VAXHOLMS Protokoll Kommunstyrelsen

2021-03-25
STAD Anr KS 2020/235.007

lavl

§ 54 Svar pa revisorernas kompletterande fragor kring forstudie
tillganglighet och service 2020 Vaxholm

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en férstudie avseende service och
tillganglighet. Syftet ar att ge revisionen underlag for bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen har 6nskat att samtliga ndmnder kompletterar med nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemotande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m?

Namnderna har besvarat fragorna utifran de olika verksamheternas perspektiv pa tillganglighet och
service. Ndamndernas svar lamnas vidare till kommunfullmaktige for information.

Yrkanden
Ordféranden yrkar bifall till forvaltningens beslutsférslag och finner bifall till eget yrkande.

Handlingar

Tjansteutldtande, Anette Lingesund, 2021-02-23

Missiv fran revisorerna angaende tillganglighet och service, 2020-12-14

Revisionsrapport, Forstudie - service och tillganglighet 2020 Vaxholm, 2020-12-14
Protokollsutdrag SN 2021-02-16/§ 4

Tjansteutlatande SN, Svar pa revisorernas fraga om tillgdnglighet och service, inkom 2021-02-19
Protokollsutdrag BUN 2021-02-08/§ 6

Tjansteutlatande BUN, Barn- och utbildningsndmndens svar pa revisorernas forstudie: service och
tillganglighet, inkom 2021-02-10

Protokollsutdrag SBN 2021-02-17/§ 11

Tjansteutlatande SBN, Stadsbyggnadsnamndens svar pa revisorernas forstudie om tillganglighet och
service, inkom 2021-02-23

Protokollsutdrag TFK 2021-02-18/§ 5

Tjansteutlatande TFK, Svar angaende Forstudie Tillgdnglighet och service, inkom 2021-02-26

Kopia pa beslutet till
For atgard: Kansliet

Ordférande Justerare
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Kommunledningskontoret
Anette Lingesund
Nidmndsekreterare/utredare

Namndernas svar pa revisorernas kompletterande fragor kring
forstudie tillganglighet och service 2020 Vaxholm

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmaktige besluta:

Informationen noteras till protokollet.

Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en férstudie avseende service och
tillganglighet. Syftet ar att ge revisionen underlag for bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomford forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomfora en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och ndamndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen har 6nskat att samtliga ndmnder kompletterar med nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemotande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rérande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m?

Namnderna har besvarat fragorna utifran de olika verksamheternas perspektiv pa tillganglighet och
service. Ndmndernas svar [ldmnas vidare till kommunfullmaktige for information.

Handlingar i arendet

Tjansteutldtande, Anette Lingesund, 2021-02-23

Missiv fran revisorerna angaende tillganglighet och service, 2020-12-14

Revisionsrapport, Forstudie - service och tillganglighet 2020 Vaxholm, 2020-12-14
Protokollsutdrag SN 2021-02-16/§ 4

Tjansteutlatande SN, Svar pa revisorernas fraga om tillgdnglighet och service, inkom 2021-02-19
Protokollsutdrag BUN 2021-02-08/§ 6

-
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Tjansteutlatande BUN, Barn- och utbildningsndmndens svar pa revisorernas forstudie: service och
tillganglighet, inkom 2021-02-10
Protokollsutdrag SBN 2021-02-17/§ 11

Tjansteutldtande SBN, Stadsbyggnadsndmndens svar pa revisorernas forstudie om tillgénglighet och
service, inkom 2021-02-23

Protokollsutdrag TFK 2021-02-18/§ 5
Tjansteutldatande TFK, Svar angaende Forstudie Tillgdnglighet och service, inkom 2021-02-26

Kopia pa beslutet till:
For atgérd: Kansliet
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§ 5 Svar angdende Forstudie Tillganglighet och service

Namnden for teknik, fritid och kulturs beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillganglighet, godkdnns och 6verlamnas till revisionen.

Namnden for teknik, fritid och kultur foreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfoéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som gérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Namnden for teknik, fritid och kultur har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa
forvaltningen ser ut.

