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Efter genomgang av granskningens samtliga kontrollmal gor vi den sammanfattande re-
visionella bedémningen att kommunstyrelsen och ndmnderna inte helt sékerstaller att
synpunkter hanteras pa ett andamalsenligt satt och med en tillracklig intern kontroll.

Bedomningen gors mot bakgrund av utfallet av nedanstdende kontrollmal:

Uppfylit

Delvis uppfylit

Ej uppfylit

Ej uppfylit

Ej uppfylit

Mot bakgrund av vad som framkommit i rapporten rekommenderar vi att:

kommunstyrelsen och namnderna ser till att forankra kommunfullmaktiges mal
kring service med medarbetarna

kommunstyrelsen ser éver mojligheten att uppgradera nuvarande arendehante-
ringssystem sa att det blir anvandarvanligt for saval kommunens medarbetare
som de medborgare som vill inkomma med synpunkter

kommunstyrelsen och namnderna tillser att berérd personal far utbildning i hur
arendehanteringssystemet fungerar

kommunstyrelsen tillser att det finns en rutin som anger att samtliga inkomna syn-
punkter ska registreras i arendehanteringssystemet, for att pa sa vis fa till en tillfor-
litlig uppfdljning och darmed ocksa rapportering av synpunkterna till kommunsty-
relsen och namnderna.

kommunstyrelsen och namnderna anvander kommande uppféljningar som ett satt
att utveckla verksamheten.
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Nar invanare i Staffanstorps kommun har synpunkter pA kommunens service eller tjanster
sa kan dessa lamnas till kommunen. Synpunkterna utgor ett underlag for att utveckla och
forbattra kommunens verksamhet. Genom systemet for synpunktshanteringen kan inva-
narna skicka kommentarer, felanmaélan eller komma med forslag till forbattringar samt
stalla fragor om kommunens olika verksamheter. Alla inkomna synpunkter ska enligt
kommunens webbplats registreras och féljas upp.

Revisorerna har, utifran en bedomning av risk och vasentlighet, funnit det angelaget att
granska om namnderna sakerstaller att synpunktshanteringen fungerar pa ett andamals-
enligt satt och med en tillrécklig intern kontroll.

Foljande revisionsfraga ska besvaras i granskningen:

e Sakerstaller kommunstyrelsen och namnderna att synpunkter hanteras pa ett
andamalsenligt satt och med en tillracklig intern kontroll?

Revisionskriterierna fér denna granskning har hamtats ur foljande:
e Interna mal, rutiner och riktlinjer

e Personuppgiftslagen
o Offentlighets- och sekretesslag (2009:400)

¢ Det finns andamalsenliga rutiner for att hantera synpunkter som kommer in exem-
pelvis via digitala kanaler

e Synpunktshanteringen foljer mal, rutiner och riktlinjer vad galler bland annat ana-
lys, prioritering av arenden och aterkoppling till medborgarna

¢ Inkomna synpunkter anvands for att utveckla och forbattra verksamheten
e Rapportering sker till berérd ndmnd av inkomna synpunkter

e Bertrd namnd fattar vid behov beslut om atgarder

Granskningen avser samtliga namnder och géller revisionsaret 2019/2020.

Intervjuer har genomforts med enhetschef for medborgarkontor- och service, samhalls-
vagledare samt med teknisk chef. Vi har &ven tagit del av dokument som &r relevanta for
granskningen.

Rapporten har varit foremal for sakgranskning av de intervjuade.



Av Staffanstorps kommuns hemsida framgar att Medborgarkontoret i Staffanstorp finns i
radhuset och har 6ppet klockan 08 - 17 varje vardag. Service till medborgarna ges pa
plats, i telefon eller via epost. Medborgarkontoret hanterar flera typer av vanliga enkla
arenden pa plats som exempelvis utlamning av busskort till gymnasieelever och bokning
av borgerlig vigselforrattare. Medborgarkontoret hanterar dven synpunkter och fragor via
webbplats, e-post och telefon. Vidare framgar att det ar majligt att lamna synpunkter di-
rekt p& webbplatsen samt stalla fragor till verksamheterna. For att hantera synpunkterna
har medborgarkontoret tillgang till ett arendehanteringssystem kallat MMP.

