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Uppfdljning av granskning av tillganglighet och service

Sammanfatining

Under 2011 fick PwC i uppdrag av de fortroendevalda revisorerna att granska hur kom-
munen uppfyller forvaltningslagens krav och intentioner om tillgénglighet och service till
allmanheten.

I granskningen 2011 framgick det att kommunen uppfyller forvaltningslagens krav nar det
galler tillgénglighet, handlaggningstider och information. Ett antal forbattringsomraden
uppmaéarksammades dock och presenteras nedan:

= Det fanns ett antal brister gdllande kommunens skyltning.

» Det noterades att skyltningen fran gatan till vrd- och omsorgsforvaltningen bor
forbdttras givet kontorets placering pé innergard och i trapphus.

» Det saknades skyltning till kultur- och fritidsférvaltningen och det foreslogs att
stadsbibliotekets skylt kompletteras med denna information.

» Vidare saknades en hinvisning till telefonnummer efter expeditionstider vid dessa
bada forvaltningskontor samt expeditionstider vid utbildnings- och arbetsmark-
nadsforvaltningen.

= Generellt var forvaltningskontorens skyltning valdigt olikt utformade. Det fore-
slogs darfor att kommunen genomfor en 6versyn for att sakerstilla en likartad
skyltning vid férvaltningsentréerna.

Uppfoljningen ar avgransad till att omfatta kommunstyrelsen, skolnamnden, vard- och
omsorgsnamnden samt kultur- och fritidsndmnden och uppféljningen ska besvara f6l-
jande revisionsfréga:

Har kommunstyrelsen och berorda namnder vidtagit atgdrder for att sd-
kerstilla en tillracklig service till allmdanheten?

Var sammanfattade revisionella bedémning &r att kommunstyrelsen och berorda namn-
der delvis har vidtagit atgarder for att sikerstélla en tillrdcklig service till allmanheten.
Bedomningarna for respektive kontrollmal inkluderade i granskningen presenteras ne-
dan.

Ar de genomsnittliga svarstiderna tillfredsstillande?
Kontrollmalet dr uppfyllt. Utifran genomford genomgéng av svarstider fran telefonvixeln
ar var bedomning att de genomsnittliga svarstiderna ér tillfredsstéllande.

Har namnderna och styrelsen vidtagit atgarder for en enhetlig skylining
vid forvaltningsentréerna?

Kontrollmdlet dr delvis uppfyllt. T uppfoljningen ar vir bedomning att dtgiarder har vidta-
gits, dock bestar ett antal brister som uppmaérksammades i den ursprungliga granskning-
en dven vid uppfoljningen.

Bedprivs ett andamalsenligt arbete med inforandet av e-tjdanster?
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l

Kontrollmdlet dr delvis uppfyllt. Arbetet med inférandet av e-tjanster i Sala kommun gar
framét och kommunen erbjuder idag ett flertal servicesidor och e-tjanster for medborgar-
na. Det saknas for narvarande dock beslut om relevanta styrdokument.
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Uppfoljning av granskning av tillgénglighet och service

1. Inledning
1.1, Bakgrund

Revisorerna granskade ar 2011 hur samtliga ndimnder och kommunstyrelsen arbetade
med tillgdnglighet och service. Den sammanfattade slutsatsen var att kommunen uppfyll-
ler forvaltningslagens krav nar det géller tillgédnglighet, handlaggningstider och informat-
ion. Nar det giller tillgénglighet och service fanns vissa iakttagelser samt forbattringsom-
raden. Vilka beskrivs nedan:

= Telefonvixeln &r en viktig del i kommunens service till kommuninvanarna. Under
matperioden var medelsvarstiden omkring 12 sekunder, vilket bedomdes vara en
tillfredsstallande svarstid.