Yrkanden
Ordféranden yrkar bifall till forvaltningens beslutsférslag och finner bifall till eget yrkande.

Handlingar

Namnden for teknik, fritid och kultur svar pa revisorernas forstudie om tillganglighet och service, 2021-
02-03

Forstudie - tillganglighet och service 2020 Vaxholm, 2020-12-14

Missiv - forstudie tillganglighet och service 2020 Vaxholm, 2020-12-14

Missiv till forstudie: Tillgdnglighet och service, 2020-12-14

Kopia pa beslutet till
For atgérd: Revisorerna i Vaxholms stad
Kommunstyrelsen

For kinnedom: Susanne Eden, sbf
Jeanette Kavrestad Jonsson, SBF
Kristoffer Staaf, klk

Ordférande Justerare
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Stadsbyggnadsforvaltningen
Alexander Wahlstedt
Fastighetschef

Namnden for teknik, fritid och kulur svar pa revisorernas férstudie om
tillganglighet och service

Forslag till beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillgdnglighet, godkdnns och dverlamnas till revisionen.

Namnden for teknik, fritid och kultur foreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en férstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemodtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Namnden for teknik, fritid och kultur har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa
forvaltningen ser ut.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

-
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Utifran genomford forstudie bedémer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomfora en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemodtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Namnden for teknik, fritid och kultur arbetar likt 6vriga namnder och styrelse utifran de 6vergripande
styrdokument inom omradet som namns i forstudien och darfor kommer nedanstaende svar fokusera
pa hur det praktiska arbetet pa férvaltningen ser ut.

Svar fran Namnden for teknik, fritid och kultur:

Hur arbetar ndmnden fér att leva upp till medborgarnas krav pd en hég tillgénglighet och ett gott
bemdétande?

Mot namnden for teknik, fritid och kultur svarar tekniska enheten, fastighetsenheten och
stadsbiblioteket dar aven kulturfragorna ingar. Namnden har ett brett ansvarsomrade dar samtliga
verksamheter tillhandahaller service och tjanster som riktar sig till saval allmanhet och lokalt naringsliv
som andra kommunala verksamheter. Tillganglighet och bemdtande har fokus bade pa en 6vergripande
niva samt inom respektive enhet. Pa den dvergripande nivan handlar det om att samordna och utveckla
det gemensamma arbetet med kommunikation, information samt digital utveckling.

De olika verksamheterna mots av olika krav pa tillganglighet och bemé6tande beroende pa vilka omraden
man ar verksam inom. Information om vad som hdnder och planeras i var offentliga miljo efterfragas i
allt hogre grad och snabbare takt. Varje enhet har en utsedd webbredaktor som kontinuerligt ser 6ver
och uppdaterar information pa webbplatsen. Pa stadens nya webbplattform finns nu ocksa majlighet att
publicera aktuella drift- och underhallsnyheter. Arbetet med att utveckla informationen pa webbplatsen
leds av en forvaltningens huvudwebbredaktor och sker i ndara samarbete med kommunikationsenheten.

Stadsbyggnadsforvaltningens gemensamma kommunikationsrutin revideras arligen. Den ger stéd och
vagledning for saval chefer och personal kring kommunikation, tillgédnglighet och bemdétande. Som ett
led i att utveckla den externa kommunikationen har manatliga avstimningsméten mellan férvaltningens
verksamhetsutvecklare och kommunens kommunikationsenhet inforts.

Digitalisering ger mojlighet till forbattrad tillganglighet. Det kommungemensamma kundtjanstsystemet
Artvise har inforts pa tekniska enheten och fastighetsenheten. Artvise ger stod for att samla arenden
som skickas till en enskild e-post eller till en funktionsbrevlada i ett system. Pa det sattet kan inkomna
drenden fordelas utifran expertis och tillgédnglighet. Den som skickat in ett darende far ett automatiskt
svar med arendenummer och forvéantad svarstid. Fler enheter inom forvaltningen kommer att fa Artvise
under det kommande aret.

