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MISSIV

VARD- OCH OMSORG
Agneta von Schoting
Vard och Omsorgsndmnden

MISSIV

FORSLAG PA SERVICEGARANTIER

Kommunfullmaktige beslutade 2014-10-27 att service- och tjéinstegarantier ska
inférs i Sala kommun inom kommunstyrelsen och samtliga ndmnder. Senast den 31
maj 2015 ska ndmnderna anta service- och tjinstegarantier kopplade till sina
respektive verksamheter. Service och tjdnstegarantierna ska redovisas till
kommunfullméiktige. Syftet med service och tjdnstegarantier dr att fortydliga
innehallet i kommunens tjinster och service gentemot dess invanare. Vidare syftar
service- och tjinstegarantin till att ange en viljeriktning for den kommunala
verksamheten. Ddrmed dr service- och tjinstegarantin ett viigledande dokument fér
den personal eller annan utférare som genomfdér kommunens dtagande. En service
och tjinstegaranti ir ett 16fte om inneh&ll och kvalitet pa service och tjanster. Den
27 oktober 2014 biftlls motionen om inférander av service- och tjdnstegarantier av
kommunfullmiktige.

Forslag pa Servicegarantier enligt virdegrunden fér hela Vard och Omsorg:

Viard och Omsorg garanterar att Du far fortlépande information om ditt drende
utifrdn vad vi har kommit dverens om.

Vard och Omsorg garanterar en forsta kontakt inom fem arbetsdagar efter fattat
beslut om beviljad insats.

Kan Vird och Omsorg inte leva upp till dessa garantier ska en avvikelse skrivas och
en handlingsplan utformas for att &tgirda problemet.

Vird och Omsorgsnimnden foreslas besluta:
att godkinna Servicegarantierna Vard och Omsorg och

att lamna forslagen pa Servicegarantierna for Vard och Omsorg till
Kommunfullmiktige.

Agneta von Schoting

Socialchef

SALA KOMMUN Bescksadress: Fredsgatan 23, Sala Agneta von Schoting
Vard- och omsorg Vixel: 0224-74 70 00 Socizlchef
Box 304 Fax:0224-192 98 agneta.von.schoting@sala.se

733 25 Sala vard.och.omsorgsforvaltningen@sala.se Direkt: 0224-74 90 01
www.sala.se
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SKRIVELSE
VARD- OCH OMSORG
Agneta von Schoting
Vard och omsorgsnimnden

SKRIVELSE
Inférande av Servicegarantier
Kommunfullmiktige beslutade 2014-10-27 att service- och tjdnstegarantier ska
infors i Sala kommun inom kommunstyrelsen och samtliga ndmnder. Senast den 31
maj 2015 ska naimnderna anta service- och tjénstegarantier kopplade till sina
respektive verksamheter. Service och tjidnstegarantierna ska redovisas till
kommunfullméiktige.
Syftet med service och tjinstegarantier ar att fortydliga innehdllet i kommunens
tjanster och service gentemot dess invanare. Vidare syftar service- och
tjinstegarantin till att ange en viljeriktning fér den kommunala verksamheten.
Darmed ar service- och tjanstegarantin ett viagledande dokument for den personal
eller annan utférare som genomfér kommunens dtagande.
Den 12 december 2013 inkom en motion om inférande av service- och
tjiinstegarantier. Motionirerna skriver att det dr viktigt att féretag i Sala upplever
att kvaliteten pd kommunens tjinster ar bra och de far den service, forstdelse och
bemétande som férvantas. Kommunen méste stdndigt arbeta med att forbéttra
servicen och mottagandet av befintliga och nya kunder som kommer i kontakt med
kommunen, Ett sdtt att tydliggra vad kunder kan férvanta sig av den service och
den kvalitet som kommunen levererar dr att inféra service- och tjdnstegarantier. En
service och tjiinstegaranti ir ett 16fte om innehall och kvalitet pa service och
tjanster. Den 27 oktober 2014 bifélls motionen om inférander av service- och
tjinstegarantier av kommunfullmaktige.
Forslag pa Servicegarantier enligt virdegrunden fér hela Vard och Omsorg:
Vard och Omsorg garanterar att Du far fortlépande information om ditt drende
utifrén vad vi har kommit éverens om.
Vard och Omsorg garanterar en forsta kontakt inom fem arbetsdagar efter fattat
beslut om beviljad insats.
Kan Vérd och Omsorg inte leva upp till dessa garantier ska en avvikelse skrivas och
en handlingsplan utformas for att atgdrda problemet.
Agneta von Schoting
Socialchef
SALA KOMMUN Besoksadress: Fredsgatan 23, Sala Agneta von Schoting
Vird- och omsorg Viaxel: 0224-74 70 00 Socialchef
Box 304 Fax; 0224-152 98 agneta.von.schoting@sala.se

