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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Séderhamns kommun har PwC ge-
nomfort en granskning av kommunens forhallningssétt till begreppen nabarhet och
tillgédnglighet.

I forvaltningslagen finns regler for hur myndigheter i stat och kommun skall hand-
lagga sina drenden och skota kontakterna med allménheten. Ett av lagens syften ar
att sékerstélla att myndigheter lamnar service till allméanheten. Ett annat syfte med
lagen ar att framja rattssakerheten genom att myndigheterna skall ldamna snabba,
enkla, och tydliga besked och att myndigheter hjalper den enskilde medborgaren i
sin kontakt med myndigheten. I forvaltningslagens 4 § framgar att fragor fran en-
skilda skall besvaras sa snabbt som majligt.

En viktig faktor for att sdkerstélla medborgarnas fortroende for kommunen som
leverantor av service och tjanster, ar nabarhet och tillganglighet. | forvaltningsla-
gens 8 5 regleras myndigheternas tillganglighet for allméanheten.

Orimligt langa vantetider och/eller helt uteblivna svar pa mail och inspelade med-
delanden skapar stor irritation och rubbat fortroende for kommunens férvaltningar,
vilket ofta tar lang tid att aterupprétta.

Det kan saknas information om vilka tider personen ifrdga kan nas. Vaxeln har inte
nagon uppgift om nar tjanstemannen ater ar nabar. Enda informationen: ”Svarar
inte.”

I vissa kommuner har kommunfullméktige faststallt regler/policy for hur extern
mail- och telefonkommunikation skall hanteras. | andra kommuner saknas detta.

1.2 Revisionsfragor

e Har KUS-namnden vidtagit atgarder utifran tidigare genomford granskning
rérande handlaggningsrutiner?

e Finns andamalsenliga och tillforlitliga policys/rutiner for tillganglighet?
e Tillampas policys/rutiner pa ett tillfredstallande satt?

e Hur fungerar tillganglighet och ndbarhet i praktiken?

1.3 Kontrollmal
Har KUS-namnden behandlat revisionsrapporten politiskt?

Vilka atgarder har namnden vidtagit utifran granskningsresultatet?

Granskning av forvaltningarnas 6ppettider med utgangspunkt fran
kommunmedborgarnas servicebehov.

Hur sker information till kommunmedborgarna via kommunens hemsida?

Pa vilket satt arbetar kommunen med tjanster inom e-forvaltning?
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Hur fungerar rutinerna vid fragor till kommunens e-postadress?
Med vilken servicegrad besvaras fragor via telefon?

Finns system och rutiner for intern kontroll av hur policys/rutiner avseende till-
ganglighet fungerar?

1.4 Revisionsmetod

I granskningen har intervjuer genomférts med berdrda tjdnsteman och fortroende-
valda. Vidare har jag i granskningen samlat in och analyserat dokumentation som
berér denna granskning.

I granskningen har jag ocksa via telefon och e-post kontaktat ett antal befattnings-
havare for att sakerstalla ndbarhet per telefon och att svar lamnas pa e-post till re-
spektive namnds myndighetsbrevlada

2 Uppfoljning av tidigare
genomford granskning av
handlaggningsrutiner

2.1 Kort om den tidigare granskningen

Revisorerna genomférde 2009 en granskning av handlaggningsrutiner i KUS-
namnden och bygg och miljonamnden. Huvudsyftet med den granskningen var att
undersoka hur dessa myndigheter hanterar skrivelser och forfragningar fran enskil-
da medborgare. Granskningen visade att det var en stor variation inom de granska-
de forvaltningarna vad avsag hur och nar fragor fran enskilda besvarades. Det inne-
bar att man i flera fall inte nddde upp till forvaltningslagens s.k. serviceregler.

