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Inledning av uppdragsutredning

Kommunstyrelsekontoret har i verksamhetsplanen for ar 2024 fatt i uppdrag att se éver hur arbetet
med kommunens tjdnstegarantier ska utformas i syfte att 6ka servicen och tydliggéra effekterna foér
kommunens invanare.

Sammanfattning

En utredning avseende kommunens arbete med tjanstegarantier har genomférts utifran ett uppdrag i
kommunstyrelsens verksamhetsplan for 2024.

Kommunens verksamheter som tillhandahaller tjanster till invanare/féretag har tillsammans med
respektive namnd berett tjanstegarantier utifran det uppdrag som beslutades i kommunfullmaktige
2019 att infora tjanstegarantier for myndighetsutdvning. Tjanstegarantier forvantades tydliggéra for
invanaren/féretagaren vad kommunen utlovar fér leverans av verksamheten/myndighetsutévningen,
samt eventuella motkrav som maste uppfyllas for att tjanstegarantin ska kunna uppfyllas.
Tjanstegarantier foljs upp och aterrapporteras till naAmnderna och fullmaktige i enlighet med
kommunens och koncernens styrmodell fér rapportering.

Behov finns av éversyn och fortydligande géllande leveranstutlovande, méatetal och konsekvens,
tillsammans med uppféljningsrapportering, for att uppna en likstalldhet och sakerstéllande att en
garanti kan tillampas med samma regelverk inom hela kommunen. Analysen utifran resultatet i
denna utredning visar pa att det finns tva alternativ utifran tidigare beslut om att inféra
tjanstegarantier som ett kvalitetsmatt for att 6ka servicen och tydliggéra effekterna fér kommunens
invanare:

Alternativ 1: att avveckla tjanstegarantierna mot ett mer strategiskt och resurseffektivt arbetssatt, for
att synliggora leverans och serviceniva till invanare/ foretag i Norrtalje kommun

Alternativ 2: att inventera och uppdatera kommunens tjdnstegarantier tillsammans med
forvaltningarna.

Kommunstyrelsekontorets sammantagna bedémning visar pa ett behov av en strategisk
utvecklingssamordning utifran ett 6vergripande kommunkoncernperspektiv, att synliggéra en
forvantad leverans och serviceniva, tillsammans med kvalitetshdjande arbete till invanare/foretag i
Norrtalje kommun. Detta skulle medfora ett rekommenderat arbetssatt fran tjanstegarantier med
dess nuvarande berednings-, besluts- och uppféljningsférfarande, till att synliggdéra kommunens och
koncernens planerade och férvantade leverans och resultat till kommunens invanare/féretag utifran
ett resurseffektivt och hallbart perspektiv.
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Syfte/bakgrund

Inférande av tjanstegarantier var ett led i kvalitetsarbetet och beslutades i kommunfullmaktige 2019-
10-17, (Dnr. KS 2019-744). Tjanstegarantier forvantades tydliggora for invanaren/féretagaren vad
kommunen utlovar for leverans av verksamheten/myndighetsutdvningen, samt eventuella motkrav
som maste uppfyllas for att tjanstegarantin ska kunna uppfyllas. Genom tjanstegarantins beskrivning
fanns en férvantan att minimera gapet mellan férvantan och planerad leverans. Det tydliggdrs aven
hur verksamheten foljer upp att leverans sker i enlighet med tjanstegarantin och vad som hander om
tjanstegarantin inte uppfylls.

Fran och med beslutet i kommunfullméktige till rapportens sammanstéallande har kommunen beslutat
i namnderna om ett antal tjadnstegarantier som aterrapporteras i samband med delarsrapporteringar
och arsredovisning/verksamhetsberattelse till respektive ndmnd, och vidare sammanstallt till
kommunfullméaktige i kommunkoncernredovisningen.

Kommunstyrelsekontoret har i verksamhetsplanen for ar 2024 fatt i uppdrag att se 6ver hur arbetet
med kommunens tjanstegarantier ska utformas i syfte att dka servicen och tydliggéra effekterna for
kommunens invanare. Kommunstyrelsekontoret har tolkat uppdraget som att essensen i uppdraget
ar att 6ka servicen och tydliggora effekterna for kommunens invanare. Utredningen belyser aven ett
behov av en strategisk samordning och kommunicering av saval kvalitetshdjande arbete som
uppfdljning, tillsammans med forvantad leverans och serviceniva till invanare i Norrtalje kommun.

