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1 Uppdrag

Kvalitetsenheten ingar i avdelningen medborgarfokus inom kommunstyrelseférvaltningen. Enheten
har i uppdrag att genomfora fristiende och oberoende tillsyner och kvalitetsgranskningar av
verksamheter som kommunen ansvarar for. Syftet dr att bidra till kvalitetssakring och
verksamhetsutveckling sa att medborgarna ir néjda med och har god nytta av den verksamhet som

kommunen ansvarar for.

Kommunstyrelsen faststiller arligen den granskningsplan som ligger till grund for tillsyn och
granskning. Uppdraget ir férutom att beskriva och bedéma kvaliteten, att belysa att medborgarnas

perspektiv beaktas i verksamheterna.

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

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

2 Omfattning och prioritering av tillsyn och granskning

Under aret har kvalitetsenheten genomfort tillsyn och granskning vid 24 verksamheter. Verksamheter
inom bade kommunal regi och fristaende verksamheter har omfattats. Dessutom har uppféljning
genomforts av de tidigare temagranskningarna “Hur avfallshanteringen i Tyresé kommun fungerar ur
ett medborgarperspektiv’’ och ” Granskning av socialforvaltningens handliggning och rutiner for
uppfoljning av beslut”. Temagranskningen av synpunkthanteringen redovisas i en kompletterande

rapport till den hir arsrapporten.

Utéver den planerade granskningsverksamheten fick kvalitetsenheten 1 borjan av aret i uppdrag frin

kommundirektéren att granska rittssdkerheten inom socialtjinstens barn- och ungdomsenhet.

Det foreligger en viss forsening utifran tidsplanen orsakad av att vissa granskningar tagit lingre tid dn
planerat och att kvalitetsenheten fatt utdkat uppdrag med styrprocess och beslutstéd 1 kommunen.
Kvalitetsenheten riknar med att komma ifatt under varen och kunna genomféra granskningar som

planerat under 2017.

Under ungefir tre manader hade enheten mindre resurser pa grund av nyrekrytering. De nya

medarbetarna tillfér ny och utékad kompetens inom bade férskoleomradet och inom socialtjinsten.

2.1 Granskningar inom socialnamndens ansvarsomrade

Kvalitetsgranskningen utgar fran ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete och lagar, avtal,

foreskrifter, férordningar samt 6vriga styrdokument som iér relevanta for verksamheterna.
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2.1.1 Omfattning, socialnamndens ansvarsomraden

Regi/verksamhet Antal | Orsak Atgarder

Barn- och unga-enheten |1 Misstanke om akut risk eller | Aterrapportering av

inom Individ- och brist atgirder sker i

familjeomsorgen socialnimnden fran
forvaltningschefen.

Krusmyntan 1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att

vard- och omsorgsboende sikerstilla kunskaper

-privat regi om lex Sarah f6ljs upp
av kvalitetsenheten.

Trollingen 1 Uppféljande granskning Atgirder vidtagna fran

Entreprenad/vird- och senaste granskningen.

omsorgsboende

Korttidsboende 2 Uppfoljande granskning Atgirder har vidtagits,

Viljan och Linnéan utvecklingsomraden

-kommunal regi foljs upp av
kvalitetsenheten.

Daglig verksamhet inom | 1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att 6ka

LOV kunskap om lex Sarah

TYDA, kommunal regi samt dokumentation
foljs upp av
kvalitetsenheten.

Daglig verksamhet inom | 2 Kvalitetsgranskning Inga atgirder foreslds av

LoV forvaltningen

Resursteamet. Misa

Globen och Bondegatan

-privat regi

St6d och boendeenhet 1 Kvalitetsgranskning Atgirder for att

inom socialpsykiatri sikerstilla kunskap om

Histskons stéd -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 ar de flesta verksamheter vil fungerande och lever upp till de krav som stills 1
uppdragsbeskrivning och gillande lagstiftning. I nigra fall saknas genomférandeplaner vilket dr ett
krav i lagstiftningen. Bristande kunskap om hur rapportering enligt lex Sarah ska ske dr en brist i flera

verksamheter.

