tyTeSO korrmm SAMMANTRADESPROTOKOLL 6 ()

Beredningen for medborgardialog
och mangfald
2017-02-16

UTDRAG

§ 11 Dnr 2017/KS 0070 010

Tillsyn och granskning 2016, arsrapport till
kommunstyrelsen

Beredningen fér medborgardialog och mangfalds férslag till
kommunstyrelsen

— Informationen noteras.
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Beskrivning av drendet

Enligt kommunstyrelsens uppdrag ska kvalitetsenheten inom avdelningen
Medborgarfokus anmila en samlad tedovisning av genomférda granskningar
undet dret och de slutsatser som kan dtas av detta atbete. Redovisning och

slutsatser framgar av bifogad Arstapport.
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Under aret har kvalitetsenheten genomfort tillsyn och granskning vid 24
verksamheter. Verksamheter inom bade kommunal regi och fristiende
verksamheter har omfattats. Dessutom hat uppfoljning genomforts av de
tidigare temagranskningarna “Hur avfallshanteringen i Tyresd kommun
fungerat ur ett medborgarperspektiv’ och * Granskning av socialférvaltningens
handliggning och rutiner 8¢ uppféljning av beslut”. Temagranskningen av
synpunkthanteringen redovisas i en kompletterande rappost till den hir

drsrappotten.

Utdver den planerade granskningsverksamheten fick kvalitetsenheten i botjan
av Arct i uppdrag frin kommundirektdren att granska rittssikerheten inom

socialtjinstens barn- och ungdomsenhet.

Det féreligger en viss forsening utifrdn tidsplanen orsakad av att vissa
granskningar tagit lingte tid 4n plancrat och att kvalitetsenheten fatt utokat
uppdrag med styrprocess och beslutstdd i kommunen. Kvalitetsenheten riknar
med att komma ifatt under viren och kunna genomfdra granskningar som

plancrat under 2017.

Kvalitetsenheten har utvecklat rapportmallar, bedomningsmatriser och

anvindningen av digitala verktyg under &ret.

tyresd konmun
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1 Uppdrag

Kvalitetsenheten ingdr i avdelningen medborgarfokus inom kommunstyrelsefotvaltningen. Enheten
hat i uppdrag att genomféra fristiende och oberoende tillsyner och kvalitetsgranskningar av
vetksamheter som kommunen ansvarar for. Syftet 4t att bidra till kvalitetssikring och
vetksamhetsutveckling si att medborgatna 4r néjda med och har god nytta av den vetksamhet som

kommunen ansvarar for.

Kommunstyrelsen faststiller atligen den granskningsplan som ligger till grund fér tillsyn och
granskning. Uppdraget ar forutom att beskriva och bedéma kvaliteten, att belysa att medborgarnas

perspektiv beaktas i verksamheterna.

Kvalitetsenheten ska arligen till kommunstyrelsen anmila en samlad tedovisning av vad som

granskats under dret och de slutsatser som kan dras av detta arbete.

2 Omfattning och prioritering av tillsyn och granskning

Under dret hat kvalitetsenheten genomfott tillsyn och granskning vid 24 vetksamhetet. Verksamheter
inom bide kommunal regi och ftistiende verksamheter har omfattats. Dessutom har uppfoljning
genomférts av de tidigare temagranskningarna “Hur avfallshanteringen i Tyresé kommun fungerar ur
ett medbotgarperspektiv’ och ” Granskning av socialférvaltningens handliggning och rutiner for
uppfoljning av beslut”. Temagranskningen av synpunkthanteringen redovisas i en kompletterande
rapport till den hir drstapporten.

Utéver den planerade granskningsverksamheten fick kvalitetsenheten i bérjan av 4ret i uppdrag frin

kommundirektren att granska rittssikerheten inom socialtjinstens batn- och ungdomsenhet.

Det fSteligger en viss forsening utiftdn tidsplanen orsakad av att vissa granskningar tagit lingre tid 4n
planerat och att kvalitetsenheten fitt utdkat uppdrag med styrprocess och bestutstéd i kommunen.
Kvalitetsenheten riknar med att komma ifatt under viren och kunna genomféra granskningar som
planerat under 2017.

