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Kommuntevisionen

Granskning av kvalitetsgarantierna

Sammanfattning

Komrev har pd uppdrag av kommens revisoter granskat kommunens arbete
med kvalitetsgarantierna. Utvirderingen visar att de kvalitetsgarantier som
utformats fér kommunens verksamhet dr andamilsenlig. Dock staller man
sig fragande till vilken status garantierna har inom kommunen styr- och
ledningsprocess. Ansvarct for samordning och uppféljning av garantierna
har inte tydligt definicrats och det dr dirfor svirt att uttala sig om garantierna

efterlevs eller inte.

Uppfolining av kvalitetsgarantierna behover forbittras. Det som behover
utvecklas ar framférallt olika metoder {61 att £6)ja upp och sikerstilla att
garantierna uppnis gentemot brukare och medborgare. Kvalitetsgarantierna
roll { kommunens évergripande styrprocessen kommer att preciseras i
samband med den 6versyn av kommunens styrprocess som pabotjats.

Uppfdljning av kvalitetsgarantierna

Bakgrund

Tytessé kommun har kvalitetsgarantier inom 21 omréden. Kvalitetsgarantin
ir saval ett 16fte som en upplysning om vad kommunens medborgare har
ritt att forvinta sig f6r tjanster och service av kommunen. Utformning,

innehall och uppfolining ligger hos respektive namnd. Tanken har aldrig

tyresd kommun



2(2)

varit att garantierna skall féljas upp centralt utan iterrappotteringen ska
snarate ske i namndernas verksamhetsberattelse eller via annan rapportering

till namnden.

Revisionen har gjort en granskning av hur dterrapporteringen skett
verksamhetsberattelsen for dr 2009. Utéver granskningen av
verksamhetsberittelserna har tevisionen valt ut tva nimnder som granskas
ytterligare socialnimnden och kommunstyrelsen. Nar det giller
kommunstyrelsen r det garantierna som ges av den tekniska forvaltningen
som granskats. Revisorerna konstaterar att det utifrdn redovisningen finns
brister vad giller uppféljning och utvirdering pd sivil kommunovergripande

som namndniva.

Synpunkter

Uppfoljning av kvalitetsgarantierna behover forbattras. Det som behover
utvecklas dr framforallt olika metoder £6¢ att folja upp och sikerstalla att
garantietna uppnis. Det som ér problematiskt dr dock inte framst det som
revisorerna valt att lyfta fram namligen terrapporteringen inom den
kommunala organisationen utan att det i vissa fall saknas metoder for att
f5lja upp om vi uppnar de utfastelser som gjotts gentemot medborgare och
brukare

Eftersom vi hat ett stort antal kvalitetsgarantier som frimst beror den
operativa verksambeten bt rapporteringen till nimnd och
kommunstyrelse frimst avse avvikelser. Hur vanligt 4t det att man inte
kommer i tid till brukaren inom hemtjinsten eller framkomligheten pa
vigarna efter snofall?

Nir det giller synpunkter och klagomal pagir redan ett atbete med 6versyn
av rutinerna. En oversyn av kommunens styrprocess har paborjats det ax
natutligt att kvalitetsgaranticrna roll i kommunens dvergripande
styrptocessen preciseras.

tyresd kommun
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Granskning av kvalitetsgarantier

De fortroendevalda revisorerna i Tyresé kommun har givit Komrev inom
PricewaterhouseCoopers i uppdrag att genomféra en granskning av kommunens
arbete med kvalitetsgarantier. Resultatet framgér av bifogad rapport.

Granskningen visar pa;

- att kvalitetsgarantiernas roll i den dvergripande styrprocessen inte har
definierats.

- att ansvaret for uppfoljning och terapportering av kvalitetsgarantierna inte
tydligt har specificerats vad giller utférande och omfattning.

- att nimnderna foljer upp och terrapporterar kvalitetsgarantierna i ringa
omfattning, socialnimnden undantaget.

Var sammanfattande beddmning utifrén granskningen dr dock att
kvalitetsgarantierna uppfyller kraven pé dndamélsenlighet. Dock anser vi att
ansvaret for utvirdering och uppf6ljning bor fortydligas.

Revisorerna dversinder rapporten och dnskar skriftligt fa del av kommunstyrelsen
yttrande pé de iaktagelser som pétalas i rapporten samt vilka dtgérder som avses

vidtagas. Yttrandet behdver vara revisorerna tillhanda senast den 2010-06-30.

