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Sammanfattande bedomning

P4 uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ekeré kommun har PwC genomfort
en granskning av service och tillgénglighet inom kommunen gentemot medborgare
och brukare. Granskningen syftar till att besvara foljande revisionsfriga:

e Ar Kommunstyrelsens och niimndernas styrning, kontroll och uppfoljning
tillrdcklig for att sdkerstdlla ett tillfredstillande beméotande och
tillgiinglighet gentemot medborgare och brukare?

Efter genomford granskning gér vi bedémningen att Kommunstyrelsen och
namnderna i allt visentligt har en tillrécklig styrning, kontroll och uppféljning fér
att séikerstilla ett tillfredsstillande bemétande och tillginglighet gentemot
medborgare och brukare. Denna bedémning vilar pa granskning utifran
nedanstaende fem kontrollfrigor

Lever naimnderna upp till férvaltningslagens intentioner Uppfyllt

kring service och tillgiinglighet? BP

Vilka riktlinjer finns i kommunen kring service och Till 6vervigande del
tillgénglighet? uppiyllt

Finns mél f6r handlaggningstider, svarstider, 6ppettider Uppfyllt

ete.?

Har namnderna rutiner som sikerstiller att kommunens I begriansad

mal och riktlinjer efterlevs? utstrickning

Har Kommunstyrelsen och namnderna gjort nigon
uppfoljning av effekterna avseende inférandet av Ekerd
Direkt?

Till 6vervigande del
uppfyllt

Samtidigt som granskningen 6verlag visar att Ekeré kommun via framforallt Ekero
Direkt pd ett aktivt satt arbetar for att sikra och utveckla service och tillgiinglighet
gentemot medborgare och brukare har ett antal utvecklingsomraden identifierats.
Utifrdn genomférd granskning limnas dirfér foljande rekommendationer:

o Sikerstill att samtliga nimnder i kommande verksamhetsplanering beaktar,
konkretiserar och analyserar forutsittningar, méjligheter och eventuella
risker kopplat till fullméktiges mal om att kommuns resultat i upplevt
bemoétande och tillginglighet stéindigt ska forbittras.

* Kommunstyrelsen behover sikerstilla att befintliga Gverenskommelser
arligen revideras mellan Ekero Direkt och kommunens
namnder/férvaltningar for att uppné indamalsenlighet och samsyn
avseende forviantan pé drendehanteringen.
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¢ Kommunstyrelsen behover tydliggora Ekero Direkts roll och ansvar i
kommunens fortsatta arbete kopplat till framtida e-tjinster och utveckling
av hemsida etc.
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1. Inledning

R A Bakgrund

Pé uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Ekeré kommun genomfér PwC en
granskning av kommunens service och tillganglighet gentemot medborgare och
brukare.

Kommunen har i enlighet med Forvaltningslagen (FL 1986:223) en services-
kyldighet. Enligt 4 § ska varje myndighet lamna upplysning, viigledning, rid och
annan sddan hjilp till enskilda i frdgor som rér myndighetens verksamhetsomrade.
Hjélpen ska limnas i den utstréckning som ar lamplig med hénsyn till frigans art,
den enskildes behov av hjilp samt myndighetens verksamhet. Fragor fran enskilda
ska besvaras sd snart som méjligt och om en enskild av misstag vander sig till fel
myndighet bér myndigheten hjdlpa honom eller henne till ritta.

Vidare ska myndigheter enligt 58 FL ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda
och om sirskilda tider for detta dr bestimda ska allménheten underrittas pa limp-
ligt satt. Enligt 5 § FL ska myndigheten édven ha 6ppet under minst tvi timmar varje
helgfri méndag till fredag for att kunna ta emot och registrera allménna handlingar
och for att kunna ta emot framstillningar om att fa ta del av allmdnna handlingar
som forvaras hos myndigheten. Detta giller dock inte om sidan dag samtidigt ar
midsommarafton, julafton eller nyarsafton.

Ett av kommunens évergripande verksamhetsmal dr "Mal 3: Medborgar-
perspektivet - Ekeré kommuns resultat i upplevt bemétande och tillgianglighet ska
standigt forbéttras.”

Som ett led i att forbittra tillgangligheten inférdes under 2015 en ny gemensam
kundtjénst vid namn Ekero Direkt. Revisorerna har vid tidigare granskningar
iakttagit brister kopplat till mél och uppféljning avseende bemétande och
tillganglighet. Mot ovanstéende bakgrund féreslas en granskning ske inom omrédet.

