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Granskning av tillgéinglighet och service: foljsamhet till férvaltningslagen

Vi har i egenskap av fortroendevalda revisorer i Pajala kommun genomfért en granskning av
huruvida kommunstyrelsen och bygg- och miljondmnden tillhandahéller en andamaélsenlig
tillgédnglighet och service utifrdn forvaltningslagens krav, samt om den interna kontrollen i
sammanhanget ar tillracklig. I granskningen har vi bitritts av sakkunniga fran PwC.

Vér sammantagna revisionella bedémning ér att granskade politiska organ endast i vissa
avseenden tillhandahéller en dandamalsenlig tillginglighet och service utifrén
forvaltningslagens krav. Den interna kontrollen inom granskade omraden bedéms vara
otillracklig. Fokus har riktats mot féljande:

- Kommunens hemsida

- Styrdokument som Gversatts till andra sprik #n svenska
- Rutiner f6r uppfoljning och utvirdering

- Tillganglighet och service: e-post och telefon

Bedémningen av respektive kontrollomrade samt huvudsakliga iakttagelser som ligger till
grund for dessa framgar av den bilagda rapporten.
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984 85 PAJALA Medborgarviigen 4 kommun@pajala.se 0978-120 00 vxI
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For att utveckla granskningsomradet bor foljande rekommendationer prioriteras:

* Kommunstyrelsen provar hur styrning pd kommunévergripande niva ska utvecklas nir
det géller foljsamhet till forvaltningslagen avseende tillginglighet och service. Var
uppfattning &r att det bland annat bor faststéllas mal nir det giller tillginglighet inom
kommunorganisationen.

* Kommunstyrelsen, i sin roll att leda och samordna kommunens
informationsverksamhet, preciserar hur ansvarsfordelningen ser ut nir det galler
kommunens informationsverksamhet. En otydlig ansvarsférdelning forsvarar
mojligheten att utkrdva ansvar nér verksamheten inte bedrivs p4 avsett sitt.

¢ Kommunstyrelsen utvecklar den interna kontrollen inom omradet. Styrelsen bor préva

om omradena foljsambhet till forvaltningslagen respektive hemsidans kvalitet och
nyttjande ska inarbetas i kommande 4rs plan for intern kontroll.

Vi emotser kommunstyrelsens svar pd denna granskning senast 2019-12-31.

For revisorerna i Pajala kommun

"/\Mﬁg,‘\)r%/ﬂ Ulf Kero, vice ordf.

Bilaga: Revisionsrapport "Tillgénglighet och service: Féljsamhet till férvaltningslagen” Pajala kommun,
PwC oktober 2019

/)

Postadress Besoksadress E-post Telefon
984 85 PAJALA Medborgarviigen 4 kommun@pajala.se 0978-120 00 vxI



Tillganglighet och
service: foljsamhet till
forvaltningslagen

Pajala kommun

Oktober 2019

Bo Rehnberg, certifierad kommunal revisor
Jacob Svensson, revisionskonsult

i

WcC

Revisionsrapport



Innehallsforteckning

Sammanfattning

1. Inledning

1.1 Bakgrund

1.2 Syfte, revisionsfraga och kontrollomraden
1.3 Revisionskriterier

1.4 Avgrinsning och metod

2. lakttagelser och bedémningar

2.1 For granskningen relevanta styrdokument
2.2 Kontrollomrade 1: Kommunens hemsida

2.3 Kontrollomrade 2: Uppf6ljning och utvirdering
2.4 Kontrollomrade 3: Tillgdnglighet och service
3. Avslutning

3.1 Sammanfattande revisionell bedémning

3.2 Rekommendationer

Bilaga

pwec

a A DA DNOWN

o O O »;

10
10
11
12



Y BT O S -

Sammanfattning
Pa uppdrag av kommunens fértroendevalda revisorer har PwC genomfért en granskning
inom omradet tillganglighet och service. Fran den 1 juli 2018 har kommunen att férhalla
sig till en ny férvaltningslag. Revisionsobjekt i granskningen ar kommunstyrelse och
bygg- och miljbnamnden. Granskningen tar utgangspunkt fran kommunallagens
revisionskapitel samt forvaltningslagen. Fokus har riktats mot féljande:

