OSTERAKERS KOMMUN
Revisorerna

Kommunstyrelsen
Nimnderna

Granskning av kommunens tillginglighet och serviceniva

Vi har latit genomféra en granskning av den interna kontrollen avseende
kommunens service och tillgdnglighet. Revisionsfragan har avsett om
kommunstyrelsen och nimnderna bedriver ett tillrickligt arbete med att sékerstélla
tillfredsstillande tillginglighet for och service mot allménheten. Granskningen
visar att kommunstyrelsen och nimnderna endast delvis bedriver ett tillrickligt
atbete med att sdkerstilla tillfredstdllande tillgénglighet for och service mot
allménheten.

Av granskningen har f6ljande framkommit:

- Att det finns potential f6r bade mélstyrning och uppfoljning att utvecklas,
exempelvis mits detta inte rligen. Vidare noteras att det finns flera olika
riktlinjer och rutiner avseende service samt tillginglighet, samt att
kommundévergripande riktlinjer avseende oppettider saknas. Vid
granskningen har dessutom inte nigra atgérder med anledning av resultatet
fran gjorda undersokningar om bemétande vidtagits.

- Att kommunens Sppettider &r i enlighet med forvaltningslagens intentioner.
Att det finns mdjlighet att limna in eller begéra ut handlingar under
kontorstid 4r enligt var beddmning att likstiilla med expeditionstid.

- Genomfbrt stickprov visar att nio av elva fragor besvarats skyndsamt. Tva
fragor har besvarats forst efter nio respektive tretton dagar. Stickprovet
visade dven att kommunstyrelsens automatiska svarsfunktion inte alltid
fungerar som tinkt,

Med anledning av ovanstdende rekommenderas kommunstyrelsen och ndmnderna
bl.a. att:

- Utveckla kommunens malstyrning och uppfoljning utifrén det kommun-
dvergripande inriktningsmélet avseende service och bemétande.

- Inritta kommunévergripande riktlinjer avseende service, tillginglighet och
oppettider for att sikra en god service samt tillgénglighet for kommun-
medborgarna.

- Overviiga att genomfora en Sversyn for att sékra att tjinstedeklarationerna
nyttjas och fungerar pé ett tillfredstillande sétt. I denna Sversyn bor dven
ansvarsfordelning mellan, och inom forvaltningar, behandlas,

- Overviiga att lata genomfSra en egen stdmre attitydunderskning till
foreningar verksamma i kommunen rérande erfarenheter av kontakt med
samt service och bemétande frdn kommunen.

Vi ar medvetna om att ett servicecenter infors 1 kommunen under véren 2018, Var
bedémning #4r att de iakttagelser och rekommendationer som framkommer i
rapporten bor kunna bidra i det pagaende utvecklingsarbetet.
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

1. Sammanfattning

PwC har fatt i uppdrag av de fortroendevalda revisorerna att genomfora en granskning
avseende kommunens service och tillgénglighet. Revisionsfragan har avsett om kommun-
styrelsen och ndmnderna bedriver ett tillrackligt arbete med att sékerstilla tillfredsstal-
lande tillgénglighet for och service mot allménheten.

Vi bedomer att kommunstyrelsen samt namnderna delvis bedriver ett tillrackligt arbete
med att sdkerstélla tillfredstéllande tillganglighet for och service mot allménheten. Be-
domningen baseras pa granskningens kontrollmél, enligt nedan.

Kontrollmal - Bedomning - 2

| Finns aktuella och anda- Var bedomning ar att kontrollmalen inte fullt ut ar

l malsenliga riktlinjer for uppfyllda.

' service och tillgéinglighet?

| Finns mal for handlagg- Vi rekommenderar att mélstyrningen samt uppfolj-

| ningstider, svarstider, 6p- ningen utvecklas. Det finns ett kommundévergri-
pettider etc? pande mél avseende service och bemétande. Utifran

for att mata kommunens mal avseende service och

; bemotande avser NII, via medborgarundersokning-
" en. Medborgarundersokningen genomfors endast

\

i
: uppfoljningen av resultatet noterar vi att indikatorn
|
|

vartannat ar, vilket medfor att méalet inte kan matas
varje ar. Exempelvis skedde inte en uppfoljning av
malet ar 2016.

; Vi noterar att det finns flera olika riktlinjer och ruti-
" ner avseende service samt tillganglighet. Vi rekom-
menderar att en kommunovergripande riktlinje for
omradet upprattats samt implementeras i verksam-
; heterna for att uppmuntra styrningen av god service |
a samt tillganglighet for kommunmedborgarna.

Kommunovergripande riktlinjer avseende oppet-
tider saknas. Sddana riktlinjer bor tas fram for att
sikerstilla att forvaltningarna lever upp till forvalt-
, ' ningslagens intentioner.
Genomférs uppfoljning p& | Vi kan inte finna att &tgirder har vidtagits utifran
omradet, och sikerstalls en | resultatet av de undersokningar om bemoétande som
tillracklig kontroll pa ut-  har skett. Vi bedomer dérfor inte att kommunen har
vecklingen? fullgoda rutiner for uppfoljning av omradet och re-
kommenderar att detta utformas. Genom det
systemstod som kommer att anvéindas av service-
centret, har det under granskningen uppgivits att
mojligheten till uppfoljning av svarstider samt till-
ganglighet kommer att finnas.

|
\
|
|
|
i
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Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva

Lever namnderna upp till | Vi anser att kommunens oppettider ér i enlighet
forvaltningslagens intent- med forvaltningslagens intentioner. Att det finns
ioner kring service och till- | mdjlighet att lamna in eller begara ut handlingar
ganglighet? under kontorstid dr enligt var bedomning att lik-

| Vi rekommenderar 4ven att kommunévergripande
rutiner avseende synpunkshantering upprittas.

stdlla med expeditionstid.

Nio av elva fragor i stickprovet har besvarats skynd-
samt. Tva fragor har besvarats forst efter nio och
tretton dagar.

Var bedomning ar att tillgingligheten via telefon och
e-post, kan forbattras. Utifran stickprovet noterar vi
att kommunstyrelsens automatiska svarsfunktion
inte alltid fungerar. Utifrén genomfort stickprov
rekommenderar vi att ett flodesschema for inkomna
fragor formaliseras. Via flodesschemat kan dven
ansvarsfordelningen starkas mellan och inom for-
valtningarna. Aven detta ir ndgot som uppgivits
kommer att uppréttas i samband med inréttande av
servicecentret.

Vi rekommenderar kommunstyrelsen samt namnderna att:

malstyrningen samt uppfoljningen, utifrdan det kommunévergripande inrikt-
ningsmalet avseende service och bemétande, utvecklas.

en kommunovergripande riktlinje avseende service samt tillgénglighet upprittats
och implementeras i verksamheterna for att mdjliggora en god service samt till-
ganglighet for kommunmedborgarna.

kommunévergripande riktlinjer avseende 6ppettider upprattas.
kommunovergripande rutiner avseende synpunkshantering uppréttas.

genomfora en 6versyn avseende i vilken utstrickning som tjanstedeklarationerna
nyttjas och fungerar pa ett bra sitt.

tillse fullgoda rutiner for uppfoljning av omradet.

overvaga formalisering via flodesschemat for inkomna frégor samt tydliggorande
av ansvarsfordelning mellan och inom forvaltningar.

tillse tillganglighet via telefon samt meddelande till mottagaren om att e-
postmeddelandet mottagits.
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

- Overvéga att lata genomfora en egen storre attitydundersokning till foreningar
verksamma i kommunen rorande erfarenheter av kontakt med samt service och
bemotande frdn kommunen.

