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Sammanfattning

KPMG har av Alvsbyns kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska kommunens
tillganglighet och service. Uppdraget avser 2023 ars revision.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om kommunstyrelsen och miljo- och
byggnamnden bedriver ett tillrackligt arbete med tillganglighet och service mot
allmanheten dar motet bygger pa ett gott bemdotande.

Var samlade bedémning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen
samt milj6- och byggnamnden delvis bedriver ett tillrackligt arbete med
tillganglighet och service mot allménheten. Vi ser forbattringsmaojligheter genom
att tydligt utforma mal och riktlinjer inom omradet.

Det finns riktlinje och mal fér service och tillganglighet pa 6vergripande niva.
Kommunen har en Medborgarservice som vagleder medborgare i kontakten med
kommunen samt har utvecklat digitala tjanster pa kommunens hemsida. Av
genomforda stickprov visar att kommunen lever upp till férvaltningslagens intentioner i
svarstider genom e-post. Vi bedémer dock att det finns utvecklingsomraden géllande
bland annat riktlinjer, analys och uppféljning som bidrar till 6kad tillganglighet.

| det foljande redovisas vara bedomningar och rekommendationer kopplat till
revisionsfragorna.

Revisionsfraga Beddmning: Delvis Rekommendationer

Finns aktuella och Vi beddmer att det delvis finns Séakerstélla att riktlinjer kring bland
andamalsenliga riktlinjer aktuella och andamalsenliga annat e-post och sociala medier
for service och riktlinjer for service och upprattas.

tillgénglighet? tillganglighet. Av

informationspolicyn daterad
oktober 2022 framgar dock att
riktlinjer for sociala medier &r
under framtagande.

Revisionsfraga Beddmning: Nej Rekommendationer

Finns mal for Vi bedémer att det inte finns mal Overvéga att utforma mal for
handlaggningstider, for handlaggningstider, svarstider handlaggningstider, svarstider samt
svarstider, Oppettider? och oppettider. Det framgar i Oppettider.

informationspolicyn att all
information ska vara korrekt,
snabb och tydlig. Det finns dock
inga tydliga mal pa omradet.
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Revisionsfraga

Bedémning: Delvis

Rekommendationer

Finns ett strategiskt
arbete for att utveckla
hemsida, e-tjanster och
andra digitala kanaler for
att 6ka sjalvbetjaning och
tillganglighet for
allménheten?

Vi beddmer att det delvis finns ett
strategiskt arbete for att utveckla
hemsida, e-tjanster och andra
digitala kanaler for att 6ka
sjalvbetjaning och tillganglighet for
allmanheten. Vi noterar att det
bland annat saknas e-tjanster som
erbjuds pa olika sprak samt e-
tjanster som inte &r integrerade
med andra &rendesystem.

Sakerstélla att iakttagna brister i
bland annat redogorelsen for
tillganglighet hanteras for att 6ka
tillgangligheten.

Tillse att det finns en hel digital kedja
for e-tjanster.

Revisionsfraga

Beddmning: Delvis

Rekommendationer

Har analyser och
anpassningar gjorts for
att ta hansyn till
medborgarnas olika
férutsattningar att ta till
sig digital information?

Vi beddmer delvis att analyser och
anpassningar gjorts for att ta
hénsyn till medborgarnas olika
forutsattningar att ta till sig
information. Vi ser bland annat att
kommunens Medborgarservice
inte erbjuder stéd pa andra sprak.

Tillse att utvardering av
digitaliseringsarbetet och e-tjanster
ur ett tillgénglighets- och
serviceperspektiv genomfors.

Tillse att méjligheter till tolk erbjuds
inom kommunens Medborgarservice.

Revisionsfraga

Bedémning: Delvis

Rekommendationer

Genomfdrs uppfoljning pa
omradet och sakerstalls
en tillrécklig kontroll av
utveckling?

Vi beddmer att uppféljningar delvis
gors pa omradet for att sakerstalla
tillrécklig kontroll av utveckling. Det
gors bland annat inga externa
kvalitetsmatningar, matningar pa
svarstider. Utifrin kommunens
statistik beddmer vi att kommunen
bor genomfora en éversyn av
Medborgarservice 6ppettider och
telefontider till 6vrig kommunal
verksamhet.

Sakerstall uppféljning med relevanta
indikatorer som bland annat
matningar av svarstider samt genom
enkater.

Oversyn av Medborgarservice
Oppettider och telefontider till 6vrig
kommunal verksamhet.

Revisionsfraga

Beddmning: Ja

Rekommendationer

Lever ndmnderna upp till
forvaltningslagens
intentioner kring service
och tillganglighet?

Vi beddmer att kommunstyrelsen
och milj6- och byggndmnden lever
upp till forvaltningslagens
intentioner kring service och
tillganglighet. Utifran de stickprov
som vi i granskningen genomfort
kan vi konstatera att svarstiden pa
samtliga fragor i regel besvarats
skyndsamt och som langst tva
arbetsdagar i ett fall.

Ingen rekommendation.
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Bakgrund

KPMG har av Alvsbyns kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska tillganglighet och
service. Uppdraget avser 2023 ars revision.

| forvaltningslagen (2017:900) anges myndigheternas serviceskyldighet. Har stalls krav
pa att en myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Den
enskilde ska fa sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjélpen ska
ges i den utstrackning som &r lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov
av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt dréjsmal. Lagen
staller aven krav pa att en myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda
och informera allmanheten om hur och nar sadana kan tas.

Medborgarnas krav och forvantningar pa att sjalva kunna soka eller fa information blir
allt storre vilket staller hoga krav pa kommunens férmaga att exempelvis via hemsida,
kontaktcenter, sociala medier och e-tjanster tillhandahalla aktuell och uppdaterad
information samt ge aterkoppling utan dréjsmal efter kontakt med kommunen. Att
kommunicera snabbt och effektivt ar en viktig service for kommuninnevanarna och kan
avlasta handlaggare och tjansteman om det anvands pa ratt satt.