1.2, Revisionsfraga
Granskningen syftar till att besvara foljande revisionsfraga:
e Ar Kommunstyrelsens och namndernas styrning, kontroll och uppféljning

tillrdcklig for att sdkerstalla ett tillfredstdllande bemétande och
tillginglighet gentemot medborgare och brukare?

Revisionskriterier utgors av kommunens mal och riktlinjer samt Forvaltningslagen.

j 725 Kontrollfragor
For att besvara revisionsfrigan har féljande kontrollfrdgor formulerats:
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» Lever namnderna upp till forvaltningslagens intentioner kring service och
tillganglighet?

» Vilka riktlinjer finns i kommunen kring service och tillganglighet?
= Finns mal fér handldggningstider, svarstider, 6ppettider etc.?

» Har namnderna rutiner som sikerstiller att kommunens mal och riktlinjer
efterlevs?

= Har Kommunstyrelsen och nimnderna gjort ndgon uppfoljning av effekterna
avseende inforandet av Ekero Direkt?

Bedomningen av kontrollfrdgorna gérs pa en fyrgradig skala: ej uppfyllt, i
begransad utstriackning, till 6vervigande del eller uppfyllt. Bedomningen av
kontrollmalen ligger till grund f6r den sammanfattande bedémningen och svaret pa
revisionsfragan.

1.3 Avgrdansning och metod
Granskningen har omfattat Kommunstyrelsen och nimnderna generellt.

Granskning har genomforts av styrdokument och rutinbeskrivningar. I
granskningen har sarskilt upprittade 6verenskommelser mellan Eker6 Direkt och
namnder/enheter granskats, vilka dven aterfinns i bilaga 1. Féljande intervjuer har
genomforts inom ramen for granskningen:

e Bitrddande kommundirektor
e Chef for Ekero Direkt

e Informationschef

e Milj6- och hilsoskyddschef
e Bygglovshandliggare

e Utemiljoférvaltare

Februari 2017
Eker6é kommun 4av14
PwC



2, Granskningsresultat

2.1, Lever namnderna upp till forvaltnings-
lagens intentioner kring service och
tillganglighet

Forvaltningen ska enligt FL 4 § ldmna upplysningar, viagledning och rad i fragor

som ror forvaltningens verksamhetsomride. Arenden och frigor frén enskilda

medborgare ska besvaras s snart som mojligt. Vidare ska forvaltningen enligt FL 5

§ ta emot samtal och besok frn allmdnheten under fastslagna tider som

allménheten &dr informerad om, samt minst tva timmar varje helgfri vardag ha

expeditionstid da till exempel handlingar kan tas emot.

2.1.1. Upplysning och vidgledning

I Eker6 kommun infordes i januari 2015 kontaktcentret Eker6 Direkt. Vid
tidpunkten for granskningen har verksamheten 12,25 heltidsanstéllda. Tanken med
Ekero Direkt &r att det ska vara en vég in i kommunen dit kommunens medborgare
kan vinda sig med alla typer av frigor inom kommunens verksamhetsomrade. All
medborgarkontakt ska i férsta hand ske genom kontaktcentret och drenden som
inte kan besvaras vid Ekero Direkt formedlas vidare till berérda bakomliggande
enheter. Malet &r att 80 procent av de tillfragade medborgarna som vinder sig till
kontaktcentret ska vara néjda med bemotandet de erhéller. Senast 12 manader efter
inférandet av Ekero Direkt ska detta mal vara uppfyllt.

Informationschefen medverkar i lokalradion varje torsdag for att svara pa fragor.
Medborgarna kan vid detta tillfille ringa in och frdga om i princip vad som helst
som ror kommunen. Enligt uppgift ar detta ett mycket uppskattat inslag hos
kommunens invénare.

218, Tillgdnglighet

Eker6 Direkt dr bemannat vardagar mellan klockan 8.00 - 16.30. Information om
oppettider och avvikande 6ppettider finns tillganglig for allménheten pa
kommunens hemsida, i enlighet med FL. Enheten for bygglov har kvillsoppet en
dag i veckan, varje torsdag mellan klockan 16.30-19.00. Det &r drop-in-tillfille och
medborgarna har dd majlighet att triffa handldggare utan tidsbokning.

