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Yttrande over revisionskontorets rapport om namn-
dernas serviceskyldighet enligt forvaltningslagen

Forslag till beslut

Servicendmnden dberopar detta tjansteutlatande som sitt yttrande 6ver revisionskontorets
rapport.

Teenie Bennerholt
Forvaltningschef

Sammanfattning

Revisionskontoret har granskat och bedomt fem av stadens nimnder med avseende pa
drendehantering och kontakter med medborgarna. Granskningen av servicenimnden har
avgransats till hur drenden géllande dldreomsorg fors dver till stadsdelsnimnderna och
hur ansvarsfordelningen ser ut dem emellan.

Syftet dr att bedoma om nidmnderna i de ovan nimnda avseendena uppfyller forvaltnings-
lagens bestimmelser om serviceskyldighet och om de rutiner som finns ar &ndamalsenli-
ga. Revisorerna onskar sirskilt nimndernas synpunkter géllande post stdlld till enskild
nimndledamot.
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Forvaltningen konstaterar med tillfredsstéllelse att revisionskontoret bedomer att ansvars-
fordelningen mellan servicenimndens Aldre Direkt och stadsdelsnimnderna har klargjorts
tydligt samt att synpunkter och klagomal overfors pa ett korrekt sétt.

I rapporten bedoms att det finns brister i rutinerna for den post som kommer till nimnder-
nas fortroendevalda. Forvaltningen forordar att staden utreder hur serviceskyldighet och
korrekt hantering av allménna handlingar kan sdkerstéllas nér det giller post stélld till
enskild ndmndledamot.

Arendets beredning

Detta tjinsteutlitande har utarbetats inom den administrativa avdelningen. Arendet har
behandlats i forvaltningsgruppen 2011-02-08.

Bakgrund

Revisionskontoret har granskat och bedomt fem av stadens ndmnder med avseende pé
drendehantering och kontakter med medborgarna. Syftet dr att beddma om ndmnderna i
dessa avseenden uppfyller forvaltningslagens bestimmelser om serviceskyldighet och om
de rutiner som finns dr &ndamélsenliga.

Stadsrevisionen har 6verldmnat rapporten till de berérda ndmnderna for yttrande senast
2011-02-16. Revisorerna onskar sérskilt nimndernas synpunkter avseende post stilld till
enskild ndimndledamot.

Revisionsrapporten i sammanfattning

Revisionskontoret har granskat ndmndernas serviceskyldighet enligt forvaltningslagen.
Syftet med granskningen &r att beddma om ndmnderna uppfyller férvaltningslagens be-
stimmelser om serviceskyldighet avseende drendehantering och kontakter med medbor-
garna samt om de rutiner som finns foér denna hantering &r &ndamalsenliga.

Granskningen har omfattat servicendmnden, trafik- och renhallningsndmnden samt stads-
delsnimnderna Bromma, Enskede-Arsta-Vantdr och Sédermalm. Den granskning som
avser servicendmnden &r avgrinsad till hur drenden inom dldreomsorgen &verfors till
stadsdelsndmnderna och hur ansvarsfordelningen ser ut dem emellan.

Trafik- och renhallningsndmnden och stadsdelsndmnderna har i huvudsak tillfredsstéllan-

de rutiner for posthantering och diarieforing. Det finns dock brister i rutinerna for den
post som kommer till nimndernas fortroendevalda. For att forvaltningslagens bestimmel-
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ser om serviceskyldighet ska kunna uppfyllas for handlingar som inkommer till de fortro-
endevalda, bor det finnas en systematisk hantering av sddana inkommande handlingar.
Har gors i rapporten ocksa en hénvisning till att JO i ett initiativirende mot Varmdo
kommun (JO 2009-02-27, dnr 5807-2007) anser att det inte ar 1dmpligt att kommunen pé
sin hemsida anger privata e-postadresser. Vidare framgar att en kartlaggning av stadens
fortroendevaldas e-postadresser visar att de flesta pé stadens webbplats anger en extern e-
postadress.