Yitrandet tillstélls revisorerna via Tyresé kommuns Kansli- och Personalkontor.

For Tyres6 kommuns revisorer

M\Z\W}w-“\

Palle Karlsson
Ordférande

For kinnedom:
Kommunfullmiktiges presidium
Socialndmnden
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Sammanfattning

Komrev inom PricewaterhouseCoopers har fitt i uppdrag av de fortroendevalda
revisorerna 1 Tyresd kommun att granska kommunens arbete med kvalitetsgarantier.

Tyres6 kommun har kvalitetsgarantier inom 21 omraden och dessa definieras som sévil
ett 16fte som en upplysning om vad kommunens medborgare har rétt att forvinta sig for
tjdnster och service av kommunen.

Granskningen avser att besvara foljande revisionsfriga:
e Ar de kvalitetsgarantier som utformats for kommunens verksamheter
andamalsenliga och hur avspeglas dessa i ndmndernas verksamheter?

Utifran genomford granskning &r var beddmning att de kvalitetsgarantier som utformats
fr kommunens verksamheter dndamalsenlig. Vi anser att de garantier som framarbetats
har biting pa verksamhetens uppdrag och anses vara visentliga for samtliga parter.

Dock stiller vi oss frigande till vilken status garantierna har inom kommunens styr- och
ledningsprocess. Ansvaret for samordning och uppféljning av garantierna har inte tydligt
definierats och det 4r dirfor svart att uttala sig om garantierna efterlevs eller inte. Vid
inforandet av kvalitetsgarantierna stiilldes inga krav pa &terrapportering eller uppféljning
vare sig till nimnderna eller till kommunstyrelsen. Vi anser att skillnaderna mellan
nimnderna vad giller iterrapportering och uppfoljning i dagsliget &r sa pass stora att det
inte dr méjligt att komma med ett uttalande kring om garantierna dverlag uppfylls eller
mte.

Utifran genomford granskning rekommenderar vi att:

¢ Kvalitetsgarantiernas roll i kommunens Svergripande styrprocess preciseras

o Uppdraget vad giller dterrapportering och uppfdljning sévél till kommunstyrelsen
som till de respektive ndmnderna ses dver och specificeras i syfie att sikerstélla
vilket ansvar komniunstyrelsen och nimnderna har utifrén det uppdrag som getts
frén kommunfullméktige.

e Socialnimnden stéller tydligare krav stills pd enheterna vad géller precisering av
uppfoljningsmetod kopplat till garantierna.

e Kommunstyrelsen utvecklar rutiner fér uppfélining och implementerar dessa i
verksamheten samt ser &ver processen for synpunkts- och klagomélshantering i
syfte att sikerstilla en enhetlig hantering av inkomna synpunkter.
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2 Inledning

2.1 Bakgrund och revisionsfragor

Komrev inom PricewaterhouseCoopers har fatt i uppdrag av de fortroendevalda
revisorerna i Tyresd kommun att granska kommunens arbete med kvalitetsgarantier.

Tyress kommun har kvalitetsgarantier inom 21 omraden och dessa definieras som sgvil
et 16fte som en upplysning om vad kommunens medborgare har ritt att férvéinta sig for
tjéinster och service av kommunen. Garantierna har formulerats av politiker och
tjnstemin, med stod av de synpunkter de fétt fiéin brukarna i form av samtal eller
undersékningar. Politikernas uppgift &r att ange en ram for vad man &r beredd att
garantera:

Granskningen avser att besvara foljande revisionsfriga:

o Arde kvalitetsgarantier som utformats for kommunens verksamheter
indamalsenliga och hur avspeglas dessa i ndmndernas verksamheter?

Kontrollmal:
o Tidigare erfarenhetsvirden och om en dialog mellan/ inom némnd och
verksamheten ligger till grund for valet av kvalitetsgarantier samt nivan for dessa.
o Garantierna har biiring pa verksamhetens uppdrag.
¢ Garantierna foljs upp och dterrapporteras pd ett tillfredsstillande sitt till ndmnden.
e Ansvaret for samordning och uppf6lining av garantierna &r tydligt definierat och
efterlevs i praktiken.