Maltidsituationer och hur man i 6vrigt far en meningsfull vardag i dldreomsorgen ér
utvecklingsomriaden. Kompetensutveckling i hur den sociala dokumentationen gors tydlig och

rittssiker dr ett prioriterat omrade inom de verksamheter som granskats.

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

Jamforelseguiden.

2.2 Tillsyn och kvalitetsgranskning inom barn- och utbildningsnamndens
ansvarsomrade

Kommunen har enligt skollagen 26 kap. § 4 tillsynsansvar for fristiende férskolor och pedagogisk
omsorg. Tillsynen genomfors utifrin kraven i skollag, liroplan for forskolan (Lpf698, reviderad
2016) och allminna rad fran skolverket. Kvalitetsenheten genomfor tillsyn av fristaende férskolor,
medan barn-och utbildningsnimnden ansvarar for ingripanden! till f6ljd av tillsyn. Ingripanden kan
till exempel vara anmarkning, foreliggande eller verksamhetsférbud. For férskolor och pedagogisk
omsorg som drivs i kommunal regi genomférs kvalitetsgranskning efter samma principer som for

fristaende pedagogisk verksamhet.

Den uppfoljande tillsynen som genomforts under 2016 har grundats pa de tidigare tillsynsresultaten,
pa uppgifter fran férskolechef, dokumentgranskning och resultat frin kvalitetsenhetens
forildraenkiter, andra undersékningar och inkomna synpunkter. Omfattningen av uppfoljningen har

bedomits i varje enskilt fall.

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

Regi/verksamhet | Antal | Orsak Atgarder
Fristaende 7 Tillsyn Histhagen, Stjarnan och Kattfoten:
forskolor Aktuell plan mot diskriminering och
krinkande behandling. Redovisas till
kvalitetsenheten.
Pirlroksgingen:
Registerutdrag
Redovisas till kvalitetsenheten.
Kyrkans forskola (nu Trollfl6jten):
Andelen utbildade forskollirare. Redovisat
till nimnden.
Forskolan Trollebo:
Barnsikerhet. Redovisat till nimnden.
Karlavagnen: inga atgirder att félja upp.
Ballongen och 2 Kvalitetsgranskning Inga atgirder som ska foljas upp.
Dalstugan
kommunal regi
Slottsparken 1 Nystartsgranskning/ | Inga atgirder att folja upp vid tillsyn.
fristiende tillsyn Klagomal inkommit efter tillsyn och
forskola resulterat i utékad granskning.
Njupkirrs 1 Nystartsgranskning Registerutdrag och barnsikerhet.
forskola Foéljs upp av forvaltningen.
kommunal regi
Fristaende 5 Uppfdljande tillsyn Brevik: Foreliggande med vite. Ettaringar
forskolor erbjuds inte plats pa forskolan. Foljs upp

av forvaltningen

Vintergatan:
Fortydliga rollen forskolechef.
Foljs upp av kvalitetsenheten.

Fo6rskolan Kryddan:
Forskolechef saknas. Atgirder redovisas

till kvalitetsenheten.

Klinten och Solskenet: inga atgirder 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 Jimférelseguiden.

2.2.2 Resultat

Sammanfattningsvis ar de flesta verksamheter vil fungerande och lever upp till de krav som stills i
uppdragsbeskrivning och gillande lagstiftning. Granskningarna har visat pa flera starka sidor i
térskolornas verksamhet som utgér goda exempel f6r andra. Som exempel kan nimnas

virdegrundsarbete, miljéarbete och maltidsverksambhet.

De utvecklingsomraden som har identifierats 4r arbetet med att synliggéra dokumentationen av barns
lirprocesser, det systematiska kvalitetsarbetet och att planer mot diskriminering och krinkande

behandling saknar uppféljning och analys.

Den uppfoljande tillsynen visar att foérskolorna vidtagit atgirder for att komma till ratta med brister i
verksamheten. I stort sett samtliga utvecklingsbehov som identifierats har prioriterats i férskolornas

verksamhetsutveckling.