Inom Ekero Direkt mits tillgidnglighet utifrdn telefonstatistik och baseras pa hur
stor andel av samtliga inkommande samtal som besvaras. Malet ir att
tillgangligheten ska vara minst 75 procent. For perioden januari till september har
Ekerd Direkt tagit emot i snitt 9o procent av alla inkommande samtal. Kommunens
egen servicemiétning genomford av Profitel under viren 2015 visar att andelen
lyckade kontaktférsok, d& medborgaren fatt svar pa fragan, uppgar till 56 procent.
Servicemétningen omfattade samtliga handlidggare i kommunen.
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Bedomning av kapitel 2.1 avseende service och tillganglighet

Var bedomning ar att Kommunstyrelsen och namnderna lever upp till
forvaltningslagens intentioner kring service och tillganglighet. Ekero Direkt har
Oppet-/telefontider alla vardagar mellan klockan 8-16.30. Information om
oppettider och avvikande 6ppettider finns tillginglig for allmanheten pa
kommunens hemsida. De forvaltningar/verksamheter som har egna separata
telefontider informerar om detta pa4 kommunens hemsida.

2.2, Riktlinjer i kommunen kring service och
tillganglighet
Mellan Ekero Direkt och kommunens forvaltningar/enheter finns en generell
overenskommelse som anger hur drenden hanteras mellan enheterna. Den
generella 6verenskommelsen togs fram innan inférandet av Eker6 Direkt och ar vid
tidpunkt for granskning under revidering och ska enligt uppgift vara klar i
december 2016. Bland annat ska mer beskrivande information i 6verenskommelsen
enligt ansvarig tas bort.

Dirutdver finns dven enhetsspecifika 6verenskommelser mellan Ekero Direkt och
kommunens enheter/nimnder. Overenskommelserna reglerar och anger mer
specifikt vad som giller mellan Eker6 Direkt och respektive enhet. Enligt uppgift
togs samtliga 6verenskommelser, utom tvé stycken, fram under 2014 i samband
med inférandet av Ekero Direkt. Datum for forsta upprattande framgér inte av
samtliga 6verenskommelser, det gir dirmed inte att se nir dessa tagits fram. Av
bilaga 1 framgar samtliga 6verenskommelser.

2.1, Pagaende utvecklingsarbete
Inom kommunen och Ekero Direkt pagar ett kontinuerligt utvecklingsarbete.
Framforallt ir det fokus pa foljande omréaden:

v" Kommunens hemsida: Hemsidan behover enligt de intervjuade ses 6ver och
uppdateras. Ambitionen ar att det ska vara enkelt att hitta och att
medborgaren ska kunna fa svar pa enkla och korta fragor. Mélsittningen ar
att en uppdaterad hemsida ska gora att medborgarna i hogre utstréackning
sjédlva kan fa svar pa sina fragor och dirigenom minska trycket pa saval
Ekero Direkt som specifik enhet. Tanken ar vidare att de fragor som
inkommer till Eker6 Direkt ska vara av mer komplex karaktér.

v" Digitalisering: Utveckla e-forvalining och e-tjanster och séledes minska
hanteringen av pappersblanketter.

v" Utbildning: Samtliga medarbetare for Ekerd Direkt genomgér en utbildning
i klarsprak.

v Forbittrade drendeprocesser bakat i organisationen: Sikerstilla en samsyn
och gemensam forviantansbild mellan Ekerd Direkt och enheterna.
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Bedomning av kapitel 2.2 avseende riktlinjer

Var bedomning ar att det till 6vervigande del finns 6verenskommelser som
tydliggor arendehanteringsprocessen. Pagéende revidering av den generella
overenskommelsen kommer enligt var uppfattning att ge battre forutsattningar for
en fungerande drendehanteringsprocess. I granskningen uppmarksammas dven att
det finns en uttalad ambition att skapa en tydligare struktur och arbetsprocess for
framtagande/revidering av enhetsspecifika 6verenskommelser. Ett mer strukturerat
arbetssitt och dialog rorande dessa enhetsspecifika 6verenskommelser kommer
enligt var uppfattning att minska risken for missforstand och bidra positivt till att
skapa en samsyn avseende service och tillgidnglighet i kommunen.