- Kommunens hemsida

- Styrdokument som dversatts till andra sprak an svenska

- Rutiner fér uppféljning och utvardering

- Tillgénglighet och service: e-post och telefon

Utifrén genomférd granskning gérs en sammantagen revisionell bedémning att
granskade politiska organ endast i vissa avseenden tillhandahaller en &ndamalsenlig
tillgénglighet och service utifran forvaltningslagens krav. Den interna kontrollen inom
granskade omraden bedéms vara otillracklig.

Underlag for revisionell bedémning redovisas i féljande avsnitt.
For att utveckla granskningsomradet bor féljande rekommendationer prioriteras:

e Kommunstyrelsen prévar hur styrning pa kommunévergripande niva ska utvecklas
nar det géller féljsamhet till forvaltningslagen avseende tillgénglighet och service.
Var uppfattning ar att det bland annat bor faststallas mal nar det géller tillganglighet
inom kommunorganisationen.

e Kommunstyrelsen, i sin roll att leda och samordna kommunens
informationsverksamhet, preciserar hur ansvarsférdelningen ser ut nar det géller
kommunens informationsverksamhet. En otydlig ansvarsférdelning forsvarar
moéjligheten att utkréva ansvar nér verksamheten inte bedrivs pa avsett satt.

e Kommunstyrelsen utvecklar den interna kontrollen inom omradet. Styrelsen bor
préva om omradena féljsamhet till férvaltningslagen respektive hemsidans kvalitet
och nyttjande ska inarbetas i kommande ars plan for intern kontroll.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Sverige har fran den 1 juli 2018 infért en ny férvaltningslag (2017:900). | denna
tydliggoérs fragan om tillganglighet och service till medborgarna. Av lagen framgar bland
annat att kommunens verksamheter dels ska vara tillgéanglig fér kontakter med enskilda,
dels informera om hur och nér saddana kontakter ska tas. Kommunen ska &ven vidta de
atgarder som behdvs for att den ska uppfylla sina skyldigheter gentemot allmanheten
om rétten att ta del av allmanna handlingar.

En kommuns hemsida &r en viktig kalla fér information och service till medborgarna och
andra intressenter. Bristfallig styrning och kontroll inom granskningsomradet kan riskera
att verksamheten inte bedrivs i enlighet med lagkrav och kommuninterna riktlinjer.

Kommunens revisorer har utifran sin riskbedémning beslutat att granska Pajala kommun
utifrén férvaltningslagens krav pa tillgénglighet och service.

1.2 Syfte, revisionsfraga och kontrollomraden
Revisorernas uppdrag regleras i kommunallagen kapitel 12.

Granskningen syftar till att besvara féljande revisionsfraga: Tillhandahaller
kommunstyrelse och bygg- och miljsnamnden en andamalsenlig tillgénglighet och
service utifran férvaltningslagens krav, samt om den interna kontrollen i sammanhanget
ar tillracklig?

Granskningen omfattar féljande kontrollomraden/-fragor:

1. Kommunens hemsida:
- Finns strategier och malsattningar avseende kommunens hemsida?
- Finns aktuella policys och riktlinjer avseende kommunens hemsida?
- Arroller och ansvar avseende kommunens hemsida tydliga?

2. Uppfdljning och utvérdering:
- Sker uppféljning avseende hemsidans kvalité och nyttjande (bl.a. i syfte att
férbattra)?
- Sker uppféljning avseende tjanstepersoners tillganglighet (bl.a. i syfte att
férbattra)?

3. Tillgdnglighet och service:
- Har styrelse och namnder vidtagit &ndamalsenliga atgarder for att viktiga
handlingar éversétts till andra sprak an svenska?
- Tillhandahaller styrelse och namnder, fér medborgarna, en andamalsenlig
tillganglighet via telefon till kommunens tjanstepersoner?
- Tillhandahaller styrelse och namnder, fér medborgarna, en andamalsenlig
tillganglighet via e-post till kommunens tjanstepersoner?