De senaste aren har e-tjanster tagits fram fér manga av ndmndens verksamheter. E-tjdnsterna erbjuder
storre mojlighet att skdta arenden pa egen hand och vid en tidpunkt som passar for den enskilde.
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Utveckling och utokning av tillgangliga e-tjanster sker kontinuerligt i syfte att, utefter medborgarnas
krav och 6nskemal, sdkerstalla att de bade dr anvandarvéanliga och informativa.

En handlingsplan for digitalisering ar framtagen for de kommande aren. Fortsatt utveckling av e-tjanster
och implementering av andra digitala hjalpmedel prioriteras.

Hur ser arbetet ut i praktiken pd enhetsnivd med frdgor rérande exempelvis svarstider pd telefon och e-
post, telefondisciplin m.m.?

Stadsbiblioteket

Bibliotekschefen har en egen telefon, den ar synkad med Outlook kalendern. Biblioteket har utéver det
tva gemensamma telefoner dar personalen svarar fran 8.30 och fram till att biblioteket stanger, i
normalfallet klockan 17 eller 19. Lordagar ar telefontiden 9.30-14. De gemensamma telefonerna har
alltid uppdaterad rostbreviada med aktuella 6ppettider och eventuellt annan viktig information.

Inkommande e-post till bibliotekets funktionsbrevlada besvaras i stor utstrackning samma dag eller
nasta arbetsdag. Det ar sarskilt viktigt nar det géller fragor om 6ppettider, kontakforfragningar eller
Ian/omlan av material. Alla som arbetar pa biblioteket har behérighet att Iasa mejl i funktionsbrevladan,
varje morgon kommer man 6verens om vem som tar hand om det som inkommit.

Alla laser sin mejl dagligen, for de som inte arbetar alla dagar drdjer det sjalvklart en extra dag.
Personalen uppmanas att ha biblioteket som avsdndare for arenden dar ndgon annan i personalen kan
svara pa foljdfragor. Detta for att undvika att drenden/fragor fastnar hos en enskild. Vid ledighet
hanvisar man mejlen till bibliotekets funktionsbrevlada.

Biblioteket har sedan manga ar e-tjanster for reservationer, omlan, forfragningar om ink6p och om
fjarrlan. Biblioteket har ocksa ett digitalt bibliotek. Dessa e-tjanster finns numera inte endast pa
bibliotekets hemsida utan ingar dven i kommunens gemensamma portal for e-tjanster.

Tekniska enheten och fastighetsenheten

For alla pa tekniska enheten och fastighetsenheten géller att telefonen ska vara 6ppen under
kommunens 6ppettider 08:00-16:00 . Ar personen upptagen/franvarande ska telefonen vara hanvisad
med ett korrekt réstmeddelande. Missade samtal och rostmeddelanden ska besvaras sa snart som
maijligt. For samtal som gar till vaxeln finns en lista pa s6kord som anvéands for att hanvisa samtal till ratt
person. Sokorden uppdateras I6pande.

For alla anstallda géller att mejlen ska kontrolleras varje dag. Vid franvaro ar man som enskild ansvarig
for att antingen kontrollera mejlen sjalv eller att ha den hanvisad till annan brevldda. Arenden som
inkommer ska hanteras skyndsamt och normalt inom 2-3 arbetsdagar. Trots att det finns tydliga rutiner
for hur man ska hantera sin e-post finns det alltid risker med alla enskilda anstalldas e-post. Detta da det
till exempel ar svart att félja upp hur snabbt enskilda anstallda svarar pa mejl. For att minimera dessa
risker och forstarka tillgangligheten anvands tva funktionsbrevlador, en for tekniska enheten och en for
fastighetsenheten. Funktionsbrevladorna kontrolleras regelbundet varje dag, flera personer har
behorighet till dessa och de minimerar risken for att ett drende ska hamna "mellan stolarna” och bidrar
till att den enskilda kan fa snabbt svar av ratt person.
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Handlingar i drendet

