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Sammanfattning

De fdrtroendevalda revisorerna i Lunds kommun har gett EY i uppdrag att granska
andamalsenligheten i Lunds kommuns arbete med bemétande och tillganglighet. Med
begreppet tillganglighet avses i denna granskning medborgarnas majlighet att fa kontakt med
kommunen via till exempel telefon och e-post.

Var sammanfattande bedémning ar att det finns brister i den 6vergripande samordningen av
arbetet med bemétande och tillganglighet fran kommunstyrelsens sida. Det har varit en
utdragen process mot ett gemensamt medborgarcenter och en samlad kontaktvag in till Lunds
kommun.

Ovriga namnders arbete med bemétande och tillganglighet saknar styrning och &r bristfalligt.

Vi ser att variationen i utfallet mellan namnderna, bade utifran vara stickprovsgranskningar och
utifran de riktlinjer och rutiner som finns, tyder pa att det finns ett behov av ett tydligare
gemensamt grepp om tillganglighets- och bemotandefragorna i Lunds kommun.

Det ar var uppfattning att kommunfullméaktige genom mal och uppdrag tydligt signalerat till
kommunstyrelsen och namnderna att detta ar ett prioriterat omrade.

Vi har bland annat gjort féljande iakttagelser:

Det har under en langre tid pagatt ett centralt arbete med att inféra ett gemensamt
medborgarcenter som &r alla medborgares vag in. Fran november 2017 slas
kommunens vaxelnummer ihop med numret till medborgarcenter, sa att alla som ringer
far en samlad ingang till kommunen.

Det finns inte nagra kommunovergripande policys gallande bemétande och
tillganglighet, men i intervjuer framkommer att det beddéms finnas ett behov av detta.

De granskade ndmnderna har inga o6vergripande riktlinjer kring bemétande och
tillganglighet, daremot finns det gott om exempel pa hur enskilda avdelningar/enheter
hanterar fragorna.

Inom ramen for granskningen ringdes samtal till vaxeln eller medborgarcenter med
fragor att besvara. Resultatet visar att i 44 procent av samtalen sa fick granskarna inget
svar pa stalld fraga.

Stickprov gallande utlAdmnande av allménna handlingar har genomforts. Resultatet
visade att tiden fran lamnad begéaran till mottagen handling har varierat stort mellan de
olika forvaltningarna.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

Utfora ett andamalsenligt arbete for att uppna kommunfullméktiges mal géllande gott
bemdtande och hog tillganglighet.

Verkstalla kommunfullméaktiges uppdrag att samordna forvaltningarnas arbete med att
forbattra och utveckla service och bemdtande gentemot medborgarna

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunens samtliga namnder att:

Utfora ett andamalsenligt arbete for att uppnd kommunfullméaktiges mal gallande gott
bemdtande och hog tillganglighet.

Samverka kring och verkstalla kommunfullméktiges uppdrag gallande att arbeta med
att forbattra och utveckla service och bemdétande gentemot medborgarna.

Tydliggbra ansvarsfordelningen gallande arbetet med bemétande, tillganglighet och
service.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Kommunens yttersta ansvar ar gentemot dess medborgare och innefattar saledes
bemdtandet, tillgangligheten och kontakten med dessa som en forutsattning for att skapa ett
gott fortroende. Med tillganglighet avses i detta fall medborgarnas mojlighet att na kommunen
via bland annat telefon och e-post. Ett antal lagkrav reglerar kommunens aliggande i frdga om
serviceskyldighet och utlamnande av allmdnna handlingar. Utbver detta vaxer antalet
informationskanaler vilket ocksd okar kraven pa& myndigheter att vara kontaktbara och att
kunna nd ut till sina medborgare med korta svarstider och god kvalitet. Lunds kommun har
deltagit i matningen Kommunernas Kvalitet i Korthet (KKiK), vars syfte ar att beskriva
kommunens kvalitet och effektivitet bland annat i fraga om bemétande och tillganglighet. | den
senaste matningen fran 2016 fick Lund goda resultat nar det galler tillganglighet och
svarskvalitet for e-post samt bemotande, information och engagemang vid svar via telefon.
Detta star dock i kontrast till tillganglighet via telefon dar Lund placerar sig bland de samsta i
landet. | matningen framkom bland annat att endast 40 procent fick ett bra svar pa sin fraga,
ovriga samtal gav otillrackliga svar eller avbréts. Lunds resultat har forbattrats mattligt mellan
aren 2014-2016 och i den senaste matningen placerades kommunen som nummer 137 av 144
i en beddmning av helhetsintrycket.

Mot bakgrund av de brister som métningen uppvisar och bedémningen som de kommunala
revisorerna gjorde i sin riskanalys infor 2017, har revisionen beslutat att granska Lunds
kommuns arbete med bemdétande och tillganglighet.

1.2. Syfte och revisionsfragor

Granskningens syfte ar att bedoma andamalsenligheten i Lunds kommuns arbete med
bemdétande och tillganglighet.

| granskningen besvaras foljande revisionsfragor:
Finns det kommunala mal betraffande bemotande och tillganglighet?

Finns det specifika riktlinjer och policyer for handlaggningstid, svarstid, dppettider och
andra servicerelaterade kategorier inom namnderna/verksamheten?

Finns rutiner och riktlinjer som sakerstaller att malen efterlevs?

Ges medarbetarna mdjlighet till kompetensutveckling och utbildning inom bemdtande
och tillganglighet?

Finns det verktyg som kan hantera statistik 6ver samtal och e-post, pa ett satt som
mojliggor en andamalsenlig uppfélining och uppsikt 6ver arbetet?

Hanteras utlamningen av allmanna handlingar pa ett korrekt satt och i enlighet med
lag?

1.3. Ansvarig namnd/styrelse

Granskningen avser samtliga namnder, med sarskilt fokus pa& byggnadsnamnden,
socialnamnden, kultur- och fritidsnamnden och vard- och omsorgsnamnden. Granskningen
avser dartill kommunstyrelsen.
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1.4. Genomférande och avgransning

Granskningen har skett genom dokumentstudier samt intervjuer med bland annat
kommunstyrelsens presidium, kommunchef och ansvariga (se bilaga 1) pa de fyra namnder
som star i fokus. Utéver detta har stickprovskontroller genomforts dar allmanna handlingar
begars ut. Syftet med stickprovskontrollen ar att fa en uppfattning om hur kommunen hanterar
dessa forfragningar och om kommunen lever upp till offentlighetsprincipen.

Med begreppet tillganglighet avses i denna granskning medborgarnas majlighet att fa kontakt
med kommunen via telefon och epost. Det innebaér alltsa atkomlighet av olika funktioner inom
den kommunala verksamheten i syfte att f svar pa fragor och hjalp i arenden.

1.5. Revisionskriterier

I denna granskning utgar vi fran féljande revisionskriterier:
Forvaltningslagen 48, 58
Tryckfrihetsférordningen 2 kap 128, 138
Offentlighets- och sekretesslag 4 kap 18
Kommunala och interna mal, riktlinjer och rutiner

Kommunfullmaktige beslutade i juni 2015 om sex fokusomraden varav ett benamndes
“inflytande, delaktighet och service”. Senare samma ar antogs aven mal kopplade till
fokusomradena och ett mal beror specifikt bemotande och tillgéanglighet:

Boende och verksamma i Lunds kommun ska uppleva att de far ett gott bemotande och hog
tillganglighet i kontakten med kommunens verksamheter.

I den kommundvergripande ekonomi- och verksamhetsplanen (EVP) for 2017 framgar att en
gemensam kontaktvdg in till Lunds kommun forbattrar tillgangligheten, oavsett vilken
kontaktvdg medborgare anvander sig av. Vidare framgar att arbetet med att skapa en
gemensam servicekultur ska starkas. Medarbetare i Lunds kommun foérvantas ha fokus pa
lundaborna i allt de goér, i syfte att ta till vara synpunkter, forbattra verksamheter, ge ett gott
bemétande samt god service. Kommunfullméktige uttrycker &ven i planen att IT och
information ska utnyttjas pa ett smart satt, for att forbattra service, kvalitet och effektivitet.
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2. Granskningsresultat

2.1. Kommunovergripande mal och beslut

| detta avsnitt redogor vi for de mal och beslut som tagits avseende arbetet med bemdtande
och tillganglighet. Vi redogoér aven for den planering som finns fér det framtida arbetet.

