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Inledning

Bakgrund

Sverige har fran den 1 juli 2018 infort en ny forvaltningslag (2017:900). | denna tydliggdrs fragan om tillganglighet och
service till medborgarna. Av lagen framgar bland annat att kommunens verksamheter dels ska vara tillganglig for
kontakter med enskilda, dels informera om hur och nar sddana kontakter ska tas. Kommunen ska aven vidta de atgarder
som behdvs for att den ska uppfylla sina skyldigheter gentemot allmanheten om ratten att ta del av allménna handlingar.

En kommuns hemsida ar en viktig kalla for information och service till medborgarna och andra intressenter. Bristfallig
styrning och kontroll kan riskera att verksamheten inte bedrivs i enlighet med lagkrav och kommuninterna riktlinjer.

Syfte
Forstudien syftar till att ge revisionen ett underlag for vidare bedémning av om en férdjupad granskning ska genomforas
avseende service och tillganglighet. Forstudien ska belysa féljande omraden:

vad sager lagstiftning om tillganglighet och service?
vilka riktlinjer finns pa omradet?

vilka mal har namnderna satt upp?

vilken uppf6ljning gors inom omradet?

Pa basis av ovanstaende identifieras risker for brister andamalsenlighet eller intern kontroll, och behov av eventuell
fordjupad granskning preciseras.
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Vad sager lagstiftningen om tillganglighet och
service?

Forvaltningslagen
Av forvaltningslagen framgar att att en myndighet ska sakerstalla att kontakterna med den enskilde ska vara sa smidiga
som mojligt. Vidare ska hjalpen kunna ges utan dréjsmal.

Kommunen ska hjalp den enskilde i den omfattning som ar lamplig beroende pa fragans art. Den enskildes behov och
myndighetens verksamhet. Vidare ska kommunen var tillganglig for kontakt med den enskilde samt informera allmanheten
hur kontakt kan tas. Enligt samma lag och paragraf ska kommunen gora det majligt fér den enskilde att ta del av allman
handling.

Lagen om tillganglighet till digital offentlig service

Fr o m den 23 september 2020 galler lagen om tillganglighet till digital offentlig service. Lagen innehaller bestammelser om
krav pa tillganglighet till digital service som tillhandahalls av en offentlig aktér. Bestammelser innebaér att tjanster och
information som en offentlig aktor tillhandahaller genom en webbplats eller mobil applikation ska vara tillganglig. Lagen
staller saledes krav pa hur dessa tjanster ska tillgangliggoras. Kraven pa informationen/servicen ar att den ska vara mojlig
att uppfatta, den ska hanterbar, begriplig samt robust.

Nagra exempel pa viktiga egenskaper for digital tillganglighet:

Det ska ga att forstora/zooma utan att innehall hamnar utanfor skarmen.

Det ska ga att navigera och anvanda alla funktioner via tangentbord eller roststyrning.
Det ska ga att lyssna till innehallet via ett upplasande hjalpmedel.

Texten ska vara latt att lasa och forsta.

Lagen innehaller aven bestammelser om att offentliga aktorer ska tillhandahalla en sa kallad tillganglighetsredogorelse,
som bland annat ska beskriva hur den aktuella webbplatsen eller applikationen lever upp till kraven.
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Iakttagelser
Vilka riktlinjer finns pa omradet?

Kommunikationsstrategi

Staden har en kommunikationsstrategi som bestar av foljande styrdokument; kommunikationspolicy med tillhérande rutin
for kommunikation samt lokala rutiner for kommunikation. Av kommunikationsstrategin framgar att den ar framtagen for att
genom kommungemensamma mal skapa en vagledning for Vaxholms stads arbete med intern- och extern
kommunikation, tillganglighet och bemdtande.

Inom ramen for denna kartlaggning har vi tagit del av kommunikationsstrategin daterad 2016-05-12 med en tillhérande
rutin for kommunikation, som som senast uppdaterades maj 2020.