2.2 Avgridnsning och metod

1 granskningen ingér att p4 ett dvergripande plan definiera hur kvalitetsgarantierna
utformas, kommuniceras samt f6ljs upp och dterrapporteras. Vi har i samrdd med de
fortroendevalda revisorerna valt ut tvd nimnder som granskas ytterligare: socialndmnden
samt kommunstyrelsen. Vad giller kommunstyrelsen 4r det de garantier som ges av
tekniska forvaltningen som granskats.

Granskningen har genomf6rts via intervjuer med kommunens kvalitetscontroller samt

tjinstemén inom de respektive forvaltningarna. Vidare har intervjuer genomfrts med

enhetschefer inom de tva sérskilt granskade nimnderna. Utdver detta har riktlinjer och
interna styrdokument granskats och analyserats.
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3 Kvalitetsgarantier — utgangspunkter fér granskningen

3.1 Inforandet av kvalitetsgarantier

Sveriges Kommuner och Landstings definition pa servicegarantier ér “en av kommunen
offentligt deklarerad standardnivd dér standardnivan beskriver vad medborgaren kan
forviinta sig av kommunens tjéinster utifrén befintliga resurser, metoder, organisation och
kompetens”.1 Tjénstegarantier kallas i Tyresé kommun for kvalitetsgarantier och i andra
kommuner forekommer bendmningar som servicegarantier och kvalitetsdeklarationer.
Betydelsen #r emellertid densamma, att tydliggora tjéinsterna for medborgarna.

Svenska kommunforbundet pabdrjade under 2000 projektet “Tjanstegarantier i alla
kommunalverksamhet”. Tyresé kommun deltog i projektet, vilket drevs i nétverk,
tillsammans med kommunemna Falkenberg, Lomma, Luled, Markaryd, Réttvik, Vara och
Visterss. Utgangspunkten for projektet var att tydliggora for medborgarna vilka tjénster
kommunen erbjuder samt att fortydliga tjénsterna och pé sé sitt minska forvéntansgapet
mellan medborgare och kommun. Nétverket syftade till att utgora ett stod i det lokala
arbetet genom att vara en inspirationskélla och plattform fér att utveckla och dela med sig
av erfarenheter.

Arbetet styrdes av ledningsgrupp bestéende av representanter for majoritet och opposition
samt forvaltningscheferna for de tvé stdrsta forvaltningarna. En sérskild controllerfunktion
direkt under kommunledningen ansvarade f6r samordningen av kvalitetsarbetet i
kommunen. Garantier utvecklades for omridena fdrskola, grundskola, fritidsgérdar,
gymnasium, dldreomsorg, handikappomsorg, individ och familjeomsorg, tekmsk
verksamhet, miljo och bygglov, kultur och fritid samt service. Garantierna utvecklades i
samrad med brukare och forvaltningarna anviinde sig av en rad metoder for att ta fram
brukarnas synpunkter si som enkiiter, fokusgrupper, brukarundersdkningar och intervjuer.
Garantierna borjade gilla under 2002.2

Kommunfullmiktige gav i Strategi- och budgetplan 2008 namnderna i uppdrag att
revidera och komplettera befintliga kvalitetsgarantier.

! Svenska kommunfsrbundet: Att utveckla tjinstegarantier — Metoder och erfarenheter i
kvalitetsarbetet nr 7.

2 Svenska kommunfsrbundet: Tjénstegarantier, Kvalitetsgarantier, Servicedeklarationer,
Kvalitetsdeklarationer — Metoder och erfarenheter 1 kvalitetsarbetet nr 8.
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Arbete med dversynen av kvalitetsgarantierna utférdes av en arbetsgrupp med
representanter frin forvaltningarna. Vid dversynen gjordes en sjdlvatvardering av
befintliga kvalitetsgarantier med utgdngspunkt i ett uppfoljningsinstrument som utvecklats
av SKL.> Direfter togs forslag fram till garantier vilka granskades och diskuterades i
arbetsgruppen. Vid éversynen diskuterades dven hur kvalitetsgarantierna f6ljs upp och
dterrapporteras. | samband med dversynen utvecklades en kommunikationsplan vars syfte
var.
- aft pAverka enheter att kontinuerligt tinka igenom sina ataganden och sténdigt bli
bittre
- attinvanarna i Tyreso ska kéinna sig trygga med att verksamheter haller vad de
lovar
- att underlitta for arbetet, dels genom att minska antalet klagomél och negativa
synpunkter frin medborgarna, dels att tydligt veta vart servicenivé minst ska ligga