2.1.1. lakttagelser

Mal

| ekonomi- och verksamhetsplan for Lunds kommun 2017-2019 star det som namnts ovan
under 1.5 att lasa om hur arbetet med bemétande och service ska fortga.

Gaéllande malet Boende och verksamma i Lunds kommun ska uppleva att de far ett gott
bemétande och hog tillganglighet i kontakten med kommunens verksamheter, finns det
indikatorer faststallda, men inte ndgot dokumenterat om hur malet ska uppnas. Av de fyra
namnder som star i fokus for granskningen har inte ndgon antagit ett utvecklingsmal géallande
bemotande, tillganglighet eller service. | vard- och omsorgsnamndens verksamhetsplan finns
det dock namnt hur namnden inom vissa omraden ska arbeta med och forhalla sig till
bemoétande. | byggnadsnamndens ekonomi-och verksamhetsplan fér 2016 fanns
kommunfullmaktigemalet med, hur byggnadsnamnden skulle arbeta for att uppna det framgick
dock inte.

Bakgrund — Uppdrag géllande bemétande och delaktighet

Vid novembersammantradet 2009 beslot kommunstyrelsen att godkdnna kommunstyrelsens
arbetsutskotts forslag till grunduppdrag for medborgarkontoren. Kommunstyrelsen gav da
kommunkontoret i uppdrag att i samverkan med kultur- och fritidsférvaltningen foresla
organisation och budgetférutsattningar for inforande av medborgarkontor i hela Lunds
kommun.

| samband med ekonomi- och verksamhetsplan (EVP) 2012 beslét kommunfullmaktige att
uppdra at kommunstyrelsen att samordna forvaltningarnas arbete med att forbattra och
utveckla service och bemotande gentemot medborgarna samt att uppdra at samtliga namnder
att arbeta med att forbéttra och utveckla service och bemétande gentemot medborgarna.

Forstudien Forbattrad medborgarservice, daterad 2014-02-28, genomfordes av
kommunkontoret pa uppdrag av kommunstyrelsens arbetsutskott. Syftet var att utgora
underlag till utformningen av en gemensam projektplan for 6kad medborgarservice. Ett avsnitt
i forstudien beskriver nulaget i ett antal delprojekt. Géallande medborgarkontoren beskriver
studien att medborgarkontoren, som var samlokaliserade med biblioteken, fyller en viktig roll
som serviceinsats i byarna. Dock framgar att sdval medarbetare som medborgare efterfragat
en narmare koppling till férvaltningarna och 6vrig medborgarservice. Vidare framgar att de
fem?! forvaltningar som finns pa plats i Kristallen gemensamt atog sig att inratta en kundtjanst
for de verksamheter som skulle finnas inne i det nya kommunhuset. Det gemensamma
servicecentret paborjades i maj 2014. Ansvarsfordelningen for medborgarservice i kommunen
var fordelat enligt foljande: Kristallen tillhérde socialférvaltningen, de fyra medborgarkontoren

1 Miljeforvaltningen, serviceforvaltningen, socialférvaltningen, stadsbyggnadskontoret, tekniska
forvaltningen
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tillhorde kultur- och fritidsforvaltningen samt att ansvaret for vaxel och hemsidan lag under
kommunikationsavdelningen. Férstudien rekommenderade slutligen att det skulle skapas en
samlad ingang genom ett gemensamt servicecenter for hela Lunds kommun.

Kommunstyrelsens arbetsutskott behandlade utredningen “Samlad ingang for
medborgarkontakt i Lunds kommun” 26 januari 2016. | utredningen konstateras att
medborgarkontorens uppdrag har uppfattats som otydligt, utan struktur, dialog och samverkan
mellan medborgarkontoren, forvaltningarna och politiker. Uppdraget bedéms darmed inte ha
uppfyllts pa ett optimalt satt. Vidare fastslas att nyttjandegraden av medborgarkontoren skiftar
kraftigt mellan tatorterna men att alla kontoren har gemensamt att de flesta kontakter sker
fysiskt. Utredningen foreslog att ett kommunoOvergripande medborgarcenter inrattas med
Kristallen som huvudkontor. Férvaltningarna och medborgarcenter ska ha samarbetsavtal som
tydliggor uppdrag, éverlamning, ansvarsférdelning och uppféljning.

Nuléage - Uppdrag géallande bemo6tande och delaktighet

Det finns i dagslaget fyra? fysiska medborgarcenter i Lunds kommun och under 2017
genomfors forelasningar och besok pa olika platser runt om i kommunen for att 6ka den flexibla
platsnarvaron. | EVP 2017 faststalls finansiering av en gemensam medborgarservice under
kommunkontorets budgetpost, i enlighet med kommunstyrelsens arbetsutskott beslut 26
januari 2016 8§ 19. For att genomféra uppdraget foreligger kostnader budgeterade om 2 mnkr
per ar mellan 2017-2019.

Fran 29 maj 2017 ar medborgarcenter alla medborgares kommunikationsvag in. Fran den 1
november 2017 slas vaxelnumret ihop med numret till medborgarcenter, sa att alla som ringer
far en samlad ingang till kommunen. Bada telefonnumren kommer dock existera parallellt
under en 6vergangsperiod. Rent praktiskt innebar det att medborgarcenter ska svara pa fragor
géallande alla verksamheter/férvaltningar. De besvarar de fragor de kan och om de inte kan
svara hanvisar de vidare, men tar reda pa svaret pa enklare fragor for att kunna besvara fragan
nasta gang. De foljer med samtalen genom att vanta och se om det &r ndgon som svarar. Om
tjanstemannen svarar ger de hen information om vad samtalet handlar om innan samtalet
kopplas 6ver. Om tjanstemannen inte svarar tar de tillbaka samtalet till medborgarcentret.

| intervju med kommunikationschefen framgar att det inte finns ndgra kommunovergripande
policys gallande bemdétande och tillganglighet, men att behovet bedéms finnas.

Framtid - Uppdrag géllande bemdétande och delaktighet

Enligt en intern tidsplan formulerad av kommunkontoret planeras pa sikt en avveckling av de
lokala kontoren. Medborgarcenter arbetar kontinuerligt med utvardering och jamfdrelser av
besoken pa saval de fasta som flexibla narvaron pa de lokala kontoren och anpassar narvaron
utifrdn medborgarnas behov. Dessutom planeras ett utékat samarbete med forvaltningar som
annu inte har samarbetsavtal med medborgarcenter pa Kristallen. Vid skrivande stund fors en
dialog med barn- och skolférvaltningarna, kultur- och fritidsforvaltningen, renhallningsverket,
utbildningsforvaltningen och vard- och omsorgsforvaltningen. Det kommer aven under hésten
2017 att installeras en ny telefonildsning som innefattar bland annat en tonvalsfunktion och
aven en funktion som forbattrar statistikuppfoljningen. Det pagar en omvarldsanalys Gver
telefonisystem for att kunna uppfylla behoven av béttre funktioner som t ex callback och
information om koplats. Avdelningen for kommunikation och medborgarkontakt arbetar pa att
fa fram en kommundvergripande serviceforklaring.

2 Kristallen, Dalby, Veberdd och Genarp



EY

Building a better
working world

2.1.2. Beddmning

Det finns ett tydligt mal frdn kommunfullmaktige som namnderna kan arbeta mot. Det finns
dessutom ett kommunfullméktige beslut med uppdrag till kommunstyrelsen och nd&mnderna att
forbattra och utveckla service och bemétande. Det &r en brist att processen varit langsam, da
det bor vara alla namnders och kommunstyrelsens ansvar att mal och uppdrag fran
kommunfullmaktige blir verkstallt och att erforderliga insatser for att forbattra bemdétande och
tillganglighet satts in.

2.2. Namndspecifika riktlinjer och policys

| detta avsnitt behandlar vi de specifika riktlinjer och policyer fér handlaggningstid, svarstid,
Oppettider och andra servicerelaterade kategorier som finns inom de ndmnder som varit i fokus
i granskningen.

