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1 Sammanfattning

Granskningsprojektet Telefonservice — tillganglighet 6vergripande syfte har varit att
undersdka hur Malmo stad sakerstaller en god service och tillganglighet fér malmaébor-
na samt pa vilket satt detta foljs upp. Granskade forvaltningar/enheter har avgransats till

kommuntjansters televaxel

miljoforvaltningen

stadsbyggnadskontoret

verksamheten barn och ungdom inom Sddra Innerstadens SDF

verksamheten ekonomiskt bistand samt dvrig socialtjanst inom Rosengard SDF
verksamheten vard och omsorg inom Centrum SDF

Granskningen har utgatt fran Malmé stads kommunikationspolicy, namndernas styrdo-
kument inom omradet, eventuella brukarundersokningar samt évrig dokumentation om
telefonistatistik, telefon-, besoks- och dppettider. Ansvarig personal pa televaxeln och
pa berorda forvaltningar/enheter har darefter besvarat fragor skriftligen och muntligen
utifran granskad dokumentation. Medborgarkontorens roll i ssmmanhanget har ocksa
beaktats. Revisionskontoret konstaterar sammanfattningsvis féljande:

Revisionskontoret konstaterar att televaxeln arbetar for en forbattrad service och
tillganglighet for malmoéborna. Uppféljning av verksamhetsmal sker regelbundet i
kommuntjansters ledningsgrupp. Revisionskontoret ser det som positivt att tva ex-
terna konsulter 2008 pa uppdrag av kommuntjéanster latit undersoka televaxelns och
Malmo stads telefonservice dels fran servicesynpunkt, dels fran internkontrollsyn-
punkt. Utifran resultaten av dessa undersokningar har televéixeln arbetat med en del
forbattringsatgarder I16pande for att leverera annu béttre service. En ny undersékning
avseende SM i telefoni och kundservice kommer att bestallas infor 2011.

Vad avser dvriga granskade forvaltningar/enheter gor revisionskontoret den bedém-
ningen att samtliga arbetar for en forbattrad service och tillganglighet for malmo-
borna.

Vid stadshyggnadskontoret fanns inriktning pa tillganglighet med redan i slutet pa
90-talet dar atgarder resulterade i bland annat nya besoks- och telefontider. 2000 —
2001 vidtogs atgarder som tillganglighetsméatning samt klagomalshantering, vilket
resulterade i mobil telefoni at all personal samt klagomalsbroschyr som skickas ut
med varje beslut. Vid omorganisationen 2005 — 2006 inférdes bland annat kontors-
overgripande kunddisk. Ny planerad tillganglighetsmatning ar planerad till varen
2011 efter inforandet av IP-telefoni.

Vad avser 6vriga externa undersokningar har en konsult 2009 pa uppdrag av stads-
kontorets avdelning individ och familj genomfort en brukarundersdkning avseende
malmobor som har uppburit forsérjningsstod i minst fyra manader. Metoden har va-
rit en riktad enkaét till brukarna avseende samtliga stadsdelar dar bland annat kvali-
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tetsomradet tillganglighet ingatt. Generellt sett ar de svarande nojda med Oppetti-
derna och 62 % &r nojda med tillgangligheten 6verlag. Samtidigt &r det manga som
inte vet om det gar att kontakta sin socialsekreterare via e-post och en hdg andel
missndjda nar det galler mgjligheten att kontakta sin socialsekreterare via telefon.

2 Kritik/Forbattringsomraden

e Det ar viktigt att televaxeln pa nagot satt dokumenterar nar forvaltningarna brister i
informationen till televaxeln gallande personal- och verksamhetsforandringar samt
meddelande om exempelvis franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Web. |
synnerhet nu nar televéaxeln har beslutat att under hésten besoka forvaltningarna och
I samband harmed kan meddela avvikelser.

o Nar det géller kontakten med televéxeln ar det viktigt att administrativa avdelningen
vid stadsbyggnadskontoret pa nytt informerar personalen vad som géller betraffande
registrering av franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Web avseende att lagga
in sammantradestid, ledighet och liknande. Denna rutin har saledes inte fungerat till-
fredsstallande. Samma forhallande géaller for miljoférvaltningen, Sodra Innerstadens
och Centrum SDF.

e Det ges annu ingen mojlighet att ta fram statistik angaende teletrafiken i det nya IP-
baserade telesystemet, vilket &r en brist i den interna kontrollen. Darfor har televéx-
eln bestallt en ny undersdékning avseende SM i telefoni och kundservice 2011 for att
delvis kompensera denna brist.

e Vad avser egna anvisningar rekommenderar revisionskontoret att samtliga forvalt-
ningar/enheter utom televaxeln och stadsbyggnadskontoret utarbetar/uppdaterar en
skriftlig Mobiltelefonpolicy déar bland annat telefontillgangligheten regleras i ett sar-
skilt avsnitt avseende hanteringen av mobiltelefonerna under tjanstgoringstid. En
grupp inom Sodra Innestadens SDF haller pa med att utarbeta en ny IT- och mobil-
telefonpolicy, som beréknas vara klar i slutet av hosten 2010.

e Revisionskontoret kan konstatera att varken enheten for ekonomiskt bistand eller
ovrig socialtjanst inom Rosengard SDF har nagon systematisk uppfoljning av till-
gangligheten, vilket &r en brist i den interna kontrollen. Infér hostens dversyn av or-
ganisationen ar det darfor vasentligt att atgarda de patagliga brister som identifierats
framst vad avser serviceniva och tillganglighet i handlaggningen av forsorjnings-
stdd. | samband harmed ar det viktigt att rutinerna kring tillganglighet och aven kla-
gomal dokumenteras.
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3 Projektbeskrivning mm

3.1 Bakgrund till revisionens granskningsprojekt

Malmo stad har en stor forvaltningsorganisation med omfattande verksamhet av olika
slag. Det ror sig bade om lagstadgad verksamhet (exempelvis skola, socialtjanst, bygg-
lovsarenden, dldreomsorg) och frivilliga av fullméktige beslutade verksamheter (exem-
pelvis kultur, fritid, gator och parker). Nar det galler information om dessa verksamhe-
ter ar stadens innevanare i vaxande utstrackning hanvisade till att ga in pa stadens hem-
sida for att den vagen leta sig fram for att fa svar pa sina fragor eller gora en ansokan.

En del manniskor har emellertid av olika skal - ekonomi, halsa eller alder — inte méjlig-
het att anvanda internet. De &ar istdllet hanvisade till att anvanda andra informationska-
naler. En sadan &r telefonen.

Det ar ur likstallighetssynpunkt vasentligt att forvaltningarna har sadana telefonisystem,
bemanning och tider att denna informationskanal fungerar pa ett godtagbart satt.

Det ar en uppenbar risk att telefonisystemen &r sa invecklade, underbemannade eller
tidskrdvande att den informationssokande allménheten Overhuvudtaget inte kommer
fram eller kommer fram forst efter en inte acceptabel vantetid till den tjansteman som
kan ge Onskad information.

3.2 Syfte

Granskningen har i huvudsak gett svar pa foljande fragestallningar:

e Hur arbetar televixeln for att sékerstélla en god service och tillganglighet for
malmoborna? Pa vilket satt foljs detta upp (intern kontroll)?

e Hur arbetar ndmnderna for att sékerstalla en god service och tillgdnglighet for
malmoborna? Pa vilket satt foljs detta upp (intern kontroll)?

3.3 Avgransning

Granskningen har avgransats till

kommuntjansters televaxel

miljoforvaltningen

stadsbyggnadskontoret

verksamheten barn och ungdom inom Sédra Innerstadens SDF

verksamheten ekonomiskt bistand samt dvrig socialtjanst inom Rosengard SDF
verksamheten vard och omsorg inom Centrum SDF
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3.4 Metod

Granskningen har utgatt fran Malmé stads kommunikationspolicy, namndernas styrdo-

kument inom omradet, eventuella brukarundersokningar samt évrig dokumentation om

telefonistatistik, telefon-, besoks- och dppettider. Efter inldsning av dessa dokument har
ansvarig personal pa televaxeln och pa berorda forvaltningar besvarat fragor skriftligen

och muntligen. Medborgarkontorens roll i sammanhanget har ocksa beaktats.