Under ungefit tre ménader hade enheten mindre resutser pi grund av nyrekrytering. De nya

medatbetatna tillfér ny och utdkad kompetens inom béde frskoleomridet och inom socialtjinsten.

2.1 Granskningar inom socialnimndens ansvarsomrade

Kvalitetsgranskningen utgir frin ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete och lagar, avtal,

foreskrifter, forordningar samt Svriga styrdokument som ér relevanta for verksamhetetna.
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Regi/verksamhet Antal | Orsak Atgérder
Barn- och unga-enheten |1 Misstanke om akut tisk eller | Aterrapportering av
inom Individ- och brist atgirder sker i
familjeomsorgen socialndmnden frin
forvaltningschefen.
Krusmyntan 1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att
vard- och omsorgsboende sikerstilla kunskaper
-privat regi om lex Sarah £5ljs upp
av kvalitetsenheten.
Trollingen 1 Uppféljande granskning Atgirder vidtagna fran
Entreprenad/vard- och senaste granskningen.
omsorgsboende
Korttidsboende 2 Uppféljande granskning Atgirder har vidtagits,
Viljan och Linnéan utvecklingsomraden
-kommunal regi f6ljs upp av
kvalitetsenheten.
Daglig vetksamhet inom |1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att 5ka
LOV kunskap om lex Sarah
TYDA, kommunal tegi samt dokumentation
f6ljs upp av
kvalitetsenheten.
Daglig verksamhet inom | 2 Kvalitetsgranskning Inga atgirder foreslas av
LOV férvaltningen
Resursteamet. Misa
Globen och Bondegatan
-privat regi
Stéd och boendeenhet 1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att
inom socialpsykiatti sikerstilla kunskap om
Hiistskons stdd -och lex Sarah och
boendeenhet dokumentation foljs upp
-kommunal regi, av kvalitetsenheten,
Bistandsavdelningen 1 Temagranskning Atgirder redovisas till

socialnimnden
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2.1.2 Resultat

Sammanfattningsvis 4r de flesta verksamheter vil fungerande och lever upp till de krav som stills i
uppdragsbeskrivning och gillande lagstiftning. I nigra fall saknas genomférandeplaner vilket ir ett
krav 1 lagstiftningen. Bristande kunskap om hur rapportering enligt lex Sarah ska ske ir en btist i flera

verksambheter.

Maéltidsituationer och hur man i &vrigt fir en meningsfull vardag i dldreomsorgen it
utvecklingsomriden. Kompetensutveckling i hur den sociala dokumentationen gérs tydlig och

rattssiker 4r ett prioriterat omride inom de vetksamheter som granskats.

Granskningsrapporterna har anmilts till socialnimnden och publicerats p& www.tyreso.se och i

Jimforelseguiden.

2.2 Tillsyn och kvalitetsgranskning inom barn- och utbildningsnamndens
ansvarsomrade
Kommunen har enligt skollagen 26 kap. § 4 tillsynsansvar for fristiende forskolot och pedagogisk
omsorg. Tillsynen genomfodrs utifrin kraven i skollag, liroplan for forskolan (Lpf698, reviderad
2016) och allménna rid frin skolverket. Kvalitetsenheten genomfor tillsyn av fristdende forskolor,
medan barn-och utbildningsnimnden ansvarar for ingripanden! till f6ljd av tillsyn. Ingripanden kan
till exempel vara anmirkning, féreliggande eller verksamhetsforbud. For forskolot och pedagogisk
omsorg som drivs 1 kommunal regi genomf6rs kvalitetsgranskning efter samma principer som for

fristiende pedagogisk verksamhet.

Den uppfoljande tillsynen som genomforts under 2016 har grundats pa de tidigare tillsynsresultaten,
pa uppgifter frin forskolechef, dokumentgranskning och resultat frin kvalitetsenhetens
forildraenlditer, andra undersdkningar och inkomna synpunkter. Omfattningen av uppféljningen har

beddmts i varje enskilt fall.