Malet med kommunikationsplanen var att samtliga medarbetare ska kénna till att
kvalitetsgarantier finns och var de gdr att finna samt kénna ansvar for dessa. Vidare ska
medborgare kdnna till att det finns en légsta niva av service inom de verksamheter som de
utnyttjar samt att kvalitetsgarantierna ska upplevas som négot positivt och en héjning av
servicen. En handlingsplan utformades och i denna framgér hur garantierna ska goras
tillgingliga for savil medborgare som anstillda i kommunen. Bland annat har ett
informationsblad utformats per garanti déir det framg#r vilka tjinster kommunen lovar att
erbjuda. Vidare har informationen redigerats och uppdaterats pd kommunens hemsida.
Garantierna finns dven publicerade p4 kommunens intranét och samtliga anstallda ska ha
fatt muntlig information om kvalitetsgarantierna pé arbetsplatsméten.

* Svenska kommunfsrbundet: Kriterier for uppf6ljning och utviirdering av
tjanstegarantier/kvalitetsdeklarationer och synpunkis- och klagomalshantering (PM 2004-
11-04)
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3.2 Kvalitetsgarantier 2009

Tyreso kommun har antagit 21 kvalitetsgarantier. Syftet med ér att tydliggra de
kommunala tjinsterna for medborgara. Utgangspunkten &r att medborgarna har ritt att {a
veta vad de har rétt att (Srvinta sig av de tjinster som kommunen ansvarar for, men ocksa
vad de inte kan forvéinta sig.*

De omraden dir kvalitetsgarantier har beslutats dr som foljer:

o Arbetsmarknadsédtgirder e Individ-/familjeomsorg
+ Bibliotek ¢ Kulturverksamhet

¢ Bostadsanpassning e Omsorg/funktionshinder
¢ Bygglov o Parkskétsel

o Fritidsgardsverksamhet ¢ Renhillning

o Fritidsverksamhet e Service och bemétande
e Forskola e Vatten och avlopp

e Grundskola ¢ Vuxenutbildning

» Gymnasiet s Vighillning

Aldreboende

s Hemtjédnsten
o Idrotts-/friluftsanldggninig

Inom varje garanti finns ett antal tjénster som kommunen lovar att erhélla.

4 Resultat av granskningen

4.1 Overgripande styrning och kontroll

4.1.1 Syftet med garantierna

Av den information som presenteras pi kommunens hemsida framgér att syftet med
garantierna ir att utgora ett 1fte om vad medborgarna kan f6rvénta sig for tjdnster och
service av kommunen.

Vid intervjuer med ansvarig controller framhélls dven ambitionen att servicegarantierna
ska fokusera pa det som medborgarna anser dr viktigt, men ocksé att servicegarantierna

* Tjansteskrivelse 2009-01-20, beslutad vid KS 2009-03-02
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finns for att halla kommuninvanarna informerade om vilken servicenivd kommunen
erbjuder. Garantierna utgdr en ligsta nivé for vad kommunen maste erbjuda sina invéanare,
men anses samtidigt vara ett sétt for kommunen att koppla samman ambitionsnivd med
budget och genomforande. Garantierna sigs ocksd vara ténkta som att fungera som en
motivator for kommunens anstélida.

Garantierna finns tillgingliga p4 kommunens webbplats. For de verksamheter dar
kvalitetsgarantier utformats finns en lénk till information om garantierna. Inom vissa
verksamheter har utskick gjort till de invinare som berdrs av garantin. Flera génger har
information om garantierna kommunicerats via bilaga i lokaltidningen. I lokaltidningen
har dven annonser under rubriken “Kommunrutan™ skett ddr foréndringar eller
uppdateringar av garantierna presenterats. Tryckt information om kvalitetsgarantierna
finns dven tillginglig i kommunens servicecenter. Kommunens anstéllda informeras om
kvalitetsgarantierna vid nyanstillning samt arbetsplatstriffar.

Négon uppfoljning av invénarnas kunskap om garantierna har inte genomfort. Inte heller
kunskapen hos kommunens anstéllda har f5ljts upp eller utvérderats. Den generella
uppfattningen dr att invanarna vet om att garantierna finns, men kanske inte alltid det
cxakta innehallet.