Mot bakgrund av ovanstaende har revisorerna beslutat att granska kommunens niva av
tillganglighet och service.

Syfte, revisionsfragor och avgransning
Granskningen har syftat till att beddma om kommunstyrelsen och bygg- och
miljionamnden bedriver ett tillrackligt arbete med tillganglighet och service mot
allmanheten dar motet bygger pa ett gott bemdotande.
Granskningen har besvarat féljande revisionsfragor:

e Finns aktuella och andamalsenliga riktlinjer for service och tillganglighet?

e Finns mal for handlaggningstider, svarstider, Gppettider?

o Finns ett strategiskt arbete for att utveckla hemsida, e-tjanster och andra
digitala kanaler for att 6ka sjalvbetjaning och tillganglighet for allmanheten?

e Har analyser och anpassningar gjorts for att ta hansyn till medborgarnas olika
forutsattningar att ta till sig digital information?

e Genomfors uppfdljning pa omradet och sakerstalls en tillracklig kontroll av
utveckling?

e Lever kommunstyrelsen/ndmnderna upp till férvaltningslagens intentioner kring
service och tillganglighet?
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2.2 Revisionskriterier
Vi har bedémt om rutinerna uppfyller
e Kommunallagen (2017:725) 6 kap § 6
e Forvaltningslagen (2017:900)
e Lag (2018:1937) om tillganglighet till digital offentlig service

¢ Tillampbara interna regelverk och policys.

2.3 Metod

Granskningen har genomfdrts genom:

e Dokumentstudier av bland annat riktlinjer, policys, arsredovisningar,
verksamhetsplaner samt verksamhetsberattelser.

e Intervjuer har genomforts med:
— Kommunchef
— Informatdr (kommunchefens stab)
— Verksamhetsomradeschef for samhallsbyggnad (Miljo- och byggnamnd)

— Verksamhetsomradeschef samt medarbetare inom Drift och service
(medborgarservice)

— Kommunstyrelsens ordférande samt vice ordférande

e Stickprovskontroller har genomforts genom stallda fragor per e-post till
kommunstyrelsens och dess verksamhetsomraden samt miljo- och
byggnadmnden, se avsnitt 3.4.

Rapporten ar faktakontrollerad av samtliga intervjuade representanter
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Lagar som styr
Forvaltningslagen (2017:900), FL

FL:s syfte ar att reglera handlaggningen av arenden inom och mellan myndigheter till
enskilda och allmanheten. Lagen stéller krav pa bade tillganglighet och service. Inom
ramen for tillganglighet anges att en myndighet ska vara tillganglig for kontakter med
enskilda och informera allmédnheten om hur och narkontakt kan tas. Inom ramen for
service anges att en myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och
enkla. Vidare anges att hjalpen ska ges i den utstrackning som ar l[amplig med hénsyn
till fragans art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet, utan
onddigt drojsmal. Med det menas att myndighetens svar inte far dréja langre an
nodvandigt. Hur lang tid myndigheten har pa sig att svara beror bland annat pa vad
arendet galler och hur arbetsbelastningen ser ut hos den berérda myndigheten. En
viktig utgangspunkt i FL &r att ett arende ska handlaggas sa enkelt, snabbt och
kostnadseffektivt som mojligt utan att rattssakerheten eftersatts.

Lag (2018:1937) om tillganglighet till digital offentlig service,

Lagen om tillganglighet till digital offentlig service baseras pa Europaparlamentet och
radets direktiv om tillganglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser och
mobila applikationer. Lagen staller krav pa offentliga aktorers tillganglighet i den
digitala service som man tillhandahaller. Ett viktigt syfte med lagen &r att tillgangliggora
offentligt material for personer med funktionsnedsattningar. Vidare ska de aktérer som
omfattas av lagen publicera en tillganglighetsredogorelse pa webben som redogor for
hur man efterlever kraven som lagen forordar, vad som inte gor det och vilka sk&l som
foreligger for eventuell icke efterlevnad. Dartill ska det finnas en funktion for klagomal
och information om hur brister kan anmalas till tillsynsmyndigheten, Myndigheten for
digital forvaltning (DIGG).

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.
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Resultat av granskningen

Organisation och styrning

Organisation och ansvar
Denna granskning berdér kommunstyrelsen och miljé- och byggnamnden.

Enligt reglementet! har kommunstyrelsen i uppgift att leda och samordna férvaltningen
av kommunens angelagenheter, ha uppsikt éver évriga namnders och eventuella
gemensam namnders verksamhet. Styrelsen har dven ansvaret for utvecklingen av
informationssystem och kommunikation.

Enligt reglementet har milj6- och byggnamnden 2 i uppgift att den fullgéra kommunens
myndighetsuppgifter som enligt lag ska fullgéras inom livsmedelsomradet, miljo- och
halsoskyddsomradet samt inom plan- och byggnadsvasendet. Det framgar aven att
namnden bland annat svarar for information, brukar och medborgardialoger inom
verksamheten, for medborgar- och brukardialoger och uppféljning och utvardering av
verksamhet och planer inom sitt verksamhetsomrade.

Kommunchefens stab under kommunstyrelsen har en informatér som agerar pa en mer
central och évergripande niva. Enligt intervju har informattren det évergripande
ansvaret vad galler kommunikation, information samt den strategiska utvecklingen och
anpassningen av kommunens hemsida.

