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Tillganglighet och service: féljsamhet till férvaltningslagen

Sammanfatining

P& uppdrag av kommunens fortroendevalda revisorer har PwC genomfort en granskning
inom omradet tillganglighet och service. Fran den 1 juli 2018 har kommunen att forhalla
sig till en ny forvaltningslag. Revisionsobjekt i granskningen dr kommunstyrelse och
namnder. Granskningen tar utgangspunkt fran kommunallagens revisionskapitel. Fokus
har riktats mot foljande:

- Kommunens hemsida

- Styrdokument som Gversatts till andra sprak dn svenska

- Rutiner for uppfoljning och utvirdering

- Tillgdnglighet och service: e-post och telefon

Utifran genomford granskning gors en sammantagen revisionell bedomning att kommun-
styrelsen och namnderna i begransad utstrackning tillhandahaller en tillganglighet och
service utifran forvaltningslagens krav. Den interna kontrollen inom granskade omraden
bedoms i begransad utstrackning vara tillracklig.

Underlag for revisionell bedomning redovisas i foljande avsnitt i rapporten.
For att utveckla granskningsomrédet bor foljande rekommendationer prioriteras:

¢ Kommunstyrelsen provar hur styrning pd kommunovergripande niva ska utvecklas nar
det giller foljsamhet till forvaltningslagen avseende tillganglighet och service. Var upp-
fattning ar att det bland annat bor faststillas en gemensam kvalitetsniva nir det galler
tillgdnglighet inom kommunorganisationen.

e Kommunstyrelse och nimnder utvecklar den interna kontrollen inom omradet. Re-
spektive politiskt organ bor prova om omradena foljsamhet till forvaltningslagen re-
spektive hemsidans kvalitet och nyttjande ska inarbetas i kommande ars plan for in-
tern kontroll.

o Kommunstyrelsen sikerstiller att viktiga styrdokument avseende hantering av extern
information/kommunikation beslutas av politiska organ. Har avses framfor allt styrdo-
kument som innehaller mal och strategier for granskningsomradet.
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Tillganglighet och service: féljsamhet till férvaltningslagen

1. Inledning
1.1. Bakgrund

Kommunens revisorer har utifran sin riskbedomning beslutat att granska Gillivare kom-
mun utifran forvaltningslagens krav pa tillganglighet och service.

Sverige har fran den 1 juli 2018 infort en ny forvaltningslag (2017:900). I denna tydliggors
fragan om tillganglighet och service till medborgarna. Av lagen framgar bland annat att
kommunens verksamheter dels ska vara tillganglig for kontakter med enskilda dels infor-
mera om hur och nar sidana kontakter ska tas. Kommunen ska dven vidta de atgarder
som behdovs for att den ska uppfylla sina skyldigheter gentemot allmdnheten om ritten att
ta del av allménna handlingar.

En kommuns hemsida &r en viktig killa f6r information och service till medborgarna och
andra intressenter.

Bristfallig styrning och kontroll inom granskningsomradet kan riskera att verksamheten
inte bedrivs pa i enlighet med lagkrav och kommuninterna riktlinjer.

1.2, Revisionsfraga och kontrollomraden

Revisorernas uppdrag regleras i kommunallagen kapitel 12. Granskningen ska besvara
foljande revisionsfraga: Tillhandahaller kommunstyrelsen och nimnderna en dndamals-
enlig tillgdnglighet och service utifran forvaltningslagens krav, samt ar den interna kon-
trollen i ssmmanhanget tillracklig?

Granskningen omfattar f6ljande kontrollomraden/-fragor:

1. Kommunens hemsida
- Finns strategier och malsédttningar avseende kommunens hemsida?
- Finns aktuella policys och riktlinjer avseende kommunens hemsida?
- Ar roller och ansvar avseende kommunens hemsida tydliga?

2. Uppfolining och utvdirdering
- Sker uppfoljning avseende hemsidans kvalité och nyttjande (bl.a. i syfte att for-
battra)?
- Sker uppfoljning avseende tjanstepersoners tillgdnglighet (bl.a. i syfte att for-
battra)?

