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Svar pa Revisionsrapport - Uppf6ljning av tillganglighet och
service

Revisonsrapporten dr fran Mars 2016 som dr utférd av Sala kommun PwC.
Revisonen kom fram till att brister inom skyltning, hdnvisning efter stingning,
inférande av sjalvservice och integrerade e-tjanster samt digital brevlada.

Enhetlig Skyltning

Saknades:
Det saknades en enhetlig skyltning vid entréerna samt skyltning fran gatan till Vard
och Omsorgs kontor pa innergarden och i trapphus.

Atgard:

Vard och Omsorgsndmnden har atgérdat bristerna genom att det finns skyltning
fran utsidan av huset samt inne i trapphus samt i lokalerna.

Skyltningen ar fortydligad med att det bade ar pictogram bilder och text pé
respektive hanvisning/skylt.

Se bifogad fil med nagra bilder pa uppsatta skyltar.

Hinvisning

Saknades:
Det saknades hénvisning till vilket telefonnummer besdkare kunde véanda sig till
efter att kontoret stangt.

Atgard:

Vard och Omsorgsndamnden har dtgéirdat bristerna genom att skylta med éppettider
och hanvisning med telefonnummer samt e-post adress efter kontorets stangning,
vid huvudentrén fran innergarden samt inne i trapphuset pa dérren in till kontoret.
Se information nedan.

SALA KOMMUN Besoksadress: Fredsgatan 23, Sala Charlotta Gustafsson
Vard och omsorg Véxel: 0224-74 70 00 Enhetschef
Box 304 Fax: 0224-192 98 Administration
733 25 Sala vardomsorg@sala.se charlotta.gustafsson@sala.se

www.sala.se
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OPPETTIDER

Vardagar 08.00-16.00

Infor réda dagar helgdagar stéinger kontoret ki. 12.00
e-posi vardomsorg(@sala.se

Niir kontoret dr stiingt hiinvisas till
Kontaktcenter Sala kommun pé
Telefonnummer: 0224-74 70 00
Vilkommen dter!

Utveckling och inférande av sjdlvservice och integrerade e-tjdnster

Saknades:
Det saknas mojlighet till att anvdnda e-tjanster inom Vard och Omsorg samt tydligt

ansvar och uppdrag.

Atgard:

Sala kommun bedriver ett arbete med att inféra e-tjinster. Ansvar och uppdrag ar
inte tydliggjort. En ny hemsida kommer att inféras inom kommunen dér viss
sjialvservice kommer finnas. Det dr pabdrjat ett projekt med E-hélsotjdnster inom
Vard och Omsorg. I journalsystemet Combine finns moéjligheten att medborgarna ska
kunna f6lja sina drenden fran ansékan, utredning, anteckningar, utférda insatser till
beslut, ndr nimnden fattar beslut om att aktivera denna funktion. Detta kommer
dock kriva férberedelser samt stora resurser. Vard och Omsorgsnamnden kommer
fortsitta bedriva aktivt arbete inom omradet.

Digital brevlada - Mina meddelanden

Saknades:

Vard och Omsorgsndmnden har inte infort funktionen att medborgarna kan ldsa sin
myndighetspost via digital brevldda. Med Min myndighetspost far medborgaren post
frdn myndigheter digitalt istéllet for pd papper.

Atgard:
Vard och Omsorgsnamnden bedriver i dagsldget inget aktivt arbete med att infora
saker digital brevlada.

| tjdnsten

Charlotta Gustafsson, Enhetschef

Vard och Omsorg
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KOMMUN 2016-03-14 d- och omsorgsfarvaltningen
KOMMUNREVISIONEN k. 2016 -03- 1§
Diarienr Diarieplanbeieckn,
Till: .
Kommunstyrelsen
Kultur- och fritidsndmnden
Skolndmnden

Vérd- och omsorgsndamnden

For kdannedom till:
Kommunfullmaktige

Revisionsrapport — Uppféljning av tillgidnglighet och service

P4 uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Sala kommun har PwC foljt upp en
granskning av tillginglighet och service frdn 2011. I den tidigare granskningen kon-
staterades att kommunen uppfyller forvaltningslagens krav tverlag men ett antal
forbéttringsomridden uppmérksammades. Revisionsfragan for uppféljningen har
varit om kommunstyrelsen och berérda nimnder vidtagit &tgérder for att sikerstilla
en tillrdcklig service till allménheten?

