KPMG!

ranskning av kommunens
Aroete med tilganglignet och
Service Tl kommunens
nvanare

Rapport

Ale kommun

KPMG AB

2021-01-18

Antal sidor 15

© 2021 KPMG AB, a Swedish limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated
with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved.



KPMG'

Ale kommun

Granskning av kommunens arbete med tillganglighet och service till kommunens invanare

2021-01-18

Innehallsforteckning

1

2

2.1
2.2
2.3

3
3.1
3.2

4
4.1

Sammanfattning

Inledning/bakgrund

Syfte, revisionsfraga och avgransning
Revisionskriterier

Metod

Resultat av granskningen
Organisation och styrning
Uppfdljning och kontroll

Slutsats och rekommendationer
Rekommendationer

© 2021 KPMG AB. All rights reserved.

Document classification KPMG Confidential

ADhO0W N



KPMG'

Ale kommun
Granskning av kommunens arbete med tillganglighet och service till kommunens invanare

2021-01-18

Sammanfattning

Vi har av Ale kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska kommunens arbete med
tillganglighet och service till invanare. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2020.

Syftet med granskningen har varit att beddma om kommunstyrelsen och namnderna
bedriver ett tillrackligt arbete med att sakerstalla tillfredstallande tillganglighet och service
mot allmanheten. Sarskilt fokus i granskningen har varit pa det arbete som bedrivs i
kommunens kontaktcenter, mottagningsenheten samt bygglovsenheten.

Granskningen har visat att det merparten av de styrdokument som finns inom omradet
inte aktuella och/eller andamalsenliga. Det saknas ocksa mal avseende
handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc. pa en évergripande niva i kommunen. Mal
som berér omradet gar dock att finna i ett fatal verksamhets-/enhetsplaner. Ett arbete
pagar for att ta fram nya styrdokument och revidera befintliga for att sakerstalla aktualitet
och andamalsenlighet. | verksamhetsplanen som KF beslutat for 2021 synliggors
omradet ocksa pa ett tydligare satt. Det sker inte heller en tillracklig uppféljning och
kontroll som aterrapporteras till styrelse och namnder. Detta bedéms ha en stark
koppling till avsaknaden av aktuella styrdokument och mal inom omradet.

Granskningen har dock visat att det i de verksamheter som varit fokus fér granskningen
bedrivs ett kontinuerligt arbete for att saval uppratthalla som utveckla en god
tillganglighet och serviceniva gentemot allmanheten. Genom kommunens kontaktcenter
sakerstalls att allménheten kan komma i kontakt med kommunen i en omfattning som
motsvarar forvaltningslagens intentioner. For att sakerstalla att tillgangligheten
uppratthalls aven gallande e-post sa bor kontaktcenter folja upp att e-post besvaras
inom angiven tid (inom 48 h). Utvecklingsarbetet bedéms aven kunna utvecklas inom
vissa verksamheter genom att bedriva det pa ett mer strukturerat och systematiskt satt.

Mot bakgrund av ovan iakttagelser och bedémningar rekommenderar vi
kommunstyrelsen och ndmnderna att:

- Sakerstalla att arbetet med att ta fram nya och revidera befintliga styrdokument
inom omradet fardigstalls och férankras i hela organisationen

- Tillse att en kommunikationsplan upprattas for att sakerstalla att framtida gallande
styrdokument férankras och aven fortsattningsvis halls aktuella i hela
organisationen

- Tillse att kommundvergripande riktlinjer tas fram avseende dppettider, svarstider
etc. for att sakerstalla att férvaltningarna lever upp till férvaltningslagens krav och
intentioner, och att en likvardig service erbjuds i hela organisationen

- Utifran framtida gallande styrdokument systematiskt folja upp hur val styrelsen
och namndernas verksamheter lever upp till forvaltningslagens intentioner kring
service och tillganglighet.

- Sakerstalla att mal- och matvarden analyseras och utgor grund for det fortsatta
forbattringsarbetet i verksamheten

- Sakerstalla att tillgangligheten uppratthalls aven i de kontakter som sker via e-
post.
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Inledning/bakgrund

Vi har av Ale kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska kommunens arbete med
tillganglighet och service till invanare. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2020.

| férvaltningslagen (2019:700) anges myndigheternas serviceskyldighet. Har stalls krav
pa att en myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Den
enskilde ska fa sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov
av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt dréjsmal. Lagen
staller aven krav pa att en myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda och
informera allménheten om hur och nar sadana kan tas. Myndigheten ska ocksa inom sitt
verksamhetsomrade samverka med andra myndigheter och i rimlig utstrackning hjalpa
den enskilde genom att sjalv inhamta upplysningar eller yttranden fran andra
myndigheter.

Enligt kommunens hemsida ar medborgare valkommen att kontakta Ale kommuns
kontaktcenter for att fa hjalp med sina fragor och arenden. Det finns &ven information vid
behov om akut- eller teknisk hjalp. Medborgare kan ocksa ga in via hemsidan angaende
"Sjalvservice i Ale kommun”. Har finns alla e-tjanster och blanketter som medborgare
behdver for att gora en anmalan eller ansdkan for de olika tjansterna som Ale kommun
erbjuder.

Revisionen bedémer att det finns risk for bristande fértroende fér den kommunala
forvaltningen om tillganglighet och servicen inte fungerar. Revisionen anser att en
effektiv intern kontroll ar vasentlig for dessa omraden.