I granskningen lamnades darfor ett antal rekommendationer for att komma tillratta
med de problemomraden som redovisades. Organisationen har férandrats sedan
den forra granskningen. Tidigare var det en sammanhallen férvaltning med tva
namnder. Idag ar bygg- och miljonamnden huvudman fér bygg och miljoférvalt-
ningen. KUS-nadmnden ar huvudman for KUS-forvaltningen som aven den har for-
andrats till vissa delar. | nasta stycke kommenterar jag forhallandena i bada namn-
derna/férvaltningarna.

2.2 Vilka atgarder har namnderna vidtagit ut-
ifran rekommendationerna i den tidigare
granskningen?

e Det bor utformas forvaltningsgemensamma riktlinjer och instruktioner for
hur fragor fran enskilda skall hanteras i de bada namnderna.
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Kommentarer:

KUS -forvaltningen har faststéllt bevakningsrutiner som syftar till att fragor
fran enskilda dels registreras pa ett korrekt satt, dels att dessa fragor besva-
ras inom rimlig tid. Man har ocksa infort en rutin som innebar att frage-
stallningar fran enskilda kvitteras sa snart de inkommit till myndigheten.
Detta géller dock under forutsattning att dessa har lamnats till registrator
for registrering. Dock kvarstar en viss osakerhet nar det galler fragor fran
enskilda som kommer i form av e-post. Inom bygg och miljéférvaltningen
registreras samtliga fragor i respektive diarium. Darigenom kan registrator
bevaka att fragorna blir korrekt besvarade.

Namndernas system for uppféljning av inkomna arenden bor utvecklas.
Jag foreslar att samtliga inkomna handlingar, inkl fragor fran enskilda,
registreras i diariesystemet. Registratorerna maste ha en kontroll 6ver
arendena i hela arendekedjan.

Kommentarer:

KUS- forvaltningen har idag en hog grad av kontroll dver inkomna och upp-
rattade arenden genom att registrator kontinuerligt for upp och féljer upp
tidsmassigt samtliga registrerade drenden som skall behandlas i némnden.
Inom bygg- och miljéférvaltningen registreras samtliga arenden i respektive
verksamhetssystem. Det innebar att man har bra kontroll pa arendena.

Forvaltningens e-posthantering maste utvecklas. All e-post maste 6ppnas
varje dag.

Kommentarer:

Man har inte faststallt nagon e-post policy inom KUS- namnden eller bygg-
och miljonamnden. Syftet med en e- postpolicy &r att sdkerstalla att fortro-
endevalda och forvaltning hanterar e-post pa ett korrekt satt med utgangs-
punkt fran lagstiftningens krav pa hantering av allmanna handlingar. Enligt
uppgift avvaktar man centrala direktiv fran kommunstyrelsen. Min uppfatt-
ning ar att man namndsvis bor uppratta en policy for hur e-post skall hante-
ras. Denna policy skulle med férdel kunna finnas i den dokumenthanter-
ingsplan som skall uppréattas.

Bygg- och miljondmnden bor utveckla en rutin som sakerstaller att dver-
klagningar(forvaltningsbesvar) hanteras pa ett korrekt satt.

Kommentarer:

I bygg och miljondmnden finns en rutin som innebéar att man delegerat till
handlaggare att gora en s.k. ratt-tidsprévning av inkomna forvaltningsbe-
svar. Samtliga inkomna férvaltningsbesvar fors upp pa forvaltningens post-
lista. Det finns dock ingen faststalld rutin som innebér att samtliga forvalt-
ningsbesvar omedelbart rapporteras till forvaltningschefen. Min uppfattning
ar att det ar viktigt for forvaltningschef och i férlangningen dven namnden
och dess ordférande att ha aktuell information om vilka &renden som har
overklagats genom férvaltningsbesvar.
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Dokumenthanteringsplaner bor utarbetas for respektive namnd med ut-
gangspunkt fran den nya offentlighets- och sekretesslagens regler. I planen
bor inga ett avsnitt som beskriver hur man hanterar fragor fran enskilda
pa ett korrekt satt. Darutover bor det i planen ingd samtliga rutiner och
instruktioner for bada namndernas dokumenthantering.

