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Temagranskning enligt granskningsplan 2013-
snordjning av kommunens egna fastigheter

Kommunstyrelsens sérskilda utskotts beslut

- Kommunstyrelsens sirskilda utskott antar fastighetsenhetens
tjansteskrivelse som sitt eget yttrande 6ver rapporten Granskning av

snorojningen i Tyresé kommun ur ett medborgarperspektiv.

Beskrivning av drendet

Kommunstyrelsen i Tyresé kommun beslutade den 27 november 2012 om en
granskningsplan for fristiende och kommunal verksamhet for r 2013. Ett av
uppdragen var att granska hur snoréjningen i Tyreso kommun fungerar ur ett
medborgarperspektiv. En granskning har nu genomforts av kvalitetsgruppen,
Medborgarfokus (bilaga).

Fastighetsenheten dr genomgiende ndjd med de besked som lamnats i
granskningsrapporten och har arbetat extra med de péialade
forbattringsomridena. Enheten yttrar sig i bilagd tjansteskrivelse om

granskningen (bilaga).

Bilagor
Granskningsrappott snorojning del 2.pdf
Tjansteskrivelse frin fastighetsenheten.pdf
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Granskning av snordjningen i Tyreso

kommun ur ett medborgarperspektiv
Del 2 - kommunens egna fastigheter

Temagranskningen genomfttdes: april-september 2013

Temagranskningen genomford av:

Cattin Ullbtand
Chef
Medborgarfokus, kvalitetsgruppen

catrin.ullbrand(@tyreso.se

Granskningsrapporten godkinns och &verlimnas till konsult- och

servicekontoret,

Tyres6 den 2013-10-23

‘G
C, & 4%\ =
Catarina Stavenbetg
Kvalitetschef
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Sammanfattning

Fastighetsenheten atbetar strategiskt och anvinder sig av
hyresgésternas synpunkter for att utveckla verksamheten. Det finns
en tydlig struktur och tydliga rutiner bide for att genomfora
snorojning och hantera felanmilningar och synpunkter. Tillimpning

och forankring av rutiner for drendehantering behdver forbittras.

O//,, Det finns tydliga och indamélsenliga rutiner och metoder for planering,

bedémning och uppféljning av snoéréjningen.

Q/ Det finns en tydlig struktur for samordning, beﬂrakning och hanteting av

felanmalningar och synpunkter.
<>/ Mélen dr formulerade utifrin kundfokus och resultatanalys.

é , . .
\\‘\?/ Fastighetsenheten arbetar strategiskt med verksamhetsutveckling genom att

regelbundet reflektera 6ver styrkor och svagheter.

» Det finns rutiner for dterkoppling och kvittering av drenden, men de tillimpas

inte fullt ut av férvaltare och entreprendrer.

Kvalitetsnivaer visas genom olika

fargsittning;
|\<'>/ Gront innebir en stark sida hos verksamheten och kan utgdra ett gott exempel f6r andra.
j\\ » Gult innebiir att verksamheten har omriden som behdver utvecklss
1N

‘\’/ Rott innebiir att verksamheten uppvisar brister som behéver dtgirdas,




3 2013-10-23

1 Syfte

Kommunstyrelsen i T'yresé kommun beslutade den 27 november 2012 om en
granskningsplan {6r fristdende och kommunal verksamhet f6r &t 2013, Ett av
uppdragen dr att granska hut snéréjningen i Tyresd kommun fungerar ur ett

medborgatperspektiv. Granskningen genomfdrs av kvalitcisgruppen,

Medborgarfokus.

Uppdrager omfattar granskning av den snoréjning som kommunen 4t ansvarig
for. Det giller dels viigar och ging- och cykelviigar i Tytest kommun och dels
omrden pd de fastigheter som kommunen idget. Med snotdjning avses
plogning, halkbekimpning och snédeponeting. Denna delrapport omfattar den

snéréning som kommunens fastighetsavdelning ansvarar {or.