= Gallande kommunens skyltning iakttogs ett antal brister. Skyltningen fran gatan
till vard- och omsorgsforvaltningen bedémdes vara i behov av forbéttring givet
kontorets placering pa innergard och i trapphus. Skyltning saknades till kultur-
och fritidsforvaltningen frén den bes6ksadress som angavs pd kommunens webb-
sida. Generellt var férvaltningskontorens skyltning valdigt olika utformade. Endast
skolforvaltningen, tekniska forvaltningen och stadsbiblioteket anvande vid
granskningen kommunens logotyp, varav tekniska férvaltningen anvinde en aldre
modell.

= Det bedomdes som positivt att kommunen tagit initiativ till medborgarkontor och
att det satsades pa att infora e-tjanster. Vi menar att dessa initiativ utokar kom-
munens service till invanarna. Framo6ver kommer kraven pé att erbjuda viss ser-
vice och dialog elektroniskt snarare forstirkas dn avta.

1.2, Revisionsfraga
Har kommunstyrelsen och berérda ndmnder vidtagit Gtgdarder for att sikerstilla en
tillracklig service till allmdnheten?

.3 Kontrollmal

For att besvara revisionsfragan har granskningen utgatt fran f6ljande kontrollmal:

= Ar de genomsnittliga svarstiderna tillfredsstillande?

= Har ndamnderna och styrelsen vidtagit atgarder for en enhetlig skyltning vid for-
valtningsentréerna?

= Bedrivs ett andamalsenligt arbete med inférande av e-tjanster?

1.4. Avgrdansning och metod

Granskningen avgrénsas till att omfatta kommunstyrelsen, skolndmnden, vard- och om-
sorgsnamnden samt kultur- och fritidsndmnden. Intervjuer har skett med ansvariga tjans-
teméan och relevanta dokument har granskats. Inhdmtning av statistik fran telefonvixeln.

Rapporten har varit foremal for sakgranskning innan fardigstallande.
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2, Iakttagelser och bedomningar

2.1, Ar de genomsnittliga svarstiderna tillfredsstiil-
lande?

En viktig del av tillgénglighet och service for allménheten ar mojligheten att kunna
komma i kontakt med kommunens tjansteman.

B.id. Ursprungliga granskningens iakttagelser

Nar den ursprungliga granskningen genomfordes, under 2011, var kommunens telefoni
sedan 2004 utlagd pa entreprenad och skottes av Sala-Heby Energi AB. Oppettiderna for
kommunens telefonvixel, som var av en sa kallad Callcenterl6sning, var mandagar till
fredagar mellan kl. 08.00 och 17.00. Telefonvixeln hade vid granskningen tvi medarbe-
tare som arbetade heltid under 6ppettiderna. Under lunchtid, kl. 12.00 till 13.00, beman-
nades vixeln av en vixeltelefonist.

I granskningen framkom det att det i avtalet mellan Sala kommun och Sala-Heby Energi
AB var det bestdmt att 98 procent av alla samtal ska betjanas inom 5 signaler, motsva-
rande 25 sekunder. Den statistik som togs fram under granskningen visade pa att den
genomsnittliga svarstiden var 12 sekunder.

Under granskningen tog man &ven del av en servicemitning som genomfordes under
vecka 45-48 ar 2010 av JSM Telefront. I servicemétningen framgick att telefontillgédnglig-
heten i Sala kommun var hog jamfoért med andra kommuner. Andelen lyckade kontaktfor-
sok med handlaggare var 75 procent, medan genomsnittet for omkring 100 kommuner var
56 procent. Aven innehallet i svaret och den information som limnades bedémdes i ser-
vicematningen vara béattre i Sala &n i genomsnittet bland de deltagande kommunerna.
Gallande svar pé e-post bedémdes @ven svarstiden och den information som lamnades pa
inskickade fragor vara béttre i Sala kommun.