! Ingripanden vid tillsyn beskrivs i Skollagen 26 kap 10-18 §§
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2.2.1 Omfattning, barn- och utbildningsndmndens ansvarsomraden

Regi/verksamhet | Antal | Orsak Atgérder
Fristaende 7 Tillsyn Histhagen, Stjirnan och Kattfoten:
forskolor Alktuell plan mot disktiminering och
krinkande behandling. Redovisas till
kvalitetsenheten.
Pirltsksgangen:
Registerutdrag
Redovisas till kvalitetsenheten.
Kytkans férskola (nu Trollfljten):
Andelen utbildade fotskollirare. Redovisat
till ndmnden.
Forskolan Trollebo:
Barnsikerhet. Redovisat till nimnden.
Katrlavagnen: inga atgirder att f6lja upp.
Ballongen och 2 Kvalitetsgranskning Inga atgirder som ska f6ljas upp.
Dalstugan
kommunal regi
Slottsparken 1 Nystartsgranskning/ | Inga atgirder att f5lja upp vid tillsyn.
fristdende tillsyn Klagomal inkommit efter tillsyn och
forskola resulterat i utékad granskning.
Njupkirrs 1 Nystartsgranskning Registerutdrag och barnsikerhet.
forskola Fdljs upp av férvaltningen.
kommunal regi
Fristaende 5 Uppféljande tillsyn Brevik: Foreldggande med vite. Ettiringar
forskolor

erbjuds inte plats pi forskolan. Foljs upp

av forvaltningen

Vintergatan:
Fértydliga rollen forskolechef.

Foljs upp av kvalitetsenheten.

Forskolan Kryddan:
Forskolechef saknas. Atgirder redovisas

till kvalitetsenheten.

Klinten och Solskenet: inga dtgirder att
folja upp vid tillsyn.

For samtliga forskolor identifierades fler utvecklingsomraden 4n de som angivits ovan, Dessa

kommer att som f6ljas upp i nésta granskning.
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Granskningsrapporterna har anmilts till barn-och utbildningsnimnden och publicerats pa

www.tyreso.se och i JimfSrelseguiden.

2.2.2 Resultat

Sammanfattningsvis 4r de flesta verksamheter vil fungerande och lever upp till de krav som stills i
uppdragsbeskrivning och gillande lagstiftning. Granskningarna hat visat pa flera statka sidor i
férskolornas verksamhet som utgér goda exempel f6r andta. Som exempel kan nimnas

virdegrundsarbete, miljéarbete och miltidsverksamhet.

De utvecklingsomriden som har identifierats 4r arbetet med att synliggéra dokumentationen av batns
lirprocesser, det systematiska kvalitetsarbetet och att planetr mot diskriminering och krinkande

behandling saknar uppféljning och analys.

Den uppféljande tillsynen visar att fotskolorna vidtagit atgirder fOr att komma till ritta med brister i
verksamheten. I stort sett samtliga utvecklingsbehov som identifierats har priotiterats i forskolornas

verksamhetsutveckling.

Diremot kvarstir bristen nér det giller att en férskola inte erbjuder plats till ettiringar. Under aret har
ett nytt féreliggande med vite utfirdats av barn- och utbildningsnimnden fér att komma till ritta
med bristen.

2.3 Temagranskning

Temagranskningarna genomfors antingen for att belysa en viss process eller for att tydliggéra hur
samvetkan fungerar da flera aktrer 4r involverade. Granskningarna utgir alltid fran ett

medborgarperspektiv.

Foljande temagranskningar har genomfétts och redovisats pé respektive nimnd eller utskott:

2.3.1 Uppfélining av temagranskning: Granskning av socialférvaltningens
handlaggning och rutiner for uppféljning av beslut.

Den uppfdljande granskningen 2016 visar att flertalet brister kvarstar iven om en del forbittringar

har gjorts enligt den tgirdsplan som upprittades. Framfotallt handlar det om att sikerstilla att alla

beslut £6ljs upp enligt gillande lagstiftning och att samtycke inhimtas frn den enskilde. Inom

idldreomsorgen ses en klar forbattring jimfort med LSS- omtidet, men inom bida omridena saknas

dokumentation om uppféljning och/eller samtycke. Bristerna méste omgaende dtgirdas si att

rattssikerheten i handliggningen uppritthalls.

