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Sammanfattning

Vi har av Pitea kommuns revisorer fatt i uppdrag att 6versiktligt granska om kommunen
har andamalsenliga rutiner kring bestallning och utférande av servicetjanster samt ta
reda pa hur utférandet av tjansterna upplevs av bestédllarna. Uppdraget ingar i
revisionsplanen fér 2018.

Syftet med granskningen ar att bedéma om kommunen har andamalsenliga rutiner kring
bestallning och utférande av servicetjanster (stdd- och vaktmasteritjanster) samt ta reda
pa hur utférandet av tjansterna upplevs av bestallarna.

Var sammanfattande beddmning ar att det inom stadtjansterna i huvudsak finns
andamalsenliga rutiner bade vad galler bestallning och behov men aven gallande
utférandet av stadtjansterna. Gallande vaktmasteritjansterna ar var bedémning att det
finns brister som behdver atgardas. Enkatresultatet visar ocksa att verksamheterna ar
mer nojda med kvaliteten i utforandet av stadtjanster jamfoért med vaktmasteritjansterna
vilket vi anser kan kopplas till bristerna.

Var bedémning ar att det finns &ndamalsenliga rutiner for att faststalla behov och krav
samt for att hantera forandrat behov, bade inom utbildnings- och socialférvaltningen
samt inom bade vaktmasteri- och stadtjanster. Nar det galler klagomalshanteringen sa
ar var bedémning att det ar mer otydligt och ad hoc dven om det finns vissa inslag som
till exempel terminsmdten som verksamheten kanner sig néjda med. For att komma till
ratta med eventuellt missndje i verksamheterna ar klagomalshanteringen ett viktigt
verktyg. Vi anser darfoér att Fastighets- och Servicenamnden bér arbeta fram formella
rutiner for klagomalshantering kopplat till vaktmasteri- och stadtjanster samt
dokumentera detta. Fasta rutiner dar klagomal och aven Iésningar dokumenteras ar
viktigt for att sakerstalla hdg kvalitet gallande utférandet av servicetjansterna.

Var bedémning ar att det saknas andamalsenliga system for kvalitetssakring av utford
vaktmasteritjanst. Fastighets- och Servicenamndens hanvisning till NKI som finns i DeDu
ar inte tillrackligt. Den kontinuerliga kundkontakt som genomférs ar bra men behover
formaliseras. Vi anser att Fastighets- och Servicendmnden bor arbeta fram och
formaliserar system for kvalitetssakring av utford vaktmasteritjanst. Den planerade enkat
som hanvisas till kan vara en bra utgangspunkt. Gallande stadtjansterna ar var
bedémning att systemen for kvalitetssakring ar andamalsenliga och tillrackliga.

Det ar ocksa viktigt att det ar tydligt och kant i verksamheten vad férvaltningarna kan
forvanta sig av bestéllda tjanster. Missndje kan uppsta enbart pa grund av felaktiga
forvantningarna. De styrdokument som kommit till var kdnnedom ar "Hyresvillkor” samt
"Gransdragningslistan”. Var bedémning ar att det rader viss otydlighet eller upplevd
otydlighet nar det galler utférandet av vaktmasteritjansterna och att bestallaren darmed
inte far den vaktmastartjanst som bestallaren férvantat sig. Var bedémning ar daremot
att detta fungerar bra inom stadtjansterna. Vi rekommenderar Fastighets- och
Servicenamnden att arbeta for att ytterligare tydliggéra rutinerna for utférandet av
vaktmastartjansterna. Detta ar ett led i att sdkerstalla att forvantningar pa genomférda
tjanster matchar ambitionsnivan vid utférandet av tjansterna.

Var beddmning éar att dialog och kommunikation mellan utférare och bestéllare fungerar
bra inom de flesta enheterna nar det galler vaktmastartjanster men att det finns omraden
dar det brister. Vi rekommenderar darfor att Fastighets- och Servicenamnden
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sakerstaller att samma modell fér dialog och kommunikation anvands gentemot samtliga
enheter kopplat till vaktmasteritjansterna. Var bedbmning ar att dialog och
kommunikation mellan utférare och bestallare fungerar bra nar det galler stadtjansterna
inom samtliga skolenheter och att detta tillsammans med tydliga och detaljerade rutiner
samt regelbunden kvalitetssakring gor att bestallaren i huvudsak far den stadtjanst som
bestallaren forvantat sig.

Nar det galler den upplevda kvalitén pa utforda vaktmasteritjanster sa anser vissa
foretradare for verksamheten att den ar hég medan andra anser att det finns brister i
kompetens hos utférarna vilket medfor att tjansterna inte utférs med tillracklig kvalité. Da
asikterna mellan verksamheterna gar isdr rekommenderar vi att Fastighets- och
Servicenamnden for dialog, speciellt med for- och grundskoleenheterna, i syfte att finna
samsyn och i och med detta uppna ett battre resultat gallande den upplevda kvalitén.

Da vissa foretradare for verksamheten upplever att den centralt beslutade grundnivan
gallande stadtjansterna inte ar tillracklig medan andra inte anser att detta ar ett problem
anser vi att Fastighets- och Servicenamnden boér utreda fragan narmare. Det kan vara
sa att grundnivan ar tiliracklig inom vissa verksamheter medan den ar otillracklig inom
andra eller att upplevelsen beror av helt andra orsaker som om de blir tydliggjorda kan
atgardas.

For att i ett bredare perspektiv kunna uttala oss om bestallarnas upplevelse av
serviceorganisationens tjanster har en enkatundersdkning genomférts. Fran enkaten
framkommer bland annat att h6g andel av respondenterna anser sig kanna till innehallet
i stadavtalen vilket vi anser ar bra di& detta med stor sannolikhet paverkar
forvantningarna pa utférda tjanster.

Klagomal har framforts via olika kanaler och majoriteten av respondenterna upplever att
det togs emot pa ett bra satt och att de i de flesta fall blev en férandring. De faktum att
respondenterna har lamnat klagomalen via olika kanaler bade gallande stad- och
vaktmasteritjanster starker rekommendationen gallande behovet av att uppratta rutiner
for klagomal.

Enkatresultatet visar att verksamheterna ar mer néjda med kvaliteten i utférandet av
stadtjanster jamfért med vaktmasteritjansterna och resultatet visar ocksa att
socialférvaltningens verksamheter ar nagot mer ndéjda gallande kvalitén an vad
utbildningsforvaltningens verksamheter ar. Majoriteten av respondenterna ar ndjda med
service och bemétande vid kontakt med personal inom bada enheterna.