838 Iakttagelser vid uppfoljning

Sedan den ursprungliga granskningen 2011 har Sala kommun tillsammans med Visteras
stad genomfort en upphandling av Telekommunikation som tjanst. Efter genomford upp-
handling tecknades ett nytt avtal gillande telefoni, mobiltelefoni och mobilt bredband,
med TDC Sverige AB. Det nya avtalet beraknas resultera i en minskad kostnad for telefo-
nin motsvarande cirka 1 000 000 kr per ar. Avtalet 16per pd 3+2+2 &r och den totala be-
sparingen under avtalstiden berdknades till 8 000 000 kr.

I samband med bytet av telefonvéxel startades ett nytt kontaktcenter i Sala kommun. Kon
taktcentret beskrivs ha en medborgarvanlig och direkthjalpande funktion, istallet for en
traditionell vaxelfunktion. I en skrivelse av kommunstyrelsens férvaltning, Medborgar-
kontoret, frdn 2012-11-07, framgér att forslaget fran Medborgarkontoret var att kontakt-
centerfunktionen ska f4 en mer serviceinriktad funktion dar personal hjélper den s6kande
till ett avslut pa hans/hennes drende vi varje kontakt. Som ett exempel pa detta namns att
i fall dar exempelvis en handlaggare dr upptagen sé ska personalen i kontaktcentret for-
soka hjalpa den kontaktsokande direkt.
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I skrivelsen uppges det att for att kunna uppné detta behéver kontaktcenterfunktionen
bedrivas av kommunen och organiseras under medborgarkontoret.

Oppettiderna for telefonviixeln #r idag nagot kortare #n vid den ursprungliga granskning-
en, dd vixeln idag har 6ppet mellan kl. 08.00 och 16.30 under vardagar. Organisationen
beskrivs som flexibel med omkring tio till tolv medarbetare som idag, vid sidan av andra
arbetsuppgifter, sitter i kontaktcentret. Utav dessa dr det fem till sex som har schemalagd
tid i kontaktcentret. Tanken bakom den hér strukturen av organisationen ir att det ska
resultera i en minskad sérbarhet.

Telefonvixeln i Sala kommun fungerar pa sé vis att uppringarna forst kommer till vad
som kallas for en "Auto-Attendent”. Dar har de som vet namnet pa den de soker mojlighet
att automatiskt kopplas direkt till handldggaren.

Verksamhetsfakta:

Funktion ' - 2013 2014 2015

" Antal samtal till kontaktcenter (som inte Auto- 59113 48372 45379
Attendent tagit hand om)

Antal samtal direkt hanterade av kontaktcenter 66 % 72 % 73 %

(utan vidareférmedling)

Andel samtal till kontaktcenter som besvarats 49 % 50 % 54 %
inom 10 sek

Sedan den ursprungliga granskningen har en ny servicemétning, via telefon och e-post,
genomforts av JSM Telefront. Métningen, som presenterades i januari 2016 ir en jAimfo-
relse mellan 18 kommuner i storleken 20 000 — 40 000 invénare. Dir 60 sokningar via
telefon har genomforts under vecka 43-46, ar 2015.

Sala kommun raknas i servicemétningen som i nivd med snittet géllande “tillgédnglighet”,
samt “bemotande”. Vidare raknas Sala i médtningen som béttre dn snittet gillande “svar pa

I

frdgan”, “information”, samt "intresse och engagemang”.

Andelen lyckade kontaktforsok med en handldggare bedoms vara 65 procent for kommu-
nen totalt, vilket &r nagot hogre dn i matningen 2014 déar andelen lyckade forsok var 59
procent. Resultatet dr dock lagre dn i métningen for ar 2011 da andelen lyckade kontakt-
forsok med en handléggare var 79 procent. Sedan den méatningen har det dock skett en
forandring i metoden for hur méitningen bedémer tillgédngligheten. Fick JSM Telefront
inte svar i vaxeln inom en minut, klassas det nu i rapporten som “ingen kontakt”. Vilket
kan vara en forklaring till tappet i andelen lyckade kontaktférsok med handlaggare.