Diremot kvarstar bristen nir det giller att en forskola inte erbjuder plats till ettaringar. Under aret har
ett nytt foreliggande med vite utfiardats av barn- och utbildningsnimnden fér att komma till ritta

med bristen.

2.3 Temagranskning

Temagranskningarna genomférs antingen for att belysa en viss process eller for att tydliggora hur
samverkan fungerar da flera aktorer dr involverade. Granskningarna utgar alltid frin ett

medborgarperspektiv.

Foljande temagranskningar har genomforts och redovisats pa respektive nimnd eller utskott:

2.3.1 Uppfdljning av temagranskning: Granskning av socialférvaltningens
handlaggning och rutiner for uppfdljning av beslut.

Den uppfoljande granskningen 2016 visar att flertalet brister kvarstar dven om en del forbattringar

har gjorts enligt den atgiardsplan som upprittades. Framforallt handlar det om att sikerstilla att alla

beslut £6ljs upp enligt gillande lagstiftning och att samtycke inhdmtas frin den enskilde. Inom

dldreomsorgen ses en klar forbittring jamfért med LSS- omradet, men inom bada omridena saknas

dokumentation om uppf6ljning och/eller samtycke. Bristerna miste omgiende atgirdas sa att

rittssikerheten 1 handliggningen uppritthalls.

Rapporten redovisades i socialnimnden i december 2016. I redovisningen till socialnimnden framgar
att myndigheten har planerer att genomféra ett antal atgirder for att komma tillritta med bristerna.
Dessa ska f6lja upp 1 delarsrapport och verksamhetsberittelse under 2017 enligt protokollet frin

nimndens sammantride.
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2.3.2 Uppfdljning av temagranskning: Hur avfallshanteringen i Tyres6 kommun
fungerar ur ett medborgarperspektiv.

Uppfoljningen visar att berdrda verksamheter vidtagit dtgirder fOr att for att komma vidare i arbetet

med huvuddelen av konstaterade utvecklingsbehov. Det som dnnu aterstar dr att berérda

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

underlag f6r kvalitetsuppfoljning. Renhéllningsverksamheten far hga omdoémen i

medborgarundersokningen 2016 och den liga andelen felanmilningar har minskat ytterligare sedan

forra granskningen. Rapporten redovisades 1 kommunledningsutskottet i december 2016.

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

kompletterande avsnitt i denna arsrapport.

2.4 Granskning med anledning avmisstanke om allvarlig risk eller brist

Kvalitetsenheten fick tidigt pa aret i uppdrag av kommundirektren att granska réttssikerheten inom
socialtjanstens barn- och ungdomsenhet. En extern konsult genomférde granskningen med visst stod
fran kvalitetsenheten. Granskningen genomférdes under februari-mars 2016. Fokus 1 uppdraget var
organisation, kompetens och erfarenhet, arbetssitt och rutiner, samverkan samt drenden som inte har

kunnat fordelas till handliggare pa grund av bristande bemanning.

Bemanningen inom barn- och ungdomsenheten hade fran 2015 varit bristfillig for att under forsta
kvartalet 2016 eskalera till en extrem personalbrist. Samtidigt hade antalet inkomna anmilningar 6kat
vilket medfért en dn mer ohallbar situation. Slutsatsen i rapporten blev att rattssikerheten under de
radande férhallandena inte kunde garanteras och att omedelbara och kraftfulla atgirder behévde

vidtas.

Atgirder har vidtagits och i september 2016 informerades socialnimnden om att personalsituationen
forbattrats avsevart sedan varen. Antal drenden utan handliggare har minskat betydligt, enligt den

tillférordnade socialchefens rapport.

3 Skolinspektionens granskning av kvalitetsenhetens
tillsynsarbete

Skolinspektionen har granskat kommunernas tillsyn av fristiende férskolor. 35 utvalda kommuner
utgjorde urvalet. Tyres6 kommun var en av dem. Kvalitetsenheten ansvarar for tillsynen och enhetens

metoder for tillsynsprocessen har granskats for att bedéma om kraven dr uppfyllda.