Kommunikationspolicy och tillhérande rutiner
| kommunstretegin beskrivs styrdokumenten enligt nedan:

1. Kommunikationspolicy: Policyn beskriver 6vergripande mal fér stadens utveckling inom kommunikation och
beslutas av kommunfullméktige.

2. Rutiner for kommunikation: Rutinen kompletterar kommunikationspolicyn och tydliggor stadens 6vergripande
kommunikationsmal och handlingar som syftar till att uppfylla dem. Rutinen revideras arligen.

3. Lokala rutiner for kommunikation: Dessa utgar fran och kompletterar den 6vergripande rutinen genom att peka ut
verksamheternas lokala aktiviteter som syftar till att na uppsatta mal.

4. Ovriga policies, riktlinjer och rutiner inom kommunikationsomradet. Vilka dessa &r specificeras i Vaxholms stads
Overgripande rutiner fér kommunikation.

| styrdokumentet Rutiner for intern och extern kommunikation specificeras Vaxholms stads kommunikationsmal pa bade
kort och lang sikt mer utforligt.
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Rutin for kommunikation

Av rutinen ovan framgar att ett den, rutin fér kommunikation,
ar en av de styrande och vagledande dokument som
tillsammans utgor stadens kommunikationsstrategi. Just nu

bestar strategin av foljande styrdokument:

*  kommunikationspolicy
. rutin for kommunikation
. lokala rutiner for kommunikation

samt de dvriga policies och riktlinjerna nedan:

*  Vaxholms stads grafiska profil
*  Vaxholms stads strategi for facebook och 6vriga

sociala kanaler
*  Vaxholms stads skrivregler
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Iakttagelser

Vilka riktlinjer finns pa omradet?
forts.

Regler for telefoni

Vidare finns ett dokument som beskriver vilka regler som galler for telefoni (daterade/uppdaterade 2020) som narmare
beskriver mal for anvandning av telefoni, ansvar och roller. Reglerna revideras arligen. Av dokument framgar att for att
staden ska leva upp till de krav som medborgarna staller ar hog tillganglighet och ett gott bemdtande sjalvklara krav. En
effektiv telefonservice ar en viktig funktion for att astadkomma detta. Vidare framgar att vilka kvalitetskrav som galler bland
annat avseende hur jag i rollen som anstalld ska hanter min telefon, réstbreviada etc.

Av dokumentet framgar att uppfoljning av kvaliteten pa telefonservicen sker kontinuerligt och att detta sker pa olika satt.
Som exempel beskrivs enkatundersokning till medborgarna, via Internet och via samtalsmatningar som svarsfrekvens pa
enhets-/anvandarniva.

Inom ramen for denna forstudie har vi inte tagit del av nagot resultat av denna uppféljning utéver resultatet av de
uppfoéljningar som gors av malen som finns i Mal och budget 2020--2022, som beskrivs i foljande avsnitt.
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Iakttagelser
Vilka mal har satts upp?

Overgripande mal for kommunikation
| kommunikationspolicyn redovisas stadens 6vergripande mal for kommunikation. Féljande mal presenteras:

1. Vaxholms stad ska ha en aktuell, trovardig, proaktiv, och modern intern och extern kommunikation som bidrar till att
skapa goda relationer med vara malgrupper och en positiv bild av Vaxholms stad.

2. Den externa informationen ska sprida kunskap om och skapa engagemang bland medborgarna fér kommunala
fragor, med malet att stimulera till aktivitet och medinflytande. Vaxholms stad ska finnas dar medborgarna ar och
erbjuda kommunikation och dialog med vara malgrupper utifran deras villkor.

3. Vaxholms stad ska ha en hog tillganglighet till media och en proaktiv och 6ppen kontakt i syfte att erbjuda korrekta
fakta och en realistisk bild av var verksamhet.

