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1. Sammanfattning

De fortroendevalda revisorerna i Laholms kommun har gett EY i uppdrag att granska huruvida
kommunstyrelsen och namnderna tillférséakrar medborgarna ett gott bemdtande och en god
tillganglighet. Var sammanfattande bedémning &r att arbetsprocessen som ska leda till att
medborgarna far ett gott bemétande inte ar tillrackligt strukturerad och tydlig. Bedomningen
grundar sig pa att det saknas en tydlig ansvarsfordelning och struktur for arbetet.
Samordningen for det kommundvergripande arbetet avseende bemdétande och tillganglighet
brister. Vidare saknas en analys och handlingsplan utifrdn resultatet av uppfoljningen av
arbetet. Granskningen visar att det skiljer sig mellan ndmnderna i hur utforligt de foljer upp
inkomna synpunkter och klagomal. Dock bedomer vi att tillgangligheten och bemdétandet ar
overlag av god kvalitet utifran resultatet av var telefon- och e-postgranskning.

Vi har bland annat gjort foljande iakttagelser:

Det finns mal och ett antal évergripande styrdokument for arbetet med bemdtande och
tillganglighet.

Det saknas en dokumenterad ansvarsférdelning for arbetet.

Kommunstyrelsen har beslutat om kvalitetsnivaer och deklarationer for tillganglighet pa
telefon och e-post i kommunen.

Det saknas en tillracklig samordning av arbetet med bemétande och tillganglighet. Det
skiljer sig mellan forvaltningarna avseende vilka styrdokument och mal de utgar ifran i
arbetet.

Arbetet med synpunkter och klagomal skiljer sig mellan namnderna.

Resultatet av uppfdljning av arbetet med bemoétande och tillgénglighet sker genom en
serviceméatning som rapporteras till kommunstyrelsen och samtliga chefer i kommunen.

Det saknas uppfoljning av vilka atgarder som vidtas utifrn resultatet.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

tydliggora ansvaret for arbetet med bemdtande och tillganglighet, samt
se dver behovet av att samordna det kommunévergripande arbetet med bemétande
och tillganglighet.

Vidare rekommenderar vi kommunstyrelsen och ndmnderna att:

vidta atgarder utifran matningars resultat, samt dokumentera for att underlatta en
uppfoljning.
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2. Inledning

2.1. Bakgrund

Kommunens yttersta ansvar ar gentemot dess medborgare och saledes innefattar
bemdotandet, tillgangligheten och kontakten med dessa en forutséttning for att skapa ett gott
fortroende. Med tillganglighet avses i detta fall medborgarnas majlighet att nd kommunen via
telefon, e-post etc. Ett antal lagkrav reglerar kommunens aliggande i fragor om
serviceskyldighet och utlamnande av allménna handlingar. Tydlig, lattforstaelig och rak
information och kommunikation ar ett vasentligt inslag i de kommunala tj&nsternas kvalitet.
Information om tjanster, vad som erbjuds samt vad som forvantas av medborgaren/brukaren
for att tjansten ska kunna utféras &r en forutsattning for att verksamheten ska kunna bedrivas
pa ett effektivt satt utan att kvaliteten forsamras. En tydlig information underlattar
kommuninvanarens forstaelse fér vad som ar kommunens uppdrag och vad som ligger utanfor
detsamma. Laholms kommuns medborgarservice ligger sedan 2019 under kommunstyrelsen.

Revisorerna har utifrdn sin risk- och vasentlighetsbedomning identifierat en risk for
fortroendeskada och beslutat att genomféra en granskning av kommunens bemétande och
tillganglighet.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Granskningens oOvergripande syfte har varit att klargéra huruvida kommunstyrelsen och
namnderna tillférsakrar medborgarna ett gott bemétande och en god tillganglighet.

| granskningen besvaras féljande revisionsfragor:
Finns O6vergripande policys och mal betraffande bemotande och tillganglighet?

Har kommunstyrelsen och namnderna inrattat garantier rérande bemdétande och
tillganglighet?

Séakerstaller kommunstyrelsen en tillréacklig samordning for att arbetet ska ske pa ett
likartat satt genom hela den kommunala organisationen?

Finns det en tillfredstallande klagomals- och synpunktshantering?

Vilken uppfdljning och aterrapportering sker?

2.3. Genomfdrande

Granskningen grundas pa dokumentstudier, stickprov och intervjuer. Intervjuade framgar av
kallforteckningen i bilaga 1. Inom ramen for granskningen genomférdes ocksa stickprov
bestdende av 20 e-postmeddelande respektive 20 telefonsamtal till medborgarservice och till
samhallsbyggnadsforvaltningens vaxel, da det framforallt hanvisades till dessa pa kommunens
hemsida. Stickproven utférdes mellan den 1 februari och 11 mars 2021.

2.4. Revisionskriterier

2.4.1. Kommunallagen

Enligt kommunallagens 6 kap. 68 ska namnderna var och en inom sitt omrade se till att
verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullméaktige har bestamt samt
de bestammelser i lag eller annan forfattning som géller for verksamheten.
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2.4.2. Forvaltningslagen

Av forvaltningslagen 68 ska en myndighet se till att kontakter med enskilda blir smidiga och
enkla. Detta innebar att hjalpa den enskilde sa att hen kan ta tillvara pa sina intressen. Hjalpen
ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes behov av
hjalp och myndighetens verksamhet. Hjalpen ska ges utan onddigt dréjsmal.

Vad galler tillganglighet framgar det av forvaltningslagen 78 att en myndighet ska vara
tillganglig for kontakter med enskilda och informera allméanheten om hur och nar sadana kan
tas.

2.4.3. Kommunplan med budget for 2020

Av Laholms kommunplan framgar kommunens vision. Inom omradet hallbar tillvaxt uppges att
en framgangsfaktor for malet ar kommunal service av hog kvalitet.

2.4.4. Kommunikationspolicy

Kommunfullméaktige antog 2013 en kommunikationspolicy for kommunen. Av policyn framgar
att den ska fungera som vagledning fér samtliga medarbetare och foértroendevalda i deras
kommunikationsarbete. Utgangspunkten i kommunens kommunikation ar att kommunens
samtliga representanter ska ansvara for att information, kommunikation och dialog praglas av
Oppenhet, saklighet och trovardighet. Den ska &ven vara aktuell, relevant och anpassad till
malgruppen samt leda till foljande:

God kunskap och forstaelse for det som pagar i kommunen och vad vi kan erbjuda.
Ett fortroende for vart kommunala arbete.

En allmant positiv installning till kommunen.

Att starka vart varumarke.

Okad samhdérighet inom kommunen.

Okad kunskapsdelning och samhorighet mellan kommunalanstallda och verksamheter.
Fordjupad dialog.

Kommunikationspolicyn anger aven ansvarsfordelningen i kommunikationsarbetet, vilket
redovisas i bilaga 2 i rapporten.
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3. Granskningsresultat

3.1. Styrning och mal
3.1.1. lakttagelser

Overgripande styrning

Intervjuade fran kommunstyrelsens presidium uppger att arbetet med bemotande och
tillganglighet ska utga fran kommunens vardegrund. Vardegrunden bestar av foljande ledord:

Gladje uppstar i en trygg och positiv arbetsmiljo dar vi stédjer, uppmuntrar och
uppskattar varandra

Mod uppstar i ett tillatande klimat dar vi vagar vara oss sjalva och visa 6ppenhet och
tydlighet

Delaktighet uppstar genom att vi tar ett gemensamt ansvar for att informera, lyssna
och motas i goda relationer

Engagemang uppstar i en kreativ och utvecklande atmosfar dar vi ar aktiva
ansvarstagande och nyfikna

Gott foredome visar vi genom att méta andra sa som vi sjalva vill bli bemétta och
agerar pa ett professionellt satt.