4.1.2 Kvalitetsgarantiernas innehall och utformning

I de informationsblad som utformats for de respektive garantierna beskrivs verksamheten
kortfattat och kopplas till de 16ften som ges. Antalet l6ften per omréde varierar. Merparten
av garantierna avser handliggningstid eller tillgénglighet. Gemensamt for garantierna dr
att de berdr den enskilde individens rittigheter i forhallande till kommunen,

Kvalitetsgaranti Ansvarig | Antal | Avser Avser Ovrigt
nimnd handliiggningstid | tillgiinglighet
Arbetsmarknadsatgérder | GAN 3 1 0 2
Bibliotek GAN 5 0 3 2
Bostadsanpassning SOC 3 1 0 2
Bygglov’ BN 3 2 1 0
Fritidsgdrdsverksamhet | KF 3 0 0 3
Fritidsverksamhet KF 5 2 1 2
Férskola BUN 6 0 0 6
Grundskola BUN 7 0 0 7

5 Undantag finns vad géller anskningar om bygglov och nybyggnadskarta som inkommer

under perioden 1/5-15/8 kan ta langre tid att handldgga.
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Gymnasiet GAN 8 0 0 8
Hemtjédnsten SON 12 3 3 6
Idrotts- KS 7 0 1 6
/friluftsanldggninig

Individ-/familjeomsorg | SON 6 3 1 2
Kulturverksamhet KF 7 0 0 7
Omsorg/funktionshinder | SON 6 1 1 4
Parkskotsel KS 6 2 0 4
Renhéllning KS 5 3 1 1
Service och bemdtande | KS 5 2 3 0
Vatten och avlopp KS 4 3 0 1
Vuxenutbildning GAN 4 0 1 3
Vighillning KS 9° 7 0 2
Aldreboende SON 9 2 2 5
Summa 123 32 18 73

Vi anser att de garantier som framarbetats fér kommunens olika verksamheter har béring
pa namndernas uppdrag. Vidare anser vi att merparten av garantierna dr tydliga och
miétbara.

4.1.3 Uppfdljning och aterkoppling av garantierna till nAmnderna

Av kommunstyrelseforvaltningens anvisning {6r 2009-rs drsredovisning och
verksamhetsberattelser fastsls att ndmnderna “ska redovisa sitf resultat av
kvalitetsarbetet och en uppféljning av hur kvalitetsgarantierna kunnat uppfyllas ska
goras”. Enligt anvisningen ska ndimnderna ocksé redovisa resultat, slutsatser och &tgérder
med anledning av inkomna synpunkter och klagomél.

Nir garantierna inférdes fanns enligt ansvarig controller en tydlig vilja ait ansvaret f6r
sévill utformning, innehall och uppfoljning skulle ligga hos ndmnderna. Tanken har aldrig
varit att garantierna ska f6ljas upp centralt och aterrapporteras i drsredovisningen utan
Aterrapportering av garantierna ska snarare ske i namndernas verksamhetsberittelser eller
via annan rapportering till ndmnden.

[ nedanstiende tabell presenteras antalet garantier per ndmnd kopplat till den uppfoljning
som sker vad giller kvalitetsgarantier.

6 Avseende vighallning har de 16ften som avges deltas upp i vintertid (15/10-15/4) och
sommartid (16/4-14/10).
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Nimnd

Antal

Uppfoljning

Kommunstyrelsen

39

Kvalitetsgaranterna kommenteras inte i
verksamhetsberittelsen avseende 2009.
Kommentar saknas ocksa i styrelsens
verksambhetsberittelse i kommunens
arsredovisning, Aven kommentarer avseende
synpunkts- och klagomalshantering saknas.
Garantierna har inte heller behandlats som ett
sarskilt drende vid sammantriden under 2009,

Byggnadsndmnden

Nimnden har inte antagit ndgon
verksamhetsberittelse avseende 2009.
Garantierna har inte behandlats som ett sérskilt
srende vid sammantrdden under 2009.

Bam- och
utbildningsndmnden

13

Kvalitetsgarantierna kommenteras mycket
kortfattat i nimndens verksamhetsberittelse
avseende 2009 och det framgar inte hur
garantierna har f6ljts upp. Garantierna
kommenteras kortfattat i ndmndens
verksamhetsberittelse i kommunens
arsredovisning. Synpunkts- och
klagomalshantering kommenteras kortfattat.
Garantierna har inte behandlats som ett sirskilt
arende vid sammantriden under 2009.

