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EY har pa uppdrag av kommunens revisorer granskat kommunens hantering av
medborgarfragor och medborgarférslag. Granskningens syfte har varit att bedéma hur
kommunen sdkerstaller en tillfredstallande tillganglighet och service mot allmanheten.
Vidare har granskningen syftat till att bedéma hur kommunen hanterar inkomna klagomal.
Granskningen har avsett kommunstyrelsen, stadsbyggnadsnamnden och tekniska
namnden.

Var sammantagna bedémning &r att kommunstyrelsen och de granskade ndmnderna i
huvudsak har sakerstallt en tillfredstdllande service och tillganglighet for allmanheten
utifran férvaltningslagens intentioner. Férvaltningslagen har ett krav pa service och
tillganglighet, men det &r av malsattningskaraktar och omsatts avsiktligt inte med specifika
krav. Det finns darmed inte ndgon av foérvaltningslagen eller rattspraxis bestdamd grans for
hur snabbt en kommun ska besvara medborgarfragor.

Kommunen har delvis &ndamalsenliga rutiner fér hanteringen av medborgarfragor och
medborgarforslag. Det finns ingen kommundévergripande kommunikationsstrategi vilket
upplevs skapa en otydlighet i det strategiska kommunikationsarbetet. Det kan ocksa leda
till att medborgares bemétande skiljer sig at mellan olika férvaltningar. Kommunstyrelsen
har dokumenterade rutiner med en tillhdrande informationsbank fér kommunikation via
kontaktcenter, som hanterar merparten av medborgarfragorna. Stadsbyggnadsnamnden
och tekniska ndmnden har inte dokumenterade rutiner for hantering av medborgarfragor,
men har enligt var beddmning ett &ndamalsenligt arbetsséatt for att besvara
medborgarfragor. Medborgarforslag hanteras enligt kommunens arbetsordning foér
medborgarférslag, men kan endast Idmnas via fysisk post, vilket inte &r i linje med mal i
kommunens digitaliseringsstrategi.

Det stickprov som vi genomfort avseende medborgarfragor som kommit in till
kontaktcenter visar pa att kommunen lever upp till férvaltningslagens intentioner kring
service och tillgdnglighet. Samtliga fragor har fatt aterkoppling inom rimlig tid och 29 av
30 fragor har besvarats pa ett tillrdckligt satt. Kommunen finns ocksa tillganglig via de
kommunikationskanaler som kravs av rattspraxis.

Det finns ett kommungemensamt mal fran riktlinjer fér eposthantering att all e-post till
kommunen ska besvaras inom 48 timmar. Riktlinjerna har inte beslutats pa politisk niva,
men malet &r kdnt inom samtliga verksamheter. Kommunstyrelsen har inga beslutade
uppdrag eller indikatorer for kommunfullmédktiges mal Medborgare far god service och hog
tillganglighet, trots dess ansvar fér kommunikationsfragor enligt reglementet. Mal fér
handldaggningstider finns beslutade i de fall dar gréans for handlaggningstid ar reglerad i lag.
Det saknas dock ett generellt mal fér handlaggningstider.

Kontaktcenter for statistik dver inkomna darenden inklusive svarstider och genomfor
medborgarundersékningar om ndjdhet med handldggning. Svarstider pa e-post ingar som
ett kontrollmoment i stadsbyggnadsnamndens och tekniska nadmndens internkontroll.

Mojligheten att Idmna klagomal eller synpunkter &r inte beslutad i lag eller i av
kommunfullm&ktige faststallda styrdokument. Saledes finns inga krav pa hur klagomal ska
hanteras. Var beddmning ar dock att kontaktcenter och granskade namnders forvaltning ar
mottagliga for synpunkter och arbetar aktivt med att ta hansyn till dem. Enligt kommunens
hemsida ska synpunkter och klagomal rapporteras till styrelsen och ndmnden tva ganger
per ar, vilket inte gors.



Utifran granskningens iakttagelser rekommenderar vi att kommunstyrelsen:

Overvager att bereda en kommundvergripande kommunikationsstrategi for beslut i
kommunfullmdaktige i syfte att ge en mer enhetlig riktning i kommunens
kommunikationsarbete.

Faststaller riktlinjerna fér eposthantering och tillser att dessa ar férankrade i hela
organisationen.

Beslutar om uppdrag och/eller indikatorer for kommunfullméaktigemalet
Medborgarna far god service och hdg tillganglighet.

Utreder mojligheten att inféra digitala férfaranden for att Idmna medborgarforslag
i enlighet med mal i kommunens digitaliseringsstrategi.
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Bakgrund

Sodertdlje kommun har varje dag atskilliga kontakter med kommuninvanarna. Kontakter
sker for alla ndmnder och omraden inom kommunen och kan initieras av antingen
kommunen eller av invanare. | det senare fallet kan det handla om exempelvis fragor till en
namnd eller en forvaltning. Enligt férvaltningslagen har den enskilde ratt att fa sadan hjalp
i kontakt med en myndighet att han eller hon kan ta tillvara sina intressen. Denna hjalp ska
ges utan onddigt dréjsmal. En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir
smidiga och enkla.

Kommunstyrelsen har enligt reglementet det évergripande ansvaret for att leda och
samordna kommunikationsverksamheten och hand om kommunens
kommunikationssystem. | kommunens Mal och budget 2022-2024 framgar vidare att
medborgarna i sina kontakter med kommunen ska ha Iatt att fa information om
kommunens uppdrag, tjanster och dtaganden samt skyndsamt ges svar pa fragor och
synpunkter.

Kommunens revisorer har i sin riskanalys beddmt att det finns risk for att
serviceskyldigheten enligt férvaltningslagen inte uppfylls. Vidare ser revisorerna en risk for
att fortroendet for den kommunala férvaltningen minskar om tillgdngligheten ar 1ag eller
om service till medborgarna inte fungerar. Kommunens revisorer har darfor beslutat
genomfoéra en fordjupad granskning av kommunens rutiner och arbete kring hantering av
medborgarfragor enligt férvaltningslagen.

Syfte och revisionsfragor

Granskningen syftar till att beddma hur kommunen sdkerstdller en tillfredstdllande
tillganglighet och service mot allmanheten. Vidare syftar granskningen till att bedéma hur
kommunen hanterar inkomna klagomal.

| granskningen besvaras foljande revisionsfragor:

Har kommunen dndamalsenliga rutiner avseende hantering av medborgarfragor
och medborgarférslag?

o Efterlevsisadana fall rutinerna i verksamheterna?

Lever kommunen upp till férvaltningslagens intentioner kring service och
tillgdnglighet?

Finns beslutade mal avseende handldggningstider eller svarstider?
Genomfdrs nagon intern uppféljning avseende handldggningstider och svarstider?

Finns andamalsenliga rutiner for att hantera klagomal fran kommuninvanare?

Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de bedémningsgrunder som anvands i granskningen for
analyser, slutsatser och bedémningar. Revisionskriterierna utgors av:

Forvaltningslagen (2017:900)
Kommunallagen (2017:725)
Kommunstyrelsens reglemente
Mal och budget 2022-2024
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Sédertdlje kommuns digitaliseringsstrategi

Genomfdrande och avgransning
Granskningen avser kommunstyrelsen, stadsbyggnadsnamnden och tekniska namnden.

Granskningen har genomfoérts genom dokumentstudier och intervjuer med avdelningschef
kommunikation och digitalisering och resultatenhetschef Kontaktcenter samt andra
relevanta tjansteman i berérda namnder och forvaltningar.

Dessutom har ett stickprov genomforts dar fragor fran medborgare till ndmnd eller
forvaltning samt kommunens svar pa dessa fragor har kartlagts i syfte att underséka om
kommunen lever upp till 6 § Férvaltningslagen om krav pa service.
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Forvaltningslagen (2017:900)

Av forvaltningslagens 6 § framgar att en myndighet ska se till att kontakterna med
enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska Idmna den enskilde sadan hjalp att han
eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjdlpen 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 drojsmal.