3.5 Resurser

Styrgruppen ur revisorskollegiet: Sten Dahlvid, Per Lilja, Berit Soderholm och Anneli
Bojesson.

Projektledare fran revisionskontoret: Géran Holmberg som bitrades av Asa le Clair.
Kvalitetsgranskare: Lennart Hakansson och Lotta Onso.

Sakkunnig revisor har provat sitt oberoende med mera enlighet med SKYREV:s re-
kommendation och inte funnit nagot hinder mot att utféra granskningen.

4  Qversikt

4.1 Rattslaget och dvergripande beslut

41.1 Televaxeln

Kommunikationspolicy for Malmé stad antogs av kommunstyrelsen 2006-04-05. Do-
kumentet beror i alla delar televaxelns arbete. Nedanstaende delar ar dock mer centrala
for det dagliga arbetet an andra.

Krav pa kommunikationen. Sjalvklara krav pa televéixeln ar att telefonisten ska ut-
trycka sig pa ett enkelt och begripligt satt samt anpassa sin information efter mottaga-
rens forutsattningar i den man det gar. Ett annat krav ar ocksa att informationen ska vara
korrekt.

Intern kommunikation. En god intern kommunikation &r en forutséttning for att tele-
vaxeln ska kunna tillnandahalla en tjanst av hog kvalitet. Televaxeln har beslutat att
under hosten bedriva uppsékande verksamhet pa forvaltningar i Malmo stad och infor-
mera om arbetet och vikten av att enheten far till sig aktuell information fran verksam-
heterna.

Extern kommunikation. Televéxeln kommunicerar dagligen externt med malmdbor

och maste bland annat leva upp till att Iamna entydig och tydlig information samt alltid
ha ambitionen att bem6ta malmdbon med en vénlig ton.
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Vad sager lagen? Offentlighets- och sekretesslagen har en reglering som ar viktig for
Televaxelns verksamhet. En absolut sekretess géller for alla véxeltelefonister enligt 40
kap, 48 Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400). Dessa far aldrig lamna ut en
uppgift som de fatt vid telefonsamtal till eller fran myndigheten.

41.2 Forvaltningarna

Vad avser forvaltningarna finns oftast en lank fran forvaltningens kommunikationssida i
Komin till kommunikationspolicyn. En del forvaltningar har upprattat egna kommuni-
kationshandbdcker baserade pa policyn. Nar det géller begreppet tillanglighet framgar i
policyn foljande:

Krav pa kommunikationen.”Alla medborgare har rétt till insyn i Malmo stads verk-
samhet med undantag for information som ar sekretessbelagd. Darfor ska det vara latt
att komma i kontakt med oss som arbetar i Malmo stad och vi ska vara 6ppna for infor-
mation, kritik och synpunkter.”

Intern kommunikation. ”Den interna informationen &r tillgdnglig. Det ska finnas in-
terna informationskanaler som nar alla anstallda i Malmé stad.”

Extern kommunikation. ”Det ska vara enkelt att fa information om Malmg stads verk-
samhet och om Malmé. Vi som arbetar i Malmo stad ska vara lattillgangliga oavsett om
kontakten sker 6ga mot 6ga, per telefon, per brev, pa webben eller genom andra kanaler.
De som kontaktar Malmo stad ska uppleva att de snabbt far kontakt med réatt instans och
korrekta svar pa sina fragor. En aterkoppling bor ske inom 24 timmar. | sa stor utstrack-
ning som mojligt ska var och en kunna nas via ett direktnummer.”

Massmediarelationer. Vi ska vara enkelt tillgangliga for journalister och villiga att
svara pa deras fragor. Den som inte sjalv kan svara ska hanvisa till den i verksamheten
som ar ansvarig for den aktuella fragan eller be att fa aterkomma med korrekta uppgif-
ter. Kan vi inte na denna eller ta fram en uppgift sa snabbt som en journalist 6nskar &r
det viktigt att forklara orsakerna till det och forsoka skapa en forstaelse for vara arbets-
villkor.”

4.2  Organisatorisk inplacering

Televaxeln, kundcenter och trafikdvervakningscentralen tillhér organisatoriskt kom-
muntjanster, serviceforvaltningen. Dessa enheter arbetar i dagslaget var for sig men har
paborjat ett utbyte med bland annat arbetsrotation. Enheterna har mycket gemensamt.
Malet &r att dessa framover ska kunna samverka och samarbeta annu mer éver enhets-
granserna for att tillsammans kunna ge basta mojliga service till kunderna, bade interna
och externa (malmdborna). Stadskontoret har pabdrjat en forstudie av ett kommundéver-
gripande kontaktcenter dar bland annat kommuntjénsters enheter ingar. Forstudien ingar
som en del av projektet e-forvaltning i Malmo stad och ska vara klar till arsskiftet.
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Overgéngen fran analog telefoni till IP-telefoni har avslutats 30 juni dd den gamla véx-
eln stangdes definitivt. Under maj manad har de sista av de totalt cirka 8 000 anknyt-
ningarna flyttats ver fran den gamla Meridianvaxeln till den nya, som &r en IP-baserad
vaxel vid namn Cisco Call Manager.

Televaxeln har 12 telefonister och tva forste telefonister. Televaxeln hanterar cirka
5000 interna och externa samtal per dag, och cirka 15 % av dessa kan besvaras direkt
utan att behova kopplas vidare. Kundcenter har 3,5 assistenttjanster och en tjanst som
ansvarar for kundrelationer och tekniska fragor. Bada enheterna har i dagslaget samma
chef.

Kundcenter, som har gatukontoret och serviceforvaltningen som uppdragsgivare, funge-
rar som en portal mellan kund och utférare. Alla malmdbor &r vdlkomna att kontakta
kundcenter nar de till exempel vill gora en felanmélan, stalla en fraga eller lamna syn-
punkter. Vanligaste felanmalningar avser renhallning, belysning och trafikskyltar.
Kundcenter hanterar cirka 60 000 arenden arligen via e-post, sms eller telefon. Malet &r
att 20 % av dessa ska kunna besvaras direkt av kundcenter.

TrafikGvervakningscentralen har en enhetschef och totalt finns cirka 20 anstéllda pa
enheten. Har ingar fardtjanstenheten och bestallningscentralen.

4.3 Tidigare gjorda matningar och undersokningar

Senast matningar gjordes avseende teletrafiken var 2008, vilka sammanfattas nedan.
2009 och 2010 gjordes ingen motsvarande undersokning pa grund av arbete i dubbla
vaxelsystem. Forhoppningen ar framdeles att televaxeln far méjlighet att sjalv ta fram
statistik I0pande och inte vara beroende av externa foretag for detta. Det ges &nnu ingen
mojlighet att ta fram statistik angaende teletrafiken i det nya IP-baserade telesystemet,
vilket televaxeln anser &r en brist. Darfor har televéxeln bestallt en ny undersokning
avseende SM i telefoni och kundservice 2011 for att pa sa satt kompensera denna brist.

43.1 TitanAnalys

TitanAnalys &r ett foretag inom omradet kommunikativ trafikanalys och inriktar sig pa
trafikmétningar, samtalsstatistik och trafikanalys fér bland annat kommuner och lands-
ting. TitanAnalys har gjort matningar pa televaxeln senast vecka 39, 2008. Da mattes
bland annat antal besvarade anrop samt telefonisternas svarstider med féljande resultat:
e Medelreaktionstiden® 1,7 sekunder med riktvardet 3 sekunder

e Medelsvarstiden? 7,2 sekunder med rikvardet 5 sekunder

e Medelexpeditionstiden® 33,3 sekunder med riktvérdet 15-20 sekunder

! Tiden fran att anropet nér telefonistbordet och att telefonisten plockar upp samtalet.
2 Tiden fran att samtalet anropar vaxeln tills att telefonisten besvarar anropet.
* Tiden att expediera samtalet.
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4.3.2 Q Survey

Televaxeln har 2008 deltagit i SM i telefoni och kundservice genom foretaget Q Survey.
Da mattes svarstider i televéaxeln, korrekt svar, allman attityd, bemétande, engagemang
samt avseende anknytning (respondent) svarstider, korrekt svar, allmén attityd och kun-
skap. Resultatet fran SM 2008 for Malmg stad baserat pa 100 samtal var 83,8 avseende
ett viktat medelvarde benamnt Quality index. Samma index for alla matningar som fore-
taget utforde pa vaxelfunktioner under 2008 var 88,7.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret ser det som positivt att tva externa konsulter Iatit under-
soka televaxelns och Malmo stads telefonservice dels fran servicesyn-
punkt, dels fran internkontrollsynpunkt. Utifran resultaten av dessa under-
sokningar har televéaxeln arbetat med en del forbattringsatgarder 16pande
for att leverera annu battre service. Vissa av dessa atgarder framgar av av-
snittet 5.1.