2 Fragestillningar

®  Tur upplever hyresgisterna att sndrdjningen vid kommunens

fastigheter fungerar [ Tyresd kommun?

o Hur hanteras synpunkter, felanmilningar och skadeanmalningar som

kunderna lamnat med anledning av sn6réjningen?

¢  Hur har ansvariga verksamheter hanterat resultaten frin egna
utvirderingar och inkomna synpunkter for att forbittra snbréjningen?

3 Metod och urval
Granskningen omfattar de tvd senaste vintrarna (2011/2012 och 2012/2013).

Vinterperioden pigir mellan 15 oktober och 15 april. For act ge en s4 tydlig bild
som mojligt av hur snérdjningen fungerar ur ctt medborgarperspektiv beskriver
vi hur verksamheterna arbetar, vilka resurser de har och hur strukeuren for

ledning och styring ser ut.

Bedéinningen av kvalitet vigs samman av:
» Verksamhetens forutsittningar (struktutkvalitet),
Nationella och lokala styrdokument i form av lagar, forordningar,
kommunala mal, riktlinjer, verksamhetsplaner och kvalitetsgarantier.
Beskrivning av verksamhetens uppdrag, otganisaton och resurser.
a Arbetet i verksamheten (processkvalitet),
Beskrivning av verksamhetens processer, rutiner ocharbetssétt i

forhallande till uppdraget.
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¢ Maluppfyllelse och kvalitetsarbete (tesultatkvalitet)
Beskrivning av maluppfyllelse, upplevd kvalitet, resultathantering och

systematiskt kvalitetsarbete.

Granskningen baseras pd foljande metoder:
*  Granskning av styrdokument och évtig dokumentation, se Referenser.
o Satnmanstillning, beatbetning och analys av undeisékningar, statistik
samt analys av inkomna synpunkter och felanmilningar.
¢  Granskning av pracesser, metoder och rutiner.
¢ Granskning av information pi kommunens intranit.

e Intervjuer med chef, féevaltate och administeatdr samt samtal med

rektorer.

Resultatet frin temagranskningen har dterkopplats till verksamhetscheten som

dirmed har Fitt méjlighet att faktagranska innehéllet.

Granskningstappotten limnas 6ver till konsult- och servicekontoret som avgor
om dtgirder behéver vidtas, Rapporten presenteras for kommunstyrelsens

saskilda utskatt. Rapporten publicetas pé tyreso.se.

4 Verksamhetens forutsattningar
(strukturkvalitet)

Hiir beskrivs uppdrag, styrning och organisation samt vilka forutsittningar

verksamheten har [6r att utfora uppdraget.

4.1 Uppdrag, organisation och resurser

Fastighetsenheten
IFastighetsenheten ansvarar for snorojning av omraden pd kommunens egna

fastigheter. Hyresgaster dr kommunala férvaltningar, kommuninvinare, foretag

och organisationer.

Fastighctsenheten ac organiserad inom konsult- och setvicekontoret och tilthor

avdelningen Fastighet och facility. Enheten bestdr av sammanlagt tio
tjdnstemin. Avdelningschefen f6r Fastighet och facility dr ocksd chef fér

fastighetsenheten.

4.2 Lokala styrdokument
Plan for kommundircktérens stab och projekt 2013 och verksamhetsplan f6r
konsult- och servicekontorer styr och besktiver verksamheten.
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Ur Plan for kommundirektérens stab;
Mal f6r 2013 for hela Konsult- och servicekontoret
®  N&jda kunder - NKI ska uppgi till minst 50 %

Ut Verksamhetsplan {61 Konsult- och servicekontoret:

Mal for 2013 f6r fastighetsenheten
»  Oka kundndjdheten frén baen- och utbildningsforvaltningen till 55 %.

@  Okat fokus pi hyresgistméten och snabbare handliggning av
felanmalan.

Avtal
I prinsdragningslistor och hytesavtal regleras granser och krav meltlan

hyresgister och fastighetsavdelningen.

Entreprendrer anlitas for att utfdra sndrdjningen. De tvi senaste
vintersiisongerna har enheten anvint sig av gatu- och parkenhetens
upphandlade entreprendrer och utifrdn det avtalet gjort aviop pa maskiner och

petsonal efter behov.