Mot bakgrund av var granskning rekommenderar vi att Fastighets- och Servicendamnden

e arbetar fram formella rutiner for klagomalshantering kopplat il
vaktmasteritjanster och att dokumentation av klagomal sker. Fasta rutiner dar
klagomal och aven lésningar dokumenteras ar viktigt for att sakerstalla hog
kvalitet géllande utférandet av servicetjansterna.

e arbetar fram och formaliserar system for kvalitetssakring av utférd
vaktmasteritjanst. Den planerade enkdt som hanvisas till kan vara en bra
utgangspunkt.

e arbetar for att ytterligare tydliggéra rutinerna for utférandet av
vaktmastartjansterna. Detta ar ett led i att sakerstalla att forvantningar pa
genomforda tjanster matchar ambitionsnivan vid utférandet av tjansterna.
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o sakerstaller att samma modell fér dialog och kommunikation anvands gentemot
samtliga enheter.

o for dialog, speciellt med for- och grundskoleenheterna, i syfte att finna samsyn
gallande kvalitetsfragor och i och med detta uppna ett battre resultat gallande
den upplevda kvalitén.

e arbetar fram formella rutiner fér klagomalshantering kopplat till stadtjanster och
att dokumentation av klagomal sker. Fasta rutiner dar klagomal och aven
I6sningar dokumenteras &ar viktigt for att sakerstdlla hoég kvalitet gallande
utférandet av servicetjansterna.

e utreder frdgan om huruvida den centralt beslutade grundnivan gallande
stadningen ar tillracklig for att halla lokalerna rena. Det kan vara sa att grundnivan
ar tillrécklig inom vissa verksamheter medan den ar otillrécklig inom andra eller
att upplevelsen av att den inte ar tillracklig beror av helt andra orsaker som om
de blir tydliggjorda kan atgardas.

Vi rekommenderar vidare att Barn- och Utbildningsndmnden

e uppdaterar hanvisningarna i rengéringsprogrammet da dessa aberopar allmanna
rad som upphavts 2013.

Bakgrund

Vi har av Pited kommuns revisorer fatt i uppdrag att 6versiktligt granska om kommunen
har andamalsenliga rutiner kring bestallning och utférande av servicetjanster samt ta
reda pa hur utférandet av tjansterna upplevs av bestallarna. Uppdraget utgar fran
revisorernas bedémning av risk- och vasentlighetsanalys och ingar i revisionsplanen for
2018.

Att varor och tjanster kdps internt mellan enheter ar ett system som funnits under lang
tid i kommunala verksamheter. Betalningen sker via interndebitering och det ar viktigt att
ha tydliga och dokumenterade riktlinjer for att effektivisera denna hantering. Modell och
principer for internprissattning skall finnas och for att effektivisera anvands i vissa fall
beloppsgranser kompletterat med samlingsfakturor. Férutom att dessa dokument skall
finnas pa plats ar det viktigt att klargéra de rutiner som ska géalla for det praktiska arbetet.
Hur ska bestallning av tjansterna ga till och hur vet man vad man bestéller, betalar for
och i slutandan erhaller? Sammanfaller detta med den férvantansbild bestallaren hade
innan bestallningen? Oklarheter géllande den praktiska hanteringen kan skapa bade
effektivitetsforluster men ocksa missndje mellan forvaltningarna som i férlangningen
kostar tid och pengar.

Pitea kommuns revisorer vill darfor utréna om det finns risk for att det kan finnas, och
upplevas, brister i kommunens arbetssatt kopplat till servicetjansternas kvalité och
leverans. De beddmer darfor att det ar angelaget att géra en granskning pa omradet.
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Syfte, revisionsfraga och avgransning

Granskningen syftar till att konstatera om kommunen har dndamalsenliga rutiner kring
bestallning och utférande av servicetjanster (stdd- och vaktmasteritjanster) samt ta reda
pa hur utférandet av tjansterna upplevs av bestallarna.

Granskningen har besvarat féljande revisionsfragor:

— finns andamalsenliga rutiner for att faststalla behov och krav hos bestallaren
(kopplat till leverans av utféraren)?

— finns andamalsenliga rutiner for att hantera forandrade behov och krav hos
bestallaren (kopplat till leverans av utféraren)?

— finns dndamalsenliga rutiner for klagomalshantering?
— finns andamalsenliga system for kvalitetssakring av utférd leverans av tjansten?

— finns styrande- eller stédjande dokument som reglerar rutinerna kring utférandet
av servicetjansterna?

— vilka dialoger finns/genomférs och hur skéts kommunikationen mellan
bestallare och utforare?

— erhalls den servicetjanst som bestallaren férvantat sig?
— vad ar bestallarens helhetsupplevelse av kvaliteten pa servicetjansten?

Granskningen omfattar servicetjanster i form av stad- och vaktmasteritjanster.
Vaktmasteritjansterna ar i sin helhet tilldggstjanster och bestalls av verksamheterna.

Granskningen avser Fastighets- och Servicendamnden samt Barn- och Utbildning och
Socialnamnden.
Revisionskriterier

— Kommunallagen 6 kap. 6§

— TilldAmpbara interna regelverk, policys och beslut

Metoder

Granskningen kommer att genomforas genom:
o Dokumentstudie av relevanta styrande- och stédjande dokument.
¢ Intervjuer med tjansteman och ett urval av bestallare i kommunen.
e Enk&tundersokning.

Rapporten ar faktakontrollerad av fastighetschefen vid Fastighets- och
Serviceforvaltningen.
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Resultat av granskningen

Organisation

Ansvaret for fastighetsfragor ligger pa Fastighets- och serviceférvaltningen medan
ansvarig namnd ar Fastighets- och Servicenamnden. Férvaltningen férvaltar 260 000
kvm lokalyta. Verksamheterna &r indelade i fyra avdelningar, Stab, Fastigheter,
Maltidsservice samt Stadenheten', se figur nedan.

Avdelningen Stabs uppdrag ar att ge stdd och service till namnd och till férvaltningen
med planering, styrning, uppféljning och administration inom namndens
ansvarsomraden. Avdelningen tillhandahaller &ven kontorsservice till hela
kommunkoncernen. Avdelningen har nio anstallda och leds av en avdelningschef.