4.3.3 PricewaterhouseCoopers

PricewaterhouseCoopers har 2009 pa uppdrag av stadskontorets avdelning individ och
familj genomfort en brukarundersdkning avseende malmébor som har uppburit forsorj-
ningsstod i minst fyra manader. Metoden har varit en riktad enkat till brukarna avseende
samtliga 10 stadsdelar. Totalt 2 180 har svarat pa enkaten. Undersokningens syfte har
varit att skapa en tydlig och tillforlitlig bild av brukarnas uppfattning om kvalitén i
kommunens arbete med forsorjningsstdd. Dessutom att identifiera brister och prioritera-
de forbattringsomraden inom verksamheten. | undersokningen har bland annat ingatt
kvalitetsomradet tillganglighet.

”Resultatet av enkaten visar att brukarna generellt sett ar relativt néjda med det stod de
far fran socialtjansten men att det finns skillnader saval mellan olika stadsdelar som
olika grupper.”...”Aven tillgangligheten ar ett omrade som behover vidareutvecklas.
Generellt sett ar de svarande ndjda med Gppettiderna och 62 procent ar ndjda med till-
gangligheten éverlag. Samtidigt ar det manga som inte vet om det gar att kontakta sin
socialsekreterare via e-post och en hdg andel missndjda nar det géller mojligheten att
kontakta sin socialsekreterare via telefon. Har ar ocksa aterkopplingen ett viktigt omra-
de, det ar en lagre andel an genomsnittet pa frdgan om socialsekreteraren alltid ringer
tillbaka vid sokt kontakt.”

4.3.4 Jamforelseprojektet

Jamforelseprojektet ar ett nationellt projekt som drivs i samverkan mellan Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL), Finansdepartementet och Radet for framjande av
kommunala analyser (RKA). Utvecklingsarbetet i projektet bedrivs i nédtverk av olika
kommunkonstellationer. Natverket Storstad ar ett av cirka tjugo natverk som ingar i det
tredriga nationella jamforelseprojektet. De kommuner som deltar i Natverket Storstad &r
Stockholm, Goteborg och Malmé. Natverket Storstad har som utgangspunkt for en rap-
port daterad 2009-11-01 haft uppdraget att ur ett medborgar-/brukarperspektiv jamfora
myndighetsutévningen mellan kommunerna.
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Undersckningen har bland annat omfattat tillganglighet. Fragor har stallts inom verk-
samhetsomradena dldreomsorg, handikapp, individ- och familjeomsorg samt bygglov,
tre fragor per omrade. Foretaget JSM Telefront har anlitats for matning av tillganglighe-
ten. Detta har skett genom att foretaget ringt till kommunens véxel samt att e-post
skickats till kommunens officiella e-postadress. Varje kommun har blivit uppringd tva
ganger per fraga, totalt 24 sokningar per kommun under en tvaveckors period. Samma
omfattning och fordelning har skett genom e-post.

Resultatet av undersokningen avseende tillgdnglighet telefon och svar e-post inom 2
dygn visade att i Goteborg var svarsfrekvensen vartannat samtal. Stockholm och Malmd
hade nagot lagre svarsfrekvens beroende framst pa telefontider. Hogst andel svar pa e-
post inom 2 dygn hade Stockholm. Kvalitén pa svaren har sedan delats upp i svar pa
fraga, information, engagemang och bemétande. Hogst andel svar pa fraga fick Malmo.
Hogst andel information, engagemang och bemotande fick Stockholm.

5  Granskning

5.1 Televaxeln

51.1 Service och tillganglighet

Televaxeln staller upp verksamhetsmal arligen dar mal angaende bland annat service
och kompetensutveckling ar centrala delar. Vidare finns riktlinjer for telefonisternas
arbetsuppgifter som har till syfte att tillnandahalla en hog kvalitet och en hdg serviceni-
va pa vara tjanster. | dessa riktlinjer framgar exempelvis att varje telefonist har en skyl-
dighet och ett ansvar for att halla sin information uppdaterad och korrekt. Varje arbets-
pass ska inledas med en sadan uppdatering av ny information som behdvs for att kunna
leverera en god service till malmdborna. Serviceforvaltningens vision om att aktivt
medverka till att det gar bra for kunderna ar naturligtvis ocksa i hogsta grad vagledande
i arbetet.

Personalen deltar ocksa i kompetensutveckling for att standigt utvecklas i sin yrkesroll.
Senast nu under maj manad har tre telefonister deltagit i en uppskattad utbildning som
Okar kompetensen att hantera stressande samtal.

51.2 Uppfdljning

Televaxelns verksamhetsmal for 2010 &r enligt foljande:

o Koppla samtal korrekt och vagleda kunderna, vilket férutsédtter goda kunskaper om
Malmo stads forvaltningar.

Besvara ett samtal inom 4 sekunder.

Utveckla samarbetet mellan televéxeln, kundcenter och trafikévervakningscentralen.
Leverera korrekt information i Eniros produkter pa Grona sidorna.

Delta i skolprojektet som representant for kommuntjénster.
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e Deltai uthildningar for att 6ka kompetensen pa olika omraden.

e Vid rekrytering bredda sprakkompetensen genom att anstéllda personer har samma
sprakkunskaper som manga malmobor har.

e Minska antalet sjukdagar genom att arbeta med forebyggande atgarder.

e Klara av resultatkraven samt att vara allmant aterhallsamma da sparkrav foreligger.

Varannan manad har televaxeln arbetsplatstraffar. Da gors ocksa en avstamning av hur
malen uppfylls samt planering av delmal som ska utféras under aret. Rutiner diskuteras
bland annat pa avdelningsmdten som ager rum mellan arbetsplatstraffarna varannan
vecka.

Kommuntjénsters ledningsgrupp tréffas varannan vecka for ledningsgruppsmote. Varje
enhet inom affarsomradet redovisar muntligen maluppfoljning kvartalsvis till lednings-
gruppen och skriftligen till affarsomradeschefen. En skriftlig sammanstallning gors arli-
gen vilket resulterar i Kommuntjansters maluppféljning.

5.1.3 Kontakten med forvaltningarna

Televaxeln uppdaterar ocksa personalforandringar rérande Malmé stads anstallda. Detta
bidrar till att ha sa aktuell information som mdjligt, och detta ger malmdébon en god ser-
vice samt en ¢kad tillganglighet till de anstallda i Malmé stad. Om inte dessa personal-
forandringar laggs in och uppdateras, blir det svarare for malmobon att komma i kon-
takt med den person i Malmo stad som ansvarar for malmébons arende.

Nar det galler respondentens (sokt person pa forvaltningen) antraffbarhet ar televaxeln
i hogsta grad beroende av att sokt person lagger in meddelanden om exempelvis fran-
varo i hanvisningssystemet annars kan inte televaxeln ge malmébon denna information.