[nfér sasongen 2012/2013 gjordes en egen upphandling som dvetklagades och
dirmed stod enheten utan egna utforare av sndrdjning, Ny upphandling med
kravspecifikation som ar anpassad till fastighetsenhetens behov dr genomford

infor sasongen 2013/2014,

4.3 Ansvarsforhallanden

Gatusektionen pa gatu- och patkenheten, ansvarar for snétéjning av vigar och

ging- och cykelviigar. Fastighetsenheten ansvarar for snidjning av omriden pi

kommunens fastigheter.

5 Arbetet i verksamheten (processkvalitet)

Beskrivning av verksamheternas processer, rutiner och arbetssatt i forhallande

till uppdragen.

5.1 Planering och prioritering

Det finns kartor éver samtliga objekt dir det framgir vad som ingar i enhetens
ansvar fér snorojning, Kartorna ar markerade med firger som visar vilken
ptioritet olika omrdden har. Kraven som hyresgisterna kan stilla pa

sndréjningen beskrivs i en priotitetsordning dér ddpunkten for ndr dec ska vara

sndrojt anges.

Mindre ytor dir maskiner inte kan anviindas samt trappor, entréer och
nodutgiingar dr undantagna och ska bekostas av hyresgasten. Flyresgasten kan
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gora tlliggsbestillning hos fastighetsenheten Fér dessa omriden. Enheten
tillhandahaller viatersand med tilihérande lidor.

Bedomning och planering av sikerheten gors framférallt avscende tak och
nédutgingar, men risker som att det vid stora sndméngder bildas sndhdgat pa
skolgardar méste ocksd beaktas. Sma barn kan med hiilp snéhdgarna kldttra
Sver staket eller ramla frin hoga hojder. Med hjilp av titningar och
konstruktionsbeskeivningar éver fastighetetna bedoms hur mycket sné taken
har bickraft for. Forvaltarna anvénder bide teoretiska modeller och erfarenhet
frdn tidigare vintrar for att gora riskanalyser som sedan ligger till grund for

priotiteringar.

Enheten har driftsmoten med joutledare, chef, projektledare, administratér och
térvaltare i stort sett dagligen under vintersidsongen. Hyresgiistmoten anordnas
varjc kvartal av fdrvaltarna pd enheten. P4 motena reflekteras Over hur
uppdraget utférts, om hyresgisterna i néjda, eltler har andra 6nskemal och
forslag. Métena protokollfoes och ar enligt forvaltarna en viktig del av

kvaliretsarbetet.

Hyresgisterna fir information via intranitet. For de hyresgister som inte har
tillgAng dll intraniitet, tex. foretag och féreningar, finns en speciell hemsida dir

de fir samma information som de kommunala hyresgisterna.

5.1.1 Beddmning
Det finns tydliga och dndamilsenliga rutiner och metoder {6t planeting och

bedémning av snordjningen.

5.2 Bevakning och beredskap

Enheten har joutledning, férdelad pa den egna personalen dver hela dygnet.
Avsaknaden av eget entreprendrsavtal medfor ménga olika akiorer vilket gor att
det #r svart att gora uppfoljningar och fi aktuell information. Darfér uppmanas
den egna petsonalen att kontinuerligt bevaka och rapportera vad som behover
atgardas och prioriteras. Speciellt viktigt dr det som tidigare némats nér det
giller tak och nddutgingar. Samtliga fordon dr utrustade med GPS-system som

majliggér uppfoljning av var sndrjningsmaskinerna varit och for fakturering,

5.3 Skadehantering

Nar det uppstar skador pf egendom som en f8ljd av sndrdjningen ér det ofta
svért att avgira vem som ska std for kostnaden. Enligt fastghetschefen uppstdr
en del konflikter med entreprenérerna som en konsckvens av att kraven i
nuvatande avtal inte ir utformade efter fastighetsavdelningens forutsattningar.
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5.4 Felanmélan och synpunkter

Istort sett alla felanmalningar och synpunkter p4 fastighetsenheten registreras |
ctt digitalt system, DeDu. Fastighetsenhetens egen personal, personal ute i
verksamheterna och enteeprendrerna har tillging till systemet, Samordning och
bevakning skdts av en administratdt pd fastighetsavdelningen. Administratéren
upprittar rutiner, ansvarar £5t information till verksamheterna och hat nita
samarhete med forvaltarna, Det finas skriftliga instruktioner som beskriver hur

man felanmiler, var tman vinder sig om det #r akut och kontaktuppgifter.