Syfte, revisionsfraga och avgransning

Syftet med granskningen har varit att bedéma om kommunstyrelsen och namnderna
bedriver ett tillrackligt arbete med att sakerstalla tillfredstallande tillganglighet och service
mot allmanheten.

Granskningen har besvarat féljande revisionsfragor:

— Finns aktuella och andamalsenliga riktlinjer for service och tillganglighet?
— Finns mal fér handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc?

— Genomférs uppfdljning pa omradet och sakerstalls en tillracklig kontroll av
utveckling?

— Lever namnderna upp till férvaltningslagens intentioner kring service och
tillganglighet?

Granskningen avser kommunstyrelsen och samtliga namnder. Granskningen har dock
ett sarskilt fokus pa det arbete som bedrivs avseende tillganglighet och service inom
kommunens kontaktcenter (sektor kommunstyrelsen) samt inom bygglovsenheten
(sektor samhallsbyggnad) och mottagningsenheten (sektor arbete, trygghet och
omsorg). Inom mottagningsenheten har granskningen fokuserat pa det arbete som
bedrivs inom enhetens mottagningsgrupp. Deras arbete med tillganglighet och service
kommer darmed att lyftas fram specifikt i kommande avsnitt.
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Revisionskriterier

Vi har beddmt om rutinerna uppfyller

— Kommunallagen 6 kap § 6
— Forvaltningslagen 6-7 §§
— Tillampbara interna regelverk och policys

Metod

Granskningen har genomférts genom:

— Dokumentstudier av bl a:

Kommunikationspolicy (1998)

Riktlinjer for tillganglighet och bemdétande/’Ratt satt for telefoni och e-post”
(2006).

Riktlinjer for synpunktshantering (2009).
Policy — digitalisering i Ale kommun (2019)

— Intervjuer med berdrda tjansteman, sasom:

Kommunikationschef
Chef for kontaktcenter
Kommunvagledare

Enhetschef samt verksamhetsutvecklare, mottagningsenheten, sektor arbete,
trygghet och omsorg

Interimschef/verksamhetschef samt verksamhetsutvecklare, sektor
samhallsbyggnad

Samtliga intervjuade samt verksamhetsutvecklare pa respektive sektor har getts
majlighet att faktagranska rapporten.

© 2021 KPMG AB. All rights reserved.
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Resultat av granskningen

Organisation och styrning

Organisation och ansvar

Respektive namnd ansvarar for att sakerstélla att verksamheterna uppratthaller en
tillfredstallande tillganglighet och service gentemot invanarna/allmanheten.
Forvaltningsorganisationen i Ale kommunen ar indelad i sex sektorer; sektor
kommunstyrelsen, sektor samhallsbyggnad, sektor arbete, trygghet och omsorg, sektor
utbildning, sektor service och sektor kultur och fritid.

Inom sektor kommunstyrelsen finns en strategi- och uppféljningsavdelning dar bland
annat kommunikationsenheten och kontaktcenterenheten ingar.
Kommunikationsenheten ar en stédfunktion till kommunens chefer och medarbetare med
kommunikationsansvar. Enhetens évergripande fokus anges i verksamhetsplanen for
2020 vara att starka kommunens formaga att kommunicera externt och internt,
kommunicera effektivt genom vara valda kommunikationskanaler samt att skapa
enhetlighet i kommunens externa kommunikation. Enheten har i uppgift att ge
kommunikationsstéd, samordna och ge service, uppféljning och kontroll (av bl a
efterlevnaden av styrdokument inom kommunikationsomradet) samt utbilda och
omvarldsbevaka.

Kommunens kontaktcenter har i uppdrag att vara kommunens ansikte utat samt den
huvudsakliga vagen in till Ale som en férsta kontakt med kommunen. Kontakten kan ske
genom kanalerna telefon, personligt besok, e-post eller sociala medier. Kontaktcenter
arbetar pa uppdrag av de 6vriga sektorerna och har i uppgift att till de som kontaktar
kommunen ge information och vagledning, besvara statusfragor i personarenden,
handlaggning av regelstyrda arenden samt bedémning, sortering och férmedling av
kontakt i &renden utanfor kontaktcenters uppdrag. Kontaktcenter har organiserat sig
utifrdn kommunens organisation, dar kommunvéagledarna ar indelade i svarsgrupper
kopplat till de olika sektorerna. Detta for att kunna svara pa specifika fragor och hantera
sektorsspecifika arenden pa ett bra satt.

| pagaende &renden sa kontaktar den enskilde ansvarig handléggare och gar darmed
vanligtvis inte via kontaktcenter. Ovriga verksamheter inom kommunen hanterar darmed
dagligen kontakter med invanare och andra intressenter inom ramen for sina uppdrag.

