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Stadsbyggnadsnamnden

Granskning av klagomalshantering

Revisorerna i revisorsgrupp 1 har genomfoért en granskning av
klagomalshantering.

Syftet med granskningen har varit att beddma om det finns en
andamalsenlig hantering av synpunkter och klagomal pa
stadsbyggnadsnamnden.

Var sammanfattande beddémning ar att det i stort finns en
andamalsenlig hantering av synpunkter och klagomal inom
stadsbyggnadsnamnden. | granskningen har framkommit att det
finns vissa forbattringsomraden bland annat vad galler
dokumentation av vidtagna atgarder.

Revisorsgrupp 1 behandlade rapporten vid sammantrade den 28
augusti och beslutade 6versanda rapporten till stadsbyggnads-
namnden for yttrande.

Revisorerna 6nskar ert yttrande pa rapporten senast den 1
december 2023

Yttrandet skickas till stadsrevisionen@helsingborg.se

Pa revisorernas vagnar

Carl Herbertsson Aina Modig Lindell
Ordf. grupp 1 Vice ordf. grupp 1

helsingborg.se Postadress 251 89 Helsingborg - Stadsrevisionen 042-10 50 00 - stadsrevisionen@helsingborg.se



mailto:stadsrevisionen@helsingborg.se
mailto:stadsrevisionen@helsingborg.se

2023-08-28
DNR: 044/2023
GRANSKNING AV KLAGOMALSHANTERING PA

.. STADSBYGGNADSNAMNDEN
Stadsrevisionen SID 1(10)

HELSINGBORG

Granskning av klagomalshantering
pa stadsbyggnadsnamnden

Sodra Storgatan 36 - Postadress 251 89 Helsingborg - Tel 042-10 50 00 - stadsrevisionen@helsingborg.se helsingborg.se



2023-08-28
DNR: 044/2023

GRANSKNING AV KLAGOMALSHANTERING
PA STADSBYGGNADSNAMNDEN

SID 2(10)

Innehallsforteckning

Sammanfatining ....ccccccceriririiisssmerrrrr s _. 3
B I 121 1= [ T T 4
2.  Syfte/ReVISIONSTrAQOr ......ccccccrrrecrrscerssersscsessesrssaersssmeesssssssnnsessmssssansessnsessnes 4
R T NV [ - 13 E=3 oo ' 4
L S S oAV T 4 7 g (=] g 1= 4
5.  ANSVarig NAMNA ..ocueieemmmrmmmmmmmmmmmmmmmmmrmr s ——————————————=—_—», 5
6.  Metoder ...t 5
7. Projektorganisation ... 5
8. Resultat.......ccccviiiiin 5

Organisation och rutiner ........ccccciiiiiiiiimsnin e 5

Styrning, uppféljning och kvalitetsutveckling .......cccccciirisisseeemsnnninssssssssessnnnns 7

ArendegranSKNiNg......couceeeesesssesessssssessssssssssssssasssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssasass 8
L T = (1) =T ) (== 10

s

HELSINGBORG




2023-08-28
DNR: 044/2023

GRANSKNING AV KLAGOMALSHANTERING
PA STADSBYGGNADSNAMNDEN

SID 3(10)

Sammanfattning

En val fungerande klagomalshantering ger verksamheterna mojlighet att uppmark-
samma och atgarda brister sa tidigt som mojligt. I Helsingborgs stad finns en
servicepolicy som bland annat tar upp att verksamheterna i staden ska viardeséatta
synpunkter och klagomal.

Syftet med granskningen har varit att bedoma om det finns en Andamalsenlig
hantering av synpunkter och klagomal pa stadsbyggnadsndmnden.

Granskningen syftar till att svara pa foljande revisionsfragor:

¢ Finns det rutiner f6r hantering av synpunkter och klagomal?

e Finns det en organisation for att hantera synpunkter och klagomal?

e Sker en styrning och uppf6ljning av synpunkter och klagomal?

e Anvinds klagomal och synpunkter i verksamhetens forbattringsarbete?

Maoten har hallits med representanter for verksamheten, dokument har analyserats
och stickprov pa inkomna klagomal har genomforts.