Darutdver framgar av lagens 7 § att en myndighet ska vara tillganglig fér kontakter med
enskilda och informera allménheten om hur och nar sadana kan tas.

Av regeringens proposition® framgar att serviceskyldigheten inte ska uppfattas som ett
krav pa myndigheter att i alla Idgen se till att enskilda kan undvika tidsédande arbete.
Utgangspunkten &r att servicenivan maste anpassas till forutsattningar i det enskilda fallet.
Likval ska hjélpen ges sa snabbt som méjligt med hansyn till resultatet av den
[dmplighetsbeddmning som avgdr hjdlpens omfattning i det enskilda fallet. Mdjligheten att
ge hjdlp kan begransas av resursbrist eller anstrangd arbetssituation, men det betonas i
propositionen att en myndighet aldrig kan dberopa resursbrist som skél fér att helt avsta
fran att hjalpa den enskilde.

Vidare framg&r av regeringens proposition samt av betdnkandet? till grund for
propositionen att serviceskyldigheten ar av malsattningskaraktar och dérmed inte konkret
omsatt i rattspraxis. | betankandet betonas att praxis rérande tilldmpningen av
serviceskyldigheten i den gamla forvaltningslagen i allt vasentligt harror fran JO.

Forvaltningslagen har inga uttalade krav pa tillganglighet genom specifika tekniska
Idsningar. Av regeringens proposition framgar dock att myndigheter enligt gallande ratt
ska ta emot besok och telefonsamtal fran enskilda, samt vara tillgangliga per fax och e-post
och att det bdr komma till uttryck dven med den nya férvaltningslagen. Det betonas att
kraven pa tillganglighet avsiktligt inte begrénsas till specifika kommunikationsformer. |
propositionen framfors ocksa att detta inte ska tolkas alltfér vidstrackt. Det finns
exempelvis inget aliggande for myndigheter att anvdnda sociala medier for att erbjuda
allménheten digitala kontaktvégar utan det far myndigheter sjalva avgéra i vilken
utstrackning det skulle vara till nytta fér verksamheten ur ett medborgarperspektiv.

Kommunallagen

Av kommunallagen 5 kap. 72 § framgar att, om kommunfullmaktige har beslutat att
medborgarférslag far vdckas, ska arbetsordningen reglera hur saddana férslag ska
handldaggas.

Mal och budget 2022-2024°

| mal och budget framgar att ett av kommunfullmaktiges mal for tidsperioden &r att
medborgarna far en god service och hdg tillgdnglighet. Inbegripet i detta ar att
medborgarna i sina kontakter med kommunen ska ges ett gott bemdétande och ha Iatt att fa
information om kommunens uppdrag, tjdnster och dtaganden. Vidare framgar att svar pa
fragor och synpunkter ska ges skyndsamt.

! 2016/17:180 En modern och réttssdker férvaltning - ny férvaltningslag
2 SOU 2010:29 En ny férvaltningslag
® Beslutad av kommunfullmdktige 2021-11-29 § 205
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Enligt mal och budget 2022-2024 ska namnderna férhalla sig till kommunfullmaktiges mal
i sina verksamhetsplaner genom att utifran kommunens styrmodell och nédmndernas
reglemente fortydliga och konkretisera malen inom ramen for sitt specifika
samhadllsuppdrag.

Styrdokument
Sodertalje kommuns digitaliseringsstrategi®

Kommunens digitaliseringsstrateqgi galler 2019-2022 och ska justeras och fdljas upp
arligen. Vi har inom ramen for granskningen inte kunnat sakerstélla om strategin har féljts
upp under perioden. Av strategin framgar som mal att medborgare ska kunna Idmna sina
forslag till kommunen via ett digitalt forfarande. Det framgar ocksa som mal att
tillgangligheten ska 6ka med hjdlp av digitala tjanster, samt att kommunens digitala tjanster
ska vara lattillgéngliga och anpassade till hdga krav pa informationssadkerhet.

Handlingsplan fér demokratiutveckling, Sédertdlje kommun 2021-2024°

Syftet med handlingsplanen for demokratiutveckling ar att vdgleda arbetet for att 6ka
invanarnas inflytande, delaktighet, tillit och valdeltagande i S6dertélje kommun. |
handlingsplanen framgar bland annat ett mal att invanarnas inflytande, delaktighet och
tillit ska 6ka i kommunen. Detta kopplas till mellanvalsdemokrati och kommunens arbete
med att stdrka mojligheten for kommunmedborgarna att fa insyn och kunna paverka i
beslutsprocesser.

| handlingsplanen anges jamlikt inflytande och delaktighet som ett fokusomrade. En del av
detta fokusomrade &r att kommunen ska se till att kommunens informationskanaler &r
tillgangliga for alla.

Reglementen®

Kommunstyrelsens reglemente

Av reglementet framgar att kommunstyrelsen ska ha hand om bland annat kommunens
kommunikationssystem, IT-system och epostsystem och att kommunstyrelsen ska leda och
samordna kommunikationsverksamheten.

Kommunstyrelsen samordnar innehallet i och ansvarar fér kommunens externa och interna
webbplats.

Vidare har kommunstyrelsen ansvar for att fortiépande och i samrad med namnderna f6lja
upp de faststallda malen och dterrapportera till fullméktige. Detta inkluderar att 6vervaka
att av fullmaktige faststallda kvalitetskrav, mal, riktlinjer och program for verksamheten
samt ekonomi féljs upp i ndmnderna. Tva ganger per ar ska kommunstyrelsen rapportera
till fullmé&ktige hur samtliga verksamheter utvecklas mot bakgrund av fastlagda mal.

Stadsbyggnadsnamndens och tekniska ndmndens reglementen

Stadsbyggnadsndmndens och tekniska ndmndens reglementen innehaller inte ndgon
information relevant fér granskningen.

* Beslutad av kommunfullmdktige 2019-06-19 § 111
° Beslutad av kommunstyrelsen 2021-05-26 §
° Samtliga beslutade av kommunfullmaktige 2021-12-20 § 209
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Kontaktcenter

Kommunen var vid granskningstillféllet i en férandringsprocess dar malsattningen &r att
centralisera kommunens kommunikationsvagar till kommunikationsavdelningen. En
avdelningschef for avdelningen kommunikation och digitalisering har rekryterats delvis i
syfte att driva detta utvecklingsarbete.

Den huvudsakliga kontaktvagen till kommunen for kommunens invanare ar kontaktcenter.
Kontaktcenter har funnit sedan 2014 ar tankt att fungera som den huvudsakliga vagen in i
kommunen. Enligt uppgift ar malet med kontaktcenter att det ska "vara enkelt och
l&ttillgangligt att kontakta kommunen". Kontaktcenter bestar av 18 kommunvégledare vars
uppgift ar att svara pa medborgarnas fragor kring alla kommunala drenden, initiera
darenden och guida medborgarna i kontakten med den kommunala foérvaltningen. For vissa
fragor kan kontaktcenter &ven handldgga drendet redan vid den forsta kontakten.
Vagledarna ar dock generalister och mer riktade eller komplexa fragor och drenden skickas
vidare till relevanta férvaltningar.

Kontaktcenter har ett antal kontaktvdgar. Det ar mojligt att mejla, ringa och bestka
kontaktcenter. Det finns dven en Chatbot samt en livechat i uppstartsfas. Enligt uppgift ar
telefonsamtal den vanligaste kommunikationsvagen. Kontaktcenter har dppet klockan
08:00 - 17:00 pa mandagar till torsdagar och klockan 08:00 - 15:00 pa fredagar. Ovriga
tider pa dygnet och under helger kan inte kontaktcenter nas. Under de tiderna gar det dock
fortfarande att stélla fragor till kontaktcenter Chatbot.