Avdelningen Fastigheters uppdrag ar att tillhandahalla attraktiva, uthalliga och effektiva
lokaler som pa basta satt uppfyller kundens behov. Avdelningen ansvarar for den
strategiska och operativa fastighetsférvaltningen av Pited kommuns fastighetsbestand. |
uppdraget ingar bland annat strategisk lokalférsérjning, uthyrning av lokaler och
bostader, planering och genomférande av ny-, till- och ombyggnationer samt drift och
underhall av fastigheterna. Avdelningen som ar uppdelad pa tva verksamhetsomraden,
Forvaltning och Drift, teknik och projekt, har ca 75 anstallda. Inom omradet Fdrvaltning
finns bland annat befattningarna kundférvaltare lokaler, kundférvaltare bostader,
lokalstrateg, handlaggare, energiingenjor samt brandingenjor. Dessa ansvarar for den
strategiska lokalforsorjningen, tar fram och genomfor underhall med utgangspunkt i en
langsiktig underhallsplan. Forvaltning hanterar aven uthyrning och kontrakt fér lokaler,
bostader och parkeringar. Inom omradet Drift, teknik och projekt finns befattningar sa
som verksamhetsomradeschef, projektledare, VVS-ingenjor, elingenjor,
svagstromsingenjor, driftomradesansvariga, enhetschefer, fastighetsskotare,
driftstekniker, brandtekniker, verksamhetsvaktmastare, snickare samt malare.
Fastighetsdriften ansvarar bland annat for inomhusklimat, energioptimering, tillsyn och
felavhjalpande underhall medan Teknik och projekt sakerstaller att projekt genomférs
och oOverlamnas till forvaltare och driftorganisation, upprattar kalkyler,
projekteringsunderlag, upphandlingar och uppféljning.

Maltidsservice uppdrag ar att producera och leverera valsmakande och naringsriktiga
maltider till kommunens karnverksamheter. | verksamheten finns ca 120 arsarbetare.
Maltidsservice ar uppdelat i Team forskola/skola och Team produktionskok.
Verksamheten leds av fem enhetschefer. En dietist, administratér, mashiesamordare?
och kostchef finns som stod.

Enheten Stads uppdrag ar att sakerstalla en ren och trivsam inomhusmiljé samt bidra till
minskad smittspridning. | uppdraget ingar ocksa att underhalla och varda lokalerna och
dess ytskikt sa att dessa ska fa en 6kad livslangd. Stadenheten ar indelad i fyra
geografiska omraden, Stad centrala, Stad stdra, Stdd Norra samt Stad Yttre och leds
av en avdelningschef samt tre omradeschefer. Enheten har cirka 100 anstallda.

" Informationen &r hamtad fran Verksamhetsfolder Fastighets- och serviceforvaltningen, www.pitea.se
2019-02-19
2 Bestallnings- underhalls- och utbildningsansvarig person i kostdatasystemet Mashie.
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Fastighets-och servicenamnden

Fastighets- och
serviceforvaltningen

Stab Fastigheter Maltids- Stad-

service enheten

Vaktmasteritjanster

Fastighets- och Servicendamndens avdelning Fastigheters grundtjanst ar
fastighetsskotsel. Detta omfattar tillsyn, skotsel och felavhjalpande atgarder.
Vaktmasteritjanster ar i sin helhet en tillaggsbestallning och tjansterna maste bestallas
av verksamheten. Fastighetsprogrammet DeDU?® anvands i hantering av tillsyn, skotsel,
underhallsplanering samt felanmalan och annan verksamhetsbestallning. | nagra fall, vid
externa kunder, upprattas avtal om vaktmasteritjanst i andra férvaltningars eller
kommunala bolags fastigheter. Det handlar da oftast om teknisk tillsyn eller
brandskyddsarbete.

Bestallningar av tillaggstjanster samt felanmalan goérs pa intranatet i DeDU. Dialog fors
direkt med kund infér en atgard. Kunden far aterkoppling om arendet via mail. Vid
onskemal om storre férandringar/anpassningar hanteras detta av kundférvaltare inom
Fastigheter. Dessa kontaktar kunden och ser till att ett program utformas. Samrad
genomfors for att fa bra information och for att hitta basta I6sningen. Kundférvaltaren
foljer sedan processen med projektering, upphandling pa olika satt samt genomférande.

For kvalitetskontroll finns NKI (n6jd-kund-index) i DeDU-systemet. Uppfdljning sker aven
kontinuerligt via kundkontakt. Under 2019 planeras det aven en enkat till kunderna for
att ytterligare kvalitetssakra upplevelsen av tjansternas utférande.

De styrdokument som &r viktiga ar "Hyresvillkor’* samt "Gransdragningslista”® som bada
ar tillgangliga via intranatet. Dessa dokument reglerar vad som ingar i hyran och vad
som ska bestéllas som vaktmasteritjanst.

3 www.dedu.se.
4 17FSN8O0 beslutsdatum 2017-12-05.
516FSN107 2017-11-07.
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Utbildningsforvaltningen

Det finns rutiner for att faststalla behov och krav enligt ett digitalt system som heter DeDu.
Dar gor verksamheterna felanmalan och/eller behov om utférande av tjanster.
Foretradare for verksamheten uppger att det finns rutiner for att hantera férandrade
behov men att leveransen inte alltid O6verensstdmmer med bestallarens behov.
Utbildningsforvaltningen upplever inte att det finns transparanta rutiner for
klagomalshantering och det finns inget andamalsenligt system for kvalitetssakring av
utford tjanst. Daremot finns dialog och termintraffar dar delar som fungerar alternativt
inte fungerar lyfts upp. Utbildningsforvaltningen har under aret fatt information om vad
de kan férvanta sig fran Fastighetsservice genom de sa kallade "dérrarna”. Innebdrden
av doérrarna ar att tydliggéra vilka tre kontaktvagar som galler vid lokal- och
fastighetsarenden. Dessa tre vagar ar felanmalan, verksamhetsanpassning samt
strategisk lokalplanering.

Dialog och kommunikation fungerar bra pa vissa enheter medan det fungerar samre pa
andra enheter inom utbildningsférvaltningen. Inom gymnasieskolan till exempel lyfter
man att det fungerar bra med nastan daglig kontakt. De anser ocksa att det ar tydligt
vem som ansvarar for vad och till vem man ska vanda sig. Upplevelsen nar det galler
leverans av férvantad tjanst sa ar vissa enheter néjda med utférandet medan andra ar
missndjda. Generellt upplever for- och grundskola att det brister i kompetens hos manga
av utférarna vilket medfor att tjansten inte utférs med tillracklig kvalité. Nar
bestallningarna inte gors i DeDu genomfors inte uppdragen. Det finns 6nskemal om att
konkurrensutsatta Fastighetsservice genom att tillata att verksamheten goér bestallningar
av privata aktérer. Utbildningsforvaltningen har lamnat férslag pa férandringar i
organisationen dar till exempel forskolorna/skolorna "ager” sin egen vaktmastare. Inom
for- och grundskola anser man att Fastighetsservice idag inte ar kommunekonomiskt
tillfredsstallande. Tank nytt, goér nytt och bevara det som fungerar bra! Inom
gymnasieskolan anser man dock att de har en god service och en bra dialog och att man
fran Fastighetsservice ar mana om att det ska fungera.