Vi har tagit del av statistik avseende antal arenden (synpunkter och felanmalningar) per ar
som registrerats i MMP. Nedan foljer ett diagram 6ver arendena under 2019 fordelat pa

o

manad:

Resultat
2019-12 96 Antal arenden per manad
2019-11 159 18
2019-10 108 -
2019-09 111
2015-08 103 -
2019-07 112 e
20195-06 101
2019-05 51 12
2019-04 103
20195-03 107
2019-02 82
2019-01 125

Ar 2019 registerades 1 298 drenden i systemet. Ar 2018 var det 1 314 arenden, ar 2017
var det 1 322 drenden och &r 2016 var det 1 037 &renden.

Vidare har vi tagit del av de storsta posterna med 6ver 500 drenden sedan starten ar
2007. Noterbart ar att arenden gallande gatubelysning, belaggning samt vintervaghallning
ar de tre mest frekventa arendetyperna:

Gatubelysning 2 386
Belaggning 1 056
Vintervaghallning 1029
Belysning 777
Trad 714
Grasytor 588
Gront och Park 585
Buskplanteringar 568

.
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Fullmaktiges mal

Ett av kommunfullmaktiges mal 2019 - 2022 &r service och tillganglighet. Av malet fram-
gar att Staffanstorps kommun ska leverera ratt service - i ratt tid. | Staffanstorps kommun
ska man kunna lita p& att kommunen har en fungerande karnverksamhet. Genom fortsatt
effektiviseringsarbete — inte minst genom digitalisering och automatisering — ska kommu-
nen klara att uppratthalla den goda kvaliteten pa de kommunala verksamheterna. Val-
fardsteknologi ar darfor ett prioriterat utvecklingsomrade:

¢ Kommuninvanarna ska métas med generdsare dppettider och battre service vid
kontakt med kommunen

e Vantetider i telefon ska bli kortare och svarstiderna for e-post-kommunikation ska
uppratthallas pd samma goda niva

o Fler e-tjanster erbjuds medborgarna

Vid intervju med enhetschef och samhallsvagledare framgar att medborgarkontoret inte
varit delaktiga i framtagandet av malet avseende service och tillganglighet utan de fick
information om detta forst nar de sag det i budgetdokumentet. Det anges att vantetiderna
i telefon redan ar korta avseende de nummer medborgarkontoret ansvarar for (medbor-
garkontorets samt vaxeln). Vid telefontider 6kar mangden samtal vilket da kan skapa van-
tetid i vaxeln eller till berorda tjanstepersoner. Vidare anges att ett konkret maltal hade
Onskats for att veta vad som anses vara en battre svarstid. Det anges aven att det inte
har funnits nagon dialog kring utgangsvardena kopplade till malet och vad som forvantas
bli battre. Vidare framgar vid intervju att medborgarkontoret har efterfragat en tydligare
malbild fran ledningen.

Kommunikationspolicy

Vi har aven tagit del av Kommunikationspolicy for Staffanstorps Kommun. Av policyn vil-
ken ar antagen av kommunstyrelsen § 123/14 framgar att den bildar grunden for en ge-
mensam syn pa intern och extern kommunikation. Kommunikationen ska praglas av 6p-
penhet och tillganglighet dar policyn anger att medarbetare i kommunen ska underlatta for
dem som soker information. Det anges vidare att det ska vara enkelt att ta kontakt med
de som arbetar i kommunen och de ska valkomna synpunkter, fragor och kritik fran all-
manheten. Vidare framgar vikten av att uttrycka sig enkelt och begripligt och kommunikat-
ionen ska vara anpassad till mottagarens behov, kunskaper och férutsattningar.

Aven mal avseende den externa kommunikationen dar medborgarna och brukarna &r
huvudmalgrupperna anges , vidare ar exempelvis foretag, foreningar och organisationer
andra viktiga malgrupper:

Bilden av framtidens kommun: den externa kommunikationen &r ett verktyg att skapa en
positiv bild av Staffanstorps kommun och ska pa sa vis stodja och starka varumarket.
Medarbetarna ska sprida fakta, paverka attityder och beteenden samt 6ka fortroendet for
kommunen.