Televaxeln har beslutat att under hosten bedriva uppsokande verksamhet pa forvaltning-
arna och informera om arbetet samt vikten av att enheten far till sig aktuell information
fran verksamheterna. | samband harmed kommer enheten ocksa informera om gjorda
undersokningar fran 2008 samt att en ny undersokning ar bestélld infor 2011.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att televéxeln arbetar for en forbattrad ser-
vice och tillganglighet for malmoborna. Uppféljning av verksamhetsmal
sker regelbundet i kommuntjansters ledningsgrupp. Det ar emellertid vik-
tigt att televaxeln pa nagot satt dokumenterar nar forvaltningarna brister i
informationen till televéxeln gallande personal- och verksamhetsforand-
ringar samt meddelande om exempelvis franvaro i hanvisningssystemet. |
synnerhet nu nar televaxeln har beslutat att under hésten besoka forvalt-
ningarna och i samband harmed kan meddela avvikelser.
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5.2  Miljéférvaltningen

Miljoforvaltningen har en bred verksamhet inom miljoomradet med miljostrategiskt
arbete och tillsyn inom miljé- och livsmedelsomradet. Forvaltningen arbetar ocksa med
konsument-, budget- och hyresfragor. Ambitionen &r att ge bra service med utmarkt
radgivning till alla malmobor nar det géller miljofragor, livsmedel, konsumtion och pri-
vatekonomi. Avdelningarna har valt att 16sa telefontillgangligheten pa lite olika satt.
Samtliga avdelningar och medarbetare gar dock att na via forvaltningens reception eller
via Malmo stads véxel.

Miljoforvaltningen har 6 avdelningar med sammanlagt cirka 120 anstallda. De avdel-
ningar som har mest telefonkontakt med allmanheten/malméborna ar

e Avdelningen for livsmedelskontroll (ALK)
e Auvdelningen for milj6- och halsoskydd (MHS)
e Avdelningen for konsumtion och livsstil

Avdelningen for livsmedelskontroll bestar av 20 anstallda inklusive avdelningschef och
bitradande avdelningschef. Under 2009 utférde ALK 2 350 kontroller och delade ut 370
s.k. Smiley-dekaler till livsmedelsverksamheter i Malmd med sarskilt god livsmedels-
hantering.

Avdelningen for miljo- och halsoskydd bestar av 31 personer inklusive en avdelnings-
chef och en bitrddande avdelningschef. Avdelningen &r indelad i sex arbetsgrupper: Bo-
stadstillsyn, Halsa och omgivning, Industri, mark och vatten, Kemi samt Miljodvervak-
ning.

| avdelningen fér konsumtion och livsstil ingar budget- och hyresradgivning, energi-
och klimatradgivning, konsumentradgivning, arbete med Agenda 21, Fairtrade City,
larande for hallbar utveckling, ekologisk- och klimatsmart mat samt pedagogisk marin
verksamhet. Avdelningen har 22 medarbetare inklusive avdelningschef. Konsumentrad-
givningen hade totalt 12 823 radgivningsarenden under 2009 varav 6 374 reklamations-
arenden och 6 449 informationséarenden. Under 2009 hade budgetradgivningen 969 be-
sokare i Oppen radgivning, 414 processarenden gallande skuldsanering samt genomfor-
de 56 forelasningar for olika malgrupper. Hyresradgivningen hade 2009 1 436 individu-
ella radgivningssessioner i fragor kring uppséagning, vrakningshot, fysisk boendemiljo
och andra hyresjuridiska fragor.

521 Service, tillganglighet och uppféljning

Malmoborna kontaktar forvaltningen via e-post, besok eller telefon. Pa hemsidan, mal-
mo.se/miljo finns telefonnummer till receptionen med mojlighet till vidare telefonkon-
takt. Telefon- och besokstid ar vardagar 8-12, 13-15.30, onsdagar till 16.30. Receptio-
nen tar emot manga samtal fran malmobor direkt och fran centrala vaxeln. Receptionen
kopplar samtalen till ratt person eller tar emot meddelande. Receptionen tar emot besok
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och svarar pa generella fragor, lamnar ut blanketter och broschyrer och hjalper till att
hitta ratt handlaggare.

Eniros telefonkatalog innehaller aven direktnummer till samtliga avdelningar samt till
vissa befattningshavare. Pa nya malmo.se finns mojligheter att ha grupptelefonnummer
pa specifika sidor kopplade till flera medarbetare med liknande arbetsuppgifter. Ambi-
tionen ar att utvalda verksamhetsomraden ska fa sadana nummer under aret.

Avdelningen for livsmedelskontroll (ALK) har en servicetelefon som &r bemannad
mandag-fredag under kontorstid. Handlaggarna turas om att ha jour pa telefonen och
darmed far malmoborna alltid professionell hjalp direkt nar de ringer. Forvaltningen far
mycket sallan "felsamtal” som galler livsmedelsfragor. Numret till servicetelefonen,
040-34 20 42, finns pa hemsidan och i telefonkatalogen.

Avdelningen for miljo- och hélsoskydd (MHS) ar den avdelning som tar emot fragor
och klagomal fran malmoéborna nar det galler luft, buller, inomhusmiljo etc. Avdelning-
en har valt att hanvisa samtalen till Malmo stads vaxel. Samtliga medarbetare pa MHS
har registrerat sokord i CMG Office Web for att underlétta for Malmo stads véxel att
soka ratt person pa avdelningen. Avdelningen har som rutin att alla nyanstéllda ska lag-
ga in korrekta sokord i telefonisystemet.

Om handlaggaren inte ar antraffbar, till exempel under inspektion, finns réstbreviada
knutet till anknytningen. Det ar ocksa mojligt att bli kopplad till forvaltningens recep-
tion, dar meddelande kan lamnas. Miljéforvaltningens policy ar att aterkoppling till
medborgaren ska goras senast dagen efter samtalet.

MHS hade tidigare en servicetelefon, men eftersom handlaggare inom omradet ar sa
specialiserade blev det svart att lamna generella svar pd malmobornas fragor och syste-
met upplevdes som osmidigt. Under hosten ska avdelningen se 6ver sina rutiner for
kontakter med malmdéborna och forsdka hitta en battre I6sning for 6kad service och till-
géanglighet via telefon.

Avdelning for konsumtion och livsstil har ett sérskilt telefonnummer som &r kopplat till
samtliga konsumentradgivare som ett gruppnummer. Konsumentradgivningen har lik-
som budget- och hyresradgivningen tydliga telefontider da det alltid finns ndgon som
svarar. Information om telefontider finns pa malmo.se och i telefonkatalogen. Budget-
och hyresradgivningen nas via Malmo stads vaxel som kopplar till ledig handlaggare.
Konsumentradgivningen gjorde hosten 2009 en stdrre enkatundersokning om service
och tillganglighet bland malmoébor som kontaktade dem. Resultatet visade bland annat
pa att enheten har hdg tillganglighet déar 87,5% tyckte att det var latt att fa kontakt med
enheten.

Avdelningen for stadsutveckling och klimat arbetar framst med olika miljostrategiska
projekt och har inte lika stort tryck via telefon fran malmoborna. Har nas medarbetarna
pa samma satt som pa MHS, via Malmo stads vaxel eller miljoforvaltningens reception.
Aven hir har medarbetarna uppmanats pa arbetsplatstraffar och liknande att lagga in
korrekta uppgifter om arbetsuppgifter i telefonsystemet.
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Vad avser uppféljning arbetar miljoforvaltningen sedan tva ar tillbaka med gemensam
verksamhetsplanering med inriktningsmal. Till dessa mal finns tre strategier knutna som
ar avgorande for att ett bra jobb ska kunna utforas. Strategin Stark service och samver-
kan innefattar service och samverkan bade internt, men framfor allt externt gentemot
malmoborna. | verksamhetsplaneringen arbetas systematiskt med fragor som ror service
och tillganglighet.

Varje ar halls en intern utbildning pa cirka 2-3 timmar for nyanstallda medarbetare om
vilka krav som stalls pa medarbetaren vad géller kommunikation. Uthildningen har séar-
skilt fokus pa hur den anstéllde forhaller sig till medier, men aven till malmobor som
vill fa information om verksamheten. En del i utbildningen handlar om tillganglighet
och bemétande via telefon.

5.2.2 Egna anvisningar

Miljoforvaltningen har ingen egen kommunikationspolicy utan hanvisar till Malmo
stads. Denna policy medvetandegor skyldigheterna gentemot malmdborna med att hela
tiden forbattra service och tillganglighet.