Kontrollomrade 1-2 bildar underlag for att préva om den interna kontrollen inom
granskningsomradet ar tillracklig. Kontrollomrade 3 utgér underlag for att préva om
verksamheten bedrivs pa ett andamalsenligt satt.
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1.3 Revisionskriterier
Foljande kriterier utgér underlag for revisionell bedémning:

- Forvaltningslagen § 6-7
- Kommunallagen kap 6:6
- Kommuninterna regler och riktlinjer som rér granskningsomradet

1.4 Avgransning och metod

Revisionsobjekt i granskningen ar kommunstyrelsen samt bygg- och miljonédmnden. | tid
avgransas granskningen i huvudsak till ar 2019. | évrigt se syfte och kontrollomraden.

Granskningen har genomférts genom analys av fér granskningen relevant
dokumentation samt intervju med kommunchef, kanslichef och
minoritetssprakshandlaggare.

Tillganglighet via telefon och e-post granskas genom totalt 30 stycken stickprov, 15
stycken via telefon och 15 stycken via e-post. Samtliga stickprov har riktats mot
personer som kommunen sjalva hanvisar till pa kommunens hemsida som
kontaktperson inom de olika verksamheterna. En verksamhetsspecifik fraga har for
varje stickprov utformats for kontaktpersonen att besvara.

Stickprovskontrollerna har genomférts under en period om ca 30 dagar. Urval har skett
utifrén en beddmning av vasentlighet och risk.

Revisionell beddmning av respektive kontrollomrade sker utifran en tregradig skala:
uppfylit (gron), delvis uppfylit (gul), ej uppfyllt (réd).

Rapporten har sakgranskats innan fardigstallande.



2. Jakttagelser och bedomningar

2.1 For granskningen relevanta styrdokument

Vid inventering av kommuninterna styrdokument som berér granskningsomradet har
féljande dokument noterats:

1. Handlingsplan fér minoritetsspraken 2017-2019 (KF 2017-01-16 §5)

2. Tillganglighetspolicy fér Pajala kommun 2017-2019 (KF 2017-04-03 §67)

3. Strategi for digitalisering och digitala tjanster (KF 2017-09-11 §104)

4. Reglemente for Kommunala Minoritetsradet 2017-2019 (KF 2017-01-16 §6)

2.2 Kontrollomrade 1: Kommunens hemsida

| revisorernas uppdrag ingar att granska och préva om den interna kontrollen &ar
tillrécklig. Med intern kontroll avses till exempel aft kommuninterna styrdokument
upprdéttas i tillrécklig omfattning samt att roller och ansvar ar tydliga och kdnda i
organisationen.

lakttagelser

Styrdokument

Kommunallagen ger uttryck fér att Pajala kommun ar en politisk styrd organisation, dar
verksamheten styrs genom mal och planer. De verkstéallande organen &r ansvariga infor
kommunfullmaktige att verksamheten bedrivs pa avsett sétt.

Granskning av styrdokument som beslutats av politiska organ (se avsnittet ovan
gallande styrande dokument) visar att de i lag grad reglerar hur kommunen ska arbeta
med information och kommunikation, till exempel genom sin hemsida. De politiska
styrdokumenten saknar bland annat mal och strategier f6r omradet.

Inom ramen fér denna granskning har vi dven tagit del av kommunstyrelsens forslag till
styrdokument “Kommunikation, Information, Platsvarumérke - Strategi 2019-2022"
(antaget av KS 2019-09-02 § 97). Dokumentet behandlar inriktning fér kommunikation,
information och platsvarumarket fér Pajala kommun under planperioden. Var granskning
visar att dokumentet inte uttryckligen berér kommunens hemsida. Féretradare for
verksamheten framhaller att intentionen med styrdokumentet &r att det ska innefatta
information och kommunikation genom exempelvis hemsidan.

Teknisk styrning av kommunens hemsida sker genom interna rutiner pa
tjanstemannaniva. Dessa rutiner bestar bl.a. av manualer/lathundar som aterfinns pa
kommunintern IT-plattform (Sharepoint).