Kommentarer:

Namnderna har &nnu inte uppréttat och faststéllt heltdckande dokument-
hanteringsplaner. Enligt uppgift avvaktar man centrala direktiv fran kom-
munstyrelsen om planens utformning och innehall. Min kommentar ar att
namnderna sjalva mycket val kan uppréatta en plan som tillgodoser respekti-
ve namnds behov. Det finns ocksa en regel i Offentlighets och sekretesslagen
4 kap 2 § som innebdr att respektive myndighet (ndmnd) skall uppratta en
beskrivning av myndighetens aliménna handlingar. En dokumenthanter-
ingsplan moter detta krav. Viktigt ar ocksa att papeka att man i en doku-
menthanteringsplan kan samla all information kring respektive némnds
hantering av dokument, exempelvis hantering av e-post, gallrings regler av
myndighetens handlingar, rutiner for utlamning av handlingar, rutiner for
sekretesshantering av handlingar etc.

Genomfor interna utbildningar sa att samtliga medarbetare kanner till de
faststallda rutinerna for forvaltningens dokumenthantering och hur man
pa ett korrekt satt skall besvara fragor fran enskilda i enlighet med for-
valtningslagens regler.

Kommentar
Det har genomforts utbildningar for samtliga medarbetare inom bada for-
valtningarna i hantering av allménna handlingar.

Lagg in forvaltningens dokumenthantering som ett moment i nAmndernas
internkontrollarbete

Kommentarer:

I KUS ndmndens internkontrollplan for 2011 har man lagt in kontrollmo-
ment som skall sikerstélla bevakning av de registrerade arendena som finns
inom myndigheten. | bygg- och miljondmndens internkontrollplan finns inte
dokumenthanteringen med som ett kontrollmoment. Min rekommendation
ar att den utdkas med kontrollmoment som sékerstéller en korrekt doku-
menthantering.

2.3 Sammanfattande kommentarer

Granskningen visar att namnderna till del har utvecklat sitt arbetssétt i syfte att
mota de rekommendationer som redovisats i den forra granskningen. Dock kvarstar
utarbetandet av policys for hantering av e-post samt upprattande och faststallande
av dokumenthanteringsplaner for dessa myndigheter. Om dessa planer/policys
fanns skulle det underlatta namndernas dokumenthantering pa ett positivt satt.

Jag kan ocksa konstatera att KUS-namnden har hanterat och fattat beslut om at-
garder for att klarlagga handlaggningsrutinerna i ndmnden.
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3 Tillganglighet och nabarhet

3.1 Forvaltningarnas Oppentider

Ur forvaltningslagen § 5 "Myndighet skall ta emot besok och telefonsamtal fran
enskilda. Om sarskilda tider for detta ar bestamda, skall allm&nheten underrattas
om det pa lampligt satt.”

P& kommunens hemsida framgar 6ppentider for samtliga verksamheter i Radhuset,
Forvaltningshuset och Socialférvaltningen. Samtliga férvaltningar har dppentider
mellan kI 07.30- 16.30 med avbrott for lunch kl 12.00-13.00. Denna information
framgar ocksa i entrén vid respektive byggnad. Det finns bemannade receptioner
under kontorstid i samtliga férvaltningsbyggnader.

Bygg- och miljoférvaltningen har telefontid som finns angivet dels pa hemsidan,
dels i forvaltningshusets entré.

3.2 Information till medborgarna via kommu-

nens hemsida

Kommunens hemsida ar under omarbetning. Informations och marknadsenheten
som sorterar under kommunstyrelsen ansvarar for det. Malsattningen med omar-
betningen ar att modernisera och skapa en tydligare struktur pa kommunens hem-
sida. I granskningen har jag gatt iggnom den nuvarande hemsidan.

Under rubriken "Forvaltningar” presenteras forvaltningarna med en beskrivning av
respektive ansvarsomrade. Dessutom presenteras forvaltningschefen med bild och
kontaktuppgifter. Man kan som besokare pa forvaltningarnas respektive sidor ga
vidare och soka specifika handlaggare inom olika verksamhetsomraden. Inom samt-
liga forvaltningar anser jag att man pa ett tillrackligt satt anger funktion, ofta med
namn, for olika fragor, samt kontaktuppgifter for telefon och e-post for att underlét-
ta for medborgarna att kunna fa kontakt pa ett enkelt satt.