Infracontrol

Infracontrol ar kommunens inrapporteringssystem for felanmadlan av brister i teknisk
utrustning, exempelvis trasig gatubelysning. Felanmalan kan goras till Infracontrol via
kommunens hemsida och via kommunappen. Darutdver finns ocksa mojlighet att gora
felanmadlan indirekt via kontaktcenter och via direktkontakt med férvaltningen. Vid
felanmalan genom direktkontakt upprattas en felanmadlan i Infracontrol av handldggare.
Vart stickprov inkluderade vissa mejl som utgjorde felanmalningar. Samtliga av dessa
resulterade i att felanmalan upprattades i Infracontrol och att medborgaren meddelades
detta. For vidare information om stickprovet, se avsnitt 6.

Nar felanmalan upprattas i Infracontrol finns mdjlighet f6r medborgare att ange
kontaktuppgifter i form av telefonnummer.

Direktkontakt med férvaltning
Kontakt med kommunstyrelsens kontor sker i huvudsak genom kontaktcenter.

Samhéllsbyggnadskontoret, som &r forvaltning at bade tekniska ndmnden och
stadsbyggnadsnamnden, kan kontaktas direkt. Det finns ett antal funktionsbreviddor
tillhdrande forvaltningen vilka finns tillgdngliga pa kommunens hemsida. Den huvudsakliga
malsattningen ar att medborgares ingang ska vara kontaktcenter men om en medborgare
mejlar en funktionsbrevlada kommer enligt uppgift handldggare att besvara fragan om det
ar mojligt, aven om den inte kom in via kontaktcenter.

Vissa medborgare kanner till telefonnummer och mejladresser till enskilda handlaggare.
Vid kontakt genom dessa ingangar handldggs drendet om majligt enligt ordinarie rutin for
arbete med sadana drenden.

Samhaéllsbyggnadskontoret finns dven tillgangligt via sociala medier. Enligt uppgift anvands
denna kanal dock framforallt fér att fora ut information och relativt fa &renden kommer in



4.4

till forvaltningen via sociala medier. Kontoret anvander sociala medier som en interaktiv
kommunikationskanal och fragor och synpunkter pa sociala medier besvaras darmed av
kontoret i den man de finns.

Av intervju har framkommit att merparten av medborgarfragor som berér
samhallsbyggnadskontoret kommer in via kontaktcenter och att felanmalningar oftast sker
direkt via hemsidan eller via kommunappen.

Beddmning

Var bedémning &r att ovanstaende ingangsvagar stammer dverens med férvaltningslagens
krav och intentioner. Lagen 6ppnar for tillganglighet genom olika tekniska
kommunikationsvagar. Rattspraxis framhaver tillganglighet genom telefoni, fysiska bestk
och mejl och lagens forarbeten 6ppnar for tillganglighet via olika tekniska
kommunikationsmedel. Vi beddmer tillgangligheten via kontaktcenter och Infracontrol
samt direktkontakt med férvaltningarna som tillrécklig utifran krav i réttspraxis.
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Rutiner for hantering medborgarfragor

Kommunovergripande

Kommunen har inte antagit ndgon kommunévergripande kommunikationsstrategi eller
kommunikationspolicy. Av intervju har blandade asikter framkommit kring effekterna av
detta. P4 verksamhetsniva har avsaknaden av dvergripande styrdokument inte noterats av
de intervjuade och det finns i regel en uppfattning att handldaggare vet vad de ska gora.
Verksamheternas, inklusive kontaktcenters, uppdrag fér hantering av medborgarfragor
upplevs som tydligt. Vid intervju har dock uppmadrksammats att avsaknaden av
overgripande strategi kan leda till att olika verksamheter bedriver kommunikation pa olika
satt vilket kan leda till att medborgare far olika bemdtande beroende pa vilken férvaltning
de ar i kontakt med.

Pa strategisk niva finns det en uppfattning att avsaknaden av évergripande styrdokument
har en viss negativ effekt. Riktningen pa kommunens kommunikationsarbete upplevs delvis
otydligt och ett dvergripande styrdokument hade enligt intervjuer kunnat ldgga grunden
for en battre styrning och samordning av kommunikationsfragorna.

Det finns en kommungemensam riktlinje fér e-post’ som tagits fram av kommunens
kommunikationsavdelning. Vi har, inom ramen for granskningen, inte kunnat sékerstalla om
riktlinjen varit fdremal fér ndgot beslut. Enligt riktlinjen ansvarar varje medarbete i
Sédertalje kommun for att ge ett gott bemdtande via e-post och att alla ska kdnna sig
vdlkomna i kontakten med kommunen. Alla funktionsbreviador i kommunens epostsystem
ska kontrolleras varje vardag och dvriga e-postlddor bér kontrolleras varje dag "om sa &r
mojligt”. En anstalld som &r franvarande fran sina meddelandekanaler i mer &n tva
arbetsdagar maste tillse att e-posten hanteras, antingen genom automatiskt
franvaromeddelande, automatisk vidarebefordring till relevant funktionsbrevlada eller via
delegation av ratten att Idsa e-posten till en annan person. Riktlinjen har endast
uppmarksammats av en intervjuad och det ar darmed osakert till vilken utstrackning
riktlinjen som helhet &r kand inom organisationen.

Kontaktcenter

Vi har tagit del av en rutinbeskrivning for kontaktcenters service och hantering av
medborgarfragor. Av denna framgar ett antal interna rutiner bade fér den interna
arbetsprocessen och fér hur kontakt med medborgare ska hanteras.

Enligt beskrivningen finns en dokumenterad rutin for en planlagd introduktion pa tva
veckor for nya medarbetare pa kontaktcenter, men behovet av introduktion bedéms
individuellt och kan goras langre eller kortare. Detta inkluderar upplarning i mejlhantering,
telefoni och reception. Ledningsgruppen pa kontaktcenter gar igenom géallande rutiner foér
den nyanstéllde och bestéller nddvandig hardvara. Darefter tar mentorsgruppen vid, vilken
bestar av flera kommunvagledare. Dessa ska introducera den nyanstélide till arbetssattet
pa kontaktcenter och vid behov ge stéd.

Det finns enligt beskrivningen dven dokumenterade rutiner fér hanteringen av kontakt med
medborgarna genom olika kontaktvagar.

Vid telefonsamtal med medborgare ska kommunvagledaren Iata medborgaren berdtta om
sitt drende och darefter beddma om fragan kan hanteras av kontaktcenter eller skickas
vidare till extern part. Om ett darende hanvisas vidare ska vagledaren félja med i samtalet

" Daterad 2019-12-17
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5.1.3

och se till att medborgaren far kontakt med berérd person alternativt mejlar. Utdver detta
framgar instruktioner avseende ordval och frageformuleringar for att pa basta satt fa fram
vad medborgaren vill. Enligt uppgift har kontaktcenter externa och interna utbildningar foér
att se till att sd manga fragor som mdjligt kan besvaras. Vagledare har dven tillgang till
kontaktcenters egna drendehanteringssystem. | systemet kan de sdka efter tidigare arende
for stod till hur det aktuella drendet ska hanteras. | slutet av ett telefonsamtal ska
vdgledaren fraga om det &r nagra andra fragor som medborgaren behdver hjélp med. Efter
samtal ska drendet registreras i arendehanteringssystemet.

Vid mejlkontakt ska vdgledare forsdka besvara fragan internt och om det inte gar skicka
den vidare till andra forvaltningar. Enligt rutinbeskrivningen ar mejlkontakt till stor del
baserad pa ett antal mallar. Det finns mejlmallar fér barnomsorg, borgerlig vigsel,
jobbsdkande, ekonomi samt for intern kontakt med andra enheter. Om arendet skickas
vidare till andra enheter ska medborgaren enligt rutinen ocksa fa ett mejl som beskriver
vilken enhet som drendet har skickats till.

For fysiska besok pa kontaktcenter géller enligt rutinbeskrivningen att bland annat besvara
kommunala fragor, ta emot och Idmna ut post fran medborgare som ska till enheter inom
kommunen och beméta medborgare som behdver hdnvisas till enheter for djupgdende
hjalp i sin aktuella process. Kontaktcenters reception har specifikt mottagande av post for
vigsel-, fardtjanst-, bygglovs-, lantmateri- samt dverférmyndarhandlingar som 6verlamnas
till enheter enligt rutin.