Gymnasie- och
arbetsmarknadsndmnden

20

Kvalitetsgarantierna kommenteras inte i
ndmndens verksamhetsberittelse avseende
2009. Kommentar saknas dven i ndmndens
verksamhetsberittelse i kommunens
drsredovisning. Kommentarer avseende
synpunkts- och klagomélshantering saknas.
Uppfolining av en kvalitetsgaranti var med i
internkontroll plan 2009. Garantierna har inte
behandlats som ett sdrskilt drende vid
sammantrdden under 2009.

Kultur- och fritidsndmnden

15

Kvalitetsgarantierna kommenteras inte i
namndens verksamhetsberittelse avseende
2009, Kommentar saknas dven i nimndens
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verksamhetsberitielse 1 kommunens
arsredovisning. Kommentarer avseende
synpunkts- och klagomélshantering saknas.
Garantierna har inte behandlats som ett sarskilt
drende vid sammantriden under 2009.

Socialndmnden 36 Kvalitetsgarantierna kommenteras utforligt i
nidmndens verksamhetsberittelse avseende
2009. 1 kommunens arsredovisning
kommenteras garantierna kortfattat, dock
framgér hur ménga garantier som uppfyllts
under dret. Kommenteras kortfattat i AR.
Arbetet med synpunkts- och
klagomadlshantering kommenteras. |
internkontroll planen 2010 finns en av
némndens garantier med. Garantierna har inte
behandlats som ett sérskilt drende vid
sammantriden under dret. Dock har garantierna
kommenterats i samband med budget och
bokslut.

Utifran tabellen ovan kan vi konstatera att stora brister finns vad géller uppfsljning och
utvirdering av kvalitetsgarantierna pa sdvél kommundvergripande som ndmnds niva. Av
kommunens totalt 123 kvalitetsgarantier foljs endast 36 upp pé ett vad vi anser vara
tillfredstillande sétt. I dvrigt anser vi att det ér svért att utldsa hur, och om, faststallda
garantier har uppfyllts.

Vidare anser vi att avsaknaden av precisering av kvalitetsgarantiernas status i kommunens
styrsystem delvis forsvarar uppfoljningsprocessen. Vid intervjuerna framkom att inom
vissa namnder ses garantierna som det som medborgarna légst kan férvinta sig av
kommunens verksamheter. Inom andra nimnder ses garantierna som ett instrument att
pévisa for medborgarna att de bara kan forvinta sig service till en viss nivé.

? Fyra av nimndens garantier dterkommer inom flera verksamheter. 1 namndens
rapportering & motsvarande siffra dérfor 32 garantier.
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4.1.4 Sammanfattande bedémning och rekommendationer

Utifran genomford granskning ér vér beddomning att de kvalitetsgarantier som utformats
for kommunens verksamheter indamalsenlig. Kommunens deltagande i projektet
“Tjénstegarantier i alla kommunalverksamhet” anser vi skapat bra forutséttningar for
utformningen av kvalitetsgarantier. Infor inférandet av kvalitetsgarantier {Srdes dialoger
mellan bade tjansteman, politiker och medborgare. Vi anser med utgangspunkt i detta att
de garantier som framarbetats har béring pd verksamhetens uppdrag och anses vara
visentliga for samtliga parter.

Dock stélier vi oss fragande till vilken status garantierna har inom kommunens styr- och
ledningsprocess. Ansvaret for samordning och uppf6ljning av garantierna har inte tydligt
definierats och det #r darfor svart att uttala sig om garantierna efterlevs eller inte. Vid
inforandet av kvalitetsgarantierna stilldes inga krav pa dterrapportering eller uppfoljning
vare sig till némnderna eller till kommunstyrelsen. Enligt ansvarig controller har det varit
upp till nimnderna sjilva att tillse sdvil att garantierna foljs upp som uppfylls, ndgot som
vi anser inte gors i tillriicklig omfattning. Vi anser vidare att skillnaderna mellan
nimnderna vad giller &terrapportering och uppfoljning i dagsldget &r si pass stora att det
inte ar mojligt att komma med ett uttalande kring om garantierna éverlag uppfylls eller
mnte.

Utifrdn genomford granskning rekommenderar vi att:
o Kuvalitetsgarantiernas roll i kommunens dvergripande styrprocess preciseras
e Uppdraget vad giller 4terrapportering och uppfdljning séval till kommunstyrelsen
som till de respektive nimnderna ses dver och specificeras i syfte att sikerstilla
vilket ansvar kommunstyrelsen och ndmnderna har utifran det uppdrag som getts
fran kommunfullméktige.