2.2.1. lakttagelser

Det ar oklart om det finns interna rutiner inom medborgarcenter. Inom ramen fér denna
granskning har vi dock inte tagit del av nagra sadana. Enligt uppgift arbetar medborgarcenter
aktivt med att folja nyckeltal s& som antal samtal, samtalstid och kétid for att kunna bemanna
korrekt for basta tillganglighet.

Socialnamnden

| intervju med socialdirektoren framgar att det inte finns en gemensam policy for bemétande
och tillganglighet for socialndmndens verksamheter. Anledningen till detta uppges vara att
verksamheterna har vitt skilda inriktningar, och att varje avdelning/enhet istallet far ansvara for
att satta upp egna mal och rutiner. Socialférvaltningen har daremot 2012 tagit fram
Overgripande etiska riktlinjer. | dessa anges bland annat att "De personer som kommer i
kontakt med oss ska bemdtas med omsorg, vanlighet, respekt for sin personliga integritet och
med empatisk uppméarksamhet.” Det anges daremot inte nagot om till exempel hur lang tid
som far ga innan svar pa e-post, riktlinjer for telefonhantering etc.

Det finns exempel pa riktlinjer/utvecklingsatgarder avseende handlaggningstider av arenden
samt tillganglighet inom socialférvaltningens olika verksamheter:

Familjeradgivningen: utvecklingsarbete pagar under 2017 i syfte att korta vantetiderna
for att fA komma péa radgivningssamtal. Under inledningen av 2017 har véantetiden
minskat och ar i dagslaget ca 7-8 veckor. Malséttning ar att stegvis komma ner till 3-5
veckors vantetid, vilket skulle vara i linje med avtal med samverkanskommunerna.

Forsorjningsstdd: En komplett ansdkan ska handlaggas inom 10 dagar.

Arbetsmarknadsatgarder: Under granskningen pagick ett arbete med att ta fram mal
om att forsta personliga kontakt ska ske inom 14 dagar fran aktualisering.

Boendeenheten: allt ska handlaggas skyndsamt. Barnfamiljer, aldre och sjuka
prioriteras alltid.

Socialforvaltningen anger att familjerattens tillgénglighet behover tydliggoras. En plan
kommer goras avseende hur verksamhetens radgivningsfunktion organiseras.
Malsattning ar att tillgangligheten ska vara hog samt att tydlighet om nar medborgare
kan komma i kontakt ska 6ka. Inférande av telefontider diskuteras. Medborgarservice
har en pagaende dialog med familjeratten i att avlasta och stétta dem i denna fraga
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Mottagningsenheten: Vantetiden i telefonkd ska understiga 5 minuter (vilket de enligt
uppgift lever upp till), férhandsbedémningar ska géras inom 14 dagar.

Multisystemisk terapi och Dialektisk beteendeterapi (i forekommande fall aven 6vriga
inom oppenvarden): tillgangliga for brukare med insats utanfor kontorstid enligt
Ooverenskommelser.

En brukarundersokning fran 2015 genomford av socialférvaltningen visar att de arbetat med
och utvarderat tillgéngligheten. En ny undersdkning har gjorts under hosten 2017.

Vard- och omsorgsnamnden

I intervju med forvaltningens arbetsgrupp (se bilaga 1) framgar att det inte finns nagot mal pa
forvaltningen gallande telefoni, tillganglighet eller bemoétande. Det anges att det saknas
struktur for detta, som till viss del uppges bero pa att den kommungemensamma processen
fortlopt langsamt. Enligt det som framkommit i intervju finns daremot en riktlinje for IT-stod, dar
framgar det att e-post alltid ska 6ppnas. Det finns ocksa tydliga riktlinjer for klagomals- och
synpunktshantering dar den berérda personen ska ha erhdllit svar inom 10 dagar.
Forvaltningen bedtmer att det finns god struktur och ordning, med tydliga kontaktvagar for
brukare och anhériga. Daremot uppges att det finns forbattringspotential géllande sokvagar
och informationskanaler for medborgare och eventuella brukare och anhdriga.

Forvaltningens handldggare har fastlagda telefontider. Till exempel &r LSS-handlaggare
tillgangliga via telefon en timme varje dag och 6vrig tid ska medborgare/brukare kunna lamna
meddelande. Det finns &ven en intern riktlinje for dessa handlaggare (avseende
individarenden) som anger att handlaggaren ska aterkomma samma dag eller dagen darpa.

Forvaltningen har dven en vardighetsgaranti, vilken bland annat innehaller en garanti att
individen inom 14 dagar ska bli erbjuden en namngiven kontaktman och att alla ska fa en
genomférandeplan.

Forvaltningen har aven tagit fram en bemoétandeguide, som ska fungera som en vagledning i
motet med manniskor som har olika funktionsnedsattningar. Forvaltningen har ocksa arbetat
med socialstyrelsens nationella vardegrund sedan 2014.

Byggnadsnamnden

| intervju med forvaltningschef framgar att det finns riktlinjer avseende telefontider och
arendehanteringstider for bygglovsavdelningen. Bygglovsavdelningen har avsatt telefontid
varje vardag mellan kl. 10-12 och det finns ett rullande schema for vilka handlaggare som ska
vara tillgangliga. Under samma tider har bygglovsavdelningen &ven o6ppen mottagning i
Kristallens foajé.

Det pagar ett projekt som inleds under hdsten 2017 kring digitalisering av bygglovsprocessen.
Syftet ar att gora det enkelt for medborgaren att ansoka och fa besked. Utdver detta ska det
effektivisera den interna processen och pa sa satt mojliggora for handlaggare att kunna agna
mer tid ar dem som behdver mer personlig service. Bygglovsavdelningen samarbetade med
medborgarservice under varen 2017, kring narvaro pa de lokala medborgarkontoren. Detta
uppges varit uppskattat av medborgarna och avdelningen har for avsikt att planera in fler
tillfallen.

Det finns rutiner som sdger att medarbetare ska stanga av sin telefonen nar de inte ar
narvarande. Det finns dock en misstanke om att dessa rutiner inte alltid foljs.

Kultur- och fritidsndmnden
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Det finns inga antagna policyer och riktlinjer avseende bemétande och tillganglighet for kultur-
och fritidsndmnden.

2.2.2. Beddmning

Vi bedomer att det ar en brist att det saknas tydliga policyer/riktlinjer for bemétande och
tillganglighet. | uppdraget fran kommunfullmaktige 2012 anges tydligt att kommunstyrelsen ska
samordna férvaltningarnas arbete med att forbattra och utveckla service och bemoétande
gentemot medborgarna. Vi beddmer att samordningen kan utvecklas ytterligare i detta
avseende, bland annat bér det inkludera uppféljning av namndernas arbete. En oreglerad
hantering av e-post och telefoni leder till att bemdtande och tillganglighet for brukare och
medborgare blir avhangig pa den enskilda handlaggarens hantering. Det innebar ocksa att
namnderna inte ger sina medarbetare en tydlig bild av férvantningarna.

2.3. Uppfoljning och féljsamhet gentemot mal

| detta avsnitt redogor vi for huruvida det finns rutiner och riktlinjer som sékerstaller att malen
efterlevs.

2.3.1. lakttagelser

Kommunstyrelsen

Det framkom vid intervju att medborgarcenter och vaxeln upplever att tjdnsteméannen svarar i
lag utstrackning trots att de har telefontid eller har markerat att de ar tillgangliga via telefon.
Inom kommunkontoret &r det endast dverformyndarenheten som har fasta telefontider. En
uppfattning ar ocksa att det kan finnas ett behov av att utbilda mer kring hur man stéller in sin
telefon, for att undvika detta problem. P& medborgarcenter finns ett stodsystem pa plats for
handlaggarna som tar emot inkommande samtal. Systemet innehaller rutiner for hantering av
arenden samt att det ar direktkopplat till kommunens webbplats.

Fran namndernas och forvaltningarnas sida har responsen gallande inforandet av
medborgarcenter varierat. Vissa forvaltningar, till exempel socialférvaltningen, har varit valdigt
positiva till att medborgarcentret hanterar deras samtal. Andra forvaltningar ser problem i
denna I0sning. Eftersom det i nulaget finns olika 6verenskommelser kring rutiner och hantering
av arenden med forvaltningarna, kan medborgarcenter exempelvis lAmna meddelande till
socialférvaltningen men till dvriga forvaltningar skickas mail.

| intervjun med kommundirektéren framgick det att hon arbetar pa uppdrag av
kommunstyrelsen och &r inte arbetsledare for forvaltningscheferna. Det innebér att hon inte
har mandat att besluta om atgarder och aktiviteter pa de olika forvaltningarna.
Kommunstyrelsens presidium menar i intervju att det finns en stark kultur i Lunds kommun
som praglas av att namnderna ar autonoma i manga fragor. Det innebar att
samordningsarbetet férsvaras, men har ocksa fordelar, dd namnderna har sin egen kompetens
och befogenheter.

