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Sammanfattning

PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Botkyrka kommun genomfort
en granskning av kommunstyrelsens och vard- och omsorgsnamndens arbete med
hantering av input fran medborgare. Granskningens syfte ar att bedéma om
kommunstyrelsen samt vard- och omsorgsnamnden sakerstaller att synpunkter hanteras
pa ett andamalsenligt satt och med en tillracklig intern kontroll.

Efter genomford granskning ar var samlade bedémning att kommunstyrelsen samt vard-
och omsorgsnamnden inte helt sakerstaller en andamalsenlig hantering av synpunkter
frdn medborgare och med en tillracklig intern kontroll.

Nedan ses beddmning for varje revisionsfraga. For fullstandiga bedémningar se
respektive revisionsfraga i rapporten eller det avslutande avsnittet “Sammanfattande
bedémningar utifran revisionsfragor”.

Revisionsfragor Bedomning

Finns andamalsenliga rutiner for att hantera synpunkter som Delvis
kommer in exempelvis via digitala kanaler?

Foljer synpunktshanteringen mal, rutiner och riktlinjer vad Delvis
galler bland annat analys, prioritering av arenden och
aterkoppling till medborgarna?

Anvands inkomna synpunkter for att utveckla och férbattra

verksamheten? VON: Delvis
KS: Nej
Sker rapportering av inkomna synpunkter till berérd namnd i Delvis

enlighet med interna riktlinjer?

Fattas beslut om atgarder vid behov av berérd namnd? Nej

@ O0®0O OO0

Rekommendationer

Efter genomférd granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Kommunstyrelsen tillser att policydokument inom omradet vid behov revideras samt
att det sakerstalls att de faststalls av fullmaktige.

e Kommunstyrelsen ser dver mojligheten att effektivisera nuvarande
arendehanteringsprocess, bland annat utifran aspekterna att kunna erbjuda en
forbattrad service till medborgarna samt mojlighet till uppféljning och analys.
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Kommunstyrelsen tillser att handlaggare pa forvaltningarna som tilldelas hantera
tillsynsarenden av registratorer far utbildning i hur arendehanteringssystemet
fungerar.

Kommunstyrelsen tillser att det finns en rutin kring inkomna synpunktsarenden som
inkommer via sociala medier.

Kommunstyrelsen anvander kommande uppféljningar som ett underlag for att
utveckla verksamheten.

Efter genomford granskning rekommenderar vi vard- och omsorgsndmnden att:

Vard- och omsorgsnamnden ser dver mojligheten att effektivisera nuvarande
arendehanteringsprocess, bland annat utifran aspekterna att kunna erbjuda en
forbattrad service till medborgarna samt mgjlighet till uppféljning och analys.

Vard- och omsorgsnamnden tillser att det finns en rutin som anger att samtliga
inkomna synpunkter ska registreras i arendehanteringssystemet, for att pa sa vis fa
till en tillforlitlig uppfdljning och darmed ocksa rapportering av synpunkterna.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Nar invanare i Botkyrka kommun har synpunkter pa kommunens service, tjanster eller
utemiljo kan dessa lamnas till kommunen. Av kommunens webbplats framgar att
kommunen garna vill ha reda pa invanarnas synpunkter och att invanarnas asikter ar
vardefulla for kommunen. Synpunkterna utgor ett underlag for att hjalpa kommunen att
utveckla och forbattra kommunens service. Invanarna kan lamna sina synpunkter via
e-tjanst, via telefon eller e-post till kommunens medborgarcenter. Synpunkterna skickas
till den verksamhet som synpunkten handlar om och invanaren far en bekraftelse pa att
den har tagits emot och ett besked om vart den har skickats inom tva arbetsdagar om
invanaren lamnar sina kontaktuppagifter.

Revisorerna i Botkyrka kommun, har utifrdn bedémning av risk och vasentlighet funnit
det angelaget att granska om kommunstyrelsen och vard- och omsorgsnamnden
sakerstaller att synpunktshanteringen fungerar pa ett andamalsenligt satt och med en
tillrdcklig intern kontroll.

1.2 Syfte och revisionsfragor

Granskningens syfte ar att bedoma om kommunstyrelsen samt vard- och
omsorgsnamnden sakerstaller att synpunkter hanteras pa ett andamalsenligt satt och
med en tillrécklig intern kontroll.

Granskningen har sin utgangspunkt i féljande revisionsfragor:

1. Finns &ndamalsenliga rutiner for att hantera synpunkter som kommer in exempelvis
via digitala kanaler?

2. Foljer synpunktshanteringen mal, rutiner och riktlinjer vad géaller bland annat analys,

prioritering av arenden och aterkoppling till medborgarna?

Anvands inkomna synpunkter for att utveckla och férbattra verksamheten?

4. Sker rapportering av inkomna synpunkter till berérd namnd i enlighet med interna
riktlinjer?

5. Fattas beslut om atgarder vid behov av berérd namnd?

g

1.3 Revisionskriterier

e Dataskyddsférordningen (GDPR)
e Offentlighets- och sekretesslag (2009:400)
e Interna mal, rutiner och riktlinjer

1.4 Metod och Avgransning

Granskningen avgransas till att avse kommunstyrelsen och vard- och omsorgsnamnden.
| tid avgransas granskningen i huvudsak till ar 2023. Granskningen avgransas aven fill
att inte beréra den forfattningsreglerade synpunkts- och klagomalshanteringen inom
halso- och sjukvardsomradet.
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Granskningen sker genom dokumentstudier relevanta for granskningens omfattning,
genomgang av protokoll samt genom intervju med berdrda tjanstepersoner.