Entreprenérer, hyresgister, fotvaltate och administratérer dokumenterar direkt i

. DeDu. Alla aktoret kan Folja gingen i drendet och kommunicera med varandra.
Det finns skriftliga rutiner for registrering, handliggning cch dterkoppling. Den
entreprendt som far i uppdrag att Atgirda felet ska ange tid for nir uppdraget
tagits emot och vilka dtgitrder som planetas. Efter att felet dtgirdats kvitteras
arendet. Tidpunkten £t kvittering skiljer sig markant mellan olika
felanmilningar. 1 vissa fall gérs det niit firendet drgiedats, men i vissa fall
kvitteras arenden i efterhand av fSrvaltaren. Granskaingen visade att det kan gé
upp till en ménad mellan registrering och kvittering. Rutinen aratt tidpunkten
for nir felet avhjilpts ska anges tydligt. Entreprendren ska dessutom uppge hur
ling tid och genom vilket fakturanummer Atgarden komumer art debiteras.

Uttryckningar pa grund av felanmiilningar pa jourtid registreras oftast inte annat
in i underlagen hos entreprendretna. Ny rutin har utatbetats St att forbittea

detta.

5.4.1 Beddmning

Det finns en tydlig struktur fér samordning, bevakning och hantering av

felanmalningar och synpunktet.

Det finns tutiner for dterkoppling och kvittering av drendea, men de tillimpas

inte fullt ut av forvaltare och cntreprendrer.

6 Maluppfyllelse och sytematiskt kvalitetsarbete
(resultatkvalitet)

6.1 Maluppfylielse

Kundnéjdhet

Vartannat it genomfdrs en kundundersckning i samatbete med
Sodertérnskommuneraa. Den senaste underskningen genomféedes 2012. 101
av 141 hyresgister svarade pi undersékningen, vilket ger en svarsfrekvens pid 78
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%. Hyresgiisternas ndjdhet méts i NKI, N4jd Kund Index. Kvaliteter som
omfattas av NKI i undersdkningen ar:

— Kundvird och personlig service

— Inflytande och lyhoedhet

— Skétsel och underhall

— Felapmilan

I avsnittet Skotsel och underhdll ingdr Snotéjning och sandning, dér resultatet
Skat fran NKI 51, 2010 ll NKI 53 for 2012,

Det 6vergtipande resultatet visade ett NKI pa 53 att jamfora med 2010 da NKI
var 60. NKI 54 dr sammanlagt snitt f6r Sédertdtnskommunerna.

Jamforelse av Mdjd Kund Indexk (NKI} mgilan Sodertdms
kommuner

Hannge |aes

Hotdngo (GRS
Sodertom ftat, 2012 '._ —
Tyreso | AR
Salem e
Nocko [

Sedertste (B3R

Bomyrk |l

evimetix

Bilden #r himtad frin undersbkningen, Kvalitetsmiitning bland lokalhyresgister 2012.