Socialforvaltningen

Aven inom Socialférvaltningen finns rutiner for att faststalla behov och krav och det
digitala systemet DeDu anvands. Nar det galler klagomalshanteringen sa beror
hanteringen pa vad det handlar om, vid enklare saker I6ses det av personalen pa plats
och vid mer komplicerade arenden involveras enhetschefen. Foretradare for
verksamheten sager sig ha en bra kommunikation med bade Fastighetskontoret och
med vaktmastarna. Om det skulle uppsta allvarliga fel dar verksamheten inte far gehor
sa finns en avvikelsehantering att tillga. | de fall ett bestallt arbete inte blir utfort sa tar
man fran verksamhetens sida kontakt med ansvariga for att kontrollera varfér det inte
blivit utfort. Vid stérre bestallningar s& genomfors byggméten med deltagare bade fran
fastighetssidan och fran verksamheten och detta fungerar enligt foretradare for
verksamheten mycket bra. Vidare anser foretradare for verksamheten att de far en god
kvalité pa utforandet av de tjanster som verksamheten efterfragat. De erhaller aven
snabb aterkoppling gallande planering och genomférande.

Bedomning — Vaktmasteritjanster

Det finns andamalsenliga rutiner for att faststalla behov och krav samt for att hantera
forandrat behov, bade inom Utbildnings- och Socialférvaltningen. Nar det galler
7
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klagomalshanteringen sa ar var bedémning att det ar mer otydligt och ad hoc dven om
det finns vissa inslag som till exempel terminsmdten som verksamheten kanner sig ndjda
med. For att komma till ratta med eventuellt missndje i verksamheterna ar
klagomalshanteringen ett viktigt verktyg. Vi rekommenderar darfor att Fastighets- och
Servicenamnden arbetar fram formella rutiner foér klagomalshantering kopplat till
vaktmasteritjanster. Fasta rutiner dar klagomal och aven losningar dokumenteras ar
viktigt for att sdkerstalla hdg kvalitet gallande utférandet av de lite mer omfattande
vaktmasteritjansterna.

Var beddomning ar att det saknas andamalsenliga system for kvalitetssakring av utford
vaktmasteritjanst. Fastighets- och Servicenamndens hanvisning till NKI som finns i DeDu
ar inte tillrackligt. Den kontinuerliga kundkontakt som genomférs ar bra men behdver
formaliseras. Vi rekommenderar darfor att fastighets- och Servicenamnden arbetar fram
och formaliserar system for kvalitetssakring av utférd vaktmasteritjanst. Den planerade
enkat som hanvisas till kan vara en bra utgangspunkt.

Det ar aven viktigt att det ar tydligt och kant i verksamheten vad forvaltningarna kan
forvanta sig av bestéllda tjanster. Missndje kan uppsta enbart pa grund av felaktiga
forvantningarna. De styrdokument som kommit till var kdnnedom ar "Hyresvillkor’ samt
"Gransdragningslistan”. Var bedémning ar att det rader viss otydlighet eller upplevd
otydlighet nar det galler utférandet av vaktmasteritjansterna och att bestallaren darmed
inte far den vaktmastartjanst som bestéllaren férvantat sig. Vi rekommenderar
Fastighets- och Servicendmnden att arbeta for att ytterligare tydliggdra rutinerna for
utférandet av vaktmastartjansterna. Detta ar ett led i att sakerstalla att férvantningar pa
genomférda tjanster matchar ambitionsnivan vid utférandet av tjdnsterna.

Var beddmning ar att dialog och kommunikation mellan utférare och bestéllare fungerar
bra inom de flesta enheterna men det finns omraden dar det brister. Vi rekommenderar
darfor att Fastighets- och Servicenamnden sakerstaller att samma modell for dialog och
kommunikation anvands gentemot samtliga enheter.

Nar det galler den upplevda kvalitén pa utférda vaktmasteritjanster sa anser foretradare
for socialforvaltningen och gymnasieskolan att den ar hég medan man inom fér- och
grundskola anser att det finns brister i kompetens hos utférarna vilket medfér att
tjansterna inte utférs med tillracklig kvalité. Da asikterna mellan verksamheterna gar isar
rekommenderar vi att Fastighets- och Servicenamnden for dialog, speciellt med for och
grundskoleenheterna, i syfte att finna samsyn och i och med detta uppna ett battre
resultat gallande den upplevda kvalitén.

Stadtjanster

Fastighets- och Servicenamndens Stadenhets uppdrag sker till 90 % at Barn- och
Utbildningsforvaltningen. Det finns aven externa staduppdrag dar avtal ar upprattade
efter dverenskommelse om stadniva med tillhérande stadplaner. Staduppdraget
gentemot skolans verksamheter sker utifran en centralt beslutad grundniva enligt
upprattade stadplaner. Enligt féretradare for verksamheten finns det stadplaner for
respektive objekt och dessa innehaller bland annat information om lokalen, vilka atgarder
som ska genomféras, hur ofta det ska ske samt eventuella tilldggsnoteringar.
Dimensionering och tidsberakning sker i fastighetsprogrammet Summarum®. Det ar
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mojligt att gora tillaggsbestallningar mot en extra kostnad vilket d& sker i dialog med
ansvarig chef. Det finns checklistor for byggstadning, flyttstadning och storstad. Vid till
exempel sjukfranvaro dar bemanningen inte racker till finns en beslutad
prioriteringsordning av stadrutinerna som tagits fram i samrad med kund.

De flesta dialogerna sker ute pa arbetsplatserna direkt mellan lokalvardare och kunder.
Lokalvardarna har befogenheter att fora mindre forandringar och 6verenskommelser
med kunderna medan enhetscheferna blir involverade vid storre forandringar. Det finns
inga skriftliga rutiner for hur klagomal ska hanteras. Kund och lokalvardare l6ser oftast
de klagomal som ibland uppkommer direkt pa plats. Det hander aven att enhetschefen
involveras.

