas granskningsrappott 6vetlimna Kultur- och fritidforvaltingens
slutsatser, 2018-04-13.

2. Uppdra Kultur- och fritidsforvaltningen att genomfora en attitydundersokning till
foreningar verksamma inom namndens ansvarsomride gillande kontakt, service och
bemotande med redovisning 1 november.

Sammanfattning

Kommunens fortroendevalda revisoter har uppdragit PwC att genomféra granskning av
kommunens tillginglighet och servicenivd. Revisionsfrigan har avsett om Kommunstyrelse
och nimnder bedriver ett tillrackligt arbete med att sikerstalla tillfredsstillande tillginglighet
for och setvice mot allmdnheten. Ein punkt i rapporten fokuserar sarkskilt pa foreningsbidrag,

Beslutsunderlag
Kultur- och fritidsforvaltningens tjansteutlatande daterat 2018-04-13.

Forslag till beslut

Mathias Lindow (I.) yrkar bifall till Kultur- och fritidsforvaltningens beslutsforslag
innebirande foljande:

1. Som yttrande till revisorernas granskningsrapport 6verlimna Kultur- och fritidforvaltingens
slutsatser, 2018-04-13,

2. Uppdra Kultur- och fritidsforvaltningen att genomfora en attitydundersdkning till
foreningar verksamma inom nimndens ansvarsomrade gillande kontakt, service och
bemotande med redovisning i november.

Propositionsordning
Ordféranden fragar om Kultur- och fritidsnimnden beslutar enligt Mathias Lindows (1.)
yrkande och finner att sa 4r fallet.

Expedieras
I'ortroendevalda revisorer

- Kommunstyrelsen

- Akten

I

Justerandes signaturer Utdragsbestyrkande



Osteraker

Tjansteutlatande

Kultur- och fritidsférvaltningen Till Kultur- och fritidsnamnden

Datum 2018-04-13
Dnr  KFNI5 2018/0025

Svar pa revisionsrapport - Granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva -

Sammanfattning

Kommunens fortroendevalda tevisorer har uppdragit PwC att genomforda granskning av
kommunens tillginglighet och serviceniva. Revisionsfragan har avsett om kommunstyrelse och
nimnder bedtivet ett tillrickligt atbete med att sikerstilla tillfredsstillande tillganglighet for och
setvice mot allminheten. En punkt i rapporten fokuserar sirskilt pa féreningsbidrag.

Beslutsforslag
Kultur- och fritidsnimndens beslut
1. Som yttrande till revisorernas granskningsrapport 6verlimna Kultur- och
fritidsforvaltningens slutsatser, 2018-04-13
2. Uppdra Kultur och fritidsforvaltningen att genomféra en attitydundersokning till féreningar
verksamma inom nimndens ansvarsomrade gillande kontakt, service och bemétande med
redovisning i november.

Bakgrund

Av granskningen har framkommit iakttagelser och rekommendationer gillande att utveckla
kommunens malstyrning och uppfoljning utifrin det kommunévergripande inriktningsmalet
avseende service och bemétande. En rekommendation, och som berdr Kultur- och fritidsnimnden,
ir att en stotre attitydundersokning till foreningar verksamma i kommunen rérande erfarenheter av
kontakt med samt setrvice och bemétande fran kommunen bér genomforas.

Forvaltningens slutsatser

Revisionen har rekommenderat att kommunen ska genomfora en mer heltickande undersékning for
att ta reda pa om det finns ett missnoje kopplat till kontakt, service och bemétande. Kultur och
fritidsnimnden bor undersdka om sadant missnéje finns ibland de foreningar som verkar inom
nimndens ansvarsomrade.

I och med att kultur och fritidsférvaltningen har i uppdrag att ta fram kommunévergtipande
riktlinjer 6t bidrag till det ideella foreningslivet kommer det att resultera i en storre tydlighet hur
bidragsokning, i samtliga nimnders verksamhetsomraden, gar till. Rutiner f6r aterkoppling nir det
giller mottagna ansokningar och beviljade bidrag samt hantering av synpunkter kommer dven att
kunna utarbetas. Revisoterna papekar ocksa en medvetenhet om att nir servicecenter infors i
kommunen sa kommer det kunna bidra till en positiv utveckling av de iakttagelser och
rekommendationer som givits, och férvaltningen instimmer i den slutsatsen.
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Osteraker

Tjansteutlatande

Bilagor

1. Revisionsrapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva, februari 2018
2. Missiv fortroendevalda tevisorer — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva,