Rapporten redovisades i socialnimnden i december 2016. I redovisningen till socialnimnden framgar
att myndigheten har planerer att genomfora ett antal atgirder ot att komma tilltitta med bristerna.
Dessa ska f6lja upp i delérsrapport och verksamhetsberittelse under 2017 enligt protokollet frin

nimndens sammantride.
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2.3.2 Uppfoljning av temagranskning: Hur avfallshanteringen i Tyresé kommun
fungerar ur ett medborgarperspektiv.

Uppfoljningen visar att ber6rda verksamheter vidtagit atgirder for att for att komma vidare i arbetet

med huvuddelen av konstaterade utvecklingsbehov. Det som annu aterstir ar att berdrda

verksamheter ytterligare kan forbittra sin samverkan och att ta fram kompletterande metoder och

undetlag f6r kvalitetsuppféljning. Renhillningsverksamheten far héga omdémen i

medbotgarundersSkningen 2016 och den liga andelen felanmilningar har minskat ytterligare sedan

férra granskningen. Rapporten redovisades i kommunledningsutskottet i december 2016.

2.3.3 Granskning av handlaggning och svar pa inkomna synpunkter samt hur
férslag fran medborgarna hanteras.
En besktivning av hur synpunktshanteringen utvecklats och fungerar i nuliget redovisas i ett

kompletterande avsnitt i denna drsrappott.

2.4 Granskning med anledning avmisstanke om allvarlig risk eller brist

Kvalitetsenheten fick tidigt pa 4ret i uppdrag av kommunditektéten att granska rittssikerheten inom
socialtjinstens barn- och ungdomsenhet. En extern konsult genomfdrde granskningen med visst stéd
frin kvalitetsenheten. Granskningen genomférdes under februati-mars 2016. Fokus i uppdraget vat

organisation, kompetens och etfatenhet, arbetssitt och rutiner, samverkan samt drenden som inte har

kunnat férdelas till handlidggare pa grund av bristande bemanning.

Bemanningen inom batn- och ungdomsenheten hade frin 2015 varit bristfallig for att under férsta
kvartalet 2016 eskalera till en extrem petsonalbrist. Samtidigt hade antalet inkomna anmilningar Skat
vilket medfort en dn mer ohéllbar situation. Slutsatsen i rapporten blev att rittssikerheten under de
tidande forhallandena inte kunde garanteras och att omedelbara och kraftfulla dtgirder behévde

vidtas.

Atgirder har vidtagits och i september 2016 informerades socialnimnden om att personalsituationen
férbittrats avsevirt sedan viren. Antal drenden utan handliggare hatr minskat betydligt, enligt den

tillférordnade socialchefens rappott.

3 Skolinspektionens granskning av kvalitetsenhetens
tillsynsarbete

Skolinspektionen har granskat kommunernas tillsyn av fristiende férskolot. 35 utvalda kommuner
utgjorde utvalet. Tyres6 kommun var en av dem. Kvalitetsenheten ansvarar {6t tillsynen och enhetens

metodet for tillsynsprocessen har granskats for att bedéma om kraven 4t uppfylida.

I granskningen har Skolinspektionen undersékt om:
* kommunen har rutinet och tiktlinjer 6t tillsynen
* tillsynen omfattar regelbunden och systematisk informationsinhimtning fér att kunna bedéma om

verksamheten lever upp till kraven i lagar och férordningar.
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Sammanfattningsvis bedémer skolinspektionen att Tyresé kommun bedtiver en systematisk tillsyn
samt att det finns riktlinjer och rutiner som beskriver tillsynens utformning, Kommunen har
regelbunden och systematisk informationsinhdmtning for att bedéma om vetksamheterna lever upp
till kraven i lagar och forordningar. I tillsynen granskas férskolotnas atbete utifrin liroplanens mal
och uppdrag. Kommunen fattar beslut om étgirder nir det giller brister som uppticks vid tillsynen,
foljer upp btisterna och ser till att dessa dtghrdas. Skolinspektionen hade inga anmitkningar pa Tyreso
kommuns tillsynsverksamhet vid de fristiende férskolorna.