Servicepolicyn anger att det ska vara enkelt att limna synpunkter och klagomal och
detta anser vi uppfylls genom att det erbjuds manga olika satt for kunden att lamna
synpunkter och flera av dessa kanaler ar tillgangliga att skicka in synpunkter dygnet
runt. Har kunden inte tillgang till en dator/smartphone finns det d&nda vagar in for att
lamna synpunkter.

Det finns rutiner fér hantering av synpunkter och klagomal. Som st6d finns bland
annat handboken for Infracontrol fér hur kommunikation och svar ska ske. |
intervjuer framgar att hantering av synpunkter och klagomal ar en naturlig del i
arbetet inom den ordinarie organisationen.

Det sker en systematisk uppfoljning av synpunkter pa forvaltningen och det finns
goda forutsattningar att félja upp vilken typ av synpunkter som kommer in och var
dessa finns geografiskt. Dock ar det nagot oklart hur detta sker utéver muntliga
diskussioner pa moéten och den sammanstéllning som en enhet har 6ver sina
synpunktsdrenden. Det dr darfor av vikt att verksamheten tydliggor pa vilket satt
inkomna synpunkter kan anvandas i verksamhets- och kvalitetsutveckling. Vid
sortering och analysering av synpunkter kan aterkommande problem och trender
identifieras. Forhoppningsvis kan da ocksa underliggande orsaker till synpunkterna
lattare hanteras.

Stickproven visar att i en tredjedel av drendena saknas information om vilka atgarder
som vidtagits. I en del fall saknas ocksa aterkoppling till kund trots att kund begart
sadan. Detta ar nagot vi rekommenderar verksamheten att arbeta vidare med for att
forbattra.
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1. Inledning

En val fungerande klagomalshantering ger verksamheterna mojlighet att uppmark-
samma och atgarda brister sa tidigt som mojligt. Helsingborgs kommunfullméktige
har i september 2016 beslutat om en servicepolicy for alla ndimnder och férvaltningar
i Helsingborgs stad. I styrdokumentet klargors Helsingborgs stads syn pa service och
varde. Dartill finns sex principer for service; Vi visar omtanke, Vi dr latta att nd och
forsta, Vi ar kompetenta och nyfikna, Vi bemoter alla olika, Vi hittar 16sningar och Vi
vardesatter synpunkter och klagomal. Mot bakgrund av ovan har de fortroendevalda
revisorerna beslutat att genomfora en granskning av namndernas
klagomalshantering.

2. Syfte/Revisionsfragor

Syftet har varit att bedéoma om det finns en dndamalsenlig hantering av synpunkter
och klagomal pa stadsbyggnadsnamnden.

Granskningen syftar till att svara pa foljande revisionsfragor:
e Finns det rutiner for hantering av synpunkter och klagomal?
e Finns det en organisation for att hantera synpunkter och klagomal?
e Sker en styrning och uppf6ljning av synpunkter och klagomal?

e Anvinds klagomal och synpunkter i verksamhetens forbattringsarbete?

3. Avgransning

Granskningen avgransas till att avse klagomal och synpunkter och inte felanmaélan.

4. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses de bedémningsgrunder som bildar underlag for
revisionens analyser, slutsatser och bedémningar. Revisionskriterierna hamtas fran
lagar och forarbeten, foreskrifter eller interna regelverk, policys och
fullmaktigebeslut.

Revisionskriteriet for denna granskning ar foretradesvis Helsingborgs stads
servicepolicy. I denna tas upp att staden vardesatter synpunkter och klagomal.
Principen "Vi vardesatter synpunkter och klagomal” anger att det ska vara enkelt att
lamna synpunkter och klagomal pa stadens verksamheter. Staden ser pa synpunkter,
idéer, forslag och klagomal som en viktig resurs for att utveckla servicen. Det ska
finnas en rutin i verksamheterna for hur de ska agera nar de far synpunkter och for
hur de ska aterkoppla till den som lamnade synpunkten. Orsaken till problemet ska
undersokas och synpunkter och klagomal ska anvidndas i verksamhetens
forbattringsarbete.
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5. Ansvarig namnd

Granskningen avser stadsbyggnadsndmnden.