Vad avser hantering av mobiltelefoner finns ingen skriftlig rutin, men policyn pa for-
valtningen ar att alla som har mobiltelefon i tjansten ska ha den paslagen under arbets-
tid. Avdelningscheferna har mobiltelefonen pa aven kvallstid. Miljoférvaltningens in-
spektorer ska alltid ha mobiltelefon med och paslagen vid inspektioner, detta som en
sakerhetsatgard.

5.2.3 Kontakten med televaxeln

Miljoforvaltningen har en introduktionschecklista att folja vid nyanstallningar. Recep-
tionisten ansvarar for att ga igenom allt som ror telefoni och kundbesok. Motsvarande
avgangschecklista finns for personal som slutar. Franvaroregistreringen fungerar bra
enligt forvaltningen och det kommer séllan klagomal pa brister. Miljéforvaltningen har
dessutom en checklista pa Komin att folja infor semester och ledighet. Infor sommar-
semestrarna skickas en paminnelse om checklistan till medarbetarna.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att miljoforvaltningen arbetar for en forbétt-
rad service och tillganglighet fér malmoborna. Avdelningen for miljé- och
halsoskydd bestar av sex arbetsgrupper med olika inriktningar och tidigare
system servicetelefon upplevdes som osmidigt. Under hosten ska avdel-
ningen se Over sina rutiner och forsoka hitta en battre 16sning for okad
service och tillganglighet via telefon.

Vad avser forvaltningens egna anvisningar rekommenderas att forvalt-
ningen utarbetar en egen skriftlig Mobiltelefonpolicy dar bland annat tele-
fontillgangligheten regleras i ett sarskilt avsnitt avseende hanteringen av
mobiltelefonerna under tjanstgoringstid.
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Enligt televéxeln fungerar det val med miljoforvaltningen nér det géller att
meddela personalférandringar till exempel att nagon slutat och vem som ar
ersattaren. Daremot fungerar det samre med franvaroregistrering i CMG
Office Web avseende att l&gga in sammantréadestid, ledighet och liknande.

5.3 Stadsbyggnadskontoret

Stadsbyggnadskontoret har fem avdelningar med sammanlagt 180 personer anstallda.
Av 180 medarbetare har cirka 160 mobil telefoni och ca 20 fast IP-telefoni. Bland de
anstallda ingar 1 direktor, 5 avdelningschefer, 3 bitradande avdelningschefer, 15 enhets-
chefer.

Planavdelning
Stadsarkitektavdelning
Stadsmatningsavdelning
Administrativ avdelning
Boplats syd

Stadsarkitektsavdelningen har mest besok och telefonkontakt med allménheten eftersom
man har hanterar samtliga bygglov- och bygganmalanérenden.

531 Service, tillganglighet och uppfoljning

Stadsbyggnadskontoret har sedan slutet pa 1990-talet haft ett omfattande kvalitetsarbete
vari man arbetat ambitidst med att sakerstélla god service och tillganglighet at allman-
heten/malmdborna. | anslutning till kvalitetsarbetet har uppféljning skett av de olika
aktiviteterna sasom till exempel

e Klagomalshantering “tyck till”

e Tillganglighetsmétningar (ny planerad till varen 2011 efter inférandet av I1P-
telefoni)

e Aktiva kontakter med planbestéllare (ringer upp alla som bestallt detaljplaner under
aret for en service dialog)

1997-1999 kartlades stadsbyggnadskontorets serviceniva med inriktning pa
e Tillganglighet

e Professionalitet

e Myndighetsroll m.m.

Atgarder som vidtogs var kundundersékningar gentemot kontorets samtliga kundgrup-
per samt utbildning av sa kallad frontpersonal. Resultatet blev bland annat nya besoks-,
och telefontider, kvalitetsparmar for bygglov/bygganmalan (rutindokumentation) samt
organisationsforandring med syfte att battra servicen at allmanheten.

2000-2001 kvalitetsprojektet och da kartlades
e Kundtillfredsstéllelse
o Effektivt resursutnyttjande
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o Tillganglighetsprojekt
e Klagomalsprojekt
e Fokusprojekt

Atgarder som vidtogs var tillganglighetsmétning samt klagomalshantering.
Resultatet blev

e Det mobila kontoret” med mobil telefoni at all personal pa SBK.

e Klagomalshroschyr som skickas ut med varje beslut

e Atgardsprogram ’kundfokus”

2002-2003 Processkartlaggning av samtliga huvud- och stddprocesser inom stadsbygg-
nadskontorets arbetsprocesser. Detta resulterade i processkartor, atgardsforslag och
handlingsplan.

2004-2005 Losningsfokus da underlag togs fram till kontorsgemensam verksamhetsplan
genom arbete enligt I6sningsfokusmetoden i alla APT-grupper.

2005-2006 Omorganisation (baserad pa underlag fran losningsfokusarbetet), vilken led-
de framtill foljande atgarder

e Samla kompetenser (skapa barkraft i arbetsgrupper)

Minska sarbarhet (generationsskifte)

Skapa tydlighet i planerings- och genomfaérandefragor

Tydlig kundingang (kontorsévergripande kunddisk infordes)

Tillsattande av enhetschefer

Kunddisken har en central roll vad avser savil fysiska kundbesok som kundkontakter
via telefon. Kunddisken har 6ppet for besok och telefonsamtal alla vardagar 09.00-
15.00. Kunddisken spelar &ven en stor roll i det forvaltningsovergripande projektet
"Frontdesk”. Projektet baseras pa ett natverk mellan rotelns forvaltningar som i stor del
sker genom telefonkontakt.

Kommunala lantmateriet (KLM) har aven expedition for lantmaterifragor.
Kartforsaljning dppettider 09.00-15.00.

I 6vrigt kan nd&mnas informationskanaler/kallor som

e Malmg stads hemsida

Webbkartor

Stadsatlas

Stadsbyggnadskontorets Arkiv (1 van stadshuset) nya 6ppettider 09.00-15.00
Boplats syd (kommunal bostadsférmedling)

Under 2011 kommer ett av verksamhetsledningssystemets delprojekt vara att skapa ny
struktur for samtliga stadsbyggnadskontorets kundnéjdhetsmatningar. Forslag till indi-
katorer inom detta delprojekt &r

e Tillganglighet
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e Kompetens

o Effektivitet

e |Information

e Bemotande

e Integritet

e Rattssakerhet
e Delaktighet

5.3.2 Egna anvisningar och broschyrer

Stadshyggnadskontorets Mobiltelefonpolicy antogs parallellt med att projektet "det trad-
I6sa kontoret” startades 2001. Policyn antogs i Ledningsgruppen. Denna och kommuni-
kationspolicyn har gett en tydlighet i den externa och interna kommunikationen, séttet
pa vilket forvaltningen ska vara tillganglig samt regelverket kring mobil telefoni.

Forvaltningen har skapat en broschyr som heter ”Vem gor vad” som genom sokord,
namn och telefonnummer underlattar kontakterna med kontoret. Denna delas ut till
samtliga kunder samt finns tillganglig pa intranatet. | broschyren framgar aven telefon-
och besokstider. " Tyck till””, broschyr for klagomalshantering, lamnas med varje beslut
pa stadsbyggnadskontoret. Pa denna broschyr finns méjlighet att begara svar/forklaring.
Detta foljer en rutin dar narmsta chef skall (tillsammans med handlaggare) svara pa fra-
gor/forklara drendet. Aven om svar inte 6nskas fran kund sa hanteras samtliga inkomna
synpunkter/klagomal vid genomgang i verksamhetssamordningen, ledningsforum for
kontorsdrift.