Enligt presidiet har det aven tagits fram ett vardegrundsspel for att férankra vardegrunden
ytterligare i organisationen.

Arbetet med bemétande och tillganglighet i kommunen utgar enligt intervjuade tjanstepersoner
framst fran kvalitetsdeklaration for tillganglighet och bemotande, vilkken kommunstyrelsen har
beslutat om. Kvalitetsdeklarationen syftar till att beskriva den service, hjalp och stéd som
kommunen erbjuder samt till att ge en bild av kommunens ambitionsniva i arbetet. Av
kvalitetsdeklarationen framgar att samtliga medarbetare och politiker inom kommunen ska:

ha dig som kontaktar oss i fokus,

respektera och moéta alla pa lika villkor och samtidigt anpassa oss efter individuella
behov,

agera med gott omdéme med hansyn till sammanhang och syfte,
hantera var information, kommunikation och dialog med saklighet och trovardighet.

Vidare kan medborgare férvanta sig att kommunens medborgarservice besvarar telefonsamtal
senast inom tva minuter under 6ppettider, att kommunens medarbetare ringer tillbaka senast
inom tva arbetsdagar nar meddelande lamnats med OGnskemal om uppringning, skickar
svarsmejl eller pa annat satt aterkopplar inom tva arbetsdagar efter mottagen fraga eller
arende. Enligt kommunens hemsida ska kvalitetsdeklarationerna ses 6ver arligen sa att de ar
aktuella.* Detta har dock inte gjorts, den senaste kvalitetsdeklarationen géllande tillganglighet
och bemdtande ar daterad 2015.

1 https://lwww.laholm.se/om-kommunen/kvalitet-och-jamforelser/kvalitetsdeklarationer/, last den 15
april 2021.
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Kommunstyrelsen har aven beslutat om kvalitetsnivaer for arbetet, enligt nedan:

Nyckeltal Accepterat varde 2020 Accepterat varde 2021

Andel som tar kontakt med >70 >70
kommunen via telefon som far

ett direkt svar pa en enkel

fraga, (%)

Andel som far svar pa e-post >85 >85
inom en dag, (%)

Tabell 1. Kvalitetsnivaer for arbetet med bemétande och tillganglighet.

Ytterligare styrdokument for arbetet a kommunens kommunikationspolicy, vilken beskrivs
ytterligare under revisionskriterierna. Kommunikationspolicyn faststéller &ven informations-
och kommunikationsansvaret pa respektive niva i den kommunala organisationen (se bilaga
2). Av ansvarsfordelningen framgar att kommunstyrelsen har Overgripande ansvar for
information och kommunikation. Vidare framgar att samtliga medarbetare har ett personligt
ansvar for att halla sig informerade genom att ta del av de informationskanaler som anvands
internt. Det &r aven medarbetares ansvar att se till att aktuell och korrekt information fran den
egna verksamheten nar ut internt saval som till sin malgrupp externt.

Av intervjuerna framgar en delad bild av det dvergripande ansvaret for bemé6tande och
tillganglighet. Kommunstyrelsens presidium uppger att det Overgripande ansvaret &r
kommunchefens som hdogst ansvarig tjansteperson. Medan tjanstepersonerna uppger att
ansvaret inte ar lika tydligt da omradet omfattar flera aspekter samt att det &ar upp till respektive
anstalld att folja vardegrunden och kommunikationspolicyn.

Overgripande mal och uppdrag

| kommunplanen inom omradet hallbar tillvaxt anges att en framgangsfaktor for malet ar
kommunal service av hog kvalitet. Vidare framgar ett antal verksamhetsutvecklingsuppdrag till
kommunstyrelsen och namnderna for ar 2020-2022. Ett av uppdragen till kommunstyrelsen
och namnderna ar att genomfdra en 6versyn av kommunikationsvagar i kommunen. Syftet och
den forvantade effekten beskrivs vara ett forslag pa olika forandringsalternativ for
allménhetens kanaler in till kommunen i syfte att uppratthalla en effektiv verksamhet samtidigt
som kommunen 6nskar vara tillganglig och tillgodose allmanhetens behov. Detta skulle enligt
kommunplanen vara fardigt varen 2020.

Vidare har vi tagit del av kommunstyrelsens namndplan. Av namndplanen framgar att
kommunstyrelsen ger verksamheten i uppdrag att skapa kommungemensamma processer for
demokrati, dialog och medinflytande, bade for invanare och anvandare. Onskade effekter ar
okat fortroende och att invanare i storre utstrackning upplever att de kan vara med och paverka
kommunens arbete. Detta kopplas till uppdraget 6versynen av kommunikationsvagar in till
kommunen och digitalisering. Uppdraget skulle enligt ndmndplanen slutredovisas for
kommunstyrelsen 2020. Vid intervjuer framkommer dock att arbetet med att se Over
kommunikationsvagar fortfarande pagar och ska redovisas i kommunledningsgruppen i april
2021. Enligt uppgift har arbetet bestatt i att ta fram policy och riktlinjer for en vag in samt utse
en kontaktperson fran varje forvaltning. Av namndplanen framgar att kommunstyrelsen inte
har beslutat om nagra ytterligare mal an de som kommunfullméktige beslutat om for arbetet
med bemdtande och tillganglighet.
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Styrning och mal pa férvaltningsniva

Vad galler arbetet med bemétande och tillganglighet pa forvaltningsniva skiljer det sig at mellan
forvaltningarna om de framst utgar fran kommungemensamma riktlinjer eller har upprattat
egna.

Socialférvaltningen har tagit fram ett eget styrdokument fér arbetet med bemdétande och
tillganglighet som kallas kommunikationsplattform. Vi har tagit del av styrdokumentet dar det
bland annat anges hur socialférvaltningen ska vara tillganglig fér medborgarna och hur de ska
bemota medborgarna. Det anges att all kommunikation ska vara malgruppsanpassad och
bygga pa mottagarens intressen samt att verksamheten organiseras sa att den kan ta emot
samtal frdn kommuninvanare hela dygnet. Enligt uppgift ar tillganglighet och bemaétande aven
en del av socialforvaltningens kvalitetsarbete. Vi har tagit del av férvaltningens dokumenterade
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbetet, i vilken det framgar att forvaltningens
karnvarden ar att verksamheten ska praglas av gott bemoétande samt tillganglighet och
enkelhet. Bemétandet ska utga fran kommunens vardegrund. Enligt ledningssystemet avser
tillganglighet bland annat hur information ges, var den finns tillganglig och hur kontakter
organiseras. Utover det utgar arbetet med bemotande och tillganglighet fran
vardighetsgarantier inom &ldreomsorgen och kommungemensamma styrdokument som ar
beskrivna ovan.

| barn- och utbildningsnamndens namndplan framgar ett malomrade kopplat till bemétande.
Under malomrade trygghet och folkhalsa, &ar en av effekterna som namnden vill uppna att alla
barn/elever ska uppleva ett gott bemotande. Detta mats genom ett antal nyckeltal sdsom om
elever upplever att de respekterar varandra pa skolan och kanner sig trygga. | Gvrigt har
namnden inte upprattat nagra mal kring bemotande och tillganglighet.