Socialndmnden

Vid intervjun med socialdirektoren framgick att det finns langa véantetider inom olika delar av
forvaltningen. Langa vantetider finns framfor allt till rAdgivningsverksamheter som budget- och
skuldradgivningen samt familjeradgivningen. Generellt galler att nar en kontakt ar upprattad
tilldelas brukaren en handlaggare och darefter sker kontakten med hen. Det finns idag inte
nagot system for att folja upp i hur hdg utstrackning till exempel socialsekreterare svarar pa
samtal. Enligt uppgift a de matverktyg for telefoni och epost som finns, knutna till
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medborgarcenter och mottagningsenheten. | syfte att anda halla sig informerad om eventuella
tillganglighetsproblem finns en strategisk grupp bestdende av representanter fran
medborgarcenter och utvecklingschefen fran socialférvaltningen.

Det finns en dokumenterad rutin for forvaltningens klagomalssystem "Tyck till”. | det fall
uppgiftslamnaren delger sina personuppgifter ska hen kontaktas inom tio arbetsdagar.
Ansvarig for detta ar utvecklingssekreterare eller enhetschef. Varje ar sammanstalls en rapport
innehallande en redogdrelse av inlaggen, hanteringen av arendena samt en mer fordjupad
analys kopplad till utveckling av verksamheterna.

Det finns numera en e-tjanst gallande férsorjningsstdd som skickar ut besked och har tagit
Over delar av processen i syfte att minska inkommande samtal. Det ska enligt uppgift ske en
matning for att undersoka om atgarden gett resultat.

Socialforvaltningen anvander sig av de nationella brukarundersokningarna for IFOs
myndighetsfunktioner. Den senaste méatningen gjordes 2015 och en ny ar genomférd histen
2017. Utifran enkatunderlaget® fangas hur brukarna upplever tillganglighet och bemétande
inom olika avdelningar. Exempel pa de fragor som stalls &r,

Hur latt eller svart ar det att fa kontakt med socialsekreteraren till exempel via telefon,
sms eller e-post?

Upplever du att socialsekreteraren fragar efter dina synpunkter om hur din situation
skulle kunna férandras?

Under 2016 arbetade forvaltningen med en utvarderingsmodell som innefattade
gruppintervjuer med barn som varit i kontakt med utredningsenhet barn och unga samt med
familjeresursen. Av redovisningen framgar att de barn och ungdomar som intervjuats ar éver
lag noéjda med kontakten och den information de far av socialsekreterarna och
familjebehandlarna.

Vard- och omsorgsnamnden

Vard- och omsorgsforvaltningen har i dagslaget en etablerad kontakt med medborgarcenter
men det saknas en formell 6verenskommelse kring vilka uppgifter medborgarcenter kan ge
svar pa. | intervju framkom att medborgarcenter ringer eller mailar om de har fragor eller vid
oklarheter. Det finns en dialog kring samarbeten avseende e-tjanster, dar bland annat
aktiviteter vid dppna verksamheter ska inga. Enligt uppgift finns inga verktyg for att fora statistik
over inkomna samtal och epost. KKiK matningen ar inte heller kand i verksamheten.

Socialstyrelsen genomfor aterkommande brukarundersokningar inom vard- och
omsorgsforvaltningen omrade. Under 2016* genomférdes detta for brukare inom hemtjanst
och sarskilt boende. Utdrag fran resultatet visar att 93 procent upplever ett bra bemdétande
inom sarskilt boende och 96 procent for hemtjanst. Pa fragan "Hur latt ar det att komma i
kontakt med personal” svarade 80 procent inom sarskilt boende att det var latt att fa tag pa
personal inom &ldreboendet och 78 procent att det var latt eller mycket latt att fa tag i
hemtjanstpersonal vid behov.

Byggnadsnamnden

Samhallsbyggnadskontoret har ett etablerat samarbete med medborgarcenter sedan 2014. En
utvardering av samarbetet genomfordes under varen 2017 och visade pa ett positivt resultat.
Det finns en ambition att utveckla samarbetet ytterligare och de intervjuade upplever att det
finns en god kompetens pa medborgarcenter. Den statistik rérande telefoni som forvaltningen

3151 svar i matningen 2015
4 381 svarande for sarskilt boende och 787 for hemtjanst
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tar del av kommer fran medborgarcenter och innefattar information om hur stor andel av
inkommande samtal som ror bygglovsfragor.

| intervju framkom att ett antal servicematningar presenteras for ledningsgruppen och ute pa
APT®. Bland annat namndes resultatet fran KKiK och Insikt®. | matningen fick Lund ett
nojdkundindex-varde pa 65 for hantering av bygglov, vilket placerar kommunen som nummer
59 av 105 i rankningen. Detta ar dock inget som aterrapporteras till namnden. Forvaltningen
har inlett ett samarbete med miljdavdelningen, som fick bra resultat i den senaste Insikt-
matningen (nummer 15 av 105 i rankningen). Avdelningschefen for bygglov har fatt i uppgift
att ta fram en handlingsplan for hur avdelningen kan forbattra sitt resultat. Planavdelningen
gor egna matningar i syfte att utvardera processen och fa en uppskattning av néjdheten hos
kunder. Det finns aven ett Iopande arbete med att uppdatera hemsidan utifrdn medborgares
sbkmonster.

Kultur- och fritidsndmnden

Kultur- och fritidsforvaltningen har i dagslaget inget samarbete med medborgarcenter, férutom
att medborgarcenter stottar upp hanteringen av telefonsamtal till stadsbibliotekets reception.
Enligt uppgift inkommer valdigt specifika fragor kring exempelvis féreningsbidrag, som
forvaltningen ar osaker pa om medborgarcenter kan besvara. Mycket information delges ocksa
via hemsidan. Det har genomférts en 6versyn av hemsidan vilket har lett till att antalet
redaktorer har minskats i syfte att hoja kvaliteten pa informationen.

Vid intervjun framkom att man fran forvaltningens sida upplever att det inkommer valdigt fa
telefonsamtal. Det anvands dock inte nagot verktyg for att ta fram statistik kring telefoni eller
e-post.

2.3.2. Telefongranskning

Under granskningen gang framkom att de intervjuade inte ansag att resultatet av KKiK var
representativt for hur det faktiskt ser ut. Detta foranledde att en kompletterande
telefongranskning inkluderades i granskningen, for att pa sa satt ge en kompletterande bild.

Syftet med telefongranskningen var att utvardera tillganglighet och bemdtande bland
medarbetare i vaxeln, medborgarcenter och bland handlaggare i Lunds kommun. 12 fragor
har tagits fram for berdrda namnder i Lunds kommun; byggnadsnamnden, kultur- och
fritidsnamnden, socialnAmnden och vard- och omsorgsnamnden. Totalt har 48 samtal
genomforts. Granskarna har ringt Lunds kommuns véaxelnummer, dar samtalen antingen har
gatt direkt till vaxeln eller till medborgarcenter. | samtliga samtal som genomfordes sa kom
granskaren fram till en telefonist. Efter uppringt samtal och stélld frAga har samtalen
kategoriserats enligt foljande:

Inget svar pa stalld fraga

Inget svar pa fragan men hanvisning till en annan telefontid nar handlaggare ska vara
tillgangliga

Svar direkt fran medborgarservice

Svar direkt fran vaxeln

Svar fran handlaggare efter vidarekoppling

| tabellen nedan framgar att i 44 procent av samtalen sa fick granskarna inget svar pa stalld
fraga. | 21 procent av dessa fall blev granskaren hanvisad till en annan telefontid da en
handlaggare skulle vara tillganglig. Nar fragorna gallde vard- och omsorgsfragor samt kultur-

5 Arbetsplatstraffar
6 SKL Servicematning av kommunernas myndighetsutévning, framst gentemot malgruppen foretagare.
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och fritidsrelaterade fragor var utfallet ndgot samre jamfért med nar det gallde byggfragor.
Tillgangligheten bland handlaggare pa kultur- och fritidsforvaltningen sticker ut. Nar fragorna
var kultur-och fritidsrelaterade sa hanvisades granskarna till andra telefontider i hogre
utstrackning an nar det gallde andra typer av fragor.