2.1.8, Bedomning
Kontrollmalet dr uppfyllt.

Telefonvixel dr en viktig del av allménhetens majlighet att fi svar pa fragor, samt att
komma i kontakt med kommunens tjanstemén. Den statistik som vi har tagit del av frin
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verksamheten visar pa att 54 procent av samtalen som kommer in till kontaktcentret bes-
varas inom 10 sekunder vilket bedoms vara en tillfredstallande svarstid.

I den servicemitning gallande telefontillgéanglighet som Sala kommun deltagit i har dock
betyget for "Tillganglighet” backat nagot sedan den ursprungliga granskningen. Det har
dock skett en dndring av matningsmetod, sedan den initiala minskningen efter forand-
ringen har Sala gatt framéat i andelen lyckade forsok med handldggare. Samtidigt bedoms
telefoni i kommunen var battre dn snittet for majoriteten av variablerna i matningen.

2.2, Har namnderna och styrelsen vidtagit atgarder for
en enhetlig skylining vid forvaltningsentréerna?

B85 Ursprungliga granskningens iakttagelser

Under den ursprungliga granskningen genomfordes besok vid entréerna vid kommunhu-
set och forvaltningarnas centrala kontor. Det framkom dé att det vid skolférvaltningen
och den ddvarande tekniska forvaltningen gavs information om 6ppethéallande och even-
tuella expeditionstider som avviker fran ordinarie kontorstider, samt vilket telefonnum-
mer man som besokande kan ringa fore och efter dessa tider. Géllande ddvarande utbild-
nings- och arbetsmarknadsforvaltningen fanns det en hénvisning till telefonnummer i den
héndelse att kontoret skulle vara obemannat under kontorstid.

Efter besok vid vard- och omsorgsforvaltningen framgick det att information fanns place-
rad i ett trapphus, ingéng till trapphuset sker via dorr pa en innergérd vid angiven adress.
Det framgick expeditionstider men det saknades hinvisning till telefonnummer vid andra
tider.

Det framgick slutligen, efter ett besok vid kultur- och fritidsforvaltningen, att skyltning
saknades om att forvaltningskontoret 1&g pa angiven adress. Stadsbibliotekets 6ppettider
framgick dock tydligt.

2.2.2.  Iakttagelser vid uppfoljning

Under uppféljningen har vi aterbesokt entréerna vid kommunhuset och forvaltningarnas
centrala kontor. Vi har siledes inte besokt alla skolor, enheter eller andra kommunala
anldggningar.

Gillande tekniska kontoret 4dr det vid entrén endast skyltat ”Sala Kommun”, det framgér
diarmed inte att tekniska kontoret ligger pa adressen. Det framgar inte heller nagra 6ppet-
tider utan spontana fragor och besok héanvisas till medborgarkontorets reception, samt till
telefonnumret till kontaktcenter. Inga 6ppettider anges for medborgarkontoret eller fér
telefonvixeln. Inbokade besokare ombeds invénta att tjainsteman kommer och 6ppnar
dorren, som ar last. Innanfor den lasta ytterdorren ar det skyltat att tekniska kontoret,
med respektive tillhorande enheter, finns pa adressen. Skylten ar dock ej synlig utifran. Pa
hemsidan anges att endast bokade besok géller. I 6vrigt hanvisas till reception Turistby-
ran, med 6ppettiderna mandag till fredag kl. 8.00 till 15.00.