For kvalitetssakring gor lokalvardarna egenkontroller, en gang per termin, enligt
fastlagda rutiner sammanstallda i en Kvalitetsrapport. Kund kan ocksa initiera till
kvalitetskontroll tillsammans med ansvarig enhetschef och lokalvardare. Darutéver gor
chefer oanmalda kontroller tilsammans med lokalvardaren en till tva ganger per ar. Da
och da genomférs temaveckor da lokalvardarna kontrollerar varandra bade vad galler
kvalitet och arbetsteknik.

Storstadningsinsatser dokumenteras I6pande och dokumenten finns i parmar tillgangliga
for kunderna. Vid hoghojdsstadning éverlamnas kopia pa arbetet till kund.

Utbildningsforvaltningen

Den centralt beslutade grundnivan fér stadningen upplevs av vissa foretradare inom
skolan som inte tillracklig. De anser att de skapar frustration nar det stddavtal som finns
inte racker for att halla skolan ren. De kan forvisso kopa till extra stad men da far delar
av elevpengen anvandas vilket inte ar avsikten. Inom fér-, grund- och gymnasieskola
kontaktas stadledare vid problem och darefter beslutas om en atgardsplan for att komma
till ratta med problemen. Minst en gang per termin traffas kontaktpersonen for
Utbildningsforvaltningen arbetsledarna fér Stadenheten for att uppdatera varandra om
nuladget och lyfta behov av eventuella férandringar.

Vid allergistdd deltar alltid nagon personal som arbetar pa foérskolan/skolan samt
arbetsledare. Vid konstaterat behov av allergistad atgardas problemet omgaende med
extra stdd. Skolan/férskolan debiteras en extra kostnad for detta. Om rektorer och
forskolechefer ldmnat in behov av allergistdd senast forsta veckan i augusti genomférs
allergistadet vid terminsstart. Inom foér- och grundskola samt gymnasium upplever man
att det ar Iatt att f4 kontakt och att ha dialog mellan bestallare och utférare och det
fungerar bra. Enligt foretradare for verksamheten ar rengéringsprogrammet tillgangligt
och val férankrat hos personalen pa enheterna.

Med hanvisning till Socialstyrelsens allmanna rad om stadning i skolor, férskolor,
fritidshem och fritidsgardar skall lokala rengdringsprogram upprattas vilket
rektor/férskolechef ansvarar for. Rengdringsprogrammet skall finnas tillgangligt pa varje
enhet och vara val férankrat hos all personal.

Socialférvaltningen

Stadenheten staddar endast kontor at socialtjansten samt trappstadning vid
aldreboenden. Det féranleder darfér inte samma interaktion som inom
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Utbildningsforvaltningen och det har heller inte framkommit nagra sarskilda synpunkter
angaende detta.

Forfarandet ar dock det samma som beskrivs under avsnitt 3.3.

Beddmning - Stadtjanster

Kopplat till stadtjanster sa ar var bedémning att det finns andamalsenliga rutiner for att
faststalla behov och krav samt for att hantera férandrat behov, vilka tillampas bade inom
Utbildnings- och Socialforvaltningen. Det finns till exempel tydliga stadplaner for
respektive objekt och dessa innehaller bland annat information om lokalen, vilka atgarder
som ska genomforas, hur ofta stddning ska ske samt eventuella tillaggsnoteringar. Det
finns aven checklistor for byggstadning, flyttstddning och storstad.

Klagomal daremot hanteras pa plats pa enheterna dock utan faststallda rutiner och ingen
dokumentation sker. Det sags fungera bra men for att sakerstalla att det kommer fungera
bra aven fortsattningsvis ar var rekommendation att Fastighets- och Servicenamnden
arbetar fram formella rutiner for klagomalshantering och att dokumentation av klagomal
sker.

Kvalitetssakring av utférda stadtjanster genomférs regelbundet enligt fasta rutiner samt
dokumenteras. Det ar aven mdjligt for kunden att initiera ytterligare kvalitetskontroller.
Var bedémning ar att systemen for kvalitetssakring ar &ndamalsenliga och tillrackliga
gallande stadtjanster.

Det finns en mangd dokument som reglerar rutinerna kring utférandet av stadtjanster.
Dokumenten ar detaljerade och val kdnda i verksamheterna. Var bedémning ar att detta
minskar risken att forvantningar pa utférd tjanst och verkligt utford tjanst gar isar vilket
Okar chansen att genomférda tjanster upplevs som positiva. Utbildningsférvaltningen
hanvisar i Rengoéringsprogrammet till Socialstyrelsens allmanna rad om stadning i skolor,
forskolor, fritidshem och fritidsgardar, SOSFS 1996:33, men enligt SOSFS 2013:33 har
Socialstyrelsen upphavt detta allmanna rad med motiveringen att ansvaret for de fragor
forfattningen galler fran och med 1 januari 2014 6vergar till Folkhalsomyndigheten. Vi
rekommenderar Utbildningsnadmnden att uppdatera hanvisningarna i
rengdringsprogrammet.

Vidare ar var bedémning att dialog och kommunikation mellan utférare och bestéllare
fungerar bra inom samtliga skolenheter. Detta tillsammans med tydliga och detaljerade
rutiner samt regelbunden kvalitetssakring gor att vi bedoémer att bestallaren far den
stadtjanst som bestallaren férvantat sig.

Vissa foretradare for verksamheten upplever dock att den centralt beslutade grundnivan
gallande stadningen inte ar tillrdcklig medan andra inte anser att detta ar ett problem. Da
asikterna gar isar ar var rekommendation att Fastighets- och Servicenamnden8utreder
frdgan narmare. Det kan vara sa att grundnivan ar tillracklig inom vissa verksamheter
medan den &r otillracklig inom andra eller att upplevelsen beror av helt andra orsaker
som om de blir tydliggjord kan atgardas.
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Enkatundersokning

For att i ett bredare perspektiv kunna uttala oss om bestallarnas upplevelse av
serviceorganisationens tjanster har en enkatundersdkning genomforts. Totalt svarade
44, av 59, personer pa enkaten, 31 arbetade inom Utbildningsforvaltningen medan 13
arbetade inom socialtjansten. Samtliga respondenter var verksamma i verksamheter
som anvander sig av Fastighets- och Serviceenhetens tjanster.

Lokalvard

92,3 % av respondenterna fran socialtjansten och 90,3 % fran Utbildningsférvaltningen
anser att de erhaller lokalvard enligt avtal pa sina enheter, se figur nedan. 6,5 % inom
utbildningsférvaltningen har dock svarat att de inte kanner till vad avtalet sager.