Forvaltningsorganisationen i Alvsbyns kommun &r indelad i foljande
verksamhetsomraden (se aven skiss i Bilaga B):

e Kommunchefens stab?
e Dirift och service

e Kultur och fritid*

¢ Samhallsbyggnad

e Social verksamhet®

1 KF § 111 2022-11-28, giltighetstid: 2026-12-31

2 KF § 11 2022-02-14, giltighetstid: tillsvidare

3 Kommunstyrelsens férvaltningskontor, tre avdelningar ekonomi, HR samt Kansli/Information

4 Ansvarar for bland annat samarbete med féreningslivet, bibliotek samt fritid

5 Ansvarar bland annat for individ- och familieomsorg, aldreomsorg samt kommunala hélso- och

sjukvarden

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.
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e Utbildning®
Kommunstyrelsen

Medborgarservice ar en del av verksamhetsomradet Drift och service under
kommunstyrelsen. | intervjuer beskrivs att de uppfattar det som om medborgarservice
ar vagen in till kommunen fér medborgare och samtliga verksamheter inom
kommunen. Medborgarservice ansvarar aven for den interna servicen.
Medborgarservice har hand om kommunens reception dar medborgare kan fa stod i
enklare &renden direkt via telefon, fysiskt besok eller per e-post. Medborgarservice ar
Oppet for besdk vardagar mellan 08.00-16.00 och lunchstangt 12.00-13.00, vilket
framgar av kommunens hemsida. Det framgar dven av hemsidan att dag fore rod dag
har medborgarservice 6ppet till 13.00. Om medborgare bestker Medborgarservice
utifrdn arenden av kanslig karaktar finns majlighet att nyttja konferensrum och dylikt.
Barn- och familj inom socialtjansten har en egen ingang och reception for att
sakerstélla de krav pa sakerhet och sekretess som rader. Exempelvis har Barn och
familj telefontider vardagar mellan 08.00-10.00, 6vrig tid svarar handlaggare i man av
tid. Medborgare kan kontakta socialtjansten genom e-post till deras funktionsbreviada
som avlases tre ganger per vardag.

Utifran intervju framgar det att medborgarservice inférde lunchstangt med anledning av
neddragning i tjanster. Det beskrivs att deras bedémning &r att det inte finns ett behov
av lunchdppet for medborgarservice utifran minskat antal av fysiska besck samt utifran
inkommande samtal under lunchtid. Av intervjuer framgar att det inte var bra for
medborgarna att ha 6ppet under lunchtid, da tillgangligheten pa kommunens anstallda
var begransad under lunchtid.

Det beskrivs att det minskade inflodet av telefonsamtal kan bero pa kommunens
inforande av e-tjanster samt byte av telefonvaxel. Den nya véaxeln inférdes for cirka ett
ar sedan. Telefonvaxeln & sammankopplad med medarbetarnas kalendrar, vilket
innebar att frAanvaromeddelanden lamnas automatiskt till den som sokt medarbetaren
vid dennes franvaro. Medborgare ska darmed inte behdva ringa véaxeln igen da de far
besked att den de soker ar franvarande. Vid franvaromeddelande far medborgaren
svar nar tjanstepersonen ar ater i tjanst.

Milj6- och byggnamnden

Enligt kommunens hemsida nas samhallsbyggnadskontoret framst genom kommunens
vaxel. Det finns aven kontaktuppgifter till jAnstepersoner inom
samhallsbyggnadskontoret pa kommunens hemsida samt e-postadress till namndens
funktionsbrevlada. Det beskrivs att vid paborjat arende far medborgaren ett
diarienummer och en handlaggare som medborgaren kan kontakta direkt.

6 Ansvarar bland annat for offentliga skolvasendet for barn, ungdomar samt vuxna

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.
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Styrande dokument och mal

Enligt strategisk plan 2021-2023" och strategisk plan 2023—20258 har
kommunfullméaktige beslutat om strategiska mal for kommunen kopplat mot
medborgare enligt féljande:

e Forbattra servicen for vara medborgare

o Arsmaél 2023: Oka tillgangligheten for vara medborgare till den
kommunala verksamheten.

¢ Hoja livskvalitén for och samhéllsengagemanget hos medborgarna

o Behalla nuvarande och skapa flera attraktiva och inkluderande
motesplatser

e Oka forstdelse for den kommunala verksamheten
o Oka och forbattra medborgardialogen

Det framgar av strategisk plan for 2023—-2025 att det under 2023 planeras
utvecklingsarbeten med kommunens kommunikations, informations och
marknadsforingsarbete. Av strategisk plan 2024—-2026° framgar nya mal kopplat mot
medborgare som berér amnet tillganglighet och service sdsom "Hoja livskvalitén for
och samhallsengagemanget hos medborgarna”.

Kommunfullméktige beslutade ar 2022 om en informationspolicy®. Malet med policyn
ar att skapa en 6kad oppenhet, tillganglighet, forstaelse for organisationen och béattre
service for medborgarna. Ur policyn framgar att kommunstyrelsen ar ytterst ansvarig
for det kommunala informationsarbetet. Av policyn gar att utlasa att all information fran
Alvsbyns kommun ska vara korrekt, snabb och tydlig. Informationspolicyn har som
malgrupper samtliga internt kommunanstallda och externa brukare av kommunens
tjanster, och har som huvudmal att bland annat skapa okad tillganglighet. Det beskrivs
att kanaler for interna anvandare kan till exempel vara informationsméten eller
personalsidan pa kommunens hemsida dd kommunen inte har nagot intranat for
medarbetare. For att f en sa effektiv och enhetlig hantering som majligt av
webbplatser vad avser design, tillganglighet, grafisk profil, sparbarhet, teknisk
administration, utbildning, support med mera sa ska samtliga verksamheter som
representerar Alvsbyns kommun enligt policyn vara samlade under en gemensam
webbplats. Av policyn framgar att motivet for detta &ar att minska driftkostnader, folja
tekniska forandringar, anvandarnas behov och nya lagkrav. Det 6vergripande ansvaret

72020-11-30 8106
82022-11-28 §102, 110
% Faststalld 2023-06-19 8§90, 93, 94, 95. Giltighetstid: 2026-12-31
10 Faststélld 2022-11-28 KF §112. Giltighetstid: tills vidare
10
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for den gemensamma webbplatsen har enligt policyn kommunens informatér, men
varje verksamhet har ansvaret for innehallet pa sina egna sidor och dess aktualitet. Det
beskrivs att informattren ar den som har ansvaret for att informationspolicyn ar aktuell.
Vid behov av uppdatering sker det av kommunfullmaktige.

| kommunen saknas det riktlinjer for e-post, sociala medier eller kommunikation.
Riktlinjer for sociala medier &r under uppbyggnad enligt uppgifter fran tjanstepersoner
och enligt kommunens informationspolicy. Nar detta ska vara klart har inte framkommit
i var granskning.

| intervjuer namns kommunens 6vergripande mal i strategiska planen men det saknas
riktlinjer eller annan direkt styrning gallande tillganglighet och service. Det beskrivs
dock att riktlinjer inom omradet ar ndgot som verksamheten har borjat att samtal om.