Var sammanfattande revisionella bedémning #r att kommunstyrelsen och berdrda
namnder delvis har vidtagit atgérder for att sikerstilla en tillréicklig service till all-
ménheten. Slutsatsen baseras p& bedémningarna for respektive kontrollmal inklu-
derade i granskningen.

e Kontrollmélet om telefonviixelns genomsnittliga svarstider r tillfredsstil-
lande bedoms som uppfyllt. Efter genomgéng av svarstider frin telefonvix-
eln dr vdr bedémning att de genomsnittliga svarstiderna #r tillfredsstillande.

e Kontrollméalet om ndmnderna och styrelsen har vidtagit atgérder for en en-
hetlig skyltning vid forvaltningsentréerna dr delvis uppfyllt. I uppfoljningen
framgdr att tgdrder har vidtagits. Vissa brister som uppmérksammades i
den ursprungliga granskningen kvarstir dock.

* Kontrollmélet om att ett indama&lsenligt arbete bedrivs med inférandet av e-
tjinster dr delvis uppfyllt. Sala kommun erbjuder idag ett flertal servicesidor
och e-tjénster for medborgarna. Det saknas dock beslut om relevanta styrdo-
kument och det finns vissa oklarheter kring ansvarsférdelningen.

Revisorerna 6nskar svar pa de synpunkter som framgar i rapporten senast 15 juni
2016.

FOR SALA KOMMUNS REVISORER

Lo

Glenn Andersson Fredrik Alm
Ordfdrande Sekreterare
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Uppfdljning av granskning av tillg&nglighet och service
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Uppféljning av granskning av tillganglighet och service

Sammanfatining

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

I granskningen 2011 framgick det att kommunen uppfyller férvaltningslagens krav nir det
galler tillganglighet, handlidggningstider och information. Ett antal forbdttringsomraden
uppmérksammades dock och presenteras nedan:

= Det fanns ett antal brister gillande kommunens skyltning.

= Det noterades att skyltningen fran gatan till vird- och omsorgsforvaltningen bor
forbiéttras givet kontorets placering pé innergérd och i trapphus.

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

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

»  Generellt var forvaltningskontorens skyltning véldigt olikt utformade. Det fore-
slogs dérfor att kommunen genomfor en 6versyn for att sékerstélla en likartad
skyltning vid férvaltningsentréerna.

Uppféljningen dr avgransad till att omfatta kommunstyrelsen, skolndmnden, vard- och
omsorgsnimnden samt kultur- och fritidsndmnden och uppféljningen ska besvara fol-
jande revisionsfraga:

Har kommunstyrelsen och berorda nimnder vidtagit atgarder for att si-
kerstdlla en tillrdcklig service till allmdnheten?

Vér sammanfattade revisionella bedémning &r att kommunstyrelsen och berérda ndmn-
der delvis har vidtagit atgarder for att sdkerstilla en tillricklig service till allménheten.
Bedomningarna for respektive kontrollmal inkluderade i granskningen presenteras ne-
dan.

Ar de genomsnittliga svarstiderna tillfredsstiillande?
Kontrollmdlet dr uppfyllt. Utifrdn genomford genomgéng av svarstider fran telefonvixeln
ar vr bedomning att de genomsnittliga svarstiderna &r tillfredsstéllande.

Har namnderna och styrelsen vidtagit dtgdrder for en enhetlig skyltning
vid forvaltningsentréerna?

Kontrollmdlet dr delvis uppfylit. I uppféljningen &r var beddmning att &tgérder har vidta-
gits, dock bestér ett antal brister som uppmérksammades i den ursprungliga granskning-
en dven vid uppfoljningen.

Bedrivs ett iindamélsenligt arbete med inforandet av e-tjinster?

Mars 2016 2av13
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Uppfoljning av granskning av tillgéinglighet och service

Kontrollmdlet dr delvis uppfylit. Arbetet med inforandet av e-tjinster i Sala kommun gér
framét och kommunen erbjuder idag ett flertal servicesidor och e-tjinster for medborgar-
na. Det saknas for narvarande dock beslut om relevanta styrdokument.