Totalt sa fick granskarna svar pa stalld fraga i 56 procent av samtalen. Fragorna besvarades i
hogst utstrackning av medborgarcenter. 25 procent av stéllda fragor besvarades direkt av
medborgarcenter utan vidarekoppling till handlaggare, 10 procent besvarades direkt av vaxeln
och 21 procent besvarades av en handlaggare.

Namnd/Utfall Inget svar Svar fran |Svar frdn | Svar fran
pa stalld fraga Medborgar-| ysxeln |handlaggare
center
Varav Varav
ej hanvisning | hanvisning till
till telefontid telefontid
Byggnadsnamnden| 33 % 17 % 17 % 33% 8 % 25%
Kultur- och 50 % 17 % 33 % 17 % 8% 25 %
fritidsndmnden
Socialnamnden 42 % 25 % 17 % 33% 8% 17 %
Vard- och 50 % 33 % 17 % 17 % 17 % 17 %
omsorgsnamnden
Totalt 44 % 23 % 21 % 25 % 10 % 21 %

Tabell: sammanstalining av andelen besvarade respektive obesvarade fragor i telefongranskning

Vi kan utdver detta utldsa av tabellen nedan att i de fall vaxeln eller medborgarcenter kopplade
samtalet vidare till en handlaggare, var det endast i 42 procent av fallen som en handlaggare
svarade. | de resterade fallen kom granskaren till en telefonsvarare eller blev aterkopplad till
telefonist. Samtliga samtal som kopplades vidare till handlaggare gallande kultur- och
fritidsrelaterade fragor kom fram. Bland de andra handlaggarna var framkomligheten betydligt
samre. Handlaggare pa socialforvaltningen hade samst framkomlighet, dar endast en fjardedel
av vidarekopplade samtal kom fram. Framkomligheten bland handlaggare pa
byggnadsforvaltningen och vard- och omsorgsforvaltningen var ocksa lag, under hélften av de
samtal som kopplades vidare kom fram.

Antal Andel svar av antal
Handlaggare vidarekopplingar till vidarekopplingar till
handlaggare Antal svar handlaggare
Samtliga
handlaggare 26 11 42%

Tabell: Skillnad i tillganglighet mellan handliggare pa forvaltningar

Vidare har en utvardering gallande skillnad i utfall mellan medborgarcenter och véxeln
genomforts (se tabell nedan). Nar en person ringer Lunds kommun kan man komma direkt till
vaxeln eller direkt till medborgarcenter,

12



EY

Building a better
working world

Av de samtal som gick direkt till medborgarcenter fick granskaren svar pa fragan i 83
procent av samtalen. 12 procent av dessa samtal besvarades av en handlaggare och
resterande besvarades direkt av medarbetare pa medborgarcenter.

Av de samtal som gick direkt till vaxeln fick granskaren svar pa stélld fraga i 42 procent
av samtalen. 26 procent av dessa samtal besvarades av en handlaggare och 16
procent av samtalen besvarades direkt av telefonisten.

I 12 procent av de samtal som kom till medborgarcenter blev granskaren hanvisad till en annan
telefontid da handlaggare skulle vara tillganglig. Endast under ett (6 procent) av de 17 samtal
som gick direkt till medborgarcenter blev utfallet inget svar. Av de samtal som hamnade direkt
hos véaxeln sa blev granskaren hanvisad till en annan telefontid i 26 procent av fallen och i 32
procent av fallen blev utfallet inget svar.

Samtal till R
Samtal till vaxeln

medborgarcenter
Utfall Antal samtal [Procent Antal samtal |Procent
Svar av

12 71 % - -
medborgarcenter
Svar av vaxeln - - 5 16 %
Handlaggare 2 12 % 8 26 %
Hanvisning till o o
telefontid 2 12 % 8 26 %
Inget svar pa 0 0
stalld fraga 1 6% 10 52 %
Totalt 17 31

Tabell: skillnad i utfall av stalld fraga mellan vaxeln och medborgarservice

Bemdétande har i granskningen utvarderas utifran hur hjalpsam, tillmoétesgaende och hur trevlig
personen ar samt hur personen svarar i telefon.
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Véxeln Medborgarservice Samtliga Handldggare Handl&ggare Handldggare Kultur-  Handlaggare
Handlaggare Byggnadsndmnden Socialndmnden  och fritidsndmnden Vard- och

omsorgsnamnden

Diagram: Sammanstallning av bemotande

Kvantifieringen visar att bemoétandet har varit som bast bland medarbetare pa
medborgarcenter. Dar har de flesta samtal utvarderats som tillmotesgaende och hjalpsamt
bemoétande. Bland de samtal som forst kopplats till telefonist i vaxeln har bemdétandet varit
nagot samre &n hos medborgarcenter. Dar har majoriteten av samtalen rankats som neutralt
bemotande, varken tillmotesgdende eller ohjalpsam. Bemotandet bland handlaggare har
generellt upplevts nagot samre an hos vaxeln och medborgarcenter. Under 6 av de 48 samtal
som genomfdrdes upplevde granskaren att bemétandet ej var tillmotesgaende, dar fyra fall var
hos en handlaggare och tva hos en telefonist i vaxeln. Inget samtal som har kopplats direkt till
medborgarservice har blivit rankat som ej tillmotesgaende.

2.3.3. Beddmning

Det finns idag inte ett tillrackligt strukturerat eller dokumenterat arbete som tydligt sakerstaller
ett effektivt och &ndamalsenligt arbete som bidrar till att uppfylla malet. Efter att
kommunfullmaktige 2012 gett kommunstyrelsen och namnderna uppdrag géllande bemétande
och service borde respektive namnd ha behandlat &rendet och faststallt atgarder och uppdrag.

Vi bedémer, mot bakgrund av den telefongranskning som vi genomfért, att de brister som
uppmarksammats i KKiK fortfarande ar aktuella. Det ar en stor andel av frdgorna i var
granskning som inte blev besvarade. Granskningen visar &aven att det finns brister i
telefoninstallningarna. Ett bra bemoétande och nagon som tar emot en kan i manga hanseende
kompensera en vantan pa korrekt svar.

Det finns tekniska losningar pa plats som gor att samtal kan hanteras andamalsenligt. Det
finns dock varken rutiner eller riktlinjer for hur och i vilken omfattning de tekniska Iésningarna
ska anvéandas.
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2.4. Verktyg och statistik

En av revisionsfragorna handlar om huruvida det finns verktyg som kan hantera statistik Gver
samtal och e-post, pa ett satt som mojliggér en andamalsenlig uppfdéljning och uppsikt éver
arbetet.

2.4.1. lakttagelser

| granskningen har samtal forts med kommunens systemférvaltare for telefoni for att undersoka
de tekniska lI6sningar som finns. Enligt intervjun framkom foljande:

15

Alla medarbetare som behdver egen telefon ska ha det. Det finns en vaxellésning, dar
vissa har bade en fast anknytning och en mobiltelefon. Men det &r samma anknytning,
det vill sdga det ringer pa bada telefoner samtidigt.

En del medarbetare har valt att endast ha en mobiltelefon, det &r behovet som avgor.
Men det finns en ambition att minska antalet fasta telefonanknytningar och i hégre grad
overga till mobiltelefoni.

Det finns 6000 anknytningar i kommunen i dagslaget. 1000 personer har bara fast
telefon, 2679 personer har bara mobiltelefon (rérlig anknytning). 1644 personer har
bade och. Sammanlagt 4323 tjansteman har mobiltelefon av drygt 10 000 anstallda i
kommunen. En del medarbetare delar pa en anknytning. Antalet anknytningar ckar
regelbundet i antal.

Verksamheterna lamnar inte ut mobilnummer till medborgare.

Det finns ett stddsystem for telefoni, dar medarbetare kan stanga eller vidarekoppla
sina anknytningar. Enligt uppgift fran medborgarcenter &r det dock manga medarbetare
som inte foljer de rutiner som finns kring detta.