Granskningen genomfordes under hosten 2017 och kompletterades dérefter med en en-
katundersokning. I samband med faktakontroll av utkastet till granskningen, under no-
vember, uppgavs att flertalet av rekommendationerna kommer att omhéndertas nér ett
servicecenter infors i kommunen. Detta berdknas ske under varen 2018 och ett arbete
pagar dirmed. Se mer information om servicecentret samt arbetet som kommer ske inom
ramen for dess verksamhet i avsnitt 4.2.
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

2., Inledning
2.1, Bakgrund

Revisorerna har efter genomford risk- och visentlighetsanalys beslutat att granska mal
och uppfoljning avseende bemdétande och tillganglighet.

I forvaltningslagen (1986:223) anges myndigheternas serviceskyldighet. Det stills krav pa
att respektive myndighet ska, sa snart som mojligt, lamna upplysningar och ge rad i fragor
som ror myndighetens verksamhet. En enskild person ska kunna kommunicera med
myndigheten genom besok, telefon, sociala medier eller e-post. Dessutom bor myndighet-
en hjélpa en enskild till ritta som av misstag vint sig till fel myndighet.

2.2.  Revisionsfraga och kontrollmal

Bedriver kommunstyrelsen och nimnderna ett tillrackligt arbete med att sakerstalla till-
fredsstillande tillganglighet for och service mot allménheten?

Granskningen avser foljande kontrollfragor:
- Finns aktuella och &ndamaélsenliga riktlinjer for service och tillganglighet?
- Finns mal for handléaggningstider, svarstider, 6ppettider etc?

- Genomfors uppfoljning pa omradet, och sikerstills en tillracklig kontroll pé ut-
vecklingen?

- Lever naimnderna upp till férvaltningslagens intentioner kring service och tillgang-
lighet?

2.3. Metod och avgrdinsning

Granskningen omfattar kommunstyrelsen och ndmnder frén ett 6vergripande perspektiv,

med ett sirskilt fokus mot processen for bidragsansokningar frén foreningar. Granskning-
ens fokus mot bidragsansokningar fran ideella foreningar avser kommunstyrelsen, social-
namnden och kultur- och fritidsndmnden.

Granskningen har skett genom dokumentstudier, intervjuer och stickprov. Intervjuer har
skett med kanslichef, registrator, kommunikationschef, servicecenterchef, forvaltnings-
chef for kultur- och fritidsférvaltningen, bitr. samhallsbyggnadschef, viag- och trafikchef,
strategisk planeringschef samt handléggare av féreningsbidrag inom socialférvaltningen
och kultur- och fritidsforvaltningen. Inom ramen for stickprovet har vi genom pseudo-
nym, via e-post, skickat en fraga till respektive naimnd. Syftet med stickprovet har varit att
se hur lang tid det tar att fa svar pa en allmén fradga om information eller begaran av hand-
ling. Darutover har vi tillstillt 10 féreningar en enkét rorande uppfattning om kommu-
nens foljsambhet till riktlinjer och policies inom omrédet.
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

Rapporten har faktakontrollerats av kommundirektor, servicecenterchef, bitr. samhélls-
byggnadschef och representant fréan socialforvaltningen. Kultur- och fritidschef har getts
mojlighet till faktakontroll.
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Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva

3. Forvaltningslag (1986:223)

Enligt Forvaltningslagens (FL) 4 § ska varje myndighet lamna upplysning, vigledning, rdd
och annan sédan hjalp till enskilda i frigor som ror myndighetens verksamhetsomrade.
Hjélpen ska lamnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till frégans art, den
enskildes behov av hjalp samt myndighetens verksamhet. Fragor fran enskilda ska besva-
ras sa snart som majligt och om en enskild av misstag vénder sig till fel myndighet bor
myndigheten hjalpa honom eller henne till ratta.

Vidare ska myndigheter enligt 58 FL ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda och
om sarskilda tider for detta ar bestdmda ska allmédnheten underrattas pa lampligt sétt.
Enligt 5 § FL ska myndigheten &dven ha 6ppet under minst tvé timmar varje helgfri mén-
dag till fredag for att kunna ta emot och registrera allmanna handlingar och for att kunna
ta emot framstéllningar om att f4 ta del av allmdnna handlingar som foérvaras hos myn-
digheten. Detta giller dock inte om sddan dag samtidigt ar midsommarafton, julafton el-
ler nyarsafton. Myndigheterna skall ocksa se till att det ar mdjligt for enskilda att kontakta
dem med hjélp av telefax och elektronisk post och att svar kan lamnas pa samma satt.

En ny forvaltningslag beslutades i september 2017 och trader i kraft 1 juli 2018. Syftet
med den nya lagstiftningen &r att enklare och modernare regler for forvaltningsmyndig-
heternas arbete ytterligare ska stirka rattssikerheten for de enskilda medborgarna. Lagen
innehaller bland annat bestimmelser om:

mdjligheten att snabbare fa ett beslut i sitt drende om handlaggningen har forse-
nats

- ritten till tolkning och Oversittning

- jav

- hur ett drende inleds och vad som galler om myndigheternas utredningsansvar
- mojligheter att f4 information om handlaggningen av sitt drende

- hur myndigheter ska motivera sina beslut

- néar en myndighet far dndra ett beslut

- vilka beslut som far 6verklagas.
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

4. Granskni’ngsresultat

4.1. Mal och riktlinjer i kommunen kring service och
tillganglighet
4.1.1. Riktlinjer och rutiner
[ kommunikationsplanen som beslutades av fullméktige 2010-06-14 anges att kommu-
nens information ska vara litt att n& och forsta. Det ska vara enkelt att kontakta och fa
svar frin kommunen. Vidare framgér att kommunen ska ge god service och utifran offent-
lighetsprincipen sékra allménhetens ratt till insyn. Det anges dven att den som tar kontakt
med kommunen ska kdnna sig vial mottagen. Kontakten ska préglas av hog tillganglighet
och professionellt bemotande. Det anges dven att chefer och naimndsordféranden ansva-
rar for att skapa effektiva kontakter och god information samt kommunikation kring egna
beslut och egen verksamhet.

Det har under granskningen uppgivits att det i 6vrigt inte finns centrala riktlinjer avse-
ende service och tillgianglighet, utan respektive forvaltning upprittar sjilva detta.

Det finns en rutin avseende postoppning for kommunstyrelsens kontor. I denna framgar
forfaringssatt avseende inkomna handlingar via post. Vad géller e-post anges exempelvis
att personal ska ga igenom inkommen mejl (bevakning under hela dagen). Inkomna mejl
ska vidarebefordras till berord forvaltning. Det dr sakinnehéllet som avgor till vilken for-
valtning drendet ska skickas. I rutinen framgar att funktionsbrevlador ska anviandas, inte
personliga adresser.

I avsnitt 4.1.3 finns mer information om riktlinjer och rutiner avseende telefoni samt 6p-
pettider.