3.1 Slutsatser fran aret

3.1.1 Kuvalitet i verksamheterna

I stort sett alla verksamheter lever upp till de krav som stills. Utvecklingsomriden som
vetksamheterna bor prioritera har identifierats for i stort sett alla verksamheter. Tydliga brister har
upptickts inom nigta verksamheter. Atgirder for att ratta till detta har i de flesta fall genomforts
omgiende och kontrollerats av kvalitetsenheten. Inom socialtjinstens enhet fér barn och unga var

bristerna mer omfattande och det ir ett mer lingsiktigt arbete, 4ven om situationen ér klart forbittrad.

Uppféljningsgranskningarna visar att verksamhetetna arbetar aktivt med de utvecklingsomriden som

identifierats i tidigare granskningat.

3.1.2 Systematiskt kvalitetsarbete- ett gemensamt utvecklingsomrade

Reflekterande arbetsitt och bra analysarbete bidrar till en effektiv vetksamhetsutveckling. Utifrin
tesultaten 1 granskningarna kan konstatetas att det systematiska kvalitetsarbetet behdver utvecklas och
kunskapen 6ka. De fristiende verksamheterna har ofta mycket bra modeller, men dar saknas ofta
forankringen hos medarbetarna. Inom de kommunala vetksamheterna 4r inte den gemensamma
strukturen tillrickligt tydlig, vilket innebir att kvalitetsarbete vissetligen genomféts men inte alltid pa

ett medvetet och systematiskt sitt. Verksamheterna behéver f4 stéd 1 kvalitetsarbetet.

3.1.3 Forbatirad samverkan

Den nya organisationen inom barn- och utbildningsfétvaltningen med verksamhetschefer for
grundskola och fé1skola har avsevirt forbattrat processen for tillsyn och granskning,
Verksamhetscheferna ir tydliga mottagare av kvalitetsenhetens rapporter och information. De har ett
dvergripande ansvar for att kommunicera resultat och ingtipanden med huvudmin,

forvaltningsledning och fértroendevalda.

Samatbete med socialférvaltningen fungerar fortsatt mycket bra och har utvecklats under aret.
For att ge stdd i utvecklingen av den sociala dokumentationen hat kvalitetsenheten genomfort
utbildning 1 samverkan med socialférvaltningen for chefer inom socialfdtvaltningens omraden
dldreomsorg och omsorg av personer med funktionsnedsittning. Social dokumentation och
information lex Sarah har varit utbildningsteman. Gemensamma utbildningssatsningar for att oka

kunskapen om lex Sarah och social dokumentation planeras dven for 2017.
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4 Metoder for kvalitetssakring och verksamhetsutveckling

4.1 Bittre metoder for 6kat medborgarfokus

4.1.1 Rapportstruktur

Rapporterna inom det pedagogiska omridet har kompletterats med bilder f6t att visualisera atbetet pa
forskolorna. Bilderna ger ocksé ett bittre undetlag vid rapportskrivandet. Dessutom har
rapportstrukturen utvecklats. Till exempel hat avsnitten om férskolechefen och férskollirarnas

uppdrag och sirskilda uppdrag samt maltidsverksamheten fitt &kat uttymme i rapportetna.

4.1.2 Digitala verktyg

Det ir viktigt att fa fordldrarnas synpunkter pd vetksamheterna. Tidigare hat granskarna intervjuat
foraldrar via telefon. DA har mélet varit att nd cirka 30 procent av batnen pé forskolan. Undet slutet
av hosten 2016 har telefonintervjuerna pd prov ersatts av en webbenkdt som har skickats till férildrar.
Svarsfrekvensen har uppgatt till éver 50 procent och en av fordelarna har varit att forildrarna har haft

lingre tid pé sig att reflektera kring bade frigor och svar.

Granskarna har utvecklat nya metoder for att effektivisera rapportskrivandet. Mattiset och
rapportmallar har anpassats f0r att anvindas digitalt i Ipads. Rappotterna kan dirmed pabotjas direkt

vid verksamhetsbesoken.

