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Utbildnings- och
arbetsmarknadsnamnden

Servicegarantier

Forslag till beslut
Utbildnings- och arbetsmarknadsnamnden foreslas besluta

att foresla den nybildade arbetsmarknadsnamnden att infora servicegaranti for konsument-,
budget- och skuldradgivningen i enlighet med kontorets forslag

att foresla den nybildade arbetsmarknadsnamnden att utreda om servicegaranti ska inforas
inom verksamhetomradet forsorjningsstod och arbetsmarknadsinsatser.

Sammanfattning

Namnden gav i juni 2014 kontoret i uppdrag att lamna forslag pa minst en servicegaranti
inom namndens anvarsomrade. Servicegarantin for konsument-, budget- och
skuldradgivningen utgar fran att kontakt med Konsument Uppsala med snabb aterkoppling
kan hantera manga problem innan de vuxit sig stora. Detta skapar trygghet hos den som
kontaktar och motverkar mer omfattande insatser langre fram i tiden. Inom forsorjningsstod
pagar for narvarande ett utredningsarbete kring hur arendevolymer och arendetider beraknas.
Utifran detta utredningsarbete bor en servicegaranti kring handlaggningstider tas fram sa att
medborgaren vet vad hon/han kan forvanta sig.

Arendet

Namnden gav i juni 2014 kontoret i uppdrag att lamna forslag pa servicegaranti inom
namndens ansvarsomrade. Arbetet med att ta fram forslag har skett inom ramen for ett
kontorsOvergripande projekt med syfte att samordna och underlatta genomforande av
namndernas maluppfyllelse av fullméaktiges uppdrag i IVE 2014-2017 om inférande av
garanti- och handlaggningstider pa lampliga omraden under 2014.

Med hénsyn till aktuella organisations- och ndmndférandringar tas enbart forslag till
servicegarantier fram. Dessa forslag blir en rekommendation till kommande
namndorganisation for respektive ansvarsomrade. Ny namnd tar sedan stéllning till
rekommendationen och beslutar om inférandet.

Foredragning

Servicegarantierna ska fungera som ett verktyg for att forstarka en kvalitetsinriktad och
forbattringsorienterad kultur. Det &r vardet for medborgarna som ska genomsyra innehallet i
servicegarantierna. Genom att tydliggora tjansterna och garantera en viss niva vet med-
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borgarna vilka forvantningar de kan ha pa verksamheten. Detta innebér att det som utlovas i
form av servicegarantier ligger till grund for uppféljning, analys och forbattringsatgarder.

Vid framtagning av forslag pa servicegarantier har hansyn tagits till att servicegarantierna ska
vara av vikt for den enskilde, handla om nagot som kommunen rar éver, vara mojliga att folja
upp, vara konkreta, vara utmanande for organisationen samt vara utformade pa ett sétt sa att
medborgarna forstar dess innebord.

Varje garanti ar formulerad och presenterad enligt en gemensam mall som &r anvandarvanlig
for bade medborgaren och i den kommunala organisationen. Nar samtliga garantier ar
beslutade kommer projektet ta ansvar for att de redigeras utifran klarsprak samt att de blir
enhetligt och anvandarvanligt utformade for bade medborgaren och i den kommunala
organisationen. For att moéjliggora ett systematiskt forbattringsarbete kopplat till garantierna
kommer projektet &ven att arbeta vidare med metodstod for uppféljning.

Projektet ansvarar enbart for framtagande av servicegarantier under projekttiden 2014-2015.
Dérefter vergar ansvaret till respektive namnd, bade for att folja upp och for att eventuellt ta
fram nya servicegarantier.

Kontorets forslag till servicegaranti for konsument-, budget- och skuldradgivningen utgar fran
att en kontakt med Konsument Uppsala med snabb aterkoppling kan hantera manga problem
innan de vuxit sig stora. Detta skapar trygghet hos den som kontaktar och motverkar mer
omfattande insatser langre fram i tiden. FOr problem som tar langre tid att hantera kan
Konsument Uppsala behdva aterkomma efter att ha efterforskat mer eller bjuda in till en mer
fordjupad radgivning. Aven om den maximala tiden for att inleda en fordjupad budget- och
skuldradgivning idag ar atta veckor kan tiden for detta ofta vara kortare. Att lamna en
garantitid kring detta riskerar att bli missvisande. En for langt satt tid kan avskréacka folk fran
att hora av sig, medan en for kort satt tid blir "falsk marknadsforing”. Hur lang tid det tar for
att fa en fordjupad budget- och skuldradgivning ar daremot nadgot som dvervakas och som
Konsument Uppsala standigt stravar efter att fa ned. Forslaget till servicegaranti redovisas i
bilaga.

Det &r ett stort antal personer som varje manad har kontakt med myndigheten som behandlar
ansokan om eller fragor kring forsorjningsstod. En stor del av dessa har dven kontakt med
kommunens arbetsmarknadsenhet for arbetsmarknadsinsatser. Det pagar for narvarande ett
utredningsarbete kring hur arendevolymer och arendetider beréknas. Utifran detta
utredningsarbete bor en servicegaranti kring handlaggningstider tas fram sa att medborgaren
vet vad hon/han kan férvénta sig.

Ekonomiska konsekvenser
Inforandet av servicegarantier kommer inte att innebara nagra 6kade kostnader for namnden.
Kontoret for barn, ungdom och arbetsmarknad

Jan Holmlund
T.f. direktor



Bilaga: Forslag till servicegaranti inom utbildnings- och
arbetsmarknadsnamndens ansvarsomraden

Konsument-, budget- eller skuldradgivningen ger svar eller aterkoppling
samma dag eller senast nastkommande arbetsdag

Du som bor i Uppsala kommun kan kontakta Konsument Uppsala med fragor om
privatekonomi och konsumentratt. Du kan fa rad infor att du ska képa nagot, om hur du kan
skriva avtal med t ex en hantverkare och om vad du kan géra om du &r missndjd med en vara
eller tjanst. Du kan ocksa fa rad om hur du lagger upp din budget eller hur du kan hantera dina
skulder.

Vi garanterar

| Uppsala kommun far alla som har fragor om privatekonomi och konsumentrétt kontakt med
Konsument Uppsala senast nasta arbetsdag. Det innebéar att Konsument Uppsala i manga fall
ger svar pa fragor direkt. Det kan visa sig att en fraga ar mer komplicerad och vi kan behdva
ta reda pa mer fakta eller se t.ex. underlag, avtal och fakturor. Da aterkommer Konsument
Uppsala med svar eller bjuder in till en mer fordjupad radgivning.

Det har behover vi fran er
Du behdver vara tydlig med hur vi kan nd dig. Du behover ocksa vara mojlig att na.

Om vi inte haller det vi lovar

Om vi inte har hort av oss senast nastkommande arbetsdag sa undersoker vi orsaken till detta.
Vi forsoker hela tiden forbattra hur vi arbetar sa att det ar sa latt som mojligt att fa rad fran
0SS.

Hit vander du dig om vi inte uppfyller garantin
[Kontaktuppgifter]
[Hanvisning till synpunkts- och klagomalssystem]
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