Kommunovergripande styrdokument

Det finns ett flertal styrdokument som berér tillganglighet och service i kommunen. Det
finns en kommunikationspolicy’ som bland annat beskriver hur information bér/ska
hanteras, utformas och spridas/kommuniceras samt vem som ansvarar for detta. Vidare
finns det riktlinjer for tillganglighet och bemoétande? som beskriver hur medarbetarna ska

1 Forslag till kommunikationspolicy for namnder och bolag i koncernen Ale, daterad 1998-10-21

2 Dokumentets korrekta benamning ar dock "Réatt satt for telefoni och e-post”. P4 hemsidan har kommunen
dock valt att bendmna det som riktlinjer fér tillganglighet och bemdétande. Riktlinjerna ar daterade att galla
fr o m 2006-05-15 (faststallda av kommundirektor)

© 2021 KPMG AB. All rights reserved.
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hantera telefoni och réstbreviador samt extern e-post. Syftet anges vara att forbattra
kontakten mellan kommunen, dess brukare och medborgare. | riktlinjerna anges aven att
kommunens tillganglighet och bemétande vid externa telefonkontakter och vid extern e-
post-kommunikation ar en viktig kvalitetsfaktor fér hur medborgarna upplever kontakten
med kommunen. Likasa lyfter riktlinjerna fram det ar en viktig kvalitetsfraga for
kommunen som helhet att medarbetarna ar tillgangliga och har ett gott bemétande och
att detta ska, for att hallas levande, diskuteras kontinuerligt.

Darutéver har kommunen aven riktlinjer foér synpunktshantering. | riktlinjerna anges att
synpunktshanteringen i huvudsak handlar om kommunens bemdtande, attityder och
forhallningssatt gentemot dess brukare/medborgare. Synpunktshanteringen ska rikta
intresset mot dessa fragor och betydelsen av att fanga in och beakta synpunkter som
brukarna/medborgarna framfér.

Under 2019 faststélldes aven en policy for digitalisering i Ale kommun?. | denna beskrivs
bland annat att digitaliseringen férvantas bidra till att kommunens vision med tillhérande
mal kan nas och infrias. Med detta uttalat ska kommunen fullt ut ta tillvara
digitaliseringens mojligheter i syfte att uppna:

- Battre resursutnyttjande genom effektivisering.
- Okad kvalité och service till invanare och naringsliv.

Av intervjuer har framkommit att det finns ett behov av att se dver de styrdokument som
finns i kommunen som avser kommunikation, tillganglighet och bemaétande.
Kommunchefen gav i maj 2020 ett uppdrag till férvaltningsledningen att arbeta om
styrdokument for bemétande inklusive tillganglighet och grafisk profil samt skapa en
lattillganglig handbok. | uppdragsbeskrivningen framgar att Ale kommun behéver ett
Overgripande dokument for att tydliggéra kommunens ambition rérande bemétande och
tillganglighet dar den grafiska profilen ar en del. Ale kommun har en grafisk profil samt
en varumarkesplattform som ar beslutad av kommunfullmaktige. | dagslaget uppges den
vara relativt omfattande, tydlig och tillganglig men behdver kompletteras med bra och
enkla mallar. Det uppges ocksa saknas en tydlig policy kring bemétande och
tillganglighet, vilket ar det évergripande syftet med tydlig grafisk profil. Slutdatumet for
uppdraget var satt till 30 november 2020. Arbetet pagar dock an och uppges slutféras
under 2021. Bland annat har en kartlaggning gjorts avseende befintliga styrdokument
och utifran den har det tagits fram ett forslag pa struktur vad galler styrdokument kopplat
till service, tillganglighet och bemdétande. Detta arbete ska ocksa sakerstalla att
styrdokumenten ar aktuella, far ratt benamning och beslutas i ratt instans, i enlighet med
kommunens riktlinje for styrdokument. Det har ocksa framkommit att det finns
styrdokument med gemensamma berdringspunkter, exempelvis digitaliseringspolicyn
som anger att digitaliseringen ska bidra till att uppna en 6kad kvalitet och service till
invanare och naringsliv. Detta beaktas dock inte alltid vid framtagande eller uppféljning
av styrdokumenten, for att sdkerstalla att de ar synkroniserade.

Av intervjuer framkommer ocksa att de merparten av de évergripande styrdokumenten
som berors av denna granskning ar gamla (>10 ar), vilket medfor att de inte upplevs
vara styrande och vagledande i det dagliga arbetet. Da de inte har reviderats pa lange

3 Policy — Digitalisering i Ale kommun — ett bidra till Latt att leva, antagen 2019-06-17 (faststalld av
kommunchef)

© 2021 KPMG AB. All rights reserved.
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sa har de heller inte varit uppe pa agendan eller uppe for diskussion i férvaltningsledning
eller i de verksamheter som vi har traffat inom ramen fér denna granskning. | vissa fall
uppges styrdokumenten aven innehalla delar/avsnitt som inte ar aktuella utifran hur
arbetet bedrivs idag. Exempelvis anges det i riktlinjerna for tillganglighet och bemétande
att det som huvudprincip inte ska finnas nagra speciella telefontider i kommunen, vilket
inte 6verensstammer med verkligheten. | riktlinjerna avseende synpunktshanteringen
anges vidare en koppling till de servicedeklarationer som kommunen hade under
perioden 2009-2020, men dar kommunstyrelsen beslutat att avskaffa dem under 2020.
Detta da de inte levde upp till de intentioner som faststalldes vid inférandet av dem.

Overgripande verksamhetsplan samt sektorsspecifika mal och planer

Inom ramen foér granskningen har vi efterfragat eventuella ndmnds-/sektorsspecifika
styrdokument som beror tillganglighet och service. Detta saknas dock i samtliga
namnder och sektorer. Vidare har vi tagit del av den évergripande verksamhetsplanen
for kommunen samt ndmndernas verksamhetsplaner och internkontrollplaner. Vi har
aven tagit del av uppfdljning i form av delarsbokslut och uppféljning av interkontrollplan
for respektive namnd. Vi har noterat att det endast ar i ett fatal planer som tillganglighet
och service berors.

| kommunstyrelsens verksamhetsplan finns det mal som knyter an till omradet, vilket
forklaras av att kommunikationsenheten och kontaktcenterenheten ar en del av sektor
kommunstyrelsen. | enhetsplanen for kontaktcenter finns ett tydligt fokus pa
tillganglighet, service och bemotande. Ett av enhetens mal som har direkt baring pa
detta ar:

¢ Vi ska mota manniskors olika behov pa ett I16sningsorienterat och hallbart satt
med det tydliga malet att gora det |attare att leva och verka i Ale.