Under éret tog kvalitetsenheten &ver som systemforvaltare av webbenkatverktyget Netigate.
Vetktyget gor det enkelt att mita servicekvaliteten bade internt och externt. Det gir litt att
sammanstilla resultatet och ta fram analyser. Kvalitetsenheten ska ge stod och utbildning i att
anvinda webbenkiter som ett led i verksamhetsutvecklingen. Under 4ret har kvalitetsenheten
medverkat vid fyra storre webbunders6kningar dir bland annat setvicekvalitet och inflytande

undersokts.
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5 Granskning av handlaggning och svar pa inkomna
synpunkter samt hur férslag fran medborgarna hanteras.

Vad har hant?

2014 inférdes en gemensam digital portal for synpunktshanteringen i kommunen.
Kommunévergripande riktlinjer reviderades och gemensamma rutiner inférdes. Portalen visade sig
snart ha en del brister. Leverantéren kunde inte tillgodose behoven av kvalitetssakring och
uppfoljning som utlovats. Det blev komplicerat att hantera de nitmate tusen synpunkter som kom in

via protalen. En &versyn av resurser och méjligheter till nytt sammanhallet system genomférdes.

Efter noggrant évervigande och omfattande tester valdes en ny leverantér och ett nytt digitalt system
som omfattar hela processen f6r synpunktshanteting. Syfte var att systemet skulle dven skulle omfatta
de felanmilningar som inkommer till kommunen och fungera som mottagate for offentliga brevlador.
Systemet omfattar inte felanmilningar pa kommunens egna fastighetet. De hanteras

fastighetsavdelningen i ett annat system.

Systemet startade i september 2015. 2016 4r det forsta dret da statistik for samtliga dtenden kan tas i

ut via det nya systemet.

Hur fungerar processen?
Hela processen for synpunktshanteringen har kartlagts och lagts ut pa intranitet. Dir kan samtliga
medatbetare himta information om alla delarna i processen, vilka servicenivier som giller och hut

handliggningen konkret gir till.

Nir en synpunkt, felanmilan eller forslag kommer in till kommunen hat setvicecenter sex timmar pd
sig att hantera synpunkten. Det giller dven frigor som kommer in via kommunens offentliga brevldda
eller ndgon av de andra epostlador som systemet 4t mottagare for. Malet dr att s& minga drenden som

mojligt ska hanteras av servicecenter £or att avlasta verksamheterna.

De irenden som servicecenter inte kan besvara fordelas till en specialistgrupp dir ett antal petsoner
ingar. En specialistgrupp omfattar exempelvis forskola, dldreomsorg, renhillning, osv. Samtliga i
specialistgruppen far ett mejl nir det inkommer ett arende. Det undetlittat vid exempelvis frinvaro

eftersom ingen ersittare behover utses.

En synpunkt eller felanmilan ska besvaras eller hanteras inom tio atbetsdagar. I vissa fall tat det
lingre tid att 4tgirda exempelvis ett fel eller utreda ett omfattande klagomal, d& ska den som limnat

drendet informeras om detta inom samma tidsram.

Om tidsfristen for drendet gatt ut meddelas handliggaren och nirmaste chef via epost. Om ingen

handliggare himtat upp 4rendet meddelas hela specialistgtuppen.

Om ett drende bollas runt mellan flera handliggare under en lingre tid och inte besvaras, agerar

servicecenter och skickar 4rendet till kvalitetenheten som utreder vad som hint.
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Enklare for invanarna

Férra aret (2015) registrerades totalt 940 synpunkter. D4 var inte felanmalningar inriknade. Under
2016 har 4831 synpunkter avslutats. Okningen beror p4 att sven felanmilningar omfattas. Nu kan
medborgarna limna berém, stilla frigor, ge ftbittringsforslag, limna klagomal eller limna
felanmilan via samma kanal. Medborgarna behéver allts inte géra ndgon bedémning. Tidigate var

det olika kanaler om for felanmilan eller t.ex. om ett ldagomal skulle limnas in.

Websidan pa tyreso.se har utvecklats med kartfunktion, lista med gatuadresser och mojlighet att
limna bade bilder och bifoga filer.