Av intervjuer framkommer att Pajala kommun i nartid kommer att introducera en ny
hemsida. Nar den &r igang kommer det att tas fram kompletterande policies och riktlinjer
fér hemsidan. Vidare framkommer att det inom ramen for arbete med strategisk plan
skett en 6versyn av kommunens strategiska mal. Enligt uppgift kommer det fran ar 2020
finnas mal som fokuserar pa omradena service, professionalitet och tiliganglighet.
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Roller och ansvar

| kommunstyrelsens uppdrag ingar att leda och samordna kommunens
informationsverksamhet. Granskning visar att styrande dokument som reglerar roller
och ansvar inom omradet i stort saknas pa saval politisk niva som pa verksamhetsniva.

Av intervju framgar att ansvars- och arbetsférdelning nér det géller hantering av
kommunens hemsida upplevs som otydlig. Inom verksamhetsorganisationen finns en
arbetsgrupp for webbredaktérer dar kanslichefen har en samordnande roll. Kanslichefen
har tillsammans med tva andra befattningshavare behérighet att férdela ut
systembehdrighet for att redigera valda delar av hemsidan. | dagsléget finns 14 stycken
aktiva behérigheter, manga av dessa uppges ha féljt med sedan gammalt. Utdelade
behdrigheter finns inom kommunstyrelsens och bygg- och miljindmndens
ansvarsomraden. Huruvida tilldelad redigeringsbehdérighet &ven inkluderar ett uttalat
ansvar for skéta hemsidan ar oklart.

| 6vrigt framhalls att kommunchefen ytterst ar ansvarig fér hemsidan, men att detta inte
ar dokumenterat i nagot styrdokument. En otydlig ansvarsférdelning férsvarar
mojligheten att utkrava ansvar nar verksamheten inte bedrivs pa avsett satt.

Bedomning

Den revisionella bedémningen ar att styrningen av kommunens hemsida ar otillracklig.
Bedémningen baseras framfér allt pa féljande iakttagelser:

- Pa politisk niva ar styrningen fér narvarande svag. Det saknas mal och strategier for
information och kommunikation i stort, vilket aven inkluderar kommunens hemsida.

- Paverksamhetsniva finns i viss utstréckning dokumenterade manualer/lathundar
som ger stdéd till de som i praktiken skéter hemsidan.

- Ansvars- och roliférdelning fér kommunens hemsida ar otydlig. Detta géller pa saval
politisk nivd som pa verksamhetsniva.

2.3 Kontrollomrade 2: Uppfoljning och utvérdering

| revisorernas uppdrag ingar att granska och préva om den interna kontrollen ar
tillrécklig. Med intern kontroll avses till exempel att ansvariga i rimlig utstrackning féljer
och utvérderar att verksamheten bedrivs pa avsett sétt.

lakttagelser

Hemsidans kvalité och nyttjande

Granskning av styrdokument (se avsnitt 2.1) visar att de i lag utstrackning reglerar hur
uppfoéljning och/eller utvardering av kommunens hemsida ska vara utformad.

Av kommunallagen framgar kommunstyrelsens och ndmndernas ansvar for att
sdkerstalla en tillracklig intern kontroll. Granskningen visar att varken kommunstyrelsen
eller bygg- och miljsnamnden fattat beslut om kontroller av kommunens hemsida inom
ramen for internkontrollarbetet.
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Né&r det géller uppféljning och utvardering har féljande noterats i granskningen:

- Enligt intervju gérs det inom webbredaktérgruppen vissa kontroller att hemsidan
ajourhalls. Genomférda kontroller ar inte formaliserade, t ex genom att resultatet fran
utférda kontroller dokumenteras.

- Kommunen har vid ett flertal tilifallen, senast ar 2017, medverkat i SKL:s
undersdkning "Information till alla”. | undersékningen granskas kvalitet och innehall
pa kommunens hemsida. Ar 2017 rankades kommunens hemsida som nr 240 av
240 deltagande kommuner, dvs Pajalas hemsida uppmatte det samsta resultatet av
samtliga medverkande kommuner.