Mars 2016 3avi3
Sala kommun
PwC



Uppfbljning av granskning av tillg&nglighet och service

1.  Inledning

1.2 Bakgrund

Revisorerna granskade ar 2011 hur samtliga nimnder och kommunstyrelsen arbetade
med tillgédnglighet och service. Den sammanfattade slutsatsen var att kommunen uppfyll-
ler forvaltningslagens krav nér det géller tillganglighet, handléggningstider och informat-
ion. Nér det géller tillgénglighet och service fanns vissa iakttagelser samt forbattringsom-
riden. Vilka beskrivs nedan:

» Telefonviixeln &r en viktig del i kommunens service till kommuninvinarna. Under
métperioden var medelsvarstiden omkring 12 sekunder, vilket bedémdes vara en
tillfredsstéllande svarstid.

= Gillande kommunens skyltning iakttogs ett antal brister. Skyltningen frén gatan
till vird- och omsorgsforvaltningen bedémdes vara i behov av forbéttring givet
kontorets placering pé innergard och i trapphus. Skyltning saknades till kultur-
och fritidsforvaltningen frdn den bestksadress som angavs p& kommunens webb-
sida. Generellt var forvaltningskontorens skyltning véldigt olika utformade. Endast
skolforvaltningen, tekniska forvaltningen och stadsbiblioteket anvénde vid
granskningen kommunens logotyp, varav tekniska férvaltningen anvénde en éldre
modell.

»  Det beddmdes som positivt att kommunen tagit initiativ till medborgarkontor och
att det satsades pa att infora e-tjdnster. Vi menar att dessa initiativ utékar kom-
munens service till invnarna. Framé6ver kommer kraven pé att erbjuda viss ser-
vice och dialog elektroniskt snarare forstirkas dn avta.

1.2.  Revisionsfraga
Har kommunstyrelsen och berérda ndmnder vidtagit dtgdrder for att sikerstdlla en
tillréicklig service till allmdnheten?

1.3. Kontrollmal

For att besvara revisionsfrdgan har granskningen utgtt fran foljande kontrollmal:

= Ar de genomsnittliga svarstiderna tillfredsstillande?

» Har nimnderna och styrelsen vidtagit &tgéirder for en enhetlig skyltning vid for-
valtningsentréerna?

= Bedrivs ett indamaélsenligt arbete med inforande av e-tjanster?

i.4. Avgransning och metod

Granskningen avgrinsas till att omfatta kommunstyrelsen, skolndmnden, vérd- och om-
sorgsnamnden samt kultur- och fritidsndmnden. Intervjuer har skett med ansvariga tjans-
temén och relevanta dokument har granskats. Inhamtning av statistik frn telefonvéxeln.

Rapporten har varit foremél for sakgranskning innan fardigstillande.
Mars 2016 4avi13
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Uppféljning av granskning av tillgénglighet och service

2. Iakttagelser och bedomningar

2.1. Arde genomsnittliga svarstiderna tillfredsstiil-
lande?

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

2.1, Ursprungliga granskningens iakttagelser

Nar den ursprungliga granskningen genomférdes, under 2011, var kommunens telefoni
sedan 2004 utlagd pé entreprenad och skottes av Sala-Heby Energi AB. Oppettiderna for
kommunens telefonvixel, som var av en s kallad Callcenterlosning, var mandagar till
fredagar mellan kl. 08.00 och 17.00. Telefonvixeln hade vid granskningen tvA medarbe-
tare som arbetade heltid under Gppettiderna. Under lunchtid, kl. 12.00 till 13.00, beman-
nades véxeln 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 betjdnas 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 dven del av en servicemétning som genomférdes under
vecka 45-48 &r 2010 av JSM Telefront. I servicemétningen framgick att telefontillgénglig-
heten i Sala kommun var hdg jamfért med andra kommuner. Andelen lyckade kontaktfor-
stk med handldggare var 75 procent, medan genomsnittet for omkring 100 kommuner var
56 procent. Aven innehéllet i svaret och den information som limnades bedémdes i ser-
vicemétningen vara béttre i Sala &n i genomsnittet bland de deltagande kommunerna.
Gillande svar pé e-post bedémdes dven svarstiden och den information som ldmnades p&
inskickade fragor vara bittre i Sala kommun.