2.3, Mal for handlaggnings- och svarstider

Som beskrivs i avsnitten ovan ar grundtanken med Ekero Direkt att det ska vara en
vig in i kommunen. Det évergripande mélet med Ekero Direkt dr att 6ka service och
tillgingligheten fér kommuninvénarna genom att de far en kontaktvig in till
kommunen via telefon, e-post och personliga méten. Information gar dven att hitta
pa kommunens hemsida.

Bygglovsavdelningen har kvéllsoppet varje torsdag mellan klockan 16.30-19, da
medborgare har mojlighet att traffa handlaggare utan tidsbokning. Vidare
framkommer vid intervjuer att manga handldggare anpassar sina arbetstider efter
medborgarens behov och upplever inte ett problem med att forldgga del av arbetstid
utanfor ordinarie arbetstid. I den generella 6verenskommelsen anges vilken
servicenivi Ekero6 Direkt ska uppritthélla. Mélen och graden for uppfyllnad finns
beskrivna i tabellen nedan:

Servicemal Mailsittning  Eventuell forklaring

Andel avslutade drenden :

vid forsta kontakten HRst70.%

Andel registrerade Avser samtliga inkommande
drenden i drende- 95 % kontakter d.v.s. telefon, mail, brev,
hanteringssystemet fax samt e-tjanster.

Svarstider och 90 % Vintetiden ska ej overstiga 30

sekunder.

Om arendet behover foras vidare
till bakomliggande enhet ska
kunden informeras inom 6 h och
handldggare tar kontakt inom den

tillginglighet for telefon

Senast inom 6

Svarstider for e-post, brev :
Posls ’ timmar under

fax eller e-tjanst

Lo tid som utlovas enligt
tjanstegarantin.

75 %
Tillganglighet i form av (senast 1 ar efter
antal samtal som besvaras att Ekero Direkt

ar etablerat)

- Méndag — fredag, Undantaget for helgdagar och

Servacaitd kl. 8-16.30 eventuella klaimdagar.
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Av de enhetsspecifika 6verenskommelserna framgér vilka &terkopplingstider som
giller for de fragor som inte kan besvaras av Ekero Direkt och som dirmed skickas
som drende till bakomliggande enhet. Huvudregeln ir att aterkoppling ska ske inom
tvé helgfria dagar, med undantag fér Teknik- och exploateringskontoret som har tre
helgfria dagar. Socialkontoret har olika tider for dterkoppling beroende pé typ av
arende. I 6verenskommelsen mellan Ekero Direkt och Miljé- och hilsa framgér inte
aterkopplingstid uttryckt i dagar.

Vid intervjuer framkommer att det saknas en samsyn om vad begreppet
"aterkoppling inom tvd dagar” innebir. Huruvida det ricker med att
handldggaren/tjanstemannen ger aterkoppling i form av "jag har mottagit ditt
arende” eller innebér det att drendet ska vara fiardighanterat inom den tidsramen.

Bedomning av kapitel 2.3 avseende mal for handlédggnings- och
svarstid

Vér bedémning dr att det p overgripande niva finns tydliga malsittningar for

handldggnings- och svarstid. Didremot finns ett behov av att tydliggora vad “svar

inom 2 dagar” innebér i praktiken. I de lokala 6verenskommelserna behover dven

tydliggoras hur stor andel av drendena som bor/ska hanteras av Ekero Direkt d&

enheternas verksamhet och komplexiteten i drendena varierar.

2.0, Rutiner som sakerstdaller att kommunens
mal och riktlinjer efterlevs
Kommunfullméktige i Ekeré kommun har beslutat om fem évergripande
verksamhetsmal for mandatperioden 2015-2018. Ett av mélen har fokus pa
medborgarna: "Mal 3, Medborgarperspektivet — Ekeré kommuns resultat i upplevt
bemotande och tillgdnglighet ska standigt forbdttras”. 1 rsredovisningen 2015 och
deldrsrapporten 2016 blev den samlade bedomningen av méluppfyllelsen “ej
uppnatt, men pabdérjat”. Bedomningen vilar pa aktuella resultat av de tre
delindikatorerna for uppfoljning av mélet dar indikatorerna viktas lika och ger ett
matematiskt virde. I arsredovisningen 2015 uppgick vérdet till 3,3 och i
deldrsrapporten 2016 till 2,7, vilket dr en liten férandring i positiv riktning.
Verksamhetsmalet omfattar foljande tre delindikationer:

a. Statistiska Centralbyrans (SCB) medborgarundersokning avseende nojdhet
(NMI).

b. Stockholm Business Alliance (SBA) serviceundersékning Nojd-Kund-Index
(NKI) avseende foretags nojdhet och bemotande med den kommunala
myndighetsutévningen.

c. Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) inventering av e-tjinster for
medborgare, e-Blomladan?, beskriver hur laingt kommunen kommit i sin
digitalisering.