Verksamhetsspecifikt
Kommunstyrelsen

Medborgarservice har en plan®! fér 2023 som beror de strategiska mal beslutade av
kommunfullmaktige. | denna gar det att utlasa féljande:

e Perspektiv

e Strategiska mal kopplat mot perspektivet
e Arsmaél for strategiska malet

e Verksamhetens mal

e Indikatorer

Medborgarservice ska exempelvis enligt plan folja upp verksamhetens mal om att
medborgarservice blir en naturlig motesplats genom enkater. Det framgar inte nagra
aktiviteter enligt planen.

Vi har under granskningen tagit till del av arbetsrutiner fran verksamheten som
beskriver arbetsprocessen vid exempelvis hantering av Alvsbyns allmanna
funktionsbrevlada samt kommunstyrelsens funktionsbrevlada.'? Av dessa arbetsrutiner
framgar bland annat hur begaran om allmanna handlingar skall hanteras samt hur
inkomna enkater till kommunen ska hanteras for att ta ett samlat grepp om enkéten.

Av en annan arbetsrutin framgar det att medborgarservice bevakar e-post som
inkommit till kommunen tva ganger per dag. Darefter skall de grovt sorteras eller

11 Planera Strategiska planen — 2023 (IT/Medborgarservice)
12 Alvsbyns Kommuns e-postlada och Kansliets inkorg
11
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slangas i skrapkorgen. Det finns aven instruktion®® for administratorer och redaktorer
for kommunens officiella Facebooksida. Av instruktionen framgar att administratorer
och redaktérer kan skapa inlagg samt att de ar ansvariga for att besvara kommentarer
pa inlagget.

Miljo- och byggndmnden

Det beskrivs att for den verksamhet som miljo- och byggnamnden bedriver finns det
inte nagra generella riktlinjer eller annan styrning inom omradet tillganglighet och
service. Verksamheten beskriver att det inte har funnits nagot behov av riktlinjer eller
annan styrning da de har korta svarstider och det gar att fa kontakt med aktuell
tjdnsteperson samma dag. Foretradare for namnden hanvisar till de strategiska planer
och verksamhetsmal som finns inom kommunen &ven omfattar miljé- och
byggnamnden. | intervju beskrivs att det fér bygglovsverksamheten finns tydliga
riktlinjer for handlaggningstiden i enlighet med lagstiftningen.

Miljé - och byggnamndens plan fér intern kontroll** antogs i oktober 2023. | den
framgar det att namnden ska med rimlig sakerhet se till att efterlevnad av tillampliga
lagar, foreskrifter, policys och riktlinjer uppnas. Namnden ska arligen rapportera
resultat av den interna kontrollen till kommunfullméaktige i samband med
arsredovisningen. Av de kontrollmoment som har baring pa granskningen syfte foljer
namnden upp handlaggningstider i samtliga &renden.

13 |nstruktioner Alvsbyns kommun Facebook
14 Protokoll 2023-10-03 MBN § 52
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Beddmning

Vi bedomer att det delvis finns aktuella och andamalsenliga riktlinjer for service
och tillganglighet. Vi konstaterar att det finns 6vergripande mal om tillganglighet och
service som fattats av kommunfullméktige. Vidare finns informationspolicy som
beskriver hur kommunen ska arbeta med att nd ut med informationen. Av
informationspolicyn framgar dock att riktlinjer for sociala medier ar under framtagande.
Det noteras att informationspolicyn ar daterad 2022-10-25 vilket ar for ett ar sedan.

Vi bedomer att det inte finns mal for handlaggningstider, svarstider och
Oppettider. Av intervjuer framgar att kommunen foljer lagar och foreskrifter pa
omradet. Det framgar i informationspolicyn att all information ska vara korrekt, snabb
och tydlig. Det finns dock inte méatbara mal inom omradet.

Strategiskt digitaliseringsarbete
Kommunstyrelsens Drift och service

Som tidigare beskrivits, se avsnitt 3.1.2, har kommunfullméktige faststallt att under
2023 ska utvecklingsarbetet med kommunens kommunikations-, informations- och
marknadsforingsarbete fortsatta. Det framgar aven i det kommungemensamma
styrkortet, under strategiska malet Standiga forbattringar/verksamhetsutveckling att
verksamheterna ska identifiera och utveckla arbetsprocesser bland annat med stéd av
digitalisering.*® | dokumentet Oversiktsplan Alvsbyns kommun 2019 under Vision 2030
finns fokusomrade "Kommunikation och infrastruktur” som beskriver foljande: Val
utvecklad infrastruktur, valfungerande kommunikation bade fysiskt och digital, mojliggor
boende och arbete i hela kommunen.

Kommunen har en arbetsgrupp vid namn KIM (kommunikation, information och
marknadsforing). Denna grupp ska enligt intervju besta av olika tjanstepersoner inom
hela organisationen som &r nara verksamheter och ska tillsammans kunna arbeta med
fragor relevanta for gruppen. Inledningsvis var inte socialtjansten samt kultur och fritid
med i arbetsgruppen. | denna grupp ingar bland annat informatéren som har
huvudansvaret for kommunikation och informationsdelen. Denna grupp bistar i arbetet
av utveckling och anpassning for kommunens strategiska arbete med digitalisering.
Gruppen har dven en styrgrupp som bestar av chefer'® som arbetsgruppen rapporterar
till.

