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Barn- och ungdomsnédmnden

Servicegarantier

Forslag till beslut _
Barn- och ungdomsnédmnden foreslas besluta

att ge kontoret i uppdrag att ldmna forslag pa servicegarantier inom forskoleverksamhet
respektive vard och omsorg senast till nimnd i december 2014.

Sammanfattning

Samtliga uppdragsndmnder har i IVE ett uppdrag om att arbeta med inférande av garanti- och
handlédggningstider pa ldampliga omrdden. Kommunledningskontoret har p&bérjat ett projekt
som ska stotta ndmnderna i detta arbete. Inom projektet tas en kommungemensam mall for
servicegarantier fram. Servicegarantierna ska tydliggora tjéinsterna och garantera en viss niva,
s4 att medborgarna vet vilka férvéntningar de kan ha pa verksamheten. Medborgarna ska veta
vart de ska vinda sig om kommunen inte haller det som lovas i garantin.

Barn- och ungdomsndmnden avser att limna férslag pa servicegaranti inom
forskoleverksamhet respektive vard och omsorg till den nimnd som ansvarar for dessa
omréden fran och med den 1 januari 2015,

Arendet
Ett av uppdragen i IVE 2014-2017 &r att alla ndimnder och styrelser ska arbeta med inférande
av garanti- och handldggningstider pa ldmpliga omradden. Kommunledningskontoret har

paborjat ett projekt med syfte att underlétta och stétta nimnderna i genomforandet av
uppdraget (KSN-2014-0403).

Projektet gér ut pa att infora servicegarantier f6r medborgarna som ett sétt att tydliggdra
garanti- och handlaggningstider. Projektet ska skapa en kommungemensam utgéngspunkt for
att ta fram forslag till servicegarantier f6r samtliga ndmnder under 2014. Projektet tar fram
undetlag och mallar som ett stéd f6r genomférandet.

Projektplan for genomférande presenteras enligt bilaga 1.

Postadress: Uppsala kommun, kontoret for barn, ungdom och arbetsmarknad, 753 75 Uppsala
Besoksadress: Stationsgatan 12 » Telefon: 018-727 86 00 (vixel) » Fax: 018-727 86 50
E-post: barn-ungdom-arbetsmarknad@uppsala.se
www.uppsala.se
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Med hénsyn till ndimndfordndringar foreslas nuvarande ndmnder ta fram ett eller flera forslag
till servicegarantier till ny ndmnd. Ny ndmnd tar sedan stéllning till forslagen och beslutar om
inférandet.

Inom barn- och ungdomsndmndens ansvarsomraden foreslas kontoret ta fram forslag om
handlaggningstider inom forskoleverksamhet respektive vard och omsorg enligt lagen
(1993:387) om stéd och service till vissa funktionshindrade.

Foredragning

Det som utlovas i form av servicegarantier ligger till grund for uppf6ljning, analys och
forbattringsatgérder. Servicegarantierna forstarker pé sa sétt en kvalitetsinriktad och
forbéttringsorienterad kultur. Det dr vérdet for medborgarna som ska genomsyra innehallet i
servicegarantierna. Genom att tydliggéra tjdnsterna och garantera en viss niva vet
medborgarna vilka férvéntningar de kan ha pé verksamheten. Om kommunen inte héller det
som lovas kan kommunen i vissa fall 6verviga om nigon form av kompensation ska ldmnas
till medborgaren, exempelvis i form av reducering av avgifter.

Malet med projektet dr att:

o varje ndmnd foreslér minst en servicegaranti for inférande under 2015

e servicegarantierna ska vara utformade pa ett tydligt sétt dér tjdnsterna konkretiseras

e medborgarna kénner till de olika servicegarantierna

e det ska framga vart medborgarna kan vénda sig om kommunen inte haller det som
lovas i garantin.

Projektet ska se till att:

e varje garanti dr formulerad och presenterad enligt en gemensam mall som &r
anvindarvinlig for bdde medborgaren och i den kommunala organisationen

e information om servicegarantier till medborgarna och kommunens medarbetare sker
pa ett sétt som skapar bra forutséttningar for att servicegaraniterna far 6nskad effekt.