Vi har genomfért intervjuer med féljande personer:

Registrator for vard- och omsorgsférvaltningen
Registrator for kommunstyrelseférvaltningen
Enhetschef for vard- och omsorgsforvaltningen
Kvalitetschef

Utvecklingsledare

Samhallsvagledare - Medborgarcenter

Rapporten har varit foremal for sakgranskning av de intervjuade.



2. Granskningsresultat

| féljande avsnitt redovisas de iakttagelser och beddémningar som vi gjort kopplat till
respektive revisionsfraga.

2.1 Andamalsenliga rutiner

Revisionsfraga 1: Finns &ndamalsenliga rutiner for att hantera synpunkter som kommer
in exempelvis via digitala kanaler?

Inom denna revisionsfraga har vi granskat och bedémt vilka rutiner, riktlinjer och
styrdokument som kommunen har for att hantera inkomna synpunkter fran medborgare.

2.1.1 lakttagelser

Nedan féljer en redovisning av de riktlinjer och styrdokument som vi har tagit del av
inom ramen fér var granskning.

- Policy for hantering av synpunkter, antaget av kommunfullmaktige 2018-06-19
och gallande till 2023-06-30.

- Kontaktpolicy, antaget av kommunfullmaktige 2017-04-27 och gallande till januari
2022.

- Kontaktlofte Strategi, antaget av kommunfullmaktige 2017-04-27 och ar gallande
till januari 2022.

- Synpunktshantering, instruktion for politisk beredning, antagen av
kommunstyrelseférvaltningen 2019-03-12.

- Synpunktshantering beskrivning, det framgar inte vem som antagit dokumentet
eller nar det antagits.

- Riktlinje Synpunkter och klagomal, antagen av vard- och omsorgsdirektdren
2023-05-12.

Policy fér hantering av synpunkter

Enligt policyn syftar kommunens hantering av synpunkter till att identifiera samt ratta till
fel och brister, att ta till vara synpunkter for att kunna utveckla, kvalitetssakra och
forbattra verksamheterna i Botkyrka kommun samt utveckla relationen med invanare,
brukare och naringsidkare.

Av policyn framgar definition av synpunkt och avgransning. Det framgar bland annat att
en synpunkt kan vara ett klagomal men aven ett utvecklingsférslag som avser den
kommunala verksamheten. Det framgar aven att kommunens policy fér hantering av
synpunkter inte avser felanmalningar, medarbetares synpunkter pa verksamheter,
synpunkter som rér kommunens arbetsgivaransvar samt skadestandsansprak eller
Overklaganden.

Inom socialforvaltningen och vard- och omsorgsférvaltningen finns aven en
forfattningsreglerad synpunkts- och klagomalshantering.

Invanare kan lamna synpunkter (felanmalan eller synpunkter) till kommunens
Medborgarcenter via alla tillgangliga kanaler (e-tjanst, brevpost, e-post eller via telefon).
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Medborgarcenter férdelar inldmnade synpunkter till berérd férvaltning fér besvarande

och har ocksa mojlighet att besvara inkomna synpunkter direkt, om berérd férvaltning/
namnd och Medborgarcenter godkant en sadan hantering. Medborgarcenter ansvarar
for att bekrafta att synpunkten ar mottagen, i enlighet med kommunens kontaktl6fte.

Kommunens samtliga medarbetare ansvarar for att ta emot och svara pa synpunkter
enligt bland annat féljande punkter:

Hanteringen av synpunkter ska ske enligt kommunens kontaktlofte.

Handlaggaren avgor, i samrad med sin chef, synpunktens beskaffenhet.
Aterkoppling till nAmnd éver inkomna/besvarade synpunkter sker minst en gang/ar.
Namndens ordférande ska hallas I6pande informerad om de synpunkter som
inkommer och rér ndAmndens ansvarsomrade.

Vidare framgar att vissa inkomna synpunkter hanteras direkt medan andra kraver en
langre och férdjupad handlaggning.

Kontaktpolicy

Policydokumentet beskriver hur bemdétandet och servicen ska vara fran kommunen
gentemot sina medborgare, foretagare och besokare. Det framgar att det ska vara latt
fér medborgare att komma i kontakt med Botkyrka kommun oavsett drende. Alla som
vander sig till kommunen ska bli engagerat, vanligt och professionellt bemétta.
Medborgare ska i sin kontakt med kommunen alltid fa en god service, fa svar pa sina
fragor och ha mdjlighet att Iamna synpunkter eller klagomal oavsett vilken kontaktingang
till kommunen de valt. De ska enkelt kunna fa en samordnad service, oberoende av
vilken kanal de valjer eller vilken del av organisationen de kontaktar. Allmanna
handlingar som far lamnas ut ska enligt lag ldmnas ut genast eller sa snart det ar
mojligt. Nagon eller nagra dagars férdréjning kan godtas om en sadan férdréjning ar
nodvandig for att ta stallning till om den efterfrdgade handlingen ar allman eller omfattas
av sekretess. Ett visst dréjsmal kan ibland vara ofrankomligt om framstallningen avser
eller kraver genomgang av ett omfattande material.

Kontaktlofte strategi

Strategidokumentet beskriver det 16fte som kommunen vill ge till medborgaren i sina
kontakter med kommunen. Det framhalls att medborgaren har ratt att fa svar pa sina
fragor, framféra synpunkter och fa bra service oavsett vem som framfor sina fragor och
synpunkter. Personen som vill lAmna synpunkter ska kunna géra det bland annat via
besok, e-post, brev eller telefon. De som kommer i kontakt med kommunen ska enligt
kontaktloftet fa svar pa sina fragor, respons pa synpunkter och fa en bekraftelse pa
felanmalan inkommit inom tva arbetsdagar. Om fragan ar komplicerad kan kommunen
behdva mer tid for att undersdka fragan.