6. Metoder

Granskningen har innefattat intervjuer med representanter inom avdelningarna Drift
och underhall samt Kansli och juridik.

Dokumentanalys har genomforts.

En granskning av drenden inom kategorin synpunkter har genomforts. Dessa drenden
inkom mellan 1 januari-30 maj 2023. Urvalet har skett slumpmassigt och
granskningen har innefattat 31 drenden. Vi har tagit del av samtlig dokumentation
kopplat till &rendena. Foljdfragor har stallts till forvaltningen avseende stickproven.

7. Projektorganisation

Projektledare ar certifierade kommunala revisorn Karin Landgren. Projektdeltagare
har varit Alexandra Lundgren. Granskningen utférs pa uppdrag av de fortroendevalda
revisorerna.

8. Resultat

Organisation och rutiner

Revisionskriterium

I servicepolicyn anges att verksamheten ska ha rutiner for hur de ska agera nar de far
in synpunkter och for hur de ska aterkoppla till den som lamnade synpunkten. Det ska
ocksa vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal. I servicepolicyn anges ocksa att
staden ser pa synpunkter, idéer, forslag och klagomal som en viktig resurs for att
utveckla sin service. For detta kravs det en organisation som tar hand om
synpunkterna och som kan forvalta dessa.

lakttagelser

Pa stadsbyggnadsforvaltningen anviands framst begreppet synpunkter nar det
kommer till klagomal/synpunkter fran medborgare. En synpunkt kan inkomma pa
flera olika satt. Det vanligaste ar att dessa inkommer via appen "Ett battre
Helsingborg”. Synpunkter kan ocksa inkomma exempelvis via mejl, telefon, chatt eller
via Kontaktcenter. Synpunkter kan dven ldmnas i receptionen pa stadsbyggnads-
forvaltningen eller pa Kontaktcenter. Bide appen "Ett battre Helsingborg” och
kontaktvagen in genom Kontaktcenter upplevs fran forvaltningen vara etablerade
vagar dit medborgare vander sig med sina synpunkter.

De synpunkter som kommer in hanteras vanligtvis via Infracontrol som ar ett system
for hantering av bland annat synpunkter. Synpunktsidrenden hanteras ibland av
forvaltningens anstillda, ibland av entreprendr som anlitas till exempel for skotsel av
park och gata. Det finns en sarskild handbok for Infracontrol dar det framgar hur
personalen ska kommunicera med den entreprenér som ska utféra arbetet samt hur
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svar till kund ska hanteras. Handboken syftar till att ha ett gemensamt arbetssatt for
arendehantering i Infracontrol for bade personalen pa stadsbyggnadsférvaltningen
som anvander systemet samt for entreprendrer och Kontaktcenter. P4 avdelningen for
drift och underhall finns det vissa fardiga mallar for hur svaren ska skrivas nar det
giller aterkommande fragor. En ambition ar att kund ska ha fatt svar inom fem dagar,
men drendet behover inte vara avslutat da eftersom det i manga fall dr svart att
hantera pa sa kort tid.

Nar ett drende inkommer i Infracontrol gar ett automatiskt svar ut till kund om
kunden har lamnat kontaktuppgifter. Nar ett 4rende avslutas far kunden ocksa ett
automatiskt svar att drendet avslutas, savida inte handlaggaren redan har varit i
kontakt med kunden och valt att stdnga av denna funktion. I intervjuerna har det
framkommit att &rendehanteringssystemet i vissa fall ar tungarbetat och att
hanteringen av drendena ar tidskravande, sarskilt niar kunden férvantar sig personliga
svar. Ett nytt verksamhetssystem ar under framtagande och har finns féorhoppningar
om att svar till kund ska kunna hanteras pa ett smidigare satt.

Forvaltningen uppger att de inom avdelningen for drift och underhall gar igenom
rutinerna pa APT och att det finns en sérskild utsedd person som ansvarar for att
uppdatera rutinerna.