I granskningen har Skolinspektionen undersckt om:
* kommunen har rutiner och riktlinjer for tillsynen
¢ tillsynen omfattar regelbunden och systematisk informationsinhamtning fér att kunna bedéma om

verksamheten lever upp till kraven i lagar och férordningar.
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Sammanfattningsvis bedémer skolinspektionen att Tyresé kommun bedriver en systematisk tillsyn
samt att det finns riktlinjer och rutiner som beskriver tillsynens utformning. Kommunen har
regelbunden och systematisk informationsinhdimtning for att bedoma om verksamheterna lever upp
till kraven i lagar och férordningar. I tillsynen granskas forskolornas arbete utifran liroplanens mal
och uppdrag. Kommunen fattar beslut om atgirder nir det giller brister som uppticks vid tillsynen,
foljer upp bristerna och ser till att dessa atgirdas. Skolinspektionen hade inga anmirkningar pa Tyres6

kommuns tillsynsverksamhet vid de fristiende foérskolorna.

3.1 Slutsatser fran aret

3.1.1 Kvalitet i verksamheterna

I stort sett alla verksamheter lever upp till de krav som stills. Utvecklingsomriden som
verksamheterna bor prioritera har identifierats for i stort sett alla verksamheter. Tydliga brister har
upptickts inom nigra verksamheter. Atgirder for att ritta till detta har i de flesta fall genomférts
omgaende och kontrollerats av kvalitetsenheten. Inom socialtjanstens enhet f6r barn och unga var

bristerna mer omfattande och det ir ett mer langsiktigt arbete, d4ven om situationen ér klart forbattrad.

Uppfoljningsgranskningarna visar att verksamheterna arbetar aktivt med de utvecklingsomraden som

identifierats 1 tidigare granskningar.

3.1.2 Systematiskt kvalitetsarbete- ett gemensamt utvecklingsomrade

Reflekterande arbetsitt och bra analysarbete bidrar till en effektiv verksamhetsutveckling. Utifran
resultaten 1 granskningarna kan konstateras att det systematiska kvalitetsarbetet behover utvecklas och
kunskapen 6ka. De fristiende verksamheterna har ofta mycket bra modeller, men dir saknas ofta
forankringen hos medarbetarna. Inom de kommunala verksamheterna ir inte den gemensamma
strukturen tillrickligt tydlig, vilket innebar att kvalitetsarbete visserligen genomfoérs men inte alltid pa

ett medvetet och systematiskt sitt. Verksamheterna behéver fa stod i kvalitetsarbetet.

3.1.3 Forbattrad samverkan

Den nya organisationen inom barn- och utbildningsférvaltningen med verksamhetschefer for
grundskola och forskola har avsevirt forbittrat processen for tillsyn och granskning.
Verksamhetscheferna ér tydliga mottagare av kvalitetsenhetens rapporter och information. De har ett
overgripande ansvar for att kommunicera resultat och ingripanden med huvudmin,

forvaltningsledning och foértroendevalda.

Samarbete med socialférvaltningen fungerar fortsatt mycket bra och har utvecklats under éret.
For att ge st6d 1 utvecklingen av den sociala dokumentationen har kvalitetsenheten genomfort
utbildning i samverkan med socialférvaltningen f6r chefer inom socialférvaltningens omraden
dldreomsorg och omsorg av personer med funktionsnedsittning. Social dokumentation och
information lex Sarah har varit utbildningsteman. Gemensamma utbildningssatsningar fér att 6ka

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

4.1 Battre metoder for 6kat medborgarfokus

4.1.1 Rapportstruktur

Rapporterna inom det pedagogiska omradet har kompletterats med bilder for att visualisera arbetet pa
forskolorna. Bilderna ger ocksa ett bittre underlag vid rapportskrivandet. Dessutom har
rapportstrukturen utvecklats. Till exempel har avsnitten om férskolechefen och férskolldrarnas

uppdrag och sirskilda uppdrag samt maltidsverksamheten fatt 6kat utrymme i rapporterna.

