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1 Sammanfattning

Vi har av Pited kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska om kommunen har en god
tillganglighet och service till kommunens invanare samt att denna sker med ett gott
bemdotande. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2021.

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen
och samhallsbyggnadsnamnden till viss del bedriver ett tillrackligt arbete med
tillganglighet och service mot allmanheten dar moétet bygger pa ett gott bemaétande.
Utifran vad som framkommit i granskningen goér vi bedémningen att arbetet kan starkas
ytterligare inom nagra omraden:

- En tydligare politisk viljeriktning bér finnas inom omradet. Exempelvis genom att
politiskt anta mal och riktlinjer for service och tillganglighet sa att de ar en del i
den politiska styrningen av arbete med tillganglighet och service.

- Visaknar en tillracklig uppféljning pa verksamhetsniva for att sakerstalla att ett
tillrackligt arbete genomférs for att utveckla service, tillganglighet och
bemotande.

- Vidare gor vi bedomningen att kommunen bor utreda mojligheter att ytterligare
integrera e-tjanster med verksamhetssystem som ett satt att effektivisera
verksamheten och frigéra resurser samt dka sjalvbetjaningsgrad och
tillganglighet for medborgarna.

- Sakerstalla att rutiner och ansvarsférdelning for att besvara inkommande e-post
ar tydliggjort da stickprov visar att endast ett fatal av de fragestallningar som
sants till kommunen besvaras vilket inte ar i forenligt med forvaltningslagens
krav.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Faststalla 6vergripande mal avseende service och tillganglighet for att visa den
politiska viljeriktningen samt sakerstalla att uppféljningsrutiner etableras for att
beddma att ett tillrackligt arbete sker.

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

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

— Fortsatta arbetet med verksamhetsutveckling med stod av digital teknik, exempelvis
genom att integrera e-tjanster med kommunens verksamhetssystem dar potentiella
effektivitets och/eller kvalitetsvinster bedéms kunna erhallas.

— Séakerstalla att det finns en tydlig styrning och tillrdckliga matmetoder for att bedéma
om det genomférs ett tillrackligt arbete med service, tillganglighet och bemétande.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi samhallsbyggnadsnamnden att:

— Skyndsamt se 6ver rutiner och ansvarsférdelning for besvarande av e-post.
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— Séakerstalla att det finns en tydlig styrning och tillrackliga matmetoder for att
beddma om det genomférs ett tillrackligt arbete med service, tillganglighet och
bemotande.

Inledning/bakgrund

Vi har av Pited kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska kommunens tillganglighet
och service till kommunens invanare. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2021.

| férvaltningslagen (2019:700) anges myndigheternas serviceskyldighet. Har stalls krav
pa att en myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Den
enskilde ska fa sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov
av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt dréjsmal. Lagen
staller aven krav pa att en myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda
och informera allmanheten om hur och nar sadana kan tas.

Medborgarnas krav och férvantningar pa att sjalva kunna soka eller fa information blir
allt storre vilket staller héga krav pa kommunens férmaga att exempelvis via hemsida,
kontaktcenter, sociala medier och e-tjanster tillhandahalla aktuell och uppdaterad
information samt ge aterkoppling utan dréjsmal efter kontakt med kommunen. Att
kommunicera snabbt och effektivt ar en viktig service for kommuninnevanarna och kan
avlasta handlaggare och tjansteman om det anvands pa ratt satt.

Revisionen bedomer att det finns risk for bristande fortroende fér den kommunala
forvaltningen om tillganglighet och servicen inte fungerar. Med anledning av det drar
kommunens revisorer slutsatsen i sin riskanalys, att kommunens rutiner avseende
service och tillganglighet behdver granskas.

Syfte, revisionsfragor och avgransning

Syftet med granskningen ar att beddma om kommunstyrelsen och
samhallsbyggnadsnamnden bedriver ett tillrackligt arbete med tillganglighet och service
mot allmanheten dar moétet bygger pa ett gott bemaotande.