Felanmilningar
For petioden 2011/2012 inkom 203 felanmilningar och 8 syapunkter angdende

snorGjning. Vinterperioden 201 2/2013 var det 207 felanmilningar och 17
synpunkter. Vi har gitt igenom samtliga felanmilningar och synpunkter for de
tvé sasongetna. Det dr ingen stérre skillnad pd innehallet i felanmélningarmna i
fsthillande till synpunkterna. Skolorna anmiler flest fel. Citka 30 % kommet
fran andra verksambheter t.ex. dldreboenden, foreningslokaler ach bibliotek.
Snéhdgar, oplogat for varutransporter och behov av sandning it de vanligaste

orsakerna till felanmalan. Ofta dr det akuta dtgirder som efterfrigas dir det
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handlar om batns sikerhet och transpottet som inte kommer fram pé grund av
snon. Trots de stora méngder sn6 som kom under den senaste sisongen har

inte antalet felanmalningar ékat nimnvirt,

Ekonomi

Det ckonomiska resultatet for 2012 var minus 4,4 miljoner kronor.
Snéréjningen har orsakat stora kostnader, cirka 6 miljoner kronor. De storsta
kostnadetna avser snérdjning av tak och bortforsling av snd innc pd girdar.
Enheten far ta med sig underskottet till nista verksamhbetsar.

6.2 Systematiskt kvalitetsarbete

Ett &sshjul enligt Tyresé kommuns styrprocess ir upprittai och anvinds pa
enheten. Aktiviter f6r minadsuppféljning handlar till stdsta delen till ckonomi,
trots att det finns mycket underlag som kan kopplas till milet om néjda kunder.
Mal- och aktivitetsuppfolining gots regelbundet pi veckométen och

atbetsplatstriffar,

Felanméilningar registreras, kvitteras och foljs upp systematiskt. Trender och
ménster analyseras och resulterar i nya mal och Atgdrder for ate utveckla
verksamheten och dirmed kundndjdheten. Onskemdl och synpunkter frin
lokalhyresgisterna inhdmtas frin tegelbundna méten som protokollfors.

Resultatet frin dessa maten foljs upp av forvaltarna.

Uppfoljning av entreprendrernas arbete gbrs systematiskt genotm
koatraktsmoten dir ekonomiskt krav, avtalskrav och inkomna synpunkter och

felanmalningar lyfts upp och gis igenom. Entreprendtetnas fakturor
kontrolletas mot undetlag fran dkarna, dokumentation i <Dy samt mot

uppgifter frin maskinernas GPS-system.

Malet for 2012 att bibehilla resultatet frin forea kundundessokningen
uppoaddes inte. Utifrdn resultaten har nya mél formulerats som fokuserar p
hyresgiistetnas synpunkter och upplevelse av kvaliteten. Satsningar pd
hyresgistmdten inom batn- och utbildningsforvaltningen, dar resultatet dr lagst,

ir en av Atgiirdetna for att 6ka ndjdheten hos hyresgdsterna.

6.2.1 Beddmning

Malen ir formulerade utifrin kundfokus och resultatanalys

Iinheten atbetar steategiskt med verksamhetsutveckling geaom att regelbundet

reflektera Gver styrkot och svagheter.



1y 2013-10-23

7 Referenser

Vid var granskning har vi tagit del av féljande dokument:

Kommunplan 2012-2015

Plan {6t kommundirektSrens stab och projekt 2013

Verksamhetsplan for konsult- och setvicekontoret 2013

Enhetsplan f6r fastighetsenheten 2012

Vetksamhetsberittelse f6r Fastighetsenheten 2012

Risk- och sikerhetspolicy f6r Tyrest kommun 2012-09-13
Entreprenadavtal for Vintervighaliningsfordon och maskiner £6r perioden
oktober 2009 dll april 2012

Protokoll frin hyresgistmdte, 2013-04-22 Ilanvikens forskolor
Kvalitetsmitning bland lokalhyresgister, Lokalgruppen Sédettorn 2012
Statistikutdrag frin felanmilningssystemet DeDu

Prioriteringsordning fr snorojning

Fastighetskattor
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Kommunstyrelsens
sarskilda utskott

Yttrande dver rapporten "Granskning av
shordjningen i Tyresé kommun ur ett

medborgarperspektiv”’

Férslag till beslut
Kommunstyrelsens sirskilda utskott antar fastighetsenhetens tjansteskrivelse
sotn sitt cget yetrande dver rapporten “Granskning av snét6jningen i Tyresd

kommun ur ett medborgarperspektiv.