4.1.2. Kommundvergripande mal
Verksamhetsplan 2018-2019, budget 2017 och delérsrapporter 2017

I verksamhetsplan 2018-2019- budget 2017 framgar att ett av kommunfullmaktiges Gver-
gripande mél (inriktningsmal) ar:

"Invénarna skall uppleva en professionell service av hog kvalité och ett gott bemétande for
all kommunal service.”

"Nojdkundindex (NKI) i medborgarundersokning och Stockholm Business Alliance (SBA)
undersokning” utgor indikatorer for att méata maluppfyllelsen. Respektive ndmnd har ut-
format egna verksamhetsmal utifrén det kommundvergripande malet. I kommunens de-
larsrapport 2017 har inte en uppfoljning skett av mélet, utan det anges att namnderna i
sina respektive deldrsbokslut ska specificera vilka aktiviteter de genomfort under aret
samt méaluppfyllelse. Mer information om vad som anges i respektive naimnds delérsrap-
port 2017 framgér i néista avsnitt.
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Granskning av kommunens tillganglighet och serviceniva

Arsredovisning samt verksamhetsberiittelser ar 2016

Motsvarande kommunoévergripande mél samt indikator for uppfoljning fanns aven ér
2016. Det har inte skett ndgon kommunovergripande sammanstillning av maluppfyllelsen
utifrdn det kommunovergripande malet i drsredovisning 2016. Istéllet anges det i arsre-
dovisningen att maluppfyllelse ska ske i respektive nimnds verksamhetsberittelse. Vi har
tagit del av kommunstyrelsens samt nimndernas verksamhetsberittelse for ar 2016. Fol-
jande framgér avseende det kommunovergripande mélet om att invdnarna ska uppleva en
professionell service av hog kvalité och ett gott bemotande for all kommunal service.

- Kommunstyrelsen

Resultatmal Kommunstyrelsens kontor Utfall 2015 Utfall 2016 Styrtal Period - Métmetod

milniva

N&jdheten med forvaltningens service och
bemdtande ska 6ka

Indikator (NIl i medborgarundersékning)* 42 5 50 2016-18 |Undersdkning
Indikator (ranking foretagsklimat enligt Svenskt
Naringsliv)

61 av290 | 57 av 290 | 40av 290 | 2016-18 |Undersdkning

* NII = N6jd Inflytande Index. Den del av medborgarundersokningen som avser kontakt,
information, paverkan och fortroende. Undersokningen genomfors vartannat ar, senast
2015.

Resultatmal samhillsbyggnadsforvaltningens delar  Utfall- 2015 Utfall 2016 - Styrtal ‘Period - Matmetod

inom kommunstyrelsen % malniva

Nojdheten med férvaltningens service och
kvalitet ska 6ka

Indikator (hanterade felanmilningar inom utsatt 600 800 800 2016-18 |Statistik
servicetid)

I kommunstyrelsens delarsbokslut augusti 2017 framgér motsvarande resultatmal samt
indikatorer for &r 2017. Det framgéar dock att en medborgarundersékning inte kommer att
genomforas under aret.

- Kultur- och fritidsndmnden

inr A Resultatmal ir KFN Utfall I5 Utfall 16 Styrtal milnivad Period Mitmetod

Invanarna ska uppleva en professionell NSjdheten med kommunens Idrotts-

service av hdgsta kvalitet och ett gott och motionsanliggningar same

bemé&tande i all kommunal service: alenthod the Skx.
61 (snittet for

Indikator: NMI Idrotts- och motionsanlaggningar. - 56 kommuner i samma | 2016-2018 Enkit
storleksklass
61 (snittet for

Indikator: NMi Kultur - 61 kommunerisamma | 2016-2018 Enkit
storleksklass

I naimndens delarsbokslut augusti 2017 framgar motsvarande indikatorer samt resul-
tatmal for ar 2017. I informationen framgar att den senast genomfoérda undersokningen
genomfordes ar 2015 och att det var da som indikatorerna senast mattes.

- Skolnamnden
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Granskning av kommunens tillgénglighet och serviceniva

K fullmiktiges inriktni al Resul il (Skolnimnden) Utfall |5 Utfall 16 Styrtal mélnival Mitmetod Resultat
Invanarna ska uppleva en professionell |N&jdh med for g
service av hdgsta kvalitet och ett gott  |bemé&tande och tillginglighet
bemdtande i all kommunal service: ska 6ka
Indik * (NKI i 2015
medborgarundersdkning) 49 49 54 medborgarundersékning |Ej uppnitt
SCB

I nimndens delarsbokslut augusti 2017 framgar motsvarande resultatmél samt indikato-
rer for ar 2017.

- Vard- och omsorgsnamnden

47 (2015) plus 200719 I ndersdlaing
I namndens delirsbokslut augusti 2017 framgar motsvarande resultatmal samt 1nd1kato-

rer for ar 2017.

- Produktionsstyrelsen
Delmalet
KF mal | Verksamhetens delmdl  |uppfyllt |Kommentar
Professionell service av | Forbattra NKI-resultat i Delvis 95 % rekommenderar sitt
hog kvalitet och ett gott | vira verksamheter barns forskola (93% 2015)
bematande i all ;;h% i s
kommunal service anser att deras barn ar
trygga (95% 2015).
Svarsfrekvensen var 78 %

I naimndens delarsbokslut augusti 2017 framgar inte motsvarande delmal som ar 2016 och
vi kan inte finna att information utifran fullméktiges 6vergripande mél anges.

- Socialnamnden

Kommunfullmakuges inrikeningsmal Resultatmal Socialnamnd Nulge Styraal milniva Matmetod

I, Invinarna ska uppleva en professionell service av hgsta N&jdheten med férvaltningens

kvalitet och ett gott hemdtande i all kommunal service: service och bemétande ska dka | | I — -
Indikator (NK! | medborgarundersokning) 2003) | pusi0% | 201719 |Undersokaing
Indikator (SBA:s NKI-undersokaing) 67

I naimndens delarsbokslut augusti 2017 framgar motsvarande resultatmal samt indikato-
rer for ar 2017. I nuldaget anges dock ett resultat avseende &r 2015 (41) samt att SBA:s
NKI-undersokning inte kommer att genomforas. Det har under granskningen uppgivits
att undersokningen inte méter verksamheter inom ndmndens ansvarsomraden.

- Byggnadsnamnden

|tnvanarna ska upplnv‘l en prof lls!onell e " hagsta med bygg
kvalitet och ett gott bemdtande | all kommunal service:  |kvalitet ska uppna satt milniva

Indikator (Bygglovalliansens NKI-undersékning) 67 63 70 2016-18 | Enkit
Indiktor (SBA:s NKI-undersdkning) 66 63 70 2016-18 | Enkir
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I nimndens del&rsbokslut augusti 2017 framgér att namnden har mal fér kundnojdhet
bland bygglovsékande och bostadsanpassning. Kundngjdheten anges métas genom den
enkit som bygglovsalliansen lopande skickar ut och som nu genomfors i samarbete med
Stockholm Business Alliance. Avseende méluppfyllelse for kundnojdhet géllande bostads-

anpassning anges inte att nigon métning kommer att ske ar 2017 utan forst ar 2018.