3. Tillganglighet och service
- Har styrelse och namnder vidtagit Andamalsenliga atgarder for att viktiga hand-
lingar oversitts till andra sprak an svenska?
- Tillhandahéller styrelse och nimnder, for medborgarna, en andamalsenlig till-
ginglighet via telefon till kommunens tjanstepersoner?
- Tillhandahéller styrelse och nimnder, for medborgarna, en andamalsenlig till-
ganglighet via e-post till kommunens tjanstepersoner?
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Tillganglighet och service: féljsamhet till férvaltningslagen

Kontrollomréde 1-2 bildar underlag for att préva om den interna kontrollen inom gransk-
ningsomradet ar tillracklig. Kontrollomrade 3 utgor underlag for att prova om verksam-
heten bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt.

Revisionsobjekt i granskningen dr kommunstyrelsen, barn-, utbildning- och kulturnamn-
den, miljo-, bygg- och raddningsndmnden, service- och tekniknamnden, socialndimnden
samt overformyndarnamnden.

1.3. Revisionskriterier

Foljande kriterier utgor underlag for revisionell bedomning:
- Forvaltningslagen § 6-7
- Kommunallagen kap 6:6
- Kommuninterna regler och riktlinjer som ror granskningsomradet
- 1 0vrigt se kontrollomraden/-fragor

1.4. Avgrdansning och metod

I tid avgransas granskningen framst till efter den nya forvaltningslagen tratt i kraft. I 6v-
rigt se revisionsfraga och kontrollomraden.

Granskningen genomfors genom analys av for granskningen relevant dokumentation samt
intervjuer med foretradare for kommunens informationsenhet samt minoritetshandlag-
gare. Tillganglighet via telefon och e-post granskas genom stickprovskontroll. Cirka 60
stickprov har genomforts.

Bedomningsskala som anviands for respektive kontrollomrade:

Inte/Otillracklig -

I begrinsad utstrackning

Till 6vervidgande del

Ja/Tillracklig -
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Tillganglighet och service: féljsamhet till férvaltningslagen

2., Iakttagelser och bedomningar

2.1. Styrande dokument

Vid inventering av kommuninterna styrdokument som beror granskningsomradet har
foljande dokument noterats:

1. Minoritetspolitiskt program ar 2019-2022 (Kommunfullméktige 2018, § 89)
2. Kommunikations-/informationsstrategi (Kommunstyrelsen 2016, § 220)

3. Informationspolicy (Kommunfullmiktige 2005 — darefter mindre revideringar av
verksamheten bland annat ar 2016)

4. Servicedeklarationer for verksamheterna renhallning (2011), snorojning (2011),
overformyndarkontoret (2017) samt informationsenheten (2014)

2.2, Kommunens hemsida

I revisorernas uppdrag ingar att granska och préva om den interna kontrollen ar tillrack-
lig. Med intern kontroll avses till exempel att kommuninterna styrdokument upprattas i
tillracklig omfattning samt att roller och ansvar ar tydliga och kinda i organisationen.

2.2.1. Styrdokument

Kommunallagen ger uttryck for att Gallivare kommun ar en politisk styrd organisation,
dar verksamheten styrs genom mal och planer. I de politiska organens uppdrag ingar att
besluta om maél och strategier for verksamheten. De verkstallande organen (kommunsty-
relse och nimnder) ar ansvariga infor kommunfullméaktige att verksamheten bedrivs pa
avsett satt.

Av granskning av styrdokument som beslutats av politiska organ (se avsnitt 2.1) framgar
att de i1ag grad reglerar hur kommunens hemsida ska hanteras. De politiska styrdoku-
menten saknar bland annat mal och strategier for hemsidan. Kommunstyrelsens kommu-
nikations- och informationsstrategi ger pa évergripande niva styrning inom rubricerade
omraden. Av strategin framgar att kommunens hemsida 4r en av manga informations-
och kommunikationskanaler som kommunen anvéander.