4.1.2 Digitala verktyg

Det ar viktigt att fa foraldrarnas synpunkter pa verksamheterna. Tidigare har granskarna intervjuat
forildrar via telefon. Da har malet varit att na cirka 30 procent av barnen pa forskolan. Under slutet
av hésten 2016 har telefonintervjuerna pa prov ersatts av en webbenkit som har skickats till férildrar.
Svarsfrekvensen har uppgitt till 6ver 50 procent och en av férdelarna har varit att forildrarna har haft

lingre tid pa sig att reflektera kring bade fragor och svar.

Granskarna har utvecklat nya metoder for att effektivisera rapportskrivandet. Matriser och
rapportmallar har anpassats for att anvandas digitalt i Ipads. Rapporterna kan dirmed pabérjas direkt

vid verksamhetsbesoken.

Under aret tog kvalitetsenheten 6ver som systemforvaltare av webbenkitverktyget Netigate.
Verktyget gor det enkelt att mita servicekvaliteten bade internt och externt. Det gar litt att
sammanstilla resultatet och ta fram analyser. Kvalitetsenheten ska ge st6d och utbildning i att
anvinda webbenkiter som ett led 1 verksamhetsutvecklingen. Under dret har kvalitetsenheten
medverkat vid fyra stérre webbundersékningar dir bland annat servicekvalitet och inflytande

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

Vad har hant?

2014 inférdes en gemensam digital portal f6r synpunktshanteringen i kommunen.
Kommunovergripande riktlinjer reviderades och gemensamma rutiner inférdes. Portalen visade sig
snart ha en del brister. Leverantéren kunde inte tillgodose behoven av kvalitetssikring och
uppfoljning som utlovats. Det blev komplicerat att hantera de nirmare tusen synpunkter som kom in

via protalen. En 6versyn av resurser och moijligheter till nytt sammanhallet system genomférdes.

Efter noggrant 6vervigande och omfattande tester valdes en ny leverantor och ett nytt digitalt system
som omfattar hela processen for synpunktshantering. Syfte var att systemet skulle dven skulle omfatta
de felanmalningar som inkommer till kommunen och fungera som mottagare f6r offentliga brevlador.
Systemet omfattar inte felanmalningar pa kommunens egna fastigheter. De hanteras

fastighetsavdelningen 1 ett annat system.

Systemet startade i september 2015. 2016 ir det forsta dret da statistik for samtliga drenden kan tas i

ut via det nya systemet.

Hur fungerar processen?
Hela processen for synpunktshanteringen har kartlagts och lagts ut pa intranitet. Dar kan samtliga
medarbetare himta information om alla delarna i processen, vilka servicenivaer som giller och hur

handliggningen konkret gar till.

Nir en synpunkt, felanmilan eller férslag kommer in till kommunen har servicecenter sex timmar pa
sig att hantera synpunkten. Det giller dven fragor som kommer in via kommunens offentliga brevlada
eller nagon av de andra epostlador som systemet ir mottagare for. Malet dr att sa manga drenden som

mojligt ska hanteras av servicecenter fOr att avlasta verksamheterna.

De drenden som servicecenter inte kan besvara fordelas till en specialistgrupp dir ett antal personer
ingar. En specialistgrupp omfattar exempelvis forskola, dldreomsorg, renhallning, osv. Samtliga i
specialistgruppen far ett mejl nir det inkommer ett drende. Det underlittar vid exempelvis franvaro

eftersom ingen ersittare behGver utses.

En synpunkt eller felanmilan ska besvaras eller hanteras inom tio arbetsdagar. I vissa fall tar det
lingre tid att dtgirda exempelvis ett fel eller utreda ett omfattande klagomal, da ska den som limnat

arendet informeras om detta inom samma tidsram.

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

handldggare himtat upp drendet meddelas hela specialistgruppen.

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

servicecenter och skickar drendet till kvalitetenheten som utreder vad som hant.
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Enklare for invanarna

Forra dret (2015) registrerades totalt 940 synpunkter. D4 var inte felanmalningar inrdknade. Under
2016 har 4831 synpunkter avslutats. Okningen beror pa att 4ven felanmilningar omfattas. Nu kan
medborgarna limna berom, stilla fragor, ge forbittringsforslag, limna klagomal eller limna
felanmilan via samma kanal. Medborgarna behéver alltsd inte géra ndgon bedémning. Tidigare var

det olika kanaler om f6r felanmilan eller t.ex. om ett klagomal skulle limnas in.