Inom ramen f6r projektet ska en gemensam informationsinsats genomforas. Méalséttningen &r
att informationsinsatsen ska leda till att:

e personer inom den kommunala organisationen ska veta att, nér och varfor
servicegarantierna infors

e medborgarna ska veta att, nér och varfor servicegarantierna infors och de ska kunna
anvénda dem.

Projektet ansvarar enbart for framtagande av servicegarantier under projekttiden 2014-2015.
Darefter 6vergér ansvaret till respektive ndmnd, bade att folja upp och att eventuellt ta fram
nya servicegarantier.




Fkonomiska konsekvenser

Varje forslag till servicegaranti berdknas ta ca 30 timmar i ansprék av kontoret for barn,
ungdom och arbetsmarknad. Utdver detta star kommunledningskontoret for kostnader for
framtagande av kommunikationsplan, mallar och studiebesok.

Kontoret f6r barn, ungdom och arbetsmarknad

Jan Holmlund
Tillférordnad direktor
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GRUNDLAGGANDE INFORMATION

1.1 Bakgrund

Kommunfullméiktiges vision av hur kommunen ska utvecklas &r utgangspunkten for
malstyrningsprocessen. Utifrén visionen beslutar KF om en strategisk plan for planperioden;
Inriktning, Verksamhet och Ekonomi (IVE). Uppsala kommuns verksamhetsstyrning har sin
grund i den strategiska planen IVE, vilken innehdller ekonomiska ramar for ndimnderna och
de méal som ska styra verksamheten under de kommande fyra aren. Ett uppdrag i IVE 2014-
2017 &r att alla ndimnder och styrelser ska arbeta med inférande av garanti- och
handldggningstider pa ldmpliga omradden under 2014. Dessa garanti- och handlidggningstider
skulle kunna hanteras i formen av servicegarantier.

Servicegarantier handlar om beskrivningar av vissa tjdnster som kommunen tillhandahéller s&
att medborgarna far veta vad de kan forvénta sig och vart man vénder sig om man inte dr n6jd.
Genom servicegarantierna &r tanken att tjinsterna ska tydliggoras for medborgarna. Om
kommunen inte haller det som lovas kan kommunen i vissa fall 6verviga om nagon form av
kompensation ska ldmnas till medborgaren.

Det ir viirdet for medborgarna som bor genomsyra innehallet i servicegarantin. Det som é&r
viktigt for medborgare hamnar da i fokus for forvaltningsorganisationen och politiken. Detta
innebir att det som utlovas i form av servicegarantier ligger till grund for uppfoljning, analys
och forbittringsatgirder.

1.2 Syfte

Kommunledningskontoret har paborjat ett projekt med syfte att underlétta och stdtta
kontorens arbete av genomforande av nimndernas maluppfyllelse av fullméktiges uppdrag i
IVE 2014-2017. Projektet gar ut pa att infora servicegarantier for medborgarna som ett sétt att
hantera garanti- och handldggningstider.

Ett annat syfte med projektet dr att skapa en kommungemensam utgdngspunkt med att ta fram
forslag till servicegarantier for samtliga nimnder under 2014. Kontorens medverkan i
projektet medfor sdledes hjélp med underlag och mallar for genomforandet.

1.3 Projektagare
Kommunledningskontoret
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2 MAL

Servicegarantierna ska fungera som ett verktyg for att forstérka en kvalitetsinriktad och
forbittringsorienterad kultur. Detta genom att tydliggora tjansterna och garantera en viss niva
vet medborgarna vilka forvintningar de kan ha pé verksamheten och dédrmed kan en hdgre
kvalitet upplevas, vilket dven ska leda i sin tur till att verksamheter blir béttre och bittre pa att
mota medborgarnas rittmétiga forvantningar pa god kommunal service.