Synpunktshantering - instruktion synpunkt for politisk beredning

Av instruktionen framgar att handlaggaren, i samrad med sin chef, avgér om synpunkten
ar av politisk karaktar eller principiell vikt. Om synpunkten ar av politisk karaktar eller
principiell vikt kan den lyftas for hantering av berérd namnd. Detta ska i sa fall ske efter
beslut av ndmndens ordférande. Handlaggare kontaktar nAmndsekreterare som i sin tur
lyfter arendet med namndordférande som avgér om arendet ska behandlas i namnd
eller ej.
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Synpunktshantering beskrivning

Av dokumentet framgar en rutinbeskrivning kring hur en inkommen synpunkt hanteras.
Det framgar bland annat att medborgare skriver in sin synpunkt i e-tjanst for synpunkter
pa Botkyrka.se alternativt ringer eller mailar in sin synpunkt. Synpunkten registreras i
e-tjansteplattformen Abou som i forsta steg hamnar hos Medborgarcenter. Inkomna
synpunkter som kommer via medborgarcenter registreras i systemet Abou. Nar
synpunkten registrerats skickas en automatisk bekraftelse via Abou att synpunkten ar
mottagen med ett arendenummer. Handlaggare pa medborgarcenter gor en vardering
av om det ar en synpunkt eller om den behéver behandlas som en felanmalan. Bedéms
det vara en synpunkt plockas den ut ur Abou och skickas via mail till registrator pa
berord forvaltning. Den berdrda registratorn startar arende i synpunktsdirariet public 360
och tilldelar synpunktshanteringen till ratt avdelning eller ansvarig handlaggare pa ratt
forvaltning. Bekraftelse med uppgift om handlaggande forvaltning samt diarienummer
gar ut till synpunktslamnaren.

Handlaggare besvarar synpunkten genom att registrera ett svar i public 360 och ser till
att svar nar synpunktslamnaren, vanligtvis via e-post, post eller telefon. Enligt
dokumentet framgar det att detta ska genomféras inom 10 arbetsdagar. Efter att
handlaggare atgardat synpunkten lamnas svar i public 360 och registrator avslutar
arendet samt fyller i svarstid. Det framgar vidare av dokumentet att inkomna synpunkter
redovisas for ansvarig namnd minst en gang per ar.

Synpunkter och klagomal - Vard och omsorg

Av riktlinjen framgar att den syftar till att sakerstalla att synpunkter och klagomal tas om
hand, beaktas och aterkopplas pa ett systematiskt satt. Syftet med
synpunktshanteringen ar att forbattra verksamheten och férhindra att brister uppstar
igen. Syftet ar ocksa att sprida goda exempel. Riktlinjen redogér fér begreppen klagomal
och synpunkt.

Inkomna klagomal och synpunkter ska sammanstallas och analyseras for att
vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ska kunna
se monster eller trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Utifran den
analysen ska aktiviteter vidtas som kravs for att sdkra verksamhetens kvalitet. Samtliga
medarbetare ska kanna till och félja gallande riktlinjer och rutiner for
synpunktshantering. | de fall medarbetaren uppfattar handelsen som skal for "misstanke
om allvarliga missforhallanden (lex Sarah)” ska denne rapportera handelsen i enlighet
med "Avvikelser och missférhallanden — rapportera och utreda (SoL och LSS) —
riktlinje”.

Enligt riktlinjen ar enhetschefen oftast den som ansvarar for att svara pa synpunkten.
Enhetschefen ansvarar aven for att inkomna synpunkter pa den egna enheten foljs upp
enligt det arbetssatt som beskrivs. Skulle den aktuella synpunkten berdra aktuell chef
ldmnas utredningen till ndrmast 6verliggande chef. Galler synpunkten halso- och
sjukvard hanteras synpunkten av enhetschef for halso- och sjukvard. Verksamhetschef
ar ansvarig for att svara pa synpunkter som galler sitt verksamhetsomrade samt for att
processen inom sitt ansvarsomrade tillampas enligt dessa riktlinjer. Vard- och
omsorgsdirektéren kan vara mottagare av en synpunkt och ansvarar for att svara pa
synpunkter som ror hela forvaltningen samt avgor nar verksamheten ska besvara
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synpunkten. Ordférande for namnden kan ibland bli mottagare for synpunkter och avgoér
nar synpunkten kan besvaras av forvaltningen och nar den inte kan goéra det.

Riktlinjen beskriver rutinen for att ta emot synpunkter enligt féljande:

- Synpunkter kan lamnas digitalt p4 kommunens webbsida via en e-tjanst, muntligen
genom att synpunktslamnaren ringer till medborgarcenter alternativt skriver ett brev
till kommunen. En synpunkt som kommer in pa nagot av dessa satt skickas till den
berdrda forvaltningens registrator och ett arende gors i synpunktsdiariet public 360.

- Synpunkter som inkommer via kommunens webbsida registreras av
Medborgarcenter i systemet Abou och sands sedan till respektive férvaltnings
registrator. Registrator kontrollerar att det ar ratt mottagarforvaltning och registrerar i
arendehanteringssystemets synpunktsdiarium (public 360) fér att diarieféra
synpunkten. Registrator tilldelar synpunktsarendet till ansvarig handlaggare pa sin
férvaltning beroende pa synpunktens innehall.