For detta mal finns matt och aktiviteter framtagna och uppféljning sker avseende
serviceniva, andel besvarade samtal och andel avslutade drenden. Det finns ocksa en
beskrivning om hur aktiviteterna ska genomféras/malet ska uppnas samt dnskad effekt.

Aven i samhallsbyggnadsnamndens verksamhetsplan finns skrivningar med béring pa
en forbattrad service. Det finns dven malsattningar angivna, da framférallt kopplat till
handlaggningstider for bygglov, antal beslutade arenden samt matvarden for NKI inom
bygg och miljé. Bland annat framgar det av verksamhetsplanen att en éversyn under
2020 fortsatt avseende sektorns arbetsprocesser for att fa effektivare arbetssatt och
minska ledtiderna fran ansokan/férfragan till beslut/svar. Ett av namndens mal med
baring pa tillganglighet och service ar:

o Effektiv myndighetsutévning med hog kvalité.

For malet finns en beskrivning om hur de avser att arbeta for att uppna det. Har anges
att kontinuerliga insiktsmatningar ska genomféras under aret for att kunna arbeta vidare
med kvalitet och arbetssatt inom milj6- och halsoskydd, bygglov samt markupplatelse.
Resultat ska aven anvandas for att arbeta vidare med att skapa en 6kad forstaelse och

4 Med ett avslutat drende menas att kunden har Iamnat 6ver sin fraga eller sitt drende till Ale kommun och
sjalv inte behdver géra nagot mer. Om kunden behdver kontakta Ale kommun igen &r drendet inte
avslutat/I6st.
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kunskap inom forvaltningen for invanare och féretagares behov, men ocksa i arbetet
med att informera och 6ka féretagare samt invanares kunskap om lagstiftningen. Detta
mats genom handlaggningstid fran komplett bygglovsansokan till beslut samt genom
NKI® for myndighetsutévning inom bygg och miljo.

| de enheter som vi har ett sarskilt fokus pa i denna granskning; kontaktcenter,
mottagningsenheten samt bygglovsenheten, uppges det i intervjuer vara ett stort fokus
pa tillganglighet och service. Det uppges ocksa vara ett omrade som ar uppe for
diskussion och darmed en aktuell fraga som standigt ar pa agendan. Pa en mer
kommundvergripande niva uppges det dock inte ha varit en fraga som varit i fokus eller
nagot som lyfts till diskussion. Omradet benamns inte i 6vriga namnders
verksamhetsplaner, utéver ovan ndmnda, och finns heller inte med i den av fullmaktige
beslutade verksamhetsplanen fér 2020.

| verksamhetsplanen som KF beslutat foér 2021 synliggérs omradet dock pa ett tydligare
satt. "Ett Ale” anges i verksamhetsplanen som en strategisk malsattning. En del av detta
ar att alla delar av organisationen ska samverka for att skapa ett sa stort mervarde som
mojligt for den enskilde invanaren. Fokusomraden som ska féljas upp inom ramen for
denna malsattning ar bland andra:

e Verksamhetsutveckling med stod av digitala verktyg som skapar tillganglighet
dygnet runt

e Val fungerande kommunikation och informationsfléden for/mot Ales invanare

Service och tillganglighet i verksamheterna

Som namnts i tidigare avsnitt finns det endast i viss utstrackning faststallda mal
avseende handlaggningstider, svarstider, dppettider etc. De mal som finns ar i huvudsak
inom bygglovsenheten som har mal/krav avseende handlaggningstid samt for
kontaktcenter dar det finns mal avseende serviceniva, andel besvarade samtal samt
andel avslutade arenden. | 6vrigt saknas det mal och styrdokument avseende dessa
fragor. Mottagningsgruppen ar en enhet som startades upp under 2020 och dar
verksamheten var i full drift fran och med 1 juni, vilket praglat enhetens arbete under
aret. Utover det 6vergripande malet om att det ska vara latt att leva i Ale sa har inga
ytterligare mal faststallts for enheten. Trots att det saknas mal och styrdokument i viss
utstrackning finns inarbetade arbetssatt och ramar som verksamheterna forhaller sig till
samt att handlaggningstider i viss utstrackning ar reglerat i speciallagstiftning. Detta
anges nedan.

Kontaktvdgar

Kontaktcenter

De kanaler som ar tillgangliga for kontakt med kontaktcenter ar genom telefon, personligt
besok, e-post eller sociala medier®. | dagslaget sker den huvudsakliga kontakten via
telefon, vilket ocksa aterspeglas i enhetens bemanningsplanering.

5 N6jd kund index
5 De kontakter som kontaktcenter ansvarar for i sociala medier &r de fragor/kontakter som tas via
messenger. Ovrig information/kommunikation via sociala medier hanteras av kommunikationsenheten.
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Kontaktcenter hanterar arligen ca 89 500 kontakter, varav 80 % sker via telefon och 20
% via e-post (detta inkluderar aven synpunkter och e-tjanster som i dag inkommer vi e-
post till kontaktcenter). Personliga besdk mats sedan februari 2020 och det har under
matperioden varit 5 543 besok, varav 64 % utgdrs av externa besdkare. Kontakter som
sker via sociala medier mats inte i dagslaget.