Den allmanna véaxeln ligger pa medborgarcenter nu sedan tva ar. Kommunkontoret
levererar endast de tekniska losningarna. Det &r ca 20 medarbetare som arbetar pa
medborgarcenter och vaxel, med placering i kommunhuset Kristallen.

Verksamheter kan sjélva valja huruvida samtal ska kopplas till vaxeln vid ej svar eller
styras om till réstbrevidda. En del medarbetare har valt att inte ha réstbreviada.

Kommunens vaxel och medborgarcenter ser alla anknytningar och har en telefonbok
med kontaktuppgifter till och information om medarbetare. Vaxeln kan ocksa stka pa
nyckelord. En soékning pa till exempel “torghandel’” genererar da ett antal
kontaktpersoner. All grundinformation matas in av medborgarcenter.

Vaxeln kan se om det ar ledigt, upptaget, eller franvarande eller vidarekopplat pa
anknytningarna. De kan dven se om nagon annan inom samma avdelning ar ledig. De
har dartill majlighet att satta samtalet pa vant. Vid ej svar atergar samtalet till samma
telefonist. Medborgarcenter féljer dock numera med samtalen for att séakerstélla att den
som ringer kommer fram till ratt person.

Telefonist eller kollegor till en medarbetare kan stdnga en anknytning vid exempelvis
sjukdom.

Det pagar ett arbete for att alla medarbetares fastnatsnummer ska visas vid utgdende
samtal. Runt 90 procent av alla telefonnummer ska visas, men en viss del kommer
ange skyddad nummer. Socialférvaltningen har i oktober 2017 beslutat att alla
handlaggares anknytningar ska visas(i undantagsfall kan avsteg goéras om det finns
sarskilda skal).

Det finns verksamheter som lamnar ut sina mobilnummer mellan kollegor, for att de vill
nas via kollegor. Det finns en linje 2, dar man kan nas for interna samtal.
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Medborgarcenter kan vid akut behov ga igenom stangd anknytning, ocksd om
medarbetare ar upptagna i samtal. Det avgdrs genom avtal med verksamheterna vad
sadana akuta handelser kan vara.

Enligt uppgift tar medborgarcenter kontakt med verksamheterna om de ar svara att n3,
da detta ocksa forsvarar uppdraget for telefonisterna.

Kommunkontorets systemforvaltare administrerar aven bestéllningar pa sa kallade
"contact center’-l0sningar. Det innebar att personen som ringer stalls i ko tills det blir
hens tur. Det finns omkring 20 sadana losningar i dagslaget, och efterfragan okar.

Medborgarcenter séljer in tjanster till verksamheterna, dar de hjalper till med olika delar.
De kan till exempel registrera drenden. Vissa handlaggare pa t.ex. socialforvaltningen
har bara telefontid en timme. D& kan medborgarcenter ocksa avlasta verksamheterna
vid behov.

Loggning av samtal

Det finns ett system for loggning av samtal, som anvands for att debitera samtal gjorda fran
telefonens vaxel och ut. Kostnaderna fordelas pa de olika anknytningar som ringt.

Kommunen har kopt in ett stddsystem till sitt telefonisystem, dér de kan ta fram rapporter och
statistik. Exempel pa sadan statistik ar svarstider, antal/andel missade samtal, antal samtal
och samtalslangd. Det gar aven att bryta ner statistiken per telefonist.

Det skapas en radatafil pa alla samtal i kommunens véxel. Via den gar det att ta fram statistik
per forvaltning och avdelning. Ambitionen &ar att det ska gtras matningar med jamna
mellanrum. Strateg pa kommunkontoret arbetar i nulaget med detta projekt. Malet ar att fa
samlad statistik for medborgarservice (webbstatistik, e-tjanstestatistik, samtalsstatistik etc.) for
att battre kunna se samband, mata nytta och planera for medborgarservice. Statistiken ska pa
sikt kunna anvandas av medborgarcenter, kommunikatérer, IT-avdelningen, medarbetare som
arbetar med e-tjanster med flera.

Data lases da in fran olika datakallor sasom Google Analytics, Vizzit och Abou for
webbstatistik, Artvise for kundtjanststatistik och telefonisystemet for telefonistatistik och
sammanstéller i en QlikViewapplikation.

Hittills har nedanstaende datakallor identifierats av kommunkontoret som intressanta att
eventuellt hamta statistik fran.

Google Analytics | Innehaller statistik kring kommunens hemsidor och e-tjanster.
Vizzit
Abou
Artvise Innehaller statistik for de arenden som inkommer till medborgarcenter

Telefonisystemet | Innehdller statistik kring telefonsamtal som inkommer till kommunen

Sociala medier Facebook, Twitter och Youtube innehdller statistik for bestkares
interaktion med kommunen i sociala medier.

Mynewsdesk Gar att ta fram statistik 6ver pressmeddelanden.
Retriever Gar att ta fram statistik 6ver hur kommunen syns i media och sociala
medier.

Dessa projekt ar dock initierade pa tjanstemannaniva och det finns inte en tydlig bestéallning
fran politisk niva avseende detta.
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2.4.2. Beddbmning

Det finns tekniska mojligheter for att ta fram och analysera statistik. Ett mer utvecklat arbete
med statistisk uppfoljning hade kunnat ge tydliga signaler gallande var det storsta behovet av
insatser finns.

2.5. Kompetensutveckling och utbildning

2.5.1. lakttagelser

Vi har inte tagit del av nagra uppgifter som tyder pa att det finns en kommundévergripande
samordning kring kompetensutveckling inom omradena for tillganglighet och bemétande. |
intervju med kommundirektéren framgar dock att denna har haft utbildningar for chefer infor
digital transformation, for att 6ka service och tillgangligheten fér medborgare, bestkare och
naringsliv. Det finns &ven planer pa att ta fram en innovations- och digitaliseringsstrategi.

Det finns ocksd exempel fran de granskade namnderna pa hur de arbetar med
kompetensutveckling av medarbetare avseende bemdétande.

Av socialférvaltningens kompetensforsorjningsplan framgar att man inom samtliga
verksamhetsomraden utbildar anstéllda i MI-metoden’. Enligt uppgift arbetar man ocksa
aterkommande med etikfragor. Inom socialforvaltningens tillstdndsenhet arbetar man
kontinuerligt med bemotandefragor i syfte att alltid ha en konstruktiv dialog i tillsynsarbetet.

Inom vard- och omsorgsforvaltningen uppges att man standigt jobbar med bemétande och
vardegrund. Forvaltningen har ocksa arbetat med socialstyrelsens nationella vardegrund
sedan 2014. Utbildningsmaterialet innefattar bland annat dvningar kring gott bemdétande
gentemot brukare.

Pa stadsbyggnadskontoret upplevs bygglovshandlaggare vara en utsatt grupp nar det kommer
till kontakten med medborgare. Detta pa grund av att de kan fa ta emot kritik och i vissa fall
utsta hotfulla situationer fran personer som kontaktar avdelningen. Med bakgrund av detta har
handlaggare fatt genomga en utbildning via SKL kring hur man hanterar svara samtal och
instruktioner i samtalsteknik. Utdver detta uppges det finnas ett bra stodsystem i respektive
team dar det fors dialoger kring exempelvis sarskilt svara fall. | detta ar aven avdelningschef
och stadsbyggnadsdirektor tillgangliga.

Enheten fér medborgarkontakt inom kommunikationsavdelningen har anstallt personal i
samband med att medborgarcenter har fatt ett storre uppdrag. Man har medvetet jobbat for att
fa in medarbetare som har erfarenhet av kundtjanstarbete och service. Utdver detta har det
genomforts en bemétandeutbildning for de som arbetar pA medborgarkontakt. Vid intervjun
framgick att det finns Onskemal om att genomféra en motsvarande utbildning for fler
forvaltningar. Det saknas dock planer for detta. Utdver detta arbetar man kontinuerligt med
coachning av medarbetarna nar det galler service- och bemotandefragor.

2.5.2. Beddmning

Granskningen visar pa att det finns ett behov av utbildning gallande bemé&tande men &aven
gallande vikten av att vara tillganglig. Det framgar ocksa att medborgarservice har lyckats i
hogre utstrackning avseende saval bemotande som tillganglighet.