I den medborgarundersokning, som &r en attitydundersokning och inte en
brukarundersékning, som SCB genomférde hosten 2014 fick Ekeré kommun
betyget 50 (av 100) och i undersékningen som gjordes viren 2016 fick kommunen

1 http://eblomladan.skl.se/page/start
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betyget 49 (av 100). Jimfért med foregéende undersckning har verksamheten
Miljoarbete fatt hogre betygsindex.

SBA utfér vartannat ar (varje ar frdn och med 2016) en serviceundersokning som
miter hur nojda féretag dr med den kommunala myndighetsutovningen i
Stockholmsregionen. I mitningen som gjordes 2015 fick Ekeré kommun det
sammantagna NKI-virdet 63 baserat pd 89 myndighetskontakter med foretag,
vilket gav en svarsfrekvens pa 56 procent. NKI-virdet dr en negativ forandring frén
virdet 74 ir 2013. Undersokningen visar att bygglovsirenden och miljotillsyn ér de
omraden som forsvagats sedan foregdende undersékning, samt att betygsindex ar
hogst for bemotande och ligst for information. Som ett konkret exempel pa atgérd
utifran undersékningen kan nimnas att Miljo- och hilsa sammankallade till ett
mote for att genom diskussion f4 till en atgardsplan utifran att lantbrukarna gav
kommunen lagt betyg.

SKL:s inventering av e-tjanster for medborgare, e-Blomladan, ir en sjalvvardering
av verksamhetsutveckling med stoéd av digitalisering for att spegla tillganglighet.
Mitningen for 2015 som gjordes i januari 2016 visar en liten forbattring jamfort
med aret innan. Ekero kommun uppfyller inte malen for 43 procent av
indikatorerna, 49 procent uppfylls delvis och 8 procent uppfylls helt.

Utover det konkreta exemplet ovan dr det enligt flera av de intervjuade svért att dra
négra langt gingna slutsatser over resultaten frin externa mitningar da ett
forandrat resultat paverkas av sa pass manga faktorer. Fransett méalsittningarna
kopplat till Ekero Direkt upplever flera av de intervjuade att kommunens
overgripande mél om bemdotande och tillganglighet inte beaktats i tillracklig
utstrickning p& namndniva. Det vill siga hur ndmnderna utifrdn sitt ansvar ska
bidra till att standigt forbattra service och tillgénglighet.

Varje manad sammanstills en rapport fran ansvarig for Ekero Direkt dar bland
annat féljande matt redovisas:

o Tillgdnglighet — forhéllandet mellan inkommande samtal och mottagna
samtal
e Arendehantering — total nivi samt uppdelat per verksamhet

Klagomalshantering: Medborgare som har synpunkter eller klagomal pa
kommunens verksamheter kan antingen vinda sig direkt till den verksamhet
synpunkten/klagomalet beror, alternativt anvinda ett formuldr som finns pa
kommunens hemsida.

Bedomning av kapitel 2.4 avseende efterlevnad av mdl och riktlinjer
Var bedomning #r att det till viss del finns faststéllda rutiner for att sikerstélla
foljsamhet till uppsatta mél och faststillda riktlinjer. Det finns enligt var
uppfattning en grundliiggande struktur for styrning och uppféljning av kommunens
arbete med service och tillgéinglighet. Samtidigt saknas i nuldget inom flera
omraden en tydlighet i vad som faktiskt avses med att kommunens resultat i
upplevt bemétande och tillgénglighet sténdigt ska forbéttras. Fortydligande av
ambitionsnivier och ansvar inom utvalda omréden ger enligt var bedémning en
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battre grund fér prioritering och val av dtgirder inom ramen for det
utvecklingsarbete som paborjats.

