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Rapportsammandrag - Granskning av servicedeklarat-

loner

Styrningen ar otydlig

Pa uppdrag av oss revisorer har Deloitte granskat
maluppfyllelse och internkontrollen kring det
kommunovergripande arbetet med service-
deklarationer.

Var bedémning &r att férutsattningarna erfordrar
forbattringar och att initiativ har tagits.

Riktlinjer ses over

Utgangspunkter finns i fullmaktiges kvalitetspolicy.
Forvaltningarna tar fram det som ar utmarkande for
varje verksamhet inom de fyra kvalitetsdimensionerna.
Kvalitetsdimensionerna ar tankta att fa genomslag i
rutiner och arbetssatt i det vardagliga arbetet.

Hallbarhetsberedningen har uppdraget att se 6ver alla
styrdokument. Genomford inventering har visat pa att
arbetet med servicedeklarationer inte ar kopplade till
mal- och styrkedjan till alla delar. Ett utvecklingsarbete
pagar som kan fordndra nuvarande arbetssatt och
rutiner kring servicedeklarationerna.

Rutiner och arbetssatt

Service- omraden/nivaer i servicedeklarationer tas fram
och revideras av forvaltningarna utifran kartlaggning/
inventering 6ver tid. Arbetet med servicedeklarationer
omfattar alla verksamheter.

Servicedeklarationerna ar underlag for dialog med
brukare/kunder om det egna och verksamhetens
ansvar samt for att fanga behov av forbattringar.

Hansyn tas till de synpunkter som kommer in.
Kundcenter svarar for all méatning, uppféljning och
redovisning inom sitt uppdrag. Vid kundcenter finns en

person utsedd som har ansvar fér det operativa
forbattringsarbetet gentemot respektive férvaltning.
Kundcenter genomfor tre olika undersokningar for att
mata medborgarndjdhet.

Forbattringsarbeten

Systematiskt kvalitetsarbete utgor grund for standiga
forbattringar. Resultat fran uppfoljningar av
servicedeklarationer utgér delmangd i arbetet.
Kundcenter genomfér manadsmoéten med respektive
forvaltning fér genomgang av mal och uppféljning av
drenden. Resultaten analyseras och tas vidare for
diskussioner i respektive avdelning/grupp i
verksamheten.

Verksamheterna genomfor egna undersokningar for att
folja upp utfastelser om kvaliteten i service-
deklarationerna. Resultaten fors vidare i olika fora dar
forbattringar i arbetsmetoder och arbetssatt
identifieras.

Synpunkter sammanstalls i budgetuppfoljningen for
april, delarsbokslut och arsbokslut per namnd.
Respektive forvaltning kartlagger och analyserar
synpunkterna ”pa totalen”. Har redovisas bland annat
forbattringar som synpunkterna lett till.

Rapporten finns att hamta pa http://www.ostersund.se/kommun-och-politik/revisionen