4.2 Socialnamnden

4.2 .1 Kvalitetsgarantiernas innehall och utformning

Socialndmnden har antagit kvalitetsgarantier inom omrédena individ- och familjeomsorg,
hemtjénst, dldreboende, omsorg om personer med funktionshinder samt
bostadsanpassning. Antalet garantier skiljer sig &t mellan ndmnden verksamheter och
uppgér totalt till 32, Vid granskningen har sarskilt fokus varit vid de garantier som avser
hemtjinst och dldreboende.

Infér inforandet av kvalitetsgarantier genomftrdes dialoger med brukare och
intresseorganisationer. Inom férvaltningen har man varit angeldgen om att de garantier
som antas for verksamheten ska forankras hos brukarna. Vid &versynen av
kvalitetsgarantierna 2008 genomfdrdes inga medborgardialoger, men
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intresseorganisationer inom pensionérsomradet gavs mojlighet att pdverka garantiernas
innehall och utformning. Vid dversynen lades sérskilt fokus vid en enhetlig struktur och
utformning,.

Kvalitetsgarantierna avser all verksamhet, dven den som bedrivs 1 privat regi. Garantiema
skrivs dérfor in i de avtal som tecknas med privata utforare.

Garantierna ses som vad kommunens invénare minst kan forvénta sig av verksamheten. 1
enhetsplanerna specificerar samtliga enheter hur de ska arbeta for att sivil dvergripande
mél och ataganden och kvalitetsgarantier ska uppfyllas. I de fall ett dtagande utifrén den
dvergripande mélstyrningen har uppfyllts kan detta gé Gver till att bli en garanti i syfte att
utmana verksamheten och bidra till organisationsutveckling.

Garantierna formedlas till brukare vid introduktionsméten samt dvriga sammankomster
eller méten. Vidare informeras anhoriga vid bland annat vardsamtal. Information om
garantierna finns dven tillgénglig pa de respektive enheterna.

4.2.2 Uppfoéljning och aterrapportering till nédmnden

Kvalitetsgarantierna ska kommenteras i enhetsplanerna samt foljas upp i enheternas
respektive verksamhetsberittelser. Under aret sker 16pande uppféljning ute pd enheterna
exempelvis i samband med arbetsplatstréiffar. For flertalet av garantierna finns
dokumentationskrav kopplade vilket vidare méjliggér uppféljning.

Vidare anges inkomna klagomal och synpunkter som ett instrument for att beddma
cfterlevnaden av antagna garantier. I de fall klagomal inkommer stims detta av mot
system eller dokumentation.

Inom forvaltningen har en kvalitetsinspektor anstillts. T hennes uppdrag ingdr att granska
samtliga verksamheter inom ndmndens ansvarsomride. Vid inspektioner g&rs en kontroll
av befintliga dokumenteringsrutiner. Vidare stélls dven fragor om kunskap om
kvalitetsgarantiernas innehdll och utformning. Vid granskningarna 2009 framkom brister
vad giller rutiner avseende garantin kopplat till synliga identitetsbrickor. Detta har infér
2010 uppméirksammats och tagits upp i ndmndens internkontroll plan.

Garantierna aterrapporteras till nimnden i samband med bokslutet. I némndens
verksamhetsberittelse har samtliga garantier kommenterats 1 sérskild bilaga. Av bilagan
gér att utlésa vilka garantier som uppfyllts, samt vad denna bedémning baseras pa. Av
nimndens 32 garantier anses 26 vara uppfyllda och fem delvis uppfyllda. I redovisningen
av kvalitetsgarantierna presenteras atgérder for hur nimnden kommer att arbeta vidare
med de garantier som inte infriats.
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4.2.3 Sammanfattande bedémning och rekommendationer

Vi bedémer att de kvalitetsgarantier som utformats fér nimndens verksamheter &r
andamalsenliga. Garantierna 4r vilformulerade och avspeglar den verksamhet som finns
inom ndmndens ansvarsomréade.

Vidare anser vi att den terrapportering som sker till ndmnden mgjliggor en beddmning av
garantiernas uppfyllelse. Processen vad giller uppfoljning &r tydlig, dock anser vi att
enheterna i sina enhetsplaner tydligare bor definiera hur kvalitetsgarantierna ska f6ljas upp
under aret.