Namnden for teknik, fritid och kultur svar pa revisorernas forstudie om tillganglighet och service, 2021-
02-03

Forstudie - tillganglighet och service 2020 Vaxholm, 2020-12-14

Missiv - forstudie tillganglighet och service 2020 Vaxholm, 2020-12-14

Missiv till forstudie: Tillganglighet och service, 2020-12-14

Kopia pa beslutet till:
For atgérd: Revisorerna i Vaxholms stad
Kommunstyrelsen

For kannedom: Susanne Eden, sbf
Jeanette Kavrestad Jonsson, SBF
Kristoffer Staaf, klk
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§ 11 Stadsbyggnadsnamndens svar pa revisorernas forstudie om
tillganglighet och service

Stadsbyggnadsnamndens beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillgdnglighet, godkdnns och dverlamnas till revisionen.

Stadsbyggnadsnamnden foreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige

besluta
Informationen noteras till protokollet

Arendebeskrivning

PwC (Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB) har pd uppdrag av de fértroendevalda revisorerna
genomfort en forstudie avseende service och tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag for
beddmning om en fordjupad granskning av omradet bér genomforas. Forstudien belyser aktuell
lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet, vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken
uppféljning som gors inom omradet.

Utifran genomford forstudie bedémer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Stadsbyggnadsnamnden har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa férvaltningen ser ut.

Yrkanden
Ordféranden yrkar bifall till forvaltningens beslutsférslag och finner bifall till eget yrkande.

Handlingar

Tjansteutlatande, Stadsbyggnadsndamndens svar pa revisorernas forstudie om tillganglighet och service,
2021-02-04

Brev fran revisorerna till namnden, inkom 2020-12-14

Missiv angdende tillgdnglighet och service fran revisorerna, inkom 2020-12-14

Forstudie Tillganglighet och service, inkom 2020-12-14

Kopia pa beslutet till

For atgard: Bygglov- och GIS-enheten
Revisorerna i Vaxholms stad
Kommunstyrelsen

For kannedom: Susanne Edén, sbf
Jeanette Kavrestad Jonsson, sbf
Kristoffer Staaf, klk

Ordférande Justerare
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Stadsbyggnadsforvaltningen
Christoffer Amundin
Bygglov- & GISchef

Stadsbyggnadsnamndens svar pa revisorernas forstudie om
tillganglighet och service

Forslag till beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillganglighet, godkdnns och 6verlamnas till revisionen.

Stadsbyggnadsniamnden féreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmiktige besluta
Informationen noteras till protokollet

Sammanfattning

PwC (Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB) har p& uppdrag av de fértroendevalda revisorerna
genomfort en forstudie avseende service och tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag for
bedémning om en fordjupad granskning av omradet bor genomféras. Forstudien belyser aktuell
lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet, vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken
uppfoéljning som goérs inom omradet.

Utifran genomfoérd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga néamnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemotande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Stadsbyggnadsndamnden har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa férvaltningen ser ut.

Arendebeskrivning

PwC (Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB) har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna
genomfort en forstudie avseende service och tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag for
bedémning om en fordjupad granskning av omradet bér genomforas. Forstudien belyser aktuell
lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet, vilka mal namnderna har satt upp samt vilken
uppfoljning som gérs inom omradet.
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Utifran genomford forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.
Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Stadsbyggnadsnamnden arbetar likt 6vriga ndmnder och styrelse utifran de dvergripande styrdokument
inom omradet som namns i forstudien och darféor kommer nedanstaende svar fokusera pa hur det
praktiska arbetet pa férvaltningen ser ut.

Stadsbyggnadsnamndens svar

1. Hur arbetar ndmnden fér att leva upp till medborgarnas krav pad en hég tillgénglighet och ett
gott bemétande?

Stadsbyggnadsnamnden ansvarar foér lovprocess, anmalansarenden, tillsyn, strandskydd samt kartor,
matning, namnsattning och GIS. Arbetet med tillgdnglighet och bemétande handlar mycket om att hitta
en balans mellan myndighetsansvar och att erbjuda information och service till den enskilde pa ett sa
lattforstaeligt och tydligt satt som majligt.