2.1 Effektmal

e Varje nimnd ska besluta om att foresla minst en servicegaranti for inférande under
2015

e Servicegarantierna ska vara utformade pa ett tydligt sétt dér tjénsterna konkretiseras.

e Medborgarna ska kénna till de olika servicegarantierna.

e Det ska framgé vart medborgarna vinder sig om inte kommunen haller det som lovas i
garantin.

Styrgruppen ansvarar for att f6lja upp projektmalen genom att tilldela ansvar per kontor for att
forvalta och sikerstilla efterlevnad och uppfoljning av de enskilda némndernas
servicegarantier i samband med respektive kontors verksamhetsstyrning och
verksamhetsuppf6ljning. En forsta avrapportering av uppdraget ska ske i samband med
bokslut 2014

2.2 Projektmal

Projektet ska se till att:

- varje garanti 4r formulerad och presenterad enligt en gemensam mall som &r
anvindarvinlig for bdde medborgaren och internt

- informationsspridning om servicegarantierna med medborgarna som primér malgrupp
och kommunens medarbetare som sekundér

Projektet ska dven genomfora en gemensam informationsinsats. Malsattningen &r att
informationsinsatsen ska leda till att:
1. personer inom den kommunala organisationen ska veta att, nir och varfér
servicegarantierna infors.
2. Medborgare, foretag och organisationer ska veta att, nér och varfor servicegarantierna
infors och de ska kunna anvinda dem.
3. Avrapportering av uppdraget i samband med bokslut 2014.
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3 KRAV PA PROJEKTET

3.1 Forutsattningar

Projektet genomfors enligt projektmodellen Projektil. Deltagande kontor maste avsitta tid for
framtagande och kommunicering av garantierna. Servicegarantierna ska tas fram 1 linje med
gillande styrdokument, s& som Uppsala kommuns kvalitetspolicy, hallbarhetspolicy och IVE.

En viktig fraga dr i de fall servicegarantierna ror sig om myndighetsutovning och dér en
kompensation dr knuten till en taxa eller avgift. For att inte riskera att kompensationen
innebdr ett otillatet understod av enskild (enligt Kommunallagen) bér kompensationen endast
vara av symbolisk eller ringa virde. Det finns manga exempel pa kommuner som har
ekonomisk kompensation kopplat till servicegarantier, bland andra Kalmar, Markaryd, Ange
och Tierp. Diremot finns inget réttsfall som kan vara vigledande. Det innebér att kommunen
maste stélla mojligheterna med den typen av kompensationer mot riskerna som en féllande
dom skulle innebéra.

3.2 Avgransningar

Projektet ansvarar enbart for framtagande av servicegarantier under projekttiden 2014 - 2015.
Dérefter 6vergar ansvaret till respektive ndmnd, bade att f6lja upp och att eventuellt ta fram
nya servicegarantier.

Projektet ansvarar for en gemensam informationsinsats under projekttiden

Projektet ansvarar inte for eventuella servicegarantier/tjdnstegarantier som tagits fram fore
projekttiden.

3.3 Beroende

Den politiska behandlingen avgor nér den externa informationsinsatsen kan pabérjas.

Internt paverkas alla anstéllda som levererar tjdnster som vi har servicegarantier for.
Externt paverkas alla medborgare som anvénder tjénster som kommunen har servicegarantier
for.

Inférandet av servicegarantier stiller krav pé att det finns klara kommunikationsvagar for
medborgarna och “en vig in”. Dérmed 4r projektet beroende av att IVE 2014-2017 uppdraget
om gemensamt system for klagomalshantering och forslagshantering for kommunens olika
verksamheter genomfors.
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Planer

Gemensam mall

Projektledaren tillsammans med delprojektledarna enas om en gemensam mall for
servicegarantierna. En kommunikator ska finnas som stod under framtagandet av den
gemensamma mallen for att se till att den blir anvéndarvénlig och att det tydligt framgar att
det &r Uppsala kommun som &r avséindare.

Framtagande av kontorsspecifika garantier

Delprojektledarna ska tillsitta arbetsgrupper pé respektive kontor for framtagande av
servicegarantierna. Personella resurser for arbetet ansvarar respektive direktor tillsammans
med delprojektledarna for. Delprojektledarna ska tréffas for att utbyta erfarenheter med jimna
mellanrum under hela projekttiden.