Anser du att avtalad lokalvard
erhalls pa din enhet?

100,0%
80,0%
60,0%
40,0% m Soc
20,0% mUTB
0,0% || — ||
Ja Ibland Nej Vet ej vad
avtalet
sager

Majoriteten av respondenterna, 75,0 % for socialtjdnsten respektive 90,3 %, for
utbildningsforvaltningen vet vem de ska kontakta nar det galler fragor om lokalvard och
dess utférande. Endast ett fatal har framfért klagomal pa utférandet av lokalvarden (8,0
respektive 19,0 %) under de senaste 12 manaderna. Klagomalen framférdes antingen
direkt till lokalvardaren alternativt till stadledare eller enhetschef. Av respondenterna
inom socialtjansten har endast ett klagomal framférts och respondenten upplever att
klagomalet togs emot pa ett bra satt och att det blev férandring efterat. Inom
Utbildningsférvaltningen har sex respondenter lamnat klagomal. Fem upplever att det
togs emot pé ett positivt satt och en fick ingen aterkoppling. | fyra av fallen blev de en
foérandring efterat. Figurer presenteras i bilaga 2.

Samtliga respondenter inom socialtjansten anser att helhetsupplevelsen av kvalitén pa
utford lokalvard ar bra eller mycket bra. Inom Utbildningsférvaltningen ar motsvarande
siffra 93,5 %, se figur nedan.
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Vad ar din helhetsupplevelse av
kvaliteten pa utford lokalvard?

m Soc
' m Utb
|

Mycket bra Mindre bra Inte alls bra

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Respondenterna (100,0 %  for  socialtjansten respektive 96,8% for
utbildningsférvaltningen) anser ocksé att helhetsupplevelse av service och bemétande
vid kontakt med personal inom Stadenheten ar bra eller mycket bra, se figur nedan.

Vad ar din helhetsupplevelse av
service och bemdtande vid kontakt
med personal inom stadenheten?

m Soc
-

Mycket bra Mindre bra Inte alls bra

80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Bedomning — enkat Lokalvard

HOg andel av respondenterna anser sig kanna till innehallet i stddavtalen vilket vi anser
ar bra da detta med stor sannolikhet paverkar forvantningarna pa utférda tjanster.
Klagomal har framférts via olika kanaler och majoriteten av respondenterna upplever att
det togs emot pa ett bra satt och att de i de flesta fall blev en férandring. De faktum att
respondenterna har lamnat klagomalen via olika kanaler starker rekommendationen
gallande behovet av att uppratta rutiner for klagomal. Enkatresultatet stddjer den asikt
som aven framkommit via intervjuer och korrespondens med verksamhetsforetradare
namligen att verksamheterna i huvudsak ar ndjda med kvaliteten men att det finns
omraden dar det behdver forbattras. Var beddmning ar att Socialférvaltningens
verksamheter ar nagot mer ndjda gallande kvaliteten an vad Utbildningsférvaltningens
verksamheter ar och att majoriteten av respondenterna ar ndjda med service och
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bemdtande vid kontakt med personal inom Stadenheten. Detta har aven framkommit i
samtal med verksamhetsforetradare.

Vaktmasteri

50,0 % av socialtjanstens respondenter och 38,4 % av Utbildningsforvaltningens
respondenter anser att de erhaller vaktmastartjanst enligt avtal/avrop pa sin enhet.
16,7% av socialtjansten respektive 48,0 % av utbildningsforvaltningen anser att det sker
ibland medan enstaka individ anser att det aldrig sker. Det ar daremot ett antal (tre fran
varje forvaltning) som inte vet vad avtalet/avropet innebar, se figur nedan.

Anser du att avtalad
vaktmasteritjanst erhalls pa din

enhet?
60,0%
40,0%
20,0% m Soc
0,0% o m Uth
Ja Ibland Nej vet ej vad
avtalet
sager

Majoriteten av respondenterna, 91 % av socialtjansten respektive 86 % av
Utbildningsforvaltningen, vet vem man ska kontakta nar det galler vaktmasteritjanster
och dess utférande. Fem (41,7%) fran socialtjansten respektive 21 respondenter
(72,4%) fran utbildningsforvaltningen har framfort klagomal pa utférandet av tjansterna
under de senaste 12 manaderna. Klagomalen framférdes via webben, till
verksamhetschef/enhetschef eller till annan personal inom serviceenheten. Inom
socialtjansten upplever tva respondenter (40 %) att klagomalet togs emot pa ett positivt
satt medan motsvarande siffra for utbildningsférvaltningen uppgar till 11 respondenter
(52,4 %). Tre av fem (60 %) fran socialtjansten respektive sju av 21 (33 %) fran
utbildningsforvaltningen upplever att det blev férandring efter klagomalet. Figurer
presenteras i bilaga 2.

75 % av respondenter inom socialtjansten anser att helhetsupplevelsen av kvalitén pa
utford vaktmastartjanst ar bra eller mycket bra. Inom utbildningsférvaltningen ar
motsvarande siffra 53,6 %, se figur nedan.
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Vad ar din helhetsupplevelse av
kvaliteten pa utforda vaktmastartjanster?

80,0%

60,0%

40,0% m Soc

20.0% m Utb
0.0% | -

Mycket bra Bra Mindre bra Inte alls bra

Respondenterna (91,7% fran socialtjansten respektive 85,7% fran
utbildningsforvaltningen) anser ocksa att helhetsupplevelse av service och bemétande
vid kontakt med personal inom Fastighetsavdelningen ar bra eller mycket bra, se figur
nedan.

Vad ar din helhetsupplevelse av
service och bemotande vid kontakt
med personal inom Fastigheter?