4. Vara malgrupper ska uppleva en god tillganglighet och ett gott bemétande i kontakten med vara verksamheter.

5. Inom Vaxholms stad ska en stravan efter samarbete 6ver verksamhetsgranserna finnas. Den interna
kommunikation ska stimulera till samarbete, skapa kdnnedom om Vaxholms stads verksamheter, mal och
aktiviteter, framja vi-kanslan, skapa en stark och enhetlig Vaxholms stadskultur som framjar ett starkt varumarke.
Kommunikation ska ske i gemensamma kanaler.

Inom ramen for denna forstudie har vi inte tagit del av nagot resultat av denna uppféljning utéver resultatet av de
uppfoéljningar som gors av malen som finns i Mal och budget 2020-2022.
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Iakttagelser
Vilka mal har satts upp?

forts.

Namndernas mal

Pa fraga om vilka mal som avser service och tillganglighet hanvisas till féljande mal som beslutats i Mal och budget 2020-
2022. Under omradet kvalitet finns ett antal mal med tillhérande med béaring pa god service som kannetecknas av god

tillganglighet och gott bemdtande.

Nedan redovisas kommunstyrelsens mal for god tillganglighet, bemétande och service.

Utfall Utfall BM-
Namnd  Mal Indikator Malniva
2018 T22019 virde?
KS Invéanarna och féretagen erbjuds N6jd Medborgar-Index (NMI) 56 59 59
god ltillgénglighet, bemétande och NGjd Inflytande-Index (NIl 38 10 u
service.
N6jd Kund-Index (NKI) 60 71 71
foretagsklimat
Gott bematande vid kontakt med 85% 87% 87%

kommun, andel av maxpoéng (%)
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Iakttagelser
Vilken uppfoljning gors inom omradet?

Uppfoljning av beslutade mal i Mal och budget

Kommundvergripande
Foéljande uppfdljningar genomfors som berdr service och tillganglighet:

e SCB:s medborgarunderstkning
e Servicematning, i denna matning redovisas resultatet pa forvaltningsniva.
e Serviceundersokning foretag genom SBA-Stockholm Business Alliance

Undersokningarnas resultat presenteras for berérda namnder och kommunstyrelsen och utgér underlag och ingar som en
integrerad del i processen for mal- och resultatstyrning. Resultaten utgor tillsammans med andra resultat och
utvarderingar underlag for nulagesanalysen som i sin tur ar underlag for de omraden som prioriteras i mal och budget
bade pa namnds- och férvaltningsniva.

| KS tertialrapport 2 beskrivs det utvecklingsarbete som har skett for att arbeta mot KS mal: Invanarna och foretagen
erbjuds god tillganglighet, bemétande och service
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Iakttagelser
Vilken uppfoljning gors inom omradet?
forts.

Uppfoljning av beslutade mal i Mal och budget

Uppfoljning pa enhetsniva (KLK)

Pa kommunledningskontoret (enhetsniva) foljs bland annat de aktiviteter upp som ar planerade for att arbeta mot malet:
Invanarna och foretagen erbjuds god tillganglighet, bemotande och service. Enheterna sammanfattar sitt arbete och
resultat mot malet i delarsrapport och arsredovisning. Uppfdljning gors i verksamhetssystemet Stratsys.

Planering och atgarder

Om malnivan for en indikator inte uppnas (blir réd) ska KS/namnden uppratta en atgardsplan som sedan féljs upp och
redovisas varje tertial. KS och SBN har indikatorer som beror service och tillganglighet dar malnivan inte uppnaddes 2019
och har darfor antagit atgardsplaner.

| KS och namndernas yttrande 2021 beskrivs det fortsatta utvecklingsarbete som kommer att genomféra for att arbeta mot
malen.
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Mal inom omradet kvalitet - 1
(service och tillganglighet)