Vid ingéngen till kultur- och fritidsforvaltningen, inne i stadsbiblioteket, framgar det av
skyltningen att besokstid 4r mandagar till fredagar kl. 9.30 till 17.00. Det star skrivet att
telefontid 4r mandag till fredag kl. 8.30 till 17.00, dér telefonnummer till kultur- och fri-
tidsférvaltningens reception ges.
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Utanfor byggnaden dér stadsbiblioteket och kultur- och fritidsforvaltningen ligger dr det
nu skyltat s det framkommer att dven forvaltningen ligger p& adressen. Oppettiderna dar
skiljer sig dock frdn den andra skylten, hir stir det kl. 8.00 — 17.00. Aven nir man ser till
den information som ges om kultur- och fritidsférvaltningen pa Sala kommuns hemsida
s& skiljer sig informationen om Gppettider, har framgér det att 6ppettiderna ar méndagar
till torsdagar kl. 9.30 till 19.00, fredagar kl. 9.30 till 18.00, samt lordagar kl. 11.00 till
15.00, vilket ar stadsbibliotekets 6ppettider.

Vid ingangen till barn- och utbildning framgar det av skyltningen att skolkansliet, resurs-
enheten samt det centrala resursteamet finns pé adressen. For skolkansliet och resurs-
enheten framgar det expeditionstider respektive tider fér drop-in-besok. Skolkansliet
anger dven att det &r 6ppet andra tider nar bemanning finns. For skolkansliet och resurs-
enheten uppges dven telefonnummer f6r mer upplysningar, det anges dock ej dppettider
for kontakt via telefonnumret. Oppettiderna for barn och utbildning &terfinns dven pa
deras sida pa Sala kommuns hemsida.

Vard- och omsorgsforvaltningens information &r, som i den ursprungliga granskningen,
placerad i ett trapphus. Ingang till trapphuset sker via en dorr p4 en innergérd vid angiven
adress. Expeditionstider framgar men hénvisning till telefonnummer vid andra tider sak-
nas. Utanfor innergérden sitter det nu en skylt dér det framgér att forvaltningen ligger p&
adressen.

229, Bedomning
Kontrollmalet &r delvis uppfyllt.

Skyltningen fran gatan till vard- och omsorgsfoérvaltningen har forbéttrats sé att kontorets
placering nu &r tydligare utanfor innergérden. Aven stadsbibliotekets skylt har komplette-
rats med information om att kultur- och fritidsférvaltningen finns pa adressen. Efter ge-
nomford uppfoljning ar var bedémning dock att ett flertal av de brister som uppmérk-
sammades i den ursprungliga granskningen &ven bestér vid uppf6ljningen, dven om vissa
forandringar har skett. Skyltningen mellan de bestkta forvaltningarna skiljer sig dven vid
uppfoljningen generellt at.

2.3. Bedrivs ett andamalsenligt arbete med inforandet
av e-tjanster?

2.9.1, Ursprungliga granskningens iakttagelser

Vid tidpunkten fér den ursprungliga granskningen uppgavs det att arbetet med en gemen-

sam portal dar alla e-tjanster, oavsett drende typ, var prioriterat. Planen d& var att e-

tjansterna ska integreras i medborgarkontorets serviceutbud och att den enskilde skulle

ges mojlighet att registrera handlingar direkt i systemet. Vidare var ambitionen att drift-

start skulle vara den 1 januari 2012.

I granskningen bedomdes det vara positivt att kommunen tagit initiativ och satsar pé in-
forande av e-tjanster.
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2.3.2.  Iakttagelser vid uppfélining

2.3.2.1. Styrdokument

I Sala kommun ar dokumentet Digital agenda med e-strategiskt program det hogsta
overgripande kommunala styrdokumentet for arbetet med att pd kommunal nivd mota de
utmaningar och realisera de mdjligheter som digitaliseringen erbjuder. Programmet ar ett
strategiskt stod for Sala kommuns vision for 2024 och kommunens fokus pa 6kad med-
borgarvénlighet, tydlighet och effektivitet.

Kommunstyrelsen har for Sala kommun tidigare antagit SKL:s Strategi for e-samhillet
(2012-01-10 KS § 12). Strategi for e-sambhallet utgar fran det av regeringen framtagna do-
kumentet IT i mdnniskans tjdnst och formulerar de strategiska mél som galler for ett ge-
nomforande av den digitala agendan i Sveriges kommuner och landsting. Kommunen
uppger att de ser SKL:s strategiska arbete som den huvudsakliga och viktigaste resursen
for vagledning och stod i forverkligandet av den Digitala agendan i Sala. Malen ska ytterli-
gare utvecklas och konkretiseras i kommunstyrelsens handlingsplaner och riktlinjer.