Vid intervju med tjansteperson framgar det att kommunen dven anvander sig utav en
webbyra som stdd i arbetet med den digitala utvecklingen och formningen av hemsida.
Samarbetet med webbyran ledde enligt intervju till att en stor del av hemsidan
omformades for att bli battre och mer anpassad. Samarbetet upplevs som bra da

15 Antagen av kommunfullmaktige 2019-05-06
16 Kommunchefens ledningsgrupp (VO-chefer, Kanslichef, HR-chef, ekonomichef och eventuellt vd fran
kommunens aktiebolag).
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webbyran kan komma med viktiga inspel relaterat till hemsidor och utveckling. | dagens
lage ar &ven kommunens layout under ombyggnad for att 6ka tillgangligheten. Detta
arbete stottas som tidigare namnts utav KIM-gruppen.

Det finns under granskad period totalt 72 e-tjanster p& Alvsbyns kommuns hemsida
som vander sig till medborgare eller till kommunens olika verksamheter. Av e-
tjansterna kan 64 fyllas i direkt elektroniskt och skickas tillbaka elektroniskt. For 6vriga
8 e-tjanster ar en PDF blankett som maste skrivas ut och lamnas in analogt. E-
tjansterna finns bara pa svenska och inget ovrigt sprak. For att fa atkomst till en e-
tjanst kravs inloggning genom bland annat bankID, mobiltbankID eller FrejalD*’.
Medborgare som har skyddade personuppgifter behdver kontakta Medborgarservice
vid anvandning av en e-tjanst. Av e-tjansten for orosanmalan for exempelvis barn och
unga framgar det att om personen befinner sig i akut fara ska ringa 112. Det framgar
aven att anonym orosanmalan inte kan lamnas via den e-tjansten. Vill medborgaren
vara anonym hanvisas medborgaren till ett telefonnummer och 6ppettider till
socialtjgnsten.

Inom Drift och service finns en e-tjanstutvecklarens vars arbetsomrade ar att ge stod till
verksamheterna utifran deras behov av e-tjanster. Initiativet ligger dock hos respektive
verksamhet att initiera utvecklingsprocessen genom att ta kontakt med e-
tjanstutvecklaren. Av intervjuer framkommer att kommunstyrelsen tagit initiativ att
infora e-tjanster for medborgarférslag. Det beskrivs under intervju att Drift och service
har ett forbattringsforslag som innebér att de blir ansvariga for kommunens samtliga
sociala media kanaler. Kommunen, och lanets samtliga kommuner har tillgang till en
gemensam webbdoman via Norrbottens E-namnd*®. Om det finns e-tjanster som
exempelvis kommunen anser vara av intresse kan de anvanda sig av den redan
utvecklade e-tjansten i en annan kommun.

Drift och service beskriver att de e-tjanster som finns internt for kommunanstéllda och
externa e-tjanster for medborgare fungerar bra. E-tjansterna innebér aven att ansvarig
personal kan lasa fragor och besvara dem i verksamhetssystemet. Kommunen har
kvar PDF blanketter, vilket &r nagot som Drift och service forsoker fasa ut eftersom
dessa inte kan fyllas i digitalt. Av intervjuer framgar det att e-tjanster upplevs som
positivt, dock kan dessa besta av en PDF-fil som sedan behdver fyllas i manuellt i ett
annat system. Det lyfts som ett utvecklingsomrade att integrera e-tjanster till
arendesystem inom kommunen det vill séaga ett helt digitalt fléde.

Enligt lagstiftningen?® ska det finnas en tillganglighetsredogorelse. Den
tillganglighetsredogorelsen® som finns for Alvsbyns kommuns e-tjanster ar utférd av
Norrbottens e-namnd. De brister som namns i tillganglighetsredogorelsen for e-tjanster
ar bland annat att det finns PDF-blanketter som inte uppfyller lagkraven, risk for att

17 Mobil e-legitimation

18 https://alvsbyn.enamnd.se/

19 | ag (2018:1937) om tillganglighet till digital offentlig service,
20 Redogorelse uppdaterades den 18 november 2022.
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information om att falt som ar obligatoriska inte framgar for samtliga upplasande
hjalpmedel och att innehall pa andra sprak &an sidornas huvudsakliga sprak inte
markeras i koden. Det beskrivs i intervjuer att det pagar samtal om hur bristerna ska
kunna atgardas men ingen plan for nar de ska vara atgardade. Kommunen har dven en
tillganglighetsredogorelse for webbplatsen Alvsbyn.se?. Tillganglighetsredogorelsen
pa webbplatsen ar upprattad och publicerad av kommunens informatér.

Milj6- och byggnamnden

Vid intervju beskrivs att namnden anvander sig utav sociala medier for att na ut till
medborgare, exempelvis Facebook. Namnden har tillgang till sina sidor pA kommunens
hemsida och har ansvaret for att detta &r uppdaterade och korrekta. Det beskrivs att
det finns en dnskan om att utdka narvaron med olika sociala medier for att skapa battre
kontaktytorna till medborgare. Detta sociala arbete genomfors oftast av deras utsedda
tjdnsteperson att vara redaktor for sociala mediekanalerna. Enligt tjansteperson
ansvarar dock inte ndAmnden 6ver om sjalva hemsidan foljer alla lagar, regler och
anpassningar, till detta finns det en informatdr som agerar som ett kontrollerande
element for att sakerstalla att allt &r enligt de krav som finns. Utifran intervju framgar
det att namnden forsoker i den man det ar rimligt att involvera intresseorganisationer
sasom pensionarsforeningar. Vissa omraden kan externa parter inte paverka da det
styrs av lagar och regler.

Beddmning

Vi beddmer att det delvis sker ett strategiskt arbete for att utveckla hemsida, e-
tjdnster och andra digitala kanaler for att 6ka sjalvbetjaning och tillganglighet for
allmanheten.

Kommunfullméktige har fattat beslut om att kommunen ska 6ka tillgangligheten samt
ha en valfungerande digital kommunikation.

Det strategiska arbetet leds ofta av informatoéren??, E-namnden i Norrbotten samt inspel
och utveckling fran inhyrd webbyra. Verksamhetsomradena har &ven ansvar for att
utveckla sina tjanster pa som finns pa omradet. Det finns en arbetsgrupp dar bland
annat informattren ingar och som bestar av representanter fran kommunens olika
verksamhetsomraden som bistar med utveckling och anpassningar inom det
strategiska arbetet med digitalisering.