Granskningen kan inte verifiera att resultatet fran SKL:s undersokning foranlett
kommunstyrelsen att vidta atgarder for att férbattra hemsidan.

Tillgénglighet och service

Forvaltningslagen beskriver myndigheters skyldigheter nar det géaller tillgénglighet och
service gentemot medborgare. | férvaltningslagen framgar att en myndighet ska lamna
den enskilde sadan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina intressen, samt vara
tillganglig fér kontakter med enskilda och informera allmanheten om hur och néar sddana
kan tas.

Granskningen visar att kommuninterna styrdokument inte reglerar hur kommunstyrelse,
namnder och dess verksamheter ska félja upp och utvardera tillganglighet och service
gentemot medborgarna.

Granskningen visar féljande:

- P& kommunens hemsida redovisas i manga fall vem i verksamhetsorganisationen
som &r kontaktperson for ett specifikt omrade.

- Granskningen kan inte styrka att det har genomforts systematiska och
dokumenterade kontroller t.ex. i fraga om tillgénglighet och service fran
kontaktpersoner

- Kuvalitetsmal avseende tillganglighet till verksamheternas kontaktpersoner saknas.
Beddmning

Den revisionella beddmningen ar att kontrollmalet avseende uppféljning och utvardering
inom granskningsomradet inte &r uppfyllt. Bedémningen baseras pa féljande
granskningsiakttagelser:

- Kommunstyrelse, bygg- och miljenamnd och dess verksamheter kan inte i rimlig
grad verifiera att det sker en systematisk uppféljning och utvardering nar det géller
omradena tillgénglighet och service respektive hemsidans kvalitet och nyttiande

- Det saknas for narvarande tillférlitliga rutiner for uppféljning och utvardering inom
granskningsomradet.
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2.4 Kontrollomrade 3: Tillgdnglighet och service

| revisorernas uppdrag ingér att granska och préva om verksamheten bedrivs pa ett
dndamalsenligt sétt. Med &ndamalsenlighet avses till exempel att verksamheten kdnner
till och tilldmpar lagar, foreskrifter och kommuninterna mél och riktlinjer.

lakttagelser

Overséttningar av handlingar

Lagstiftningen ger uttryck for att kommunen ska se till att dversatta handlingar sa att
medborgare som inte beharskar svenska, aven ska kunna ta till vara sina rattigheter. |
sammanhanget noteras att Pajala kommun tillh6r férvaltningsomrade for
minoritetsspraken finska och meankieli.

| Handlingsplan fér minoritetsspraken 2017-2019, beslutat av kommunfullmaktige,
beskrivs hur kommunen planerar att fullgéra sina ataganden inom omradet, bland annat
nar det géller 6versattning av kommunala styrdokument. Granskningen kan verifiera
verksamheten under perioden genomfért aktiviteter for att verkstalla planen.

Inom ramen fér granskningen har det genomférts nagra stickprov av olika handlingar
(foreskrifter) som aterfinns pa kommunens hemsida. Dessa handlingar lamnar
information om forutséttningar och den enskildes rattigheter att nyttia kommunens
tjansteutbud. Resultat fran genomford stickprovskontroll visar att granskade
styrdokument éversatts till annat sprak.

| 6vrigt har féljande noterats i granskningen:

- Vissa handlingar, exempelvis krisberedskapshandlingar, finns tillgangliga pa
kommunens hemsida och har dversatts till finska/meankieli.

- Vissa delar av kommunens hemsida gar att dversatta till meankieli, finska samt
engelska via en flik som hela tiden &r tillganglig.

Vid intervju framkommer att kommunens hemsida sporadiskt genomgar 6versyn for att
se 6ver hur den sakerstéller verséttning till andra sprak an svenska. Arbetet med att
sakerstélla sprakligheten fér minoritetssprak pa kommunens hemsida uppskattas
jamférelsevis vara god, jamfért med andra liknande kommuner.

Tillganglighet via telefon och e-post

| férvaltningslagen beskrivs grunderna fér en god férvaltning, exempelvis i fraga om
tillganglighet och service till enskilda.