- Milj6- och halsoskyddsndmnden

{Invanarna ska uppleva en professionell service av hégsta Okad kundnéjdhet inom miljo- och
kvalitet och ett gott bemdtande i all kommunal service: hiksoskyddstillsyn samt

still
[Indkator (M- och bilsoskydd SBA's NKkundersoiing) (1)

Ul 2015

Budger2016  Utfall 2016 _ Styreal imdbiiv

i

4]

15

2016-18

: Undersékning

Indikator (Sorvenngsullstind SBA's NKhundersikning)

4

)

80

2016-18

Undersdkning |

Den forsta indikatorn avser snittvirdet av de tre kategorierna livsmedelskontroll, hélso-

skydd och miljoskydd.

I delarsbokslutet 2017 framgar samma inriktningsmal och resultatmal. Indikatorn utgors
av SBA:s NKI-undersokning och avser livsmedelskontroll.

4.1.3 Mal och rutiner avseende handldggningstider, svarstider och

oppettider

For narvarande har kommunen tre receptioner. Det finns en central reception i entrén till
Alceahuset, en reception till socialférvaltningen och en till samhéllsbyggnadsforvaltning-
en. Detta kommer dock att forandras eftersom kommunen har beslutat att inratta ett ser-

vicecenter med en samlad reception.

Vi har inom ramen for granskningen tagit del av olika rutiner fran den centrala véxeln i
Alceahuset, samhillsbyggnadsforvaltningen samt socialforvaltningen. Vi har dven tagit
del av upprittade riktlinjer for besok, sakerhet och bokningar i Alceahuset. Det finns ex-
empelvis arbetsbeskrivningar for kundservice, reception samt teknik upprattade.

Vad giller samhillsbyggnadsforvaltningen finns en sékerhetsinstruktion for forvaltning-
en. I instruktionen framgar exempelvis att receptionen pa plan tre ar bemannad och 6p-
pen under den tid som kommunen héller 6ppet (normalt mellan kl. 8-17 mandag till tors-
dag samt k1. 8-16 pé fredagar, lunchsténgt kl. 12-13). I vissa fall da ordinarie personal inte
ar pa plats, halls receptionen andé 6ppen. Besokare kan dd kalla pa hjalp med ringklocka

som finns vid entrén till receptionen.

En sikerhetsinstruktion finns dven for socialférvaltningen. I instruktionen anges exem-
pelvis att forvaltningen ska ha en god telefonkultur, dir personalen ger korrekta besked
och dir en rimlig tillgdnglighet finns. Information om receptionens dppettider framgar

inte.

Socialforvaltningen har dven en bemétandepolicy, daterad, 2017-09-21. I denna anges att

den enskilde ska uppleva:
- hog grad av tillganglighet,
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- att den mo6ts med respekt och vénlighet,
- att den mater professionell och engagerad personal.

For att uppna detta, ska forvaltningen bland annat:
- haen bemannad reception,
- ha god telefon- och e-postservice, t.ex. i form av att ateruppringning ska ske senast
nastkommande arbetsdag, att man ska vara tillganglig under telefontid samt be-
svara e-post inom tva arbetsdagar.

Vidare framgar att for att sakerstélla att bemotandepolicyn efterlevs, kommer forvaltning-
en att f6lja upp den genom:
- arliga bemotandeenkater,
- att anvinda resultat fran andra matningar som exempelvis "Kommunens kvalitet i
korthet" och medarbetarundersékningar,
- forvaltningens klagomalsrutiner,
- aterkommande dialoger vid olika personaltriffar.

Socialforvaltningen genomfor arliga bemétandeundersokningar och den senaste skedde
under hosten ar 2017.

Handliggningstider

I kommunstyrelsens och ndmndernas verksamhetsberattelser for &r 2016 framgar inte
nagra mal avseende handlaggningstider. Eftersom mal dven upprattas for respektive verk-
samhetsomrade utifran namndens mal, kan det dock forekomma att enskilda avdelningar
har mal avseende handlaggningstider.

Svarstider

Det finns en telefonpolicy som inte ar daterad. I denna finns information om den enskilde
medarbetarens ansvar for att t.ex. vara tillgdnglig under kontorstid och svarstid. Det
framgar dven att kommunen ska ha méatbara kvalitativa mal som kontinuerligt foljs upp
for att sakerstélla att god kommunal service uppratthalls genom svarstid hos telefonist,
svarstid hos handldggare, trafikméatningar, uppféljning internt samt enkit hos allménhet.
Vi har inte funnit att detta sker med systematiskt. De matningar som sker framgar i kom-
munstyrelsens och namndernas inriktningsmal och resultatmal.

Det finns overgripande information avseende telefonservice pd kommunens intranat. Dar
anges t.ex. att kommunen ska lamna god telefonservice, vilket betyder snabb kontakt, gott
bemotande och att den uppringande far sitt &rende utfort. Vidare framgér att;

- All personal i Osterakers kommun ska vara tillgingliga via telefon och ge bra tele-
fonservice

- Hanvisningssystemet ar ett viktigt verktyg som ska nyttjas av all personal for att
kunna ge sa bra telefonservice som mojligt

- All personal i Osterakers kommun besvarar telefonmeddelanden skyndsamt.

Hanvisningssystemet ér kopplat till respektive medarbetares Outlookkalender. Medarbe-
tare uppmanas darfor, i de interna rutinerna, att tillse en uppdaterad kalender for korrekt
hanvisning vid telefonsamtal.
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Kommunen har utéver de interna rutinerna aven riktlinjer for telefoni inom kommunen
som upprittats 2008-09-15. I dokumentet tydliggors telefonvixelns, verksamhetens samt
medarbetarens ansvar. Exempelvis att det ar respektive medarbetares ansvar att svara
skyndsamt, ge den som ringer svar eller besked om nir den tréffas samt majlighet att
lamna meddelande, besvara telefonmeddelanden skyndsamt (helst inom en dag) samt
dagligen lyssna av réstmeddelanden pé rostbrevliéddan.

Oppettider

Enligt kommunens hemsida har receptionen i Alceahuset och telefonvixeln 6ppet kl. 8-17
méndag till torsdag och kl. 8-16 pa fredag. Oppettiderna forkortas under helgdagar och
dag innan helgdag. Oppettiderna samt information om forkortningar av éppettider vid
helgdagar framgér dven i ett internt dokument avseende 6ppettider i Alceahuset ink.
vaxel.

4.1.4. Bedomning

Vi bedomer att kontrollmalen om det finns aktuella och dandamaélsenliga riktlinjer for ser-
vice och tillgdnglighet samt om det finns mél for handléggningstider, svarstider, 6ppetti-
der etc. inte fullt ut ar uppfyllt.

Vi rekommenderar att malstyrningen samt uppféljningen utvecklas. Det finns ett kom-
munovergripande mél avseende service och bemotande. Utifran uppfoljningen av resulta-
tet noterar vi att indikatorn for att mata kommunens mél avseende service och bemétande
avser NII, via medborgarundersokningen. Medborgarundersokni-ngen genomfors endast
vartannat ar, vilket medfor att malet inte kan métas varje ar. Exempelvis skedde inte en
uppfoljning av malet ar 2016.