Metod

- Dokumentationsgenomgang av beslut och implementeringsunderlag

- Dialogméten

- Dokumentationsgenomgang av beslutsunderlag och rapporteringsunderlag

- Statistik for antal besdk pa webbsidorna inom paraplyet "Tjanstegarantier” via norrtalje.se

- Statistik for antal besdk pa webbsidorna inom paraplyet "Kvalitet och resultat” via norrtalje.se

- Genomgang av angransande dokumentationer "Norrtdlje kommuns Servicepolicy” och
"Kvalitetspolicy for Norrtalje kommun”

- Omvarldsbevakning andra kommuner och myndigheter

Resultat

Dokumentationsgenomgang av beslut och implementeringsunderlag

Tjansteutlatande och protokoll fran kommunfullmaktiges beslut visar pa en forvantansbild att
tjanstegarantierna férvantades tydliggora for invanaren/féretagaren vad kommunen utlovar for
leverans av verksamheten/ myndighetsutdvningen, samt eventuella motkrav som maste uppfyllas for
att tjanstegarantin ska kunna uppfyllas. Ett implementeringsarbete utfordes avseende framtagandet
av tjanstegarantier och succesivt beslutades ett antal tjanstegarantier for namnderna, dock inte helt i
linje med vad ett garantidtagande innebar samt att en avsaknad av matbarhet ar tydlig i flertal

garantier.
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Dialogméten

Dialog har skett med foérvaltningsledare och tjansteman inom uppdragen kvalitets-, strategi- och
verksamhetsutveckling vid alla forvaltningar. Vid dialogmote valkomnades att utféra en 6versyn av
de tjanstegarantier som idag ar aktuella och vidare utreda ett rekommenderat arbetssatt. Detta for att
mota upp onskemalet om att synliggéra kommunens och koncernens férvantade leverans och
service, samt resultat till kommunens invanare/féretag utifran ett resurseffektivt och hallbart
perspektiv. Dialogen sammanfattas ocksa genom en samsyn att arbeta fokuserat for att synliggora
leverans och resultat utifrdn perspektivet kommunalt uppdrag, mal och matt samt kvalitetsmatningar
under ett gemensamt kommunalt paraply, vilket anses mer resurseffektivt och hallbart. Idag sker
mycket dubbelarbete i uppféljningssyfte, eftersom kravbilden i vissa fall férandrats och manga
leveranser ligger lagstyrda och malstyrda i olika former.

Dokumentationsgenomgang av beslutsunderlag och rapporteringsunderlag

Det finns differentieller i tillvagagangssatt for tjanstegarantier som ar beslutade i ett sarskilt arende till
namnd och att tjastegariantier beslutats i samband med beslut om arlig verksamhetsplan.
Rapportering sker i enlighet med verksamhetsrapportering (styrmodellen) delar 1, 2 och
manadsrapportering samt arsredovisning/verksamhetsberattelse.
Arsredovisning/verksamhetsberattelse fér 2022: 17 tjanstegarantier, malvarde uppfyllt och inga
garantier har ianspraktagits.

Arsredovisning/verksamhetsberéttelse fér 2023: 28 tjanstegarantier, malvarde uppfyllt och inga
garantier har ianspraktagits.

Rapportering delar 1, 2024: 15 tjanstegarantier, malvarde uppfyllt och inga garantier har
ianspraktagits.

Vart att ndmna och reflektera dver ar att ett flertal tjanstegarantierna mats i form av avvikelser i
arbetsprocesser mot lagstadgade krav genom internkontrollarbetet samt dven i form av indikatorer,
vilket gor att det ar av svarare grad att bedoma likstalldheten i rapporteringen kring uppfylit malvarde.

Besoksstatistik pa norrtalje.se, webbsidorna "Tjanstegarantier” for perioden 1 augusti 2022
till 1 augusti 2024

Totalt antal bestk pa webbsidorna uppgar till 228. Vid fordjupningsgenomgang av webbsidorna
avseende tjanstegarantier visas pa att differenser finns mellan publicerade tjanstegarantier och
aktuella tjanstegarantier. Detta gor att statistiken endast kan matas i antal totalbestkande och ej per
tjanstegaranti. Snittiden for en besdkare enligt profilen besdkare fran sdkmotor, bestkare via
direktsdkning och besdkare via hanvisningssida ar 40 sekunder.

Besoksstatistik pa norrtalje.se, webbsidorna ”Kvalitet och resultat” for perioden 1 augusti
s2022 till 1 augusti 2024

Totalt antal besok pa webbsidan uppgar till 198. Vid férdjupningsgenomgang av sidorna avseende
kvalitet och resultat pa norrtalje.se, som i nulaget endast formedlar en lank till KOLADA (extern aktor
for statistik), visas ett stort behov av utveckling. Att strategiskt samordna en profilering och I6pande
publicering med lattatkomlig information om kommunens och kommunkoncernens férvantan,
minimeras gapet mellan férvantan och planerad leverans och kommunens kvalitetsarbete. Det bér
aven tydliggoras hur kommunens och koncernens verksamheter foljer upp leveranser
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kvalitetsmassigt, i enlighet med lagstadgad verksamhet och extra satsningar. Denna uppfdljning av
leveranser finns idag i olika sammanhang och kan samordnas for publicering. Snittiden fér en
besokare enligt profilerna bestkare fran sékmotor, besdkare via direktsdkning och besdkare via
hanvisningssida ar 26 sekunder.