Kultur- och utvecklingsnamnden har inga egna mal eller styrdokument fér arbetet med
bemdotande och tillganglighet. Dock beskrivs forvaltningens tillganglighet och bemétande i de
olika verksamheternas kvalitetsdeklarationer som vi har tagit del av. Av
kvalitetsdeklarationerna framgar bland annat hur och nar medborgare kan kontakta
verksamheterna samt lamna synpunkter. | 6vrigt utgar forvaltningen fran kommunévergripande
styrdokument.

Enligt uppgift utgar arbetet med bemdtande och tillganglighet pa
samhallsbyggnadsforvaltningen utifran de kommunoévergripande styrdokument som ar
omnamnda ovan. UtifrAn detta har namnden beslutat att prioritera arbetet med forbattrat
foretagsklimat, vilket framgar av namndplanen. Detta handlar om att sprida information och
oka kunskapen och forstaelsen for processerna inom myndighetsutdvningen. Det uppges att
vara av vikt att ge foretagarna en mer positiv bild av kommunen och att detta kommer att leda
till att kommunen rekommenderas som etableringsort. Vidare framgar det av forvaltningens
verksamhetsplan att de ska uppratthdlla en hdg servicenivd gentemot uppdragsgivare och
arbetet ska praglas av ett invanarperspektiv i alla fragor. | férvaltningens uppféljningsplan for
intern kontroll 2021 framgar att det ska genomféras en kontroll av e-posthanteringen utifran
forvaltningens riskanalys. Kontrollen ska ske genom utskick fran enhetscheferna samt extern
undersokning och ska ske halvarsvis.

Samordning

Det rader delade meningar bland forvaltningar avseende huruvida arbetet med bemoétande
och tillgénglighet samordnas i kommunen. Enligt uppgift finns det en viss samordning i
kommunen i delar av arbetet med bemétande och tillganglighet. Exempelvis samordnas stérre
utskick med information till kommuninvanarna och fragor rérande bemotande och tillganglighet
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diskuteras i kommunens ledningsgrupp. Forvaltningschefen for samhallsbyggnad lyfter &ven
att kommunstyrelsens forvaltning samordnar och uppdaterar gemensamma rutiner for
exempelvis arbetet med att forbattra foretagsklimatet.

3.1.2. Beddmning

Var granskning visar att det finns 6vergripande styrdokument och mal samt beslutade
kvalitetsnivaer for arbetet med bemotande och tillganglighet, vilket vi ser positivt pa. Vi noterar
att det finns en ansvarsférdelning i ett av styrdokumenten som berér kommunikationsarbetet
dock saknas en tydlig ansvarsfordelning for det resterande arbetet med bemétande och
tillganglighet. | likhet med utvecklingsarbete inom andra omraden kravs det aven i detta
avseende att det finns en tydlig ansvarsférdelning samt en struktur och process for att kunna
folja arbetet och genomféra atgarder som grundas pa en analys.

Vi noterar dven att det pagar ett forandringsarbete for att effektivisera tillgangligheten genom
de uppdrag som ar alagda kommunstyrelsen, vilket vi bedémer som positivt. Det sker ingen
samordning av arbetet kring bemétande och tillgénglighet i kommunen, vilket vi bedémer vara
en brist. Detta grundar vi pa att det skiljer sig at mellan forvaltningar gallande vilka
styrdokument och mal de arbetar utifran och darav aven arbetsséttet. Vi bedémer det som
bristfélligt att det saknas en kommunovergripande analys av resultaten och handlingsplan med
atgarder for att folja upp arbetet. Vi ser aven bekymmersamt pa att vissa forvaltningar inte tagit
del av resultatet och att vissa av dem som tagit del av resultatet men inte har vidtagit nagra
atgarder. Detta i relation till att den kommunovergripande atgarden ar att delge forvaltningarna
information om resultatet for att de i sin tur ska vidta atgarder.

3.2. Klagomals- och synpunktshantering

3.2.1. lakttagelser

Enligt kommunens kvalitetsdeklaration for tillganglighet och bemoétande kan medborgare
lamna synpunkter via hemsidan eller genom att ringa medborgarservice. Systemet for
synpunkt- och klagomalshantering pa hemsidan innebéar att medborgare fyller i ett formular
som sedan kommer in i systemet som skickar synpunkten till den instans som den hor till. Den
tjansteperson som far synpunkten bedomer om den kan hanteras direkt eller om den bor
skickas vidare. Kommunstyrelsen far enligt uppgift uppféljning av hur manga klagomal och
synpunkter som inkommer via systemet pd hemsidan. Detta redovisas under punkten
anmalningar under kommunstyrelsen sammantraden. Kommunstyrelsen tar aven del av en
uppféljning av inkomna synpunkter i samband med arsredovisningen. Vi har tagit del av
dokumentet Arsredovisning 2020 - Namndernas redovisningar, vilken innehdller en
redovisning av antal synpunkter som inkommit till kommunen via det digitala systemet samt
kategorisering av dem. Till exempel om de ar allmanna synpunkter eller géller den offentliga
miljon eller fardtjanst. | arsredovisning 2020 fér namndernas redovisningar aterfinns &ven
redovisning av synpunkter for respektive ndmnd, vilken beskrivs ytterligare nedan.

Socialférvaltningen har tagit fram egen rutin for hantering av synpunkter och klagomal, vilken
vi har tagit del av. Av rutinen framgar hur synpunkter och klagomal ska registreras samt hur
utredning ska ske. Enligt uppgift fran socialférvaltningen féljer kvalitets- och
utvecklingsenheten upp alla synpunkter och klagomal tva ganger per ar och sammanstaller
resultatet till namnden. Uppféljningen innefattar kontroll av om synpunkten/klagomalet ar
diariefort samt vilka atgarder som vidtagits och vilken aterkoppling som har skett. Vid eventuell
avvikelse kontaktas handlaggare/chef som mottagit synpunkten for att skriftligt folja upp
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arendet eller i vissa fall muntlig redogorelse av atgarder och aterkoppling. Vi har tagit del av
den senaste sammanstallningen av inkomna synpunkter och klagomal for perioden juli 2020-
december 2020. Sammanstallningen innehaller redovisning av antalet synpunkter och
klagomal, vad respektive synpunkt och klagomal avser samt atgarder som har vidtagits.
Redovisningen ar uppdelad per verksamhetsomrade och innehaller aven en jamférelse mellan
ar vad galler totala antalet inkomna synpunkter och klagomal. Det har enligt uppgift forekommit
att socialférvaltningen vidtagit 6vergripande atgarder efter synpunkter och klagomal. Ett
exempel pa detta ar klagomal pa minskad hemtjansttid for stadning.