24,8, Iakttagelser vid uppfolining

Sedan den ursprungliga granskningen 2011 har Sala kommun tillsammans med Vésteras
stad genomfort en upphandling av Telekommunikation som tjanst. Efter genomférd upp-
handling tecknades ett nytt avtal gillande telefoni, mobiltelefoni och mobilt bredband,
med TDC Sverige AB. Det nya avtalet beréknas resultera i en minskad kostnad for telefo-
nin motsvarande cirka 1 000 000 kr per &r. Avtalet 16per pd 3+2+2 &r och den totala be-
sparingen under avtalstiden beréiknades till 8 0oo 000 kr.

I samband med bytet av telefonviixel startades ett nytt kontaktcenter i Sala kommun. Kon-
taktcentret beskrivs ha en medborgarvinlig och direkthjdlpande funktion, istallet for en
traditionell vixelfunktion. I en skrivelse av kommunstyrelsens férvaltning, Medborgar-
kontoret, frin 2012-11-07, framgér att forslaget frin Medborgarkontoret var att kontakt-
centerfunktionen ska fa en mer serviceinriktad funktion dér personal hjélper den sdkande
till ett avslut p& hans/hennes drende vi varje kontakt. Som ett exempel pa detta nimns att
i fall ddr exempelvis en handléggare ar upptagen s ska personalen i kontaktcentret for-
soka hjélpa den kontaktstkande direkt.

Mars 2016 5av13
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Uppfdljning av granskning av tillgénglighet och service

I skrivelsen uppges det att for att kunna uppnd detta behéver kontakteenterfunktionen
bedrivas av kommunen och organiseras under medborgarkontoret.

Oppettiderna fér telefonvéxeln &r idag nigot kortare 4n vid den ursprungliga granskning-
en, d 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 &r det fem till sex som har schemalagd
tid i kontaktcentret. Tanken bakom den hér strukturen av organisationen 4r att det ska
resultera i en minskad sirbarhet,

Telefonvixeln i Sala kommun fungerar pé sé vis att uppringarna forst kommer till vad
som kallas fér en "Auto-Attendent”. Dér har de som vet namnet pi den de soker méjlighet
att automatiskt kopplas direkt till handlidggaren.

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 vidareformedling)

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

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

Sala kommun réknas i servicematningen som i nivi med snittet gillande "tillginglighet”,
samt "bemétande”. Vidare raknas Sala i métningen som bittre 4n snittet géllande "svar p#

n »n

frigan”, "information”, samt "intresse och engagemang”.

Andelen lyckade kontaktférsok med en handlédggare bedéms vara 65 procent for kommu-
nen totalt, vilket &r ndgot hogre &n i métningen 2014 dir andelen lyckade forsok var 59
procent. Resultatet dr dock ldgre dn i métningen for ir 2011 di andelen lyckade kontakt-
forsok med en handléggare var 79 procent. Sedan den matningen har det dock skett en
fordndring i metoden for hur métningen bedomer tillgéngligheten. Fick JSM Telefront
inte svar i vixeln inom en minut, klassas det nu i rapporten som “ingen kontakt”. Vilket
kan vara en forklaring till tappet i andelen lyckade kontaktforsok med handliggare.

2.1.3.  Bedomning
Kontrollmalet &r uppfyllt.

Telefonvixel dr en viktig del av allmédnhetens mojlighet att f& svar p frigor, samt att
komma i kontakt med kommunens tjénstemén. Den statistik som vi har tagit del av frin
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Uppféljning av granskning av tillgénglighet och service

verksamheten visar pa att 54 procent av samtalen som kommer in till kontaktcentret bes-
varas inom 10 sekunder vilket beddms vara en tillfredstéllande svarstid.

I den servicemétning gillande telefontillgénglighet som Sala kommun deltagit i har dock
betyget for "Tillganglighet” backat nagot sedan den ursprungliga granskningen. Det har
dock skett en dndring av métningsmetod, sedan den initiala minskningen efter forédnd-
ringen har Sala gatt framat i andelen lyckade forsok med handlédggare. Samtidigt bedoms
telefoni i kommunen var bittre &n snittet for majoriteten av variablerna i métningen.