Stadsbyggnadsforvaltningens gemensamma kommunikationsrutin revideras arligen. Den ger stéd och
vagledning for saval chefer och personal kring kommunikation, tillgédnglighet och bemétande. Som ett
led i att utveckla den externa kommunikationen har manatliga avstamningsméten mellan forvaltningens
verksamhetsutvecklare och kommunens kommunikationsenhet inforts.

Att soka bygglov eller géra en anmalanpliktig atgard staller stora krav pa den enskilde. Att tillgangliggora
information om hur processen fungerar och vad som géller ar en viktig del av ndamndens uppdrag. |
samband med att staden har uppdaterat sin webbplattform har ett omfattande arbete gjorts for att
forbattra innehallet pa kommunens webbplats. Arbetet med att utveckla informationen pa webbplatsen
har letts av en bygglov- och GIS-enhetens egen webbredaktér med stod av férvaltningens
huvudwebbredaktér och kommunikationsenheten.

De senaste aren har hanteringen av lov- och anmélansarenden till stor del digitaliserats. E-tjanster
erbjuds for de flesta typer av drenden vilket ger storre mojlighet for den enskilde att skota drenden pa
egen hand och oavsett tid pa dygnet. Utveckling och utdkning av tillgdngliga e-tjanster sker kontinuerligt
i syfte att, utefter medborgarnas krav och 6nskemal, sdkerstélla att de bade ar anvandarvanliga och
informativa.

En handlingsplan for stadsbyggnadsforvaltningens digitalisering ar framtagen for de kommande aren.
Fortsatt utveckling av e-tjanster och implementering av andra digitala hjalpmedel prioriteras.
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2. Hur ser arbetet ut i praktiken pG enhetsnivd med fragor rérande exempelvis svarstider pa telefon
och e-post, telefondisciplin m.m.?

For allmanna fragor om lov och anmaélanspliktiga atgarder har Bygglov- och GIS enheten ett speciellt
telefonnummer till bygglovsradgivningen med telefontid under 2 h varje vecka. For att sakerstélla
snabba svarstider och god tillganglighet under denna tid ar alla handlaggare for bygglov, strandskydd
och tillsyn samt byggnadsingenjorer tillgangliga for att svara pa fragor. Ovriga tider bemannas detta
nummer av kommunens vaxel som har mojlighet att ta emot meddelanden samt vid akuta fragor koppla
direkt till handlaggare. For telefoni i vrigt foljs kommunens riktlinjer for telefoni som &r publicerade pa
Stimmet.

Allménna och drendespecifika fragor kan aven stallas till enhetens funktionsbrevlada som kontrolleras
regelbundet varje dag. De fragor som handldggare ska besvara férdelas av koordinator men flera
personer har behorighet till funktionsbrevlddan och det minimerar risken for att en fraga ska hamna
”mellan stolarna” och bidrar till att den enskilda kan fa snabbt svar av ratt person.

For den som vill ha tips och rad innan en lovanstékan lamnas in ges radgivning per telefon, via e-post
eller vid ett mote. Den utveckling som skett mot att ha digitala moten avspeglas dven i
radgivningsverksamheten och har visat sig ha fordelar bade for férvaltningen och fér s6kandena.

For alla anstéllda galler att mejlen ska kontrolleras varje dag. Vid franvaro ar man som medarbetare
ansvarig for att antingen kontrollera mejlen sjalv eller att ha den hanvisad till annan brevldda. Arenden
som inkommer ska hanteras skyndsamt och normalt inom 1-2 arbetsdagar. Om det tar langre tid &n sa
att utreda och besvara en fraga, ska fragestallaren fa en aterkoppling om detta via e-post eller telefon.
For att forstarka tillgdngligheten och skapa en personoberoende funktion hanvisas generella drenden
och fragor till enhetens funktionsbrevlada.