God kommunal service: Genom att starka kommunens varumarke och darmed férbéattra
mojligheterna for verksamheterna att na sina mal, bidrar den externa kommunikationen till
god kommunal service.

.
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Starkt medborgarinflytande: Medborgarinflytandet ska starkas genom att skapa mgjlighet-
er till insyn, inflytande och dialog. Genom en trovardig dialog med medborgarna Okar en-
gagemanget.

Attraktiv arbetsgivare: Potentiella medarbetare ska uppleva Staffanstorps kommun som
en attraktiv arbetsgivare. Att skapa en rattvis bild av kommunen gor det lattare att rekry-
tera nya medarbetare.

For att nd malen ovan anger policyn att strategier kravs. Nedan foljer nagra exempel pa
strategier kopplade till mal med den externa kommunikationen:

e Kommuninvanarna ska uppleva att de far snabbt svar, oavsett kontaktsatt. Ater-
koppling bor ske inom 48 timmar.

e Kommentarer pa hemsidan besvaras/beméts som regel inom 24 timmar mandag-
fredag klockan 8 - 17 med undantag for veckoslut, helger, sjukdom och semester.

e Kommunikationen ska ske pa ett enkelt satt. Budskapet ska vara klart och tydlig
med en vanlig ton och det ska alltid framga vem som ar avsandare.

Sociala Medier

Av policyn framgar att kommunen har officiella konton pa Facebook, Instagram och Twit-
ter. Vidare anges att den som ar kontoansvarig och kommunicerar i sociala medier for
kommunens rékning ansvarar aven for att hantera kommenterar, synpunkter och svar.
Av policyn framgar att kontoansvarig ansvara for bland annat foljande:

¢ Halla sidan aktiv och uppdaterad, avlagsna reklam, sekretessbelagt material och
material som ar krankande eller bryter mot lagen. Sadant ska skyndsamt avpubli-
ceras. Avpublicerat och raderat innehdll maste behandlas i enlighet med regler om
allmanna handlingar.

e Besvara synpunkter som riktas till kommunen inom rekommenderad tid, det vill
séaga 24 timmar mandag till fredag.

¢ Vidarebefordra synpunkter eller fragor till den person som ar bast lampad att svara

e Ta bort kommentarer som strider mot géallande lagstiftning, till exempel kréankande
uppgifter, hot, hets mot folkgrupp med mera.

Registrering, gallring och diareféring

Kommunikationspolicyn anger att nar det galler registrering, gallring och diareféring foljs
riktlinjer fran E-delegationen samt Staffanstorps kommuns gallringsplan. Webbplatser,
Facebooksidor och bloggar dokumenteras via dgonblicksbilder (skarmdumpar) vid ett
tillfalle per ar.

Av E-delegationens Riktlinjer fér myndigheters anvandning av sociala medier anges att
inlagg pa det sociala mediet bor arkiveras regelbundet for att bevaras for framtiden. Det
kan ske genom att fGra 6ver inlaggen till ett e-arkiv. Om flédet av inlagg inte &r for stort
kan ett alternativ vara att med jamna mellanrum bevara en 6gonblicksbild av mediet, till-
exempel genom att ta en skarmdump eller gora utskrift av inlaggen.

Vidare anger Riktlinjer fér myndigheters anvé&ndning av sociala medier att allm&nna hand-
lingar som inte till nagon del ar underkastade sekretess behdver inte registreras pa grund
av bestammelserna i offentlighets- och sekretesslagen, sa lange de halls ordnade sa att

.
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det enkelt gar att faststalla om den kommit in till myndigheten eller att myndigheten sjalv
upprattat den. De flesta sociala medier &r strukturerade sa att handlingarna halls ordnade
pa ett satt som gor att det enkelt gar att soka i dem samt faststalla om de kommit in eller
uppréttats i enligt med 5 kap. i offentlighets - sekretesslagen. Darav kravs ingen sarskild
registrering av specifika handelser inom de sociala medierna.