Granskningen besvarar féljande revisionsfragor:

— Finns aktuella och andamalsenliga riktlinjer for service och tillganglighet?
— Finns mal fér handlaggningstider, svarstider, 6ppettider?

— Finns ett strategiskt arbete for att utveckla hemsida, e-tjanster och andra
digitala kanaler for att Oka sjalvbetjaning och tillganglighet for allmanheten?

— Har analyser och anpassningar gjorts for att ta hansyn till medborgarnas olika
forutsattningar att ta till sig digital information?

— Genomfors uppféljning pa omradet och sakerstalls en tillracklig kontroll av
utveckling?

— Lever ndmnderna upp till férvaltningslagens intentioner kring service och
tillganglighet?
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Revisionskriterier

Vi har beddmt om rutinerna uppfyller:

— Kommunallagen 6 kap. 6 §
— Fdrvaltningslag (1986:223)
— Tillampbara interna regelverk, policys och beslut

Metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier av:

Budget och verksamhetsplan 2021-2023
Delarsrapport 2021

Informations- och kommunikationspolicy
Grafisk manual

Overgripande plan 2022-2024 fér ledningsuppdrag Verksamhetsutveckling med
stdd av digital teknik (rev 05)

Verksamhetsplan kommunikationsavdelningen 2022

Intervjuer har genomforts med:

Kommunikationschef

Enhetschef for utvecklingsenheten

Enhetschef for externt stdd

Stabschef ledningsstaben férvaltning samhallsbyggnad
Processledare, med fokus pa kommunikationsfléden

Stickprov har genomférts genom mailutskick till kommunens funktionsbreviada.

Rapporten har genomgatt en faktakontroll av tjanstepersoner som deltagit i intervjuer.
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Resultat av granskningen

Organisation och styrning

Organisation och ansvar

Respektive namnd ansvarar for att sakerstélla att verksamheterna uppratthaller en
tillfredsstallande tillganglighet och service gentemot invanarna/allmanheten.
Forvaltningsorganisationen i Pitea kommun &r indelad i féljande férvaltningsomraden:

e kommunledning

e utbildning

e kultur, park och fritid

¢ samhallsbyggnad

e socialtjanst

o fastighets- och service

e Overformyndarexpedition
e raddningstjanst.

Inom samhallsbyggnadsférvaltningen lyfts i intervjuer att samlokalisering till nya lokaler
medfort att verksamheten kunde inrymma en medborgardel i lokalen for att 6ka
tillganglighet och service. Tanken var att kunna erbjuda medborgare att i hdgre grad
gora spontanbesdk och traffa handlaggare och funktioner for dialog och fa svar pa
fragor. En effekt som férvantades var aven att fanga medborgare som inte vanligen
deltar i samrad och dialoger genom att férvaltningsomrade samhallsbyggnad aven
ansvarar for vuxenutbildning dar invanare besdker kommunen for studievagledning
mm. Dessvarre har pandemin medfort att syftet inte har kunnat uppnas med ytan i den
nya lokalen for méten med medborgare da det funnits restriktioner for att forhindra
smittspridning.

Foérutom den handlaggning och kontakt som medborgare har i specifika fragor och
arenden inom forvaltningsomradena sa finns ett antal centrala funktioner som mer
specifikt har uppdrag och ansvar for kommunens arbete med service, tillganglighet och
bemdtande.

| intervjuer lyfts kommunikationsavdelningen som ansvarar for bade extern och intern
kommunikation. Kommunikationsavdelningen har dels ett kommunikationsansvar pa
Overgripande niva men ar aven stddjande i de olika férvaltningsomradenas
kommunikationsarbete. En del for att effektivisera stddet och méta behov fran
forvaltningarna har varit att ta fram stédmaterial som kan anvandas i kommunikationen
i form av mallar mm. Den externa kommunikationen sker bland annat genom
webbsida, sociala medier samt en tidning som ges ut till invanarna. Den interna
kommunikationen sker framst via intranat.