Vad galler barn- och ungdomsférvaltningen uppges att deras hantering av klagomal och
synpunkter utgar fran skollagen. Vidare har barn- och ungdomsférvaltningen en egen rutin for
klagomalshantering. Vi har tagit del av rutinen, i vilkken det framgar hur synpunkter ska
hanteras, ansvarsfordelning samt hur utredning och uppféljning ska ga till. I dvrigt uppges att
forvaltningen arbetar utifran gallande lagstiftning. Vidare diariefor forvaltningen samt redovisar
inkomna synpunkter till nAmnden manadsvis samt arligen genom arsredovisningen. Vi har tagit
del av dokumentet namndredovisning och uppfélining av namndplan fér barn- och
utbildningsnamnden ar 2020. Namndredovisningen innehdller ett avsnitt som anger att det
inkommit 50-tal synpunkter under aret, ger tre exempel pa vad synpunkterna har bestatt av
och att fortsatt hantering av arendena har skett vid énskemal. Vi kan ocksa lasa att det har
inkommit en anmalan till Barn- och elevombudet och tre till Skolinspektionen. Vid
granskningens tidpunkt pagar ett arbete for att utveckla det systematiska kvalitetsarbetet dar
aven uppféljningen av synpunkter och klagomal ska utvecklas.

Kultur- och utvecklingsforvaltningen och samhallsbyggnadsférvaltningen anvander sig av den
kommungemensamma rutinen for klagomal och synpunktshantering.

Samhallsbyggnadsnamnden far enligt uppgift en sammanstallning av inkomna synpunkter och
felanmalningar varje manad. Namnden foljer aven upp arbetet genom arsredovisningen dar
inkomna synpunkter och felanméalningar under aret redovisas. Vi har tagit del av
namndredovisning och uppfdljning for ar 2020 for davarande milj6- och byggnadsnamnden?.
Av redovisningen framgar hur manga synpunkter som inkommit, vad majoriteten av dem avser,
samt en overgripande beskrivning om hur synpunkterna har hanterats. Vidare valjer nAmnden
ut tva arenden under varje sammantrade for djupare redovisning och far da information om
hur synpunkten hanterats.

Enligt uppgift registreras samtliga synpunkter som inkommer till kultur- och
utvecklingsférvaltningen oavsett hur de inkommer i namndens &rendehanteringssystem. |
arendehanteringssystemet tilldelas varje synpunkt en handlaggare. Inom kultur- och
utvecklingsforvaltningen sa tilldelas i regel en enhetschef synpunkten, som ansvarar for att
den besvaras. Namndsekreterare och registrator hjéalps at att bevaka att synpunkterna blir
besvarade i sa god tid som mgjligt. Det finns inte nagon faststalld definition vad galler
svarstiden utan chefer paminner handlaggare med jamna mellanrum om en synpunkt &ar
obesvarad. Om en synpunkt ar stalld direkt till ndmnden lyfts den som ett arende till nAmnden.
Varje manad redovisar forvaltningen aven inkomna och besvarade synpunkter skriftligen till
namnden som en stdende punkt pd sammantradet. Enligt uppgift foljer kultur- och
utvecklingsnamnden aven upp synpunkter och klagomal genom arsredovisningen. Vi har tagit
del av namndens arsredovisning for 2020 dar det framgar hur manga synpunkter som inkommit
under aret, vilken typ av synpunkter som inkommit, vilken verksamhet synpunkterna tillhor,
vilkka som ar aterkommande och om de blivit dtgardade samt hur svarstiden ser ut. Av
redovisningen framgar att verksamheten behéver bli battre pa att svara inkomna synpunkter

2 Ar 2021 har miljé- och byggnadsnamnden ersatts av samhéllsbyggnadsnamnden.
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snabbare. Enligt redovisning behdvs darfor battre och tydligare rutiner tas fram i syfte att 6ka
servicenivan. Namnden far &aven uppfoljning av synpunkter manadsvis genom
sammanstallining till namndsammantradet dar det framgar vad som inkommit och vilka svar
som lamnats under manaden.

3.2.2. Beddmning

Namnderna har olika tillvagagangssatt for hanteringen av  synpunkts- och
klagomalshanteringen. Hanteringen skiljer sig framférallt i hur utforligt de foljer upp synpunkts-
och klagomalshanteringen. Vi noterar dartill att medborgare kan inkomma med synpunkter och
klagomal pa olika satt till kommunen, vilket vi ser positivt pa. Vad galler uppféljning och
hantering av synpunkter ser vi positivt pa att samtliga namnder foljer upp inkomna synpunkter
och klagomal kontinuerligt. Vi noterar dock att det skiljer sig mellan namnderna i hur utforlig
deras arliga uppféljning &r. Uppfdljningen till socialndmnden och kultur- och
utvecklingsnamnden utmaérker sig positivt genom att de innehaller en férdelning av synpunkter
inom olika omraden samt en mer detalijerad redogorelse for hur de har atgardats.
Socialnamnden jamfér aven antal inkomna synpunkter O6ver ar och kultur- och
utvecklingsnamnden redovisning innehaller till viss del en analys av exempelvis bakgrunden
till synpunkterna samt deras serviceniva, vilket vi ser positivt pa. Medan barn- och
ungdomsnamndens uppfoljning och redovisning kan utvecklas och
samhallsbyggnadsnamnden med fordel kan ta efter de goda exemplen nar det ar dags for
deras uppfoljningar.

3.3. Uppfdljning och aterrapportering
3.3.1. lakttagelser

Uppfdljning

Enligt uppgift genomférs uppfdljning av arbetet med bemdétande och tillganglighet genom en
servicematning for telefon och e-post som avropas fran Sveriges Kommuner och Regioners
(SKR) undersokning kommunens kvalitet i korthet.

Undersoknings- och radgivningsforetaget PROFITEL® har, enligt instruktioner fran SKR,
genomfort arliga matningar av servicenivan avseende svenska kommuners hantering av
telefoni- och e-postkontakter. Syftet med matningen ar att ta reda pa i vilkken omfattning och
med vilken kvalitet som kommunerna svarade pa de fragor som stalldes. Vi har tagit del av
rapport for servicematningen med resultat for kommunen 2020. Metod for méatningen aterfinns
i bilaga 3.

Matningen innehaller ett totalresultat for kommunen jamfort med genomsnittet for Gvriga
kommuner. Resultaten ar aven uppdelade utifrdn om fragan avser bygglov, forskola,
grundskola, individ och familj, aldre, handikapp, kultur och fritid, miljd och hélsa, gator och
vagar eller om den stélldes till kommunledningen. Utvalda resultat fran méatningen redovisas
fullstandigt i bilaga 4. Ovriga matningar som kommunen tagit del av framgar av bilaga 3.

3 PROFITEL &r ett oberoende undersoknings- och radgivningsforetag inom kommunikation och kundservice med tonvikt pa
telefoni och e-post.
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Tillganglighet och bemétande telefoni

Vad géller tillganglighet pa telefoni visar servicematningen att kommunen hade ett battre
resultat &n genomsnittet for évriga 106 kommuner som undersoktes (se diagram 1 i bilaga 4).
Vidare ser vi att fragor som avser aldre och bygglov sticker ut negativt i undersokningen medan
fragor som ror forskola samt gator och vagar sticker ut positivt i jamforelse med andra
omraden. Vid jamforelse 6ver ar (2018-2020) framgar att andelen kontaktforsok till kommunen
som resulterar i ingen kontakt har minskat med sju procentenheter. Vad galler svarstiden pa
samtal & kommunen i nivd med genomsnittet for 6vriga kommuner ar 2020, med oéver 80
procent av samtalen som besvaras inom 60 sekunder. Av métning av svarstid efter koppling
till person som svarar pa fragan framgar att kommunen har ett betydligt hogre resultat &n
genomsnittet for 6vriga kommuner. Méatningen visar att det tar mellan 0-12 sekunder att fa svar
pa sin fraga efter koppling i 6ver 65 procent av kontakttillfallena ar 2020.