Av féregaende avsnitt framgar att kommunen inte har utférts nagra egna kontroller hur
verksamheten efterlever lagstiftningens krav pa tillganglighet och service.
Kommuninterna mal avseende tjanstepersoners tillganglighet och service saknas.

Inom ramen fér granskningen har det genomforts stickprovskontroller av tillganglighet
och service via telefon och e-post. Totalt har genomférts 30 stickprov. Samtliga
stickprov har riktats mot angivna kontaktpersoner. Sarskilda faktorer har identifierats
som vasentliga for stickprov per telefon respektive e-post, dessa redogérs for i bilaga.
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Nedan redovisas hur resultatet fran stickprovskontroll férdelas per politiskt organ:

Tabell 1 Resultat avseende stickprov per telefon och e-post
Grad av tillgénglighet och service:
Tillnérighet:

Inom

5 arbetsdagar
Kommunstyrelsen 23 14 -- 9
Bygg- och 7 7 _ }
miljonamnden

Totalt: 30 21 -- 9

Genomférda stickprovskontroller visar féljande:

e | 70 procent av fallen har angiven kontaktperson besvarat en verksamhetsspecifik
fréga inom 48 timmar. | 30 procent av fallen har aterkoppling helt uteblivit eller skett
mer &n 5 arbetsdagar senare fran kontaktperson.

e Kontaktpersoner inom bygg- och miljondmndens verksamheter redovisar en mycket
hég tillgénglighet. Inom kommunstyrelsens verksamheter redovisar kontaktpersoner
en lagre tillganglighet via telefon och e-post.

e Det tenderar vara nagot lattare att fa svar av kontaktpersoner via telefon &n e-post.

e Att service och personligt bemétande fran kommunens kontaktpersoner generelit
uppfattas som professionellt.

I handlingsplan fér minoritetssprak anges att kommunens telefonsvarare ska ge
information pa meénkieli och finska. Var granskning kan verifiera att handlingsplanen
efterlevs pa denna punkt.

Bedoémning

Den revisionella beddmningen &r att kontrollmalet avseende tillganglighet och service
inom granskade omraden delvis ar uppfylit. Bedémningen baseras framfor allt pa
féliande iakttagelser:

- Att granskade organ i rimlig utstrackning kan verifiera att kommunala styrdokument
oversatts till andra sprak.

- Att stickprovskontroll visar pa interna skillnader nér det galler tillganglighet och
service till kontaktpersoner via telefon och e-post. Bygg- och miljionamnden
redovisar en hégre grad av tillgénglighet och service &n inom kommunstyrelsens
ansvarsomraden.



3. Avslutning

3.1 Sammanfattande revisionell bedémning

Kontrollomrade: Intern kontroll

Kontrolifragor

Bedoémning

pwc

1. Kommunens hemsida

- Finns strategier och
malsattningar avseende
kommunens hemsida?

- Finns aktuella policys och
riktlinjer avseende kommunens
hemsida?

- Ar roller och ansvar avseende
kommunens hemsida tydliga?

2. Uppfélining och
utvérdering avseende:

- Hemsidans kvalité och nyttjande
(bl.a. i syfte att forbattra)?

- Tjanstepersoners tillganglighet
(bl.a. i syfte att forbattra)?

Sammantagen bedémning

I
Ej uppfylit
Underlag for revisionell bedémning:
- Nej, den politiska styrningen inom
granskningsomradet &r for narvarande svag.

- Pa verksamhetsniva finns i viss utstréckning
dokumenterade manualer/lathundar som ger stéd
till de som i praktiken skéter hemsidan

- Ansvars- och rollférdelning &r otydlig. Detta galler
pa saval politisk niva som pa verksamhetsniva.

Ej uppfylit
Underlag for revisionell beddmning:

- Det saknas fér narvarande tillférlitliga rutiner fér
uppféljning och utvérdering inom
granskningsomradet. Det galler framfér allt
tjanstepersoners tillganglighet men aven
hemsidans kvalité och nyttjande.

Den interna kontrollen inom
granskningsomradet ar otillricklig

looce
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Kontrollomrade: Andamalsenlighet

Kontrollfragor Bed6émning

3.