- Registrator sander en mottagningsbekraftelse till synpunktslamnaren inom tva
arbetsdagar att arendet bland annat ar mottaget och fatt ett diarienummer. Tilldelade
handlaggare ansvarar for att besvara synpunkten inom tio arbetsdagar fran att
synpunkten inkommit till kommunen och att synpunkten tas upp, redovisas och foljs
upp inom verksamheten.

- Svaret ska diarieforas av den som hanterar synpunkten i arendehanteringssystemet
(public 360). Om svaret pa synpunkten ar muntlig ska det svaret sammanfattas
skriftligen och laggas in i public 360.

- Nar den som hanterar synpunkter tror att den ar utagerad och klar ska
synpunktsarendet avslutas. Arendet skickas darefter automatiskt till registrator for
avslut och inregistrering av statistikuppgifter.

Av intervjuer framgar att ett antal synpunkter inom vard och omsorgsforvaltningen
kommer muntligt och ar av lattare karaktar, dessa hanteras direkt och registreras séllan i
Public 360. Varje person som far in synpunkter tar med sig det till veckométen pa
enheten dessa skrivs upp manuellt i en excellista. Det férekommer ingen dokumenterad
rutin kring dessa typer av synpunkter. Representanter fran kommunstyrelseférvaltningen
framhaller vikten av att alla som far in synpunkter till sig fran medborgare informerar om
att medborgarna ska lamna synpunkter via e-tjansten. Detta for att synpunkten ska
kunna rapporteras in i systemet public 360 och forvaltningen darmed far koll pa flédet av
de synpunkter som kommer in.

Vid intervjuer framgar att majoriteten av de synpunkter som inkommer i kommunen
tilldelas enhetschefer. Enhetscheferna kan sedan i sin tur tilldela arendet inom den egna
enheten.

Lathundar kommunédvergripande

Vi har aven inom ramen for granskningen tagit del av lathundar for hur man ska hantera
synpunkter for handlaggare och huvudregistratorer.

e Hantera Synpunkter - lathund fér handlaggare



e Hantera Synpunkter - lathund for registratorer

Vi har inom ramen foér granskningen tagit del av ett antal lathundar som beskriver
hanteringen av synpunkter fér handlaggare och registratorer. Lathunden fér handlaggare
beskriver hur handlaggningen av en inkommen synpunkt ska hanteras och lathunden fér
registratorer ar en vagledning for registreringen av inkomna synpunkter.

Av intervjuer framkommer att det inte finns nagot specifikt rutindokument fér synpunkter
som inkommer via sociala medier, daremot beskrivs att tva kontaktpersoner pa
Medborgarkontoret bevakar Facebook och Instagram.

Vid intervjuer beskrivs att de flesta inkomna synpunkter inom
kommunstyrelseférvaltningen kommer in via e-tjansten och genom Medborgarcenter.
Medborgarcenter tar emot synpunkterna och skickar vidare dessa till berérd registrator
pa forvaltningen. Darefter skickar registratorerna ett bekraftelsemail till medborgaren
med svarsbekraftelse. De som sitter som handlaggare pa medborgarcenter handlagger
inga synpunktsarenden. Rutiner och policy som finns foljs och fungerar bra, daremot
saknas det en dokumenterad rutin vad galler hantering av inkomna synpunkter som
kommer in via sociala medier. De styrdokument och policys som finns ar daremot inte
uppdaterade men de upplevs daremot vara aktuella trots detta. Inom vard- och
omsorgsférvaltningen ar det daremot vanligt att synpunkter ldamnas muntligen och
kommer direkt via verksamheten som oftast rér det enskilda stoédet. Dessa arenden som
inkommer muntligt och bedéms vara av lattare karaktar hanteras skyndsamt och
registreras inte i public 360.

2.1.2 Bedémning

Finns &ndamaélsenliga rutiner for att hantera synpunkter som kommer in exempelvis via
digitala kanaler?

Delvis.

Vi grundar var bedémning utifran att det finns framtagna rutiner och policys for att
hantera inkomna synpunkter. Dock noterar vi att en majoritet av de
kommundvergripande styrdokumenten som rér synpunktshanteringen inte ar giltiga och
ar utifran det i behov av en dversyn. Vi noterar att det inte finns en dokumenterad rutin
avseende hantering av inkomna synpunkter via sociala medier.

2.2 Synpunktshanteringens foljsamhet av mal, rutiner och riktlinjer

Revisionsfraga 2: Féljer synpunktshanteringen mal, rutiner och riktlinjer vad géller bland
annat analys, prioritering av drenden och aterkoppling till medborgarna?

Inom denna revisionsfraga har vi granskat och bedémt om det finns en féljsamhet av
synpunktshanteringens mal, rutiner och riktlinjer gallande bland annat analys,
prioritering av arenden och aterkoppling till medborgarna.

2.2.1 lakttagelser

Av Mal och budget 2023 med flerarsplan 2024-2026, framgar kommunfullmaktiges
utvecklingsmal och matt. Av dokumentet framgar mattet: Andel synpunkter som
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besvaras inom 10 dagar 6kar, som ett matt inom utvecklingsmalet Botkyrkaborna har
fértroende fér kommunen som organisation.

Vid intervjuer framkommer att de mal som finns ar att arbeta med synpunkterna som
inkommit skyndsamt och att synpunkterna ska besvaras inom 10 dagar. Av intervjuer
framgar vidare att de rutiner och styrdokument som finns kopplade till hanteringen och
aterkoppling till medborgarna upplevs andamalsenliga. Daremot framkommer att nagra
dokument inte ar uppdaterade men att de anda upplevs vara aktuella och efterféljs.
Styrdokumenten upplevs aven vara lattillgangliga.