5.3.3 Kontakten med televaxeln

Vad avser registrering av franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Webb finns be-
hov av att pa nytt informera om denna hantering nu efter att IP-telefoni inforts. Stads-
byggnadskontoret har samtidigt mobila brevlador pa samtliga mobiltelefoner med maj-
lighet att 1&mna meddelande. Detta fungerar som ett komplement till CMG Office
Webb. Utbildning i anvindande av detta system holls vid inférandet av systemet. | Ov-
rigt finns inga separata riktlinjer. Nar det galler anmalan av personalférandringar funge-
rar denna rutin bra. Personer finns utsedda per avdelning for att rapportera till central
administrativ funktion pa stadsbyggnadskontoret. Denna administrativa funktion ansva-
rar for kontakten med televéxeln.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att stadsbyggnadskontoret arbetar for en
forbattrad service och tillganglighet for malmoborna. Inriktning pa till-
ganglighet fanns med redan i slutet pa 90-talet dar atgarder resulterade i
bland annat nya besoks- och telefontider. 2000 — 2001 vidtogs atgarder
som tillganglighetsméatning samt klagomalshantering, vilket resulterade i
mobil telefoni at all personal samt klagomalsbroschyr som skickas ut med
varje beslut. Vid omorganisationen 2005 — 2006 infordes bland annat kon-
torsovergripande kunddisk. Ny planerad tillganglighetsmatning &ar plane-
rad till varen 2011 efter inférandet av IP-telefoni.
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Né&r det géller kontakten med televéxeln &r det viktigt att administrativa
avdelningen pa nytt informerar personalen vad som géller betraffande re-
gistrering av franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Web.

5.4 Barn och ungdom vid Sodra Innerstadens SDF

Inom Barn och ungdom finns cirka 680 medarbetare. Verksamheten &r indelad i 4 stora,
geografiskt indelade omraden. Varje forskole-/skolomrade leds av en rektor med ett
antal bitradande rektorer som stdd och direktarbetsledare for den pedagogiska persona-
len. Totalt finns i nuldget 27 chefer inom barn och ungdom.

Telefonkontakten med allménheten/malmdborna ar jamnt fordelat eftersom den framfor
allt galler foraldrar med intresse av att fa information infor placering i forskola/skola
eller under forskole-/skoltiden har behov av kontakt med verksamheten. Ansvar for ko-
hantering av forskolan ligger pa skolassistenten pa Sofielundsskolan vilket innebér en
del extra kontakter. Nya Stenkulaskolan har som enda skola i staden horselklasser vilket
innebdr extra kontakter for deras del. Sorgenfriskolan har all specialpedagogisk verk-
samhet sasom autist spar F -9 och resursskola vilket ocksa innebar mycket kontakter
med foraldrar och allméanhet. Méllevangsskolan slutligen har det avgjort storsta forsko-
leomradet med OB och allergiverksamhet, nagot som ocksa innebér en stor kontaktyta.

54.1 Service, tillganglighet och uppfoéljning

Inom varje forskole-/skolomrade finns det administrativa resurser, skolassistenter eller
skolsekreterare som ansvarar for teleservice. De har sina telefoner 6ppna hela dagen och
ar darmed tillgangliga for allmanheten dagligen. Vid eventuell franvaro ansvarar de for
att telefonen kopplas till férskole-/skolledningen eller annan back up. Pa avdelningsniva
ges service, framst teleservice via barn- och ungdomschefens sekreterare som alltid har
sin telefon dppen. Vid eventuell franvaro kopplas telefonen till ndgon av skolassisten-
terna/skolsekreterarna ute i verksamheten. Sarskilda telefontider finns saledes inte.

Flera telefonsamtal hanteras pa Medborgarkontoret, oftast ges svar direkt, ibland slus-
sas samtalen vidare till berord person. Flera bestkare (och uppringande) far via Med-
borgarkontoret hjélp att fylla i och dven registrera anmélan om plats i forskolan (perso-
nalen har behdrighet i programmet Elit), gora andringar, svara pa fragor kring avgifter
och regler och &ven pa fragor om grundskolan. Fér manga foraldrar ar det den forsta
kontakten med Barn och ungdom.

Uppfdljning sker vid traffar for dessa administrativa resurser da fragor kring service,
bemdtande och kommunikation tas upp. Uppfdljning gors ocksd genom samtal med
narmaste chef, oftast rektor eller bitradande rektor. Synpunkter fran foraldrar och andra
malmobor foljs upp av rektor eller barn- och ungdomschef genom aterkoppling tillbaks
till foraldrar och malmaébor per telefon eller via mail. Relevanta synpunkter tas med i
verksamhetsplaneringen. Avdelningens ledningsgrupp beslutar emellanat om riktade,
behovsprovade utbildnings-/ fortbildningsinsatser. Klagomal pa service och kommuni-
kation lyfts alltid till ansvarig chef. Beroende pa vad klagomal galler hanteras kritik,
aterkoppling m.m. ocksa alltid av ansvarig chef.
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Verksamhetsomradet har inte gjort nagon egen undersokning direkt om telefontillgang-
lighet. Daremot gors ofta insatser for att hdja medvetenheten om service och bemdétande
i bade telefonen och vid direktkontakt med allmanheten.

54.2 Egna anvisningar

Stadsdelens kommunikationsstrategi faststalldes 2006. Detta dokument jamte Malmo
stads kommunikationspolicy har inneburit en tydlig fokusering pa malmoborna. Dessa
dokument utgor ocksa ett stod i avgorande av vad som skall kommuniceras ut i verk-
samheten saval som till allménheten. Strategin innehaller inte sd mycket kring just tele-
service men kopplingen till serviceniva och tillganglighet finns.

Forvaltningen har 2002-03-21 utfardat Instruktion for anvéndning av mobiltelefon, men
den behandlar inte tillgangligheten forutom att dér anges att mobiltelefonens syfte ar att
Oka tillgangligheten till organisationen. Inom fdrvaltningen har en grupp just tillsatts
med representanter fran alla verksamheter. Gruppens uppgift ar att utarbeta en ny IT-
och mobiltelefonpolicy. Arbetet beréknas vara fardigt i slutet av hosten 2010.

Inom forvaltningen finns ocksa strategidokument och malbeskrivningar som lyfter fram
bemotande och tillganglighet. Inom avdelningen finns sedan nagra ar tillbaka ett uttalat
krav pa alla medarbetare "Du gor skillnad” dvs. du har som enskild medarbetare ett stort
eget ansvar for hur barn, elever och foraldrar upplever kontakt med verksamheten och
att alla har ett ansvar att paverka.

5.4.3 Kontakten med televaxeln

Vad avser registrering av franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Web fungerar
denna hantering inte helt tillfredsstallande. Har finns informationsinsatser att arbeta
vidare med. Riktlinjer finns for hela férvaltningen.

Nér det galler anmalan av personalférandringar till televéxeln finns det utsedda personer
pa forskole-, skol- och avdelningsniva som ansvarar for denna och justera informatio-
nen pa Komin.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att verksamhetsomradet arbetar for en for-
béattrad service och tillganglighet fér malmdéborna. Vad avser foérvaltning-
ens egna anvisningar innehaller kommunikationsstrategin inte sa mycket
just kring teleservice men kopplingen till serviceniva och tillganglighet
finns. Forvaltningen antog 2002-03-21 en Instruktion for anvandning av
mobiltelefon dér det nu kan konstateras att den inte behandlar tillganglig-
heten i sig. En grupp inom forvaltningen haller pa med att utarbeta en ny
IT- och mobiltelefonpolicy, som beréknas vara Kklar i slutet av hdsten
2010. I denna policy ar det darfor viktigt att telefontillgédngligheten regle-
ras i ett sarskilt avsnitt avseende hanteringen av mobiltelefonerna under
tjanstgoringstid.
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Nér det géller kontakten med televéxeln ar det vasentligt att Enheten for
Medborgarservice pa nytt informerar personalen vad som géller betraffan-
de registrering av franvaro i hanvisningssystemet CMG Office Web, efter-
som denna hantering inte fungerar helt tillfredsstallande.

5.5 Ekonomiskt bistand samt 6vrig socialtjanst vid Rosengard SDF

| Rosengard handlaggs fragor om ekonomiskt bistand av verksamheten Arbete och Ut-
bildning inom Enheten for ekonomiskt bistand (EEB), som &r knuten till arbets- och
integrationscentrum (AIC). Ovrig socialtjanst handlaggs inom individ- och familjeom-
sorgen (loF). Organisationen ska ses 6ver under hosten.