Inom enheten for kansli och juridik hanteras synpunkterna genom drendehantering
exempelvis i form av diarieforing eller annan registrering. En sarskild uppslagsbok via
Microsoft Teams anvadnds av den administrativa personalen for att lattare veta hur ett
specifikt drende ska hanteras och till vilken avdelning/enhet det ska skickas vidare for
hantering. De allra flesta arenden som kommer via enheten for kansli och juridik
avser verksamhetsspecifika darenden varfor dessa skickas vidare for hantering i
verksamheten. Nar en synpunkt mejlas in skickas ett automatiskt meddelande till svar
att forvaltningen har tagit emot drendet. Nar verksamheten sedan har hanterat
arendet ska enheten for kansli och juridik fa en kopia pa svaret for registrering. Pa sa
satt sker en aterkoppling att drendet dr hanterat.

Inkomna synpunkter ska enligt forvaltningen hanteras skyndsamt och pa enheten for
kansli och juridik 4r malet att det inom 24 timmar ska skickas nadgon form av
aterkoppling till den som lamnade synpunkten.

Inom enheten for kansli och juridik ar hanteringen av synpunkter och klagomal en del
i den vanliga hanteringen av drenden. De allra flesta klagomal som inkommer via
enheten ror kirnverksamheten och hanteras ocksa av andra personer inom
férvaltningen.

Pa avdelningen for drift och underhall hanteras synpunkter och klagomal av
verksamheten som en del i deras ordinarie uppdrag. [ och med att
stadsbyggnadsnamndens uppdrag beror alla som bor i Helsingborg och méngden
arenden ar sa pass manga, anses det vara en naturlig del i verksamheten att ocksa
hantera dessa drenden. Det hanteras av den som "ager” omradet, exempelvis hanterar
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den som ar belysningsansvarig fragor om belysning etc. [ intervjuerna uppges att de
forvaltare som arbetar nara entreprenorer som utfor drift och underhall, dagligen
kontrollerar i Infracontrol hur och att 4renden hanteras. Forvaltarna arbetar mycket i
Infracontrol i sin roll och dartill far de ett mejl sa fort ett &rende kommer in.

Under 2022 registrerades 4 333 synpunktsarenden i Infracontrol.
Under 2023 har fram till maj manad 1 616 synpunktsirenden registrerats.

Da manga drenden inkommer via Kontaktcenter krivs en god kommunikation dven
med dem. [ samtliga intervjuer uppges att dialogen och samverkan med Kontaktcenter
ar val fungerande.

Styrning, uppfoéljning och kvalitetsutveckling

Revisionskriterium

I servicepolicyn anges att staden ser pa synpunkter, idéer, forslag och klagomal som
en viktig resurs for att utveckla sin service. Orsaken till problemet ska undersokas och
synpunkten och klagomalet ska anviandas i verksamhetens forbattringsarbete.

lakttagelser

Manadsvis tar avdelningen for drift och underhall fram en sammanstéllning 6ver
inkomna drenden. | denna sammanstallning framgar vilka drenden som inte
aterkopplats, vilka som aterkopplats inom 5 dagar och vilka som tagit ldngre tid &n 5
dagar att aterkoppla. Enhetscheferna anvander detta material for sin uppfoljning av
hanteringen av drendena. Har far enhetscheferna ocksa en uppfattning av hur
arbetsbelastningen ser ut, bade pa férvaltningen och hos entreprendrerna. En
verksamhetsutvecklare pa avdelningen har ocksa som rutin att veckovis titta i
systemet hur det ser ut bland drendena. I sammanstéllningen gar det att sortera
arendena efter kategori eller efter geografiskt omréade for att pa sé satt fa en
uppfattning om det finns dterkommande synpunkter som kommer in eller om det ar
ett visst omrade som sticker ut.

Forvaltningen uppger att inkomna drenden kan lyftas for diskussion pa APT eller
andra avdelningsmoten. Pa dessa moten lyfter medarbetarna saker de sarskilt
behover prata om. Det kan exempelvis handla om hur specifika d&renden ska besvaras,
for att alla ska ha mojlighet att svara pa liknande satt. Forvaltningen uppger att
grundinstallningen ar att vara tillmotesgaende avseende kundens dnskemal och att
bemoéta pa ett positivt sitt.