Kommunstyrelsen

Av Mal och budget 2023 med flerarsplan, framgar att kommunstyrelsen inkluderat mattet
Andelen synpunkter som besvaras av kommunstyrelsens verksamheter inom 10 dagar,
for 2023 inom kommunstyrelsens mal Kommunstyrelsen ger god service at
Botkyrkaborna.

Av kommunstyrelsens verksamhetsberattelse 20222 framgar en sammanstallning av ett
antal matt, bland annat kan man utlasa vilka mal som var satta fér 2022 kopplat till
synpunktshanteringen samt utfall fér 2022. Malet kopplat till kommunstyrelsens
synpunktshantering 2022 var: Kommunstyrelsen ger god service at Botkyrkaborna.
Malet ar nedbrutet fran Fullmaktiges utvecklingsmal for 2022: Botkyrkaborna har
fértroende fér kommunen som organisation. Av verksamhetsberattelse framgar att
arbetet med att utveckla kommunens service varit prioriterat under aret i syfte att ge god
service at Botkyrkaborna. Vidare framgar att andelen synpunkter som besvaras av
kommunstyrelsens verksamheter inom 10 dagar har sjunkit sedan 2021. Enbart 31% av
synpunkterna har besvarats inom angiven tid och malet var 85%.

Vi har aven tagit del av statistik for inkomna synpunkter till kommunstyrelseforvaltningen
under perioden januari till juni 2023. Statistiken visar att totalt 43 arenden inkommit och
att 22 (51%) av dessa besvarats inom 10 dagar.

Vi har tagit del av kommunstyrelsens delarsrapport 2022 samt verksamhetsberattelse
for 2022. Av bada rapporterna framgar en beskrivning i hur manga synpunktsarenden
som inkommit och vilka mal som ar uppsatta for aret. Av verksamhetsberattelsen for
2022 framgar att det inkommit 58 synpunkter till kommunstyrelseférvaltningen under
2022. Av dessa har 18 (31%) besvarats inom 10 dagar, 9 (16%) inom 30 dagar och for
16 (27%) har svarstiden varit mer an 30 dagar. For resterande 15 (26%) synpunkter
saknas uppgift om svarstid. Av verksamhetsberattelsen framgar att atgarder som
vidtagits for att sakerstalla hanteringen av synpunkter ar ett fértydligande av rutiner for
registrator samt handlaggare och att systemstédet i Public 360 har utvecklats.

Vi noterar inga identifierade risker kopplat till kommunens synpunktshantering i
kommunstyrelsens internkontrollplan fér 2022 och 2023.

Vard- och omsorg

Av Mal och budget 2023 med flerarsplan, framgar att vard- och omsorgsnamnden
inkluderat mattet: Andel synpunkter som besvaras inom 10 dagar &kar, for 2023 inom
vard- och omsorgsnamndens mal Botkyrkabor med stéd av ndmnden upplever att de
har en god omsorg.

Av vard- och omsorgsnamndens verksamhetsberattelse 2022 framgar att namnden
hade ett mal som berdrde omradet synpunkter - Botkyrkaborna &r trygga. Under 2022
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har forvaltningen satsat pa att 6ka sjalvbestammande, delaktighet, tillganglighet och
trygghet for brukare. Forvaltningen har arbetat aktivt med att fanga upp brukarnas
synpunkter och forslag pa forbattringar bade i vardagen och i djupintervjuer som har
genomférts inom vissa enheter for att uppna detta mal.

Vi har tagit del av namndens kvalitetsredovisning for 2022 dar statistik pa inkomna
synpunktsarenden framkommer. Det framgar att 58 synpunkter inkommit i kommunens
arendehanteringssystem under ar 2022. Avseende svarstid har 51 % av
synpunktslamnarna, dar synpunkten registrerats i arendehanteringssystemet, fatt svar
inom tio dagar. Enligt intervjuer och vad som framgar av kvalitetsredovisningen for 2022
tar vard- och omsorgsforvaltningen emot manga fler synpunkter som ar muntliga och
informella, som alltsa inte registreras i public 360, an de officiella som kommer in via
e-tjanst eller ar skriftliga. Hanteringen av dessa sker idag utanfér public 360. Vi har inom
ramen for var granskning aven tagit del av statistik (Excel) fér antalet inkomna
synpunkter fran januari till sista juni 2023, statistiken visar att det totalt inkommit 43
arenden och att 29 av dessa har besvarats inom 10 dagar.

Av vard- och omsorgsnamndens internkontrollplan fér 2022 framgar att tva av de
identifierade riskerna var brister i synpunktshanteringen pa grund av bristfalliga rutiner
och arbetssatt och brister i dokumentation pa grund av bristande féljsamhet av rutiner.
Arbetet med de identifierade riskerna f6ljs genom framtagna egenkontroller.

Vid intervjuer med representanter fran vard- och omsorgsforvaltningen framgar att det ar
tydligt for hur de synpunkter som inkommer via Medborgarcenter ska hanteras. Men det
rader en viss osakerhet hur man ska hantera de synpunkter som ar av "lattare karaktar"
sasom exempelvis "jag tycker att det drar fran fonstret", "jag vill att min granne ska vara
tyst" mm. Inom forvaltningen ar det fortsatt vanligast att synpunkter [Bmnas muntligen
och det finns ingen dokumenterad rutin kring hanteringen och dokumentering av dessa.
Det som framgar ar att dessa synpunkter tas upp pa méten som halls en gang i veckan,
ibland en gang i manaden. Synpunkterna skrivs in manuellt i en Excellfil som sedan ska
rapporteras in i Stratsys som ar ett system som sammanstaller all statistik. Daremot
framkommer att det inte ar vanligt att alla enheter sammanstaller detta manuellt och det
finns en risk att det inte kommer med i statistiken.