2018-03-15
Eva Wistrom Katti Bauer
Forvaltningschef Sakkunnig idrott och fritid
Expedieras

- Fortroendevalda revisorer
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' Osteraker

Sammantradesprotokoll for Vard- och omsorgsnaimnden 2018-05-23

VON § 5:9 ' Dnr. YVON 2018/0032

Yttrande Over revisorernas granskning av kommunens tillganglighet
och serviceniva

Vard- och omsorgsndmndens beslut

1. Svar pa revisionsrapport — Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva,
PwC mars 2018 — 6verlimnas till Kommunstyrelsen.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad

Sammanfattning

Lin revision av kommunens tillganglighet och serviceniva har resulterat 1 rekommendationer
till Kommunstyrelsen och nimnderna. Vird- och omsorgsnamnden avser att beakta de
iakttagelser och rekommendationer som giller namnden i avvaktan pa inrittande av
kommunovergripande riktlinjer och att servicecenter infors i kommunen.

Beslutsunderlag
Socialférvaltningens tjansteutlitande daterat 2018-05-04.

Forslag till beslut
Mikael Ottosson (IKD) yrkar bifall till Socialfrvaltningens beslutsférslag innebirande:

I Svar pa revisionsrapport — Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva,
PwC marts 2018 — overlimnas till Kommunstyrelsen.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Propositionsordning
Ordféranden fragar om Vard- och omsorgsnamnden beslutar enligt Mikael Ottossons (KID)
yrkande och finner att sa dr fallet.

Expedieras
Kommunstyrelsen

Akten

Justerandes signaturer Utdragsbestyrkande



Osteraker

Tjansteutlatande

Socialférvaltningen
Yvanns Al Till Vird- och omsorgsnamnden

Datum 2018-04-16
Dnr  VON 2018/0032

Svar pa revisionsrapport - Granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva

Sammanfattning

En revision av kommunens tillginglighet och servicenivé hat resulterat i rekommendationer till
kommunstyrelsen och nimnderna. Vird- och omsotgsnamnden avser att beakta de iakttagelser och
rekommendationet som giller nimnden i avvaktan pé inrittande av kommunévergripande riktlinjer
och att servicecenter infors i kommunen.

Beslutsforslag

Viard- och omsorgsnimndens beslut

1. Svar pi revisionsrapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva, PwC mats —
overlamnas till Kommunstyrelsen

2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad

Bakgrund
PwC har pi uppdrag av Osterakers Kommuns fortroendevalda revisorer granskat kommunens
tillganglighet och setvicenivi genom att bedoma féljande kontrollmal:

¢ Finns handlaggningstider, svarstider och 6ppentider?

¢ Genomf6rs uppfoljning pa ovanstdende omrade?

e Lever nimnderna upp till forvaltningslagens intentioner kring service och tillginglighet?

Granskningen hat resulterat i fyra rekommendationer:

1. Utveckla kommunens malstyrning och uppfoljning utifrin det kommunovergripande
inriktningsmalet avseende service och bemotande.

2. Inritta kommunévergripande riktlinjer avseende setvice, tillginglighet och éppentider for att
sikra en god setvice samt tillginglighet f6r kommunmedborgarna.

3. Overviga att genomfora en Gversyn for att sakerstilla att tjanstedeklarationerna nyttjas och
fungerar pi ett tillfredsstillande sitt. I denna 6versyn bor dven ansvarsfordelningen mellan
och inom forvaltningen behandlas.

4. Overviga att lita genomfora en egen storre attitydundersokning till foreningar verksamma i
kommunen rérande erfarenheter av kontakten med samt service och bemétande fran

kommunen.

Revisorerna har begitt svar senast den 31 maj 2018.
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Osteraker
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Forvaltningens slutsatser
Forvaltningen redovisar svar pa respektive tekommendation.

1. Utveckla kommunens malstyrning och uppfoljning utifrin det kommunévetgripande
intiktningsmalet avseende setvice och bemdtande.

Socialforvaltningen har en sikerhetsinstruktion och en bemétandepolicy daterad 2017-09-21. Dessa
ar kinda for alla medarbetate och ingdr i informationen till ”ny anstélld pa socialf6rvaltningen”.
Atetkommande dialogetr om bemdtande fanns pa vatje enhets APT under 2017. Férvaltningen hat
under 2017 haft tvd obligatoriska foreldsningatr med temat bemotande. ”Var atbetsorganisation”
med professor Tomas Brytting, docent i foretagsekonomi och specialiserad pa etik- och moralfrigor
samt bemoétandets etik med Erik Blennberger: professor och teologie dr.