Mottagningsenheten (mottagningsgruppen)

De kontaktvagar som ar tillgangliga for kontakt med mottagningsenheten ar telefon, e-
post och personligt besdk. Anméalan kan aven lamnas in pa blankett via hemsidan
alternativt skickas per post. Kontakt via telefon kan ske antingen genom kontaktcenter
eller direkt till mottagningsenheten. Darutdver kan kontakt aven tas via e-post, fax och
personligt besdk. Av de kontakter som tagits via kontaktcenter sa har 14 900 samtal
“taggats” som ATO’ under perioden januari till november 2020. Majoriteten av dessa
samtal har angetts beréra IFO (individ- och familjeomsorg). Av den statistik vi tagit del av
har totalt ca 2 400 samtal inkommit till mottagningsenhetens mottagningsgrupp under
samma period.

Bygglovsenheten

De kontaktvagar som ar tillgangliga for kontakt med bygglovsenheten ar telefon, e-post
och personligt besok. Ansdkan om bygglov etc. kan aven goras via e-tjanst.
Bygglovsenheten har telefontid tre dagar i veckan. Personliga besdk kan tas emot nar
den s6kande sa 6nskar. Pa grund av radande situation med Covid-19 har enheten inte
kunnat erbjuda 6ppet hus eller 5ppen mottagning under hésten. Bygglovsenheten foljer
manadsvis upp antalet inkomna/besvarade samtal. Av den statistik vi tagit del av
framgar att det under november manad inkom totalt ca 380 samtal till enheten. Av
intervju framkommer dock att de inte har méjlighet att besvara alla samtal och att det pa
medarbetares initiativ haft kontakt med kontaktcenter i syfte att férsoka underlatta och
utveckla servicen.

3.1.4.2 Svarstider och handlaggningstider
Kontaktcenter

Kontaktcenter har inte nagra mal avseende svarstider. De har daremot mal avseende
andel besvarade samtal (90 %) samt andel avslutade arenden (70 %). Av intervju
framkommer att malnivaerna nas och att om andelen besvarade samtal understiger 90
% sa ar det en indikator pa att kdtiderna/svarstiderna ar for langa. Vad galler andel
besvarade samtal sa uppges att 80 % av samtalen besvaras inom 120 sekunder. For e-
post anges att svarstiderna ska hallas under 48 timmar. Det ar dock inte nagot som mats
pa motsvarande satt som for telefon.

Kontaktcenter har inte nagra mal avseende handlaggningstider.
Mottagningsenheten (mottagningsgruppen)

Mottagningsenheten har inte nagra mal avseende svarstider. Den statistik vi tagit del av
inom ramen for granskningen visar att antalet samtal 6kat konstant under perioden maj-

7 Dar kommunvagledare som mottagit samtalet i systemet angett att arendet berérde sektor arbete,
trygghet och omsorg.
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november. Antalet besvarade samtal har dock inte 6kat i samma omfattning utan haller
sig pa liknande nivaer varje manad. Det gor att andelen besvarade samtal minskat fran
78 % i maj (75 % i juni) till 40 % i november. Medelkétiden uppgar till 56 sekunder.
Samtalsstatistiken omfattar &ven de samtal som inkommer efter kontorstid (kvallar och
helger), vilket far paverkan pa saval antal inkomna samtal som antal besvarade samtal.
De samtal som inkommer efter kontorstid kategoriseras som ej besvarade samtal. Det
gar dock inte att utlasa ur statistiken nar under dagen samtalen inkommit. Enheten har
inte analyserat statistiken och det gar darmed inte att uttala sig huruvida den ar
rattvisande eller inte, och vad som i sa fall orsakar eventuella felaktigheter.

Vad galler handlaggnings-/utredningstider sa ar dessa lagstadgade for
mottagningsenhetens verksamhet. Socialtjanstlagens 11 kapitel reglerar hur
handlaggningen av arenden ska ske. Har framgar bland annat i 1 a § att nar en anmalan
inkommer som rér barn och unga sa ska socialnamnden genast géra en akut
skyddsbeddmning. Darefter ska beslut om att inleda, eller inte inleda, en utredning fattas
inom 14 dagar efter att anmalan inkommit, om det inte finns synnerliga skal. | 11 kap. 3 §
anges vidare att utredningen ska bedrivas skyndsamt och vara slutférd senast inom 4
manader®. For ytterligare information om vad som ségs avseende handlaggning av
arenden hanvisas till aktuell lagtext. Av intervju sa finns det ingen anledning att bryta ner
eller konkretisera det som anges i lagtexten utan det ar det som de férhaller sig till i sitt
arbete. Av intervju framkommer att verksamheten haller de tidsramar som anges i
socialtjanstlagen (dar sa ar tillampligt).

Bygglovsenheten

Bygglovsenheten har inte nagra mal avseende svarstider men foljer dock upp antalet
inkomna/besvarade samtal manadsvis. Av den statistik vi tagit del av for november
manad 2020 framgar det att 49 % av de inkomna samtalen besvarades.