I den Digitala agendan uppges det att dokumentet ar av 6vergripande “vad-karaktir” och
att det ar styrande for framtagningen av dokumentet Handlingsprogram for e-
Jforvaltningen, samt de olika riktlinjer som konkretiserar innehéllet i den digitala agendan
for Sala kommun. I den digitala agendan anges tre 6vergripande mél, samt fyra strate-
giska huvudomraden, utav vilka ett omréde ar: Tjénster som skapar nytta i Sala. Till det
strategiska huvudomradet finns det exempel pa initiativ och aktiviteter kopplade:

= Fortsatt utveckling av sjélvservice och integrerade e-tjanster.
= Utveckla mgjlighet att f6lja sina drenden.
=  Ansluta kommunen till sdker digital brevldda — Mina meddelanden.

I dokumentet Riktlinje for Sala.se anges tio malséttningar for sala.se, vilka uppges utgd
utifran 6vergripande mal i Digital agenda med e-strategiskt program for Sala kommun,
aktiviteter inom Handlingsprogram for e-forvaltning 2014-2016 och egna utgingspunk-
ter. Vidare star det i dokumentet att riktlinjen ar ytterligare konkretiserad i dokumentet
Aktivitetsplan for Sala.se.

I styrdokumenten hanvisas det till Handlingsplan for E-forvaltningen 2014-2016, samt
till Aktivitetsplan for Sala.se. Vid kontakt framkommer det dock att kommunen inte har
beslutat om dessa handlingar 4nnu, utan de ar for narvarande arbetsmaterial.

Vid medborgarkontoret erbjuder Sala kommun hjélp till medborgarna angéende sjalvser-
vice (e-blanketter).

2.3.2.2. SKL:s kommunranking — e-tjanster och appar

Under viren 2014 genomforde SKL en enkdtundersokning kring e-férvaltning och e-
tjanster i Sveriges kommuner. Utifran ett urval av de inkluderade enkétfrigorna skapades
ett sammanvagt index i vilket kommunerna rankas efter i vilken utstrackning de erbjuder
e-tjanster och appar gentemot privatpersoner och féretag. Fragorna i urvalet var:

1. Erbjuder kommunen e-tjanster?
2. Erbjuder kommunen e-tjanster med foljande funktioner?
a) Som kraver tva-faktor autentisering (t.ex. eID/BankID)
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b) Som har en funktion for digitala underskrifter
c) Dar mojlighet ges att folja statusen pa drendet och f4 &terkoppling
d) Som dr integrerad med ett verksamhetssystem
e) Som har en betaltjénst ansluten till sig
3. Hur méanga e-tjanster erbjuder kommunen?
4. Tillhandahaller kommunen nagra mobilapplikationer, s.k. appar?

Kommunerna fick sedan poang utefter hur de svarat p& dessa frigor, man kunde max fa
14 poang och kommunerna delades darefter in i 15 olika rankinggrupper. Sala fick i kom-
munrankingen ett podng och fick ddrmed den nést ldgsta rankingen, 14.

Det har vid uppf6ljande intervju dock framkommit att vissa av svaren i enkiatundersok-
ningen har varit felaktiga. En forklaring som ges till varfor det kan ha skett r att definit-
lonen av e-tjanst (som i SKL:s unders6kning ar en tjanst som tillhandahalls via ett
elektroniskt granssnitt och som helt eller delvis utfors elektroniskt, ofta via kommunens
webbplats eller som en mobilapplikation) ar oprecis och ger utrymme for olika tolkningar.

