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Sammanfattning

I rapporten sammanfattas resultat fran granskning av servicedeklarationer. Servicedeklarationen beskriver vad
medborgaren kan foérvanta sig vid nyttjandet av kommunala tjanster. Informationer om madjligheterna till synpunkter
lamnas i servicedeklarationen. Alla ndmnder och férvaltningar (7 st) ska arbeta med omraden fér att férbattra
kvaliteten pa den kommunala servicen utifran faststallda kvalitetsdimensioner i kvalitetspolicyn (2011). Granskningen
syftar till att bedéma maluppfyllelse och internkontrollen i arbetet med servicedeklarationer. De vasentligaste
iakttagelserna ar féljande:

Initiativ har tagits for att se dver och forandra sattet att arbeta med servicedeklarationer. I nuvarande utformning tar
forvaltningarna sjalva fram vad som ar utmarkande inom av fullmaktige faststallda kvalitetsdimensioner. Behov att
fortydliga namndernas roll fér inventering av serviceutbud och prévning av uppnadd kvalitet har uppmarksammats.
Anvisningar kring uppféljning av synpunktshantering i boksluten finns. Uppfdljning och utvardering av arbeten med
servicedeklarationer behéver ske inom ram fér den ordinarie verksamheten. Pagaende &versyn med tydligare koppling
till mal- och styrkedjan torde bidra till att nédvéndiga fértydliganden gérs.

Vi bedémer att maluppfyllelsen och internkontrollen kommer att kunna férbéattras utifran tagna initiativ.

Maluppfyllelse

Intern kontroll

Beddmningen grundas enligt foljande
(o) Erfordrar vasentliga férbattringar
Q Erfordrar férbattringar
(o) Tillfredsstdllande mindre iakttagelser

(o) Tillfredsstdllande

© 2017 Deloitte AB Granskningsprojekt revisionsplan2017 2



Servicedeklarationer

KF Uppdrag Beslut om uppgradering av kommunens styrmodell har tagits i fullmaktige
(feb 2017). Hallbarhetsberedningen har uppdraget att se dver alla
styrdokument. Genomférd inventering har utvisat att arbetet med
servicedeklarationer inte &r kopplade till mal- och styrkedjan till alla delar. Ett
utvecklingsarbete pdgar som kan forandra nuvarande arbetsséatt och rutiner
kring servicedeklarationerna.

Riktlinjer Utgangspunkter finns i fullmaktiges kvalitetspolicy (2011) och kommunens

fyra kvalitetsdimensioner. Férvaltningarna tar sjalva fram det som ar

utmérkande fér varje verksamhet enligt policyn. Nagon férvaltning gér ingen
egen tolkning medan andra har uttolkat innebérder utifran alla dimensioner.

Ett urval av nyckelord fran svaren i granskningen:

Tillgdng & tillgénglighet - handlaggningstider, svarstider, kontinuitet m.m.
Bemoétande - ndjdkundindex, informationer, mdéten, vardegrundsarbete m.m.
Inflytande - medborgardialog, samrad, delaktighet i genomférande m.m.
Kompetens - rad och stdd, ritt kompetens, erfarenhetsutbyten, aterkoppling
m.m.

Kvalitetsdimensionerna far genomslag i rutiner och arbetssatt for att uppna
utfastelser i servicedeklarationer enligt uppgifter fran flera.

Service- omrade/nivd  Servicedeklarationer finns via kommunens hemsida inom omréden som
uppfattas vara till gagn fér medborgaren och innebar en viss utmaning for
forvaltningen att uppna. Det handlar om relevanta omraden utifrén
méangd/kvalitet, lagkrav, ambitionsniva etc. Service- omraden/nivaer tas fram
och revideras av férvaltningen utifran kartlaggning/inventering éver tid.
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Servicedeklarationer

Ansvarsférdelning Det &r i det dagliga arbetet pa varje arbetsplats som kvalitetspolicyn halls
levande och utvecklas. Arbetet med servicedeklarationer omfattar alla
verksamheter dvs aven de som arbetar med intern service. Varje enhet gor
regelbundna brukar- och kundundersékningar for att félja upp gjorda
utfastelser. Hansyn tas ocksa till synpunkter som kommer in.

Kundcenter tecknar interna 6verenskommelser med férvaltningarna och har
huvudansvar for all matning, uppféljning och redovisning inom sitt uppdrag.
Vid kundcenter finns en person utsedd som har ansvar fér det operativa
forbattringsarbetet gentemot respektive férvaltning. Kundcenter genomfoér tre
olika undersdkningar for att mata medborgarndjdhet. 1. N6jd kund -
automatiserad tjanst som ringer upp kund efter samtal. 2. Telefonintervjuer
med 400 Ostersundsbor som genomfdrs vartannat ar. 3. Kommuners kvalitet i
korthet, KKiK, som genomfors genom sa kallade "mystery calls”. I den
I6pande ndjd kundundersékningen mats bland annat medborgarnas
upplevelse av bemétande, kunskapsniva, kotider, uppklaring samt generell
néjdhet.
Forbattringar Kundcenter genomfér mdnadsméten med respektive forvaltning for
genomgang av malen i kundcenters uppdrag och uppféljning av drenden som
gatt vidare till férvaltningarna. Resultaten analyseras och tas vidare for
diskussioner i respektive avdelning/grupp i verksamheten.

Verksamheterna genomfér egna undersdékningar for att folja upp utfastelser

om kvaliteten i servicedeklarationerna. Resultaten fors vidare i olika fora dar
forbattringar i arbetsmetoder och arbetssatt identifieras.
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Servicedeklarationer

Kvalitetsarbetet Servicedeklarationerna utgér underlag i dialogen med brukare/kunder for att
tydliggéra det egna och verksamhetens ansvar och fanga eventuella behov av
forandringar/forbattringar. For lagstyrd verksamhet anges att uttryckta
kvalitetskrav i servicedeklarationer aterspeglar lagstyrda kvalitetskrav dar
arbetet utgér ett av flera steg i kvalitetsarbetet. Exempel pd andra steg &r
deltagandet i nationella enkatundersékningar som maéjliggor jamférelser med
andra. Resultat fran uppfdljningar av servicedeklarationer utgér en delméngd
i kvalitetsarbetet.

Uppfdljning Synpunkter dokumenteras I6pande av kundcenter i &rendehanteringssystem
och sammanstélls i samband med budgetuppféljning i april, deldrsbokslut och
arsbokslut per ndmnd. Kommundvergripande anvisningar om uppféljning av
synpunktshantering lamnas infér upprattandet av boksluten. Respektive
forvaltning kartldgger och analyserar synpunkterna ”“pa totalen”. Har
redovisas bland annat forbattringar som synpunkterna lett till.

Aterrapport i namnd Aterrapportering sker i ordinarie budgetuppféljningar, i kvalitetsrapporter och

direkt i namnden for underlag till beslut.
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