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Granskning av tillgiéinglighet och service

P& vart uppdrag har KPMG genomfort en uppféljande granskning avseende tillgdnglighet ch ser-
vice. Uppdraget ingér i revisionsplanen for &r 2021.

Syftet med granskningen har varit att beddma om kommunstyrelsen och nimnderna bedriver ett
tillrdckligt arbete med tillgénglighet och service mot allménheten ddr métet bygger pa ett gott be-
mdtande.

Vér sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte dr att kommunstyrelsen och nimn-
derna till viss del bedriver ett tillréckligt arbete med tiligénglighet och service mot allm#nheten
ddr métet bygger pé ett gott bemotande. Utifrdn vad som framkommit i granskningen gor vi be-
domningen att arbetet kan stérkas ytterligare. Bland annat inom f6ljande omraden;

- Entydligare politisk viljeriktning bor finnas inom omradet. Exempelvis genom att poli-
tiskt anta mél och riktlinjer for service och tillgénglighet sa att de &r en del i den politiska
styrningen av arbete med tillginglighet och service.

- Visaknar en tillrdcklig uppfoljning pa verksamhetsniva for att sikerstilla att ett tillrick-
ligt arbete genomfdrs for att utveckla service, tillginglighet och bemdotande.

- Vidare gor vi bedémningen att kommunen bor utreda méjligheter att ytterligare integrera
e-tjénster med verksamhetssystem som ett sitt att effektivisera verksamheten och frigora
resurser samt 6ka sjilvbetjdningsgrad och tillgéinglighet for medborgarna,

- Sékerstélla att rutiner och ansvarsférdelning for att besvara inkommande e-post &r tydlig-
gjort da stickprov visar att endast ett fatal av de fragestéllningar som sénts till kommunen
besvaras vilket inte &r i forenligt med forvaltningslagens krav.

Mot bakgrund av vér granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Faststélla 6vergripande mél avseende service och tillgéinglighet for att visa den politiska vilje-
riktningen samt sikerstilla att uppfoljningsrutiner etableras for att beddma att ett tillrackligt
arbete sker.

— Via styrdokument visa den politiska viljan avseende tillginglighet och service.

— Utreda om en vérdegrund skulle bidra positivt till att medborgare upplever ett gott bemétande
i sina kontakter med kommunen.

— Arbeta mot att integrera e-tjinsterna med kommunens verksamhetssystem dér potentiella ef-
fektivitets- och/eller kvalitetsvinster beddms kunna erhallas.

— Sékerstilla att det finns en tydlig styrning och tillrickliga mitmetoder f6r att bedéma om det
genomfors ett tillrdckligt arbete med service, tillgéinglighet och bemétande.




Mot bakgrund av vér granskning rekommenderar vi ndimnderna att:
— Tydliggéra och kommunicera rutiner for besvarande av e-post.

— Sékerstilla att det finns en tydlig styrning och tillrackliga mitmetoder for att bedéma om
det genomfors ett tillrdckligt arbete med service, tillginglighet och bemdtande.

Revisorerna ¢verldmnar hdrmed revisionsrapporten for kdinnedom och yttrande. Yttrande frén
kommunstyrelsen dnskas senast den 30 juni 2022.
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