Pa foljande sidor redovisas de mal med tillhérande indikatorer (gronmarkerade) som staden sarskilt anser vara mal for
tillganglighet och service ar 2021. Vi noterar att mal inte formulerats for BUN dar malen snarare formulerats kring trygghet

istallet.
[ Némnd [  Namndensmal | Indikator Utfall 2019 Utfall 2020 Malniva 2020 BM-virde 2019 BM-virde 2020
KS Invdnarna och foretagen erbjuds god tillganglighet, bemotande N6jd Medborgar-Index (NMI), totalt 48 59 55
och service Vaxholms stad ska ge invanare och féretag ett gott (Kommunstyrelsen)
No&jd Inflytande-Index (NII), totalt 32 40 39
(Kommunstyrelsen)
No6jd Kund-Index (NKI) féretagsklimat 60 79 71 72 73
(Kommunstyrelsen)
Gott bemétande vid kontakt med 90 87 90
kommun, andel av maxpoang (%)
(Kommunstyrelsen)
[ Namnd | Namndensmal | Indikator Utfall 2019 Utfall 2020 Malniva 2020 BM-virde 2019 BM-virde 2020
SN No6jda brukare: Invanare och narstaende ar néjda med Brukarbedomning hemtjanst dldreomsorg 91 92 85 85
socialndmndens verksamheter. - helhetssyn, andel (%) (Socialnadmnden)

Brukarbeddémning sarskilt boende 69 78 78 78
aldreomsorg - helhetssyn, andel (%)

(Socialnamnden)

Utredningstid i antal dagar fran pabérjad 83 90 103 103
utredning till avslutad utredning inom

barn och ungdom 0-20 ar, medelvarde

(Socialnéamnden)
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Mal inom omradet kvalitet - 2
(service och tillganglighet)

mnd [ Namndensmal | Indikator Utfall 2019 Utfall 2020 Malnivd 2020 BM-virde 2019 BM-virde 2020

Invanare och foretagare ar nojda med bematandet. No6jd Kund-Index (NKI), Bygglov 42 46 60 64 64
(Stadsbyggnadsnamnden)
N&jda kunder i GIS-enkat, skala 1-5 387 39 4

(Stadsbyggnadsnamnden)

Handlaggningstiderna ar rimliga Handlaggningstid i veckor, arende 4,7 4 5 41 4,1
komplett till beslut
(Stadsbyggnadsnamnden)
Handlaggningstid i veckor, anskan 16,8 12,6 12 134 13,4
inkommen till expedierad
(Stadsbyggnadsnamnden)

m Indikator Utfall 2019 Utfall 2020 Malniva 2020 BM-varde 2019 BM.-vrde 2020

TFK Invanarna har tillgang till bredbandsuppkoppling. Tillgang till bredband om minst 100 mbit, 78 81 80 89 90
andel av befolkning (%) (Namnden for
teknik, fritid och kultur)
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Slutsatser

Efter genomford forstudie framkommer foljande:

«  Det finns riktlinjer som ber6r omradet.

« I mal och budget, inom malomrade kvalitet finns mal med béaring pa service och tillganglighet med tillhérande
indikatorer.

«  Resultat av de uppféljningar som gors foljs upp och redovisas inom ramen for mal- och budgetprocessen.

- Uppfolining av malen som avser service och tillganglighet gors bl.a. genom olika enkatundersokningar som
redovisas pa en aggregerad niva i delarsrapport och arsredovisning.

«  Namnderna foljer upp sina mal och vid avvikelse redovisas en handlingsplan med aktiviteter for att na malet.

« Inom ramen for budgetprocessen och namndernas yttrande 6éver mal och budget 2021 beskriver SBN och KS som
inte nar sina mal varfor maluppfyllelsen ser ut som den gor och vilka atgarder som ska vidtas/ vidtagits.

- Enheterna pa KLK foljer var och en upp planerade aktiviteter (for att nd malet om tillganglighet och service) i
verksamhetssystemet Stratsys.

Utifran gjorda iakttagelser kan vi inte se att det foreligger ett behov av att i nulaget genomféra nagon fordjupad granskning
avseende service och tillganglighet.

Vaxholms stad
PwC 14



8 december 2020

Carin Hultgren

Uppdragsledare

pwc.se

Denna rapport har uppréttats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna ] enligt de
villkor och under de forutsattningar som framgar av projektplan fran den 23 april 2020. PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av
och forlitar sig pa hela eller delar av denna rapport.