Samtliga namnders och kommunstyrelsen och fullméktiges protokoll publiceras pa
hemsidan. Generellt kan jag konstatera att samtliga protokoll ar informativa. Det ar
tydliga arendebeskrivningar som pa ett sammanfattande satt ger lasaren en bild av
bakgrunden till arendet. Man publicerar inte protokollsbilagor bilagor pa hemsidan.
Min uppfattning ar att det i de flesta fall inte ar behovligt, med tanke pa de informa-
tiva arendebeskrivningarna och de hanvisningar man gor till tidigare beslut och
stallningstagande i arendena.

De verksamheter som ar mer kundndra, d.v.s. nar det handlar om myndighetsutov-
ning mot enskilda, anser jag att man pa ett tydligt satt vagleder besokaren.

Ett bra exempel &r omvardnadsforvaltningen som pa sin sida har angett telefon-
nummer och e-postadress till funktionen Omvardnad direkt. Det &r en lotsfunktion
som ar bemannad under telefontid. Efter kontorstid kan man l&sa in ett meddelan-
de pa en telefonsvarare som regelmassigt lyssnas av nasta dag. Lotsfunktionen in-
nebar att man tar emot en fraga och skickar den vidare till aktuell handlaggare som
i sin tur ansvarar for att kontakta den som har stallt fragan. Samtliga sam-
tal/kontakter dokumenteras och foljs upp av personalen i lotsfunktionen.
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Sammantaget anser jag att kommunens hemsida ar informativ och relativt lattnavi-
gerad sett ur ett medborgarperspektiv.

3.3 E-tjanster

EU-kommissionen och &ven den svenska regeringen har definierat e-forvaltning pa
foljande satt: ” Verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av in-
formations- och kommunikationsteknik kombinerat med organisatoriska férand-
ringar och nya kompetenser”. Innebdrden i definitionen ar att e-férvaltning skall
vara ett satt att med hjalp av kommunikations och informationsteknik héja effekti-
viteten i kommunens kontakt med medborgarna/brukarna, samtidigt som den
kommunala organisationen kan utvecklas.

I S6derhamns kommun finns for narvarande fem e-tjanster angivna pa kommunens
webbsida. Det ar ans6kan om barnomsorg, ansékan till gymnasieskolan, 24-
timmarsbiblioteket- biblioteksservice dygnet runt, ansékan om féreningsbidrag och
bokning av tider i kommunens idrottsanlaggningar.

S6derhamns kommun har tillsammans med Bollnds kommun startat upp ett projekt
som syftar till att gemensamt ytterligare utveckla e-tjansterna i de bada kommuner-
na. | dagslaget ar det ca 15 omraden som planeras berdras av e-tjanster. 1 Soder-
hamns kommun kommer man att starta upp dessa e-tjanster i barn- och utbild-
ningsforvaltningen och i KUS-forvaltningen inom kort.

Min kommentar kring hantering av e-tjanster &r att det finns en hég ambition att
utveckla kommunens kontakter med medborgarna genom inférande av e-tjanster
inom specificerade omraden. Det &r en viktig lank for en effektiv och forenklad
kommunikation mellan kommunens verksamheter och medborgarna

3.4 Hantering av kommunens myndighetsbrev-
lador for e-post

| forvaltningslagens 5 § framgar att ” Myndigheter skall ocksa se till att det &r moj-
ligt att for enskilda att kontakta dem med hjalp av telefax och elektronisk post och
att svar kan lamnas pa samma satt”.

Samtliga namnder har en s.k. myndighetsbrevlada dar medborgarna kan kommuni-
cera med respektive namnd. Granskningen visar att de fragor som utgor allméanna
handlingar registreras och distribueras av respektive namnds registrator. Dock ra-
der osakerhet om de fragor som inkommer pa myndighetsladan foljs upp och regi-
streras som besvarad.