Om ett drende skickas till andra férvaltningar ar det enligt uppgift rutin att férvaltningen i
fraga kontaktas och att det stams av att de kan hantera arendet. | intervjuer har det
framkommit en blandad bild av huruvida detta alltid efterlevs i praktiken. Bland vissa
intervjuade upplevs det att drenden ibland skickas vidare till granskade ndmnders
forvaltningar utan att férst ha férankrats i tillrécklig utstrackning, men av andra upplevs
det att kommunikationen mellan kontaktcenter och verksamheterna ar god.

Enligt uppgift finns det en informationsbank som kontinuerligt byggs ut i kontaktcenters
drendehanteringssystem. Denna inkluderar rutiner, fragor och svar, och annan information
for kommunvagledarna och utgdr ett stdd till dem i hur olika medborgarfragor ska
besvaras. Vi har tagit del av ett utdrag ur denna informationsbank som behandlar bland
annat bygglovsfragor, felanmélan och fakturafragor. | informationen framgar vilka svar som
ska ges pa olika fragor, exempelvis nar tekniskt samrad ska hallas i samband med
bygglovsanstékan. Darutdver framgar ocksa instruktioner for nar drenden ska skickas
vidare till kontoren och vilka drenden som kontaktcenter inte kan hantera sjdlva. Om en
fraga inte tacks in av informationsbanken och &r svarbesvarad har vagledare majlighet att
diskutera med varandra eller kontakta relevant kontor for att arbeta fram ett svar.

Samhallsbyggnadskontoret

Samhéllsbyggnadskontoret har inte ndgra egna separata och dokumenterade rutiner for
hantering av medborgarfragor.

Det finns en handbok i kommunikation inom kontoret som ger vagledning och checklistor
for medarbetare som behéver kommunicera utat. Handboken behandlar i huvudsak
kommunikation till grupper av manniskor, som exempelvis media eller personer boende i
ett visst omrade. En del av informationen i handboken &r dven applicerbar fér besvarande
av medborgarfragor, exempelvis rérande klarsprak. Handboken innehaller dock inte nagra
riktlinjer eller rutiner fér hantering av medborgarfragor.

Enligt uppgift ska medborgarfragor till samhallsbyggnadskontoret besvaras skyndsamt och
pa ett korrekt satt. Om en handldggare far in en fraga, antingen genom att fragan har
skickats vidare fran kontaktcenter eller har kommit in till verksamheten genom nagon
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5.1.4

alternativ vdg, ska den besvaras. Om svar inte ar mojligt aterkopplas med information om
varfor svar inte kan ges.

Av intervju har framkommit att kontoret arbetar utifran den kommunévergripande
riktlinjen om e-posthantering vilket bland annat innebar att mejl ska besvaras inom 48
timmar och pa ett professionellt satt. Enligt uppgift har det pabdrjats en utbildning for
handlaggare inom férvaltningen som innefattar hantering av service och tillganglighet med
malsattning att skapa ett enhetligt och professionellt bemétande for medborgare.

Enligt uppgift finns rutiner for hantering av felanmdlan i form av anvandarmanual for
Infracontrol. Felanmdlningar hanteras som en del av den ordinarie driften av kommunens
anldggningar och om nagot inte fungerar repareras det. Arbete har paborjats med
processbeskrivning fér hantering av olika tekniska arenden, men dar inte slutfort. Darutéver
finns det enligt uppgift en funktion som kontrollerar att felanmadlningar hanteras och slacks
i systemet. Vid anmalning i Infracontrol sker automatiskt aterkoppling dels nar anmalan har
upprattats, dels nar drendet avslutas i systemet. Manuell aterkoppling kan dven
genomfdras under arbetets gang.

Beddmning

Det finns ingen kommundévergripande kommunikationsstrategi eller -policy. Detta ar inte
nagot som kravs av lagstiftning och avsaknaden av sadana styrdokument &r i var
beddmning darmed inte i strid med foérvaltningslagen. Av intervju har dock framkommit att
avsaknaden av 6vergripande styrdokument skapar en otydlighet i kommunens
kommunikationsarbete. Vi beddmer darmed att det finns en risk att medborgare kan
bemdtas pa olika satt och fa en varierande niva av service beroende pa vilken férvaltning
de &r i kontakt med. Vi kan emellertid inte inom ramen for granskningen bedéma om sa &r
fallet da granskningen inte omfattar férvaltningar utéver kommunstyrelsekontoret och
samhadllsbyggnadskontoret. Vi bedémer dock att kommunstyrelsen bér dvervaga att bereda
en kommundvergripande kommunikationsstrategi for beslut i kommunfullmaktige i syfte att
ge en mer enhetlig riktning i kommunikationsarbetet. Vi noterar vidare att det finns en
kommunovergripande riktlinje foér hantering av e-post. Denna har inte beslutats av
kommunstyrelsen, vilket enligt Riktlinjer fér kommundvergripande styrdokument ska goéras.
Var bedémning ar att kommunstyrelsen bor faststdlla riktlinjerna fér e-posthantering och
tillse att de ar férankrade inom organisationen.

Var bedémning ar att kontaktcenter har andamalsenliga rutiner fér hantering av
medborgarfragor. Av rutinbeskrivning fér kontaktcenter framgar att det finns rutiner for
hantering av fragor genom kontaktcenters olika kommunikationsvagar. Det finns stod i
form av en informationsbank for kommunvéagledarna for hur de ska besvara olika fragor
vilken enligt uppgift kontinuerligt expanderas. Darutéver kan enligt uppgift
kommunvagledarna diskutera med varandra eller med relevanta férvaltningar for att
besvara fragor som inte kan besvaras utifran informationsbanken. Fragor som
kontaktcenter inte kan besvara skickas till relevanta forvaltningar. | granskningen
framkommer en blandad bild av samarbetet mellan kontaktcenter och férvaltningarna. Var
beddmning ar att kommunstyrelsen bor sakerstélla att det &r tydligt hur fragor som
kontaktcenter skickar vidare ska forankras i mottagande férvaltningar.

Samhéllsbyggnadskontoret har inte nagra dokumenterade rutiner eller riktlinjer specifikt
for hantering av medborgarfragor, men det finns odokumenterade interna rutiner for
arbete med inkomna fragor. Det finns en handbok fér kommunikation men den behandlar i
huvudsak kommunikation med media. Av intervju har framkommit att malsattning &r att
besvara fragor pa ett korrekt och skyndsamt satt och arbete sker enligt uppgift utifran
malet om att e-postmeddelanden till kommunen ska besvaras inom 48 timmar. Vi bedémer
att detta ar i linje med forvaltningslagen. Var beddémning ar vidare utifran vad vi fatt
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beskrivet samt stickprov (se avsnitt 6) att de odokumenterade rutiner som styr kontorets
hantering av medborgarfragor ar andamalsenliga och i huvudsak efterlevs.

Det finns inte nagra beslutade riktlinjer avseende hantering av felanmalningar, men
dokumenterade interna rutiner finns fér den évergripande hanteringen i systemet
Infracontrol. Kontaktcenter har dokumenterade rutiner fér hantering av felanmalningar
som anmals via kontaktcenter. Felanmaélningar atgardas som en del av den ordinarie driften
av kommunens verksamhet. Genom Infracontrol sker automatisk aterkoppling vid anmélan
och nér drendet har avslutats. Aterkoppling kan dven genomféras manuellt under drendets
gang. Var bedémning &r att detta utgér &ndamalsenliga rutiner givet den begrénsade form
av medborgarfragor som felanmalningar innebér.
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5.2
5.2.1

5.2.2

5.2.3

Mal fér handldggningstider och svarstider

Kommunfullméktiges mal

Kommunfullm&ktige har i mal och budget 2022-2024 beslutat om ett mal for att
medborgarna far en god service och hég tillgdnglighet. Inbegripet i detta ar att
medborgarna i sina kontakter med kommunen ska ges ett gott bemdtande och ha Iatt att fa
information om kommunens uppdrag, tjanster och dtaganden. Vidare framgar att svar pa
fragor och synpunkter ska ges skyndsamt. | mal och budget finns ingen ytterligare
precisering av vad som avses med hdg tillganglighet eller skyndsamma svar.