Vad som galler fér handlaggning av arenden om lov och férhandsbesked ar reglerat i
plan- och bygglagen (9 kap. 20-29 §§). Har regleras bland annat handlaggningstiden.
Har anges att byggnadsnamnden ska handlagga arenden om lov och férhandsbesked
skyndsamt. Namnden ska meddela sitt beslut om lov eller férhandsbesked inom tio
veckor fran den dag ansdkan kom in till nAmnden eller den senare dag da ytterligare
underlag kom in till ndAmnden fran sékanden pa hans eller hennes initiativ. Om namnden
inom tre veckor har forelagt sékanden att avhjalpa en brist i ansdkan, raknas tidsfristen
fran den dag da bristen avhjalptes. Om det ar ndédvandigt pa grund av handlaggningen
eller utredningen i @rendet, far den tidsfrist som anges i forsta stycket férlangas en gang
med hdgst tio veckor.

Av intervjuer sa har namnden som mal att den genomsnittliga handlaggningstiden ska
uppga till max 5,5 veckor. Fér 2019 var den genomsnittliga handlaggningstiden 4 veckor
och vid delarsbokslut 2 2020 uppgick den till 2,8 veckor. Detta avser handlaggningstiden
fran komplett bygglovsansokan till beslut. Bygglovsenheten foljer aven upp
handlaggningstiden fran start till beslut, vilket visar att i ca 80 % av fallen sa fattas beslut
inom 10 veckor efter att ansdkan inkommit (dven om den inte var komplett vid
inlAamnandet).

8 Finns det sarskilda skal far socialndmnden besluta att férlanga utredningen for viss tid.
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Oppettider
Kontaktcenter

Kontaktcenter ar 6ppet for personliga besdk och kontakt via telefon mellan kl. 08.00-
16.30 (tisdagar ar telefontiden forlangd fram till kl. 18.00°). Information om dppettiderna
finns pa hemsidan.

Mottagningsenheten (mottagningsgruppen)

Mottagningsenhetens mottagningsgrupp har éppet mellan kl. 08.00-16.30 mandagar,
onsdagar och torsdagar. Tisdagar ar 6ppettiderna mellan kl. 08.00-18.00 och fredagar ar
dppettiderna mellan kl. 08.00-15.00. Lunchstangt mellan kl. 12.00-13.00. Oppettiderna
avser saval personliga bestk som kontakt via telefon. Information om 6ppettiderna finns
pa hemsidan.

Bygglovsenheten

| dagslaget har bygglovsenheten telefontid pa mandagar, tisdagar och torsdagar mellan
kl. 09.30-11.30. Besokstider uppges pa hemsidan vara enligt dverenskommelse. Av
intervjuer framkommer att det ar 6ppet pa kontoret och att det darmed finns mgjlighet att
till obokade besok. Information finns pa hemsidan.

Beddmning

Granskningen har visat att det finns ett flertal styrdokument som berér omradet
tillganglighet och service. Merparten av dessa dokument bedéms dock inte vara fullt ut
andamalsenliga och heller inte aktuella. Mot bakgrund av vad som framkommit av
granskningen beddms inte styrdokumenten vara styrande eller vagledande i
verksamheten. Det pagar dock ett arbete med att ta fram en servicepolicy samt se dver
befintliga styrdokument for att sakerstalla saval andamalsenlighet och aktualitet som att
de far ratt bendmning och beslutas i ratt instans (i enlighet med kommunens riktlinjer fér
styrdokument). Vi bedomer att det pagaende arbetet ar positivt for utvecklingen inom
omradet och att det ar av stor vikt att kommunstyrelsen tillser att arbetet fardigstalls. For
att sakerstalla att styrdokumenten férankras och hélls aktuella i hela organisationen bor
en kommunikationsplan upprattas.

Granskningen har ocksa visat att det i stor utstrackning saknas mal och dokumenterade
rutiner for handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc. Det ar endast kontaktcenter och
bygglovsenheten som i sina verksamhets-/enhetsplaner har mal som berér detta.
Darutover finns det for vissa verksamheter lagkrav som reglerar handlaggningstider for
verksamheten. For de verksamheter som varit fokus for denna granskning finns det
faststéallda oppettider, vilka ocksd kommuniceras pa hemsidan'®. For att sékerstalla att
forvaltningarna lever upp till férvaltningslagens krav och intentioner, och att en likvardig
service erbjuds i hela organisationen, bér dock kommundvergripande riktlinjer tas fram
avseende Oppettider, svarstider m.m. Utifran de dvergripande riktlinjerna bor darefter

9Kontaktcenter stanger dock for personliga besok kl 16.30 aven pa tisdagar
10 For bygglovsenheten anges att besok sker enligt 6verenskommelse. Av intervjuer framkommer dock att
mojlighet till besok finns under ordinarie kontorstider.
11
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respektive ndmnd se éver om det finns behov att fortydliga/konkretisera riktlinjerna
ytterligare for att sakerstalla att de ar anpassade for respektive verksamhet.

For att sakerstalla att tillgangligheten uppréatthalls aven gallande e-post sa bor
kontaktcenter félja upp att e-post besvaras inom angiven tid (inom 48 h).

Uppfoljning och kontroll

Uppfdljning/kontroll av efterlevnad av 6vergripande styrdokument

Det finns som tidigare namnt ett flertal 6vergripande styrdokument som direkt eller
indirekt beror tillganglighet och service. Merparten ar gamla (>10 ar) och av intervjuer
framkommer att de i viss utstrackning aven ar inaktuella och behdver revideras. |
dagslaget sker inte nagot uppfdljning/kontroll av att de styrdokument som vi lyft inom
ramen for denna granskning efterlevs. De styrdokument som ar aldre éan 10 ar uppges
inte heller vara styrande och vagledande i verksamheten.