Fastighetsenheten

-,

s

Jan Nilsson

F astighctschef
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Sammanfattning

Fastighetsenheten it genomgiende néjd med de besked som limnas i
granskningsrapporten. Naturligtvis har enheten tagit till sig av kritiken och
arbetat extra med de pitalade [Srbittringsomridena. Enheten strivar hela tiden
till att utveckla och forbittra servicen pa ett kostnadseffektivt sitt for brukarna.

Beskrivning av drendet

Bakgrund

Medborgatfokus kvalitetsgrupp har granskat hur fastighetsenheten har skitt
snordjningen pa av kommunen dgda fastigheter. Temagranskningen har
genomforts under perioden april till september 2013 och omfattar de tvd

senaste vintrarna.

Granskningen har utgitt frin frigestillningarna:

»  Hur upplever hytesgisterna att snéréjningen vid kommunens

fastigheter fungerat.

s  Hur hanteras synpunkter, felanmalningar och skadeanmilningar som

kunderna limnat med anledning av snéréjningen.

o  Hur har ansvariga verksamheter hanterat resultaten frin egna
utvirdetingar och inkomna synpuoktet for att forbatira sndrojningen?

Utredningen slr fast att fastighetsenheten atbetar strategiskt och anviander sig
av hyresgisternas synpunkter for att utveckla verksamheten. Vidare konstateras
att det finns en tydlig struktur och tydliga rutiner bide 6r ait genomfora
snoréjning och hantera felanmirkningar och synpunkter. Samtidigt konstateras

ocksi och savil tllimpning som férankring av rutiner o Arenclehantering

behdver [orbattras.

Uttedningen konstaterar att fastighetsenheten har rutiner for savil aterkoppling

som kvittering av drendet. Problemet ir att de inte tillimpas fullt ut av

firvaltare och entreprencret.

Fastienhetens kommentat
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Naturligtvis &r resultatet frin undersékningen en uppmuntrande lasning
forutom att férvaltare och entreprensrer inte ll fullo filjer uppsatta rutiner. Att
vir senaste entreprendr inte fullgjot sitt ansvar nir det galler dterkoppling och
kvittering sammanhinger med att fastighetsenheten varit tvingad att att nyttja
gatu- och parkenhetens upphandling. En upphandling som inte uppfyller
fastighetsenhetens faktiska behov. Detta it en foljd av att fastighetsenhetens

upphandling &verklagades.

Infor kommande sisong har en ny upphandling genomférts med
fastighetsenhetens sirskilda behov av tjanster och service. Dérmed skapas

nédvindiga forutsdttningar att komma tilltitta med tidigare pitalade brister.

Nir det giller enhetens egna rutiner har de genom olika utbildningsinsatser och
fortydliganden i fGrvaltarnas arbetssitt minskat risken for ete felaktigt arbetssatt.

Naturligtvis omfartas hela fastighetsenheten i detta fortlopande

utvecklingsarbete.

Fastighetsenheten d¢ mycket min om att hela tiden forbittra och utveckla
servicen gentetnot brukarna pa ett kostnadseffektivt site. Det vill siga bittre

service dll en lag kostnad for brukarna.
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Mats Larsson (FP)
Andreas Jonsson (M)
Anita Mattsson (S)

Erséattare

Leif Kennerberg (KD)

Ultica Riis-Pedersen (C) §§ 57-61
Karin Ljung (S)

Matie Akesdotter (MP)

Ovriga

Marit Andersson, Alkoholhandliggare, Medborgarfokus {§ 57-58
Rebecca Betlin, Sekreterare, Kanslienheten §§ 57- 62

Anna Bitgersson, Personalhandliggare, Personalenheten §§ 61-62
Jan Nilsson, Fastighetschef, Fastighet §§ 57- 60

Kerstin Hedén, HR-chef, Kommundirektorens stab §§ 61-62
Catrine Ullbrand, Kvalitetsgruppen, Medborgarfokus §§ 57-60

Franvarande

Christer Flodfalt (M)
Kristjan Vaigur (S)

Justerandes sign

P B

J

<

g

Utdragskestyrkande
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