Arendehanteringssystemet

Som tidigare ndmnts anvands synpunktsdiariet public 360 for synpunktshanteringen. Av
intervjuer framgar att systemet ar svart att forstd om man inte arbetar i det pa daglig
basis och det upplevs vara ett svarhanterat system for de handlaggare som tilldelas
arenden av registratorn eftersom de inte sa ofta sitter med systemet. Daremot upplevs
det finnas gott om stdd fran registratorerna och det finns framtagna rutiner och lathundar
for att fa stdd i arbetet.

Det beskrivs att det inte finns nagon automatisk funktion i public 360 for att paminna om
en synpunkt haller pa att passera 10-dagar, denna hantering ar manuell och manga
anvander sig inte av den. Detta ar en risk att synpunkter inte hanteras inom 10 dagar. |
dagslaget finns ett pagaende arbete att kommunen ska anvanda sig av enbart systemet
Abou fér synpunktshanteringen. Abou ar kommunens e-tjansteplattform och anvands for
handlaggning av medborgararenden.
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For att kunna erbjuda battre service till medborgarna framférs att det finns behov av ett
nytt modernt arendehanteringssystem som har ett modernare anvandargranssnitt an
nuvarande systemstod erbjuder. Vidare framférs dnskemal om att medborgarna ska
kunna félja sitt arende och vikten av att skapa ett anvandarvanligt system for
medborgarna.

2.2.2 Bedémning

Féljer synpunktshanteringen mél, rutiner och riktlinjer vad géller bland annat analys,
prioritering av drenden och aterkoppling till medborgarna?

Delvis.

Var bedémning grundas pa att malen och rutinerna inte foljs fullt ut avseende andelen
synpunkter som ska besvaras inom 10 dagar. Vi noterar att muntliga synpunkter inte
alltid dokumenteras och registreras i public 360. Det finns saledes en brist i
synpunktshanteringen pa grund av bristfalliga rutiner och arbetssatt av registrering i
public 360 som kan leda till att brister i verksamheten inte uppmarksammas samt att
medborgare inte far aterkoppling. Underlaget som férvaltningen har att analysera ar
saledes inte komplett och det kan bli svart att gora en djupare analys eller se nagra
monster dver tid nar samtliga synpunkter inte registreras. Detta kan i sin tur forsvara
mojligheten fér kommunen att kunna ge aterkoppling till medborgaren i ratt tid. Det
féreligger aven en risk att arenden “tappas bort” nar dessa inte registreras i systemet.

2.3 Anvandning av inkomna synpunkter

Revisionsfraga 3: Anvénds inkomna synpunkter for att utveckla och férbéttra
verksamheten?

Inom denna revisionsfraga har vi granskat och bedémt hur inkomna synpunkter har
anvants for att utveckla och forbattra verksamheterna.

2.3.1 lakttagelser

Av kommunens Policy for hantering av synpunkter samt vard- och omsorgsnamndens
riktlinje for synpunkter och klagomal framkommer att syftet med kommunens hantering
av synpunkter ar att identifiera samt ratta till fel och brister, att ta till vara synpunkter for
att kunna utveckla, kvalitetssakra och férbattra verksamheterna i Botkyrka kommun
samt utveckla relationen med invanare, brukare och naringsidkare. Syftet ar ocksa att
sprida goda exempel.

Av kvalitetsredovisningen for 2022 framgar att hantera synpunkter som kommer in till
forvaltningen ar en viktig del i det systematiska férbattringsarbetet och att syftet med
synpunktshanteringen ar att fa kdnnedom om eventuella avvikelser fran de krav och mal
som framkommer av verksamheten och pa sa satt forbattra och férhindra att brister
uppstar samt sprida goda exempel. De synpunkter som kommer in behandlas,
sammanstalls och anvands som underlag for att forbattra kvaliteten.

Vid intervju med representanter fran vard- och omsorgsforvaltningen framkommer att
det sker ett systematiskt utvecklingsarbete med att férbattra verksamheten utifran
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inkomna synpunkter. Som ett exempel pa att verksamheten forbattrats utifran inkomna
synpunkter beskrivs att det skett ett arbete kring bemdétande under 2022 utifran
missnéjdhet i bemoétandet. Det har utifran det skett ett arbete med att skapa aktiviteter
for att atgarda missnojet dar exempel pa atgarder som vidtagits ar att enheterna arbetat
med bemétandefragor och att enheterna har haft dialoger pa olika teman under ett ar.
Av kvalitetsredovisningen for 2022 framgar att det har hallits en riktad
utbildningssatsning till en boendegrupp pa ett vard- och omsorgsboende efter att
synpunkter pa bemétandet framkommit. Av intervjuer framkommer aven att synpunkter
och klagomal lyfts pa APT-moten.

Vidare framkommer av intervjuer att férvaltningen har en kvalitetsgala varje ar dar det
lyfts goda exempel av bland annat vad som framgatt av brukarundersékningar och vem
som haft bast bemotande och tillganglighet. Stor vikt Iaggs pa arbetet med att atgarda
avvikelserapporteringar. Enligt intervjuer framkommer att avvikelserapporteringen kan
ses som en del av hantering av synpunkter och verksamhetsférbattring.