Den strategiska styrning som finns kommer till uttryck genom informationsenhetens ser-
vicedeklaration. Detta styrdokument ar fran ar 2011 och har inte behandlats péa politisk
niva. Av servicedeklarationen framgar foljande:
- I enhetens uppdrag ingar att tillhandahalla strategisk support i kommunikations-
och informationsrelaterade fragor
- Under rubriken “strategiska insatser” anges att enheten ska bidra till kontinuerlig
utveckling av intern- och externwebb, med syfte att oka tillgdnglighet, upplevelse
och nojdhet for besokare

Vid intervju med foretradare for informationsenheten framkommer att enheten ska utéva
strategisk styrning 6ver kommunens hemsida. Hemsidan ses som en av kommunens vik-
tiga informationskanaler till medborgarna. Informationsenheten upplever att styrningen
over hemsidan ar god. Hemsidan klassificeras som en publikation och lyder darmed un-
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der tryckhetsforordningens foreskrifter. Hemsidan styrs dven av GDPR:s bestimmelser
vad avser personlig integritet.

2.2.2. Roller och ansvar
Granskningen visar att kommunfullmiktige ar 2005 fattat beslut om informationspolicy.
Darefter har informationsenheten gjort mindre revideringar av dokumentet, senast ar
2016. I policyn regleras bland annat roller och ansvar for extern information:
- Kommunstyrelsen har det yttersta ansvaret for 6vergripande extern information
nar det giller mal, riktlinjer, ekonomi, verksamheter och service.
- Namnder ansvarar for extern information inom sina respektive ansvarsomraden.
- Fortroendevalda politiker — i egenskap av medborgarnas foretradare — ar ytterst
ansvariga for innehall och utformning av den externa informationen fran kommu-
nen.
- Forvaltningschefer har det 6vergripande ansvaret for extern information inom re-
spektive verksamhet.

Foretradare for informationsenheten upplever att ansvars- och arbetsfordelning nar det
giller hantering av hemsidan ar tydlig. Informationsenheten har dels en stodjande funkt-
ion gentemot verksamheterna, dels en levererande roll dar informationsenheten genom-
for publikationsarbete utifran vad verksamheterna anger.

2.2.3. Bedomning
Den revisionella bedomningen ar att styrningen av kommunens hemsida i begransad ut-
strackning ar tillracklig. Bedomningen baseras framfor allt pa foljande iakttagelser:
- Strategier och malsattningar for hemsidan har inte beslutats pa politisk niva. Mal
och strategier hanteras for narvarande pa verksamhetsniva (informationsenheten).
- Policy och riktlinjer finns i viss utstrackning och ar relativt aktuella. Bristen ar att
vissa styrdokument inte hanterats av politiska organ.
- Roller och ansvar for hantering av hemsidan dr dokumenterade och tydliga.

Framtida utvecklingsomraden ar att styrdokument som reglerar mal och strategier beslu-
tas av politiska organ.

2.3. Uppfoljning och utvardering

I revisorernas uppdrag ingar att granska och préva om den interna kontrollen ar tillrack-
lig. Med intern kontroll avses till exempel att ansvariga i rimlig utstrackning foljer och
utvarderar att verksamheten bedrivs pa avsett satt.

2.3.1. Kommunens hemsida

Granskning av kommunens styrdokument (se avsnitt 2.1) visar att de i 14g utstrackning
reglerar formerna for uppfoljning/utviardering av kommunens hemsida. Vi noterar att det
i minoritetspolitiskt program anges att det under planperioden 2019-2022 kommer ge-
nomforas en inventering av hur stor del av hemsidan som ar 6versatt till minoritetssprak.
Uppf6ljning av programmet ska ske en gang per ar i kommunstyrelsens arsredovisning till
kommunfullmaktige.
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Tillganglighet och service: féljsamhet till férvaltningslagen

Av kommunallagen framgéar kommunstyrelsens och nimndernas ansvar for att sikerstilla
en tillracklig intern kontroll. Har noteras att kommunstyrelsens och nimnders internkon-
trollplaner for &r 2018 saknar kontrollmoment som réor kommunens hemsida.

Granskningen kan inte verifiera att det inom verksamheten sker systematiska och doku-
menterade kontroller av hemsidans kvalitet och nyttjande.