Vi konstaterar att e-tjanster inte ar tillgangliga pa andra sprak eller att det finns PDF-
blanketter som inte uppfyller kraven for tillganglighet. Vi bedémer att det ar vasentligt
att kommunen arbetar for en hel digital kedja vid anvandandet av e-tjanster.

21 https://www.alvsbyn.se/kommun-och-politik/om-webbplatsen-och-cookiesttillganglighetsredogorelse/
22 Som &aven ingar i KIM-gruppen som bistar i framtagande och utvecklingsfrdgor for kommunen
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Uppfdljning och utveckling

Enligt Arsredovisning 20222 bedémdes samtliga mal kopplat mot medborgare och
service som delvist uppfyllt. For malet "Hoja livskvalitén for och
samhallsengagemanget hos medborgarna” och "Oka férstaelsen fér den kommunala
verksamheten” har arbetet med maétesplatser och medborgardialoger forsvarats under
pandemiaren men kom i gang bra under aret efter det att restriktionerna havdes.

For malet ” Forbattra servicen for vara medborgare” beskriver Alvsbyns kommun att
under hésten 2022 ska en ny véxel ha installerats med flera funktioner som ska bidra
till 0kad tillganglighet. Verksamheterna social verksamhet och utbildning ska &ven ha
uppdaterat sina webbsidor fér 6kad tillgénglighet. Nya e-tjanster har tillkommit och
verksamheterna har blivit battre pa att anvanda e-tjanster som forsta hands val istéllet
for analoga ldsningar. Under 2022 har &ven ett internt utvecklingsarbete for
kommunikation, information och marknadsféring startats.

Enligt intervju har kommunstyrelsen en évergripande uppféljning av strategiska planer,
arsredovisningar och verksamhetsuppféljningar. Det ar upp till verksamheterna enligt
intervju att rapportera arbete kopplat mot de strategiska malen. Kommunstyrelsen
genomfor inga externa kvalitetsmatningar enligt utan det ansvaret aligger
verksamheterna enligt de intervjuade.

Kommunstyrelsen har infort ett tillganglighets- och trygghetsrad?* som ett initierande
och radgivande organ for att forstarka samrad och émsesidig information mellan
foretradare for foreningar for psykisk eller fysisk funktionsvariaton, pensionarer och
kommunala styrelser och namnder. Radet kan bland annat framféra synpunkter pa den
kommunala verksamhetens utformning och foresla forandringar i frdgor som beror
pensionarer och personer med psykisk eller fysisk funktionsvariation exempelvis néar
det géller tillganglighet och service till kommunen, dess olika verksamhetsgrenar och
tjanster. Vid radets sammantraden deltar kommunstyrelsens ordférande. Det &r inget
forum for beslutsfattande men kommunstyrelsen far informationen genom delgivning av
motesanteckningar.

Vi har i samband med denna granskning tagit del av forbattringsplan?® for
medborgarservicen. Syftet med forbattringsforslagen fér medborgarservice ar att utifran
den strategiska planen na malen att forbattra servicen for medborgarna och 6ka
forstaelsen for den kommunala verksamheten. Nagra exempel ar att det ska finnas en
mottagningstelefon pa varje avdelning eller personligt bemétande vid besok i entrén. Vi
har tagit del av statistik’?® som medborgarservice kan ta fram fran verksamhetssystem
avseende inkommande samtal under dagen. Ur denna statistik gar det exempelvis att
utlasa perioden for samtalet, hur manga samtal som besvarades och hur manga

23 Alvsbyns kommun, Arsredovisning 2022.
24 Arbetsordning for tillganglighets och trygghetsradet (2023-01-30)
25 Framtidens medborgarservice.
26 Svarsstatistik Alvsbyns kommun
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samtal som inte hann besvaras. Av statistiken noteras att hégst period for kétid var vid
15.30-16.00 och kotiden var da cirka 1,5 minuter.

Av intervju framgar det att medborgarservice foljer upp sina mal fran den strategiska
planen pa halvars- och helarsbasis. Malen fran strategiska planen bryts ner till mer
verksamhetsspecifika mal som verksamheten kan félja upp i deras
verksamhetssystem. Det genomfdrs inga matningar pa fysiska besok eller pa
kundnéjdhet av kommunen. Medborgarservice upplever att antalet fysiska besdk har
kraftigt minskat. Det beskrivs att nagon extern kvalitetsmatning inte har genomforts
men medborgarservice har ett nara samarbete med Pited kommun dar erfarenheter
kan utbytas. Av intervjuer noteras aven att Medborgarservice inte erbjuder stod pa
annat sprak an svenska. Tolk och information pa andra sprak kan dock erbjudas inom
socialtjgnsten.

Milj6- och byggnamnden

Det beskrivs att det genomférs uppféljningar kopplat mot tillganglighet och service vid
deras internkontrollsuppf6ljning?” varje tertial. Enligt intervju foljs den strategiska
planen upp vid tre olika tillfallen under aret och ska agera som ytterligare ett instrument
for att fanga upp asikter eller behov. Enligt svar fran representant foljer de endast upp
handlaggningstiderna for miljo och byggsidan enligt deras internkontrollplan se avsnitt
3.1.2. Namndens redovisning till kommunfullmaktige visar att medianen for
handlaggningstiden ar 17 dagar®.

Namnden ska enligt intervju paborja skapandet av ett nytt naringslivsprogram som ska
stracka sig genom hela mandatperioden. | programmet ska det finnas
verksamhetsuppféljningar som ska vara kopplade till 6vriga mal och planer for
namnden. Avsikten ar att den ska revideras pa fyra ars basis.