733 25 Sala vard.och.omsorgsforvaltningen@sala.se Direkt: 0224-74 90 01
www.53la.se
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KOMMUNFULLMAKTIGE
Vird- och amsorgsftrvaitningen Sammantridesdatum
k. 0% -1t~ 05 2014-10-27
N Dnr 201389 KH nr59
§ 131 Svar p& motion om service- och tjdnstegaranti i Sala kommun

INLEDNING

Peter Molin (M), Andreas Weiborn (M), Jan-Olov Eriksson (M), Michael PB
Johansson (M), Maria Thunberg (M), Allan Westin (M) och Pernilla Johansson (M)
inkom 2013-12-12 med rubricerad motion. Motiondrerna foresldr att det infors en
service- och tjanstegaranti i Sala kommun.

Beredning

Bilaga KS 2014/176/1, motionssvar.

Bilaga KS 2014/176/2, yttrande frén kommunstyrelsens forvaltuing,
medborgarkontoret.

Bilaga KS 2014/176/3, motion.

Ledningsutskottets beslut 2014-09-30,§ 182,

Kommunstyrelsens beslut 2014-10-09, § 171.

BESLUT
Kommunfullmiktige beslutar i enlighet med kommunstyrelsens forslag

att service- och tjinstegaranti infors i Sala kommun,

att kommunstyrelsen och samtliga ndmnder som trader ikraft 1 januari 2015 senast
31 maj 2015 antar tjdinstegarantier kopplade till sina respektive verksamheter,

att de av styrelsen och ndmnderna antagna service- och tjdnstegarantierna
redovisas till kommunfullméiktige, samt

att bifalla motionen.

Utdrag
samtliga nimnder from 201 5/styrelsen

Justerandes sign Utdragsbestyrkande
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KOMPMUNSTVRELSEN :

Sammantradesdatum

2014-10-09 R

Dnr 2013/89

Svar p& motion om service- och tjénstegaranti i Sala kommun

INLEDNING

Peter Molin (M), Andreas Weiborn (M), Jan-Olov Eriksson (M), Michael PB Johans-
son (M), Maria Thunberg (M), Allan Westin (M} och Pernilla Johansson (M) inkom
2013-12-12 med rubricerad motion. Motionirerna féreslar att det inférs en service-
och tjanstegaranti i Sala kommun.

Beredning

Bilaga KS 2014/176/1, motionssvar

Bilaga KS 2014/176/2, yttrande frin kommunstyrelsens forvaltning, medborgar-
kontoret

Bilaga KS 2014/176/3, motion -

Ledningsutskottets beslut 2014-09-30, § 182

Yrkanden

Per-Olov Rapp (S) yrkar

bifall till ledningsutskottets forslag att kommunstyrelsen hemstitler att kommun-
fullmaktige beslutar

att service- och tjinstegaranti inférs 1 Sala kommun,

att kommunstyrelsen och samtliga ndmnder som trader ikraft 1 januari 2015 senast
31 maj 2015 antar tjinstegarantier kopplade till sina respektive verksamheter,

att de av styrelsen och néimnderna antagna service- och tjanstegarantierna redovi-
sas till kommunfullméktige, samt

att bifalla motionen,

Peter Molin (M) och Hanna Westman (SBA) yrkar
bifall till ledningsutskottets forslag.