Av vard- och omsorgsnamndens verksamhetsberattelse for 2022 framgar att
verksamheten gjort en satsning att snabbt fanga upp synpunkter fran brukare via
exempelvis boendegenomgangar, individuppféljningar och i det dagliga arbetet for att
fler Botkyrkabor ska uppleva att de har en god omsorg. Underlag fran synpunkter har
analyserats och anvants till att genomféra forbattringar. Aven genomgangar av
vardegrund har forts regelbundet.

Av kommunstyrelsens verksamhetsberattelse for 2022 framgar att det under 2022 har
genomforts en Botkyrkadialog i olika stadsdelar i Botkyrka for att samla in synpunkter
fran medborgare. Platser dar dialogerna har genomforts ar skolor, vard- och
omsorgsboende samt i de olika centrumen. Exempel pa genomférda forbattringar utifran
inkomna synpunkter i Fittja ar belysning av tva hundrastgardar, anlaggning av konstgras
pa en fotbollsplan, fritidsaktiviteter for ungdomar samt solstolar/strandsangar. Vid
intervju med representanter fran kommunstyrelseforvaltningen anges att det inte sker
nagot systematiskt utvecklingsarbete med att foérbattra verksamheten utifran inkomna
synpunkter.

2.3.2 Bedémning
Anvénds inkomna synpunkter for att utveckla och férbéttra verksamheten?
Delvis.

Var beddémning avseende vard- och omsorgsnamnden baseras pa att inkomna
synpunkter har anvants som ett verktyg i att utveckla och férbattra verksamheten inom
vard- och omsorgsnamnden. Daremot finns en risk att samtliga synpunkter inte
inkommit korrekt da4 manga av synpunkterna hanteras utanfor systemet Public 360.

Nej.

Var bedémning avseende kommunstyrelsen baseras pa att inkomna synpunkter inte
anvands som ett verktyg for att utveckla och férbattra verksamheten.
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2.4 Rapportering av inkomna synpunkter

Revisionsfraga 4: Sker rapportering av inkomna synpunkter till berérd ndmnd i enlighet
med interna riktlinjer?

Inom denna revisionsfraga har vi granskat och bedéomt huruvida rapportering sker av
inkomna synpunkter till kommunstyrelsen och vard- och omsorgsnamnden i enlighet
med interna riktlinjer.

2.4.1 lakttagelser

Enligt policy for hantering av synpunkter framgar att aterkoppling till namnd éver
inkomna/besvarade synpunkter ska ske minst en gang per ar.

Enligt vard- och omsorgsnamndens riktlinje for synpunkter och klagomal framgar att
synpunkterna ska sammanstallas for att verksamheten ska kunna se ménster och
trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Syftet med synpunktshantering ar
att forbattra verksamheterna och férhindra att brister uppstar igen. Sammanstaliningen
ska dokumenteras i en arlig sammanstalining och utgdra en aterkommande del i det
systematiska kvalitetsarbetet.

Nedan framgar de sammanstallningar som vard- och omsorgsnamnden samt
kommunstyrelsen tagit del av:

- Vard- och omsorgsnamnden har tagit del av kvalitetsrapport 2022, vard- och
omsorgsnamndens delarsrapport 2022 samt verksamhetsberattelse 2022. Av
kvalitetsrapporten framgar en sammanstallning av inkomna synpunkter samt hur
manga arenden som har besvarats inom 10 dagar. Av verksamhetsberattelsen for
2022 framgar vilka atgarder som vidtagits och hur férvaltningen arbetat for att fanga
upp brukarnas synpunkter for att genomfora forslag pa forbattringar.

- Kommunstyrelsen har behandlat kommunstyrelsens delarsrapport 2022 och
kommunstyrelsens verksamhetsberattelse 2022. Av dessa rapporter aterfinns
statistik for inkomna synpunkter. Det framgar aven vilka mal som ar satta och hur
forvaltningen arbetat med malen under aret.

Vid intervjuer framkommer att kommunstyrelseforvaltningen samt vard- och
omsorgsforvaltningen har tertialvisa uppfoéljningar av synpunkter som inkommit. Dessa
sammanstalls i verksamhetssystemet Stratsys. De inkomna synpunkterna registreras
automatiskt i Stratsys om de inkommit och registrerats i public 360. De arenden som
hanteras utanfér systemet behéver darfor registreras manuellt i Stratsys. Darefter kan
en sammanstallning och analys géras av inkomna synpunkter som sedan skickas till
namnd.

Inom vard- och omsorgsforvaltningen sammanstalls aven en kvalitetsrapport varje ar
som kommer upp i namnd, dar bland annat avvikelserapportering aterfinns samt
synpunktshanteringen.
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2.4.2 Bedémning

Sker rapportering av inkomna synpunkter till berérd nédmnd i enlighet med interna
riktlinjer?

Delvis.

Beddmningen grundas pa att det sker en systematisk rapportering av inkomna
synpunkter genom delars- och arsrapporter till kommunstyrelsen samt vard- och
omsorgsnamnden. Utéver det rapporterar vard- och omsorgsnamnden en
kvalitetsrapport varje ar. Daremot forekommer en viss osakerhet kring rapportering av
inkomna synpunkter i public 360 och vi kan konstatera att risker darmed kan uppsta att
samtliga synpunkter registreras och rapporteras i namnd. Detta i sin tur forsvarar
uppféljningsprocessen och darmed ocksa rapporteringen till nAmnderna.

2.5 Beslut om atgarder

Revisionsfraga 5: Fattas beslut om atgarder vid behov av berérd nédmnd?

Inom denna revisionsfraga har vi granskat och bedémt huruvida beslut om atgarder har
fattats vid behov av kommunstyrelsen och vard- och omsorgsndmnden utifran inkomna
synpunkter.