For att fa externa asikter gallande bland annat service och tillganglighet lyfter
tjansteperson fran namnden den medborgardialog som genomfors arligen i samband
med sensommarfest som ar en offentlig tillstalining. Detta upplevs som ett lyckat satt
da flera viktiga synpunkter lamnas vid dialogerna. Namnden har &ven dialog med
andra verksamheter inom kommunen, exempelvis skolan, och innebér ytterligare en
kanal for forvaltningen att fa in andra synpunkter for att forbattra tillgangligheten och
servicen internt inom kommunen.

27 Verksamhetsuppféljning augusti 2023
28 Redovisning till KF internkontrollplan 2023 tertial 2
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Beddmning

Vi beddmer att det delvis finns analyser och att anpassningar gjorts for att ta
hansyn till medborgarnas olika forutsattningar att ta till sig information.

Vi konstaterar att kommunen bland annat har gjort anpassningar i form av inférandet
av e-tjanster, upplasningsbara e-tjanster. Vidare finns en medborgarservice som
snhabbt kan vagleda medborgare i dess kontakt med kommunen dock brister stod till
medborgare vid bristande sprakkunskaper. Vi ser att det saknas analyser och atgarder
for att gora anpassningar for att 6ka tillgangligheten som bland annat utvardering och
anvandandet av e-tjanster.

Vi bedomer att uppfoljningar delvis goérs pa omradet for att sakerstalla tillracklig
kontroll av utveckling.

Vi konstaterar att uppféljningar pa omradet gérs genom malen i den strategiska planen.
Miljo- och byggnadsnamnden mater handlaggningstider pa arenden som exempelvis
ror bygglov. Kommunen har aven ett trygghets- och tillganglighetsrad dar olika
intressegrupper kan inkomma med synpunkter. Daremot framgar att inga externa
kvalitetsmatningar genomfors gallande bland annat i kundngjdhet. Vi kan konstatera av
statistiken som medborgarservice lamnat att hogst tryck av telefonsamtal ar mellan
15:30-16:00. Medborgarservice dppettider kan ses dver for att 6ka tillgangligheten for
medborgarna. Vidare noterar vi att kommunens telefontider for dvriga verksamheter ar
begransad for medborgarna.

Stickprov

Som en del i granskningen har vi genomfort stickprovskontroll i syfte att kunna bedéma
olika verksamheters svarstider under tidsperioden 23-09-29 — 23-10-17.

Stickprovskontrollerna var riktade till:

e Kommunstyrelsen?®
e Miljo- och byggndmnden

Utskicken har gatt till kommunens funktionsbreviada fran fiktiva e-postadresser till:
kommunen@alvsbyn.se. Funktionsbreviadan har mottagit fyra slumpmassigt utvalda
fragor riktade till bygg- och miljonamnden. Kommunstyrelsen har mottagit tjugo
slumpmassigt utvalda fragor riktade till olika delar av organisationen och olika
verksamhetsomraden. Matningen har skett fran utskick till att vi fatt svar pa fragan,

réknat i arbetsdagar.

29| forlangningen verksamhetsomradena enligt Bilaga B
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Nedan féljer resultatet av de stickprov vi har genomfért.

o Kommunstyrelsen
o Utbildning
= | ett fall av fyra erhdlls svar samma dag. | tre fall av fyra
erholls var inom en dag. Samtliga fragor ar darigenom
besvarade.
o Social verksamhet
= | tva fall av fyra erholls svar samma dag. | tva fall av fyra
erholls var inom en dag. Samtliga fragor &ar darigenom
besvarade.
o Kultur och fritid
= | ett fall av fyra erholls svar samma dag. | tva fall av fyra
erholls var inom en dag. | ett fall erholls svar inom tva dagar.
Samtliga fragor ar darigenom besvarade.
o Sambhallsbyggnad
» | fyra fall av fyra erholls svar samma dag. Samtliga fragor &r
darigenom besvarade.
o Drift och service
» | tva fall av fyra erholls svar samma dag. | tva fall av fyra
erholls var inom en dag. Samtliga fragor ar darigenom
besvarade.
e Miljo- och byggnamnden
o Itvafall av fyra erholls svar samma dag. | tva fall av fyra erholls svar

efter en dag. Samtliga fragor ar darigenom besvarade.
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3.4.1 Beddmning

Vi beddmer att kommunstyrelsen och miljé- och byggnamnden lever upp till
forvaltningslagens intentioner kring service och tillganglighet.

Utifran de stickprov som vi i granskningen genomfort kan vi konstatera att svarstiden
pa samtliga fragor i regel besvarats skyndsamt och som langst tva arbetsdagar i ett fall.
Fragor som stallts har besvarats pa ett tydligt satt samt med tydliga hanvisningar i de
fall behov foreligger.
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4 Slutsats och rekommendationer

Syftet med granskningen har varit att bedéma om kommunstyrelsen och milj6- och
byggnamnden bedriver ett tillrackligt arbete med tillganglighet och service mot
allmanheten dar motet bygger pa ett gott bemotande.

Var samlade bedémning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen
samt milj6- och byggnamnden delvis bedriver ett tillrackligt arbete med
tillganglighet och service mot allménheten. Vi ser forbattringsmaojligheter genom
att tydligt utforma mal och riktlinjer inom omradet.

Det finns riktlinje och mal fér service och tillganglighet pa 6vergripande niva.
Kommunen har en Medborgarservice som vagleder medborgare i kontakten med
kommunen samt har utvecklat digitala tjanster pa kommunens hemsida. Av
genomfoérda stickprov visar att kommunen lever upp till férvaltningslagens intentioner i
svarstider genom e-post. Vi bedémer dock att det finns utvecklingsomraden gallande
bland annat riktlinjer, analys och uppféljning som bidrar till 6kad tillganglighet.

Utifran resultatet av var granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen och
milj6- och byggndmnden att:
— Sakerstalla att riktlinjer kring bland annat e-post och sociala medier upprattas.
— Overvaga att utforma mal for handlaggningstider, svarstider samt dppettider.

— Oversyn av Medborgarservice dppettider och telefontider till 6vrig kommunal
verksambhet.

— Sakerstalla att iakttagna brister i bland annat redogorelsen for tillganglighet
hanteras for att 6ka tillgangligheten.