Gemensam informationsinsats

Nir respektive ndmnd beslutat om servicegarantierna som ingér i projektet kommer en
gemensam informationsinsats (externt) att genomforas. Ndmnderna ansvarar for specifik
information om de egna servicegarantierna.

3.4 Tidplaner

Nedan beskrivs besluts- och milstolpeplan for projektet inklusive identifierade aktiviteter.
Varje beslutspunkt (BP) innebér beslut som styrgruppen fattar.

BP2 Beslut att starta Enligt utkast pa projektplan 2013-11-08
projektet
Al Projektplan fardigstalls och projektet bemannas 2013-12-31
med projektiedare (PL} samt delprojektledare
{DPL) av styrgruppen.
A2 Kommunikationsplan tas fram av kommunikator 2014-04-30
BP3:1 Beslut att Kommunikationsplan och projektplan faststalls.
fortsétta projekt
A2 Information ges i respektive nédmnd om projektet Maj/juni 2014
A3 PL genomfér méten med DPL, en géng per manad Mars-Dec 2014
Ad Gemensam mall fér servicegarantier tas fram Apr-juni 2014
BP:2 Beslut om Styrgruppen beslutar om gemensam mall.
gemensam mall
A5 Delprojektmoten halls av DPL och forslag pd minst | jun-okt 2014
en garanti per ndmnd arbetas fram
BP3:3 Beslut om Styrgruppen beslutar om vilka garantier {utifran Okt 2014
specifika framtagna forslag) som ska laggas fram till
garantier respektive ndmnd for beslut
A6 Ndmndarenden férbereds av DPL Nov 2014
BP:4 Ndmnden Respektive namnd behandlar och rekommenderar | dec 2014
behandlar inférande av féreslagen servicegaranti.
A7 Avrapportering av samtliga ndmnder i samband Jan 2015
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med arsredovisning av IVE uppdrag
A8 Avgaende ndmnders forslag och rekommendation | feb 2015
till inférande av servicegaranti behandlas och
beslutas av den nya ndmnden.

Beslutande garantier trycks och kommuniceras
enligt kommunikationsplanen.

MsS1 Servicegarantier Beslutade servicegarantier borja gilla. 2015-06-01
géller
A9 PL och DPL foljer upp implementeringen Hést 2015
Al0 Projektrapport sammanstialls Jan 2016
All Respektive ndmnd rapporterar hantering av IVE- Jan 2016
uppdrag i arsberattlese
BP5 Projektet avslutat | Projektrapport godkdnns av styrgrupp 2015

3.5 Resursplan

En projektledare tillsétts under perioden 31 januari 2014 — 31 dec 2014. En kommunikator
tillsétts under april 2014 pa ca 40 timmar.

Delprojektledare fran respektive kontor behovs under perioden april 2014 till dec 2014.
Beroende pa i vilket skede projektet befinner sig i efter &rsskiftet 2014/2015 kommer det att
behovas tillsittas ytterligare tid for bade projektledare och delprojektledare. Det &r upp till
varje kontor att avsitta de resurser som krévs, uppskattningsvis 5 timmar per vecka och
person (12,5%). Delprojektgrupper kommer att under perioden mars 2014 — dec 2014 tréffas
for att ta fram de kontorsspecifika garantierna. Kontoren ansvarar sjélva for att avsitta de
resurser som krdvs for att delprojektledaren ska kunna fullfolja uppdraget.

Ingela Hagstrém Projektledare (20 %) 65 2014-03 2014-12* Skriftligt
Samt mars-dec ca 40
5 tim/mén
T&S Kommunikatér 40 2014-04 Skriftligt
Johan Lindqvist Delprojektledare UAK 160 2014-04 - 2014-12%* Skriftligt
Maria Ahrgren Delprojektledare HVK 160 2014-04 — 2014-12% . Skriftligt
Annika Strémberg Delprojektledare KTK 160 2014-04 - 2014-12%* Skriftligt
Maria Arvola Delprojektledare KSU 160 2014-04 - 2014-12* Skriftligt
Karin Svensson Delprojektledare MIK 160 2014-04 - 2014-12* Skriftligt

*Insatser kommer att behévas under 2015. Uppdaterad resursplan tas fram 2015-01-01.