Vi rekommenderar att en kommunovergripande riktlinje for omradet upprattats samt
implementeras i verksamheterna for att uppmuntra styrningen av service och tillganglig-
het for kommunmedborgarna. Vi noterar att det finns flera olika riktlinjer och rutiner
avseende service samt tillganglighet. Vi noterar aven att, forutom kommunikationspoli-
cyn, sa finns det inte centrala och 6vergripande riktlinjer for omradet. Socialférvaltningen
har upprittat en bemétandepolicy, vilket vi anser vara positivt.

Receptionen i Alceahuset och telefonvixeln har 6ppet kl. 8-17 méndag till torsdag och kl.
8-16 pa fredag. Detta framgéar pd kommunens hemsida. Vi anser att dessa Oppettider &r i
enlighet med forvaltningslagens intentioner. Kommunovergripande riktlinjer avseende
oppettider saknas. Sddana riktlinjer bor upprittas for att sikerstélla att forvaltningarna
lever upp till forvaltningslagens intentioner.

4.2. Tillganglighet

For niarvarande har kommunen tre receptioner. Det finns en central reception i entrén till
Alceahuset, en reception till socialforvaltningen och en till samhéllsbyggnadsforvaltning-
en. Detta kommer dock att forandras dd kommunen har beslutat att inritta ett servicecen-
ter.

For narvarande vidarebefordrar alceareceptionen drenden, men har ingen sakkunskap
(utom vad giller vattenprover som man ansvarar for). Samhéllsbyggnadsforvaltningens
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reception har under granskningen uppgivits likna ett servicecenter, genom att
medarbetare i viss utstrickning ér behjalplig i handlaggning av enklare drenden.
Kommunen har éven en gemensam vixel med flera andra kommuner.

I kommunstyrelsens delérsbokslut 2017 framgér att ett servicecenter ska skapas. Under
2018 kommer Alceaservice att omorganiseras och operativt inte lingre hanteras inom
kommunikationsenheten. Kommunens servicechef har paborjat ett arbete med att starta
upp ett servicecenter for kommunens invanare. Tanken ar att detta ska lanseras runt
kommande arsskifte och att servicecentret sedan kommer att byggas upp stegvis. Service-
centret ska erbjuda invnare “en vig in” i Osterdkers kommun och ménga frégor samt viss
handliaggning av enklare drenden ska kunna hanteras direkt av medarbetarna i service-
centret.

Tidigare har kommunikationschefen varit chef 6ver véxeln i Alceaservice. Ansvarsomradet
kommer dock att 6verga till servicechefen under hosten 2017. Det har under granskningen
uppgivits att arbetet med ett kontaktcenter kommer paborjas med ett pilotprojekt under
hosten 2017. Detta utifran receptionen i samhallsbyggnadsforvaltningen. Ett kontaktcen-
ter i sin helhet kommer att arbetas fram under varen 2018. Kommunens samtliga tre re-
ceptioner kommer dé att bli en gemensam reception i form av ett kundcenter i entréplan. I
samband med inréttade av servicecenter avses kommunoévergripande riktlinjer inom om-
rédet upprittas samt 6verenskommelser slutas med kommunens forvaltningar for att tyd-
liggora ansvarsomréaden. Det har under granskningen uppgivits att for drenden eskalerade
till forvaltningarna, forbinder sig respektive forvaltning i en skriftlig 6verenskommelse att
aterkoppla till medborgaren inom en fastslagen tid. Servicecenter kommer att ansvara for
att informera medborgaren om aterkopplingstiden. Ett drendehanteringssystem kommer
aven att inforas. I arendehanteringssystemet finns aven ett flodesschema for hantering av
inkomna e-postmeddelanden, telefonsamtal, brev och sociala medier.

Det har under granskningen uppgivits att medborgarnytta ar framsta orsaken till att
uppritta ett servicecenter. Detta avses uppnas genom att samordna forvaltningarna for att
uppna en hogre serviceniva samt effektivisering, da ordinarie medarbetare avlastas av
personal som har trénats i service och bemétande. Det har under granskningen uppgivits
att "bemotande” ar en kunskap som ingar i utbildningen for medarbetare i servicecentret i
form av ett enhetligt bemotande i samtalsstruktur, formuleringar, ramar och kommuni-
kation.

4.2.1, Kontaktuppgifter

Endast tre av tio namnder har specifika e-postadresser listade pd kommunens hemsida
(skolnamnden, overformyndarndmnden och kommunstyrelsen), 6vriga e-
postmeddelanden gar genom kommunstyrelsen. Respektive namnd har dock en egen e-
postadress. Vad giller samhallsbyggnadsforvaltningen finns aven enskilda
enhetsbrevlador (t.ex. plan- och exploatering, bygglov samt miljo), detta for att forsoka
uppné en god serviceniva.

Ambitionen ar att det ska finnas “en vag in” till kommunen genom att e-postmeddelanden
skickas centralt (till kommunstyrelsen@osteraker.se), for att sedan skickas vidare till
berord naimnd. Nir ett drende inkommer via e-post skickas ett automatiserat
bekriftelsemail, men inget arendenummer anges. Det har under granskningen uppgivits
att inkommen e-post ska diarieforas av respektive namnd.
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Varje ndamnds post levereras via PostNord till nimndernas forvaltningsbrevlador. Brev
som levereras direkt till Alceahuset sorteras och levereras av kommunens registrator.

Kommunens forvaltningar har ingen sirskild telefontid, utan handlaggare fran respektive
forvaltning skéter drenden 1opande under kontorstid.

4.2.2. Utbildning

Kommunen har under hésten 2016 anlitat en extern aktor for utbildning i kommunalla-
gen, tryckfrihetsforordningen, offentlighets- och sekretesslagen, personuppgiftslagen
samt forvaltningslagen. Utbildningen har skett under flera dagar. Samtliga forvaltnings-
chefer informerades om utbildningen och ombads anmala deltagare. Deltagare pa utbild-
ningen avsag namndsekreterare, upphandlare, handlaggare samt kansli.

Det har under granskningen uppgivits att nimndsekreterare har informerats om den nya
forvaltningslagen via kansliet, som har tagit fram ett informationsmaterial om den nya
lagstiftningen och om offentlighetsprincipen. Det har under granskningen uppgivits att
under varen kommer kommunen arbeta vidare med de ut6kade krav pé serviceskyldighet
som framgér i den nya forvaltningslagen.

I 6vrigt informeras nyanstéllda om offentlighets- och sekretesslagen samt forvaltningsla-
gen vid introduktionen for nyanstallda.

Det har under granskningen uppgivits att roller samt ansvar kan behova tydliggoras lik-
som medvetenheten om lagstiftningen.

4.2.3. Foreningsbidrag
Nedan framgar kommunens riktlinjer avseende féreningsbidrag utifran respektive
namnds omrade.

Socialnimnden
Riktlinjer géllande foreningsbidrag

Riktlinjer gillande foreningsbidrag har beslutats av socialnimnden 2014-02-20. Fore-
ningsbidraget syftar till att stodja lokala foreningar i kommunen som arbetar inom det
sociala omradet. Det sociala omradet definieras som verksamhet som beror socialforvalt-
ningens ansvarsomrade. Det kan handla om férebyggande arbete inom missbruk, forsorj-
ning, dldre, personer med funktionshinder och/eller stod till utsatta barn, ungdomar och
familjer. I riktlinjerna anges att socialndimnden har fitt i uppdrag att ansvara for hante-
ring av ansokningar om foreningsbidrag inom den sociala sektorn. Dértill har avsatts 200
000 kr. Av avsatta medel har Kvinnojouren sedan flera ar beviljats ett bidrag med 1 kr per
kommuninvinare. Aven lokalhyra for AA bekostas sedan &r 2013 av dessa medel.