2.2. Har nimnderna och styrelsen vidtagit dtgdrder for
en enhetlig skylining vid forvaliningsentréerna?

g Ursprungliga granskningens iakttagelser

Under den ursprungliga granskningen genomférdes besok vid entréerna vid kommunhu-
set och forvaltningarnas centrala kontor. Det framkom d& att det vid skolférvaltningen
och den ddvarande tekniska forvaltningen gavs information om oppethéllande och even-
tuella expeditionstider som avviker frin ordinarie kontorstider, samt vilket telefonnum- -
mer man som besdkande kan ringa fore och efter dessa tider. Géllande ddvarande utbild-
nings- och arbetsmarknadsforvaltningen fanns det en hénvisning till telefonnummer i den
handelse 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 dérr pé en innergérd vid angiven adress.
Det framgick expeditionstider men det saknades hénvisning till telefonnummer vid andra
tider.

Det framgick slutligen, efter ett besok vid kultur- och fritidsférvaltningen, att skyltning
saknades om att forvaltningskontoret 13g pé angiven adress. Stadsbibliotekets Oppettider
framgick dock tydligt.

2.2.2.  Idkttagelser vid uppfélining

Under uppfoljningen har vi terbesckt entréerna vid kommunhuset och férvaltningarnas
centrala kontor. Vi har sdledes inte besokt alla skolor, enheter eller andra kommunala
anléggningar,

Gillande tekniska kontoret &r det vid entrén endast skyltat "Sala Kommun”, det framgér
ddrmed inte att tekniska kontoret ligger p& adressen. Det framgar inte heller négra 6ppet-
tider utan spontana fragor och besok hénvisas till medborgarkontorets reception, samt till
telefonnumret till kontaktcenter. Inga 6ppettider anges f6r medborgarkontoret eller for
telefonvixeln. Inbokade bestkare ombeds invinta att tjansteman kommer och 6ppnar
dorren, som &r last, Innanfér den 1&sta ytterdorren ér det skyltat att tekniska kontoret,
med respektive tillhérande enheter, finns pd adressen. Skylten ar dock ej synlig utifrén. P4
hemsidan anges att endast bokade besdk géller. I 6vrigt héinvisas till reception Turistby-
rin, med Oppettiderna méndag till fredag kl. 8.00 till 15.00.

Vid ingéngen till kultur- och fritidsforvaltningen, inne i stadsbiblioteket, framgér det av
skyltningen att besokstid &r méndagar till fredagar kl. 9.30 till 17.00. Det star skrivet att
telefontid dr méndag till fredag kl. 8.30 till 17.00, dér telefonnummer till kultur- och fri-
tidsforvaltningens reception ges.
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Utanfor byggnaden dér stadsbiblioteket och kultur- och fritidsférvaltningen ligger &r det
nu skyltat s& det framkommer att &ven forvaltningen ligger p& adressen. Oppettiderna dér
skiljer sig dock frn den andra skylten, hir stér det kl. 8.00 — 17.00. Aven nér man ser till
den information som ges om kultur- och fritidsforvaltningen pa Sala kommuns hemsida
s4 skiljer sig informationen om 6ppettider, hér framgér det att 6ppettiderna dr mandagar
till torsdagar kl. 9.30 till 19.00, fredagar kl. 9.30 till 18.00, samt l6rdagar kl. 11.00 till
15.00, vilket dr stadsbibliotekets 6ppettider.

Vid ingdngen till barn- och utbildning framgér det av skyltningen att skolkansliet, resurs-
enheten samt det centrala resursteamet finns pi adressen. For skolkansliet och resurs-
enheten framgér det expeditionstider respektive tider for drop-in-bestk. Skolkansliet
anger dven att det dr Oppet andra tider ndr bemanning finns. For skolkansliet och resurs-
enheten uppges éven telefonnummer for mer upplysningar, det anges dock ej 6ppettider
for kontakt via telefonnumret. Oppettiderna for barn och utbildning &terfinns dven pa
deras sida pd Sala kommuns hemsida.

Vard- och omsorgsforvaltningens information dr, som i den ursprungliga granskningen,
placerad i ett trapphus. Ing8ng till trapphuset sker via en dérr pé en innergérd vid angiven
adress. Expeditionstider framgér men hénvisning till telefonnummer vid andra tider sak-
nas. Utanfor innergérden sitter det nu en skylt dér det framgér att forvaltningen ligger pé
adressen.