Pa en enhet har omradesforvaltarna mote varje vecka for att stimma av vilka drenden
som inkommit och diskutera dessa, dari finns ocksa synpunkterna. Framfor allt lyfter
forvaltningen att diskussion om inkommande drenden ar ett standigt samtalsamne
som lyfts mycket i vardagen. Varje forvaltare har ett eget ansvar att arbeta med de
arenden som inkommit och att ta dessa vidare for att utveckla verksamheten. Dartill
finns pa en av enheterna en utvecklingsingenjor anstilld som arbetar for att hitta
omraden dar forbattringar och férenklingar kan goras i verksamheten. Det finns en
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uppfattning pa forvaltningen att det kan vara svart att anvianda synpunkterna for att
forbattra verksamheten da synpunkterna inte alltid avser verksamheten i sig utan
mer har karaktiren av 6nskemal. Synpunkterna avser i de flesta fall stadsmiljon.

En enhet samlar synpunkter/6nskemal i ett sarskilt dokument och anvander detta i
sitt planeringsarbete. Tva ganger om aret har enheten ett mote dar synpunkterna
diskuteras for att se vilka synpunkter som ar lampliga att ta med i arbetet framéver.
Aterkoppling till kunden kan ske efter ett sidant méte, for att informera om kundens
onskemal har tagits tillvara.

Négon redovisning av synpunkter/klagomal sker inte till stadsbyggnadsnamnden.

Kundnoéjdheten maéts i vissa delar av stadsbyggnadsnamndens verksamhet, bland
annat for markupplatelse som ar ett av omradena dar klagomal inkommer och som
hanteras inom drift och underhéll. Matningen avser féretagens beddmning av
niamndens myndighetsutdvning och service inom markupplételse, n6jd-kund-index 0-
100. Resultatet presenteras for nimnden i arsbokslut och det senaste som
redovisades avser ar 2021 med resultat 82.

Arendegranskning

[ granskningen har ingatt en genomgang av ett antal inkomna drenden inom kategorin
for synpunkter. Totalt har 31 stickprov tagits inom stadsbyggnadsndmndens
verksamhetsomrade. Granskningen av stickproven har inneburit en kontroll av
dokumentationen i drendet samt hur snabbt ett drende har hanterats. Arendena som
valts ut i stickproven inkom mellan januari och maj 2023. Granskningen av
stickproven genomfdrdes delvis i mitten av juni 2023. En kompletterande begaran har
gjorts i augusti for uppféljning framfor allt av de drenden som i juni fortfarande var
aktiva.

Resultatet av stickproven visar att drenden som inkommer till férvaltningen hanteras
olika snabbt. 9 drenden, det vill siga en tredjedel, har hanterats inom tva dagar. Tva
av drendena ar fortfarande i mitten av augusti 2023 aktiva och har saledes inte
avslutats, ett av dessa inkom i februari manad. 17 av arendena har hanterats inom 5-
39 dagar. Tre drenden har tagit 3-5,5 manader att avsluta. Forvaltningen uppger att en
forklaring till att en del drenden tar langre tid att avsluta kan bero pa hog
arbetsbelastning, men kan ocksa bero pa att drendet beror flera avdelningar innan
beslut om atgird kan tas eller att det kravs en utredning innan drendet kan avslutas.

Det framgar tydligt i arendehanteringssystemet vilket arendenummer som tilldelats,
hur synpunkten har inkommit samt vad som avses. | samtliga drenden framgar vem
som ar ansvarig for att hantera drendet. I 10 av d&rendena finns inga dokumenterade
vidtagna atgarder. Ett av dessa drenden ar fortfarande aktivt. Nio drenden dar det
saknas dokumentation éver vidtagna atgarder ar dock avslutade.

Enligt forvaltningens rutinhandbok for Infracontrol sdnds ett automatiskt mejl till
kunden nar drendet ar avslutat under forutsattning att kund valt aterkoppling.
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I nedan tabell framgar vilka kontrollpunkter vi har haft samt resultatet for dessa.