Uppfdljning och rapportering av mal

Da det saknas Overgripande malsattningar avseende tillganglighet och service sa sker
det heller inte nagon uppféljning inom omradet. Mal finns dock i viss utstrackning
framtagna pa enhetsniva, for kontaktcenter samt for bygglovsenheten.

Kontaktcenter

Utéver de mal/aktiviteter som finns avseende andel besvarade samtal och andel
avslutade arenden sa har kontaktcenter aven angett aktiviteter for att uppna malet om att
"moéta manniskors olika behov pa ett I6sningsorienterat och hallbart satt med det tydliga
malet att gora det lattare att leva och verka i Ale”.

De aktiviteter som anges ar att de "professionellt, foértroendeingivande och snabbt ger
ratt svar till kunden” samt “tillsammans levererar hogsta standard som Ales ansikte utat”.

Detta foljs upp genom mattet "Serviceniva" med matetalet betyg 4 av 5 eller 80 procent.
For att kunna folja upp och mata detta sd genomfors sa kallade "mystery calls”, vid tva
tillfallen per ar dar externa intervjuare ringer in och agerar ‘medborgare”. Inom ramen for
detta stalls fragor ur en fragebank som kommunvagledarna ska kunna besvara. | varje
samtal gors en beddmning av kommunvagledarens engagemang, kompetens,
guidning/styrning och helhetsupplevelsen. Utéver det mats aven svarstid, samtalslangd
och om arendet blev I6st. | den férsta matningen som ar gjord under 2020 sa uppnas
inte malet vad galler serviceniva till fullo. Endast beddmningen avseende
kommunvagledarnas engagemang fick medelbetyget 4,0. Ovriga parametrar/egenskaper
fick medelbetygen 3,7 och 3,8. | den andra matningen som genomférdes under
november-december 2020 fick samtliga parametrar/egenskaper medelbetyg som
oversteg 4,0 (4,0-4,2).

Mottagningsenheten (mottagningsgruppen)
Har ej nagra faststallda mal avseende service och tillganglighet som méats/foljs upp.

Bygglovsenheten
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Bygglovsenheten foljer upp handlaggningstiden avseende bygglovsansokan, dels fran
komplett ansdkan till beslut (som ar det som aven rapporteras tillbaka till namnd i vid
ordinarie rapporteringstillfallen), dels fran att ansékan inkom till beslut. Det sisthamna
rapporteras dock inte till nAmnd. Darutdver foljs aven NKI fér myndighetsutdvning inom
bygg upp. Malet ar 65 % och vid delarsbokslut 2 2020 var utfallet 60 % (fér bade
privatpersoner och féretag) respektive 58 % (NKI Foretag). Av intervjuer framkommer att
detta inte ar nagot som foljs upp eller analyseras ytterligare och ligger darmed inte till
grund for beslut eller utvecklingsarbete inom omradet.

Ovriga iakttagelser avseende uppféljnings- och utvecklingsarbete
Kontaktcenter

Utover de mal som namnts tidigare sa har kontaktcenter ett mal i enhetsplanen fér 2020
om att fora en "strategisk dialog med kontaktcenters bestallare med malet att géra det
lattare att leva och verka i Ale”. Den aktivitet som ar kopplad till malet ar att tydliggoéra
bestallarnas och kontaktcenters roller. Har lyfter enheten fram att de genom en
regelbunden dialog med verksamheternas bestéllare och kontaktpersoner kan utbyta
erfarenheter och kunskap for att utveckla verksamheterna. Vidare uppges att de uppdrag
som kontaktcenter utfor for sektorernas rakning kontinuerligt behéver ses éver och
utvarderas samt att rutiner for uppféljning och kvalitetssékring behéver tas fram och
foérankras i sektorernas verksamheter. Av intervju framkommer att detta arbete inte har
kunnat genomféras under 2020 med avseende pa radande situation, som dels inneburit
en omstallning och anpassning for verksamheterna i olika utstrackning, dels paverkat
arbetsbelastningen i viss utstrackning.

For att sdkerstalla ett gott bemdétande i samtalet med den som kontaktar kommunen
arbetar enheten med samtalsstyrning. Det kan ses som en guide/vagledning for hur
kommunvagledaren aktivt styr och hanterar samtalet med service och bemdtande i
fokus. Av intervju har framkommit att alla kommunvagledare under aret ocksd genomgatt
en kommunvéagledarutbildning, dar stort fokus ar pa fragor som service och bemétande.
Vidare arbetar enheten med medlyssning for att kunna lara av varandra och pa sa satt
utveckla och forbattra verksamheten.

Mottagningsenheten (mottagningsgruppen)

Som tidigare ndmnt ar mottagningsenheten en verksamhet som startats upp under éaret,
och var i full drift fr o m 1 juni 2020. Av intervju sa framkommer att enhetens uppdrag
inte var fastlagt nar beslut togs om organisationsférandringen. Uppdraget har under aret
formulerats och verkstéllts i form av det som nu ar mottagningsenheten. Att forma och
utveckla enhetens uppdrag har darmed praglat verksamheten under aret. Av intervju
framkommer att det inte finns ett uttalat uppdrag kring service och tillganglighet. Det
uppges dock vara en sjalvklarhet att arbeta och lyfta dessa fragor, och bemdétande-fragor
utgor en stor del av deras arbete. Likasa ar fragan om bemétande en stor del av de
utbildningsinsatser som genomférs, da det ar viktigt att kunna beméta klienter och andra
personer pa ratt satt.