7 Motiverande samtal som grundas pa& empatiskt och reflekterande lyssnade, forméga att starka
klientens tro pa sin formaga samt att guida klienten i att skapa sin egen forstaelse av sitt problem.
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2.6. Stickprov allménna handlingar

Svenska medborgares rattighet att ta del av allmanna handlingar framgar av
offentlighetsprincipen och ar darfor reglerad i svensk grundlag. En handling kategoriseras som
allman om den ar uppréattad eller inkommen hos en myndighet, samt om den férvaras hos
myndighet. | nasta steg ska det avgéras om handlingen ar offentlig eller om den ska belaggas
med sekretess. En sekretessprovning innebéar ett antal steg och det forsta gar ut pa att
undersOka ifall en sekretessbestammelse kan omfatta uppgiften. Om det inte finns, ska
handlingen eller den enskilda uppgiften betraktas som offentlig. Enligt Justittombudsmannens
praxis ska beslut om utlamnande ges samma dag, eller med nagon dags férdrojning i det fall
handlingen ska sekretessprovas. Handlaggningen darefter ska begransas da detta ska
behandlas som ett prioriterat &rende och bor inte ta mer &n ett fatal dagar®. En myndighet ska
darmed lamna ut allman handling skyndsamt efter begaran.

Inom ramen for denna granskning har vi genomfort ett stickprov for att kontrollera hur Lunds
kommun hanterar forfragningar om utlamnande av allmén handling. De handlingar som har
efterfragats omfattas ej av sekretess och ska darfér lamnas ut skyndsamt® som framgar ovan.
Urvalet av handlingar har gjorts med utgangspunkt i att de ska kunna harledas till ett omrade
som beror en viss namnd. P& sa vis har vi fatt en spridning i stickprovet som omfattar 10
handlingar eller uppgifter.

Vid genomférandet har vi ringt det telefonnummer som enligt www.lund.se gar till den specifika
forvaltningen. Telefonsamtalen ar begransade till tre stycken per handling, om begéaran inte
har kunnat framforas skickas istallet ett mail till férvaltningen i fraga. | mailkonversation, liksom
vid telefonkontakt, har vi anvant ett pahittat namn med tillhnérande mailadress och har darfor
inte upptratt i egenskap av sakkunnigt bitrdde. Stickprovet genomférdes under april 2017. |
tabell i bilaga 1 framgar vilken handling vi har efterfragat, vilken forvaltning som vi bedémer
bor tillhandahalla handlingen samt antal och vilken typ av kontaktférsok som gjorts. Svarstiden
raknas fran forsta ton till det att en handlaggare svarar. Detta ingar dven i samtalstiden dar
hela samtalet, fran forsta ton till avslut raknas in. | det fall vi har kontaktat kommunen vid mer
an ett tillfalle ar intervallet mellan kortast till langst tid utskriven.

| kolumnen Hantering finns en kort beskrivning av vara kontaktforsok i syfte att beskriva
arendegangen. Sista kolumnen redovisar hur lang tid det har tagit innan handlingen har varit
oss tillhanda raknat fran tiden da vi begarde handlingen samt fran forsta kontaktforsoket.
Tidsangivelsen fran forsta kontaktforsoket ar tankt att ge en indikation pa hur lang tid det kan
ta sammanlagt for en medborgare att fa en handling, vi har darfor vid kontaktforsoken avvaktat
i olika intervall mellan kontaktférsoken.

2.6.1. lakttagelser

Vi kan konstatera utifran resultatet att samtliga handlingar utom en lamnades ut efter begaran.
DA vi i detta fall lamnat begaran men inte fatt nagot svar drar vi slutsatsen att det brustit i den
interna kommunikationen. Som medborgare har man ratt att vara anonym vid efterfrigan om
allméan handling, darfor bor handlaggare i regel inte ifrdgasatta begaran eller krava
personuppgifter. Under stickprovet skedde detta vid nagot enstaka tillfalle, dock upplever vi att
det var i syfte att reda ut vilka typer av uppgifter som skulle tas fram.

Svarstiden i telefon var fran tio sekunder till tre och en halv minuter som langst, i genomsnitt
tog det 50 sekunder innan forsta handlaggaren svarade pa samtalet. | KKiK maéts tiden det tar

8 JO Dnr 4506-2012 riktar kritik mot regeringskansliet for att ha drojt tre dagar med att lamna ut allméan
handling

9 Aktuella handlingar har efterfragats. Inga av handlingarna kraver ndgon sammanstallning av uppgifter
eller nagon efterforskning.
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innan man kommer fram till den person som kan ge svar pa en fraga, detta kan ske efter
vidarekoppling vilket kan goéra att den uppmaétta svarstiden blir langre. Vad som ar noterbart ar
att det i sex av tio fall krdvdes mer an ett samtal fér att kunna lamna en begéaran. | dessa
samtliga sex fall tog det minst tre samtal innan vi kom fram till ratt handlaggare. | vissa av
samtalen har vi ocksa kopplats till flera handlaggare som inte har svarat. Utlamningen av
handlingar forefaller vara personbundet och enskilda handlaggare har varit tillgangliga i olika
stor utstrackning.

Tiden fran lamnad begéaran till mottagen handling har varierat stort mellan de olika
forvaltningarna. P4 kommunkontoret kravdes flera samtal for att komma till ratt person men
handlaggningen av arendet val framme var endast 10 minuter. Efter tre samtal till
utbildningsforvaltningen skickade vi ett mail, som vi forst fick svar pa efter 107 timmar'?, nastan
tre veckor. Genomsnittstiden for utlamning av allman handling uppgar i stickprovet till 31
timmar och 25 minuter, knappt fyra arbetsdagar. Saledes har kommunen i detta stickprov
Overskridit tiden som enligt JOs praxis ska galla for utlamnande av allmén handling.

2.6.2. Beddmning

Utifran resultatet av stickprovsgranskningen bedomer vi att kompetensen kring att allmanna
handlingar ska lamnas ut ar tillracklig. Det &r emellertid en brist att det krévs upprepade samtal
och lang vantetid for att fa ut en handling.

10 Alla tidsangivelser ar beraknad utifran arbetstid kl.8-17 helgfria vardagar
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3. Sammanfattande beddmning

Var sammanfattande bedémning ar att det finns brister i den 6vergripande samordningen av
arbetet med bemdétande och tillganglighet frAn kommunstyrelsens sida. Det har varit en
utdragen process mot ett gemensamt medborgarcenter och en samlad kontaktvag in till Lunds
kommun.

Ovriga namnders arbete med bemotande och tillganglighet saknar styrning och &r bristfalligt.

Vi ser att variationen i utfallet mellan namnderna, bade utifran vara stickprovsgranskningar och
utifran de riktlinjer och rutiner som finns, tyder pa att det finns ett behov av ett tydligare
gemensamt grepp om tillganglighets- och bemétandefragorna i Lunds kommun.

Det ar var uppfattning att kommunfullméaktige genom mal och uppdrag tydligt signalerat till
kommunstyrelsen och namnderna att detta &r ett prioriterat omrade.

Revisionsfraga Svar Kommentar
Finns det kommunala mal Ja Boende och verksamma i Lunds kommun ska
betraffande bemaotande och uppleva att de far ett gott bemétande och hdg
tillganglighet? tillganglighet i kontakten med kommunens
verksamheter.
Finns det specifika riktlinjer och Nej Det finns en del enskilda verksamheter som tagit
policyer fér handlaggningstid, fram riktlinjer men inga heltdckande eller
svarstid, dppettider och andra namndsovergripande.

servicerelaterade kategorier inom
namnderna/verksamheten?

Finns det rutiner och riktlinjer Nej

som sakerstéller att malen

efterlevs?

Ges medarbetarna majlighet till Nej Medborgarservice har utbildat sina medarbetare
kompetensutveckling och och en del enskilda namnder arbetar med
utbildning inom bemétande och kompetensutveckling inom omrédet.

tillganglighet?

Finns verktyg som kan hantera Ja Dock nyttjas inte denna méjlighet i nAgon namnvard
statistik 6ver samtal och e-post, grad. Det finns pagaende projekt for att analysera
pa ett satt som mojliggor en och ta fram statistk men de har inget tydligt
andamalsenlig uppfoljning och uppdrag.

uppsikt éver arbetet?