Vid undersokning av kvaliteten i svar pa fragan framkom att kommunen ligger pa ungefar
samma niva som oévriga kommuner i undersokningen (se diagram 2 i bilaga 4). Aven har utgor
svar pa fragor avseende bygglov och aldre samre exempel medan omradena forskola samt
gator och vagar utgor goda exempel. Vid jamforelse 6ver ar (2018-2020) har det skett en
forbattring avseende svar pa fragorna med sju procentenheter fler svar som bedéms
bra/acceptabla ar 2020 jamfort med ar 2018.

Servicematningen innehdller aven bedémning av bemoétande vid telefonkontakt. Resultatet
visar ett gott resultat for bemétandet pa telefoni (se diagram 3 i bilaga 4). Kommunledningen
sticker ut da bemétandet i 20 procent av samtalen bedémdes medelgott. Kontakttillfallena som
avsag bygglov sticker ut positivt da bemotandet i samtliga samtal bedémdes som mycket gott.

Tillganglighet och bemoétande e-post

Vid métning av svarstider pa e-post framgar att kommunens resultat &r samre &n genomsnittet
for ovriga kommuner (se diagram 4 i bilaga 4). Aven vad galler svarstid p& e-post sticker
omradet aldre ut som negativt. Svarstid for fragor avseende individ och familj samt gator och
vagar sticker ut negativt jamfért med svarstiden for ovriga omraden. Vid matning av
medelsvarstid i arbetstimmar a kommunens resultat sémre an genomsnittet, med en
medelsvarstid pa sex arbetsdagar.

Vid bedémning av svarskvaliteten i e-postmeddelanden far kommunen ett betydligt lagre
resultat an ovriga kommuner (se diagram 5 bilaga 4). Vad galler kvaliteten pa svar i e-post
sticker omradena aldre, bygglov samt individ och familj ut, likt for kvaliteten for telefoni. Positiva
exempel ar svar pa omraden som ror handikapp, kultur och fritid samt miljé och halsa. Dock
nar inte andelen svar med merinformation inom dessa omraden, genomsnittet for Gvriga
kommuner. Tabellen nedan visar nyckeltal avseende bemétande och tillganglighet fran
kommunens kvalitet i korthet:

Tabell 2. Nyckeltal avseende bemdétande och tillganglighet
Nyckeltal 2018 2019 2020

st 5 pé ) _ _ _

post inom en dag (%)
61

Andel som tar kontakt
med kommunen via
telefon som far ett direkt
svar pa enkel fraga (%)
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Gott bemétande vid
kontakt med kommunen 88 88 85
(andel % av maxpoang)

Kalla: Kolada, Jamféraren, Kommunens Kvalitet i Korthet, samhalle och miljé, nyckeltal 2018-2020.4

Av tabellen ovan ser vi att kommunen &r en av de 25 procent sdimsta kommunerna vad galler
svarstid pa e-postmeddelanden fran 2018-2020. Kommunen nar inte heller upp till sin
kvalitetsnivd om att mer an 85 procent ska fa svar pa e-post inom en dag. Det har dock skett
en forbattring jamfort med tidigare ar. Kommunen ar aterigen bland de 25 procent basta i vad
galler att fa svar direkt pa sin fraga vid telefonkontakt med kommunen (65 procent). Dock nar
inte kommunen upp till sin kvalitetsnivd om att mer an 70 procent som tar kontakt med
kommunen ska fa direkt svar pa enkel fraga. Nar det géller gott bemétande vid kontakt med
kommunen har 85 procent av de svarande gett kommunen maxpoang och kommunen utgoér
en av de mittersta 50 procenten i jamférelse med andra kommuner.

Aterrapportering

Rapporten for servicematningen skickas arligen ut till samtliga chefer inom kommunen
tilsammans med en sammanstélld presentation av resultatet som enhetschef fér medborgar-
och kontorsservice sammanstaller. Resultatet for sammanstallningen 2020 framgar nedan:
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Tabell 3. Laholms kommuns resultat i jamférelse med snittet for dvriga kommuner 2020. Kalla:
Presentation tillganglighet och bemoétande, kvalitetsdeklaration for Laholms kommun.

Resultatet utgdr en jamfoérelse med 6vriga 106 kommuner som ingick i servicematningen.
Fargernas betydelse framgar nedan:

Morkgront = Betydligt hdgre resultat an dvriga kommuner

Ljusgron = Hogre resultat &n dvriga kommuner

Gult = motsvarande niva som 6vriga kommuner

Orange = Lagre resultat an 6vriga kommuner

Rott = Betydligt lagre resultat &n 6vriga kommuner

For de flesta punkter har det skett en forbattring jamfort med foregdende ar forutom for
svarskvaliteten i svar pa e-post. Av sammanstéllningen ovan ser vi att kommunen generellt
ligger under genomsnittet vad galler svarstid och kvalitet pa svar via e-post i jamforelse med
ovriga kommuner. Enligt uppgift presenterar enhetschefen for medborgar- och kontorsservice
sammanstallningen av servicematningen for ledningsgruppen. Kommunstyrelsen tar ocksa del
av servicematningen.

4For varje nyckeltal rangordnas alla kommuner/regioner efter sina resultat, och de béasta resultaten far gron farg, de samsta far
rod farg och de i mitten far gul farg.

12



EY

Building a better
working world

Atgarder

Intervjuade uppger att det inte tas fram nagon handlingsplan med atgarder utifrn
serviceméatningen som de kan folja upp. Atgarden utifrn resultatet p& évergripande niv& har
varit att formedla resultatet till organisationen, dar respektive verksamhet forvantas arbeta
vidare utifran resultatet var for sig.

Socialférvaltningen och barn- och ungdomsférvaltningen har tagit del av servicematningen
men inte genomfort nagra atgarder utifran resultatet. Socialférvaltningen har enligt uppgift inte
paborjat en handlingsplan pa grund av pandemin. Enligt uppgift har aven kultur- och
utvecklingsforvaltningen tagit del av resultatet och som respektive verksamhet har arbetat
vidare utifran. Det finns ingen dokumentation som beskriver hur verksamheterna har valt att
arbeta med detta. Samhallsbyggnadsforvaltningen har tagit del av resultatet och det har &ven
planerats en kontroll av e-posthanteringen utifran resultatet.

3.3.2. Beddmning

Vi noterar att det genomférs en uppféljning av servicemétningen och att kommunstyrelsen tar
del av den, vilket vi bedomer som positivt. Vi ser aven positivt pa att kommunen har ett bra
resultat vad galler bemétande och tillganglighet pa telefon. De nar dock inte upp till sin
kvalitetsniva om att mer &n 70 procent ska fa svar direkt pa enkel fraga. Vi kan aven konstatera
att kommunen har ett samre resultat vad galler tillganglighet och bemétande pa e-post. Vi ser
en brist i att en matning bekostas men leder sedan inte till tydliga atgarder och handlingsplaner.
Redan innan méatningen genomfdrs bor det finnas en plan for hur resultatet ska hanteras och
hur atgarder ska struktureras.