Revisionskontoret gor bedémningen att nimnderna och de enskilda ledaméterna mot bak-
grund av ovan bor dvervéga att anvidnda e-postadresser som édr knutna till staden. Vidare
bor frédgan om fullmakt for fysisk post tas upp for behandling i de fall de saknas och i
forekommande fall bor skriftliga fullmakter anvéndas for att sdkerstilla en god intern
kontroll av personadresserad post. Darutdver framhalls att det &r viktigt med kontinuerlig
information och utbildning till de fortroendevalda i dessa fragor.

Synpunkter och klagomal inom dldreomsorgen kan komma in till stadsdelsndmnderna pa
ménga olika sitt, exempelvis via servicenimndens Aldre Direkt inom kontaktcenterverk-
samheten. Granskningen visar att det &r tydligt definierat hur synpunkter och klagomaél
som kommer in till Aldre Direkt verfors till stadsdelsnimnderna samt att ansvarsfordel-
ningen dem emellan har klargjorts avseende granssnitt och ataganden.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen konstaterar med tillfredsstéllelse att revisionskontoret bedomer att gréns-
snitt och 4taganden mellan servicenimndens Aldre Direkt och stadsdelsnimnderna har
klargjorts tydligt samt att synpunkter och klagomal Gverfors pa ett korrekt sitt. Har ska
tilldggas att kontaktcenterverksamheten kontinuerligt f6ljer upp grénssnittet och de tillho-
rande dtagandena. Detta géller ocksa ovriga funktioner inom kontaktcentret.

Vad avser rapporten i 6vrigt vill férvaltningen framhalla vikten av att medborgarnas rétt
till service, insyn och mdjlighet att ta del av allménna handlingar sikerstills. En grund-
forutsittning for att nimnden ska kunna uppfylla forvaltningslagens bestimmelser om
serviceskyldighet dr att det finns fungerande rutiner for posthantering och registrering
(diarieforing).

Vidare dr det angelédget att hanteringen av allménna handlingar 6verensstimmer med be-
stimmelserna i tryckfrihetsforordningen och offentlighets- och sekretesslagen. Detta in-
nebér att allminna handlingar, d v s inkomna och inom nimnden uppréttade handlingar
(aven i elektronisk form,) ska forvaras for att kunna ldmnas ut utan drojsmal. Darutover
ska allminna handlingar registreras sa snart de har kommit in eller uppréttats samt ordnas
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i ett diarium eller liknande forteckning. Till detta hor ocksa att e-post enligt stadens e-
postregler inte far vidarebefordras till externa adresser utan kontroll av forekomst av sek-
retess.

De ovan ndmnda bestimmelserna omfattar hela myndigheten/nidmnden, det vill séga en-
skilda befattningshavare vid forvaltningen savil som ledaméter i nimnden som i sin
egenskap av ledamot uppréttar eller tar emot handlingar som avser nimnden. Darmed
maste rimligen den systematiska hanteringen av inkommande handlingar som aligger
stadens forvaltningar d&ven omfatta handlingar som inkommer till de fértroendevalda.

Forvaltningen forordar att staden utreder hur nimndernas serviceskyldighet enligt ovan
kan sékerstéllas. Mojligheten att nimndledamoter anvander e-postadresser som dr knutna
till staden kan dvervigas, med prioritet for ordféranden och vice ordféranden. Detta be-
doms underlitta en korrekt hantering av allmidnna handlingar, exempelvis vad avser regi-
strering och diarieforing, fullmakter for postoppning och sekretesskontroll. Alternativt bor
ndmndernas rutiner kompletteras nér det giller e-postadresser som inte &r knutna till sta-
den. Fortsatt anvdndning av externa e-postadresser rymmer dock inte mojligheterna till
enkel e-hantering av fullmakter, siker 6verforing av handlingar av sekretesskaraktir med
flera funktioner som finns i stadens gemensamma system.

Bilaga
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