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20.0% m Utb
10,0% N
0,0%

Mycket bra Bra Mindre bra Inte alls bra

ESoc

Beddmning enkat — vaktmasteritjanst

Relativt stor andel av respondenterna, fler inom Utbildning- an inom Socialforvaltningen,
anser att de endast ibland erhaller vaktmasteritjanst enligt avrop medan nagon enstaka
individ anser att det aldrig sker. Over 40 % inom Utbildningsférvaltningen anser
dessutom att kvalitén pa utférda vaktmastartjanster ar mindre bra eller inte alls bra. Detta
starker behovet av att genomféra flera av de foreslagna rekommendationerna under
avsnitt 3.2.3.
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4 Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande beddmning ar att det inom stadtjansterna i huvudsak finns
andamalsenliga rutiner bade vad galler bestallning och behov men aven gallande
utférandet av stadtjansterna. Gallande vaktmasteritjansterna ar var bedémning att det
finns brister som behdver atgardas. Enkatresultatet visar ocksa att verksamheterna ar
mer nojda med kvalitén i utférandet av stadtjanster jamfért med vaktmasteritjansterna
vilket vi anser kan kopplas till bristerna. Nedan sammanfattar vi svar pa revisionsfragorna

i tabellform.
Revisionsfragor Utbildningsforvaltningen Socialforvaltningen
Stadtjanst | Vaktm.tj. Stadtjanst | Vaktm.ij.
Finns &ndamalsenliga rutiner for att Ja Ja Ja Ja

faststalla behov och krav

Finns &ndamalsenliga rutiner for Ja Ja Ja Ja
forandrade behov och krav

Finns andamalsenliga rutiner for Nej Nej Nej Nej
klagomalshantering

Finns andamalsenliga system for Ja Nej Ja Nej
kvalitetssakring av utford tjanst

Finns styrande dokument som Ja Nej Ja Nej
reglerar rutinerna vid utférandet av

tjanster

Finns dialog och kommunikation delvis delvis delvis delvis
Erhalls den servicetjanst som Ja delvis Ja delvis

bestallaren forvantat sig

Vad &r bestallarens helhetsupplevelse 94 % 54 % 100 % 75 %
av kvaliteten pa servicetjansten

(procenten anger andel bra eller mycket
bra)

4.1 Rekommendationer - vaktmasteritjanster
Vi rekommenderar att Fastighets- och Servicenamnden

e arbetar fram formella rutiner fér klagomalshantering kopplat Htill
vaktmasteritjanster. Fasta rutiner dar klagomal och aven Iésningar dokumenteras
ar viktigt for att sakerstalla hog kvalité gallande utférandet av servicetjansterna.
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arbetar fram och formaliserar system for kvalitetssakring av utférd
vaktmasteritjanst. Den planerade enkat som hanvisas till kan vara en bra
utgangspunkt.

arbetar fér att ytterligare tydliggéra rutinerna for utférandet av
vaktmastartjansterna. Detta ar ett led i att sakerstdlla att férvantningar pa
genomforda tjdnster matchar ambitionsnivan vid utférandet av tjansterna.

sakerstaller att samma modell for dialog och kommunikation anvands gentemot
samtliga enheter.

for dialog, speciellt med for- och grundskoleenheterna, i syfte att finna samsyn
gallande kvalitetsfragor och i och med detta uppna ett battre resultat gallande
den upplevda kvalitén.

4.2 Rekommendationer — stadtjanster

Vi rekommenderar att Fastighets- och Servicenamnden

arbetar fram formella rutiner for klagomalshantering och att dokumentation av
klagomal sker. Fasta rutiner dar klagomal och aven lésningar dokumenteras ar
viktigt for att sakerstalla hog kvalitet gallande utférandet av servicetjansterna.

utreder frdgan om huruvida den centralt beslutade grundnivan gallande
stadningen ar tiliracklig for att halla lokalerna rena. Det kan vara sa att grundnivan
ar tillrdcklig inom vissa verksamheter medan den ar otillréacklig inom andra eller
att upplevelsen av att den inte ar tillracklig beror av helt andra orsaker som om
de blir tydliggjorda kan atgardas.

Vi rekommenderar att Barn- och Utbildningsnamnden

uppdaterar hanvisningarna i rengéringsprogrammet da dessa aberopar allmanna
rad som upphavts 2013.

4.3 Revisionsfragor

finns andamalsenliga rutiner for att faststilla behov och krav hos
bestallaren (kopplat till leverans av utféraren)

For vaktmasteritjansterna finns det &ndamalsenliga rutiner for att faststalla behov och
krav enligt ett digitalt system som heter DeDu. Initialt, vid ny kund/nytt omrade,
faststalls dock behov och krav via méte och avtal upprattas med externa
fastighetsagare. | DeDu gor verksamheterna felanmalan och/eller behov om
utférande av tjanster. De far aterkoppling om arendet via mail.

For staduppdragen gentemot skolans verksamheter, vilket ar 90 % av Stadenhetens
verksamhet, regleras detta utifran en centralt beslutad grundniva enligt upprattade
stadplaner som finns for varje enhet. Enligt vissa féretradare for verksamheterna
upplevs grundnivan inte som tillracklig. Tillaggsbestallningar kan géras mot en extra
kostnad.
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— finns andamalsenliga rutiner for att hantera forandrade behov och krav
hos bestillaren (kopplat till leverans av utféraren)

Det finns andamalsenliga rutiner fér att hantera férandrat behov, DeDu anvands, och
i de fall det innebar en utdkning tillkommer en extra kostnad fér verksamheten.
Tillaggsbestallning av allergistad ar ett exempel dar ett férandrat behov kan
uppkomma snabbt och dessutom krava snabb verkstallighet. Detta fungerar dock
bra.

— finns andamalsenliga rutiner for klagomalshantering

Nej, det finns inga formella rutiner for klagomalshantering, varken fér vaktmasteri-
eller stadtjansterna, dar klagomal och atgarder dokumenteras. Klagomal framférs
fran verksamheterna via olika kanaler och hanteras saledes pa olika satt. | praktiken
anser verksamheten att det pa de flesta hall framst inom stédverksamheten, trots
avsaknad av formella rutiner, fungerar ganska bra.

— finns andamalsenliga system for kvalitetssakring av utford leverans av
tjdnsten

For kvalitetskontroll finns NKI (ndjd-kund-index) i DeDU-systemet gallande
vaktmasteritjansterna. Uppfoljning sker aven kontinuerligt via kundkontakt. Enligt
foretradare for Fastighets- och Serviceférvaltningen planeras dessutom en enkat till
kunderna for att ytterligare kvalitetssakra utférandet av tjansterna. Inom fér- och
grundskola anser man att tjansterna inte utférs med tillracklig kvalitet.

Inom stadverksamheten genomfors kvalitetssékring genom egenkontroller en gang
per termin enligt fastlagda rutiner sammanstallda i en kvalitetsrapport. Kunder kan
ocksa initiera till kvalitetskontroll tillsammans med ansvarig enhetschef och
lokalvardare. Darutdver gor chefer oanmalda kontroller tillsammans med
lokalvardaren en till tva ganger per ar. Da och da genomfdrs temaveckor da
lokalvardaren kontrollerar varandra bade vad galler kvalitet och arbetsteknik.