Den storsta f8rbittringen ar att det gr att fta en dialog i systemet och att det 4t litt att folja
utvecklingen i drendet. All inkommande och utgiende epost samt tjidnsteanteckningar registretas i

drendet. Om ett drende avslutas, iterdppnas det igen om medbotgaten hor av sig igen.

Aven synpunkter som inkommer via kommunens officiella Facebooksida kanaliseras in

synpunktshanteringsystemet.

Battre samarbete ger bittre service

Vatje fStvaltning har en kontaktperson som har i uppdrag att sikerstilla processen pé respektive
forvaltning och som har en hégre behérighet 4n Svriga i forvaltningen. Kontaktpersonen 4t den som
kommunicerar med servicecenter, informerar om forandringat, nya och avslutade medarbetare och
formedlar information ut i organisationen, till chefer och medarbetare. Malet att servicecenter ska
handligga sa stor andel drenden och frigor som mojligt har lett till 6kat samatbete med vissa

vetksamheter.

Ett gott exempel dr verksamheter inom vaghillning, milj6 och trafik som har i sirklass flest drenden
att hantera. Under férsta halvaret hade de stora problem att klara setvicenivietna. Antalet renden
som inte besvarades i tid l4g konstant pé cirka 50 stycken. For att komma tillritt med problemet tog
setvicecenter initiativ till att tillsammans gi igenom samtliga 4renden och hantera dem. Det fick flera
positiva effekter. Genom att regelbundet avsitta gemensam tid for hantering av drenden Skar
kunskapsbanken hos setvicecenter som dirmed kan hantera fler irenden. Det har ocksi Skat

forstielsen for vilka forutsittningar och utmaningar som finns i de respektive verksamheterna.

Genom att skapa standardsvar och spara tidigare svar frdn liknande drenden Skar setrvicecentets

mojligheter att besvara frigor och synpunkter.

Kvalitetssékring, analys och utveckling
Forutsittningarna £6r kvalitetssikring och analys hat frbittrats med det nya systemet. Det gér att fa
ut uppfoljningsrapporter som omfattar manga parametrar. Det aterstar dock en del utvecklingsarbete

for leverantoren nir det giller att folja servicenivierna under lingre tid.

Andelen drenden som inte besvarats eller hanterats i tid £8ljs vatje vecka och rapporteras i

ledningsgruppen for medborgatfokus.
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Verksamheterna ska regelbundet f5lja upp och anvinda sig av resultatet frin synpunktshantetingen
for att gbra stindiga forbittringar eller atgirda fel. Det arbetet sker i varierande grad i organisationen.
Ansvariga pd setvicecenter och kvalitetsenheten har gemensamt pabdrjat utbildningsinatser for att ge

stod till verksamheterna for att f3 systematik i kvalitetsarbetet.

Férindring tar tid och det 4terstar en del nir det giller férankring av processen och utbildning i

handliiggningi systemet. Kvaliteten i hur synpunkter besvaras behéver ocksi utvecklas for att ett gott
bemotande ska sikerstillas vid alla tillfillen,

Omfatt-ning och resultat

Fordelning drendetyper (avslutade) Férdelning &rendetyper (avslutade)
5000 -
[ TT——5328% i
0.04% g
g 30004
;B 2000+
AL 1000
0

[ Stangt av kundtjanst Stangt av specialistarupp

Stangt av kundtjinst B3 Sténgt av speclalistgrupp £ Total
7 Separat kundtjanst

57 Separat Kundtjanst

Arenden totalt

Servicecentet har avslutat cirka 53 procent av inkomna irenden och ungefir 47 procent hat avslutats
av specialistgrupperna. Med separat kundtjinst menas extern aktor, exempelvis Vattenfall.
Utveckling under aret

Ar 2016 ir forsta Aret som statistiken enbart kommer frin Artvise. Samtliga verksamhetsomraden
férutom socialférvaltningens omriden har sedan september 2015 hanterat medborgares synpunkter i
Artvise. Socialfdtvaltningen hanterar synpunkter i Artvise sedan september 2016.

Synpunkter utifrin kategori:

Kategorierna som anvints ar klagomal, berém, forslag och felanmilan/ felanmilan akut. Samtliga
specialistgrupper ingér i statistiken.