I granskningen har jag skickat fragor till samtliga myndigheters e-postbreviador och
jag har fatt tydliga svar pa mina fragor senast inom tva dagar. Det anser jag vara ett
bra resultat.

Det saknas en kommundovergripande policy for e-posthantering i Séderhamns

kommun. Min uppfattning ar att en sddan maste utarbetas dar man bland annat
klargor hur man skall hantera dels e-post till enskilda personer i organisationen
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dels hur man pa ett sakert satt hanterar och foljer upp e-post till myndighetsbrevla-
dan. Detta framforallt sett ur ett offentlighetsperspektiv.

3.5 Besvarande av fragor via telefon

Telefonen &r det vanligaste kommunikationssattet mellan medborgarna och kom-
munfdrvaltningen. Séderhamn och Bollnds kommuner har gjort en gemensam upp-
handling av en extern telefonvaxelfunktion. Det innebér att nar man ringer till na-
gon av dessa kommuner sa svarar en véxeltelefonist som inte fysiskt befinner sig i
nagon av kommunerna. Det finns uppréattade avtal som reglerar férhallandet mellan
kommunerna och det foretag som tillhandahaller tjansterna. | upphandlingsunder-
laget for upphandlingen av véaxeltjansten har man angett tydliga kvalitetskrav for
telefonitjansten. Man har ocksa angett att man som bestéllare kommer att genom-
fora kvalitetsméatningar for att sdkerstélla leverantorens uppfyllande av de avtalade
kvalitetskraven. Vid granskningstillfallet &r det oklart om man har genomfort dessa
kvalitetsmatningar.

I min granskning kan jag konstatera att ett flertal av de personer jag kontaktat upp-
lever att en stor del av kommunikationen med medborgarna sker via telefon. For att
sakerstélla nabarhet via telefon har jag i granskningen dels ringt ett antal medarbe-
tare, dels har jag gjort ett stort antal dvriga "testringningar” (ca 20 st). Jag kan kon-
statera att jag i stort samtliga fall natt fram till den medarbetare jag sokt och att i de
fall jag inte natt fram har fatt tydliga franvaromeddelande. | fyra fall har saknats
franvaromeddelanden fran telefonist.

Eftersom telefoni ar det vanligaste kommunikationsmedlet gentemot medborgarna
anser jag att det ar viktigt att man utarbetar en policy som sékerstaller att samtliga i
kommunorganisationen hanterar telefonkontakter pa ett bra satt ur ett medborgar-
perspektiv.

3.6 Policy for tillganglighet och nabarhet

Det saknas en policy for tillganglighet och nabarhet i Soderhamns kommun. Dock
pagar ett arbete med att utarbeta och faststélla en kommunikationspolicy. Detta
arbete paborjades 2011 av kommunens informations och marknadschef. Denne har
under november 2011 slutat sin tjanst och for narvarande finns en t.f. informations-
och marknadschef som har till uppgift att slutféra arbetet med kommunens kom-
munikationspolicy.

I granskningen har jag tagit del av det arbetsmateriel som utgor grunden for kom-
munikationspolicyn. Avsikten med policyn ar att den skall utgdra en gemensam
plattform for all kommunikation mellan S6derhamns kommunorganisation, inklu-
sive de kommunala bolagen och omvarlden. Respektive verksamhet skall med ut-
gangspunkt fran policyn utarbeta egna kommunikationsmal. Respektive
namnd/kommunalt bolag har idag en funktion med olika sysselséattningsgrader som
informator for den egna verksamheten. Dessa informatorer ingdr i ett natverk som
leds av informations- och marknadschefen. Dock hor de organisatoriskt till respek-
tive ndAmnd/kommunalt bolag.