2.5 Uppfolining av effekterna avseende
inforandet av Ekero Direkt
I april 2015 genomfordes en muntlig dragning om Eker6 Direkts inférandefas samt
de forsta tre manaderna i drift. Bedémningen efter de forsta tre manaderna var att
en stor forbattring marktes avseende kommunens service och tillgénglighet.
Malsittningen om att besvara 75 procent av alla inkomna samtal och mail vid forsta
kontakt konstaterades redan efter tre manader vara uppfylld. Vidare konstaterades
att mottagandet hos medborgarna varit 6vervagande positivt samt att de
bakomliggande kontoren upplevde en hojd servicekvalitet och dven i olika
omfattning att de fatt avlastning.

Arbetet med att folja upp hur kommunens medborgare uppfattar service och
bemdétande vid Ekero Direkt sker genom kundenkiter tva ginger per ar. Enligt
uppgift finns det en ambition om att skicka ut en enkit efter varje telefonsamtal,
men i dagsliget ar det inte majligt p& grund av arbetsbelastning och kostnad. Syftet
med enkdtundersokningen ar att méita medborgarnas néjdhet samt huruvida de har
fatt svar pa fragan. Den forsta och senaste kundmatningen gjordes varen 2016 i
form av en extern NKI-undersékning. Enkiten, som skickades ut till samtliga som
hade kontaktat Ekero Direkt via mobil under vecka 20-21, hade en svarsfrekvensen
pé 20 procent. Enligt uppgift var det en forvantad svarsfrekvens. Enkdten
omfattade tva malomréden:

M4l for service och bemétande: Minst 80 % av de som &r i kontakt med Eker6
Direkt ska vara néjda med den service och bemotande som de far.

Utfall: 70 % upplevde néjdhet avseende bemétande, kunnande och engagemang,
medan 7 % upplevde missnoje.

Mal for effektiv forvaltning: Ekero Direkt ska i samarbete med andra enheter
bidra till att utveckla hemsidan s att fler vander sig dit for att f& svar pé sina fragor
istdllet for att ringa in. Samarbetet mellan Eker6 Direkt och 6vriga enheter ska
standigt forbattras.

Utfall: 39 % letade efter svaret pa hemsidan forst. Finns saledes inget
jdmforelsetal. Utfallet bekraftar kommunens egen uppfattning om att hemsidan ar
svarlast och inte upplevs tydlig eller tillforlitlig. Kvalitetsutveckling av hemsidan ar
ett arbetsomrade framat.

Andra tillvigagangssitt som anvands for uppfoljning ar drendestatistik. Ekerd
Direkt foljer upp hur méanga drenden som hanteras vid Eker6 Direkt jamf6ért med
hur ménga som blir faktiska drenden och skickas till bakomliggande enhet. Via den
uppféljning som gjorts s& hir ldngt under 2016 har Eker6 Direkt besvarat 91
procent av frdgorna som berdr avfall, 89 procent av frigor som berér barn- och
utbildning samt 86 procent av de fragor som beror kultur- och fritid. Lagst
svarsfrekvens har de frigor som avser miljo och hélsoskydd samt utemiljo och vig,
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43 procent respektive 56 procent. Enheterna erhaller manadsvis statistik frin Ekero
Direkt som ett led i kommunens kvalitetsarbete.

Under varen 2015 genomfordes dven en servicematning via telefon pa Ekero Direkt
genom foretaget Profitel i syftet att ta reda pa i vilken omfattning och med vilken
kvalitet kommunen svarar pa de fragor som stills. Métningen utfordes genom 108
stycken sa kallade "mystery calls” och bland de 131 kommuner som deltog
placerande sig Ekero kommun pa forsta plats. Servicematningen omfattade
samtliga handlédggare i kommunen. Nedan listas ett antal av matparametrarna samt
utfall:

v" Tillganglighet: 56 % lyckade kontaktforsék med svar pa fragan.
v" Svar pa fragan: 82 % fick svar pé de fragor som stilldes i samtalen.
v" Information: 9o % upplevde kvalitet pa informationen i svaren.

v" Intresse och engagemang: 93 % upplevde intresse och engagemang hos
personen som besvarade samtalet.

v" Bemotande: 99 % upplevde ett gott bemotande.

Vid intervjuer anges att de enhetsspecifika 6verenskommelserna érligen ska ses
over tillsammans med chefen for Eker6 Direkt, berorda forvaltningschefer och
eventuellt 6vriga funktioner inom respektive verksamhet. Vid tidpunkt for
granskning har genomgéng énnu inte gjorts av 6verenskommelserna. Diarutéver ska
manatliga samarbetsméten tillsammans med chefen fér Ekero Direkt och berérda
enhetschefer genomféras framover for att bland annat fa till stdnd en 6versyn att
processer.