Foretradare for informationsenheten framhaller att enheten har ett 6vergripande ansvar
for uppfoljning/utvardering av hemsidan. Enligt uppgift genomfor enheten kontroller av
hemsidan, dar upptackta fel dtgardas alternativt formedlas till berord forvaltning. Inform-
ationsenheten for ingen systematisk dokumentation 6ver utférda kontroller och dess re-
sultat.

Kommunen har vid ett flertal tillfdllen, senast ar 2016, medverkat i SKL:s undersokning
”Information till alla”. I underskningen granskas kvalitet och inneh&ll p4 hemsidan. Ar
2016 rankades kommunens hemsida som nr 174 av 290 kommuner nir det giller sokning
av kontaktuppgifter till nyckelpersoner. Informationsenheten ser SKL:s undersokning
som ett bra verktyg i ett 1opande forbattringsarbete.

Granskningen kan inte verifiera att resultatet fran SKL:s undersokning foranlett kom-
munstyrelse och namnder att vidta atgarder for att forbattra hemsidan.

2.3.2. Tillgdnglighet och service

I forvaltningslagen beskrivs myndighetens skyldigheter nir det giéller tillgédnglighet och
service gentemot medborgare.

Granskningen visar att kommuninterna styrdokument inte reglerar hur kommunstyrelse,
namnder och dess verksamheter ska f6lja upp och utvardera tillgdnglighet och service.

Granskningen visar foljande:

- P kommunens hemsida redovisas i manga fall vem i organisationen som ar kon-
taktperson for ett specifikt omréde.

- Service- och teknikndmnden har i servicedeklaration angett kvalitetsnivier i friga
om tillganglighet till kontaktperson (svar pa e-post eller telefon inom 1-2 arbetsda-
gar).

- Overférmyndarnidmnden har i servicedeklaration angett kvalitetsniv4 i friga om
tillgdnglighet till kontaktperson (svar pa e-post eller telefon inom senast 5 dagar).

- Ovriga politiska organ saknar kvalitetsmal avseende tillginglighet till verksamhet-
ernas kontaktpersoner.

Granskningen kan inte verifiera att service- och tekniknamnden, 6verformyndarnamn-
den, kommunstyrelsen, 6vriga nimnder och dess verksamheter genomfor systematiska
och dokumenterade kontroller i fraga om tillganglighet och service.

2.3.3. Bedomning
Den revisionella bedomningen ar att uppfoljning och utvirdering inom granskade omra-
den ar otillracklig. Bedomningen baseras pa foljande granskningsiakttagelser:
- Kommunstyrelse, nimnder och dess verksamheter saknar tillforlitliga och heltack-
ande rutiner for att folja upp och utvardera hemsidan kvalitet och nyttjande.
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- Kommunstyrelse, nimnder och dess verksamheter saknar tillforlitliga rutiner for
att f6lja upp och utvirdera tillgdnglighet till kontaktpersoner inom verksamheten.

For framtiden bor kommunstyrelse och ndmnder préva hur den interna kontrollen inom
granskade omraden ska utvecklas.

2.4. Tillganglighet och service

I revisorernas uppdrag ingar att granska och prova om verksamheten bedrivs pa ett
andamalsenligt satt. Med andamalsenlighet avses till exempel att verksamheten kdnner
till och tillampar lagar, foreskrifter och kommuninterna riktlinjer.

2.4.1. Oversittning av handlingar

Lagstiftningen ger uttryck for att kommunen ska se till att 6versitta handlingar sa att
medborgare som inte beharskar svenska, dven ska kunna ta till vara sina rattigheter. I
sammanhanget noteras att Gallivare kommun tillhor forvaltningsomrade for minoritets-
spraken finska, meéankieli och samiska.

I minoritetspolitiskt program 2019-2022, beslutat av kommunfullméktige, beskrivs hur
kommunen planerar att fullgora sina dtaganden inom omradet, bland annat nar det galler
oversittning av kommunala styrdokument.