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

Den storsta forbattringen dr att det gar att fora en dialog i systemet och att det ar latt att f6lja
utvecklingen i drendet. All inkommande och utgiende epost samt tjansteanteckningar registreras i

irendet. Om ett drende avslutas, ateréppnas det igen om medborgaren hor av sig igen.

Aven synpunkter som inkommer via kommunens officiella Facebooksida kanaliseras in

synpunktshanteringsystemet.

Battre samarbete ger béattre service

Varje forvaltning har en kontaktperson som har i uppdrag att sikerstilla processen pa respektive
forvaltning och som har en hégre behorighet dn 6vriga 1 forvaltningen. Kontaktpersonen ir den som
kommunicerar med servicecenter, informerar om férindringar, nya och avslutade medarbetare och
féormedlar information ut i organisationen, till chefer och medarbetare. Malet att servicecenter ska
handlidgga sa stor andel drenden och frigor som méjligt har lett till 6kat samarbete med vissa

verksamheter.

Ett gott exempel dr verksamheter inom vaghallning, milj6 och trafik som har i sirklass flest drenden
att hantera. Under férsta halvaret hade de stora problem att klara servicenivaerna. Antalet drenden
som inte besvarades 1 tid lag konstant pa cirka 50 stycken. For att komma tillritt med problemet tog
servicecenter initiativ till att tillsammans ga igenom samtliga drenden och hantera dem. Det fick flera
positiva effekter. Genom att regelbundet avsitta gemensam tid for hantering av drenden Gkar
kunskapsbanken hos servicecenter som dirmed kan hantera fler drenden. Det har ocksa 6kat

forstaelsen for vilka férutsittningar och utmaningar som finns i de respektive verksamheterna.

Genom att skapa standardsvar och spara tidigare svar fran liknande drenden 6kar servicecenters

mojligheter att besvara fragor och synpunkter.

Kvalitetssakring, analys och utveckling
Forutsittningarna for kvalitetssikring och analys har forbattrats med det nya systemet. Det gar att fa
ut uppfoljningsrapporter som omfattar manga parametrar. Det aterstar dock en del utvecklingsarbete

for leverantéren nir det giller att f6lja servicenivaerna under lingre tid.

Andelen drenden som inte besvarats eller hanterats i tid f6ljs varje vecka och rapporteras i

ledningsgruppen f6r medborgarfokus.
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Verksamheterna ska regelbundet félja upp och anvinda sig av resultatet fran synpunktshanteringen
for att gora stindiga forbittringar eller atgirda fel. Det arbetet sker i varierande grad i organisationen.
Ansvariga pa servicecenter och kvalitetsenheten har gemensamt pabérjat utbildningsinatser for att ge

stod till verksamheterna fOr att fa systematik i kvalitetsarbetet.
Forandring tar tid och det aterstar en del nér det giller férankring av processen och utbildning i

handliggning i systemet. Kvaliteten i hur synpunkter besvaras behover ocksa utvecklas for att ett gott
bemétande ska sikerstillas vid alla tillféllen.

Omfattning och resultat
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Arenden totalt

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

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

Synpunkter utifran kategori:

Kategotierna som anvints ir klagomal, berém, forslag och felanmilan/felanmilan akut. Samtliga
specialistgrupper ingar i statistiken.

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

De mest férekommande klagomalen handlar om snéréjning, halkbekimpning, trafiksikerhet och
parkeringsfragor. Aven klagomal inom parkomradet ir vanligt, det handlar om papperskorgar,
stidning, nedfallna trdd och liknande
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Ber6m

71 berém har inkommit under 2016. De flesta handlar om snérdjningen.
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342 forslag har inkommit under 2016. De flesta giller vighallning och parker.
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Felanmilan
2573 felanmilningar har avslutats under 2016. 1174 felanmalningar har avslutats av servicecenter
(45,6 %) och 1399 har avslutats av specialistgrupperna (54,4 %0).
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