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Granskning av kvalitet och leverans av servicetjinster

KPMG har av Pited kommuns revisorer fatt i uppdrag att Oversiktligt granska om kommunen har
dndamélsenliga rutiner kring bestillning och utforande av servicetjénster samt ta reda péd hur
utforandet av tjinsterna upplevs av bestéllarna. Granskningen syftar till att bedoma om kommunen
har dndamélsenliga rutiner kring bestillning och utférande av servicetjanster (stid- och
vaktmésteritjinster) samt ta reda pa hur utforandet av tjinsterna upplevs av bestillarna.

Sammanfattningsvis bedomer vi att det inom stidtjansterna i huvudsak finns dndamélsenliga
rutiner bade vad giller bestiillning och behov men #ven gillande utférandet av stidtjénsterna.
Gillande vaktmisteritjénsterna #r var beddmning att det finns brister som behdver atgirdas.
Enkatresultatet visar ocksa att verksamheterna r mer ndjda med kvaliteten i utforandet av
stéddtjénster jamfort med vaktmésteritjansterna vilket vi anser kan kopplas till bristerna.

Vir beddmning ar att det finns &ndamalsenliga rutiner for att faststilla behov och krav samt for att
hantera forindrat behov, bide inom utbildnings- och socialférvaltningen samt inom béde
vaktmisteri- och stidtjinster. Nar det giller klagomélshanteringen sa dr var bedomning att det &r
mer otydligt och ad hoc dven om det finns vissa inslag som till exempel terminsmdten som
verksamheten kénner sig nojda med. For att komma till ritta med eventuellt missndje i
verksamheterna &r klagomélshanteringen ett viktigt verktyg. Vi anser dirfor att Fastighets- och
Servicendmnden bor arbeta fram formella rutiner for klagomélshantering kopplat till vaktmésteri-
och stidtjanster samt dokumentera detta. Fasta rutiner dar klagomal och &ven l5sningar
dokumenteras &r viktigt for att sikerstilla hog kvalitet géllande utforandet av servicetjinsterna.

Vi konstaterar att det saknas #ndamalsenliga system for kvalitetssikring av utford
vaktmisteritjanst. Fastighets- och Servicenimndens hénvisning till NKI som finns i DeDu #r inte
tillréickligt. Den kontinuerliga kundkontakt som genomfors dr bra men behover formaliseras. Vi
anser att Fastighets- och Servicenimnden bor arbeta fram och formaliserar system for
kvalitetssikring av utford vaktmasteritjinst. Den planerade enkiit som hanvisas till kan vara en bra
utgangspunkt. Gillande stidtjinsterna dr var beddmning att systemen for kvalitetssikring &r
ndamalsenliga och tillrickliga.

Var beddmning &r att det rader viss otydlighet eller upplevd otydlighet nir det giller utforandet av
vaktmésteritjansterna och att bestillaren ddrmed inte fir den vaktmistartjénst som bestillaren
forvintat sig. Var bedomning ér ddremot att detta fungerar bra inom stéidtjinsterna. Vi anser att
Fastighets- och Servicenimnden bor arbeta for att ytterligare tydliggora rutinerna fSr utférandet av
vaktmistartjansterna. Detta 4r ett led i att sikerstilla att forvintningar pd genomforda tjinster
matchar ambitionsnivén vid utforandet av tjansterna.

Vi konstaterar att dialog och kommunikation mellan utforare och bestillare fungerar bra inom de
flesta enheterna ndr det giller vaktméstartjinster men att det finns omriden dér det brister.
Fastighets- och Servicenimnden bor dirfor sikerstilla att samma modell for dialog och
kommunikation anviinds gentemot samtliga enheter kopplat till vaktmésteritjéinsterna. Vi anser



vidare att dialog och kommunikation mellan utférare och bestiillare fungerar bra nér det giller
stéddtjansterna inom samtliga skolenheter och att detta tillsammans med tydliga och detaljerade
rutiner samt regelbunden kvalitetssikring gor att bestéillaren i huvudsak far den stddtjénst som
bestillaren forvintat sig,

Nar det giller den upplevda kvalitén pa utfrda vaktmasteritjénster sa har vi konstaterat att vissa
foretrddare for verksamheten anser att den #r hog medan andra anser att det finns brister i
kompetens hos utforarna vilket medfor att tjéinsterna inte utfors med tillrécklig kvalité. D4 4sikterna
mellan verksamheterna gr iséir rekommenderar vi att Fastighets- och Servicenimnden for dialog,
speciellt med for- och grundskoleenheterna, i syfte att finna samsyn och i och med detta uppna ett
bittre resultat gillande den upplevda kvalitén.