Det har under granskningen uppgivits att fradgor rérande socialférvaltningens férenings-
bidrag besvaras inom 48 timmar. Nér ansékan inkommer registeraras ansokan vid post-
oppning av registrator, som darefter skickar ansokan vidare till utsedd handléggare inom
socialférvaltningen. Det finns inte nagon specifik rutin avseende bidragshandléggning,
men det finns en bemotandepolicy inom socialforvaltningen.
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Mail om bidrag som inkommer till socialnimnden slussas vidare till forvaltningens hand-
laggare. Det anges i informationen om bidraget att det kan sokas sista april samt att beslut
fattas av nimnden i juni. Annonsering sker pd kommunens hemsida och i lokaltidningen.
I samband med annonsering och ansékan informeras sokanden om kontaktperson. Ater-
koppling av att ansokan har inkommit sker inte alltid. Aterkoppling har dock uppgivits
ske vid behov av eventuella kompletteringar. Sokanden meddelas sedan om beslutet ge-
nom att socialnamndens beslut skickas till sckanden. Namndbeslutet vidarebefordras till
ekonomienheten som betalar ut bidraget.

Kultur- och fritidsnimnden
- Riktlinjer for foreningsbidrag, antagna av kultur- och fritidsndmnden 2016-12-08

- Reviderade riktlinjer — bidrag till kultur for aldre, daterade 2017-01-12. Det fram-
gar inte huruvida kultur- och fritidsndimnden antagit riktlinjerna.

- Riktlinjer for bidrag till bygdegardar — antagna av kommunstyrelsen 2015-11-25 —
handlaggning sker av kultur- och fritidsforvaltningen.

Inom kultur- och fritidsforvaltningen arbetar tva handldggare med ansokningar avseende
foreningsbidrag. Kontaktperson har uppgivits framgé i ansokningsblanketten. Nér anso-
kan har beviljats meddelas ekonomiavdelningen som skéter utbetalningen. Det har under
granskningen inte uppgivits finnas dokumenterade rutiner avseende &terkoppling till s6-
kanden t.ex. i form av information om att ans6kan har inkommit samt &terkoppling av att
ansOkan beviljats eller avslagits.

Kultur- och fritidsforvaltningen har genomfort en bidragséversyn av bidrag i kommunen
pa uppdrag av fullmidktige. I 6versynen var en atgérd att ta fram en gemensam po-
licy/riktlinje for foreningsbidrag, som ska faststillas i fullméktige samt avse alla namnder.
Respektive namnd kan sedan, utifran de gemensamt antagna riktlinjerna, utforma egna
kriterier/riktlinjer for det ansvar som &r angivet i reglementen. Detta for att skapa trans-
parens och likstéllighet for foreningar. Det har under granskningen uppgivits att riktlinjer
ska upprittas av kultur- och fritidsférvaltningen samt rapporteras till kommunstyrelsen.

Kommunstyrelsen

- Riktlinjer for bidrag till bryggor eller motsvarande — antagna av kommunstyrelsen
2016-04-27. Det har under granskningen uppgivits att det framst ar samfilligheter
som soker dessa bidrag och inte ideella foreningar. Handléaggning sker inom sam-
héllsbyggnadsforvaltningen.

- Riktlinjer for bidrag till foreningar och organisationer avseende tillganglighetsan-
passade dtgiarder — antagna av kommunstyrelsen 2017-05-22.

- Riktlinjer for bidrag till foreningar och organisationer avseende miljoforbattrande
atgirder — antagna av kommunstyrelsen 2017-05-22

Vad giller bidrag till foreningar och organisationer avseende tillgénglighetsanpassade
atgarder sker handlaggning av kommunens tillgdnglighetsamordnare. Riktlinjerna beslu-
tades i maj 2017 och ar 2017 ar dirmed ocksa forsta gadngen som kommunen ger bidraget.
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Information om kontaktperson formedlas via kommunens hemsida. I riktlinjerna anges
nar ansokningar ska skickas in. Det har under granskningen uppgivits att det inte finns
dokumenterade rutiner avseende att bekraftelse ska skickas till sokanden om att ansékan
mottagits. Besluten kommer att meddelas senast den 20 november 2017, i enlighet med
riktlinjerna. Beslut kommer att fattas av kommunstyrelsen.

Vad giller riktlinjer for bidrag till foreningar och organisationer avseende miljoforbatt-
rande atgarder sker handlaggning av ansokningar inom samhéllsbyggnadsforvaltningen
av kommunens héllbarhetsstrateg. Riktlinjerna beslutades i maj 2017. Ar 2017 ér forsta
gangen som kommunen ger bidraget. Ansokan skickas via ett webformulédr som anger nar
ansOkan &r inskickad. Darefter skickas en bekriftelse med e-post dar ifylld text fran for-
mularet delges. Ansokningarna registreras i kommunens arendehanteringssystem. In-
formation om kontaktperson férmedlas via hemsidan samt i samband med ansokan. I
riktlinjerna anges nar ans6kningar ska skickas in. Besluten kommer att meddelas den 20
november 2017, i enlighet med riktlinjerna.

4.2.4.  Bedomning

Enligt 5 § FL ska myndigheten ha 6ppet under minst tvé timmar varje helgfri mandag till
fredag for att kunna ta emot och registrera allmdnna handlingar och for att kunna ta emot
framstallningar om att fa ta del av allmdnna handlingar som forvaras hos myndigheten.
Att det finns majlighet att lamna in eller begira ut handlingar under kontorstid &r enligt
var bedomning att likstédlla med expeditionstid. Sammantaget innebar detta att forvalt-
ningslagens krav pa tillganglighet ar uppfyllt.

Vi anser det vara positivt att ett servicecenter ska inrattas i kommunen. Vi anser det dven
vara positivt att gemensamma riktlinjer inom omradet, da avses uppréttas. Vidare anser vi
det vara bra med 6verenskommelser med forvaltningarna for att tydliggora ansvarsfor-
delning. Vi anser det dven vara viktigt att riktlinjer avseende service samt tillganglighet
sprids aven till kommunens 6vriga forvaltningar samt verksamheter.

4.3. Uppfolhningar av omradet for att sikerstdilla en
tillricklig kontroll av utvecklingen

4.3.1, Undersokningar

SCB: smedborgarundersékning

SCB genomfor kommunens medborgarundersokning. Den skickas till 1000 slumpvis ut-
valda kommunmedborgare som besvarar ett antal fragor, vilka skickas till SCB for sam-
manstéllning. Den senaste medborgarundersokningen i kommunen genomfordes ér 2015.

Det har under granskningen uppgivits att medborgarundersokningen inte ar ett bra verk-
tyg i kommunens mal- och resultatstyrning. Det fraimsta skilet, som uppgivits, ar att det
ar en attitydundersokning som kommunen har mycket sma majligheter att paverka, ef-
tersom det ar kommunmedborgares synpunkter pd kommunens verksamhet som nod-
vandigtvis inte baserar sig pa egna erfarenheter. Det har under granskningen dven uppgi-
vits att svarsfrekvensen ar 14g och att det ar svart att basera atgardsplanering mot bak-
grund av vad som framkommer i medborgarundersokningen. Medborgarundersékningen
har uppgivits kunna ge kommunen ett informationsmatt, som kan anviandas for att se
trender och allmén attityd hos kommunmedborgarna.
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Servicemiitning via telefon och e-post, Profitel

Servicemétningen, som genomfors av foretaget Profitel, avser kommunens servicegrad
utifrén svar via telefon och e-post. Den senaste servicemitningen skedde ar 2016.