Rutiner for praktisk hantering av synpunkter

Vidare framgar vid intervju med enhetschef och samhallsvagledare att det finns framarbe-
tade rutiner avseende synpunkter. Vi har tagit del av rutin om kommunens och medbor-
garkontorets mail. Denna rutin har tagits fram av medborgarkontoret for att ha som ar-
betsverktyg. Av rutinen framgar att alla som ar anstéallda pa Medborgarkontoret ska ha
tillgang till foljande tva inkorgar: Kommunens mail och Medborgarkontorets mail.

Huvudprincipen ar att inkorgarna ska tommas tva ganger om dagen, en gang pa formid-
dagen och en gang pa eftermiddagen. Alla mail som kommer in till kommunens och med-
borgarkontorets inkorg ska behandlas genom att antingen besvaras eller vidarebefordras
eller bade och. Av rutinen framgar vilken typ av mail som ska besvaras, vidarebefordras
eller bade ock. Vidare framgar vilken typ av mail som ska kastas, tex uppenbar reklam.

Av rutinen anges aven mailens destination och hur de ska behandlas. Mailen ska alltid
vidarebefordras till funktionsbrevlador i férsta hand och till person i andra hand. Vid inter-
vju med enhetschef och samhallsvagledare anges att medborgarkontoret efterfragat att
alla verksamheter ska ha funktionsbrevlador, flera verksamheter har detta men inte alla.
Avsaknad av funktionsbrevlador anges kunna leda till en risk for att mejl blir liggande i
franvarande tjanstepersoners inkorg. | rutinen anges en rad olika typer av mailkategorier
och vart dessa ska skickas. Det framgar att felanmalningar/synpunkter ska behandlas av
personal i "fronten” genom att lagga in ett arende i arendehanteringssystemet MMP samt
besvara mailet.

Vidare framgar av rutinen hur behandlade mail ska hanteras, kommunens olika funktions-
brevlador, specialfall/lundantag/onskemal samt signaturer och svarsmeddelanden.

Vid intervju med enhetschef och samhallsvagledare anges att andra digitala kanaler sa

som tex Facebook hanteras av kommunikatérerna i kommunen. Tekniska chefen anger
att de inte far s& mycket synpunkter fran Facebook men att kommunikationsavdelningen
kan vidarebefordra eventuella synpunkter.

Vi har aven tagit del av rutinen "MMP- Info ny anvéandare”. Av detta dokument framgar hur
anvandaren ska hantera arenden de far till sig i systemet. Det anges att anvandaren far
ett mail nar arendet lagts i in systemet. Anvandaren har sen mgjlighet att:

e acceptera — nar arendet ar anvandarens att hantera
e vidarebefordra — nar arendet ska till kollega/annan instans

e avvisa — nar anvandaren inte ar ratt person for att hantera och ej vet vem som bor
hantera arendet

e utfért — nar anvandaren ar klar med hanteringen. Da ska en kort kommentar skri-
vas in om hur arendet har hanterats. Informationen som skrivs in dar kan ateran-
vandas av medborgarkontoret om det kommer in fler &renden som handlar om
samma sak. Arenden som inte har begaran om aterkoppling avslutas. Arenden
som har begaran om aterkoppling via mejl ska besvaras i systemet. En beskriv-
ning av hur &rendet har hanterats ska genomféras samt information ska lamnas
om vart personen kan vanda sig om arendet inte & kommunens att hantera. Kon-



taktuppgifter ska skrivas in sa att anmalaren vet var denna kan vanda sig om
denne har foljdfragor. Rutinen anger aven att anvandaren ska ringa upp och ge
aterkoppling avseende drenden som har begaran om aterkoppling via telefon.

Kontrollmalet bedoms som uppfyllt.

Beddmningen gors mot bakgrund av att det finns framtagna rutiner for att hantera syn-
punkter i form av mal, kommunikationspolicy och en intern rutin for arendehanteringssy-
stemet. Vi noterar sarskilt att det saknas riktlinjer som anger att samtliga arenden ska
registreras in i arendehanteringssystemet MMP vilket vi anser &r en brist. Daremot fram-
kommer det vid sakgranskning att nuvarande system inte kan hantera att samtliga aren-
den registreras in da systemet inte klarar av det. Det uppges att systemet antingen beho-
ver uppgraderas eller bytas till ett annat for att detta ska vara mdjligt.