3.6 Budget och finansiering (kostnadsplan)

Utover tid for personella resurser berdknas kostnaderna for projektet uppgé under 2014 till
50 000 kr, Hér omfattas kostnader for framtagande av kommunikationsplan, mallar och
eventuella studiebestk. Ovriga kostnader som uppkommer i samband med arbetet ska forst
godk#nnas av styrgruppen. Ovriga specifika kostnader knutna till nimnder tas av berdrda
ndmnder/kontor och ridknas inte med i budgeten for projektet.
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Projektorganisation

3.7 Organisationsplan

Styrgrupp

/——————bﬁ

Projektiedare

— Projektmediem

— Projektmedlem

— Projektmediem

— Projektmediem

I-— Projektmedlem

— Projektmedlem

- /

Projektgrupp

3.8 Roller, ansvar och befogenheter

3.8.1 Styrgrupp

Styrgruppen bestér av kommunens ledningsgrupp vilken leds av stadsdirektren. Styrgruppen
har till uppgift att svara for beslutsfattande inom projektet utifrén ett huvudansvar for att
besluta om projektets méal, inriktning, omfattning och prioritet. Detta kan innebéra beslut om
dndringar i projektet sd som fordndringar avseende tid och kostnad eller avbryta projektet i
fortid.
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3.8.2 Projektledare

Kommunledningskontoret har tilldelats projektledaruppdraget i och med att de har tagit pa sig
en samordnande och stottande roll i arbetet med inférande av garanti- och handldggningstider
pé lampliga omraden. Projektledaren ansvarar for allt som ligger inom projektet enligt
projektplanen.

3.8.3 Delprojektledare

Delprojektledarna ansvarar for respekti‘}e kontors (och ansvarande ndmnders) framtagande av
servicegarantier. Delprojektledarna ansvarar for att f6lja projektets tidsplan och innehéll enligt
projektplanen. Delprojektledare dr utsedda fran UAK, HVK, KSU, KTK och MIK.

3.9 Externa kontakter

Under projekttiden ska servicegarantierna kommuniceras till respektive nimnders
identifierade intressenter och brukarorganisationer.

4 PROJEKTKOMMUNIKATION

4.1 Kommunikation och rapportering

Maélgrupper, typ av information och tidplan tas fram av anlitad kommunikator, Detta
inkluderar en intressentanalys som kommunikationsplanen sedan grundar sig pa. Syftet med
kommunikationsplanen &r att réitt person ska bli informerad vid rétt tillfille, via ritt
informationskanal och fa ritt informationsméngd. Allt for att f4 mesta mojliga engagemang.
Kommunikationsplanen kommer att bifogas projektplanen men kommer att revideras under
projektets gang. :

4.2 Kommunikation och rapportering inom projektet

Inom projektet kommunicerar projektgruppen och delprojektgrupperna via samarbetsrum pé-
Insidan. Projektdokument sparas i samarbetsrummet. Manatliga méten halls av projektledaren
tillsammans med delprojektledarna. Vid dessa moten sker statusrapportering och
minnesanteckningar fors av projektledaren. Sknfthg rapportering (minnesanteckningar)
skickas via e-post till styrgrupp.

4.3 Kuvalitetsstrategier

Under projektet ska delprojektledarna sékerstilla att beslutade servicegarantier hanteras inom
varje nimnds/kontors ledningssystem utifran krav pa malstyrning och uppfoljning.
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4.4 Granskningar och bedémningar
De interna granskningar som ska genomforas under projektets gang &r projektgranskning,
dokumentgranskning och milstolpegranskning for att sidkra projektresultat. Detta sker
16pande, samt enligt 4.1 Tidplan (se ovan) av projektledare och styrgrupp.