2.2.3.  Beddémning
Kontrollmalet &r delvis uppfyllt.

Skyltningen fran gatan till vird- och omsorgsférvaltningen har forbattrats si att kontorets
placering nu #r tydligare utanfor innergrden. 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 uppmark-
sammades i den ursprungliga granskningen éven bestér vid uppféljningen, dven om vissa
fordndringar har skett. Skyltningen mellan de bestkta forvaltningarna skiljer sig &ven vid
uppfoljningen generellt at.

2.3. Bedrivs ett andamdlsenligt arbete med inforandet
av e-lfjanster?

2.3.1, Ursprungliga granskningens iakttagelser

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

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

tjinsterna 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 bedémdes det vara positivt att kommunen tagit initiativ och satsar pa in-
forande av e-tjanster.
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2.3.2.  Iakttagelser vid uppfélining

2.3.2.1.  Styrdokument

I Sala kommun &r dokumentet Digital agenda med e-strategiskt program det hogsta
overgripande kommunala styrdokumentet for arbetet med att pd kommunal nivi mota de
utmaningar och realisera de mdjligheter som digitaliseringen erbjuder. Programmet &r ett
strategiskt stdd for Sala kommuns vision for 2024 och kommunens fokus pé 6kad med-
borgarvinlighet, tydlighet och effektivitet,

Kommunstyrelsen har for Sala kommun tidigare antagit SKL:s Strategi for e-samhallet
(2012-01-10 KS § 12). Strategi for e-samhéllet utgir frin det av regeringen framtagna do-
kumentet IT'i{ mdanniskans tjdnst och formulerar de strategiska mal som géller for ett ge-
nomférande 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 véigledning och stéd i forverkligandet av den Digitala agendan i Sala. Mélen ska ytterli-
gare utvecklas och konkretiseras i kommunstyrelsens handlingsplaner och riktlinjer.

I den Digitala agendan uppges det att dokumentet dr av 6vergripande "vad-karaktdr” och
att det dr styrande for framtagningen av dokumentet Handlingsprogram for e-
JSorvaltningen, samt de olika riktlinjer som konkretiserar innehéllet i den digitala agendan
for Sala kommun. I den digitala agendan anges tre dvergripande maél, samt fyra strate-
giska huvudomréden, utav vilka ett omrade ir: Tjénster som skapar nytta i Sala. Till det
strategiska huvudomradet finns det exempel pé initiativ och aktiviteter kopplade:

» Fortsatt utveckling av sjdlvservice och integrerade e-tjanster.
»  Utveckla méjlighet att folja sina drenden.
» Ansluta kommunen till siker digital brevlida — Mina meddelanden.

I dokumentet Riktlinje for Sala.se anges tio mélsittningar for sala.se, vilka uppges utga
utifrén &vergripande mal i Digital agenda med e-strategiskt program for Sala kommun,
aktiviteter inom Handlingsprogram for e-férvaltning 2014-2016 och egna utgéngspunk-
ter. Vidare stér det i dokumentet att riktlinjen ar ytterligare konkretiserad i dokumentet
Aktivitetsplan for Sala.se.

I styrdokumenten hénvisas 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 dnnu, utan de ar f6r nirvarande arbetsmaterial.

Vid medborgarkontoret erbjuder Sala kommun hjalp till medborgarna angiende sjalvser-
vice (e-blanketter).

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

Under viren 2014 genomférde SKL en enkitunderstkning kring e-forvaltning och e-
tjanster i Sveriges kommuner. Utifran ett urval av de inkluderade enkétfrdgorna skapades
ett sammanvigt index i vilket kommunerna rankas efter i vilken utstrickning de erbjuder
e-tjinster och appar gentemot privatpersoner och féretag. Frigorna i urvalet var:

1. Erbjuder kommunen e-tjanster?
2. Erbjuder kommunen e-tjinster med foljande funktioner?
a) Som kriver tv-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 fa aterkoppling
d) Som dr integrerad med ett verksamhetssystem
e) Som har en betaltjianst ansluten till sig
3. Hur minga e-tjinster erbjuder kommunen?
4. Tillhandahaller kommunen nigra mobilapplikationer, s.k. appar?

