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Aterrapportering av uppdrag hur arbetet med kommunens
tianstegarantier ska utformas i syfte att Oka servicen och tydliggora
effekterna for kommunens invanare

Forslag till beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslar:
Kommunstyrelsen foreslar:

Kommunfullméktige ger kommunstyrelsen i uppdrag att ta fram férhallningsregler fér en strategisk
samordning och kommunicering av kommunens kvalitetklassificerade och uppféljningsarbete i och
med en féreslagen avveckling av tjanstegarantier.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del:

1. Anse uppdraget aterrapporterat i enlighet med tjansteutlatande daterat den 13 augusti 2024.
2. Uppdra at kommunstyrelsekontoret att uppdatera Norrtélje kommuns servicepolicy och
kvalitetspolicy for Norrtalje kommun samt arbeta fram tillhérande rutiner.

Sammanfattning av tjansteutlatandet

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 tilsammans med
respektive namnd berett tjanstegarantier utifran det uppdrag som beslutades i kommunfullmaktige
2019 att inféra tjanstegarantier for myndighetsutovning. Tjanstegarantier forvantades tydliggtra for
invanaren/féretagaren vad kommunen utlovar for leverans av verksamheten/myndighetsutévningen,
samt eventuella motkrav som maste uppfyllas for att tjanstegarantin ska kunna uppfyllas.
Tjanstegarantier foljs upp och aterrapporteras till namnderna och fullmaktige i enlighet med
kommunens och koncernens styrmodell for rapportering.

Behov finns av dversyn och fortydligande géllande leveranstutlovande, matetal 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 beslutet om att inféra tjanstegarantier som ett
kvalitetsmatt for att 0ka servicen och tydliggtra effekterna for 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 tjanstegarantier tillsammans med
forvaltningarna.

Kommunstyrelsekontorets sammantagna bedéomning visar pa ett behov av en strategisk
utvecklingssamordning utifran ett évergripande kommunkoncernperspektiv, att synliggéra en férvantad
leverans och serviceniva, tillsammans med kvalitetshéjande arbete till invanare/féretag i Norrtalje
kommun. Detta skulle medféra ett rekommenderat arbetssatt att franga fran tjdnstegarantier med dess
nuvarande berednings-, besluts- och uppfdljningsférfarande, till att synliggéra kommunens och
koncernens planerade och forvantade leverans och resultat till kommunens invanare/féretag utifran ett
resurseffektivt och hallbart perspektiv.

Arendet

Beskrivning

Infdrande av tjanstegarantier var ett led i kvalitetsarbetet och beslutades i kommunfullmaktige
2019-10-17, (Dnr. KS 2019-744). Tjanstegarantier forvantades tydliggora for invanaren/foretagaren
vad kommunen utlovar for leverans av verksamheten/myndighetsutdvningen, samt eventuella motkrav
som maste uppfyllas for att tjianstegarantin ska kunna uppfyllas. Genom tjanstegarantins beskrivning
fanns en forvantan att minimera gapet mellan férvantan och planerad leverans. Det tydliggors 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 kommunfullmaktige till rapportens sammanstéllande har kommunen beslutat i
namnderna om ett antal tjanstegarantier som aterrapporteras i samband med delarsrapporteringar och
arsredovisning/verksamhetsberattelse till respektive namnd, och vidare sammanstallt till
kommunfullmaktige i kommunkoncernredovisningen.

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

Lagkrav
Ej tillampligt.

Koppling till gallande styrdokument

Norrtalje kommuns servicepolicy, Kvalitetspolicy for Norrtélje kommun, Mal och budget och
styrmodellen samt internkontrollreglemente f6r Norrtalje kommun.

Ekonomiska konsekvenser och riskanalys
Forvaltningens forslag bedéms i ett utredningsskede inte innebara nagra ekonomiska konsekvenser.

Forvaltningens analys och slutsatser

Syftet med rapporten ar att féresla metoder for att 6ka servicen och synliggora effekterna for
kommunens invanare/féretag. | utredningsrapporten beskrivs hur férslaget paverkar effekten av de
olika alternativen.

Kommunstyrelsekontoret bedémer att kvalitetsméatt och mervarde handlar i grunden om att omfamna
betydelsen av den service och tjanster som Norrtélje kommun och koncern levererar och ombesoérjer



till invanare/féretag inom Norrtalje kommun och vad denne kan férvanta sig. Genom att synliggéra hur
leveranser ser utifrdn lag och krav kan tjanstegarantier vara ett satt att mojliggéra insyn.

Utifran invanare-/féretagsperspektivet finns en férstaelse for en foérvantansbild av att tillgodose sig
information om uppdrag, atgarder och insatser, oavsett i vilken verksamhet och organisation inom
kommun och koncernen uppdragen genomfors och utifran olika kdrnuppdrag och arbetsomraden.
Dessa malsattningar omfattar faktorer och ocksa betonar betydelsen av att kommunicera kommunens
leveranser i form av uppdrag, malbild, resultat och i jamférelse till andra kommuner.

Liksom i ett malstyrningssystem ar det viktigt att man skapar en forstaelse for vad kommunen vill
astadkomma genom en tydlig malkedja, fran visioner/strategier, mal antagna av fullmaktige ned till
verksamhet och medarbetare. Resultatindikatorerna och dartill hérande resultatmal maste darfér
kopplas till malkedjan och lyftas in i befintliga styrdokument som till exempel verksamhetsplaner,
tjanstegarantier eller motsvarande dokument och darpa synliggéra dessa for kommunens
invanare/foretag pa ett lattillgangligt satt

Tidplaner

Beslut i kommunstyrelsens arbetsutskott 2024-08-28
Beslut i kommunstyrelsen 2024-09-09

Anette Madsen Kerstin Wahlin
Kommundirektor Strategisk utvecklare
Kommunstyrelsekontoret Kommunstyrelsekontoret
Bilagor

Bilaga 1. Utredningsrapport "Aterrapportering av uppdrag fr&n kommunstyrelsens
verksamhetsplan 2024”, 2024-08-13 (Dnr 2024-461)

Bilaga 2. Sammantradesprotokoll kommunfullmaktige, beslut om inférande av tjanstegarantier
2019-10-17 (Dnr KS 2019-744)

Bilaga 3. Norrtalje kommuns servicepolicy (Dnr 2015-001465 206)

Bilaga 4. Kvalitetspolicy for Norrtélje kommun (Dnr KS 2017-1384)

Beslut skickas till
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