Socialforvaltningen gor brukarundersokningat med fokus pa bemétande. Den senaste finns
tedovisad pd kommunens hemsida. I undetsokningen finns frigor om hur brukaren upplever service
och bemoétande. Av de 266 inkomna svaren tyckte 9 av 10 att det var litt att fi kontakt och att forsta
informationen. Denna brukarundersdkning 4t redovisad som ett av resultatmal for mal- och
resultatstyrning for Vard- och omsorgsnimnden 2018,

Socialforvaltningen anser att tekommendationen ar uppfylld.

2. Inrdtta kommunovergtripande riktlinjer avseende service, tillginglighet och dppettider for
att sikra en god service samt tillgianglighet for kommunmedborgarna.

[ rapporten har det uppmirksammats att det saknas information om socialforvaltningens receptions
oppentider. Detta har dtgirdats genom information pa kommunens hemsida och genom anslag i
Alceahuset. Socialforvaltningens reception foljer kommunhusets receptions Sppentider med
undantag fot lunch, klockan 12-13, dé socialforvaltningens reception haller stingt.

Vatje enhets specifika tillginglighet ska anslis pa kommunens hemsida och i anslutning till
respektive lokal.

Vard- och omsorgsnamnden har sin specifika e-postadress pa kommunens hemsida, vilket har
fortydligats. Ett automatiserats bekriftelsemail finns enligt foljande:

”Hej och tack for din e-post!

Den har tagits emot av Vird- och omsorgsnimnden. Vi laset inkommande e-post vatje arbetsdag.
Om fragor har stillts i meddelandet, aterkommer vi med svar si snart som mojligt.”

Socialférvaltningen it funktionsindelad vilket innebir att inkommande post vidarebefordras till den
enhetschefen som ansvarar for respektive funktion alternativt till en funktionsbrevlada.

3. Overviga att genomfdra en Sversyn for att sikerstilla att tjéinstedeklarationerna nyttjas
och fungerar pa ett tillfredsstillande sitt. I denna 6vetsyn bor dven ansvarsfordelningen

mellan och inom forvaltningen behandlas.

Vard- och omsorgsnamnden har tvé tjanstedeklarationet:
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e Hemtjinst
e Stod till dig med funktionsnedsittning

Dessa innehdller aktuell information och skall framéver delas ut till brukarna. De beskriver vad som
brukaren kan forvinta sig av en tjinst. Det 4r vatje chef som ansvarar att uppdatera dessa och
informera medarbetare om att dessa ska anvindas som beskrivning av tjinsten. Tanken ér att
tidnstedeklarationerna ska hjilpa brukaten att fi information om vad de kan forvinta sig av tjinsten
och dirmed kunna pétala eventuella btister som kan ligga till grund for forvaltningens
forbattringsarbete. I avvaktan pé ett kommunévergtipande beslut i frigan kommer
socialforvaltningen att anvinda de befintliga tjanstedeklarationer men avvakta att skapa flera.

4. Overviiga att lita genomfSra en egen storre attitydundersdkning till foreningar
verksamma i kommunen r6rande etfarenheter av kontakten med samt setvice och
bemotande fran kommunen.

Vard- och omsorgsnimnden ansvarar inte for nigra foreningsbidrag, varfor denna rekommendation

inte ar aktuell.

Nir servicecenter infors 1 kommunen kommer det att bidra till en positiv utveckling i frigor som t6r
kommunens tillganglighet och serviceniva.

Bilagor
Missiv 2018-03-15 och revisionsrapport ”Granskning av kommunens tillginglighet och servicenivi”
PWC februari 2018

gaf /7 \,i,/ -

Slg{rltt Sundling /

enhetschef

Expedieras

Komimmunens revisorer

[\kt
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Sammantradesprotokoll for Socialnimnden 2018-05-24

SN § 5:9 Dnr. SN 2018/0040

Svar pa kommunrevisionens granskning av kommunens tillganglighet
och serviceniva

Socialnamndens beslut

1. Svar pi revisionstapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva, PwC
mats 2018 — overlamnas till Kommunstyrelsen.

2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Sammanfattning

En revision av kommunens tillginglighet och setvicenivi har resulterat i rekommendationer
till Kommunstyrelsen och nimnderna. Socialnimnden avser att beakta de iakttagelser och
rekommendationer som giller nimnden i avvaktan pé intittande av kommundvergripande
riktlinjer och att servicecenter infors i kommunen.

Beslutsunderlag
Socialforvaltningens tjansteutlatande daterat 2018-05-04.