Kontroll Resultat

Framgar hur drendet inkom? Ja.
Framgar kategori av drendet? Ja.
Framgar en besKkrivning av drendet? Ja.

Framgar om kunden vill ha aterkoppling?

Ja, det framgar i de flesta &rendena om kunden
efterfragar aterkoppling (vanligen via e-post eller
sms) eller sé finns en notering att kunden inte vill
ha dterkoppling.

Framgar allvarlighetsgraden for drendet?

Ja. Samtliga drenden som fastnade i stickprovet
hade kategorin oprioriterat darende.

Framgar att bekriftelse pa mottaget drende
har skickats till kund?

Det framgar inte om kund far bekraftelse att
arendet har mottagits av forvaltningen i det
underlag vi tagit del av, men enligt férvaltningen
skickas ett automatiskt mejl till kund om drendet
laggs in i appen/via hemsidan och kund uppger
kontaktuppgifter. I atta fall har drendet inkommit
via telefon eller chatt, vilket ger en direkt
bekriftelse till kund.

Framgar vem som ar ansvarig for arendet?

Ja. Antingen ar ett namn eller en funktion angivet.

Framgar vilka vidtagna atgirder?

Delvis. 121 av 31 drenden framgar det. Av de tio
arenden dar atgarder inte framgar, ar ett
fortfarande aktivt.

Framgar aterkoppling av utforda atgarder till
kund?

Delvis. I sju drenden har aterkoppling inte skett
till kund avseende atgarder trots att det i drendet
framgar att kund onskar aterkoppling.

I de fall som aterkoppling skett till kund finns
forklaring som ar tydlig och som visar vad
forvaltningen vidtar for atgarder eller hur drendet
hanterats/ska hanteras.

Framgar bekriftelse fran kund att den anser
att drendet ar avslutat?

Nej, inte i ndgot fall. I tre fall ar detta dock inte
aktuellt da kund inte 6nskat aterkoppling.

Framgar genomforandetid for darendet?

Ja. Datum for avslut ar angivet. 10 drenden har
hanterats inom tva dagar. Tva drenden ar
fortfarande aktiva. 16 drenden har hanterats
inom 5-39 dagar. Tre arenden har hanterats inom
3-5,5 manader.

SID 9(10)
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9. Slutsatser

Den sammanfattande bedomningen ar att det i stort finns en &ndamalsenlig hantering
av synpunkter och klagomal inom stadsbyggnadsnamnden.

Servicepolicyn anger att det ska vara enkelt att ldimna synpunkter och klagomal och
detta anser vi uppfylls genom att det erbjuds manga olika satt for kunden att lamna
synpunkter och flera av dessa kanaler ar tillgdangliga att skicka in synpunkter dygnet
runt. Har kunden inte tillgang till en dator/smartphone finns det dnda végar in for att
lamna synpunkter.

Det finns rutiner for hantering av synpunkter och klagomal. Som stdd finns bland
annat handboken for Infracontrol féor hur kommunikation och svar ska ske. I
intervjuer framgar att hantering av synpunkter och klagomal ar en naturlig del i
arbetet inom den ordinarie organisationen.

Det sker en systematisk uppfoljning av synpunkter pa forvaltningen och det finns
goda forutsattningar att folja upp vilken typ av synpunkter som kommer in och var
dessa finns geografiskt. Dock dr det nagot oklart hur detta sker utéver muntliga
diskussioner pa moten och den sammanstillning som en enhet har 6ver sina
synpunktsirenden. Det dr darfor av vikt att verksamheten tydliggor pa vilket satt
inkomna synpunkter kan anvdndas i verksamhets- och kvalitetsutveckling. Vid
sortering och analysering av synpunkter kan dterkommande problem och trender
identifieras. Forhoppningsvis kan da ocksa underliggande orsaker till synpunkterna
lattare hanteras.

Stickproven visar att i en tredjedel av arendena saknas information om vilka atgarder
som vidtagits. I en del fall saknas ocksa aterkoppling till kund trots att kund begart
sadan. Detta dr nagot vi rekommenderar verksamheten att arbeta vidare med for att
forbattra.

s
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