BESLUT
Kommunstyrelsen hemstéller att kommunfullméaktige beslutar

att service- och tjanstegaranti infors i Sala kommun,

att kommunstyrelsen och samtliga niamnder som trider ikraft 1 januari 2015 senast
31 maj 2015 antar tjinstegarantier kopplade till sina respektive verksamheter,

att de av styrelsen och nimnderna antagna service- och tjfinstegarantierna redovi-
sas till kommunfullmiktige, samt

att bifalla motionen,

Utdrag
kommunfulimaktige

Justerandes sign

i
Ap

Utdragsbestyrkande
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Svar p& motion om service och tjanstgaranti i Sala kommun

Peter Molin {M), Andreas Weiborn (M), Jan-Olov Eriksson (M), Michael PB -
Johansson (M), Maria Thunberg (M), Allan Westin (M) och Pernilla johansson (M)
inkom den 12 december 2013 med rubricerad motion. Motiondrerna freslar att det
inférs en service- och tjinstegaranti i Sala kommun.

Motionarerna skriver att det dr viktigt att féretagi Sala upplever att kvaliteten pa
kommunens tjdnster ir bra och att de f&r den service, forstielse och bemdatande sotmn
forvintas. Kommunen miste standigt arbeta med att forbattra servicen och
mottagandet av befintliga och nya foretag som kommer | kontakt med kommunen.
Ett satt att tydliggéra vad féretag kan f8rviinta sig av den service och kvalitet som
kommunen levererar ar att inféra tjdnste- och servicegarantier. En servicegaranti ar
ott 16fte om innehdll och kvalitet pd service och tjdnster.

En utvirdering av tjanstegarantierna behiver ocksd kontinuerligt gtras med
avseende pa deras nivd av féretagsvinlighet och service mot foretagare. Pa detta
sitt kan tjinstegarantierna utvecklas och kommunens service forbattras.

Medborgarkontoret har yttrat sig tiver motionen.

infsrande av tjanstegarantier for olika 4renden har tidigare diskuterats inom Sala
kommun, bland annat i samband med den senaste organisationsforandringen som
tradde i kraft 1juli 2012. | samband med organisationsforindring arbetade en
projektgrupp med att granska tjfinstegarantier och lamnade f8rslag till hur detta
kunde inféras och vilka garantier som borde finnas. Projektgruppen kontaktade
tjugo kommuner som infort tjanstegarantier och bad dem redovisa hur deras

garantier fungerade och hur det paverkade arbetet. Resultatet var blandat.

Projekigruppens slutsatser efter granskningen blev attinterna rutiner med
konsultativt forhaliningssatt ar viktigare an handldgguingstiderna i sig. Om kunden
blir positivt bemdtt spelar det mindre roll hur }ng handidggningstiden dr. Gavsett
rutiner maste varje handldggare dnda ha en kansla om hur ett drende ska
handlaggas och hur bradskande det &r.

Motiondrerna skriver att det dr "fdretagets behov ochintresse som ska std i
centrum”. [ detta maste man viga in dven annan service 4n hanteringen av bygglov
och tillstAnd. Ska en kommun ha en vilmaende arbetskraft krivs ett bredare
perspektiv pé vilken service kommunen ska ge; bra bostdder, skolgang,
ildreomsorg, handel och kommunikationer paverkar ocksa féretagen. Vad de flesta

SALA KOMMUN Besbksadress: Stora Torget 1 Per-Olov Rapp
Kommunstyrelsen vixel: 0224-74 7000 Kommunstyrelsens ordforande
Box 304 Fax; 0224-188 50 per-olov.rapp@sata.se

733 25 Salz kommun.info@sala.se Dirgkt: 0224-74 7100
www.sala.se
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medborgare efterfrigar ir personalens tiligénglighet och bemotandet i kontakt med
kommunen. Detta dr orsaken till att medborgarkontoret | Sala infdrdes.

1dag kan medborgarkontoret garantera svar inom 24 timmar pa mejlforfragningar
till receptionen och turistbyran under vardagar och svarar i telefon inom tre
ringsignaler,

Samhillsbyggnadskontoret bekrdftar alltid att bygglov har kommit in och lmnar en
kort information om hur handldggningen gar till.