2.3.2.3. Utveckling

Sala kommun har sedan den ursprungliga granskningen fortsatt med utvecklingen av
Medborgarkontorets service och tjdnster, samt fortsatt med utvecklingen av sjilvservice
och e-tjdnster pa hemsidan. Syftet med arbetet &r att 6ka service och tillginglighet for
medborgarna. Felanmalan, frégor och synpunkter kan nu lamnas via en mobil applikation
for smartphone, via hemsidan samt via sociala medier.

Vid uppfoljande intervju ndmns att det idag finns uppskattningsvis omkring 200 sjilvser-
vicetjanster. Servicesidorna innehéller information om tjansten, formulir och blanketter
for ansokan och anmaélan direkt, samt kontakt med ansvarig handldggare. Bland dessa
finns exempelvis:

=  Ombkring 10 st. driftsatta e-tjdnster med inloggning (e-legitimation eller pin kod)

= Omkring 10 st. online-formular med skicka-in-funktionalitet

»  Ombkring 50 st. digitala formular som kan fyllas i pa dator innan utskrift (och un-
derskrift)

Vid kontakt med verksamheten dr den egna bedomningen att de i arbetet ar tekniskt sett
hyfsat vil stadda. Det ndmns att avtalen med leverantorer av tjansteplattformar tekniskt
erbjuder vad som krévs for att driftsitta betydligt fler e-tjanster 4n vad kommunen gor
idag. Sala kommun erbjuder idag omkring 170 servicesidor for kommunala tjanster.

Det namns dock dven att arbetet administrativt saknar ett tydligt uppdrag och mandat.
For narvarande ar det en otydlig ansvarsfordelning och mélsiattningen beskrivs som inte
helt klar. Det uppges att e-tjinster som sddana alltid har en direkt koppling till och péver-
kan pa specifika verksamheter med redan etablerade fungerande rutiner och foreskrifter
dér den interna effektvinsten av ett inforande ofta &r oklar och p& mer eller mindre goda
grunder ifragasétts av berérda verksamheter och handlaggare.

8.8.4. Bedomning
Kontrollmalet ar delvis uppfyllt.
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Arbetet med inforandet av e-tjanster i Sala kommun gar framéat och kommunen erbjuder
idag ett flertal servicesidor och e-tjanster for medborgarna. Det saknas for narvarande
dock beslut om relevanta styrdokument, detta trots att tidsperioden for exempelvis hand-
lingsplanen for E-forvaltningen 2014-2016 narmar sig sitt slut.

Vid kontakt har det 4ven ndmnts att arbetet saknar ett tydligt uppdrag och mandat.
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3.  Revisionell bedomning
Revisionsfragan i denna uppfoljning ar:

Har kommunstyrelsen och berérda namnder vidtagit atgdarder for att sd-
kerstilla en tillracklig service till allmanheten?

Efter genomford uppfoljning dr vir bedomning att kommunstyrelsen och berérda ndmn-
der delvis har vidtagit &tgérder for att sdkerstélla en tillrdcklig service till allménheten.

I uppfoljningen, likvil som i granskningen 2011, har PwC tagit del av statistik géllande
svarstiderna. Vilka bedoms vara tillfredsstallande. Vidare dr bedomningen att nimnderna
och styrelsen har vidtagit vissa atgéarder kring skyltningen vid férvaltningsentréerna men
att ett antal brister frdn den ursprungliga granskningen bestar.

Kommunen har dartill utvecklat arbetet med inférandet av e-tjanster. Mal har satts upp
och en gemensam portal for e-tjanster har skapats.

B.d. Rekommendationer

Vi foreslér att kommunen genomfor en 6versyn for att sdkerstilla en tydlig och likartad
skyltning vid entréerna. Vidare rekommenderar vi att arbetet med e-tjanster fortsitter och
att beslut tas gallande handlingsprogram och aktivitetsplan. I arbetet framat &r det viktigt
med tydlighet och ansvarsfordelning.
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