En utvecklingsavdelning finns som pa kommunstyrelsens uppdrag har ansvar for
ledningsuppdraget verksamhetsutveckling med stod av digital teknik, vilket syftar till att
5
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starka de kommunala verksamheternas formaga att dra nytta av digitalisering i
fornyelse av samhallstjanster och samverkan.

Inom ramen fér kommunens medborgarservice anlitas idag en extern aktér som skoter
vaxeltjansten samt kundtjanstfunktionen. | intervjuer framgar dock att det ar en
foérandring pa gang dar kommunfullmaktige vantas fatta beslut som innebar att
vaxeltjansten och kundtjanstfunktionen ska upphandlas under 2022. Vid intervjuer
beskrivs att detta blir ett bra tillfélle att se éver funktionen i syfte att fa den
medborgaranpassad och anpassad utifrin kommunens nuvarande behov. Av
kommunens hemsida framgar att medborgarservice kan hjalpa till med enklare fragor
eller en felanmalan som inte ar akut. | intervjuer lyfter bland annat
samhallsbyggnadsforvaltningen att de upprattat en enklare guide med fragor och svar
for enklare fragor som medborgare kan ha, i syfte att avlasta handlaggare, och
medborgare kan fa svar direkt i sina kontakter med medborgarservice.

Kommunhuset ar 6ppet for besok varje vardag, vilket framgar av kommunens hemsida.

Styrande dokument och mal

Kommunfullmaktige har beslutat om strategiska omraden dar demokrati och 6ppenhet
ar ett av dessa. Utifran de strategiska omradena har kommunstyrelsen fattat beslut om
femton dvergripande mal, varav ett lyder:

e Service och bemdtande utformas jamstallt i kommunens alla verksamheter.

Malet omfattar alla namnder och helagda bolag och utifran de kommundvergripande
malen ska namnder och bolag bryta ned dessa till egna verksamhetsmassiga mal och
nyckeltal. Av dokumentet budget och verksamhetsplan 2021-2023 framgar att ett
flertal av ledningsuppdragen inkluderar jamstalldhetsaspekter som direkt eller indirekt
paverkar utformning och anpassning av service och bemétande mot medborgare,
féreningar och naringsliv. | intervjuer beskrivs dock av vissa verksamheter att det inte
ar helt tydliggjort vad malet innebar och vad som ska uppnas.

| budget och verksamhetsplan 2021-2023 framgar férutom malet ovan att dialog ar en
viktig del i styrkedjan. Det beskrivs vidare att ledningsuppdrag om tillit syftar till att bidra
till maluppfyllelsen tillsammans med arbetet med dialoger. Fran 2021 ska detta
inkluderas i ledningsuppdraget for Agenda 2030. | intervjuer framgar att politiken
bestammer teman for medborgardialoger under aret. Enligt intervjupersoner finns en
resurs tillganglig som samordnar dialoger och planerar vilkka metoder som ska
anvandas vid olika tillfallen samt organiserar och involverar olika funktioner fran
kommunens verksamheter. Det finns aven digitala stéd och metoder for att genomféra
dialoger utan att traffas fysiskt.

| kommunen finns en beslutad informations- och kommunikationspolicy®. | den framgar
att informations- och kommunikationsinsatser ska inga i all verksamhetsplanering
eftersom det ar av avgérande betydelse fér hur den enskilde ska kunna ta till sig
innehall i kommunala beslut och verksamheter. Malet enligt policyn ar att ha en 6ppen,
tydlig och effektiv information och kommunikation som ska bygga kunskap, skapa
engagemang och framja dialog. | policyn finns beskrivning av kommunens

1 Faststalld av kommunfullmaktige 2009-09-14, § 120, senast reviderad 2016-04-18.
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kommunikationskanaler, ansvarsférdelning, malgrupp samt lagar och regler som styr
arbetet med information och kommunikation.