Kommunerna fick sedan poéng utefter hur de svarat pd dessa frigor, man kunde max fa
14 poing och kommunerna delades dérefter in i 15 olika rankinggrupper. Sala fick i kom-
munrankingen ett podng och fick dirmed den nést ldgsta rankingen, 14.

Det har vid uppféljande intervju dock framkommit att vissa av svaren i enkédtundersok-
ningen har varit felaktiga. En forklaring som ges till varfor det kan ha skett ar att definit-
ionen av e-tjanst (som i SKL:s undersékning &r en tjinst som tillhandahalls via ett
elektroniskt granssnitt och som helt eller delvis utférs elektroniskt, ofta via kommunens
webbplats eller som en mobilapplikation) &r 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 tjanster, samt fortsatt med utvecklingen av sjélvservice
och e-tjanster p& hemsidan. Syftet med arbetet dr att 6ka service och tillgénglighet for
medborgarna. Felanmiilan, frdgor och synpunkter kan nu limnas 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 innehaller information om tjénsten, formuldr och blanketter
for ansékan och anmaélan direkt, samt kontakt med ansvarig handléggare. Bland dessa
finns exempelvis:

= Omkring 10 st. driftsatta e-tjanster med inloggning (e-legitimation eller pin kod)

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

»  Omkring 50 st. digitala formulér som kan fyllas i p& dator innan utskrift (och un-
derskrift)

Vid kontakt med verksamheten #r den egna bedémningen att de i arbetet &r tekniskt sett
hyfsat vil stadda. Det nimns att avtalen med leverantorer av tjansteplattformar tekniskt
erbjuder vad som krévs for att driftsitta betydligt fler e-tjinster in vad kommunen gor
idag. Sala kommun erbjuder idag omkring 170 servicesidor for kommunala tjénster.

Det ndmns dock dven att arbetet administrativt saknar ett tydligt uppdrag och mandat.
For ndrvarande &r det en otydlig ansvarsférdelning och malsédttningen beskrivs som inte
helt klar. Det uppges att e-tjanster som sddana alltid har en direkt koppling till och péaver-
kan pd specifika verksamheter med redan etablerade fungerande rutiner och féreskrifter
dir den interna effektvinsten av ett inforande ofta 4r oklar och pd mer eller mindre goda
grunder ifrdgasitts av berorda verksamheter och handliggare.

2.3.3.  Beddmning
Kontrollmélet ar delvis uppfyllt.
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Arbetet med inforandet av e-tjénster i Sala kommun gér framét och kommunen erbjuder
idag ett flertal servicesidor och e-tjanster for medborgarna. Det saknas for ndrvarande
dock beslut om relevanta styrdokument, detta trots att tidsperioden for exempelvis hand-
lingsplanen for E-forvaltningen 2014-2016 nérmar sig sitt slut.

Vid kontakt har det d&ven ndmnts att arbetet saknar ett tydligt uppdrag och mandat.

T
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3. Revisionell bedomning
Revisionsfrigan i denna uppféljning &r:

Har konununstyrelsen och berérda nimnder vidtagit atgdrder for att sii-
kerstiilla en tillricklig service till allmdnheten?

Efter genomford uppfoljning dr var beddmning att kommunstyrelsen och berdrda ndmn-
der delvis har vidtagit &tgarder for att sikerstilla en tillrdcklig service till allmédnheten.

I uppféljningen, likvil som i granskningen 2011, har PwC tagit del av statistik géllande
svarstiderna. Vilka bedéms vara tillfredsstéllande. Vidare dr bedémningen att ndmnderna
och styrelsen har vidtagit vissa &tgirder kring skyltningen vid forvaltningsentréerna men
att ett antal brister frin den ursprungliga granskningen bestar.

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

3.1. Rekommendationer

Vi foreslar att kommunen genomfér en dversyn for att sékerstélla en tydlig och likartad
skyltning vid entréerna. Vidare rekommenderar vi att arbetet med e-tjénster fortsitter och
att beslut tas gillande handlingsprogram och aktivitetsplan. I arbetet framat dr det viktigt
med tydlighet och ansvarsférdelning.
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