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Sammanfattning

Deloitte AB har av de fortroendevalda revisorerna i Motala fatt uppdraget att genomféra en
granskning avseende synpunktshantering.

Revisionsfraga
Har kommunstyrelsen och nimnderna en dndamalsenlig hantering av inlimnade
synpunkter/klagomal?

Svar pd revisionsfrdga
Var sammanfattande revisionella beddmning ar att kommunstyrelsen och némnderna delvis
har en dndamalsenlig hantering av inlamnade synpunkter/klagomal.

Takttagelser

o Vilka effekter inférandet av kommunens webbsida avseende inldmning av
synpunkter/klagomal inneburit ar i dagsldget oklart samt om detta inneburit att
kommunens service och tillgdnglighet dkat fér medborgarna.

e Kommunen har en riktlinje gallande hantering av synpunkter och klagomal som avser
kommunens tidigare drendehanteringssystem "Dialog Motala”. Rutinen dr inaktuell for
arbetet idag med synpunkter/klagomal.

e Det rader en avsaknad av en tydlig styrning i kommunen avseende synpunkter/klagomal.

e Ettav de kommundvergripande malen (KF - mal) avser tillgdnglighet och service
(resultatmal 6). Malen foljs upp genom tva métindikatorer (X, Y). Enligt drsredovisningen
2021 har resultatmal 6 inte uppnatts.

o  Det saknas tydliga rutiner for klagomal- och synpunktshantering (#antering av drenden,
uppfolining/utvardering samt aterrapportering) inom respektive namnd saknas eller ar
inaktuella.

e Enligt kommunens hemsida ska forslag eller klagomal, berém, felanmalan i till
kommunen ldmnas via kommunens system for fel- och synpunktsanmalan, InfraControl
(alltingen via hemsidan eller via app.). Dock inkommer stor del av drenden via andra
kanaler (via mejl, telefon, muntligt) och inte via InfraControl.

e Motala kommun har flera servicegarantier, bland annat gdllande tillganglighet och
bemétande. Kommunen garanterar att de som behéver komma i kontakt med kommunen
behdver bara ringa ett samtal for att na ratt person samt att inom tre dagar (via brev)
och en arbetsdag (e-post) fa svar eller bekraftelse. Efterlevnad av servicegarantin fdljs
dock inte och ddrmed gar inte att bedoma efterlevnaden.

o Arenden som inkommer till kommunen registreras i system for fel- och synpunkts-
anmdlan (Infracontrol), respektive forvaltnings drendehanteringssystem och/eller
diarieféringssystem. Det dr inte tydligt vad som dr information och felanmdlan och vad
som ar synpunkt och klagomal. Majoriteten av drenden som benamns klagomal och
synpunkter dr egentligen felanmalningar och information fran allmanheten.

e Det sker ingen uppfdljning av statistik och hantering av inlamnande klagomal och
synpunkter.

Rekommendationer
Kommunstyrelsens rekommenderas att:
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o fortsatta med pabdrjat arbetet att strukturera och forenkla inlamning av synpunkter och
klagomal ("en vdg in").

o fortydliga skillnaden mellan generella synpunkter/klagomal, missférhallanden/fel,

forslag och allman information/upplysning.

e arbeta for 6kad maluppfyllelse av KFs resultatmal "Tillganglighet o service”.
Kommunstyrelsen och ndmnderna rekommenderas gallande synpunkts/klagomalshantering
att:

e se Gver och utveckla rutiner for hur synpunkter/klagomal ska hanteras och delas in.

e se dver och utveckla rutiner for uppfdljning, analys och aterrapportering av
synpunkter/klagomalshantering.

e  synpunkter/klagomalshantering ingar som naturlig del i det systematiska
kvalitetsarbetet.

e kommunens servicegaranti avseende tillgdnglighet och bemdtande féljs upp och
efterlevs.

e kommunens drendehanteringssystem (Infracontrol) i storre utstrackning anvands for
dokumentation/administration av synpunkter och klagomal.

Jonkdping den 2023-02-06

DELOITTE AB
Revsul Dedic Shkurte Bilalli Torbj6rn Bengtsson
Projektledare Projektmedarbetare  Kvalitetsgranskare
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1.Inledning

Bakgrund

Kommuninvanarna i Motala kommun har sedan nagra ar en méjlighet att ldmna in synpunkter,
klagomal, ldmna forslag, ge berdm, etcetera via kommunens hemsida. Det gar dven att limna
synpunkter via appen "Fel- och synpunktsanmadlan” Motala kommun.