Inom ramen for granskningen har det genomforts 13 stickprov av olika handlingar (fore-
skrifter, broschyrer) som &aterfinns pa kommunens hemsida. I handlingarna bedrivs vilka
forutsattningar och den enskildes rattigheter att nyttja kommunens tjansteutbud. Urval
har skett utifran visentlighet och risk.

Granskningen visar att ingen av granskade styrdokument oversatts till annat sprak. Var
granskning visar dven att kommunens hemsida inte innehaller nagon digital funktion eller
motsvarande som mdjliggor att hemsidan kan Gversattas till annat sprak.

Av intervju med minoritetshandlaggare framkommer att kommunen har en stor utveckl-
ingspotential nir det giller 6versattning av handlingar. En planerad atgard ar att 6ver-
sdtta minoritetspolitiskt program till de minoritetssprak som ingér i férvaltningsomradet.

2.4.2. Tillgdnglighet och service gentemot medborgare

Inom ramen for denna granskning har totalt 63 stickprov genomforts. Samtliga stickprov

har riktats mot personer som kommunen sjilva hanvisar till p4 kommunens hemsida som
kontaktperson inom de olika verksamheterna. En verksamhetsspecifik fraga har for varje

stickprov utformats for kontaktpersonen att besvara.

Stickprovskontrollerna har genomforts under en period om ca 30 dagar. Urval har skett
utifrdn en bedomning av vasentlighet och risk.

Av avsnitt 2.3.2 framgar att kommunstyrelse och ndimnder saknar enhetliga mél och stra-
tegier nar det galler tillginglighet och service gentemot medborgarna.

2.4.2.1. Tillganglighet via telefon

Tillganglighet och service via telefon har granskats genom 31 stickprov. Samtliga stickprov
har riktats mot angivna kontaktpersoner. Kontaktperson har sokts under anvisad tid al-
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ternativt kontorstid vid maximalt tva tillfiallen. Om kontaktperson inte svarat vid ett forsta
tillfalle har det vid ett senare tillfille gjorts ett nytt forsok.

Foljande sarskilda faktorer har identifierats som visentliga for stickprov per telefon:

Tabell 1 - Sdrskilda faktorer avseende telefon

Vintetid Avser hur manga signaler som gar fram innan svar eller annan atgard

Vidare information Avser om vidare information ges vid uteblivet svar

Avser om personen som sokts ringer upp senare vid uteblivet svar samt

Aterkoppling redogora for hur lang tid som fortloper mellan faktiska samtalet till att

personen ringer upp

Hjalp

Avser om personen har kunnat hjilpa mig med mitt 4rende

Personligt bemotande

Avser hur medborgaren blir bemott av kontaktatperson (profession-
ellt/ej professionellt)

Vidarekoppling

Avser om medborgaren blir vidarekopplad till relevant person (vid ute-
blivet svar)

Hinvisning Blir medborgaren vidare hanvisad till nadgot/nagon (vid uteblivet svar)

Resultatet fran genomford stickprovskontroll visar foljande:

Det personliga bemotandet upplevs genomgaende som professionellt samt att vi i
de fall dar vi erhallit svar fatt hjalp med avsett drende.

I de fall dar sokt person inte kunnat nas har vidare information enbart i begran-
sad utstrackning utgatt, i majoriteten av fallen har information av typen "Personen
du soker ar inte antréaffbar" lamnats, men dar ingen vidare hanvisning har getts.
Vad avser vidarekoppling och hdnvisningar har i de fall detta varit applicerbart
vidarekoppling skett till telefonist (vixeln) i en majoritet av fallen varit ett majligt
val for den som ringt in, genom knapptryckning. Vad avser vdntetid visar var
granskning att svar i genomsnitt sker efter 3 signaler.