5 PROJEKTAVSLUT

Projektet avslutas senast den 31 januari 2015 dé en slutrapport overldmnas till styrgruppen.
Resultatet overgar till intern forvaltare som &r respektive ndmnd. Overldmning av erfarenheter
frén projektet sker till styrgruppen via slutrapport.

Projektet dr avslutat nér:

Slutrapporten dr godkénd av styrgruppen.

All projektdokumentation ar arkiverad pa bestéimd plats.

Ansvarig dr utpekad for att folja upp projektets nytta for respektive verksamheten.
Styrgruppen har forklarat projektet avslutat

Varje nimnd kommer fortséttningsvis att ansvara for att servicegarantierna ir publicerade och
littillgangliga for de som anvinder servicen. Respektive kontor ansvarar ocksé for eventuell
tryckning och distribution till sina egna intressenter.
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Alla nédmnder levererar inte
servicegarantierna i tid.

1. N&mnderna informeras tidigt av
delprojektiedarna om servicegarantierna
och nér drendet ska behandlas.

2. Vissa servicegarantier far tas upp i ett
senare tillfalle och ingar da inte i projektet.

Namndernas behandling av drendet
drar ut pa tiden.

1. En realistisk tidsplan déar det finns
utrymme for férseningar.

2. Den politiska behandlingen av
servicegarantierna kan inte projektet i sig
paverka. Projektet avslutas senast i januari
2015.

Kommungemensam
synpunkthantering finns ej

Styrgruppen beslutar fére implementeringen
hur synpunktshanteringen ska hanteras om
inte gemensam hantering startat i tid. (IVE-
uppdrag ligger pa KLK att skapa en
kommungemensam hantering for detta undre
2014.)

Beslut om forandringar i
tjdnstemanna- och
ndmndorganisationerna bidrar till
svarigheter att lamna Gver
servicegarantierna i forvaltning.

KLK informeras [6pande om projektet for att
kunna ta Over dgandeskapet Gver
servicegarantiernas form. Darigenom kan
KS/KLK styra och samordna
namnderna/kontoren i att dven
fortsattningsvis ta fram och revidera
servicegarantier.

Beslut om forandring av
namndorganisationer bidrar till att
namnder avgar/slas ihop.

Valet resulteras i férandringar av
sittande namnder.

Sittande ndmnd tar fram forslag och
rekommendationer till servicegarantier men
tar inga beslut. Nyvald ndmnd fattar beslut
efter arsskiftet.
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6 RISKER OCH MOJLIGHETER
Risk Atgird
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7 CHECKLISTA INFOR BESLUT, BP2
Kryssa i rutan for det alternativ som gdller JA NEJ]

Milen for projektet &r tydliga och dokumenterade med kostnad, resurser, tid och resultat

Effektmalen ér dokumenterade och beskriver hur de skall féljas upp och av vem

Dokumentet nyttokalkyl med nyttorealisering finns framtaget och #r godként av mottagaren
och bilagt detta dokument

Mottagaren av projektets leverans dr identifierad och har ett tydligt tagande att anvénda
projektets slutresultat enligt 6verenskommelse

Forvintat resultat fran projektet dr tydligt definierat, dokumenterat och kopplat till
verksamhetens mal och strategier

Risker och andra osiikerheter i projektet &r tydligt dokumenterade i riskanalysen, inklusive en
handlingsplan for att hantera dem

Projektplanen #r resurs- och tidsatt per fas

Projektmedlemmar och referensgrupp &r utsedda

Samtliga resurser f6r projektet 4r sikrade med resurskontrakt och/eller uppdragsbeskrivning
for extern resurs samt ir inforstddda med atagandet

Projektets begrinsningar #r tydligt definierade och dokumenterade

Tidpunkt for leverans &r vald och Sverenskommen med mottagaren

Foljdkostnader for projektet dr identifierade och dokumenterade

En extern kommunikationsplan har upprittats (utfors vid behov, utéver plan for
projektkommunikation)

Juridiska och finansiella aspekter har beaktats

Projektet dr uppdelat i tydliga faser med BP3:or kopplade till de huvudsakliga leveranserna i
projektet