Mgjligheten att ldmna in synpunkter via hemsidan/appen dr ett sdtt att underldtta for den
vanliga medborgaren att ldmna in sin syn pa utférandet av den kommunala verksamheten.

En viktig aspekt dr att det sker en dterkoppling av de synpunkter som lamnas och att det sker
nagon forandring med anledning av inldmnade synpunkter.

De fortroendevalda revisorerna i Motala kommun har med hansyn till ovanstaende beddmt det
angeldget att genomftra en granskning av synpunktshanteringen i Motala kommun.

Syfte och avgrdnsning
Granskningens syfte dr kartldgga om kommunens hantering av inldmnade synpunkter och
klagomal ar andamalsenlig.

Granskning avgransas till kommunens hantering av synpunkter och felanmalan fran
allmdnheten och inte hantering av dvriga arende, till exempel felanmalan, allmanna fragor.

Revisionsfraga
Har kommunstyrelsen en andamalsentig hantering av inlimnade synpunkter/klagomal?

Underliggande fragestallningar

e Hanteras synpunkter/klagomal som framforts pa ett dndamalsenligt satt? Sker en
tillfredstallande aterkoppling till de som l[amnat in synpunkter/klagomal? Nar, hur och vem
gor detta?

e Foljs och utvdrderas effekterna av vidtagna atgarder upp? Nar, hur och vem gor detta? I
vilken utstrackning leder dessa synpunkter/klagomal till férbattringsatgarder i berord
verksamhet?

o Foljs statistik Gver antal och typ av synpunkter/klagomal som ldmnas in? Hur manga
synpunkter/klagomal lamnas in varje ar? Vilka omraden berdrs i synpunkter/klagomal?

Metod och granskningsinriktning
Granskningen har genomfdrts genom att folja upp frekvens och atgarder som vidtas avseende
synpunktshanteringen samt genom intervjuer med féljande befattningshavare:

e Socialndmnden

e  Tekniska ndmnden

e Samhallsbyggnadsférvaltningen
e Servicecenter

Granskningen har delats in i foljande sju faser:

o Planering av intervjuer.

o Insamling av fakta/underlag genom intervjuer och dokumentgranskning.

o Genomgang, sammanstallning och analys av insamlat material. Vid behov komplettering
med mer material.

o Framtagning av viktiga iakttagelser och rekommendationer samt svar pa revisionsfraga.

e Rapportskrivning inkl. sakavstdémning.

e Presentation av granskning till revisorer.

e (Godkdnd rapport skickas till berérda namnder & revisorer.
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Kvalitetssakring
Kvalitetssakring har skett genom Deloittes interna kvalitetssdkringssystem. Rapporten har dven
kvalitetssdkrats av de intervjuade personerna.

Revisionskriterier
Kommunallagen, reglemente fér kommunstyrelse/ndmnder, reglemente for intern kontroll,
Forvaltningslagen (2017:900) samt interna styrdokument.

Begrepp och utgangspunkter
Med synpunkteroch klagomalavses alla synpunkter, klagomal, invandningar och forslag till

forandringar och forbattringar som framférs fran kommunens kunder (klienter, utforare,
anhoriga, kommuninvanare, allmanheten, samarbetspartners, uppdragstagare).

En synpunkt ar ett uttryck, onskemal eller en asikt om nagot som du tycker att kommunen bor
erbjuda eller forbattra. Det kan vara berém eller ett klagomal pa en tjanst eller service som
kommunen tilthandahaller eller forvantas tillhandahalla. Det kan till exempel handla om att
sdtta upp mer belysning i ett omrade. En synpunkt ar ett enklare forslag kan ofta hanteras
direkt av den ansvariga verksamheten i stallet for att fa ett politiskt beslut.

Exempel pa fragor som inte ska hanteras som synpunkter och klagomal ar: fel,
missforhallanden, tillbud, avvikelser och forsummelser. De ska hanteras enligt sarskild rutin.
Vidare, hantering av synpunkter och klagomal far inte blandas samman med mdjligheten att
overklaga ett beslut. Fragor som kommunen inte ansvarar for ska hanvisas till ratt instans.

En felanmalan gor du om du upptécker ett fel pa en befintlig funktion som till exempel trasig
belysning i ett omrade. Ett medborgarfirsiag ska vara ett konkret forslag pa nagot som du vill
paverka for att forbattra och utveckla kommunen.