Kommunens kontaktcenter som dr under uppbyggnad, kommer i framtiden att
Kkunna limna snabbare svar p4 vardagliga frigor inom kommunens alla
verksamheter.

Det arbete som bedrivits hittills har varit vardefullt for att §ka servicenivan. Jag
beddmer att vi nu kan ga ytterligare ett steg framét och erbjuda en service- och
tjinstegaranti som en standardniva som beskriver vad medborgarna kan fdrvanta
sig av kommunens tjdnster utifrdn befintliga resurser, metoder, organisation och
kompetens. Genom att tydliggdra tjdnsterna, garantera en viss kvalitetsnivd samt att
systematiskt tgarda de brister som uppstar i verksamheten syftar garantierna till
att 6ka fortroendet for kommunens verksamhet hos kommuninvanarna.
Tjinstegarantier kan dirmed ocksa vara en de] av kommunens kvalitetssystem
genom 4rlig uppfoljning i samband med budgetarbetet

Med hinvisning till ovanstiende foresiar jag att ledningsutskottet foreslar att
kommunstyrelsen hemstéller att kommunfullméktige beslutar

att service- och tjinstegaranti infors i Sala kommun

att kommunstyrelsen och samtliga ndmnder som trader ikraft 1.1 2015 senast 31.5
20165 antar tjanstegarantier kopplade till sina respektive verksamheter

att de av styrelsen och ndmnderna antagna service- och tjinstegarantierna
redovisas till kommunfullméktige samt

att bifalla motionen

Per-Olov Rapp (S)

Ordfsrande kommunstyrelsen
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Motion om service och tjdnstgaranti i Sala kommun

Mederaterna har limnat in en motion om att inféra en service- och tjdnstegaranti i
Sala kommun. Motionérerna menar att det 4r kommunens behov ach intresse som
ska st i centrum. | tjinstegarantin ska det ingd:

s Bekriftelse pi att ansékan kommit in

s Hurling handlaggningstiden ar (t.ex. vid bygglov)

e Mdjlighet att fi kontakt med kommunens verksamheter under arbetsdagar
» Omden du séker inte dr pa plats ska du bii kontaktad inom 1 arbetsdag

e Ett samtal ska rdcka for att komma i kontakt med ritt person

Inférande av tjinstegarantier for olika drenden har tidigare diskuterats inom
kommunen, bland annat i samband med den senaste organisationsférandringen som
tradde i kraft 1 juli 2012. | samband med organisationsférindring arbetade en
projektgrupp med att granska tjénstegarantier och limna férslag till hur detta kunde
inforas och vilka garantier som borde finnas.

Projektgruppen kontaktade tjugo kommuner som infort tjanstegarantier och bad
dem redovisa hur deras garantier fungerade och hur det paverkade arbetet.
Resultatet var blandat. Flera kommuner menade att garantierna gav sidoeffekter
som var negativa. Till exempel nér trycket blev hégt pd drenden som omfattades av
tjinstegarantin samlades drenden som inte omfattades av garantin pd hog, vilket
drabbade andra kunder. En vanlig orsak till hog belastning var sjukskrivningar eller
vakanser, som kommunen inte kunde paverka.

De flesta kommuner gav inga sanktioner eller forméner om tjdnstegarantin inte
kunde héllas gentemot medborgaren. Nigra kommuner hade sankt avgift pd bygglov
eller tagit bort den. 1 dessa fall blev det ofta diskussioner om reglerna runt
tjinstegarantin. Garantierna tvingades formulera s& detaljerat och med ménga
undantag att de blev obegripliga for medborgarna.

Projektgruppens slutsatser efter granskningen blev:

¢ Interna rutiner med konsultativt forhallningssitt dr viktigare dn
handldggningstiderna i sig. Om kunden blir positivt bemétt spelar det mindre

roll hur 1ang handlaggningstiden dr (givetvis inom rimliga granser).