EEB har en enhetschef, en sektionschef, 19 socialsekreterare (varav 3 ar extrainsatta
under resten av aret), 7 ekonomihandlaggare och 1 assistent. | dagslaget finns aven ett
antal vikarier som técker upp for socialsekreterarna som deltar i en sérskild kompetens-
utveckling under hosten. Mottagningen som tar emot drenden i inledningsskedet bestar
av 5 socialsekreterare. De gor grundutredningen och om ber6rd har rétt till bistand tar
de beslut. Arendet lamnas darefter dver till den I16pande handlaggningen om det berék-
nas bli nagorlunda langvarigt dar indelning sker i vuxen, ungdom samt barnfamiljsteam.

Antal aktuella hushall i juni var 2007 st. Medelantalet per manad hittills 2010 ligger pa
1924 st. Cirka 800 av hushallen ar barnfamiljer dar foraldrarna ar éver 25 ar och da ofta
med manga barn. Barnfamiljer dar foraldrarna ar unga ingar inte i denna summa.

Myndighetsutovning (loF) sker inom utredningsenheten avseende barn och ungdom
samt vuxenenheten. Utredningsenheten bestar av enhetschef och 19 handlaggare inklu-
sive assistent fordelad pa tva team. Pa vuxenenheten finns en enhetschef och 13 hand-
laggare inkl assistent.

551 Service, tillganglighet och uppfoljning

EEB har mest telefonkontakt med allménheten. Alla socialsekreterare och ekonomi-
handlaggare har telefontid en timma per dag. Alla handldggare samt ett mottagnings-
team tar dessutom emot nya sokande pa en oppen mottagningstelefon 9-11 dagligen.
Mottagningen har aven lépande handlaggning och jourtelefon som inte ar dppen for
allménheten men som Medborgarkontoret och receptionen kan anvanda for att medbor-
gare pa sa satt kan na enheten 08.00 - 16.00. Alla tjanster & bemannade vid telefonti-
den. Belastningen &r ofta hdg under telefontiderna och resulterar i att den enskilde ham-
nar i telefonkon.

Det finns alltid nagra "6ppna” telefonnummer. Cheferna har mobilnummer och jourtele-
fonerna ar 6ppna hela dagen. Har nagot blivit fel, att nagon inte svarar eller liknande sa
kontaktar vaxeln verksamheten, kollar upp och réttar till det som blivit fel. Den sociala
jouren &r tillganglig under icke kontorstid. Det finns vidare en jourverksamhet vad gall-
er telefon och besok i akuta drenden saval pa utrednings- som pa vuxenenheten. loF-
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verksamheten ar tillganglig pa telefon under kontorstid. Ovriga tider kontaktas den so-
ciala jouren.

Medborgarkontorets uppdrag &r att hanvisa allmanheten till ratt verksamhet/myndighet.
Inte att ge rad och stod vid till exempel 6verklaganden av fattade myndighetsbeslut.
Fragor avseende forsorjningsstod utgor en betydande del av medborgarkontorets verk-
samhet. Det handlar dels om sdkande som inte kommer fram per telefon nér belastning-
en ar hog, dels om sokande med sprakproblem som kanske inte forstar eller har invand-
ningar mot fattade bistandsbeslut.

Handlaggarna pa medborgarkontoret ska snabbt kunna na EEB nar de har sokande pa
besok som har fragor, inte forstar informationen de fatt eller bara vill prata om sitt aren-
de. De ringer da enhetschef, sektionschef eller journummer om det inte &r under telefon-
tiden. De ska fungera som en lank mellan sékande och EEB utan att ta stéllning i sjalva
arendet. Handlaggarna “fastnar” ocksa ofta i telefonkd och bedomningen ar att betydan-
de tid laggs ned pa att vanta pa att fa kontakt med kollegorna pa EEB. Under mars 2010
hade medborgarkontoret 215 besok som avsag forsorjningsstodsarenden. Den samman-
lagda tidsatgangen for dessa arenden uppgick till drygt 48 timmar.

Den generella beddmningen som EEB gor &r att tillgangligheten per telefon ar otill-
fredsstallande fran servicesynpunkt, vilken dessutom tenderar att bli en flaskhals i hand-
laggningsprocessen. Bada verksamheterna diskuterar regelbundet saval tillganglighet
som service/bemotande i storsta allmanhet, men ingen har nagon systematisk uppfolj-
ning av tillgangligheten. EEB har dvervagt utokade telefontider saval internt som i den
overgripande enhetschefsgruppen dar alla stadsdelar ingar. Slutsatsen hittills &r att det
inte ar mojligt att utoka telefontiden. Anledningen ar framst tidsatgangen for den for-
mella handlaggningen av &arenden. Att atgarda de pataliga brister som identifierats
framst vad avser serviceniva och tillganglighet i handlaggningen av forsorjningsstod har
hogsta prioritet inom ramen for hostens dversyn av verksamheten.

Vad avser egen undersokning avseende telefontillganglighet hanvisar EEB till den bru-
karenkaét (se rubrik 4.3.3) som skickades till cirka 8 000 malmdbor med férsorjningsstod
under 2009. Dar ansag Rosengardsborna att EEB Rosengard inte har en god telefontill-
ganglighet. Det intressanta ar att manga av de stadsdelar i undersokningen som fick
”god” tillganglighet har exakt likadan telefontid som EEB, dvs. en timme per dag. Det
ar en resursfraga hur tillganglig man kan vara men kvalitén pa utredningen och &ven pa
servicen skulle 6ka markant om EEB hade mojlighet att vara mer tillganglig.

55.2 Egna anvisningar

Stadsdelsfullmaktige antog en egen kommunikationsstrategi 2005-01-26 baserad pa
Malmo stads kommunikationspolicy. Oversyn pégar och forslag till reviderad strategi
ska presenteras enligt planerna for stadsdelsfullmaktige under aret. Vad betraffar
Malmo stads policy definierar den pa ett bra sétt vad god kommunikation &r. Bada verk-
samheterna har arbetat in kommunikationspolicyn pa ett dvergripande sétt i policys sa-
som verksamhets- och handlingsplaner samt vardegrundsdokument.
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Det finns dock ett generellt behov av att konkretisera dessa allménna inriktningar. Bland
annat har forvaltningens ledningsgrupp genomfort en riskanalys av handlaggningspro-
cessen avseende ekonomiskt bistand i forhallande till den enskilde sokanden. Behovet
av att se dver och dokumentera rutinerna for telefontillganglighet kvarstar. Rosengard
SDF har en mobiltelefonpolicy men denna sdger inget generellt om tillgangligheten.

Nar det géller klagomal registreras dessa vid EEB med datum, vad klagomalet galler,
atgard och uppféljning etc. och sparas. Arbetsledare stammer av arendet med berord
handlaggare och aterkopplar till den som klagat. Eventuellt kan rutiner behova ses dver
beroende pa vad klagomalet avser. Vid loF sker ingen systematisk uppféljning av kla-
gomal.

5.5.3 Kontakten med televaxeln

Anmalan av personalférandringar till televéxeln har inte alltid fungerat vad avser EEB.
Beddmningen &r dock att verksamheten nu kommit tillrdtta med problemen. Sedan en
tid tillbaka anvéands en checklista vid avgang och dar ingar den uppgiften. Bedomningen
inom loF ar att rutinen fungerar tillfredsstallande aven om utrymme finns for forbatt-
ringar. Det finns ett kvarstaende behov av att ateraktualisera och forankra rutinen pa
samtliga enheter. Bedomningen fran bada verksamheterna ar att rutinerna vid franvaro
ar inarbetade och fungerar val dven om konkret dokumentation saknas ocksa pa detta
omrade.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att verksamheterna delvis arbetar for en for-
béattrad service och tillganglighet for malmdborna. Déaremot sker ingen
systematisk uppfoljning av tillgangligheten, vilket &r en brist i den interna
kontrollen. Infér hdstens dversyn av organisationen ar det darfor vasentligt
att atgarda de patagliga brister som identifierats framst vad avser service-
niva och tillganglighet i handlaggningen av forsorjningsstod. 1 samband
harmed &r det viktigt att rutinerna kring tillganglighet och aven klagomal
dokumenteras.