Handlingar i drendet

Tjansteutlatande, Stadsbyggnadsnamndens svar pa revisorernas forstudie om tillganglighet och service,
2021-02-04

Brev fran revisorerna till namnden, inkom 2020-12-14

Missiv angaende tillgdnglighet och service fran revisorerna, inkom 2020-12-14

Forstudie Tillganglighet och service, inkom 2020-12-14

Kopia pa beslutet till:

For atgard: Bygglov- och GIS-enheten
Revisorerna i Vaxholms stad
Kommunstyrelsen

For kinnedom: Susanne Edén, sbf
Jeanette Kavrestad Jonsson, sbf
Kristoffer Staaf, klk
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§ 4 Svar pa forstudie: Tillganglighet och service

Socialnamndens beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillganglighet, godkdnns och 6verlamnas till revisionen.

Socialndmnden féreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet. Syftet ar att ge revisionen underlag for bedomning om en fordjupad granskning av
omradet bor genomfoéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som gérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen dnskar att samtliga nadmnder komplettera med nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m?

Socialndamnden besvarar fragorna utifran de olika verksamheternas perspektiv pa tillgdnglighet och
service.

Yrkanden
Ordféranden yrkar bifall till forvaltningens beslutsférslag och finner bifall till eget yrkande.

Handlingar

- Tjansteutlatande
- Forstudie service och tillganglighet
- Missiv forstudie service och tillganglighet

Kopia pa beslutet till
For atgard: Revisorerna i Vaxholms stad

F6r kinnedom: Agneta Franzén, Forvaltningschef socialforvaltningen

Ordférande Justerare
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Socialférvaltningen
Camilla Lundholm
Avdelningschef

Svar pa revisorernas fraga om tillganglighet och service

Forslag till beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillganglighet, godkdnns och 6verlamnas till revisionen.

Socialndmnden féreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet. Syftet &r att ge revisionen underlag for bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfoéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomford forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomfora en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och ndamndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen dnskar att samtliga namnder komplettera med nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m?

Socialndmnden besvarar fragorna utifran de olika verksamheternas perspektiv pa tillganglighet och
service.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en férstudie avseende service och
tillganglighet. Syftet ar att ge revisionen underlag for bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

-
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Revisionen onskar att samtliga ndmnder komplettera med nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m?

Socialndamnden besvarar fragorna utifran de olika verksamheternas perspektiv pa tillgdnglighet och
service.

Svar pa fraga 1.

Ett arbete med att digitalisera pagar som féljs upp kontinuerligt. Forvaltningen har infort E-ansékningar
vilka i dagslaget ska ses som ett kvalitetskomplement for de som upplever det enklare att skota sina
drenden digitalt.

Vi méter pa 6vergripande niva andra nyckeltal utéver svarstider pa telefon. Det kan handla om
tillganglighetsindikatorer sasom:

- handlaggningstider (inom enheten fér LSS/ aldre)

- brukartider (hemtjdnst)

- vantetider (ekonomiskt bistand)

- hur snabbt beslut blir verkstallda (framst inom hemtjanst) men dven sarskilt boende

- uppfoljning av synpunkter och klagomal: finns det systematiska avvikelser? Handlar det om
bemdtande eller andra brister?

Fasta telefontider ar inforda bade hos utforarna och pa myndighet fér att minimera vantan i telefon.

Inom myndigheten finns en ”jour telefon”. En extra telefon som hanteras i rullande schema av
handlaggarna. Syftet ar att handlaggarna kan férdela samtalen till ratt person och for att besvara
enklare fragor som ett led i att minska risken for en upptagen linje. Inom barn- och ungdomsenheten ar
det sardeles viktigt att jourtelefonen inte dr upptagen med andra drenden dn anmalningar. Det finns en
fastslagen rutin for hur jourtelefonen hanteras for varje enhet.

Svar pa fraga 2.

Vid franvaro har varje enhet till ansvar att utse en narvarande for kontrollera e-posten. Den interna
malsattningen ar att besvara/ aterkoppla inom ett dygn. Medborgarna kan dven komma i kontakt via en
Social brevigda som kontrolleras varje dag.