¢ Qavsett rutiner maste varje handlidggare dnda ha en fingertoppskansla om hur
ett drende ska handliggas och hur bradskande det dr.

o [Inforande av sarskilda tjanstegarantier fér handldggningstider m.m. kan komma
i framtiden men dr i nuldget av sekundar betydeise. Syftet med sidana
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Kommunstyrelsens forvaltning

tidnstegarantier maste vara tydligt. Det 4r mycket viktigare med
bemédtandefrdgor och konsultativt férhallningssatt.

Motiondrerna skriver att det r "féretagets behov och intresse som ska std i
centrum”, [ detta miste man véga in &ven annan service dn hanteringen av bygglov
och tillstdnd, Ska en kommun ha en vilmdende arbetskraft krévs ett bredare
perspektiv pd vilken service kommunen ska ge; bra bostéder, skolging,
dldreomsorg, handel och kommunikationer paverkar ocks féretagen. Vad de flesta
medborgare efterfr3gar ir personalens tillginglighet och bemétandet i kontakt med
kommunen. Detta dr orsaken till att medborgarkontoret i Sala inférdes.

Idag kan medborgarkontoret garantera svar inom 24 timmar pd mejlférirdgningar
till receptionen och turistbyrdn under vardagar och svarar i telefon inom tre

ringsignaler.

Samhéllsbyggnadskontoret bekriftar alltid att bygglov har kommit in och limnar en
kort information om hur handldggningen gér till. :

Kontaktcentret som dr under uppbyggnad, kommer i framtiden att kunna ldmna
snabbare svar pd vardagliga frigor inom kommunens alla verksamheter.

Kommunstyrelseforvaltningen foreslir kommunstyrelsen att bestuta
att avstyrka férslaget om att inféra en service och tjanstegaranti i Sala kommun.

att med denna skrivelse anse motionen besvarad.
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Motion om service- och tjinstegaranti i Sala kommun

Det dr viktigt att [Sretag i Sala upplever att kvaliteten pé kommunens titinster &r
bra och att de far den service, férstdelse och det bemtande som férvéintas. Det &r
téretagets behov och intresse som ska std i centrum, Olika tjénster tar olika tid att
uHdra och det &r ocksd sa att i manga fall stéller lagstiftningen sarskilda krav pé
hantering av drenden. Kommunen méste stéindigt arbeta med att fsrbétira servicen
och mottagandet av befintliga och nya féretag som kommer i kontakt med
kommunen. Eft sétt att tydliggsra vad fsrataget kan frvénta sig av den service och
kvalitet som kommunen fakiiskt levererar, &r att inféra tjéinste- ach servicegarantier
i den kommunala verksamheten. En servicegaranti &r et |6fte om innehdll och
kvalitet p& den service som du kan férviinta dig. Sialvklart kan ocksé
titinstegarantierna utvecklas fillsammans med andra féretag. Det finns idag flera
kemmuner ex. Nyképing, Orebro, Eskilstuna, Norrksping, Luled och Tyress som
arbetar med fjénstegarantier eller motsvarande kvalitetsgarantier.

Exempel pd tilinstegarantier kan vara: bekréftelse att ansékan kommit in, hur léng
handléiggningstiden &r (t ex bygglov}, méjlighet att f& kontakt med kommunens
verksamheter under arbetsdagar, blir kontaktad inom 1 arbetsdag om den du
sdker, inte &r pé plats, bara ska behdva ringa ett samtal for ait komma i kontakt
med rétt person

En utvérdering av tjénstegarantierna behdver ocksé konfinuerligt géras med
avseende p& deras nivé av f8retagsvénlighet och service mot fsretagare. P& detta
séitt kan tjiéinstegarantierna utvecklas och kommunens service forbitiras.

Effektiv behandling av &renden kan gélla alltifran handidggningstiden ir enklare
bygglov till svar pé& férfragningar som féretagaren kan behéva ett snabbt besked
kring. Tydliga mél, med Ifte om att tillsiéndséirenden ska hanteras skyndsamt eller
inom viss tid, g6r kommunens ansvar gentemot f&retagen tydligt och visar pé en
vilja till service och dialog.

Yrkande

att det inférs en service- och tjéinstegaranti i Sala kommun.
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