Mail och kommentarer pa hemsidan

Vid intervju med enhetschef och samhallsvagledare framgar att inkorgarna ska vara
tomma vid lunch och klockan 17. Vidare anges i policyn att aterkoppling bor ske inom 48
timmar eller 24 timmar nar det avser kommentarer pa hemsidan men att det ar en tolk-
ningsfraga om det handlar om arbetstimmar eller faktiska timmar. Det anges vid intervjun
att detta bor fortydligas av kommunikationsavdelningen.

Avseende kommentarsfunktionen pa hemsidan sa anges vid intervjuer att funktionen pla-
neras ska tas bort vilket anges vara positivt da funktionen ibland anvants som felanmalan
eller att det lamnats ovasentliga kommentarer i forhallande till &mnet. Enhetschef och
samhallsvagledare menar aven att nedstéangningen av denna funktion kommer gora att
systemet blir &n mer belastat. Darav framhalls vid intervjun att for att kunna méta den
forvantade 6kningen av synpunkter via MMP sa behover systemet uppgraderas alternativt
bytas ut.

Arendehanteringssystemet

Vidare framgar att nar medarbetarna pa medborgarkontoret véljer en viss typ av arende-
kategori i systemet MMP, sa ska det komma upp en ansvarig att skicka arendet vidare till.
Men detta fungerar inte alltid, det kan tex vara s att tjanstepersoner som statt som an-
svariga slutat och medborgarkontoret har ingen mdjlighet att ersétta med ny tjansteperson
pa grund av resursbrist och kunskapsbrist.

Sambhallsvagledaren anger att medborgarkontoret inte far information fran verksamheter-
na nar tjanstepersoner slutar, gar pa tjanstledighet, foraldraledighet mm. Informationen
kan komma till systemansvariges kannedom i vissa fall och da goérs en justering i syste-
met.

Justeringar i systemet gors alltsa manuellt pA medborgarkontoret. Ett exempel som
angavs vid intervjun géllde en sjukskriven medarbetare vilken medborgarkontoret skick-
ade flera arenden till innan de flera veckor senare fick veta att medarbetaren var sjukskri-
ven. Vidare framhaller enhetschef och samhallsvagledare att det inte alltid sker en ater-
koppling till medborgarna avseende deras arenden eftersom systemet anvands olika i
kommunen.

.
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Tekniska chefen anger att mycket synpunkter som kommer in via telefon eller mejl direkt
till forvaltningen eller medborgarkontoret &ven om det finns en felanmalan pa hemsidan
som medborgarna kan anvanda sig av. Det finns dven en funktionsbreviada som avser
hela tekniska kontoret som bevakas I6pande. Vidare anger tekniska chefen att alla syn-
punkter inte laggs in i systemet dven om direktivet anger att sa ska ske. Det intraffar att
hantering sker utanfor systemet vilket leder till att statistiken i systemet avseende antal
arenden da blir missvisande. Vidare framhaller tekniska chefen att anledningen till att
hantering sker utanfér systemet nar synpunkter kommer in via andra kanaler beror pa att
systemet anses vara svararbetat och inte lampar sig for att kommunicera kring arenden i,
kommunicering kring arendet behdver anda ske utanfor systemet. Att lagga in ett arende i
MMP anges inte tillféra eller underlatta hanteringen av arendet pa nagot satt utan ar mer
en tidskravande uppgift. Nar medarbetare befinner sig i tidspressade arbetssituationer
prioriteras hantering och atgard av arendet framfor att lagga in arendet i det icke anda-
malsenliga systemet.

Det finns en hel del externa leverantérer inom den tekniska verksamheten som aven de
har tillgang till de felanmalningar som hamnar i MMP. | samband med intervjun anges att
dessa leverantorer har en viss tendens att avsluta arenden sa fort de tagit emot arendet
och lagt in det i sina egna system snarare an nar sjalva arendet har blivit atgardat. Nar
detta sker far anmalaren ett autosvar att arendet ar avslutat. Det kan da vara sa att anma-
laren ser att exempelvis gatlampan de felanmalt fortfarande inte fungerar och de hor da
av sig till medborgarkontoret som far forsoka forklara situationen.