Nedan redovisas hur resultatet fran stickprovskontroll fordelas per politiskt organ:

Tabell 2 — Resultat avseende stickprov per telefon

Antal Grad av tillganglighet:
Tillhorighet: stickprov | 24 48 5dygn
timmar timmar

Barn-, utbildning- och kulturndmnd 6 3 o o 3
Kommunstyrelse 9 7 o o 2
Miljo-, bygg- och rdddningsndamnd 3 2 o o 1
Service- och teknikndmnd 6 4 o o 2
Socialnamnd 7 5 o o 2

Totalt: 31 21 o o 10

Av sammanstillningen framgar foljande:

I ndstan 70 procent av fallen har vi talat med angiven kontaktperson och den har
besvarat en verksamhetsspecifik fraga inom ett (1) dygn

I drygt 30 procent av fallen har aterkoppling helt uteblivit eller skett mer 4n 7 dygn
eller senare fran kontaktperson

Hogst tillganglighet redovisas inom kommunstyrelsens verksamheter
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- Verksamheter understillda barn-, utbildnings- och kulturnimnden redovisar en
relativt 1ag tillganglighet till kontaktperson via telefon

2.4.2.2. Tillganglighet via e-post
Tillgdnglighet och service via e-post har granskats genom 32 stickprov. Foljande sarskilda
faktorer har identifierats som viasentliga for de stickprov som utforts per e-post:

Tabell 3 — Sdrskilda faktorer avseende e-post

Viintetid Avser tiden innan aterkoppling per e-post

Avser om information om tillgdnglighet exempel "pa semester” eller

Hanvisning "iter den XX” (vid uteblivet svar)
Hjilp Avser om personen har kunnat hjilpa mig med mitt drende

. Avser tiden det tar fran att vi fatt svar fran kontaktad person till att vi
Aterkoppling

faktiskt fatt hjalp med vart drende

Avser hur medborgaren blir bemétt av kontaktat person (profession-

Personligt bemotande ellt/ej professionellt)

Var granskning visar generellt att det personliga bemé6tandet — i text — upplevs genomga-
ende som professionellt samt i de fall dar vi erhallit svar fatt hjalp med avsett drende.

Nedan redovisas hur resultatet fran stickprovskontroll fordelas per politiskt organ:

Tabell 4 - Resultat avseende stickprov per e-post

Antal Grad av tillganglighet:
Tillhorighet: stickprov: | 24 48 5dygn
timmar | timmar

Barn-, utbildning- och kulturndmnd 10 8 1 o 1
Kommunstyrelse 8 4 o o 4
Miljo-, bygg- och rdddningsndmnd 2 2 o o o
Service- och tekniknamnd 6 3 o o 3
Socialndmnd 5 2 1 o 2
Overformyndarnamnd 1 1 o o o

Totalt: 32 20 2 o 10

Av sammanstallningen framgar foljande:

- T'knappt 70 procent av fallen har vi fatt dterkoppling fran kontaktperson och
denne har besvarat en verksamhetsspecifik fraga inom tva dygn

- Idrygt 30 procent av fallen har aterkoppling helt uteblivit fran kontaktperson eller
skett 7 dygn eller senare

- Hogst tillganglighet till kontaktperson redovisas inom miljo-, bygg- och radd-
ningsnamndens verksamheter

- Verksamheter understillda kommunstyrelsen respektive service- och teknik-
namnden redovisar relativt 1ag tillganglighet till kontaktperson via e-post

2.4.3. Bedomning

Den revisionella bedomningen ar att tillgdnglighet och service inom granskade omraden i
begriansad utstrackning bedrivs pa ett andamalsenligt sdtt. Bedomningen baseras framfor
allt pa foljande iakttagelser:
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Att kommunstyrelse och namnder inte i rimlig utstrackning kan verifiera att
kommunala styrdokument 6versatts till andra sprak. Framfor allt saknas styrdo-
kument for minoritetsspraken finska, samiska och meénkieli.

Att det saknas kommunovergripande mal och strategier nar det géller tillganglig-
het och service. For narvarande formuleras dessa av respektive styrelse/namnd
och dess verksamheter.

Att tillganglighet till kommunens kontaktpersoner ar relativt 1ag nar det galler
kontakt via telefon och e-post. I nistan vart tredje fall har aterkoppling helt utebli-
vit eller skett 7 dygn eller senare. Granskningen indikerar att det finns interna
skillnader mellan forvaltningar nar det giller tillganglighet.

Att service och personligt bemoétande fran kommunens kontaktpersoner via tele-
fon och e-post uppfattas som professionellt.