Min uppfattning ar att kommunikationsplanen utgér en bra plattform for hela
kommunorganisationens forhallningssatt till hur kommunikationen med medbor-
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garna och omvérlden skall ske. Min uppfattning ar att med utgangspunkt fran pla-
nen aven tydliggor vilka kommunikationssatt man har och planerar att ha for att
kommunicera med omvérlden. Darfor anser jag att e-postpolicy, telefonpolicy, han-
tering och struktur pa e-tjanster, hantering och struktur fér sociala natverk som
facebook och bloggar, strukturen och innehallet pd kommunens webbsidor m.m.
skall inga och tydliggoras i den samlade policyn.

3.7 System och rutiner for kontroll av tillgang-

lighet i kommunforvaltningarna

Det saknas en kommundvergripande policy for ndbarhet och tillganglighet i Soder-
hamns kommun. Darfor saknas ocksa ett 6vergripande kontrollinstrument for att
sakerstalla ndbarhet och tillganglighet. Min uppfattning ar att man med utgangs-
punkt fran kommunikationspolicyn skall utarbeta ett kontrollsystem som sakerstal-
ler att man uppnar den kvalitet i kommunens samlade kommunikation som anges i
den kommunikationspolicy som ar under utarbetande.

4 Sammanfattande beddomning

Med utgangspunkt fran revisionsfragorna vill jag lamna foljande sammanfattande
bedémningar:

Nar det galler KUS- namnden bedémer jag att namnden och dess forvaltning pa ett
bra satt har utvecklat sitt arbetssatt inom de omraden som berérdes i den forra
granskningen. Detta galler ocksa bygg och miljéforvaltningen som vid forra gransk-
ningstillfallet horde till KUS- forvaltningen.

Dock kvarstar for bada dessa namnder upprattande och faststallelse av e-post policy
samt utarbetande och faststallelse av en &ndamalsenlig dokumenthanteringsplan. |
granskningen har jag upplysts om att man i dessa forvaltningar avvaktar centrala
direktiv fran kommunstyrelsen néar det galler dessa planer/policy. Min uppfattning
ar att kommunstyrelsen snarast maste utforma kommungemensamma direktiv
inom dessa omraden.

| dagslaget saknas faststéllda policys och rutiner for ndbarhet och tillganglighet.
Det innebér dock inte att kommunorganisationen har ett daligt forhallningssatt till
tillganglighet och nabarhet gentemot medborgare och omvarlden. Det finns flera
goda exempel dar verksamheternas kontakter med medborgarna fungerar pa ett
utmarkts satt.

Under hosten 2011 har, pd kommunstyrelsens uppdrag, pabdérjats ett arbete med en
kommundvergripande kommunikationspolicy. Policyn kommer att behandlas poli-
tiskt under vintern 2012. Policyn i sig innebar ett stallningstagande om hur kom-
munikationen skall utféras i kommunorganisationen. Det anges som viktigt att en
véal fungerande kommunikation &r ett medel for att utveckla och driva verksamhe-
terna mot de uppsatta malen. Min uppfattning ar att planen i sig utgor en bra platt-
form for hela kommunorganisationens forhallningssatt till kommunikation med
medborgarna och omvarlden. Min rekommendation ar att man i planen aven tyd-
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liggor vilka kommunikationssatt/verktyg man har och kommer att ha for att pa ett
effektivt satt kunna kommunicera med medborgarna.

Jag anser att e-postpolicy, telefonpolicy, hantering och struktur pa e-tjanster, han-
tering och struktur for sociala natverk som facebook och bloggar, strukturen pa
kommunens webb m.m. skall inga och tydliggéras som verktyg fér kommunens
kommunikation i policyn. Jag anser ven att dokumenthanteringsplaner for respek-
tive namnd bor inga som ett verktyg i kommunens kommunikationspolicy. En
strukturerad ordning pa namndernas handlingar underlattar for allmanheten att
kunna ta del av dessa.

Min uppfattning ar att samtliga dessa delar hor ihop i en samlad policy som beskri-
ver hur kommunorganisationen skall kommunicera med medborgare och omvérl-
den.
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Hans Gasste, projektledare
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