I
1. Tillgénglighet och service Delvis uppfylit
Underlag foér revisionell bedémning:
- Har styrelse och namnder vidtagit
andamalsenliga atgarder for att
viktiga handlingar dversétts till
andra sprak an svenska?

- Granskade organ kan i rimlig utstrackning
verifiera att kommunala styrdokument dversatts
till andra sprak.

- Granskningen visar pa interna skillnader nar det
galler tillgénglighet och service till
kontaktpersoner via telefon respektive e-post.

- Tillhandahaller styrelse och
namnder, for medborgarna, en
andamalsenlig tillganglighet via

telefon till kommunens - Granskningen indikerar att bygg- och
tjanstepersoner? miljdondmnden har en hégre grad av tillganglighet
- Tillhandahaller styrelse och och service z;a'n inom kommunstyrelsens

s " ansvarsomraden.
namnder, féor medborgarna, en
andamalsenlig tillganglighet via e-
post till kommunens
tjanstepersoner?
Sammantagen beddmning Granskningsomradet hanteras

delvis pa ett andamalsenligt séatt O

2 Rekommendationer

For att utveckla verksamheten bér féljande rekommendationer prioriteras:

pwc

Kommunstyrelsen prévar hur styrning pa kommunévergripande niva ska utvecklas
nar det galler féljsamhet till férvaltningslagen avseende tillganglighet och service.
Var uppfattning &r att det bland annat bor faststéllas mal nar det galler tiliganglighet
inom kommunorganisationen.

Kommunstyrelsen, i sin roll att leda och samordna kommunens
informationsverksamhet, preciserar hur ansvarsférdelningen ser ut nar det galler
kommunens informationsverksamhet. En otydlig ansvarsférdelning férsvarar
moéjligheten att utkrava ansvar nar verksamheten inte bedrivs pa avsett sitt.

Kommunstyrelse utvecklar den interna kontrollen inom omradet. Styrelsen bér préva
om omradena féljsamhet till forvaltningslagen respektive hemsidans kvalitet och
nyttjande ska inarbetas i kommande ars plan f6r intern kontroll.
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Tabell 2 Sarskilda faktorer avseende telefon

g Avser hur manga signaler som gér fram innan svar eller
Vanstid annan atgard.
Vidare . Avser om vidare information ges vid uteblivet svar
information

Aterkoppling

Avser om personen som sokts ringer upp senare vid
uteblivet svar samt redogéra for hur Iang tid som fériéper
mellan faktiska samtalet till att personen ringer upp.

Avser om personen har kunnat hjélpa mig med mitt

Hjalp arende.

Personligt Avser hur medborgaren blir bemétt av kontaktat person
bemétande (professionellt/ej professionelit).

Vidare- Avser om medborgaren blir vidarekopplad till relevant
koppling person (vid uteblivet svar).

Hanvisning Blir medborgaren vidare hanvisad till nagot/négon (vid

uteblivet svar).

Kontaktperson som har sokts via telefon har sékts under anvisad tid alternativt
kontorstid vid maximalt tva tillfallen. Om kontaktperson inte svarat vid ett forsta tillfalle
har det vid ett senare tillfalle gjorts ett nytt férsok.

Tabell 3 Siérskilda faktorer avseende e-post

Vantetid Avser tiden innan aterkoppling per e-post.

Hanvisning Avser om information om tillganglighet exempel "pa
semester” eller "ater den XX” (vid uteblivet svar).

Hjalp Avser om personen har kunnat hjalpa till med &rendet.

Avser tiden det tar fran att vi fatt svar fran kontaktad
person till att vi faktiskt fatt hjalp med vart drende.

Aterkoppling

Personligt
bemétande

Avser hur medborgaren blir bemétt av kontaktat person
(professionellt/ej professionellt).
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Uppdragsledare Projektledare

Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag
av Pajala kommun enligt de villkor och under de férutsattningar som framgar av projektplan fran 2019-05-13.
PwC ansvarar inte utan sarskilt d&tagande, gentemot annan som tar del av och forlitar sig pa hela eller delar av
denna rapport.
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