Alla e-postmeddelande ska besvaras inom tva arbetsdagar

Det finns ett kommungemensamt mal att all kontakt med kommunen ska fa nagon slags
aterkoppling inom 48 timmar. Detta mal framgar i kommunens riktlinjer for e-
posthantering, i vilken det star att e-post ska besvaras med nagon slags besked inom tva
arbetsdagar. Om det tar langre tid att fa fram ett slutligt besked ska svar lamnas inom tva
arbetsdagar om nar konkret svar eller besked kan vantas. Det har av granskningen
framkommit en viss osakerhet om dokumentet riktlinjer for e-posthantering ar kdnt inom
hela organisationen men samtliga intervjuade har kant till malet och malet ingar i
stadsbyggnadsnamndens och tekniska namndens internkontroll.

Det finns inga specifika kommunévergripande mal for svarstider genom andra
kommunikationsvdgar eller handldaggning av medborgarfragor utéver detta mal.

Kommunstyrelsens och nédmndernas mal

| Verksamhetsplan for kommunstyrelsen 2022° tolkas méalet frdn mal och budget 2022
avseende service bland annat som att medborgarna ska fa svar pa fragor och synpunkter
skyndsamt och att "det ska finnas mojlighet att hdmta information och géra drenden sa
enkelt och smidigt som mdjligt, exempelvis via e-tjanster och digitala verktyg”. Genom
digitalisering och utveckling av relevanta digitala tjadnster ska kommunens tillganglighet
Oka. Tillgangligheten ska omfatta samtliga kanaler, e-tjdnster och andra digitala tjanster
men ocksa via kommunens hemsida och sociala medier. Kontaktcenter ska fortsatta
utvecklingsarbetet med att handlagga vissa arendetyper i kontaktcenter. Det finns inga
specificerade prioriterade omraden eller satsningar fér malet.

Kontaktcenter har enligt uppgift som malsattning att svara pa all kontakt som kommit in
samma dag som kontakten tagits om kontakten kom in innan kontaktcenter stanger.
Malsattningen &r att inga mejl ska vara obesvarade nar kontaktcenters arbetsdag ar dver.
Kontaktcenter har dock inga bestdmda mal for handldggningstider av hela drenden, utan
endast for aterkoppling vid kontakt.

| Verksamhetsplan for tekniska ndamnden 2022° tolkas malet avseende service bland annat
som att synpunkter och fragor fran medborgare ska besvaras skyndsamt. Vidare framgar
att det ar en fortsatt prioritet att ndmndens serviceutbud utvecklas och férbattras.
Verksamheten ska 6ka digitaliseringen och utveckla fler e-tjanster,
kommunikationsplattformar och portaler med tematiskt samlad information pa
kommunens hemsida. Som namndspecifik inriktning anges att drendeni
Infracontrol/felanmaélan ska uppdateras I6pande och atgardade felanmalningar sléckas.

Enligt uppgift finns det inga specifika mal for 16sning av felanmaélningar utan det ska ske sa
snabbt som méjligt givet tillgdngliga resurser. Aterkoppling vid sjélva felanmélan ska, om
den kommer in via e-post, dock félja 48-timmarsmalet. M6jligheten att inféra specifika mal

8 Beslutad av kommunstyrelsen 2022-02-04 § 5
® Beslutad av tekniska namnden 2022-01-27 §10

14



5.2.4

om aterkoppling och handldggningstider har diskuterats, men beddmts vara orealistiskt da
drendenas tidsatgang varierar kraftigt.

| Verksamhetsplan for stadsbyggnadsnamnden 2022 tolkas mélet avseende service bland
annat som att fragor och synpunkter ska besvaras skyndsamt. Det framgar att det &r
fortsatt prioriterat att nadmndens serviceutbud utvecklas och férbéattras. Namnden har ett
antal indikatorer kopplade till malet vilka avser handldggningstider av bygglov och
planbesked, exempelvis handldggningstid fran fullstandig ansékan till beslut for bygglov.

Av intervju har framkommit att némnden inte har ndgra mal avseende handldggningstider
féor medborgarfragor som berdr andra omraden &n bygglov och planbesked.

Beddmning

Det finns ett kommungemensamt mal om att e-post ska besvaras inom tva arbetsdagar. Det
ar otydligt om riktlinjerna som innehaller malet &r kdnda inom hela organisationen men
malet i sig &r kdnt. Ddremot finns det inget kommungemensamt mal for handldggningstider
eller for besvarande av kommunikation som kommer in genom andra vagar an e-post.
Forvaltningslagen innehdller inte nagra krav pa exakt svarstid for medborgares kontakt
med myndigheter, utan endast att kommunikationen ska vara smidig samt besvaras utan
dréjsmal. Var beddmning &r att malet om svar inom 48 timmar &r i linje med denna
formulering. Eftersom riktlinjerna inte varit féremal for nagot tydligt beslut och 48-
timmarsmalet i dvrigt inte heller har fastslagits pa politisk nivd bedémer vi att det delvis
finns beslutade mal avseende svarstider.

Av kommunens mal och budget fér 2022 framgar att kommunen ska vara lattillganglig for
kommunikation och att medborgare ska fa svar pa fragor och synpunkter skyndsamt. Detta
mal utgdr en del av samtliga granskade namnders verksamhetsplaner fér 2022 och tolkas
pa ett snarlikt s&tt i den generella beskrivningen i respektive verksamhetsplan.
Kommunstyrelsen har inte nagra indikatorer eller prioriterade omraden avseende malet.
Tekniska néamnden har som prioriterat omrade fér malet att hantera felanméalningar
[6pande. Stadsbyggnadsnamnden har beslutade indikatorer som é&r relevanta for
besvarande och handldggning av medborgarfragor avseende hantering av bygglov och
planbesked. Handlaggningstider avseende bygglov regleras dock av plan- och bygglagen
och inte férvaltningslagen och omfattas saledes inte av denna granskning. Néamnden har
ingen malsattning fér dvriga handldggningstider. Var bedémning &r att kommunstyrelsen
bor fordjupa arbetet med kommunfullméktigemalet Medborgarna far en god service och
hog tillganglighet, givet dess ansvar for kommunens kommunikationsarbete enligt
reglementet och namndernas ansvar enligt budget med att konkretisera
kommunfullméktigemalen. Stadsbyggnadsnamnden och tekniska ndmnden har inte nagra
egna beslutade mal om svarstider, men var beddmning &r att det inte 4r nédvandigt givet
deras begransade kommunikationsansvar. Var bedémning &r att det, utéver de fall dar
grans for handldggningstid &r reglerad i lag, saknas beslutade mal om handléggningstider
och vi ser samtidigt svarigheterna med att ha generella mal for handldggningstider da
arenden varierar i komplexitet.

% Beslutad av stadsbyggnadsndmnden 2022-01-25 § 2
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5.3
5.3.1

5.3.2

5.3.3

Intern uppfdljning
Kommunstyrelsen

Kontaktcenter for statistik 6ver hur manga drenden som har kommit in och hur manga som
har besvarats. Enligt uppgift analyseras detta bland annat utifran ett svarstidsperspektiv.
Analys genomférs manadsvis.

Vi har tagit del av statistiken som férs avseende svarstider och hur stor andel av fragor
som kontaktcenter I8ser for januari till oktober 2022. Som minst hanterade Kontaktcenter
8 720 arenden under en manad och som mest 12 313. Lésningsgraden varierade mellan
som minst 64 % i februari 2022 och som mest 79 % i maj 2022.