3.4. Telefon- och e-postgranskning

Vi har inom ramen for granskningen genomfort ett stickprov som bestod av 20 e-
postmeddelande respektive 20 telefonsamtal till medborgarservice samt
samhallsbyggnadsnamndens vaxel. Anledningen till att vi genomforde direkta samtal och
skickade direkta e-postmeddelanden till byggnadsenheten pa samhallsbyggnadsférvaltningen
var for att deras kontaktuppagifter tydligt framgick av kommunens hemsida. For stickprovet togs
40 fragor fram vilka rorde frageomraden till kommunstyrelsen, socialndmnden, barn- och
ungdomsnadmnden, kultur- och utvecklingsnamnden samt samhallsbyggnadsndmnden.

3.4.1. lakttagelser

E-postgranskning
Vid e-postgranskningen har vi dokumenterat foljande:
datum och tidpunkt fér utskick och svar,
vem som svarar,
om det har medfort en vagledning vidare,
om vi har fatt svar pa stalld fraga,
om vi har fatt svar fran annan funktion &n samhallsvagledare pa medborgarservice,

om svaret innehdll en e-post-signatur med kontaktuppgifter samt om vi fick autosvar
(med autosvar menar vi ett svar som tackar for meddelandet eller uppger om funktionen
vi har skickat ett e-post till ar franvarande).
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Vi har aven betygsatt om vi upplevde svarande som hjalpsamma samt deras bemotande
utifran en skala 1-3 (1= €j tillmoétesgaende, 2 = neutral, 3 = tillmétesgaende och hjalpsam).

Resultatet av stickprovet redovisas i tabellen nedan. Vi har tagit hansyn till att medborgare
enligt kommunens kvalitetsdeklaration kan forvanta sig svar inom tvad dagar samt att
kommunstyrelsens kvalitetsniva anger att fler an 85 procent ska fa svar pa e-post inom en
arbetsdag.

Tabell 4. Resultatet av e-postgranskningen

Frageomrade Svar Svar fran  Andel  Svar Auto- Mede Svar  Svar
direkt fran = annan vidare- pa svar I-tid inom  inom
medborga  funktion hanvis  stalld for en tva
rservice ningar fraga svar dag dagar

Totalt/samtliga 70% 20% 30% 90% 10% 1lh 75% 90%

Kommunstyrelsen 100% 0% 0% 100% 0% 47,5 100% 100%

min

Socialndmnden 75% 0% 25% 75% 25% 1lh 75% 75%

och 3
min

Barn- och 100% 0% 0% 100% 0% 1lh 50% 75%

ungdomsnamnden och

16
min

Kultur- och 75% 0% 25% 75% 0% 40 75% 100%

utvecklingsnamnd min

en

Samhallsbyggnad 0% 100% 100%  100% 25% 1h 75% 100%

snamnden och

10
min

* Vid redovisning av andel vidarehanvisningar har vi dven raknat in sadana dar vi fick svar pa fragan genom en
vidarehanvisning. Vid utrdkning av medeltid for svar sa har vi endast raknat den tid som medborgarservice har
Oppet samt tiden fran utskick till forsta svaret, &ven om det svaret innebar en vidarehanvisning. De tva fragor som
vi saknar svar pa ar inte inraknade.

Av tabellen ovan framgar att i 70 procent av fallen fick vi direkt svar pa var fraga fran
medborgarservice. Tva fragor som avsdg socialnamndens respektive kultur- och
utvecklingsndmndens verksamhet samt samtliga fragor som avsag
samhallsbyggnadsnamndens verksamhet blev vi hanvisade till annan funktion. Totalt sett fick
vi svar pa 90 procent av vara fragor. Vi saknar svar pa en stilld frdga avseende
socialnamndens verksamhet och en fraga avseende kultur- och utvecklingsnamndens
verksamhet.

Vidare visar var granskning att kommunen nastan nar sin kvalitetsgaranti om svar inom tva
dagar pa samtliga e-post, da 90 procent av vara fragor besvarades inom tva dagar. Kommunen
nar dock inte sin kvalitetsniva om att 85 procent ska fa svar inom en dag, da var granskning
visar att vi i 75 procent av fallen fick svar inom en dag. Vid utréakning av tid fér svar har vi utgatt
fran tidpunkten for forsta svaret, aven om det ar ett svar som innebar vidarehanvisning. Vad
galler medeltid for svar under Gppettider for medborgarservice och byggnadsenhetens véxel,
visar var granskning att det tar cirka en timme totalt att fa svar pa sin fraga.

Diagrammet nedan visar var upplevelse av bemotandet i svaren pa e-post.
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Upplevelse av bemétandet
5y O

Tillmotesgaende
Neutral

= Ej tillmdtesgaende
90%

Telefongranskning

Vid telefongranskningen har vi kartlagt foljande:

Var upplevelse var att 90 procent av
svarande var tillmotesgaende.
Anledningen till att fem
procentenheter upplevdes som ej
tillmotesgéende ar pa grund av att
vi saknar svar pa tva av vara fragor.
Medborgarservice hanvisade o0ss
till en annan funktion for att f svar
pa frdgan men vi fick efter kontakt
inget svar av den funktionen. Vi
upplevde samtliga svarande som
hjadlpsamma. Samtliga svarande
hade aven e-postsignatur.

Hur lang tid det tog fran att vi borjade ringa upp till att vi fick svar

Hur lang tid vi stod i k6 om vi hamnade i k6
Vilken funktion som svarat pa fragan

Om vi blev vidarebefordrade

Om vi fick svar pa stalld fraga

Om svarande halsar med vart man kommit och namn

Vi har dven betygsatt om vi upplevde de svarande som hjalpsamma samt deras bemdtande
utifran en skala 1-3 (1= gj tilmotesgaende, 2 = neutral, 3 = tillmétesgaende och hjalpsam).
Detta har vi gjort genom att kartlagga om de avslutar samtalet med tack och valkommen ater

samt om vi upplevt att svarande varit hjalpsamma.

Resultatet av telefongranskningen redovisas i tabellen nedan. Vi har tagit hansyn till att
medborgare kan forvanta sig att medborgarservice svarar i telefon inom tva minuter och att
andelen som tar kontakt med kommunen via telefon som far svar direkt pa enkel fraga ska

uppga till 6ver 70 procent.

Tabell 5. Resultatet av telefongranskningen

Frageomrade Svar direkt ~ Svar fran
fran annan
medborgar funktion
-service

Totalt/samtliga 60% 40%

Kommunstyrelsen 100% 0%

Svar pa stalld Medeltid for svar
fraga
Varav Varav
svar vid medel-
andra tid i ko
samtalet
100% 20% 1 min 1 min
och44 och1l
sek sek
100% NA 1 min 1 min
och 35
sek
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Socialndmnden 50% 50% 100% NA 2 min 30 sek
och 20
sek
Barn- och ungdomsnamnden 75% 25% 100% 25% 2 min 48 sek
och 14
sek
Kultur- och 25% 75% 100% 50% 1 min NA
utvecklingsndmnden och 10
sek
Samhallsbyggnhadsnamnden 25%* 75% 100% 25% 85sek 1 min
och 30
sek

*Avser svar direkt fran assistent p& byggnadsenheten. Vid berékning av medeltid for svar pa samtal har vi raknat
in total tid fér samtalet, vilket innebér att vi ven raknat in tiden fér andra samtalet vid vidareh&nvisning.