Forslag till beslut

Christina Funhammar (M) yrkar bifall till Socialférvaltningens beslutsforslag innebérande

1. Svat pé revisionstapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva, PwC
mars 2018 — dvetlimnas till Kommunstyrelsen.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Propositionsordning
Ordforanden fragar om Socialndmnden beslutar enligt Christina Funhammars (M) yrkande
och finner att sa ar fallet.

Expedieras
Kommunstyrelsen
Akten

YARON

Justerandes signaturer Utdragsbestyrkande
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Tjansteutlatande

Socialférvaltningen
THRNDEAR Till Socialnimnden

Datum 2018-05-04
Dnr SN 2018/0040

Kommunrevisionens granskning av kommunens tillganglighet och
serviceniva

Sammanfattning

En revision av kommunens tillganglighet och setviceniva hat resulterat i rekommendationer till
Kommunstyrelsen och nimnderna. Socialnaimnden avser att beakta de iakttagelser och
rekommendationer som giller namnden i avvaktan pa inrattande av kommunovergtipande riktlinjer
och att servicecenter inférs 1 kommunen.

Beslutsforslag

Socialnimnden beslut

1. Svar pa revisionstapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva, PwC mars
2018 — 6vetlimnas till Kommunstyrelsen.

2. Paragrafen forklaras omedelbatt justerad.

Bakgrund
PWC hat pa uppdrag av Osterakers kommuns fértroendevalda revisoter granskat kommunens
tillganglighet och servicenivd genom att bedéma foljande kontrollmal:

e Finns handliggningstider, svarstider och 6ppettider?

o Genomf6rs uppfoljning pa ovanstiende omrade?

e Lever namnderna upp till forvaltningslagens intentioner kring service och tillginglighet?

Granskningen har resulterat i fyra rekommendationer:

1. Utveckla kommunens malstyrning och uppféljning utifrin det kommundévergripande
intiktningsmalet avseende service och bemétande.

2. Inratta kommunovergripande riktlinjer avseende service, tillginglighet och 6ppettider for att
sikra en god service samt tillganglighet f6r kommunmedborgarna.

3. Overvilga att genomfora en Sversyn for att sakerstilla att tjinstedeklarationerna nyttjas och
fungerar pa ett tillfredsstillande sitt. [ denna Sversyn bor dven ansvarsférdelningen mellan
och inom férvaltningen behandlas.

4. Overviga att lita genomfora en egen storre attitydundersdkning till foreningar verksamma i
kommunen rérande erfarenheter av kontakten med samt service och bemotande fran
kommunen.

Revisorerna har begirt svar senast den 31 maj 2018.

Forvaltningens slutsatser
Férvaltningen redovisar svar pa respektive rekommendation.
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Tjansteutlatande

1. Utveckla kommunens malstyrning och uppfoljning utifrin det kommundvergtipande
inriktningsmalet avseende setvice och bemdotande.

Socialf6rvaltningen har en sikerhetsinstruktion och en bemétandepolicy daterad 2017-09-21. Dessa
ar kinda for alla medarbetare och ingdr i informationen till "ny anstalld pa socialforvaltningen”.
Atetkommande dialoger om bemotande fanns pa vatje enhets atbetsplatsteiff (APT) under 2017.
Forvaltningen har under 2017 haft tvd obligatotiska foreldsningar med temat bemotande. ”Vir
arbetsorganisation” med professor Tomas Brytting, docent i foretagsekonomi och specialiserad pa
etik- och moralfrigor samt bemotandets etik med Erik Blennberger professor och teologie dr.

Socialfotvaltningen gor Arliga brukarundersokningar med fokus pa bemoétande. Den senaste finns
redovisad pa kommunens hemsida. I undersckningen finns frigor om hur brukaren upplever service
och bemotande. Av de 266 inkomna svaten tyckte 9 av 10 att det var latt att fi kontakt och att forsta
informationen. Denna brukarundetsokning 4t redovisad som ett av resultatmal for mal- och
resultatstyrning for Socialndimnden 2018.

Socialforvaltningen anser att rekommendationen 4t uppfylld.

2. Inrdtta kommunévergripande riktlinjer avseende setvice, tillganglighet och 6ppettider for
att sikra en god service samt tillgianglighet f6r kommunmedborgatna.

[ rapporten har det uppmirksammats att det saknas information om socialférvaltningens receptions
oppettider. Detta har dtgirdats genom information pa kommunens hemsida och genom anslag i
Alceahuset. Socialférvaltningens reception foljer kommunhusets receptions Sppentider med
undantag for lunch, klockan 12-13, dé socialforvaltningens reception haller stingt.