Synpunkter och klagomal kan framféras pa olika sitt, till exempel att en person pratar direkt
med dig om synpunkter och klagomal, en person framfor synpunkter och klagomal, via brev,
mejl, sms och/eller via webbférmular (kommunens hemsida). Synpunkter och klagomal som

kommer in via kommunens hemsida, mejl, sms och brev ska diariefors i enlighet med
offentlighetsprincipen.

Synpunkter och klagomal ska hanteras enligt forvaltningens klagomalshantering.

For vissa verksamheter (till exempel socialtjdnsten) staller gallande lagstiftning krav pa ett
systematiskt kvalitetsarbete och att det finns ledningssystem som sdkerstdller kvalitet i
verksamheten. Ledningssystemet ska sdkerstdlla att det finns rutiner for att samla in och
anvanda synpunkter och klagomal. Detta fdr att férebygga fel och brister, utveckla
verksamheten och for att identifiera nya eller ej tillgodosedda behov.
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2. Granskningsresultat

Utifran genomfdrda intervjuer och granskat material har en dvergripande beskrivning av synpunktshantering gjorts nedan. De iakttagelser som framkommit till foljd av intervjuer och dokumentstudier redogdrs under

den rubrik som ansetts mest lamplig.

2.1 Hanteras synpunkter/klagomal som framforts pa ett andamalsenligt satt? Sker
en tillfredstdllande dterkoppling till de som lamnat in synpunkter/klagomal? Nar,
hur och vem gor detta?

2.1.1. Styrning och reglering

Reglemente for kommunstyrelse/ndmnder

I reglemente for kommunstyrelse och ndmnderna anges inget av kommunstyrelsens och
namndernas ansvar avseende hantering av synpunkter/klagomal. Daremot framgar det att
namnderna ska se till att verksamheten inom respektive omrade bedrivs i enlighet med de
styrdokument som fullmaktige har bestamt, de féreskrifter som kan finnas i lag eller annan
forfattning samt bestdmmelser i reglemente, uppdrag och riktlinjer. Namnderna har dven
ansvar for att verksamheten dr dndamalsenlig, kostnadseffektiv och rattssaker samt for
utveckling av verksamheten.

Vidare, beskrivs att varje ndmnd ska kontinuerligt folja upp sin verksamhet och se till att den
interna kontrollen &r tillracklig. Namnd har ocksa ansvar for reformering av sina
styrdokument. Namnderna ska dven i sin verksamhet medverka till genomférande av de
gemensamma malen i antaget lokalt utvecklingsprogram (LUP), uppféljning, aterredovisning
och rapportering till fullmdktige.

Dokumenthanteringsplan

Enligt Motala kommuns arkivreglemente (KF, 16 december 2016) ska varje myndighet
uppratta en plan som innehaller en forteckning med uppgifter om hur handlingar pa
myndigheten ska hanteras ur arkivsynpunkt.

Av dokumenthanteringsplan for gemensam administration (beslutad av kommunstyrelsen,
22/KS 0043) framgar att dokumenthanteringsplanen har koppling till det politiska
prioriterade resultatmalet 06 - 7illganglighet och inflytande.

Planen beskriver bland annat hur handlingar/information ska bevaras/gallras, vilket system
som ska anvdndas, hur ska handlingar/information forvaras och hur ldngre den ska arkiveras,
se tabell 1. For synpunkts- och felanmdlanshantering galler foljande:

Handling/ informationstyp Bevaras/ System/ Forvaring Central Kommentar
gallras sortering arkivet

Synpunkts- och Bevaras Infracontrol  Arkivering* 3 ar Skrivs in i

felanmdlanshantering som Platina for

foranleder drende, av vikt. vidare.

Synpunkts- och Vid Infracontrol P4 lokal server-

felanmdlanshantering som inaktualitet

foranleder drende, av
ringa karaktar.
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Synpunkts- och Vid Infracontrol P4 lokal server-
felanmdlanshantering som inte inaktualitet

foranleder drende.

Sammanstallning synpunkter.  Bevaras Infracontrol ~ Arkivering* 3 ar

Tabell 1: (Kdlla: Reviderad dokumenthanteringsplan gemensam administration)

Kommunfullmaktiges mal

Motala kommuns mal- och resultatplan (MoR) 2022 beskriver de politiskt prioriterade
omradena samt tillhdrande resultatmal. Det mal som har storst berdring pa
granskningsomradet ar resultatmal 6, tllganglighet och inflytandei Motala kommun. Av
resultatmalet framgar att medborgarna i Motala kommun ska uppleva en god service vid
kontakt med kommunen samt ett gott mottagande.