Enligt Deldrsrapport kommunstyrelsens kontor'! &r det ett mal att kontaktcenter ska I6sa
60 % av alla inkomna drenden. Detta innebér att 60 % av alla drenden ska hanteras helt
inom kontaktcenter. Lésningsgraden for perioden 2022-01-01 till 2022-08-31 13g pa 73 %.

Kontaktcenter genomfdr ocksa en medborgarenkat dar nojdhet med 16st drende méts.
Medborgarndjdheten kring 16st drende uppgick fér perioden januari till oktober 2022 till 65
%. Det finns inget mal for hur hdg ndjdheten ska vara med kontaktcenters arbete.

Kontaktcenter har ingen specifik uppféljning av handlaggningstider.

Stadsbyggnadsnamnden och tekniska namnden

Samhaéllsbyggnadskontoret fér ingen samlad statistik dver svarstider. Handlaggningstider
foljs upp fér de omraden som beskrivits i avsnitt 5.2, bland annat fér bygglovsarenden.
Dessa regleras i lag*’. | dvrigt genomfdrs ingen uppfdljning av handldggningstider.

Enligt uppgift fors statistik i Infracontrol éver inkomna &renden, hur manga drenden som
har hanterats och vilka typer av drenden som har kommit in. Statistiken anvands vid behov
som en del i den strategiska planeringen, men anvands inte for ndgon regelbunden
uppféljning av svars- och handlaggningstider. Som framgar i avsnitt 5.2 finns inte nagon
samlad statistik for handlaggningstider da detta uppfattas som for resurskravande.

| bade stadsbyggnadsnamndens och tekniska namndens arsrapporter for 2021 beskrivs ett
moment inom internkontrollen dar bland annat svarstider fér mejl till
samhallsbyggnadskontoret har kontrollerats. Internkontrollen visade pa att ingen avvikelse
hade férekommit fran malet att besvara all extern e-post inom tva dagar. Detta
internkontrollmoment ingar inte i internkontrollplanen fér ndgon av ndmnderna for 2022
men enligt uppgift &r detta ett aterkommande moment i internkontrollen och har d4nda
genomfdrts under 2022.

Beddmning

Var bedémning ar att kommunstyrelsen i huvudsak har en intern uppféljning av svars- och
handldaggningstider. Kontaktcenter for statistik som omfattar bland annat svarstider och
andel av drenden som kontaktcenter sjdlva besvarar. Denna statistik rapporteras ocksa till
kommunstyrelsen. Kontaktcenter for inte statistik éver handldggningstider for olika
drenden, men genomfdr enkdter som fangar medborgarnas sammantagna ndjdhet med
kontaktcenters 16sning av olika drenden.

Vi bedémer att stadsbyggnadsndmnden och tekniska ndmnden i huvudsak har en intern
uppféljning av svars- och handlaggningstider. Det fors ingen samlad statistik dver
svarstider, men statistik finns att tillga for svarstider i Infracontrol och svarstider for

H Beslutad av kommunstyrelsen 2022-10-28 § 2009.
*? Plan- och bygglag (2010:900) 9 kap 27 §
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besvarande av e-post ingar som ett aterkommande moment i den interna kontrollen.
Handldggningstider f6ljs upp i den grad det finns lagstadgade krav pa handlaggningstider,
men inte i 6vrigt.
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5.4

5.4.1

5.4.2

5.4.3

Hantering av klagomal

Av kommunens hemsida, under sidan Sa kan du paverka, framgar att ansvarig ndmnd
minst tva ganger om aret ska fa information fran férvaltningarna om vilka klagomal som
inkommit och vilka atgarder som har vidtagits. Det har inom granskningen inte framgatt
om detta &r politiskt beslutat, men det finns inte nagra dvriga kommundévergripande
riktlinjer for hantering av klagomal. En Gversiktlig genomgang av tekniska namndens,
stadsbyggnadsnamndens och kommunstyrelsens protokoll f6r 2022 visar inte pa att nagon
sadan rapportering skulle ha skett. Av intervju har framgatt att detta mal inte &r ként inom
granskande namnders forvaltningar. Det &r mojligt att andra ndmnder far sadan
rapportering da de har mer utvecklad information pa kommunens hemsida avseende
ldmnande av synpunkter och klagomal, men de nédmnderna omfattas inte av granskningen
och vi kan saledes inte bedéma om sa &r fallet.

Kommunstyrelsen

Av rutinbeskrivningen for kontaktcenter framgar att mottagna synpunkter ska fdrmedlas
till berdérd enhet. Synpunkter i form av felanmalningar Idggs in i systemet Infracontrol och
dvriga synpunkter och klagomal som ror andra verksamheter ska enligt beskrivningen
skickas ut enligt enhetens hanvisning.

| utdraget ur informationsbanken som vi har tagit del av ingar information om hur klagomal
pa hantering av felanmaélning i Infracontrol ska hanteras. | intervju har det dock
framkommit synpunkter pa aterkopplingen fran kontaktcenter till ansvariga for atgarder av
synpunkter i Infracontrol.

Om synpunkter berér kontaktcenter behandlas det internt.

Tekniska namnden och stadsbyggnadsnamnden

Det finns inga dokumenterade rutiner fér hantering av synpunkter inom
samhallsbyggnadskontoret. Enligt uppgift behandlas synpunkter dock med utgangspunkt
fran att kritiken ska beaktas. Synpunkter ska darutdver aterkopplas till medborgare i den
man det &r mojligt med en forklaring till varfor en hantering har skett pa ett visst satt. Det
finns ingen sammanstalining av synpunkter som kommer in till férvaltningen.

Klagomal om handldggning av felanmalningar i Infracontrol kan enligt uppgift ske genom
exempelvis mejlkontakt. Handlaggare férklarar varfor en felanmdlning har hanterats som
den har hanterats eller varfér ett problem inte har kunnat dtgardas. Utgadngspunkten &r att
medborgare ska fa en forklaring. Om en medborgare fortfarande &r missnojd efter att ha
fatt en forklaring finns enligt uppgift méjlighet att klaga till ansvarig chef, men det &r inte
vanligt férekommande.

Beddmning

Enligt kommunens hemsida ska klagomal som inkommit rapporteras till ndmnd med
information om vidtagna atgarder. Detta genomférs dock inte for de granskade ndmnderna
och malet &r inte ként inom granskade namnders férvaltningar. Var bedémning &r att detta
bor genomféras alternativt att texten pa hemsidan uppdateras for att inte vara
missvisande.

Mojligheten att Idmna klagomal eller synpunkter pa forvaltningars handldggning &r inte
reglerad i lag, utdver mojligheten att dverklaga beslut, och det finns inga
kommunovergripande styrdokument for hantering av synpunkter och klagomal.
Kontaktcenter har vissa dokumenterade rutiner for hantering av klagomal.
Samhéllsbyggnadskontoret har inte nagra dokumenterade rutiner for hantering av
synpunkter och klagomal men enligt uppgift ska synpunkter beaktas och aterkopplas. Var

18



beddmning &ar att dessa rutiner ar andamalsenliga givet de icke-existerande krav som finns
i lagstiftning och dvriga styrande dokument.
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6.1

6.2

Beskrivning

Vi har genomfort ett stickprov av slumpmadssigt utvalda drenden som hanterats av
kontaktcenter. Arendena har bedémts utifrdn om aterkoppling skedde inom kommunens
mal att alla mejl ska aterkopplas inom 48 timmar samt om medborgarens fraga har
besvarats. Att en fraga har besvarats ar inte nddvandigtvis detsamma som att
medborgaren har fatt dnskat svar pa fragan. For fragor som kontaktcenter inte har kunnat
besvara sjdlva utan skickat vidare till andra férvaltningar har vi kontaktat relevant
forvaltning och foljt upp deras hantering av drendet och bedémt om drendet har besvarats.
Vissa medborgarfragor utgor felanmaélningar. Dessa har vi beddmt utifran om felanmaélan
uppges ha registrerats i Infracontrol. Det ar dock inte inom ramen fér denna granskning att
beddma om felanmaélningar har atgardats.