— finns styrande- eller stodjande dokument som reglerar rutinerna kring
utforandet av servicetjansterna

Det finns en mangd dokument som reglerar rutinerna kring utforandet av stadtjanster.
Dokumenten ar detaljerade och val kédnda i verksamheterna. Det finns till exempel tydliga
stadplaner for respektive objekt och dessa innehaller bland annat information om
lokalen, vilka atgarder som ska genomféras, hur ofta det ska ske samt eventuella
tilldggsnoteringar. Det finns dven checklistor for byggstadning, flyttstaddning och storstad.
Nar det galler vaktmasteritjanster sa ar de styrdokument som kommit till var kdnnedom
"Hyresvillkor” samt "Gransdragningslistan”. Dessa dokument reglerar framst vad som
ingar i vaktmasteritjansterna och inte sa mycket rutinerna kring utférandet.

— vilka dialoger finns/genomfors och hur skots kommunikationen mellan
bestallare och utférare

Gallande vaktmasteritjansterna genomfoérs I6pande dialog vid behov samt regelbundna
termintraffar dar delar som fungerar alternativt inte fungerar lyfts upp. Nar det galler
stadtjansterna sa sker de flesta dialogerna ute péa arbetsplatserna direkt mellan stadare
och kunder. Formella avstamningsmaéten sker tva ganger per termin.

— erhalls den servicetjdnst som bestillaren forvantat sig
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Var bedomning ar att det rader viss otydlighet eller upplevd otydlighet nar det galler
utférandet av vaktmasteritjansterna och att bestallaren darmed inte far den
vaktmastartjanst som bestallaren férvantat sig. Nar det galler stadtjansterna ar var
beddmning att dialog och kommunikation mellan utférare och bestéllare fungerar bra.
Detta tillsammans med tydliga och detaljerade rutiner samt regelbunden kvalitetssakring
gor att vi beddémer att bestallaren far den stadtjanst som bestallaren foérvantat sig.

— vad ar bestillarens helhetsupplevelse av kvaliteten pa servicetjansten

Samtliga respondenter, 100 %, inom Socialférvaltningen anser att helhetsupplevelsen
av kvaliteten pa utford lokalvard ar bra eller mycket bra. Inom Utbildningsférvaltningen
ar motsvarande siffra 93,5 %.

75 % av respondenter inom Socialférvaltningen anser att helhetsupplevelsen av kvalitén
pa utférd vaktmasteritjanst ar bra eller mycket bra. Inom Utbildningsférvaltningen ar
motsvarande siffra 53,6 %.

2019-06-18

KPMG AB

Eva Henriksson Camilla Strombéack
Kommunal revisor Kommunal revisor
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Enkatfragor

Bilaga 1

Stad-/lokalvardstjanster

1.

2.

4.

5.

Anser du att avtalad lokalvard erhalls pa din enhet?

(Ja)(ibland) (nej)(vet ej vad avtalet sager)

Jag vet vem jag ska kontakta nar det géller fragor om lokalvarden och
dess utférande?

(Ja) (Nej, men jag behdver inte veta for det ar inte min uppgift)

(Nej, men jag gar via vaxeln)

Har du framfort klagomal pa utférandet av lokalvard de senast 12
manaderna?

(Ja) (Nej)

Om ja, till vem framfoérdes klagomalet

(via webben) (lokalvardare) (stadledare) (VC/Enhetschef) (annan personal inom
serviceenheten)

Hur upplevde du att klagomalet togs emot?

(pa ett positivt satt) (pa ett negativt satt) (kan ej bedéma) (ingen aterkoppling)
Blev det nagon forandring efter klagomalet?

(Ja) (Nej) (vet ej)

Vad ar din helhetsupplevelse av kvaliteten pa utford lokalvard?

(Mycket bra) (Bra) (Mindre bra) (inte alls bra)

Vad ar din helhetsupplevelse av service och bemoétande vid kontakt med
personal inom stadenheten?

(Mycket bra) (Bra) (Mindre bra) (inte alls bra)

Vaktmasteritjanster (verksamhetsvaktmastare)

1.

2.

Anser du att avtalad vaktmasteritjanst erhalls pa din enhet?
(Ja)(ibland) (nej)(vet ej vad avtalet sager)
Jag vet vem jag ska kontakta nar det galler fragor om vaktmasteritjanster
och dess utférande?
(Ja) (Nej, men jag behdver inte veta for det ar inte min uppgift)
(Nej, men jag gar via vaxeln)
Har du framfort klagomal pa utférandet av vaktmasteritjanst de senast 12
manaderna?
(Ja) (Nej)
Om ja, till vem framfoérdes klagomalet
(Via webben) (vaktmastare) (VC/Enhetschef) (annan personal inom
serviceenheten)
Hur upplevde du att klagomalet togs emot?
(pa ett positivt satt) (pa ett negativt satt) (kan ej bedéma) (ingen aterkoppling)
Blev det nagon forandring efter klagomalet?
(Ja) (Nej) (vet ej)
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4. Vad ar din helhetsupplevelse av kvaliteten pa utforda vaktmastartjanster?
(Mycket bra) (Bra) (Mindre bra) (inte alls bra)

5. Vad ar din helhetsupplevelse av service och bemétande vid kontakt med
personal inom Fastigheter?
(Mycket bra) (Bra) (Mindre bra) (inte alls bra)
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Bilaga 2
Jag vet vem jag ska kontakta nar det
galler fragor om lokalvarden och dess
utforande
100,0%
80,0%
60,0%
40,0% =S
20,0% ] oc
0,0% | m Utb
Ja Nej, men det  Nej, men jag gar
behdver jag inte via vaxeln
veta for det ar
inte min uppgift
Hur upplevde du att klagomalet
gallande lokalvard togs emot?
100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0% .SOC
40,0%
30,0% mUtb
20,0%
10,0%
0’0% ‘ —
Pa ett Pa ett Kan ej Ingen
positivt satt negativt satt beddma  aterkoppling
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Hur upplevde du att klagomalet gallande
vaktmastartjanster togs emot?
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% m Soc
2070% m Utb
- L -
0,0%
Pa ett positivt  Pa ett negativt Kan ej bedéma Ingen
satt satt aterkoppling
Jag vet vem jag ska kontakta nar det galler
fragor om vaktmasteritjanster och dess
utférande.
100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0% m Soc
30,0% mUtb
20,0%
10,0%
0o — ]
Ja Nej, jag behover inte  Nej, men jag gar via
veta for det ar inte vaxel
min uppgift
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