Vi har noterat att vissa foretrédare for verksamheten upplever att den centralt beslutade grundnivan
gillande stidtjénsterna inte #r tillricklig medan andra inte anser att detta &r ett problem oh i och
med detta anser vi att Fastighets- och Servicenimnden bér utreda frdgan nirmare. Det kan vara sa
att grundnivin &r tillriicklig inom vissa verksamheter medan den #r otillrdcklig inom andra eller att
upplevelsen beror av helt andra orsaker som om de blir tydliggjorda kan atgirdas.

For att vi i ett bredare perspektiv ska kunna uttala oss om bestillarnas upplevelse av
serviceorganisationens tjénster har en enkitunderstkning genomforts. Frin enkiten framkommer
bland annat att hdg andel av respondenterna anser sig kéinna till innehéllet i stidavtalen vilket vi
anser ir bra dé detta med stor sannolikhet paverkar forvintningarna pa utforda tjianster. Vi har
noterat att klagomal har framforts via olika kanaler men att majoriteten av respondenterna upplever
att det togs emot pé ett bra sitt och att de i de flesta fall blev en fordndring. De faktum att
respondenterna har ldmnat klagomalen via olika kanaler bade gillande stid- och
vaktmisteritjanster stirker rekommendationen gillande behovet av att uppritta rutiner for
klagomal.

Enkitresultatet visar att verksamheterna &r mer nojda med kvaliteten i utforandet av stddtjénster
Jamfort med vaktmisteritjénsterna och resultatet visar ocksa att socialférvaltningens verksamheter
dr ndgot mer ndjda gillande kvalitén #n vad utbildningsférvaltningens verksamheter ir.

Majoriteten av respondenterna &ir ndjda med service och bemétande vid kontakt med personal inom
bada enheterna.

Mot bakgrund av vér granskning rekommenderar vi att Fastighets- och Servicendmnden

® arbetar fram formella rutiner for klagomalshantering kopplat till vaktmésteritjnster och
att dokumentation av klagomal sker. Fasta rutiner dir klagomél och &ven lésningar

dokumenteras #r viktigt for att sikerstilla hog kvalitet gillande utférandet av
servicetjinsterna.

e arbetar fram och formaliserar system for kvalitetssékring av utfsrd vaktmasteritjénst. Den
planerade enkiit som hénvisas till kan vara en bra utgangspunkt.

* arbetar for att ytterligare tydliggsra rutinerna for utférandet av vaktmistartjinsterna. Detta
ar ett led i att séikerstilla att forvéntningar pa genomforda tjéinster matchar ambitionsnivan
vid utforandet av tjansterna.

o sikerstiller att samma modell for dialog och kommunikation anvinds gentemot samtliga
enheter.

e for dialog, speciellt med for- och grundskoleenheterna, i syfte att finna samsyn gillande
kvalitetsfrigor och i och med detta uppna ett biittre resultat gillande den upplevda kvalitén.

* arbetar fram formella rutiner for klagomélshantering kopplat till stidtjénster och att
dokumentation av klagomél sker. Fasta rutiner diir klagomél och #ven I&sningar

dokumenteras #r viktigt for att sikerstilla hog kvalitet gillande utférandet av
servicetjinsterna.

® utreder frigan om huruvida den centralt beslutade grundnivén gillande stidningen ar
tillriicklig for att hélla lokalerna rena. Det kan vara sa att grundnivan #r tillricklig inom
vissa verksamheter medan den #r otillricklig inom andra eller att upplevelsen av att den
inte dr tillricklig beror av helt andra orsaker som om de blir tydliggjorda kan atgéirdas.

Vi rekommenderar vidare att Utbildningsnimnden

® uppdaterar hiinvisningarna i rengdringsprogrammet di dessa Aberopar allménna rad som
upphévts 2013.



Revisorerna dverldmnar hérmed revisionsrapporten for kinnedom och yttrande. Yttrande fran

Fastighets- och Servicenimnden, Socialnimnden samt Barn- och Utbildningsnimnden &nskas
senast den 30 september 2019.
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