Vi begarde ut 50 drenden som stickprov. 14 av dessa har kommit in via andra kontaktvagar
dn e-post. Dessa har exkluderats fran tabellen nedan da vi inte med sékerhet kan veta nar
arendena har inkommit. Sex drenden har exkluderats av andra anledningar, exempelvis att
ett drende inte utgjorde en medborgarfraga da det var en begédran om synpunkter pa
forslag fran Riksantikvarieambetet. Saledes har vi bedémt 30 stickprov. Vi har tagit
stickprov fran fem olika datum under hésten 2022 for att resultatet inte ska paverkas av
forhallanden under enskilda tidpunkter.

Genomforda stickprov

Arende

2022KC68057

2022KC67879

2022KC68333

2022KC67889

2022KC68073

2022KC68330

2022KC68175

2022KC76911
2022KC77007

2022KC76924

Inkommit

2022-08-29
11:25

2022-08-29
09:09

2022-08-29
18:25

2022-08-29
09:17

2022-08-29
11:37

2022-08-29
17:27

2022-08-29
13:35

2022-09-27
09:46
2022-09-27
11:14
2022-09-27
10:00

Forsta svar

2022-08-29
14:19

2022-08-29
15:57

2022-08-30
13:12

2022-08-29
13:53

2022-08-29
11:47

2022-08-31
08:54

2022-08-29
14:36

2022-09-28
12:14
2022-09-27
16:04
2022-09-28
12:33

Avslut

2022-08-29
14:19

2022-08-30
07:59

2022-08-30
13:12

2022-08-29
13:53

2022-08-30
10:08

2022-09-01
08:43

2022-09-06
14:36

2022-09-28
13:59
2022-09-27
16:04
2022-09-28
15:42

Aterkoppling = Besvaras

inom 48
timmar

Ja

13

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Felanmadlan
registreras

Ja
Ja
Felanmadlan
registreras
Ja
Ja

Ja

Ja
Ja

Ja

** Krendet vidarebefordrades till kontaktcenter 2022-08-29 frén registrator. Arendet kom in till registrator

2022-08-27 13:41.

20



6.3

2022KC76814 2022-09-27 2022-09-27 2022-09-27 Ja Felanmalan
00:00 08:12 08:12 registreras

2022KC76859  2022-09-27  2022-09-27  2022-09-27 | Ja Ja
09:06 09:14 10:11

2022KC79666 2022-10-05 2022-10-05 2022-10-10 Ja Ja
15:12 16:45 08:23

2022KC79527 2022-10-05 2022-10-05 2022-10-24 Ja Ja
12:08 15:27 13:36

2022KC79723 2022-10-05 2022-10-06 2022-10-07 Ja Ja
18:30 13:11 08:08

2022KC79348 2022-10-05 2022-10-05 2022-10-05 Ja Felanmdlan
09:02 09:41 09:41 registreras

2022KC79729 2022-10-05 2022-10-06 2022-10-06 Ja Ja
21:04 13:44 16:32

2022KC79662  2022-10-05 @ 2022-10-05  2022-10-17 | Ja Ja
15:10 16:39 13:49

2022KC87801 2022-11-03 2022-11-03 2022-11-03 Ja Ja
08:30 08:35 08:35

2022KC88182 2022-11-03  2022-11-03  2022-11-03 | Ja Ja
15:54 16:24 16:24

2022KC88205 2022-11-03 2022-11-04 2022-11-04 Ja Ja
21:30 10:46 10:46

2022KC88096 | 2022-11-03  2022-11-03  2022-11-03 | Ja Nejl4
13:32 15:53 15:53

2022KC88135 2022-11-03 2022-11-04 2022-11-04 Ja Ja
14:.32 08:52 10:04

2022KC88163 2022-11-03 2022-11-03 2022-11-03 Ja Ja
15:10 16:03 16:03

2022KC90286 2022-11-11 2022-11-11 2022-11-14 Ja Ja
11:37 14:20 10:29

2022KC90280 2022-11-11 2022-11-11 2022-11-14 Ja Ja
11:19 14:07 10:56

2022KC90116 2022-11-11 2022-11-11 2022-11-11 Ja Ja
06:07 08:04 08:36

2022KC90126 2022-11-11 2022-11-11 2022-11-11 Ja Ja
08:19 09:08 09:57

2022KC90119 2022-11-11 2022-11-11 2022-11-11 Ja Felanmalan
08:03 08:32 08:32 registreras

Tabell 1. Stickprov

Resultatet fran stickprovet framgar i tabell 1. Stickprovet visar att samtliga inkomna
drenden aterkopplades inom 48 timmar, till storsta del under samma dag. 29 av 30

darenden har besvarats. Fem av drendena som besvarats utgér felanmalningar, vilka har

registrerats i Infracontrol.

Beddmning

Var bedémning, utifrdn genomfort stickprov, &r att kommunen lever upp till
forvaltningslagens intentioner kring service och tillgédnglighet. Samtliga arenden har
aterkopplats inom kommunens egen tidsgrans. Kontaktcenter och verksamheterna har
enligt var beddmning besvarat medborgarnas fragor och synpunkter.

' Krendet var tidsberoende och nar det Iastes var det redan for sent att atgarda.



7.1

7.2

Hantering av medborgarfdrslag

Hanteringen av medborgarférslag i kommunen regleras i Arbetsordning for
medborgarférslag™. Av denna framgdr bland annat att medborgarforslag ska vara skriftliga
och innehalla kontaktuppgifter till medborgaren, samt att férslag ska stallas till
kommunfullm&ktige och att fullméaktiges presidium beddmer férslag och féreslar hur dessa
ska hanteras. Forslag remitteras darefter till kommunstyrelsen eller dverlamnas till némnd
fér beredning samt beslut. Tva ganger per ar, vid fullméktiges ordinarie sammantraden i
april och i oktober, ska kommunfullmdktige informeras om medborgarférslag som inte ar
fardigbehandlade och en gang per ar ska en ndmnd som handldgger medborgarférslag
informera kommunfullmaktige om de beslut som fattats, samt informera om de drenden
som inte avgjorts inom ett ar. Icke-fardigbehandlade medborgarférslag redovisades for
kommunfullm&ktige 2022-05-30. Det genomfdrdes inte ndgon redovisning for oktober
2022 da det var valar och kommunfullmé&ktige skulle bytas ut. 2021 redovisades icke-
fardigbehandlade medborgarférslag fér bade april och oktober. Enligt uppgift genomférs
normalt redovisning tva ganger per ar.

Av arbetsordningen framgar ocksa att férvaltningen &dger ratt att faststalla administrativa
rutiner fér hanteringen av medborgarférslag. Av Arendehandbok fér Sédertélje kommun
framgar vissa rutiner avseende handldggning av medborgarférsiag. Medborgarforsliag ska
exempelvis besvaras pa ett sddant satt att innehallet &r I&tt for forslagsstallaren att ta till
sig. Enligt uppgqift finns darutdver inga dokumenterade rutiner fér hur medborgarférslag
ska hanteras pa kommunévergripande niva eller inom kommunstyrelsekontoret.
Hanteringen av medborgarférslag beskrivs vid intervju som ett omrade dér det finns
forbattringspotential.

Enligt uppgift finns inte nagra dokumenterade rutiner fér hantering av medborgarférslag
inom samhéllsbyggnadskontoret. Arbetsprocessen som beskrivs utgar dock fran att
kommunens huvudregistrator skickar dver medborgarférslag till ledningsstaben pa
samhaéllsbyggnadskontoret, som i sin tur bedémer vilken enhet som ar bast [émpad att
handldagga forslaget. Inom enheterna handldaggs sedan forslagen innan de slutligen
behandlas och eventuellt beslutas av namnd.

En 6versiktlig genomgang av de granskade namndernas protokoll visar att
medborgarforslag hanteras av namnderna med tydliga resonemang till grund fér besluten.