Bedomning av kapitel 2.5 avseende uppfolining av Ekerd Direkt

Var bedomning ar att uppféljning av Eker6 Direkt genomforts i enlighet med plan
och att resultaten till 6vervigande del visar att Eker6 Direkt implementerats pa ett
andamalsenligt sitt.

Mer specifikt har uppféljning av effekterna av Ekero Direkt genomforts via
kundenkiter, drendestatistik, métning av tillgédnglighet osv. Undersokningar och
matningar har dven utférts av externa parter. Sammantaget ger nuvarande
arbetssitt och struktur fér uppfoljning en god grund for ambitionen att jobba med
standiga forbattringar.
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3. Avustamning mot kontrollfragor

Kontrollmal

Lever ndamnderna upp till
forvaltningslagens intentioner kring
service och tillganglighet?

Vilka riktlinjer finns i kommunen
kring service och tillganglighet?

Finns mal for handlaggningstider,
svarstider, 6ppettider etc.?

Har nimnderna rutiner som
siakerstaller att kommunens mal och
riktlinjer efterlevs?
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Bedomning och kommentar

Uppfyllt
Eker6 Direkt har 6ppet under fastslagna

tider alla vardagar och drenden och fragor
som inkommer till kommunen hanteras
skyndsamt (inom tva dagar). Ekero
uppfyller dirmed forvaliningslagens
intentioner som reglerasi § 4 och 5.

Till 6vervigande del uppfyllt

Det finns en generell 6verenskommelse
mellan Eker6 Direkt och kommunens
enheter. Denna ér under revidering och ska
vara fardig i december 2016. Dartill finns
enhetsspecifika 6verenskommelser mellan
samtliga forvaltningar/enheter och Ekeré
Direkt. Dessa 6verenskommelser anger mer
konkret vad som géller for respektive enhet.

Uppfyllt
I den generella 6verenskommelsen finns ett

antal servicenivaer med maél for avslutade
drenden, registrerade drenden i
arendehanteringssystemet, svarstider,
tillgdnglighet och servicetid. I de
enhetsspecifika 6verenskommelserna anges
aterkopplingstid for de drenden som Ekero
Direkt skickar till bakomliggande enhet.

Det framkommer att vissa forvaltningar har
egna oppettider samt telefontider.

I begrinsad utstrickning
Kommunstyrelsen tar rligen del av olika
kommunundersokningar.

Uppfoljning av verksamhetsmal sker vid
deldrs- och &rsbokslut.

Rutiner for klagomalshantering finns.

Det saknas i nulaget inom flera omraden en
tydlighet i vad som faktiskt avses med att
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kommunens resultat i upplevt bemoétande
och tillganglighet stindigt ska forbattras.

Har Kommunstyrelsen och Till 6vervigande del uppfyllt
ndmnderna gjort ndgon uppfoljning  Inom Ekero Direkt sker kontinuerlig

av effekterna avseende inférandet av  uppfoljning av drendeméngd. Kundenkiter,
Ekero Direkt? mitning av tillganglighet ete.

Overlag positiva reaktioner fran

kommuninvanare.
2017-02-14
% L) F il -
Fredrik Markstedt Anders Hagg
Projektledare Uppdragsledare
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4. Bilaga

Forteckning 6ver upprittade 6verenskommelser mellan Ekero Direkt och
namnder/enheter.

Overenskommelse Datum?* (reviderad)
Generell 6verenskommelse Ekero Direkt 2014-06-13
Overenskommelse Ekerd Direkt 2014-06-27 (2016-05)

och Stadsarkitektkontoret

Overenskommelse Ekerd Direkt 2014
och Miljé- och hélsa

Overenskommelse Ekerd Direkt 2015-01-08
och Socialkontoret

Overenskommelse Ekerd Direkt 2015-12-15
och Trafik- och Exploateringskontoret

Overenskommelse Eker Direkt 2016-06
och Kultur- och fritidsndmnden

Overenskommelse Ekeré Direkt 2016-09-26
och Barn- och utbildningsforvaltningen Ekan

*Avser datum som framgdr av 6verenskommelsen. Enligt uppgift upprdttades samtliga

overenskommelser, utom tvd stycken, i samband med inforandet av Ekeré Direkt.
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