Hanteras utlAmningen av Nej Kompetensen géllande att handlingar ska lamnas ut
allmanna handlingar pa ett ar tillracklig men det tar for lang tid att komma fram
korrekt satt och i enlighet med till ratt handlaggare och att fa handlingen utlamnad.
lag?
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Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

Utfora ett andamalsenligt arbete for att uppna kommunfullmaktiges mal gallande gott
bemdtande och hog tillganglighet.

Verkstélla kommunfullmaktiges uppdrag att samordna forvaltningarnas arbete med att
forbattra och utveckla service och bemdétande gentemot medborgarna

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunens samtliga namnder att:

Utfora ett andamalsenligt arbete for att uppna kommunfullmaktiges mal gallande gott
bemotande och hog tillganglighet.

Samverka kring och verkstalla kommunfullméktiges uppdrag géllande att arbeta med
att forbattra och utveckla service och bemdétande gentemot medborgarna.

Tydliggéra ansvarsfordelningen gallande arbetet med bemétande, tillganglighet och
service.

Lund den 17 november 2017

Malin Lundberg Sara Shamekhi
EY EY
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Kallforteckning

Intervjuade funktioner

Kommunstyrelsens presidium
Kommunstyrelsens ordférande
Kommunstyrelsens vice ordférande
Kommunstyrelsens 2:e vice ordférande

Kommunkontoret
Kommundirektor
Kommunikationschef
Enhetschef, Medborgarkontakt
Systemforvaltare telefoni, IT-avdelningen
Projektledare statistik, IT-avdelningen

Stadsbyggnadskontoret
Stadsbyggnadsdirektor

Vard- och omsorgsférvaltningen
HR-chef
Kommunikator
Verksamhetschef hemvard, rehabilitering och service for seniorer
Verksamhetschef for sarskilt boende
Administrator

Socialférvaltningen
Socialdirektor
Chef for resurs och utveckling

Kultur- och fritidsférvaltningen
Kultur- och fritidsdirektor
Administrativ chef

Dokument
Servicematning Kommuners kvalitet i korthet, 2016

Kommunstyrelsen
Forstudie Forbattrad medborgarservice, 2014
Utredning: Samlad ingang for medborgarkontakt i Lunds kommun, 2016
EVP 2017
Presentation for KSAU angaende kommungemensam medborgarservice, 2017
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Socialnamnden
Etiska riktlinjer, 2012
Brukarundersokningar 2015
Rutin for forbattringssystem
Tjansteskrivelse — redovisning av vasternorrlandsmodellen, 2017
Kompetensutvecklingsplan, 2017
Verksamhetsplan och internbudget 2017

Vard- och omsorgsnamnden
Broschyr — vardighetsgaranti
Bemdotandeguide
Brukarundersokningar 2016
Socialstyrelsens nationella vardegrund
Verksamhetsplan och internbudget 2017

Kultur- och fritidsndmnden
Utredning av mdjligheter for utveckling av medborgarkontor i Lunds kommun, 2011
Verksamhetsplan och internbudget 2017

Byggnadsnamnden
Verksamhetsplan och internbudget 2017
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Bilaga 1. Sammanstallning begdaran om utlamning av allmanna
handlingar.
For beskrivning av granskningen, se avsnitt 2.6.

Forvaltning | Handling Kontak | Svars- | Samtals- | Hantering Handling
t- tid tid mottagen
forsok fran

begéran /
fran forsta
kontakt!!

Kommunko | Kommune | 3 10sek | 5-9,5min | Samtal 1) Kopplades tva 10 min /

ntoret ns samtal | -2,5 ganger till olika personer som | g tim 40 min

tidnings- min ej svarade. Ombads

prenum- aterkomma néasta dag och

erationer lamnade direktnummer

ck)gztn ad &r S.amtal 2) Ej svar pé

2016 direkthummer. Enskild
handlaggare ringde sedan upp
och gav nummer till annan
handlaggare.
Samtal 3) Handlaggare svarar
och begéran ldmnas

Kultur- och Lista dver 3 30 sek- | 2 min Samtal 1) Kopplades till 20 min/

fritid mottagare | samtal | 1 min forvaltningen som svarade och | 4 tim 10 min

av lamnade nummer till enskild

férenings- handlaggare.

Blg;\glitd er Samtal 2_) Enskild handlaggare

Unga svarar ej
Samtal 3) Enskild handlaggare
svarar och begéran lamnas.

Social Handlings- | 1 1 min 3,5 min Samtal 1) Kopplas till enskild 107 tim

plan vid samtal handlaggare som tar emot

hot och begéran.

vald ) .
Handl&ggaren mailar sedan
begéran till forvaltningen efter
samtalet.
Aterkommer med mail ang
fortydligande 10 tim senare.
Fel handling inkom efter 79,5
tim, varpa begaran uttalades
per mail igen.

Vard och Loéne- 3 3,5min | 5min Samtal 1) Kopplades till 40 min /

omsorg uppgifter samtal I6nekontoret som lamnade 4 tim

for enhets- | 1 mail nummer till enskild HR
chefer handlaggare.
Ihngnr?tjanst Samtal 2) Ej svar enskild

handlaggare

Samtal 3) Ej svar enskild
handlaggare, vid val av
koppling till telefonist atergar

11 Tid (antal timmar) &r beraknad utifrn arbetstimmar, kl 8 — 17 helgfria vardagar. Tid fran forsta kontakt
paverkas av hur lang tid vi vantat mellan samtalen och vid utskick av mail
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samtalet till handlaggaren som
ej svarar.

Mail 1) Mailade begaran till
forvaltningen

Barn och Plan for 1 15sek | 4 min Samtal 1) Kopplas till 4 tim

skola Lund systematis | samtal namndssekreterare och

stad kt kvalitets- begéaran lamnas
arbete,
skolomrad
e centrum

Tekniska Plan/ 1 50 sek | 6,5 min Samtal 1) Handlaggaren Handling ej
schema samtal forsokte ringa férvaltningen inkommen
over men fick inget svar. Tog
stadning uppgifter och vidarebefordrade
av parker begéran

Stadsbyggn | 3 stycken 3 10-30 2-4 min Samtal 1) Kopplas till 29 tim /

ad beviljade samtal | sek handlaggare pa bygglov som 36 tim
bygglov for | 1 mail ej svarar, far nummer till
carport enskild handlaggare.

Samtal 2) Enskild handlaggare
svarar ej pga gatt for dagen
Samtal 3) Far nummer till
annan handlaggare, som
svarar. Handlaggaren anser
inte att begéran ar tillrackligt
specifik. Kopplas vidare utan
att fa forklarat varfor. Inget
svar efter koppling och
samtalet avslutas automatiskt.
Mail 1) Mailar begéaran till
forvaltningen

Miljo Lista 6ver 3 30sek | 1-3min Samtal 1) Efter nagon ton 3tim/
vilka som samtal avslutades samtalet 6 tim 30 min
fatt _ 1 mail s ;
anmarknin amtal 2) Kopelad till
gi handlaggare pa forvqltnlngen
samband som ger ut nummer till annan
med handlaggare.
livsmedels- Samtal 3) Handlaggare svarar
tillsyn och ber att fa begaran pa mail
under 2016 da hen maste skicka det

vidare
Mail 1) Skickar begéaran per
mail

Service Lista dver 1 20sek | 7 min Samtal 1) Kopplas till tva -
leverantére | samtal personer som inte svarar,
rav tredje personen svarar.
livsmedel
till maltids- Lamnar begéran och
service handlaggare uppger

informationen i samtalet.

Utbildning Loéne- 3 30-450 | 3min Samtal 1) Kopplas till person 107 tim /
uppgifter samtal | sekund som ej svarar, sedan tillbaka 108,5 tim
for 1 mail erin0 till telefonist. Kopplas till annan
mattelarare sek person som ej kan handlagga
anstallda arendet. Far nummer till
pa Spyken enskild handlaggare.

Egt]edral- Samtal 2) Enskild handlaggare
skolan svarar ej. Ringde sedan upp
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och gav nummer till annan
handlaggare.

Samtal 3) Enskild handlaggare
ej antraffbar

Mail 1) Mailar begaran till
forvaltningen. Fick inget
besked om mottagen
forfragan.
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