Mojligheten att Idmna medborgarférslag framgar pa kommunens hemsida, dar det finns en
ingang som beskriver vad en medborgare ska gdra for att skicka in ett medborgarfdrslag.
Av denna framgar att medborgarférsiag endast kan skickas in via brev och att férslag inte
kan skickas via epost, samt till vilken adress medborgarforslaget ska skickas. Darutdver
finns en blankett som medborgaren ska fylla i. P& den ifyllda blanketten ska bland annat
namn, adress, telefonnummer, mejladress och datum framga. Darutbver ska det finnas en
beskrivning av forslaget och blanketten ska vara undertecknad. Av intervju har
framkommit att avsaknaden av digitala medel for att lamna medborgarférslag ses som ett
forbattringsomrade, men vi har inte fatt information om att det skulle paga nagot aktivt
arbete med att implementera en digital I6sning.

Beddmning

Var bedémning &r att det delvis finns d&ndamalsenliga rutiner fér hantering av
medborgarforslag. Medborgarférslag regleras i arbetsordningen med utrymme for vidare

'* Beslutad av kommunfullmaktige 2017-05-02 § 50.
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rutiner hos férvaltningarna. Oversiktliga rutiner finns fér beredning av férslag till svar pa
medborgarforslag at kommunstyrelsen. Sddana dokumenterade rutiner finns dock inte
inom samhallsbyggnadskontoret. Odokumenterade rutiner/arbetssatt finns. Férslag fors ut
och behandlas. Var bedémning &r att dessa rutiner ar andamalsenliga givet krav pa
hantering av medborgarfragor som framgar i kommunallagen.

Medborgarforslag kan endast ldmnas via fysisk post. Var bedémning &r att
kommunstyrelsen bér implementera digitala férfaranden for att lamna medborgarférslag i
linje med den av kommunfullmadktige beslutade digitaliseringsstrategin.
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Svar pa revisionsfragor

Delfraga

Har kommunen &ndamalsenliga rutiner
avseende hantering av medborgarfragor
och medborgarforslag?

Efterlevs i sddana fall rutinerna i
verksamheterna?

Lever kommunen upp till
forvaltningslagens intentioner kring
service och tillganglighet?

Svar

Delvis. Det finns inga évergripande styrdokument
for kommunens hantering av medborgarfragor, med
undantag for kommunens riktlinjer om
eposthantering. Kontaktcenter har rutiner och
informationsbank fér hantering av medborgarfragor.
Samhadllsbyggnadskontoret har inga dokumenterade
rutiner men av intervju och stickprov har framgatt
att medborgarfragor hanteras dndamalsenligt av
kontoret.

Hanteringen av medborgarférslag styrs av
Arbetsordning fér medborgarférslag. Det ar ett
oversiktligt dokument. Inom
kommunstyrelsekontoret finns dversiktligt
dokumenterade rutiner for hanteringen av
medborgarférslag och inom
samhallsbyggnadskontoret saknas dokumenterade
rutiner. Av granskningen framgar att
medborgarforslag behandlas korrekt av styrelsen
och de granskade namnderna. Det &r ett mal i
kommunens digitaliseringsstrategi att digitala
forfaranden ska inforas for att ldmna
medborgarférslag, men vid granskningstillfallet
kunde medborgarférsiag endast lamnas via fysisk
post.

Ja. Stickprov av fragor som mejlats till
kontaktcenter visar att medborgarfragor
aterkopplades inom kommunens mal pa
aterkoppling till fragor inom 48 timmar, vilket vi
beddmer ocksa &r i linje med forvaltningslagens
intentioner. Var bedémning &r att 29 av 30
stickprov besvarades pa ett tillrackligt satt.

Det finns ett antal olika ingangar for att kontakta
kommunen, bland annat telefon, mejl och fysiska
besok. Var bedémning ar att detta stdmmer dverens
med krav om tillganglighet som framtrader i
forvaltningslagen och rattspraxis.

24



Finns beslutade mal avseende
handlaggningstider eller svarstider?

Genomférs nagon intern uppféljning
avseende handlaggningstider och
svarstider?

Finns andamalsenliga rutiner fér att
hantera klagomal fran kommuninvanare?

Sodertdlje den 26 januari 2023

Jakob Hallén

Certifierad kommunal yrkesrevisor

Delvis. Det finns ett kommunévergripande mal for
svarstider for e-post. Detta har dock inte beslutats
pa korrekt politisk niva, utan ar ett
tjanstemannabeslut. Stadsbyggnadsnamnden och
tekniska ndmnden har inga egna mal fér svarstider
men de arbetar efter det kommundvergripande
malet. Var beddmning &r att det &r tillrackligt givet
deras begransade ansvar fér kommunikation.
Kommunstyrelsen har inga egna beslutade mal for
svarstider eller kommunikationsarbetet generellt.
Var bedémning &r att kommunstyrelsen bér férdjupa
arbetet med kommunfullmaktiges mal Medborgarna
far en god service och hdg tillgédnglighet, givet dess
ansvar enligt reglementet.

Det finns i viss man beslutade mal for
handldggningstider. Det uppges vara svart att ha
generella mal fér handlaggningstider da olika
arenden varierar i komplexitet.

I huvudsak. Kontaktcenter for statistik och foljer
regelbundet upp bland annat svarstider.
Stadsbyggnadsnamnden och tekniska namnden for
ingen samlad statistik dver svarstider, men ett
stickprov av svarstider pa e-post ingar som ett
moment i ndmndernas internkontrollarbete.

Kontaktcenter foljer inte upp handlaggningstider
men genomfdr matningar av medborgarndjdhet
avseende bland annat handldaggning av drenden.
Samhallsbyggnadskontoret foljer upp
handldggningstider avseende omraden dar
handldaggningstider ar bestamda i lag.

Ja. Kontaktcenter har vissa dokumenterade rutiner
for hantering av klagomal. Varken
stadsbyggnadsnamnden eller tekniska namnden har
dokumenterade rutiner fér hantering av klagomal,
men mdojligheten finns fér medborgare att Idmna
klagomal. Enligt uppgift ska dessa behandlas och
besvaras pa ett korrekt och om mojligt férklarande
satt. Var beddmning &r att detta &r tillrécklig givet
att mojligheten att 1dmna klagomal inte &r bestamd i
lag eller av kommunfullmdaktige beslutade
styrdokument.

Vi noterar att enligt kommunens hemsida ska
inkomna klagomal och synpunkter samt vidtagna
atgarder rapporteras till ansvarig namnd tva ganger
per ar, vilket granskningen visat inte gérs.

Daniel Larsson

Verksamhetsrevisor
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Kallforteckning

Intervjuade funktioner
Avdelningschef, kommunikation och digitalisering
Infrastrukturstrateg, samhallsbyggnadskontoret
Resultatenhetschef, kontaktcenter
Chef ledningsstaben, samhallsbyggnadskontoret.

Avstamning per e-post har ocksa genomférts med kommunens huvudregistrator.

Dokument
Mal och budget 2022-2024, beslutad av kommunfullmaktige 2021-11-29
Kommunstyrelsens, stadsbyggnadsnamndens och tekniska namndens
verksamhetsplaner fér 2022
Kommunstyrelsens, stadsbyggnadsnamndens och tekniska namndens
sammantradesprotokoll fér 2022
Sodertdlje kommuns digitaliseringsstrateqi, beslutad av kommunfullmaktige 2019-06-
19
Sodertdlje kommuns riktlinjer fér e-post, daterad 2019-12-17
Riktlinjer for kommundvergripande styrdokument, beslutad av kommunstyrelsen 2020-
05-20
Reglementen for kommunstyrelsen och néamnderna, beslutad av kommunfullmaktige
2021-12-20
Proposition 2016/17:180 En modern och rattssdker férvaltning - ny forvaltningslag
Arbetsordning fér medborgarforslag
SOU 2010:29 En ny forvaltningslag
SBK:s handbok i kommunikation
Rutiner kring service och medborgarfragor, kontaktcenter
Beskrivning av FAQer och information, kontaktcenter
Arendehandbok for Sédertélje kommun
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