| informations- och kommunikationspolicyn framgar att kommunens externa
kommunikation ska:

- presenteras lattillgangligt i kommunens kanaler och vara malgruppsanpassad
- underlatta for olika malgrupper att anvanda kommunens service och tjanster

- bidra till att starka medborgarnas samhorighet med kommunen samt skapa
fortroende, intresse, forstaelse och engagemang

Inom samhallsbyggnadsférvaltningen finns antagna anvisningar fér posthantering.
Dessa upprattades under 2014 och reviderades senast 2020-02-18. Férvaltningschef
ar dokumentagare och aven den som beslutat om anvisningarna. Dokumentet
innehaller bland annat rutiner fér 6ppning av post, dar det framgar hur den anstéllde
ska hantera sin elektroniska post samt hur denne ska hantera sin personliga
e-postbrevlada vid franvaro. Vidare framgar att det ar bra om den anstallde har som
rutin att alltid skicka en bekraftelse till avsandaren nar e-post som ar av betydelse har
mottagits.

| intervjuer framkommer att det inte finns ndgon kommungemensam vardegrund eller
att det pa andra satt har kommunicerats ett 6nskat forhallningssatt for att bemota
medborgare.

Beddmning

Vi gor bedémningen att det i vissa delar finns styrande dokument som pa en
Overgripande niva kommunicerar en viljeriktning avseende kommunens information och
kommunikation med medborgarna. Det saknas daremot i stora delar en tydlighet 6ver
hur detta ska uppnas och hur arbetet med tillganglighet och service ska bedrivas. Det
finns inte tydliggjort vilka krav som stalls pa svarstider, handlaggningstider eller
Oppettider for medborgarnas kontakt med kommunen férutom fér det som anges i lag.

Vi gor bedémningen att det finns mal pa évergripande niva i syfte att sékerstalla
jamstalldhetsperspektivet i kommunens arbete med service och tillganglighet. Var
bedémning ar dock att mal och strategisk styrning i 6vrigt saknas for att sékerstalla att
kommunen bedriver ett tillrackligt arbete med service, tillganglighet och bemaotande.

Vi kan konstatera att kommunen inte har beslutat om nagon vardegrund. En
vardegrund arbetas fram av den egna organisationen och innehaller varderingar och
grundprinciper som organisationen vill st4 bakom och arbeta efter. En vardegrund kan
pa sa satt bidra till att kommunen har ett férhallningssatt som genomsyras av bra
service och bemdétande i kontakt med medborgarna. Vi gér darfér bedémningen att
kommunen skulle kunna gagnas av att ha en vardegrund som ar integrerad i
verksamhetens ordinarie planerings- och uppfdljningsrutiner.
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Strategiskt digitaliseringsarbete

Kommunen har uppréattat en évergripande plan for aren 2022—-2024 avseende
verksamhetsutveckling med stéd av digital teknik. Av planen framgar att den ska ses
som en grundplatta fér forvaltningars och kommunala bolags mer
verksamhetsspecifika planer.

Planen innefattar bland annat en nulagesbeskrivning, strategi samt
utvecklingsatgarder. Av nulagesbeskrivningen framgar att det finns stora skillnader i
kapacitet och mognad mellan olika verksamheter. Det framgar aven att samverkan
mellan forvaltningar och centrala funktioner behover férnyas. Trots ett antal atgarder
som beslutats och till viss del genomférts uppges det i planen att kommunens
digitaliseringstakt ar for lag och att de initiativ som tagits varit for spretiga for att kunna
moéta medborgarnas och politikens férvantningar pa fornyelse och effektivisering.