2.5.1 lakttagelser

Inom ramen for var granskning har vi genomfért en protokollsgenomgang fér vard- och
omsorgsnamnden samt kommunstyrelsen for 2022 samt januari--maj 2023.

Utifran var genomférda protokollsgenomgang har vi inte noterat att vard- och
omsorgsnamnden eller kommunstyrelsen beslutat om att vidta atgarder med anledning
av inkomna synpunktsrapporteringar. Vi har inte tagit del av delarsrapporterna for 2023
da dessa inte ar framstallda annu. Vi har inte noterat ndgon annan rapportering till vard-
och omsorgsnamnden och kommunstyrelsen utifran var protokollsgenomgang och
utifran intervjuerna.

2.5.2 Bedémning

Fattas beslut om atgéarder vid behov av berérd nédmnd?
Nej.

Var bedémning grundas pa att vard- och omsorgsnamnden och kommunstyrelsen inte
fattat beslut om atgarder vid behov aven om rapporteringarna indikerat att malen inte ar
uppfylida.
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3. Samlad bedomning

PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Botkyrka kommun genomfort
en granskning av kommunstyrelsens och vard- och omsorgsnamndens arbete med
hantering av input fran medborgare. Granskningens syfte ar att bedéma om
kommunstyrelsen samt vard- och omsorgsnamnden sakerstaller att synpunkter hanteras
pa ett andamalsenligt satt och med en tillracklig intern kontroll.

Efter genomford granskning ar var samlade bedémning att kommunstyrelsen och vard-
och omsorgsnamnden inte helt sakerstéller en andamalsenlig hantering av input fran
medborgare.

3.1 Rekommendationer
Efter genomférd granskning rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Kommunstyrelsen tillser att policydokument inom omradet vid behov revideras samt
att det sakerstalls att de faststalls av fullmaktige.

e Kommunstyrelsen ser 6éver mojligheten att effektivisera nuvarande
arendehanteringsprocess, bland annat utifran aspekterna att kunna erbjuda en
forbattrad service till medborgarna samt mojlighet till uppféljning och analys.

e Kommunstyrelsen tillser att handlaggare pa forvaltningarna som tilldelas hantera
tillsynsarenden av registratorer far utbildning i hur arendehanteringssystemet
fungerar.

e Kommunstyrelsen tillser att det finns en rutin kring inkomna synpunktsarenden som
inkommer via sociala medier.

e Kommunstyrelsen anvander kommande uppfdljningar som ett underlag for att
utveckla verksamheten.

Efter genomférd granskning rekommenderar vi vard- och omsorgsndmnden att:

e Vard- och omsorgsnamnden ser éver mojligheten att effektivisera nuvarande
arendehanteringsprocess, bland annat utifran aspekterna att kunna erbjuda en
forbattrad service till medborgarna samt mojlighet till uppféljning och analys.

e Vard- och omsorgsnamnden tillser att det finns en rutin som anger att samtliga
inkomna synpunkter ska registreras i arendehanteringssystemet, for att pa sa vis fa
till en tillférlitlig uppféljning och darmed ocksa rapportering av synpunkterna.
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4. Bedomningar utifran

revisionsfragor

Revisionsfraga

Beddémning

1. Finns andamalsenliga rutiner
for att hantera synpunkter som
kommer in exempelvis via
digitala kanaler?

2. Fdljer synpunktshanteringen
mal, rutiner och riktlinjer vad
galler bland annat analys,
prioritering av arenden och
aterkoppling till medborgarna?

3. Anvands inkomna synpunkter
for att utveckla och forbéattra
verksamheten?

Delvis

Det finns framtagna rutiner och
policys for att hantera inkomna
synpunkter. Dock noterar vi att
en majoritet av de
kommundvergripande
styrdokumenten som rér
synpunktshanteringen inte ar
giltiga. Vi noterar att det inte
finns en dokumenterad rutin
avseende hantering av inkomna
synpunkter via sociala medier.

Delvis

Mal och rutiner foljs inte fullt ut
avseende andelen synpunkter
som ska besvaras inom 10
dagar. Det finns saledes en
brist i synpunktshanteringen pa
grund av bristfalliga rutiner och
arbetssatt av registrering i
public 360. Underlaget som
forvaltningen har att analysera
ar saledes inte komplett och det
kan bli svart att gbra en djupare
analys eller se nagra monster
Over tid nar samtliga synpunkter
inte registreras.

VON - Delvis

Inkomna synpunkter har
anvants som ett verktyg i att
utveckla och forbattra
verksamheten. Daremot finns
en risk att samtliga synpunkter
inte inkommit korrekt da manga
av synpunkterna hanteras
utanfér systemet Public 360.
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4. Sker rapportering av inkomna
synpunkter till berérd namnd i
enlighet med interna riktlinjer?

5. Fattas beslut om atgarder vid
behov av berérd namnd?

KS - Nej

Inkomna synpunkter anvands
inte som ett verktyg for att
utveckla och forbattra
verksamheten.

Delvis

Det sker en en systematisk
rapportering av inkomna
synpunkter genom delars- och
arsrapporter och arliga
kvalitetsredovisningar. Daremot
forekommer en viss osakerhet
kring rapportering av inkomna
synpunkter i public 360. Detta
kan forsvara
uppfdljningsprocessen och
darmed ocksa rapporteringen
till ndmnderna.

Nej

Vard- och omsorgsnamnden
och kommunstyrelsen fattar inte
beslut om atgarder vid behov
aven om rapporteringarna
indikerat att malen inte ar
uppfyllda.

O
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