Vatje enhets specifika tillganglighet ska anslas pd kommunens hemsida och i anslutning till
respektive lokal.

Socialnimnden har sin specifika e-postadress pa kommunens hemsida., vilket har fértydligats. Ett
automatiserats bekriftelsemail har inforts enligt foljande:

”Hej och tack for din e-post!

Den hat tagits emot av Socialnimnden. Vi liser inkommande e-post varje arbetsdag.

Om fragot har stillts i meddelandet, dterkommer vi med svar si snart som mojligt.”

Socialférvaltningen ar funktionsindelad vilket innebir att inkommande post vidarebefordras till den
enhetschef som ansvarar for respektive funktion alternativt till en funktionsbrevlada t.ex. frigor om
ekonomiskt bistind och forsotjningsstod sorteras till enhetschefen for ekonomiskt bistind osv.

3. Overviga att genomfdra en Sversyn for att sikerstilla att tjinstedeklarationerna nyttjas
och fungerar pa ett tillfredsstillande sitt. I denna versyn bor dven ansvarsfordelningen

mellan och inom forvaltningen behandlas.

Socialnimnden hat tre tjanstedeklarationer:
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Tjansteutlatande

e Familjebehandling
¢ Familjeradgivning
o [orsorjningsstod

Dessa innehiller aktuell information och ska framéver delas ut till brukarna, De beskriver vad som
brukaren kan forvinta sig av en tjdnst. Det it vatje chef som ansvarar att uppdatera dessa och
informera medarbetare om att dessa ska anvindas som besktivning av tjinsten. Tanken ér att
tjinstedeklarationerna ska hjilpa brukaren att fi information om vad de kan forvinta sig av tjansten
och dirmed kunna pétala eventuella brister som kan ligga till grund for forvaltningens
forbittringsarbete. I avvaktan pé ett kommunévergripande beslut i frigan kommer
socialf6tvaltningen att anvinda de befintliga tjanstedeklarationer men avvakta med att skapa fleta.

4. Overviga att lata genomfora en egen stotre attitydundersokning till foreningar
vetksamma i kommunen térande erfarenheter av kontakten med samt setvice och
bemotande fran kommunen.

Socialnimnden ansvarar for féreningsbidrag inom den “sociala sektorn”. Kultur och
fritidsforvaltningen har fitt uppdrag att ta fram kommunévergripande riktlinjer for bidrag till ideella
foreningar. Forhoppningsvis kommer detta att resultera i stotre tydlighet om hur bidragsanokningar
ska ga till, hur dessa ska handlaggas, hur dterkoppling ska ske samt hantering av synpunkter. I
avvaktan pd kommunévergtipande riktlinje kommer Socialnimnden att hantera ans6kningar som
tidigate, enligt riktlinjer beslutade av Socialnimnden 2014, med tillagget att sékande ska fi en
iterkoppling per post ellet e-post om att ansdkan mottagits. Socialf6rvaltningen har inte for avsikt
att gora en egen attitydundersékning av féreningarna, men medverkar girna ien
kommunévergripande attitydundersokning,

Nir servicecentet infors i kommunen kommer det att bidra till en positiv utveckling i fragor som ror
kommunens tillginglighet och serviceniva.

Bilagor
Missiv med rapport ”Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva” PWC
revisionstapport, februari 2018

% -
Slgbntt Sundling
Enhetschef

Expedieras

Kommunens revisoret

Osterakers kommun | 184 86 Akersberga | Tel 08-540 81000 | Fax 08-540 81020 | kommun@osteraker.se | www.osteraker.se

Sida 3 av 4



Osteraker
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Kommunstyrelsen

Akten
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BYGGNADSNAMNDEN 2018-05-22 12

§ 5:11
Revisionsrapport — Program for uppféljning av privata utforare
Byggnadsniimnden har i samband med kallelse till dagens sammantréde tillstéllts rubricerad

revisionsrapport. Ndmnden har l4st rapporten, tar till sig synpunkterna i sitt fortsaita arbete,
och avser dterkomma i frdgan under hosten.

§ 5:12
Revisionsrapport — Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva

Byggnadsnédmnden har i samband med kallelse till dagens sammantride tillstéllts rubricerad
revisionsrapport. Ndmnden har 14st rapporten, tar till sig synpunkterna i sitt fortsatta arbete,
och avser aterkomma i frAgan under hésten.

Utdragsbestyrkande

Justerandes S|gnaturer MM