Planen har utformats gemensamt av representanter fran kommunens olika
forvaltningar for utveckling inom féljande tre omraden:

o} Extern digitalisering (medborgarnara/samhallsnara processer och Iésningar)
o} Intern digitalisering (verksamhetsnara processer och Iésningar)
o] IT-miljé och infrastruktur (stédjande teknik)

Inom ramen for uppdraget genomférs verksamhetsdialoger och omvarldsbevakning for
att identifiera behov och férutsattningar for digitalisering. Av information i granskningen
framgar att utvecklingsarbetet exempelvis sker i utsedda arbetsgrupper. | arbetsgrupp
for extern digitalisering ingar medarbetare som ansvarar for e-tjanster, webb, telefoni,
medborgarservice och sociala medier.

| intervjuer beskrivs att det finns ett pagaende arbete att utveckla hemsida i syfte att
den ska méta de lagkrav som finns utifrdn Lagen om tillganglighet till digital offentlig
service. Pa hemsidan presenteras I6pande tillganglighetsutlatanden och det senaste ar
daterat i december 2021. Ur utlatandet framgar att hemsidan inte ar férenlig med lag
da tre tillganglighetsproblem finns. Av informationen framgar att atgarder pagar som
ska vara fardigstallda infér kommande genomlysning och utlatande.

| kommunen anvands sociala medier i form av Facebook och Instagram. Kommunen
har dels centralt konto som kommunikationsavdelningen ansvarar for men det finns
aven konton som férvaltningsomraden ansvarar for. Kommunikationsavdelningen har
upprattat instruktioner for hanteringen och bistar i vissa delar i hanteringen aven om
det ar verksamhetens ansvar.

Samverkan finns etablerad med andra kommuner i lanet for utveckling av e-tjanster
och e-arkiv. Av delarsrapporten 2021 kan vi utldsa att pandemin har medfort en
snabbare utveckling inom anvandningen av digital teknik. Bland annat har tva e-
tjanster inom férsorjningsstdd och avgifter implementerats for att forenkla brukarens
kontakter med socialtjanst och underlatta arendehanteringen.

Det framkommer vidare i intervjuer att kommunen inte pa nagot strukturerat satt
involverat intresseorganisationer eller exempelvis funktionshinderrad, pensionarsrad
mm. for att fanga behov och férutsattningar for medborgare i det utvecklingsarbete som
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pagar for e-tjanster. Dessa grupperingar involveras enligt uppgift i andra typer av
fragor, exempelvis trygghetsvandringar och fysisk planering for att méta behov.

Inom samhallsbyggnadsforvaltningen beskrivs i intervjuer att det har genomférts ett
aktivt digitaliseringsarbete. Hela bygglovsprocessen har digitaliserats fran ansdkan till
arkivering i nar-arkiv. | nulaget saknas digitalt centralarkiv. Det har genomférts
utbildningar for alla chefer inom digitalisering och medborgarperspektivet har etablerats
i de processer som genomforts. Det framgar att ansdkningar aven tas emot i
pappersform om den sdkande inte har tillgang till e-tjanst for ansdékan. Verksamheten
erbjuder aven stdd for att géra en digital ansdkan om sa énskas. Dartill lyfts
intentionerna med den nya lokalen dar yta for att interagera med medborgare
etablerats for Oka tillganglighet och service genom att fysiskt finnas tillhands for att
svara pa fragor och ge stod.

Beddmning

Var bedémning ar att kommunen till stor del bedriver ett strategiskt arbete for att
utveckla hemsida och goéra den férenlig med de lagkrav som anges i lagen om
tillganglighet till digital offentlig service. Vi gér bedémningen att kommunen har
analyserat hemsidan i syfte att fa kunskap om utvecklingsbehov och vidtagit atgarder
for att sakerstalla att invanarnas olika behov och forutsattningar att ta till sig information
beaktas. Kommunen har dartill ett aktivt arbete for att vara narvarande pa sociala
medier i syfte att starka dialog och information till medborgarna.