Klagomal
1845 klagomal har avslutats under 2016. 991 klagomal hat avslutats av servicecenter (53,7 %) och 854
(46,3 %) av specialistgrupperna.

De mest férekommande klagomélen handlar om sné6rojning, halkbekimpning, trafiksikerhet och

parkeringsfrigor. Aven klagomal inom patkomréadet ir vanligt, det handlar om papperskorgar,
stadning, nedfallna trid och liknande
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Fordelning drendetyper (avslutade)
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71 berém har inkommit under 2016. De flesta handlar om snérojningen.

Fdrdelning drendetyper (avslutade)

47,89 %

52,1 % et

[ stangt av kundtjanst EEE] Stangt av specialistgrupp

Forslag

Firdelning arendetyper (avslutade)
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342 forslag har inkommit under 2016. De flesta giller vighéllning och patket.

Férdelning drendetyper (avsiutade)

8392%
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Fordelning arendetyper (avslutade)

150+
1004
50+
0

Antel Eendetyper
%]
S

B Stangt av kundtjanst B33 Stangt av specialistgrupp  © Total



Tyres6 kommun, kvalitetsenheten / 2017-02-08 15 (15)

Felanmalan
2573 felanmilningar hat avslutats under 2016. 1174 felanmilningar hat avslutats av servicecenter
(45,6 7o) och 1399 har avslutats av specialistgrupperna (54,4 %).

Férdelning drendetyper (avslutade) Férdelning &rendetyper (avslutade)
3000 4
25001
2000 -
0,04%
1500+ 1174

1000 ~

Antal drendetyper

5001

0-

[l Stangt av kundtjanst BN Stangt av specialistgrupp B Stingt av kundtjanst B Stingt av specialistgrupp 77 Total
1777 Separat kundtjanst [T Separat Kundtjénst
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Datum
Tid

Plats
Beslutande

Ovriga deltagare

Justeringens plats

Beredningen f6r medborgardialog
och méngfald
2017-02-16

2017-02-16
15:00-17:00
Tyreso slott, Salong Oxenstierna

Se nirvarolista

Se nirvarolista

och tid Kommunkansliet 2017-02-22
Paragrafer 9-12
S— ‘\._3 -
Py ' '
Sekreterare Sl % é}/‘/‘é’“
Piivi Sandho]_g
¥) |
Ordforande L /(/ ;
Ulrica Riis-Pedersen
4
Justerande e
Pal Keusch
ANSLAG / BEVIS
Protokollet dr justerat. Justeringen har tillkdnnagivits genom anslag.
Observera att anslagstiden inte 4r samma sak som 6verklagandetiden.
Organ Beredningen f6r medborgardialog och méngfald
Sammantridesdatum 2017-02-16
Datum da anslaget sitts upp 2017-02-23
Datum dé anslaget tas ned 2017-03-17
Forvaringsplats for protokollet  Arkiv plan 6

Underskrift
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L L

Paivi Sandho‘].m/

Utdragsbestyrkande
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Betedningen fér medbotgardialog
och miéngfald
2017-02-16

Narvarolista

Beslutande

Ulrica Riis-Pedetsen (C)
Mats Filt (M)

Peter Bylund (MP)
Gunilla Dahlberg (M)
Martin Skjoldebrand (1)
Per Lindén (KD)

Pal Keusch (8)

Eija Rity (S)

Kjell Andersson (S)

Ersattare

Anders Henjer (L)
Ulla Hoffmann )

Ovriga
Catatina Stavenberg, Konsult, Komrnunstyrelseférvaltningen

Ultika Josephson Westberg, Chef kommunkansliet, Kommunstyrelsefétvaltningen
Catrin Ullbrand, Chef kvalitetsenheten, Kommunstyrelseférvaltningen

Franvarande

Fredrik Betgquist (M)
Mikael Onegérd (M)
Ulf Perbo (KD)

Tom Nilstierna (C)
Satra Granestrand (S)
Henrik Enocsson (S)
Nastin Isfandaty (MP)

Justerandes sign Utdragsbestyrkande
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