Bygglovsenheten

Inom bygglovsenheten uppges att det pagar ett arbete for att se éver informationen pa
hemsidan. Detta for att bland annat underlatta fér de sdkande att hitta information om
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vad en ansOkan ska innehalla och vilka krav som stalls. Det &r numera ocksa mgjligt att
ansOka om bygglov digitalt via e-tjanst. Detta sakerstaller (i hdgre utstrackning) att
ansokan innehaller den information som kravs. Vidare uppges under intervju att
medarbetarna ar |6sningsfokuserade i valdigt hég utstrackning och ofta har méten med
de sOkande for att hitta I6sningar pa eventuella problem eller svarigheter kopplade till
ansokan. Av intervju sa framkommer att alla medarbetare pa sektorn under aret
genomgatt en utbildning i kommunikation och bemétande.

Bedomning

Da det saknas mal och styrdokument pa évergripande niva sa medfor det att det aven
pa évergripande niva saknas uppféljning och kontroller inom omradet.
Samhallsbyggnadsnamnden erhaller uppféljning avseende handlaggningstider for
bygglov samt avseende NKI. Den uppféljning och interna kontroll som sker
av/aterrapporteras till ansvariga ndmnder i 6vrigt bedéms dock inte vara tillracklig.

Granskningen har visat att det finns ett tydligt fokus pa service och tillganglighet i for
granskningen aktuella verksamheter. Inom dessa verksamheter beddmer vi att det sker
ett kontinuerligt arbete for att sakerstalla en god tillganglighet och en god serviceniva.
Inom kontaktcenter beddmer vi att det finns ett strukturerat arbete kring utveckling och
uppfdljning, som ger goda forutsattningar for ett fortsatt férbattringsarbete. For
mottagningsenheten och bygglovsenheten bedémer vi att utvecklingsarbetet kan
forbattras, genom analyser och atgardsplaner utifran dessa (avseende bland annat
svarstider och NKI etc.). Kontaktcenter bor félja upp att e-post besvaras inom angiven tid
(inom 48 h).for att sakerstalla att tillgangligheten uppratthalls aven gallande e-post.

Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att kommunstyrelsen och
namnderna inte fullt ut bedriver ett tillrackligt arbete med att sakerstalla tillfredsstallande
tillganglighet och service mot allmanheten.

Den formella styrningen bedéms inte vara tillracklig da det i stor utstrackning saknas
aktuella och andamalsenliga styrdokument avseende tillganglighet och service. Det
saknas ocksa mal avseende handlaggningstider, svarstider, 6ppettider etc. pa en
Overgripande niva i kommunen. Ett arbete pagar dock for att ta fram nya styrdokument
och revidera befintliga for att sakerstalla en tillracklig formell styrning. |
verksamhetsplanen som KF beslutat for 2021 synliggérs omradet ocksa pa ett tydligare
satt. Den uppfdljning och kontroll som goérs av, och aterrapporteras till, styrelse och
namnder bedoms inte heller vara tillracklig. Detta bedoms ha en stark koppling till
avsaknaden av aktuella styrdokument och mal inom omradet.

Granskningen har dock visat att det pa operativ niva bedrivs ett I6pande arbete for att
saval uppratthalla som utveckla en god tillganglighet och serviceniva gentemot
allmanheten. Genom kommunens kontaktcenter sakerstalls att allménheten kan komma
i kontakt med kommunen i en omfattning som motsvarar forvaltningslagens intentioner.
For att sakerstalla att tillgangligheten uppratthalls aven gallande e-post sa bér dock
kontaktcenter félja upp att e-post besvaras inom angiven tid (inom 48 h).
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Utvecklingsarbetet kan ocksa forbattras inom vissa verksamheter genom att bedriva det
pa ett mer strukturerat och systematiskt satt.

Da det inte sker nagon uppféljning eller kontroll pa kommundévergripande niva avseende
tillganglighet och service gar det inte att bedéma huruvida styrelse och namnder lever
upp till férvaltningslagens intentioner kring service och tillganglighet, utéver de kontakter
som tas via kontaktcenter.

Rekommendationer

Utifran var beddomning och slutsats rekommenderar vi kommunstyrelsen och berérda
namnder att:

- Sakerstalla att arbetet med att ta fram nya och revidera befintliga styrdokument
inom omradet fardigstalls och férankras i hela organisationen

- Tillse att en kommunikationsplan upprattas for att sakerstalla att framtida gallande
styrdokument férankras och halls aktuella i hela organisationen

- Tillse att kommundvergripande riktlinjer tas fram avseende dppettider, svarstider
etc. for att sakerstalla att forvaltningarna lever upp till férvaltningslagens krav och
intentioner, och att en likvardig service erbjuds i hela organisationen

- Utifran framtida gallande styrdokument systematiskt folja upp hur val styrelsen
och namndernas verksamheter lever upp till férvaltningslagens intentioner kring
service och tillganglighet.

- Sakerstalla att mal- och matvarden analyseras och utgdr grund for det fortsatta
forbattringsarbetet i verksamheten.

- Sakerstalla att tillgangligheten uppratthalls dven i de kontakter som sker via e-
post.
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