Det framgdr att i jamférelse med 6vriga kommuner har Osterdkers kommun ett "betydligt
lagre” genomsnitt avseende foljande;

- Telefoni - Tillgénglighet
- Telefoni — Intresse och engagemang
- E-post — Svarskvalitet
samt "lagre” genomsnitt avseende
- Telefoni — Svar pa fragan
- Telefoni — Bemétande
- Telefoni — Svarstid huvudnummer
- Telefoni — Helhetsintryck.

I jimforelse med andra kommuner har Osterikers kommun ett hogre genomsnittsbetyg
avseende e-post- medelsvarstid i timmar.

Svenskt Niringslivs ranking av foretagsklimatet i Sveriges kommuner

Varje ar presenterar Svenskt Naringsliv en ranking av foretagsklimatet i Sveriges 290
kommuner. Syftet ar att visa var i landet det ar bést att starta och driva féretag. Ranking-
en innehéller totalt 18 faktorer som viktas olika tungt. I 2017 ars ranking hade Osterékers
kommun plats 54 av Sveriges kommuner.

SKLs Lopande insikt

Infor &r 2018 har aven SKL:s Lopande insikt bendmnts som en resultatindikator. Vad gal-
ler SKL:s Oppna jimforelser- Foretagsklimat 2016- En servicemitning av kommunernas
myndighetsutovning, framgar att Osterakers kommuns rankning totalt &r 58 (samtliga
kommuner var 70 st) med NKI 72. Kommunens totala NKI-resultat har okat frén &r 2014
d& motsvarande NKI-varde var 68. Kommunen har exempelvis hoga NKI-resultat avse-
ende bygglov.

Oppna jaimforelser Foretagsklimat har genomforts i samverkan med Stockholm Business
Alliance (SBA) och Business Region Goteborg (BRG). Undersokningen méter enbart fak-
torer som kommunerna sjalva kan paverka och det dr uteslutande foretag som har varit i
kontakt med kommunerna som ingér i studien. Denna undersokning &r en serviceméatning
av kommunernas myndighetsutovning gentemot foretagare inom sex myndighetsomra-
den: brandskydd, bygglov, markupplatelse, miljo- och hilsoskydd, livsmedelskontroll och
serveringstillstind. De foretag som har haft &renden med kommunen inom ett eller flera
av dessa myndighetsomraden under ar 2016 har fatt majlighet att svara péa en enkit med
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frégor inom sex serviceomraden (information, tillganglighet, bemétande, kompetens,
rittssikerhet, effektivitet) samt med hjélp av tre frigor fatt gora en helhetsbheddmning av
kommunens service. Det ir helhetsbedomningen som ligger till grund for mattet "Nojd-
Kund-Index” (NKI).

SKL — Information till alla?

SKL har genomfort en granskning av kommunernas webbplatser 2016 avseende informat-
ion till medborgare och foretagare. Rapporten heter "Information till alla?” och avser om
telefonanknytning och e-postadress kan aterfinnas p4 kommunens webbplats till nio ut-
valda befattningar inom kommuner. Osterakers kommun hade i denna undersokning 67
procent av maxpoéngen.

4.3.2. Rutiner for avvikelsehantering

P4 kommunens hemsida finns information om tjanstedeklarationer. En tjanstedeklaration
beskriver vad kommuninvénaren kan forvéinta sig av en viss kommunal tjdnst, service
eller verksamhet. P4 hemsidan anges att tanken &r att tjanstedeklarationerna ska hjélpa
till att forbéttra kvaliteten pd kommunens tjanster och att atgérda eventuella brister. Vi-
dare framgér att medborgarna i Osteraker ska vara néjda med kommunens tjénster.
Kommunen tar girna emot synpunkter och forslag, till forbattringar, om kommunen inte
lever upp till sina &taganden. Det gar darfor att lamna synpunkter genom att fylla i ett
formulir som finns langst ner i varje tjanstedeklaration. Totalt finns 28 tjanstedeklarat-
ioner p4 kommunens hemsida inom olika omraden. Under genomforda intervjuer har vi
fatt en bild av att tjanstedeklarationerna inte anvénds aktivt.

P4 kommunens hemsida finns maojlighet for kommunmedborgare att lamna synpunkter
och forslag. Dessa kan lamnas via det formulér som finns pa webbplatsen eller genom att
skicka ett e-postmeddelande. P4 hemsidan anges att svar ges inom tva arbetsdagar. In-
komna synpunkter registreras centralt pd kommunstyrelseforvaltningen. Dérefter far den
berorda forvaltningen information om inkomna synpunkter och klagomal.

Inom ramen for granskningen har vi, fran socialférvaltningen, tagit del av riktlinjer for
hantering av klagomél och synpunkter som ar daterade 2015-04-13. I dessa framgar vem
som kan lamna forslag, klagoméal och synpunkter samt vad som kan rapporteras, hur syn-
punkter kan rapporteras, vad som héander med inldmnade klagomal och synpunkter, re-
dovisning till socialnamnden samt vard- och omsorgsndmnden och forvaring. Exempelvis
framgar att &terkoppling ska ske inom 14 dagar till den som framfort synpunkten. Vi har
dock inte funnit att motsvarande riktlinjer avseende synpunkshantering finns upprattade
centralt for kommunen.

Det finns dven information pd kommunens hemsida om att medborgare kan lamna
felanmailan avseende saker som ér trasiga eller maste atgardas pd kommunens gator, torg
eller parker. Arbetet med felanmalningar sker inom samhéllsbyggnadsforvaltningen. Det
har under granskningen uppgivits att medborgarna som kontaktar férvaltningen far auto-
svar och aterkoppling (under forutsittning att kontaktuppgifter angivits).

4.3.3. Rutiner for uppfoljining
Det #r mojligt att ta fram statistik avseende telefoni inom kommunen, i form av antal in-
kommande samtal till olika verksamheter. Statistiken f6ljs inte upp systematiskt utan
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sammanstélls efter forfradgan frén férvaltningarna. Statistiken anvéinds for att askadlig-
gora under vilka tider som kommunen tar emot en stor andel samtal och fo6r bemannings-
planering utifrén detta.

Inom ramen for granskningen har vi inte sett att man gor nagon systematisk uppfoljning
av svarstider eller tillgénglighet via telefon och mail (utéver den serviceméatning som har
skett av Profitel 2016). I nuldget finns inte ndgot systemstod for att genomfora uppfolj-
ning av service och tillgénglighet i form av t.ex. svarstider, tillganglighet via telefon eller
mail. Den formen av uppfoljning har inte heller efterfrégats. Genom inférandet av kon-
taktcentret under 2018 kommer ett d&rendehanteringssystem att implementeras. I det sy-
stemet kommer inkommande samtal och mail att bli arenden, vilket under granskningen
har uppgivits innebéra moéjligheter till systematisk uppfoljning inom omradet.