Genomgang av angransande dokumentationer ”Norrtalje kommuns Servicepolicy” och
”Kvalitetspolicy for Norrtédlje kommun”

Dokumenten finns beslutade i kommunfullmaktige 2016 respektive 2017. Darmed identifieras i
samband med denna utredning ett behov av éversyn och uppdatering av dessa tva styrdokument,
samt att ta fram tillhdrande rutiner till dessa vilket inte finns idag. | uppdaterade versioner bor
sakerstallas forvantansbilden pa leverans, service, resultat och kvalitetsarbete samt synliggérandet
av kommunens arbete. Detta for att skapa samsyn och ge méjlighet till ett enhetligt férfarande fér en
Okad transparens till invanare/foretag i Norrtélje kommun.

Omviérldsbevakning

Omvarldsbevakning av andra kommuner och myndigheter visar att under 2018-2020 var det manga
kommuner och myndigheter som inférde nagon form av tjanstegarantier/kvalitetsgarantier i likvardigt
syfte som Norrtélje kommun. | nuldget arbetar de flesta kommuner/myndigheter med att i stallet
synliggoéra férvantansbilden avseende leverans och att strategiskt i en beslutad kvalitetspolicy, oftast
med tillhérande riktlinje, synliggdra ett urval i form av kvalitet och resultat for kommunen. Exempel pa
ett sadant urval ar Mal & budget, verksamhetsplaner, verksamhetsrapportering mal och matt (enligt
styrmodell) tillsammans med internkontrollplaner, matbara kvalitetsarbeten i férvaltningarna med
mera. Detta for att tydligt synliggdra leveranskrav, kvalitetsarbete och resultat som pagar i
kommunen.

Analys och slutsats

Analysen utifran resultatet i denna utredning visar pa att beslutet om att inféra tjanstegarantier, som
ett kvalitetsmatt for att 6ka servicen och tydliggora effekterna fér kommunens invanare, star infor ett
vagval. Ett alternativ ar att byta ut tjanstegarantierna mot ett mer strategiskt arbetssatt, for att
synliggora leverans och serviceniva till invanare/féretag i Norrtalje kommun. Ett annat alternativ ar att
inventera och uppdatera kommunens tjanstegarantier tillsammans med férvaltningarna. Behov finns
av Oversyn och fortydligande gallande leveranstutlovande, matetal och konsekvens, tillsammans
med uppfdljningsrapportering. Detta for att uppna en likstalldhet och sakerstallande att en garanti
kan tillampas med samma regelverk inom hela kommunen. Idag visar beslutade tjanstegarantier pa
att spreta/stor variation i leveransutlovande, matetal och konsekvens samt en icke likstalld
uppfoljningsrapportering. En stor del dubbel uppféljning pagar i arbetet med tjdnstegarantierna, da
samma information féljs upp och aterrapporteras i flera sammanhang, vilket inte ar en resurseffektiv

arbetsprocess.
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Kommunstyrelsekontorets sammantagna bedémning utifran utredningen visar pa ett behov av en
strategisk utvecklingssamordning i att synliggéra en férvantad leverans och serviceniva, tillsammans
med kvalitetshdjande arbete till invanare/féretag i Norrtalje kommun utifran ett Gvergripande
kommunkoncernperspektiv. Detta skulle medfora ett rekommenderat arbetssatt att byta
tjanstegarantier med dess nuvarande berednings-, besluts- och uppféljningsférfarande, och i stallet
mota upp onskemalet om att synliggéra kommunens och koncernens planerade och férvantade
leverans och resultat till kommunens invanare/féretag utifran ett resurseffektivt och hallbart
perspektiv.

Kommunen skulle i detta férandrade arbetssatt profileras utifran en strategisk utveckling och arbeta
fokuserat for att synliggdra planerade och forvantade leveranser och resultat, utifran perspektivet
kommunalt uppdrag, mal och matt samt kvalitetsmatningar under ett gemensamt kommunalt paraply.
Detta resulterar i att invanare/foretag far en igenkannlighet och latt inblick i kommunens kvalitet och
resultat, genom ett resurseffektivt och hallbart arbetssatt som dessutom medfér en hégre
transparens som helhet. Idag sker mycket dubbelarbete i uppféljningssyfte. En stor del av
kommunens arbete ar lagstyrt, tillstandsstyrt och malstyrt i olika former, vilket foljs upp och
aterrapporteras i nulaget. Dessa uppgifter skulle kunna anvandas for att synliggéra kommunens och
koncernens kvalitetshdjande arbete som uppféljning, utifran forvantad leverans och serviceniva till
invanare/foretag i Norrtalje kommun, utan att det blir ett extra moment.

Idag har kommunen och koncernen ett flertal strategiska arbeten med kvalitetsuppféljning som inte
vavs in i en synlig helhet, vilket visar pa en utvecklingspotential som skulle tas omhand i ett férandrat
arbetssatt med endast befintliga resurser som medel.
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