Vid intervjuerna framkom att kunskapen kring garantierna hos de anstéllda troligtvis &r
skiftande, bade vad giller garantiernas syfie och innehall. Det framkom adven att
medarbetare anser att garantierna i vissa avseenden #r utformande s att de alltfor 1itt gér
att uppfylla och medarbetare har dérfor efterfragat mer utmanande garantier, avseende
exempelvis utevistelse.

Utifrin granskningen rekommenderar vi att:
» Tydligare krav stills p& enheterna vad géller precisering av uppfoljningsmetod
kopplat till garantierna.

4.3 Kommunstyrelsen — Tekniska férvaltningen

4.3.1 Kvalitetsgarantiernas innehall och utformning

Kommunstyrelsen har avseende tekniska kontoret antagit kvalitetsgarantier inom
omradena fritids- och friluftsanldggningar, parkskétsel, renhallning, vatten- och avlopp,
samt vigunderhall. Antalet garantier skiljer sig &t metlan ndmndens verksamheter och
uppgar totalt till 31.

Infér inforandet av kvalitetsgarantier genomfordes inga dialoger med brukare eller
intresseorganisationer. Garantierna utvecklades inom forvaltningen utifrin den serviceniva
forvaltningen anser sig kunna uppfylla, Utifrdn de kommentarer och synpunkter som
inkommer avseende verksamheten anser man inom fSrvaltningen att ge garantier som
faststllts till stor del motsvarar medborgarnas forvéntningar.

Kvalitetsgarantierna ses som vad kommunens invdnare kan och bor férvinta sig av
verksamheten. Garantierna ses fiven som ett instrument for att synliggdra servicenivier,

framst vad géller tider vid driftsstopp.

Garantierna formedlas framst till kommunens invanare via hemsidan eller den information
som finns tillgdnglig i kommunens servicecenter.
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4.3.2 Uppfdljning och aterrapportering till ndmnden

Nigon egentlig uppfsljning sker inte av kvalitetsgarantierna och har heller inte efterirégats
fran kommunstyrelsen. Den beddmning som gérs avseende uppfyllandet av garantierna
baseras frimst pa inkomna klagomal. Inom de omriden dir klagomal inte har inkommit
anser man att garantin har kunnat uppfyllas. Uppfoljning sker ocksd utifrdn de noteringar
som gors i driftinformationssystem. Eventuella avvikelser f6ljs upp och orsaken till
avvikelsen analyseras. Dock har det vid granskningen inte framkommit hur ofta dessa
avldsningar gors samt hur inrapporterade avvikelser skulle kunna paverka beddmningen

av kvalitetsgarantiernas uppfyllelse.

Klagomal, eller synpunkter vad giller driftstorningar, dokumenteras i regel i
drendesystemet DEDU. Nér en driftstrning inrapporteras noteras denna i DEDU och
meddelande om detta gér ut till ansvarig enhet. Dock saknas en rutin for ndr och vad som
ska noteras i DEDU. Det kan forekomma att driftstérningar inrapporteras som inte noteras
i systemet. Rutin saknas &ven avseende notering om utford &tgérd i DEDU. Dock anses
samtliga kvalitetsgarantier vara uppfyllda avseende 2009, med undantag for snérdjning.

Kvalitetsgarantierna dterrapporterades inte till ndmnden under 2009. Avrapportering
avseende verksamhetsdret 2009 i samband med bokslutet har inte heller genom{orts.
Kvalitetsgarantierna kommenteras inte 1 vare sig kommunstyrelsens verksamhetsberéttelse
eller i kommunens arsredovisning.

4.3.3 Sammanfattande beddmning och rekommendationer

Vi beddmer att de kvalitetsgarantier som utformats f6r det tekniska kontoret &r
dndamélsenliga. Dock anser vi att stora brister finns vad giller uppfdljning av garantierna.

Enligt kommunens anvisning ska garantierna aterrapporteras i nimndernas
verksamhetsberiittelser. S har ej skett. Vidare anser vi att processen vad giller
uppfljning bor fortydligas i syfte att sékerstélla vem som ansvarar for denna samt hur
denna bor utformas.

Utifran granskningen rekommenderar vi att:
e Rutiner for uppfdljning tas fram och implementeras i verksamheten.
e Processen for synpunkts- och klagomélshantering ses Gver i syfte att sikerstélla en
enhetlig hantering av inkomna synpunkter.
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