4.3.4. Bedomning

Utifrén den servicemétning via telefon och e-post som skett av Profitel under &r 2016 bor
kommunstyrelsen och namnder vidta atgéarder for att forbattra service samt tillganglighet
for kommunmedborgarna. Vi kan inte finna att dtgarder vidtagits utifran resultatet av de
undersokningar avseende bemotande som har skett. Vi anser darfor inte att kommunen
har fullgoda rutiner for uppfoljning av omradet och rekommenderar att detta utformas.
Genom det systemstod som kommer att anvéndas av servicecentret, har det under
granskningen uppgivits att mojligheten till uppfoljning av svarstider samt tillgéanglighet
kommer att finnas.

Vi rekommenderar dven att kommunévergripande rutiner avseende synpunktshantering
upprattas. Darutéver rekommenderas kommunen att genomfora en 6versyn avseende i
vilken utstrackning som tjanstedeklarationerna nyttjas och fungerar pa ett bra sitt.

4.4. Resultat av stickprov och enkditundersokning
Enligt Forvaltningslagens (FL) 4 § ska varje myndighet ldamna upplysning, vigledning, rad
och annan sddan hjalp till enskilda i frégor som rér myndighetens verksamhetsomrade.
Hjalpen ska lamnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den
enskildes behov av hjalp samt myndighetens verksamhet. Fragor fran enskilda ska besva-
ras s snart som mojligt och om en enskild av misstag vénder sig till fel myndighet bor
myndigheten hjalpa honom eller henne till ratta. Enligt 5 § FL ska myndigheterna se till
att det ar mojligt for enskilda att kontakta dem med hjélp av telefax och elektronisk post
och att svar kan lamnas pa samma sétt.

Stickprov

PwC har under granskningen skickat e-postmeddelanden till Osteréker kommuns tio
namnder. E-postmeddelandena har skickats fran tre pseudonymkonton. Tva e-
postmeddelanden har skickats specifikt till kommunstyrelsen, 6vriga nimnder har fatt ett
e-postmeddelande. Syftet med undersékningen har varit att prova service- och tillganglig-
hetsnivan i praktiken utifran ett medborgarperspektiv.

Av 11 fragor har:
- Sex fragor bevarats under samma dag.
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- Tre fragor bevarats inom ett dygn.
- En fraga tagit nio dagar att besvara.

- En fraga inte besvarats och pdminnelse har skickats efter tretton arbetsdagar. Fra-
gan besvarades samma dag, efter att pdminnelsen skickats.

Vi noterade att endast tre av tio namnder har specifika e-postadresser listade p& kommu-
nens hemsida (skolndmnden, 6verformyndarnamnden och kommunstyrelsen). E-
postmeddelanden till 6vriga naimnder skickas till kommunstyrelsens e-postadress. In-
komna fragor vidarebefordras séledes centralt frin kommunstyrelsens e-postadress till
respektive forvaltning i kommunen. Av de svar som har mottagits forefaller det som att
frégorna antingen vidarebefordras till berord forvaltnings e-postadress eller skickas till
specifika handlaggare.

Det finns en tendens att de fragor som tar langst tid att f& svar pé skickas vidare i flera led
innan de besvaras, medan de namnder som har specifika e-brevlador besvarar fragorna
tamligen omgaende. Exempelvis har en av de tva frigor som tagit langst tid att besvara,
forst skickats till forvaltningens e-brevléda och sedan vidarebefordrats till enskild enhets
e-postadress, for att avslutningsvis skickas till en handlaggare. Detta pekar pa att ansvars-
fordelningen mellan och inom forvaltningarna kan behova stérkas. De fragor som gar di-
rekt till berord person eller forvaltning har besvarats skyndsamt.

En handlaggares svar pa fragan har skickats till oss och till ndimndens e-postadress.
Denna e-postadress ir dock inte offentlig pa Osterdkers kommuns hemsida. Handligga-
ren ber oss aterkomma om vi har ytterligare fragor och erbjuder sig att ”slussa oss ritt”.
Detta starker bilden av att det inte finns nagot formellt flodesschema i frdga om hantering
av inkomna fragor inom kommunen utan att man &r beroende av enskilda tjansteperso-
ners organisationskannedom.

Kommunens tillginglighet for kommunmedborgarna péverkas #ven av kommunledning-
ens centrala kompetens for att vidarebefordra fragor till enskilda berérda tjansteman,
vilket ofta medfor ett snabbare svar. Det finns dven en risk avseende detta om medarbe-
tare som ansvarar for att vidarebefordra fragorna avslutar sin tjanst och eftertradande
tjanstepersonen inte kanner till var inkomna frégor ska skickas.

Det kan sammanfattningsvis finnas behov av att formalisera ett flodesschema for in-
komna fragor.

Av de tio mail som har skickats till kommunstyrelsens e-postadress har endast tva fatt
automatiska svar om att meddelandet mottagits.

Enkitundersokning

Inom ramen for granskningen har vi under januari och februari 2018 genomfort en en-
katundersokning till ett urval foreningar i kommunen, totalt 10 foreningar inom sivil det
sociala omradet som kultur- och fritidsomradet. Syftet med enkéten har varit att fa en bild
av hur foreningarna upplever kontakt, service och bemétande fran kommunens sida. Sex
foreningar besvarade enkiten, och resultaten aterges kortfattat nedan:
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e Flertalet féreningar anser att det har varit latt att fi kontakt med kommunen.

o Flertalet foreningar instimmer bara till liten del i att det material som de tagit del
av fran kommunen varit latt att forst. I fritextsvar framgér att det kan lang tid att
fa ta del av handlingar.

e Flertalet féreningar anser inte att det har gétt snabbt att fi kontakt med en kom-
munanstilld som kan besvara dess fraga samt att aterkoppling sker inom en dag.
Daremot anser néstan samtliga foreningar att de fatt ett bra bemotande nér de har
kommit i kontakt med kommunen via telefon.

o Vad giller e-post anser flertalet foreningar inte att det har gitt snabbt att fa kon-
takt med personal som kan ge svar i drendet eller att bli vidarekopplad till berord
personal. Aven vad giller bemotande menar flertalet foreningar att de till liten del
eller inte alls fatt ett bra bemotande och service.

4.4.1. Bedomning

Nio av elva fragor i stickprovet har besvarats skyndsamt. Tva fragor har besvarats forst
efter nio och tretton dagar.

Var bedomning ar att tillgédngligheten via telefon och e-post kan forbéattras. Utifran stick-
provet noterar vi dven att kommunstyrelsens automatiska svarsfunktion inte alltid funge-
rar. Utifran genomfort stickprov rekommenderar vi att ett flodesschema for inkomna fré-
gor formaliseras. Via flodesschemat kan dven ansvarsfordelningen starkas mellan och
inom forvaltningarna.

Enkétresultatet indikerar att det finns ett missndéje kopplat till kontakt, service och bemo-
tande hos atminstone nagra foreningar verksamma i kommunen. For att ta reda pd om
detta dr en mer generell uppfattning inom féreningslivet i kommunen kan det vara lamp-
ligt att kommunen later genomfora en motsvarande, men mer heltackande, undersokning.

2018-02-26

Lina Olsson Henrik Fagerlind

Projektledare Uppdragsledare
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