Var bedémning ar att det pagar ett strategiskt arbete med att utveckla och
implementera e-tjanster dar dessa i vissa delar har integrerats med
verksamhetssystem. Kommunen bor i arbetet utvardera om de nar ytterligare
effektivisering genom att fler e-tjanster integreras med kommunens
verksamhetssystem i fler férvaltningsomraden an det i nulaget gjorts. Detta da det kan
innebara att processen forenklas for medborgaren vilket leder till en 6kad tillganglighet
och service, men aven till en effektivisering for kommunens handlaggare som frigér tid
till mer kvalitativa uppagifter.

Uppfoljning och utveckling

| delarsrapport 2021 framgar av uppfdljningen for kommunfullmaktiges mal "Service
och bemdtande utformas jamstallt i kommunens alla verksamheter” att malet var
uppfyllt i hdg grad 2020 och att prognosen 2021 visar p4 samma resultat.

| beskrivningen av maluppfyllelsen framgar:

“Det kommunala uppdraget grundas pa ett gott vardskap, ett jamlikt och jamstallt
bemétande och dessa fragor &r i fokus i dagligt arbete. Den kommunala
tillsynsverksamheten arbetar utifrén principer som réttssékerhet och likabehandling.
Inférandet av allt fler e-tjénster stérker savél likabehandling som jamstélldhet.”

Vidare beskrivs i delarsrapporten att jamstalldhetsanalyser, uppfdljningar och
utvarderingar som genomforts har visat att service och bemdtande uppfattas som
jamstallt i de kommunala verksamheterna. Vi har i granskningen inte delgetts nagra
jamstalldhetsanalyser eller dokumenterad uppfdljning av kommunens arbete med
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service och bemdétande eller erhallit beskrivningar av hur e-tjanster starkt
likabehandling eller jamstalldhet sa att detta har kunnat utgéra underlag fér bedémning.

Intervjupersoner har beskrivit att uppfoljning pa verksamhetsniva sker avseende
medborgarservice svarstider. Detta mats pa daglig basis men aven i
kvartalsuppféljningar med den externa leverantoren.

Beddmning

Var bedémning ar att kommunen pa overgripande niva foljer upp arbetet med service,
tillganglighet och bemdétande utifrdn malet om jamstalldhet. Vi saknar dock uppfdljning
som visar pa vilka satt kommunen bedriver ett tillrackligt arbete med service,
tillganglighet och bemdtande mot invanarna i ett bredare perspektiv.

Uppfdljningsarbetet skulle darfér kunna utvecklas genom att komplettera den
uppféljning som gors i delarsrapport och arsredovisning med verksamhetsanpassade
uppfdljningar. Detta for att sakerstalla att medborgarna upplever en god service,
tillganglighet och bemétande i sina kontakter med kommunen.

Stickprov

Som en del i granskningen har vi genomfort stickprovskontroll i syfte att kunna bedéma
olika verksamheters svarstider. Stickprovskontrollerna var riktade till:

- Kommunstyrelsen

- Barn- och utbildningsndmnden
- Socialndmnden

- Samhallsbyggnadsnamnden

- Kultur- och fritidsndmnden

- Miljo- och tillsynsnamnden

Utskicken har gatt till kommunens funktionsbreviada medborgarservice@pitea.se.
Funktionsbrevliadan har mottagit fyra slumpmassigt utvalda fragor riktat mot
kommunens olika verksamheter. Matningen har skett fran utskick till att vi fatt svar pa
fragan. | sammanstallningen framgar aven om det har skett nagon vidarebefordring.

Nedan féljer resultatet av de stickprov vi har genomfért.

Kommunstyrelsen
| tre av fyra fall erhdll vi svar samma dag. | ett fall erhéll vi svar efter fem dagar.
Samtliga fragor ar darigenom besvarade.

Barn- och utbildningsnamnden
Vi har erhallit svar pa tva av fyra utskick. Ett svar erhdlls samma dag och ett svar
erholls efter tva dagar. Tva fragor ar saledes obesvarade.