Vidare anger tekniska chefen att om ett &rende hamnat fel och ska vidare till annan verk-
samhet i kommunen sa finns oklarheter om hur drendet ska hanteras vidare, dvs ska
arendet vidarebefordras till annan verksamhet eller ska forvaltningen skicka tillbaka det till
medborgarkontoret med instruktion om vem som ska ha &rendet.

Avseende arendesystemet MMP s& anges vid intervju med enhetschef och samhalls-
vagledare att systemet ar foraldrat rent tekniskt (systemet ar fran ar 2007) och har inte
heller blivit uppdaterat pa grund av resursbrist. Exempelvis sa finns inte kommunens nya
gator inlagda i systemet vilket skapar merarbete. Vidare anger tekniska chefen att syste-
met inte langre kan uppdateras da tillverkaren langre arbetar med systemet.

For att kunna erbjuda béttre service till medborgarna framfors att det finns behov av ett
nytt modernt arendehanteringssystem som har ett modernare anvandargranssnitt an
nuvarande systemstdd erbjuder. Vidare framférs 6nskemal om att medborgarna ska
kunna félja sitt arende och vikten av att skapa ett anvandarvanligt system for medborgar-
na. Tekniska chefen anger aven att det hade underlattat med ett system dar det finns
mojlighet att lagga in foton, geotaggar mm.

Kontrollmalet bedoms som delvis uppfyllt.

Beddmningen gors mot bakgrund av att malen och rutinerna foljs avseende hur snabbt
mail ska besvaras och hanteras. Da arendehanteringssystemet inte upplevs vara optimalt
fungerande bidrar det till att analys och prioritering av arenden kan bli lidande.

Det blir enligt var mening svart att gora analyser av inkomna synpunkter nar inte samtliga
av dessa registreras i arendehanteringssystemet (ex. de som inkommer via telefon direkt
till medarbetare, via sociala medier eller via hemsidan). Enligt var uppfattning férsvarar

detta mojligheten att kunna ge aterkoppling till medborgaren i ratt tid. Det foreligger aven

.
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en risk att det forekommer dubbelarbete eller att &renden tappas bort nar dessa inte regi-
streras i systemet.

Vid intervju med enhetschef och samhallsvagledare anges att det inte sker nagot syste-
matiskt utvecklingsarbete med att forbattra verksamheten utifran inkomna synpunkter. Det
har hant att ndgon av avdelningarna i kommunen har velat ha statistik p& hur mycket syn-
punkter de har eller om det inkommit synpunkter avseende nagot specifikt. Vidare anges
att det finns majlighet att plocka ut uppféljning ur systemet, dock far detta da géras manu-
ellt pa grund av begransningar i nuvarande system.

Vid intervjuer anges vidare att en stor del av synpunkterna avser stadsbyggnad/teknisk
verksamhet. Dessa ar framst hanforliga till rena felanmalningar som i de flesta fall ska
atgardas, oaktat om dessa anmalningar bidrar till att utveckla och forbattra verksamheten
eller gj.

Kontrollmélet bedoms som ej uppfylit.

Bedomningen grundas pa att inkomna synpunkter inte anvands som ett verktyg i att ut-
veckla och forbattra verksamheten.

Enhetschef och samhallsvagledare anger att det inte sker ndgon uppféljning avseende
inkomna synpunkter i samband med delar eller arsbokslut.

Vid intervju med teknisk chef anges att beredningen for renhallning/VA-, och infrastruktur
och trafikfragor inte har efterfragat rapportering i strukturerad form.

Tekniska chefen framhaller vikten av att alla som far in synpunkter till sig frAin medborgare
eller 6vriga informerar om att medborgarna ska lamna synpunkter via kommunikationska-
nalerna som till exempel felanméalan/synpunktshantering pa hemsida. Detta for att syn-
punkten ska kunna rapporteras in i systemet och forvaltningen darmed far koll pa flodet
av synpunkter.