5.6 Vard och omsorg vid Centrum SDF

Det finns fyra enheter inom vard och omsorg; LSS, sérskilt boende, ordinart boende och
myndighetsavdelningen. Den enhet som har mest kontakt med allméanheten &r myndig-
hetsavdelningen. | denna avdelning arbetar bistandshandlaggare och aven distriktssjuk-
skoterskor och rehabiliteringspersonal. Myndighetsavdelningen har en enhetschef. Un-
der enhetschefen finns 1 sektionschef for rehabilitering och 1 sektionschef for sjuksko-
terskorna. Bistdndshandlaggarna ar uppdelade pé& 2 LSS* handlaggare och 8 SoL> hand-
laggare. Det finns 12.5 distriktssjukskoterskor och 14 sjukskoterskor for sérskilt boende
samt 2 kvallssjukskaterskor och 3 nattsjukskoterskor. Rehabiliteringsavdelningen bestar
av 6 sjukgymnaster och 5 arbetsterapeuter samt 1 rehabiliteringsvaktmaéstare.

* LLagen om stéd och service till vissa funktionshindrade
> Socialtjanstlagen
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5.6.1 Service, tillganglighet och uppfoljning

Vard och omsorg i Centrum har ett flertal telefonnummer som &r Gppna dygnet runt.
Dessa telefonnummer finns dels i telefonkataloger, dels utskickade till Region Skane,
sjukvardupplysningen och Malmé stads larmcentral. Dessutom delas skriftliga upplys-
ningar kring bistandshandlaggares, kontaktpersons och arbetsledares telefonnummer ut
till vardtagare, anhoriga och narstdende. Boendeenheter bade inom LSS gruppbostad
och sarskilt boende delar ut telefonnummer till boendet dit anhoriga kan ringa. Enheter-
na ar bemannade dygnet runt. Tva assistenter har bemannade telefoner alla vardagar
08.00-16.30, dit allmanheten kan ringa bade for fragor men ocksa for att fa veta vem
man ska vanda sig till i olika arenden. Telefonnummer och adress finns ocksa bade pa
Komin och pa Malmo stads hemsida.

Medborgarkontoret tar emot besok, meddelande och/eller slussar telefonsamtal till ratt
person, dvs. den person som medborgaren soker eller behdver. Olika broschyrer fran
verksamheten finns tillgangliga pa medborgarkontoret. Aktuella uppgifter kring verk-
samhetsforandringar och vem som ansvarar meddelas alltid medborgarkontoret omedel-
bart. Semesterplanering och stallforetradarskap meddelas medborgarkontoret liksom
langre sjukfranvaro.

Uppfdljning sker genom att medborgarkontoret samt en assistent inom vard och omsorg
uppdaterar listor med jamna mellanrum. Alla verksamhetsforandringar och arbetsledare-
forandringar uppdateras omedelbart bade inom it och pa telefonlistor samt distribueras
ut. En annan typ av uppfoljning ar klagomalshantering med sarskild checklista for den-
na. Klagomal hanteras aven i Flexite-systemet, som &r vedertaget i hela Malmo. Det ar
ett web-baserat system for rapportering och hantering av handelser. Systemet avser la-
garna SoL, HSL och LSS. Fragor och klagomal fran invanare foljs upp genom kontakt
med personen som fragat/klagat och dokumentation kring fragan/klagomalet.

Klagomalshanteringen anvands for att definiera forbattringsomrade, liksom brukarun-
dersokningar i de olika verksamheterna. | dessa undersokningar finns fragor kring till-
gangligheten. Undersokningarna genomfors i regel vartannat ar. | ar har exempelvis
ordinart boende ett forbattringsomrade som ror tillgangligheten for vardpersonalen.
Forbattringsomradet innebér att vardbitradesgrupperna har infort telefontid. Personalen
turas om att vara pa plats under telefontiden och kan pa sa vis meddela varandra om
nagon vardtagare eller anhorig hort av sig. De svarar naturligtvis ocksa pa allmanna
fragor kring varden. Detta forbattringsomrade har nyligen méatts genom en enkatunder-
sokning till vardtagare i ordinart boende som Socialstyrelsen genomfort. Svar pa under-
sokningen kommer under hosten. Personal i hemtjansten delar ocksa alltid ut en presen-
tation och foto av kontaktperson, telefonnummer m.m. till nya vardtagare.

5.6.2 Egna anvisningar

Stadsdelens kommunikationsstrategi beslutades i ledningsgruppen 2008-05-06. Detta
dokument jamte Malmo stads kommunikationspolicy har starkt uppfattningen att det ar
viktigt med god tillganglighet och service. Verksamheten diskuterar fragan pa arbets-
platstraffar, isynnerhet da de har planeringstid och ska diskutera olika forbattringsomra-
den och mal. Utifran undersokningar har tillganglighet och telefontid ocksa diskuterats
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och forbattringsmal har upprattas. Dessa kommer att matas sista tertialen i ar och galler
ordinart boende.

Det finns dokument som reglerar vissa delar av mobiltelefonin. Narmaste chef fattar
beslut om vem/hur manga som far ha mobiltelefon i tjansten.

Ledningsgruppen for vard och omsorg har gett tydliga protokollforda direktiv nar det
galler tillganglighet. Protokollen finns pa Komin och lamnas ut till arbetsledare i verk-
samheten. Telefonnummer till distriktsskoterskor och kvélls/nattpersonal ar lamnade till
Malmo stads larmcentral och till SOS-alarm och sjukvardsupplysningen.

5.6.3 Kontakten med televaxeln

Vad avser hanvisningssystemet CMG Office Web ska alla arbetsledare inom vard och
omsorg registrera sin franvaro i systemet. Dock finns inga klara riktlinjer.

Nér det géller anmélan av personalférandringar till televéxeln finns rutiner for detta. En
assistent har detta inom sitt ansvarsomrade. | checklista for nyanstéllda finns ocksa fra-
gor kring telefon och it-kommunikation.

Revisionskontorets kommentar

Revisionskontoret konstaterar att verksamhetsomradet arbetar for en for-
béattrad service och tillganglighet fér malmoéborna. Vad avser forvaltning-
ens egna anvisningar rekommenderas att forvaltningen utarbetar en egen
Mobiltelefonpolicy dar bland annat telefontillgdngligheten regleras i ett
séarskilt avsnitt avseende hanteringen av mobiltelefonerna under tjanstgo-
ringstid.

Nér det géller kontakten med televéxeln ar det vasentligt att forvaltningen
utarbetar klara direktiv betraffande registrering av franvaro i hanvisnings-
systemet CMG Office Web, eftersom det inte framgar helt klart hur denna
hantering fungerar.
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6 Kallor

Skriftliga kallor

Beslutsorgan Avser

Kommunstyrelsen 2006-04-05 | Kommunikationspolicy fér Malmo stad
TitanAnalys AB Unders6kning 2008 vecka 39

Q Survey AB SM i telefoni & kundservice 2008

Stadskontoret Radgivningsrapport 2009 PricewaterhouseCoopers
SKL 2009-11-01 Jamforelseprojektet Myndighetsutdvning

SBK/ledningsgruppen 2001 Mobiltelefonpolicy stadsbyggnadskontoret

Sddra Innestadens SDF 2002 | Instruktion for anvandning av mobiltelefon

Sodra Innestadens SDF 2006 | Kommunikationsstrategi

Rosengard SDF 2005-11-30 Policy for anvdndande av mobiltelefon

Rosengard SDF 2005-01-26 Kommunikationsstrategi

CE SDF/ledningsgruppen 2008 | Kommunikationsstrategi

Uppgiftslamnare

Organisation/enhet Namn

SEF/kommuntjénster Anita Ipsen, vik. enhetschef kundcenter och tf. chef
televéxeln

Miljoforvaltningen Hakan Nilsson, administrativ chef

SBK/administrativa avd. Goran Blomé, avdelningschef

S| SDF/strategiska avd. Per Lindholm, kommunikationschef

RO SDF/individ och familj Inger Leite, chef individ- och familjeomsorgen

RO SDF/ekonomiskt bistand | Mats Johansson, stf verksamhetschef

CE SDF/vard och omsorg Renée Ekcrona, avdelningschef
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