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Lunds kommuns revisorer For yttrande till:
Samtliga namnder
Kommunstyrelsen

For kannedom till:
Kommunfullméaktige

Genomférd granskning av kommunens arbete med bemdtande och tillgédnglighet

Kommunfullmaktige har genom mal och uppdrag beslutat att detta &r ett prioriterat omrade.

Med bakgrund av detta har de fortroendevalda revisorerna i Lunds kommun gett EY |
uppdrag att granska Lunds kommuns arbete med bemétande och tiligénglighet. Med
begreppet tillganglighet avses i denna granskning medborgarnas méjlighet att fa kontakt med
kommunen via till exempel telefon och e-post.

Granskningen visar att kommunstyrelsen och ndmnderna inte har prioriterat fragan.

VAar sammanfattande bedémning &r att det finns stora brister i kommunstyrelsens
évergripande samordning av arbetet med bemétande och tillgénglighet. Det har varit en
utdragen process mot ett gemensamt medborgarcenter och en samlad kontaktvag in till
Lunds kommun.

Vi ser att variationen i utfallet mellan ndmnderna, bade utifran vara stickprovsgranskningar
och utifran de riktlinjer och rutiner som finns, tyder pa att det finns ett behov av ett tydligare
gemensamt grepp om tillgénglighets- och bemétandefragorna i Lunds kommun. Vidare ser vi
det som anmarkningsvart att nastan halften av samtalen i stickprovet inte gav svar pé stalld
fraga.

| granskningen har det bland annat framkommit féljande iakttagelser:

» Det har under en langre tid pagatt ett centralt arbete med att inféra ett gemensamt
medborgarcenter som &r alla medborgares v&g in. Fran november 2017 slas
kommunens vaxelnummer ihop med numret till medborgarcenter, s att alla som
ringer far en samlad ingang till kommunen.

» Det finns inte ndgra kommunévergripande policys gallande bemétande och
tillganglighet, men i intervjuer framkommer att det bedéms finnas ett behov av detta.

» De granskade namnderna har inga 6vergripande riktlinjer kring bemétande och
tillganglighet, daremot finns goda exempel pa hur enskilda avdelningar/enheter
hanterar fragorna.

» Inom ramen fér granskningen ringdes samtal till vaxeln eller medborgarcenter med
fragor att besvara. Resultatet visar att i 44 procent av samtalen sa fick granskarna
inget svar pa stélld fraga.
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» Stickprov géllande utldmnande av allménna handlingar har
genomférts. Resultatet visade att tiden fran lamnad begéran till mottagen handling
har varierat stort mellan de olika férvaltningarna.

Utifrdn granskningsresultatet rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

» Arbeta aktivt for att uppnd kommunfullmaktiges mal gallande gott bemé&tande och hog
tillgénglighet.

» Verkstélla kommunfullmaktiges uppdrag att samordna férvaltningarnas arbete med
att forbattra och utveckla service och bemétande gentemot medborgarna.

» Tydliggéra ansvarsférdelningen gallande arbetet med bemétande, tillganglighet och
service.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi kommunens évriga namnder att:

» Arbeta aktivt for att uppna kommunfullmaktiges mal géllande gott bemétande och hég
tillganglighet.

Svar 6nskas fran samtliga namnder samt kommunstyrelsen senast 2018-01-22.
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