Socialnamnden
Av utskicken som riktades till socialnamnden sa har vi mottagit ett svar av de fyra
utskicken. Svaret mottogs 15 minuter efter utskick. Tre fragor ar saledes obesvarade.
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Samhallsbyggnadsnamnden
Av fyra utskick riktade till samhallsbyggnadsnamnden fick vi svar i ett fall. Svaret
mottogs dagen efter att utskicket genomforts. Tre fragor ar saledes obesvarade.

Kultur- och fritidsnamnden
Tva svar har erhallits av fyra fragestallningar. Svaren mottogs under samma dag som
utskick skedde. Tva fragor ar saledes obesvarade.

Miljo- och tillsynsnamnden
| fyra av fyra fall har fragestallningar besvarats. Svar mottogs samma dag som fragan
stalldes eller nastkommande dag. Samtliga fragor ar darigenom besvarade.

Bedomning

Utifran de stickprov som vi i granskningen genomfort kan vi konstatera att det endast ar
kommunstyrelsen och miljé- och tillsynsnamnden som besvarade inkommande fragor
skyndsamt och i enlighet med férvaltningslagens krav.

Vi anser att 6vriga namnders rutiner for besvarande av inkommande e-post visar pa
stora brister och att den service och tillganglighet som kan férvantas av medborgare
inte ar i enlighet med forvaltningslagens krav. Vi anser att dessa namnder skyndsamt
bor se dver sina rutiner och ansvarsfordelning for besvarande av mejl da endast sex av
de 16 fragor som skickats till funktionsbrevladan riktat till dessa verksamheter
besvarades.
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4 Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande beddmning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen
och samhallsbyggnadsnamnden till viss del bedriver ett tillrackligt arbete med
tillganglighet och service mot allmanheten dar moétet bygger pa ett gott bemdétande.

Var beddmning &ar att arbetet kan starkas genom en tydligare politisk viljeriktning dar
mal och riktlinjer kompletterar nuvarande mal och uppféljning. Vi anser att
medborgarnas kontakter med kommunen i ett bredare perspektiv bor inkluderas i mal
och uppfdljning dar vi i nulaget saknar en tillracklig uppféljning pa verksamhetsniva for
att sakerstalla att ett tillrackligt arbete genomférs for att utveckla service, tillganglighet
och bemdtande.

Vi uppfattar att det kan finnas potential i att integrera e-tjanster med
verksamhetssystem som ett satt att effektivisera verksamheten och eventuellt kunna
frigbra resurser samt 6ka sjalvbetjaningsgrad och tillganglighet for medborgarna.

Utifran genomfdrda stickprov ser vi ett betydande behov av att kommunen sakerstaller
sina rutiner och ansvarsfordelning for att besvara inkommande e-post da svar uteblivit i
ett stort antal fragestallningar vilket inte ar i férenligt med forvaltningslagens krav.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Faststalla évergripande mal avseende service och tillganglighet for att visa den
politiska viljeriktningen samt sakerstalla att uppféljningsrutiner etableras for att
beddma att ett tillrackligt arbete sker.

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

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

— Fortsatta arbetet med verksamhetsutveckling med stod av digital teknik, exempelvis
genom att integrera e-tjanster med kommunens verksamhetssystem dar potentiella
effektivitets och/eller kvalitetsvinster bedéms kunna erhallas.

— Sakerstalla att det finns en tydlig styrning och tillrackliga matmetoder for att bedéma
om det genomférs ett tillrackligt arbete med service, tillganglighet och bemétande.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi samhallsbyggnadsnamnden att:
— Skyndsamt se 6ver rutiner och ansvarsférdelning for besvarande av e-post.

— Séakerstalla att det finns en tydlig styrning och tillrackliga matmetoder for att
bedéma om det genomfors ett tillrackligt arbete med service, tillganglighet och
bemdtande.
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