Handlingar i drendet

- Tjansteutlatande
- Forstudie service och tillganglighet
- Missiv forstudie service och tillganglighet

Kopia pa beslutet till:
For atgard: Revisorerna i Vaxholms stad

F6r kinnedom: Agneta Franzén, Forvaltningschef socialforvaltningen
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§ 6 Svar pa revisorernas forstudie: service och tillginglighet

Barn- och utbildningsnamndens beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillganglighet, godkdnns och 6verlamnas till revisionen.

Barn- och utbildningsnamnden foreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfoéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomférd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemdtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Barn- och utbildningsnamnden har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa forvaltningen
ser ut.

Yrkanden
Ordféranden yrkar bifall till forvaltningens beslutsférslag och finner bifall till eget yrkande.

Handlingar
Tjansteutlatande, 2020-01-19

Kopia pa beslutet till
For atgard: Revisorerna i Vaxholms stad

For kinnedom: Lena Svensson, uf

Ordférande Justerare
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Utbildningsforvaltningen
Johanna Frunck
Nidmndsekreterare/utredare

Barn- och utbildningsndamndens svar pa revisorernas forstudie: service
och tillganglighet

Forslag till beslut
Svar pa revisorernas forstudie: service och tillgdnglighet, godkdnns och dverlamnas till revisionen.

Barn- och utbildningsnamnden foreslar kommunstyrelsen tillstyrka kommunfullmaktige besluta
Informationen noteras till protokollet.

Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en férstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdéras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

Utifran genomfoérd forstudie bedomer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomféra en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

1. Hur arbetar namnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemodtande?

2. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rorande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Barn- och utbildningsnamnden har besvarat fragorna utifran hur det praktiska arbetet pa forvaltningen
ser ut.

Arendebeskrivning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna genomfort en forstudie avseende service och
tillganglighet i syfte att ge revisionen ett underlag fér bedémning om en férdjupad granskning av
omradet bor genomfdras. Forstudien belyser aktuell lagstiftning, vilka riktlinjer som finns pa omradet,
vilka mal ndmnderna har satt upp samt vilken uppféljning som goérs inom omradet.

-
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Utifran genomford forstudie bedémer inte revisionen att det finns nagot behov av att genomfora en
fordjupad granskning av kommunstyrelsens och namndernas arbete med service och tillganglighet.

Revisionen onskar dock att samtliga namnder besvarar nedanstaende fragestallningar:

3. Hur arbetar ndmnder for att leva upp till medborgarnas krav pa en hog tillganglighet och ett gott
bemodtande?

4. Hur ser arbetet ut i praktiken pa enhetsniva med fragor rérande exempelvis svarstider pa
telefon och e-post, telefondisciplin m.m.?

Barn- och utbildningsnamnden arbetar likt 6vriga ndmnder och styrelse utifran de évergripande
styrdokument inom omradet som namns i forstudien och darfor kommer nedanstaende svar inte
beskriva aktuella styrdokument utan fokusera pa hur det praktiska arbetet pa forvaltningen ser ut.

Barn- och utbildningsnamndens svar

Hur arbetar ndmnden fér att leva upp till medborgarnas krav pd en hég tillgénglighet och ett gott
bemétande?

Barn- och utbildningsnamnden ansvarsomrade stracker sig fran de évergripande administrativa
ansvaren pa foérvaltningen ner till enhetsniva pa skolor och forskolor. En stor del av barn och
utbildningsnamndens Overgripande arbete med tillgdanglighet och gott bemdétande handlar om att
sdkerstalla och utveckla de digitala kanalerna for bade tjanster och kommunikation/information.

Barn- och utbildningsndamnden har ett antal e-tjanster som majliggor for medborgare att skota sin
drenden digitalt nar de passar dem. E-tjansterna utvecklas kontinuerligt i syfte att, utefter
medborgarnas krav/onskemal, sdkerstalla att de bade ar anvandarvanliga och informativa.