Utifran var telefongranskning uppnar kommunen sin kvalitetsnivd med att medborgare ska
kunna na fram till medborgarservice inom tva minuter. Daremot fick vi inte svar pa enkel fraga
direkt fran medborgarservice i 6ver 70 procent av forsoken. Det var framforallt i frdgor som
beror kultur- och utvecklingsndmnden samt socialndmnden som vi blev vidarekopplade. Vad
galler samhallsbyggnadsndmnden ringde vi direkt till byggnadsenhetens telefonnummer déar
assistent svarade, vilket innebar att det inte gar att rakna med deras resultat i detta avseende.
Vidare ser vi att vi i 20 procent av fallen fick svar i ett andra samtal.

Diagrammet nedan visar resultatet for var upplevelse av bemétandet i samtalen:

oy UPPlevelse av bemdtandet Utifrdn samtalen upplevde vi att
majoriteten av  svarande som

tillmotesgaende. Resterande

25% Tillmétesgdende uppfattade vi som neutrala. Vidare

upplevde vi samtliga svarande som
hjalpsamma och majoriteten halsar
75% = Ej tillmétesgdende  med vart man kommit och namn
samt avslutar samtalet med tack och
valkommen ater.

Neutral

3.4.2. Beddmning

Utifran var telefon- och e-postgranskning bedoémer vi bemotandet och tillgangligheten i
kommunen 6verlag som god. Vi noterar att tillgangligheten &r battre via telefon an via e-post.
Detta grundar vi pa att vi fick svar pa samtliga fragor pa telefon samt att kommunen uppnar
sin kvalitetsnivd med att medborgare ska kunna na fram till medborgarservice inom tva
minuter. Vad galler bemétande sa ser vi ingen stdrre skillnad mellan bemotandet pa telefon
eller e-post. Vidare ser vi positivt pa att kommunen nastan nar sin kvalitetsgaranti om svar
inom tva dagar pa samtliga e-post, da 90 procentenheter av vara fragor besvarades inom tva
dagar. Dock ser vi att det finns en forbattringspotential da vi inte fick svar pa tva av vara fragor
via e-post. Resultatet av var telefon- och e-postgranskning liknar resultatet av PROFITELSs
servicematning. Saval var granskning som servicematningen visar att tillgangligheten via e-
post ar ndgot samre an via telefoni. Vidare skiljer det endast nagra procentenheter mellan var
granskning och PROFITELSs servicematning avseende hur manga som far svar pa e-post inom
en dag eller hur manga som far svar direkt frdn medborgarservice pa enkel fraga. Vi har likt
PROFITEL &ven upplevt bemoétandet som dverlag bra i kommunen.
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4. Sammanfattande bedomning

Kommunstyrelsens och namndernas arbetsprocess som ska leda till att medborgarna far ett
gott bemétande och en god tillganglighet ar inte tillréckligt strukturerad och tydlig.
Beddmningen grundar sig pa att det saknas en tydlig ansvarsfordelning och struktur for arbetet
i kommunen. Vidare brister samordning for det kommundvergripande arbetet med bemdtande
och tillganglighet. Det saknas dessutom en dokumenterad analys och handlingsplan utifran
resultatet av uppféljningen av arbetet, vilket innebar att det inte gar att folja vilka atgarder som
ska genomfdras och om dessa ger resultat. Granskningen visar &ven att det skiljer sig mellan
namnderna i hur utforligt de folier upp inkomna synpunkter och klagomal pa arsbasis.
Socialnamnden och kultur- och utvecklingsnamnden utgér goda exempel i detta avseende
medan  barn- och  utbildningsndmndens  uppfélining  kan  utvecklas  och
samhallsbyggnadsnamnden med fordel kan ta efter de goda exemplen for deras uppféljningar.

Utifran var telefon- och e-postgranskning bedémer vi att tillgangligheten och bemdétandet &r
Overlag av god kvalitet.

Vi ser bekymmersamt pa att tva av foérvaltningarna inte har beslutat om atgarder utifran
resultatet. Detta da den kommundvergripande atgarden har varit att delge forvaltningarna
resultatet sa att respektive forvaltning kan arbeta vidare med det. Har brister uppfoljnings- och
atgardsarbetet.

Revisionsfraga Svar

Finns 6vergripande policys och mal Ja. Det finns mal och ett antal Overgripande
betraffande bemétande och god styrdokument foér bemoétande och tillgénglighet. Det
tillganglighet? saknas dock en dokumenterad ansvarsfordelning i

arbetet.

Har kommunstyrelsen och namnderna Ja. Kommunstyrelsen har beslutat om kvalitetsnivaer
inrattat garantier rérande bemdétande och | och deklarationer for tillganglighet pa telefon och e-post
tillganglighet? i kommunen. Socialférvaltningen har aven tagit fram ett

eget styrdokument for arbetet med bemdétande och
tilganglighet, dar det bland annat anges hur
socialférvaltningen ska vara tillgédngliga och bemdta

medborgarna.
Sakerstaller kommunstyrelsen en Nej. Det saknas en tillracklig samordning av arbetet
tillracklig samordning for att arbetet ska med bemotande och tillganglighet. Vi ser aven att det
ske pa ett likartat satt genom hela den skilier sig at mellan forvaltningarna vad galler vilka
kommunala organisationen? styrdokument och mal de i sin tur utgar fran i sitt arbete.
Finns det en tillfredstallande klagomals- Delvis, det finns mojligheter att inkomma med
och synpunktshantering? synpunkter dels per telefon till medborgarservice dels

via hemsidan. Dartill mottar &ven fdrvaltningarna
synpunkter via andra kanaler. Arbetet kring detta &r inte
lika systematiserat hos samtliga namnder.

Vilken uppféljining och aterrapportering Uppfolining av arbetet med bemdétande och
sker? tillg&nglighet sker genom en servicemétning. Resultatet
av denna rapporteras till kommunstyrelsen och
samtliga forvaltningschefer och 0Ovriga chefer i
kommunen. Det saknas dock uppfélining av de
atgarder som vidtas utifran resultatet.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunstyrelsen att:
tydliggora ansvaret fér arbetet med bemoétande och tillganglighet, samt
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se Over behovet av att samordna det kommundvergripande arbetet med bemotande
och tillganglighet.

Vidare rekommenderar vi kommunstyrelsen och namnderna att:
vidta atgarder utifrin matningars resultat, samt dokumentera for att underlatta en
uppfoljning.