— Tillse att det finns en hel digital kedja for e-tjanster.

— Tillse att utvardering av digitaliseringsarbetet och e-tjanster ur ett tillganglighets-
och serviceperspektiv genomfors.

— Tillse att mdjligheter till tolk erbjuds inom kommunens Medborgarservice.

— Sakerstall uppféljning med relevanta indikatorer som bland annat méatningar av
svarstider samt genom enkater.
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Alvsbyns kommun
Granskning av tillganglighet och service

2023-12-18

A Bilaga — E-tjanster i kommunen3°

e Bygga, bo och miljo (11)

O

O

@)

O

O

Anmalan hygienisk behandling/bassangbad och solarium
Ansok om ny adress

Ansodkan enligt lokala miljo- och halsoskyddsforeskrifter
Ansdkan om strandskyddsdispens

Ansdkan om tillstand for gravnings och schaktarbeten pa gator och
allman platsmark

Ansokan om tillstadnd for utplacering av blomlador, Alvsbyns kommun
Ansbdkan/anmalan bygglov, rivningslov, marklov

Felanmalan till Alvsbyns Fastigheter samt till Alvsbyns kommun (Kultur
och fritid)

Kompostering av matavfall
Parkeringstillstand for rorelsehindrade - Alvsbyns kommun

Transportdispens - Ansdka om

e Kommun och politik (4)

O

Ansokan om intyg

o Alvsbyn- Lamna motion, interpellation eller fraga

o Alvsbyn- Medborgarforslag

o Alvsbyn- Arligt driftsbidrag for enskilda vagar

e Kultur och fritid (9)

o Ansodkan arrangérsstod

o AnsOkan om driftbidrag till féreningsagda anlaggningar

o Ansokan om halltider

30 Samtliga E-tjanster gar att hitta via https://alvsbyn.enamnd.se/

23

© 2023 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification: KPMG Public


https://alvsbyn.enamnd.se/

DocusSign Envelope ID: 1F8EBFC5-15CA-4D2D-8BC0-931DEDSOE16F

KPMG'

Alvsbyns kommun
Granskning av tillganglighet och service

2023-12-18

@)

O

Ansodkan om startbidrag

Ansdkan om stdd till kulturféreningar
Ansdkan stdd vid jubileum
Foreningsuppgifter

Redovisning arrangorsstod

Stipendium

e Naringsliv och arbete (7)

O

O

Ansokan feriearbete 2023
Ansdkan om Byautvecklingspeng
Ansdkan om marknadsféringshidrag, massor

Brandfarlig vara - anmalan av forestandare och person med betydande
inflytande

Brandfarlig vara - Anstka om tillstand
Explosiv vara - Ansokan om tillstand

Explosiv vara - Godkannande av forestandare/ person med betydande
inflytande/ deltagare

e Stdd och omsorg (19)

O

O

Ansdkan om bostadsanpassningsbidrag

Ansdkan om foérsorjningsstod

Ansdkan om insatser enligt Socialtjanstlagen
Ansdkan om stdd och omsorg LSS/Socialpsykiatri

Familjehem, kontaktperson, jourfamilj eller kontaktfamilj -
intresseanmalan

Foérteckning dver egendom
Forvaltarfrihetsbevis - Ansdkan om
God man/ Forvaltare - Ansdkan om

God man/ Forvaltare - Intresseanmaélan
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o

@)

O

Godmanskap/ Forvaltarskap - Anmélan om behov av
Inkomstuppgifter for berdkning av avgifter

Orosanmalan barn och unga

Orosanmaélan missbruk

Samarbetssamtal, intresseanmalan

Samtycke arvskifte eller bodelning - Ansdkan om

Samtycke till kop eller férsaljning fastighet mm - Ansékan om
Uttag sparrat konto

Uttag sparrat konto underariga

Arsréakning slutrakning m. bilagor

e Utbildning och forskola (22)

@)

Anmalan om inskrivning i férskoleklass, grundskola eller anpassad
grundskola

Anmalan till sarskild prévning

Ansdkan om byte av grundskola

Ansdkan om byte till annan forskola
Ansokan om fritidshem

Ansokan om forflyttning till annat fritidshem
Ansokan om forskola

Ansokan om skolskjuts

Ansokan till vuxenutbildning

Betyg eller kursintyg Vuxenutbildningen - Ansdkan om utskrift
Byte av placeringsform foérskola

Fornyad ansdkan forskola och fritidshem
Inkomstredovisning

Inledande kompetenskartlaggning -DuCan
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O

Ledighetsansdkan gymnasium
Ledighetsansotkan vuxenutbildningen
Specialkost i forskola och skola - Alvsbyn
Uppsagning av fritidshem

Uppséagning av forskola

Vuxenutbildningen - Anmélan om studieavbrott eller férandrad
studietakt

Alvsbyn- Avtal digitala hjalpmedel

Alvsbyn- Datoravtal elev
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B

Bilaga — organisationsskiss

( Kommunfullmiktige
[] 1

— Miljs- och byggnimnd ‘ Alvsbyns Kommunféretag AB |

— Revision |

— Rédddningsnamnd Pited och Alvsbyn | 1
 Valnimnd | Alvsbyns Energi AB ‘ | Alvsbyns Fastigheter AB |

— Overférmyndarnamnd Pitea och Alvsbyn

— Kommunal valberedning
— Tillfillig beredning

( Kommunstyrelse

Allmint utskott

Kultur- och fritidsutskott
Personalutskott
Utbildningsutskott
Socialutskott

( Kommunchef J
Lénecenter | | Kommunchefens stab
Ekonomi, HR, Kansli

Verksamhetsomrade Verksamhetsomride Verksamhetsomride Verksamhetsomride Verksamhetsomride
Drift och service Kultur och fritid Sambhiillsbyggnad Social verksamhet Utbildning

ALVSBYNS KOMMUN

Organisation enligt kommunfullmiktiges beslut. Galler frin och med 2023-o1-01. Uppdaterad 2022-12-02
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