De krav som stills fran medborgare pa barn- och utbildningsnamnden géllande tillganglighet och gott
bemotande kretsar i stor utstrackning kring vardnadshavares behov av information kring sitt barn och
den verksamhet barnet vistas i. For att sakerstalla dessa behov arbetar barn- och utbildningsndmnden
med digitala plattformar dar det till exempel finns maojlighet att rikta information till viss
vardnadshavare, viss klass, skola eller alla vardnadshavare. Namnden arbetar for att utvardera och
utveckla anvdandandet av dessa plattformar kontinuerligt.

Utover detta sa arbetar ndmnden for att sdkerstélla uppdaterad information pa hemsidan. Genom att till
exempel [6pande ldgga upp storre hdandelser som nyheter, svara pa de vanligaste fragor och sakerstalla
korrekt kontaktinformation till olika verksamheter ar malet att manga ska fa svar pa sina fragor redan
under sitt bestk pa Vaxholms stads webbplats.

Hur ser arbetet ut i praktiken pd enhetsnivd med fragor rérande exempelvis svarstider pa telefon och e-
post, telefondisciplin m.m.?

For de personer som arbetar med de mer 6vergripande ansvaren pa forvaltningen géller att telefonen
ska vara 6ppen under kommunens dppettider 08:00-16:00 . Ar personen upptagen/franvarande ska
telefonen vara hanvisad med ett korrekt rostmeddelande. Missade samtal och réstmeddelanden ska
besvaras sa snart som mojligt. Det har inte framkommit nagra indikationer pa att telefondisciplinen
skulle vara bristfallig, att manga samtal missas eller att ateruppringning inte sker. Det gar att ta fram
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telefonstatistik som bland annat visar grad av missade samtal. Detta har inte gjorts under de senaste
aren och ar nagot som ska ses dver och utvecklas.

For de personer som arbetar ute i verksamheterna ser mojligheterna att svara i telefon annorlunda ut.
Varje skola och forskola har sina egna rutiner for hur den dagliga tillgangligheten fér vardnadshavare ska
sakras men alla vardnadshavare blir informerade om hur de ska kontakta sitt barns verksamhet for olika
drenden. Inte heller fér verksamheterna har det framkommit indikationer pa att vardnadshavare
upplever det svart att vid behov kontakta sitt barns verksamhet pa telefon.

For alla anstallda géller att mejlen ska kontrolleras varje dag. Vid franvaro ar man som enskild ansvarig
for att antingen kontrollera mejlen sjalv eller att ha den hanvisad till annan brevldda. Arenden som
inkommer ska hanteras skyndsamt och normalt inom 2-3 arbetsdagar. Trots att det finns tydliga rutiner
for hur man ska hantera sin e-post finns det alltid risker med alla enskilda anstélldas e-post. Detta da det
till exempel ar svart att folja upp hur snabbt enskilda anstéllda svarar pa mejl. For att minimera dessa
risker och forstarka tillgdngligheten har skolor och forskolor i hogre grad borjat anvanda sig av
funktionsbrevlddor och informerat vardnadshavare om att anvdnda dessa. Funktionsbrevlddorna
kontrolleras regelbundet varje dag, flera personer har behérighet till dessa och de minimerar risken for
att ett drende ska hamna “mellan stolarna” och bidrar till att den enskilda kan fa snabbt svar av ratt
person.

Pa den Overgripande forvaltningen infordes i januari 2020 Artvise. Artvise ger stdd for att samla drenden
som skickas till en enskild e-post eller till en funktionsbrevldda i ett system. Pa det sattet kan inkomna
drenden fordelas utifran expertis och tillganglighet. Artvise ar precis som anvandandet av
funktionsbrevlador i verksamheterna ett satt att minimera risken fér arenden hamnar ”“mellan stolarna”
och sdkerstélla att enskilda far snabba svar av ratt person.

Handlingar i arendet
Tjansteutladtande, 2020-01-19

Kopia pa beslutet till:
For atgard: Revisorerna i Vaxholms stad

For kainnedom: Lena Svensson, uf
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