For framtiden foreslas att det formuleras kommunovergripande mal, strategier, planer
och tillhorande aktiviteter for att utveckla tillginglighet och service inom granskade om-

raden.
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3.
3.1.

Avslutning

Sammanfattande revisionell bedomning

Kontrollomrade: Intern kontroll

Kontrollfragor

Bedomning

Kommunens hemsida

- Finns strategier och malsatt-
ningar avseende kommunens
hemsida?

- Finns aktuella policys och
riktlinjer avseende kommu-
nens hemsida?

- Ar roller och ansvar avse-
ende kommunens hemsida
tydliga?

I begransad utstrickning
Underlag for revisionell bedomning:

- Strategier och malsittningar for hemsidan har inte beslutats pa politisk
niva. Mél och strategier hanteras for narvarande pé verksamhetsniva (in-
formationsenheten)

- Policy och riktlinjer finns i viss utstrackning och &r relativt aktuella. Bris-
ten 4r att vissa styrdokument inte hanterats av politiska organ

- Roller och ansvar for hantering av hemsidan ar dokumenterade och tyd-
liga.

Uppf6ljning och
utvardering

- Sker uppféljning av hemsi-
dans kvalité och nyttjande
(bl.a. i syfte att forbattra)?

- Sker uppfoljning av tjdnste-
personers tillgdnglighet (bl.a. i

Nej/otillracklig
Underlag for revisionell bedomning:

- KS, namnder och dess verksamheter saknar tillforlitliga och heltackande
rutiner for att f6lja upp och utvirdera hemsidan kvalitet och nyttjande.

- KS, ndmnder och dess verksamheter saknar tillférlitliga rutiner for att folja
upp och utvardera tillgdnglighet till kontaktpersoner inom verksamheten.

syfte att forbattra)?
Sammantagen I begrdansad utstrackning
bedomning

Kontrollomride: Andamalsenlighet

Kontrollfragor

Bedomning

Tillgdnglighet och service

- Har styrelse och ndmnder
vidtagit &ndamaélsenliga atgir-
der for att viktiga handlingar
oversatts till andra sprék an
svenska?

- Tillhandahaller styrelse och
namnder, for medborgarna, en
andamalsenlig tillgdnglighet via
telefon respektive e-post till
kommunens tjanstepersoner?

I begriansad utstrackning
Underlag for revisionell bedomning:

- KS och namnder kan inte i rimlig utstrackning verifiera att kommunala
styrdokument Gversatts till andra sprak. Framfor allt saknas styrdoku-
ment pd minoritetsspraken finska, samiska och meénkieli.

- Att tillganglighet till kommunens kontaktpersoner ar relativt 1ag nar det
giller kontakt via telefon och e-post. I nistan vart tredje fall har ater-
koppling helt uteblivit eller skett 7 dygn eller senare. Granskningen indi-
kerar att det finns interna skillnader mellan forvaltningar nér det giller
tillganglighet.

- Att service och personligt bemoétande frén kommunens kontaktpersoner
via telefon och e-post uppfattas som professionellt.

Sammantagen

bedomning

I begransad utstrackning
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3.2. Rekommendationer
For att utveckla verksamheten bor foljande rekommendationer prioriteras:

¢ Kommunstyrelsen provar hur styrning pa kommunovergripande niva ska utvecklas nar
det géller foljsamhet till forvaltningslagen avseende tillgdnglighet och service. Var upp-
fattning ar att det bland annat bor faststillas en gemensam kvalitetsniva nir det galler
tillganglighet inom kommunorganisationen.

¢ Kommunstyrelse och namnder utvecklar den interna kontrollen inom omréadet. Re-
spektive politiskt organ bor prova om omradena foljsamhet till forvaltningslagen re-
spektive hemsidans kvalitet och nyttjande ska inarbetas i kommande ars plan for in-
tern kontroll.

¢ Kommunstyrelsen sikerstiller att viktiga styrdokument avseende hantering av extern

information/kommunikation beslutas av politiska organ. Har avses framfor allt styrdo-
kument som innehaller mél och strategier for granskningsomradet.
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