Kontrollmalet bedéms som ej uppfyllt.

Bedomningen grundas pé att namnderna inte far nagon systematisk rapportering av in-
komna synpunkter. Vi konstaterar att avsaknaden av en enhetlig rutin for att hantera saval
inkomna synpunkter som felanmalningar forsvarar uppfoljningsprocessen och darmed
ocksa rapporteringen till namnderna.



D4 ingen namnd vid granskningstillfallet tar del av omfattningen av eller innehallet i in-
komna synpunkter sa ar det inte heller ndgon namnd som fattar beslut om atgarder.

Kontrolliméalet bedoms som ej uppfyllt.

Var granskning visar att inte nagon av namnderna tar del av uppféljningen av synpunkter
vilket innebar att det inte heller fattas nagra beslut om atgarder.
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Granskningens revisionsfraga har varit: Sakerstaller kommunstyrelsen och namnderna att
synpunkter hanteras pa ett andamalsenlighet satt och med en tillracklig intern kontroll?

Efter genomgang av granskningens samtliga kontrollmal gor vi den revisionella bedom-
ningen att kommunstyrelsen och namnderna inte sékerstéller att synpunkter hanteras pa
ett andamalsenligt satt och med en tillracklig intern kontroll.

Bedomningen gors mot bakgrund av utfallet av nedanstdende kontrollmal:

Kontrollmal

Kommentarer

Det finns @ndamalsenliga rutiner for
att hantera synpunkter som kommer in
exempelvis via digitala kanaler

Synpunktshanteringen féljer mal, ruti-
ner och riktlinjer vad galler bland an-
nat analys, prioritering av &renden och
aterkoppling till medborgarna

Inkomna synpunkter anvands for att
utveckla och forbattra verksamheten

Rapportering sker till berérd namnd av
inkomna synpunkter

Det finns framtagna rutiner
for att hantera synpunkter i
form av mal, kommunikat-
ionspolicy och en intern
rutin for arendehanterings-
systemet.

Malen och rutiner foljs av-
seende hur snabbt mail ska
hanteras och besvaras. Da
arendehanteringssystemet
inte upplevs vara optimalt
fungerande bidrar det till att
analys och prioritering av
arenden blir lidande i ar-
bete.

Inkomna synpunkter an-
vands inte som ett verktyg i
att utveckla och forbéattra
verksamheten

Namnderna far ingen
systematisk rapportering av
inkomna synpunkter. Vi
konstaterar att avsaknaden
av en enhetlig rutin for att
hantera saval inkomna
synpunkter som
felanmalningar forsvarar
uppfdéljningsprocessen och
darmed ocksa
rapporteringen till
namnderna.

O00||000

C00||000




pwc

Berdrd namnd fattar vid behov beslut Namnderna tar inte del av
om atgarder uppféljningen av

synpunkter vilket innebéar
att det inte heller fattas
nagra beslut om atgarder
kopplat till synpunkter.

00

Mot bakgrund av vad som framkommit i rapporten rekommenderar vi att

kommunstyrelsen och namnderna kommunicerar kommunfullméaktiges mal kring
service till medarbetarna

kommunstyrelsen ser 6ver mojligheten att effektivisera nuvarande arende-
hanteringsprocess bla utifran aspekterna att kunna erbjuda en forbattrad service
till medborgarna samt mdjlighet till uppféljning och analys

kommunstyrelsen och namnderna tillser att berérd personal far utbildning i hur
arendehanteringssystemet fungerar

kommunstyrelsen tillser att det finns en rutin som anger att samtliga inkomna syn-
punkter ska registreras i arendehanteringssystemet, for att pa sa vis fa till en tillfor-
litlig uppfdljning och darmed ocksa rapportering av synpunkterna till kommunsty-
relsen och namnderna.

kommunstyrelsen och namnderna anvander kommande uppféljningar som ett un-
derlag for att utveckla verksamheten.
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Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-
6740) (PwWC) pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Staffanstorps kommun enligt
de villkor och under de forutsattningar som framgar av projektplan fran den 2019-12-11.
PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och forlitar sig
pa hela eller delar av denna rapport.
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