Laholms kommun 27 maj 2021

Negin Nazari Imelda Bengmark Nellie Hultman
EY
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Bilaga 1. Kallférteckning

Intervjuade funktioner:

Kommunstyrelsens presidium

Kommunchef

Kanslichef

Tidigare enhetschef for medborgar- och kontorsservice
Samhallsvagledare

Forvaltningschef

Dokument:

Laholm kommuns kvalitetsdeklaration for tillganglighet och bemétande
Kommunplan med budget fér 2020 samt ekonomisk plan for 2021-2022
Kommunstyrelsens namndplan 2020-2023
Barn- och ungdomsnamndens ndmndplan 2020-2023
Milj6- och byggnadsnamndens ndmndplan 2020-2023
Socialnamndens namndplan 2020-2023
Kommunikationspolicy for Laholms kommun, 2013
Serviceméatning genom av Profitel
Arsredovisning 2020, namndernas redovisningar
Underlag fran socialférvaltningen:
Kommunikationsplattform
Dokumenterad ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
Rutin gallande synpunkter, klagomal och forbattringsforslag
Broschyr for vardighetsgarantier
Sammanstéllning av inkomna synpunkter och klagomal inom socialtjansten,
2020-07-01 till 2020-12-31
Underlag fran kultur- och utvecklingsforvaltningen:
Kvalitetsdeklarationer
Arsredovisning fér namnden 2020
Underlag fran barn- och utbildningsférvaltningen:
Rutin for klagomalshantering
Namndredovisning och uppféljning av namndplan 2020
Underlag fran samhallsbyggnadsférvaltningen:
Verksamhetsplan 2021
Utdrag fran internkontrollplan
Risk- och vasentlighetsanalys 2021
Uppféljningsplan intern kontroll 2021
Namndredovisning och uppféljning av namndplan 2020 for milj6- och
byggnadsnamnden
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Bilaga 2. Ansvarsfordelning for information och kommunikation

Niva Ansvar

Kommunfullméaktige ansvarar for att faststalla kommunikationspolicyn.

Kommunstyrelsen ansvarar fér dvergripande information och kommunikation.
Namnderna ansvarar for informationen inom sitt ansvarsomrade.
Verksamhetschefer ansvarar for att alla medarbetare inom verksamheten far dvergripande

information om organisationen och dess ekonomi, samt att den dvergripande
information och kommunikation som sker ut mot medborgare, besdkare och
féretagare ar aktuell och korrekt.

Enhetschefer samt ansvarar for att all personal pa arbetsplatsen far information om fragor som
ovriga chefer och har betydelse for det egna arbetet.

ledare

Medarbetare har personligt ansvar for att halla sig informerade genom att ta del av de

informationskanaler som anvands internt. Alla medarbetare har &ven ansvar
for att ha en rimlig omvérldsbevakning och halla sig ajour med det som beror
det egna ansvarsomradet. Det ar aven medarbetares ansvar att se till att
aktuell och korrekt information fran den egna verksamheten nar ut internt
saval som till sin malgrupp externt.

Tabell 6. Ansvarsfordelning av informations- och kommunikationsansvar. Kalla: Kommunikationspolicy for
Laholms kommun

Bilaga 3. Om servicematningen — metod

Servicematning via telefon

a) PROFITEL har ringt via angivet huvudnummer och stallt fragor som SKR forsett dem med.
Fragorna beror nio olika forvaltningsomraden eller motsvarande. Dessa ar: Bygg, Forskola,
Grundskola, Individ- & familj, Miljo & halsa, Aldreomsorg, Handikappomsorg, Kultur & fritid och
Gator och vagar.

b) Sex olika fragor per forvaltningsomrade. Varje fraga har stéllts en gang i standardvarianten.
c) Totalt genomférdes 54 alternativt 108 uppringningar. For vissa kommuner har PROFITEL
ocksa ringt sex alternativt 12 samtal (utokad) till kommunledningen. Kommunledningen
redovisas separat och ingdr inte i kommunens totalresultat!

d) Matperiod: 6-7 veckor. Samtalen ringdes vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-16.00.

e) PROFITEL matte nedanstdende parametrar (samma som i tidigare undersokningar).
Beddmningarna graderas som:

God, Medelgod och Dalig.

| Tillganglighet | Svar pafrdgan | Information | Intresse och engagemang | Bemotande |

Utdver ovan levererades:

Svarstid till huvudnummer Svarstid efter eventuell koppling till svarande
person

Halsningsfraser — person som besvarat fragan Besked om "vem” som svarar pa frdgorna *

Helhetsintryck pa& en femgradig skala En detaljerad samtalsspecifikation **

* PROFITEL redovisar om vi far svar pa fragan direkt av svarande person (telefonist eller
kontaktcenter/kundtjanst) eller svar pa fragan efter koppling av den svarande personen
(kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handlaggare).

** Specifikationen visar, forutom bedémningarna av de samtal som besvarats, aven t.ex.
undersokarnas fritextkommentarer samt antalet samtal som hamnat i rostbreviddor/mobilsvar,
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avbrutits p.g.a. mer an 60 sekunders vantan efter koppling och avbrutits p.g.a. t.ex.
upptagetton.

Servicematning via e-post (samma fragor som i telefonmaétningen)

PROFITEL har skickat 54 alternativt 108 e-postbrev till kommunens officiella e-postadress
for att bedoma servicenivan. Till vissa kommuner har vi aven skickat sex alternativt 12 e-
postbrev med fragor till kommunledningen (ingar €j i totalresultatet). PROFITEL har matt:
Svarstid (aven andel svar inom en arbetsdag/24 timmar respektive tva arbetsdagar/48
timmar samt andelen "ej svar”) och medelsvarstid.
Avséandare (kontaktinformation fran avsandare bedoms)
Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifran merinformation, Gvriga hanvisningar
m.m.)
Redovisning av mail som inte besvarades.

Bilaga 4. Resultat av serviceméatningen

Diagram 1. Tillganglighet pa telefoni ar 2020. Diagrammet nedan redovisar tillganglighet pa
telefon till kommunen ar 2020 genom métning av andelen kontaktforsok som resulterade i svar
pa fragan inom ett visst tidsintervall samt om forsoket inte resulterade i ndgon kontakt.

Tillganglighet telefoni ar 2020
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Svar pa fraga - 60 sek = Svar pa fragan - 61-120 sek m Svar pa frdgan >120 sek ®Ingen kontakt

Kalla: Rapport Servicemétning via telefon och e-post, Laholm 2020.
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Diagram 2. Svar pa fragan telefoni ar 2020. Nedan diagram redovisar PROFITEL:s
bedomning om de fick bra (gron), acceptabla (gul) eller otillrackliga (rod) svar pa fragorna.

Svar pa frégan telefoni ar 2020
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Kélla: Rapport Servicematning via telefon och e-post, Laholm 2020.

Diagram 3. Bemotande telefoni &r 2020. Nedan diagram redovisar PROFITEL:s bedomning
om bemétandet.

Bemotande telefoni ar 2020
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Kélla: Rapport Serviceméatning via telefon och e-post, Laholm 2020.
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Diagram 4. Svarstider pa e-post ar 2020.

Svarstider e-post ar 2020
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Kélla: Rapport Serviceméatning via telefon och e-post, Laholm 2020.

Diagram 5. Andel svar med merinfo. Vid beddmning av svarskvalitet har de tagit hansyn till
om svaret innehaller merinformation utéver endast svar pa fragan, sasom hanvisning till
hemsidan, erbjudande att ringa kommunen eller annan for mer information och da med
telefonnummer samt eventuella telefontider, bifogande av lank eller tips och idéer om nagot
som inte direkt efterfragats. Diagrammet nedan visar andelen e-postsvar som inneholl
merinformation uppdelat per omrade.

Andel svar med merinfo
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Kalla: Rapport Servicematning via telefon och e-post, Laholm 2020.
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