Tre nyckeltal anvands for uppfdljning och bedémning av maluppfyllelsen; tillganglighet per
epost (ar 2021 - malvarde 90%, utfall 83%), tillganglighet per telefon (ar 2021 - malvarde
60%, utfall 40%) samt mojlighet till insyn och inflyttande (ar 2021 - mélvarde x, utfall 18%).

I Mal- och resultatplan (MoR) anges vikten av att medborgarna far en god service och ett gott
mottagande. Motalaborna ska uppleva en god service och ett gott mottagande i kontakter
med kommunen, oavsett vem man kontaktar och oavsett drende.

For att ytterligare utveckla tillgdnglighet och inflytande ska kommunen under 2022 tillskapa
ett servicecenter - en vdg in till kommunen for snabbare och battre service.

Servicegaranti for tillgdnglighet och bemétande

Pa Motala kommuns hemsida samt intranat uppges att synpunkter och felanmalningar ar en
grund for att férbattra verksamheten. Vidare framgar att hanteringen av synpunkter ska ske
snabbt med ett professionellt bemdtande.

For att leva upp till detta har kommunen tagit fram en servicegaranti for tillgdnglighet och
bemdtande. Servicegarantin utgdr férvantningen av vad medborgarna kan férvanta sig av
inldmnade synpunkter och felanmdlningar. Bland annat garanterar Motala kommun:

e attalla som behdver komma i kontakt med rdtt person i kommunen behgver bara ringa
ett samtal. Om personen inte finns tillgdnglig garanterar kommunen att man blir
uppringd inom tva arbetsdagar om du sa 6nskar.

e att kommunen svarar pa brev och fax inom tre dagar. Behdver kommunen langre tid
meddelar kommunen inom tre dagar vem som handlagger drendet i fragan.

e att kommunen besvarar eller bekrdftar e-post inom en arbetsdag.

Enligt beskrivningen pa hemsidan ska servicegarantin foljas av alla som jobbar i kommunen,
vilket bland annat innebdr att: den som ldmnat en synpunkt far omgaende en bekraftelse att
synpunkten inkommit samt att ett relevant svar eller aterkoppling ska lamnas till den som
l[dmnat synpunkten inom fem arbetsdagar. Med ett relevant svar avses bland annat:

e ett konkret svar pa synpunkten.

e attytterligare utredning behdver gdras, om mojligt med en tidsangivelse for ndr ett
konkret svar kan ldmnas.

e att synpunkter hanteras av annan medarbetare inom kommunen om méjligt med
tidsangivelse ndr ett konkret svar kan ldmnas.

e en hdnvisning till ansdkningsblanketter, e-tjdnster eller rdtt instans utanfor kommunen.

o hanvisning till relevant plats pa hemsidan dar svaret finns.

Servicegarantin ska enligt hemsidan féljas upp arligen i syfte att férbdttra kommunens
tillganglighet och bemdtande i samtliga verksamheter. Inkomna synpunkter sammanstalls
och publiceras regelbundet med information om hur synpunkterna anvdnds till férbattringar.

Det anges dock inget om vem som ska folja upp garantin, hur den ska féljas upp och hur
resultat av uppféljningen ska anvdndas for att forbdttra tillgdnglighet och bemétande.


https://www.motala.se/kontakt/tillganglighet-och-bemotande/
https://www.motala.se/kontakt/tillganglighet-och-bemotande/
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2.1.2 Inlamning och registrering av synpunkter och klagomal

Infléde

Pa Motala kommuns hemsida och intranat beskrivs att synpunkter och felanmalan fran
allmanheten som rér kommunens verksamhet kan ldmnas i webbformuldr, i en mobilapp, i
telefon eller i ett personligt mote. I forsta hand ska formuldret eller appen anvdnds eftersom
det da kommer direkt in i kommunens synpunktshanteringssystem.

Synpunkter och felanmalan via webbformuldr och/eller mobilapp blir allman handling (darav
ska den diariefdras) och att personuppgifter kommer att behandlas av Motala kommun. Om
personen som vill limna in en synpunkt inte har tillgang till webbformuldret, bor personen
fragas om att godkanna att drendet registreras i formuldret. Personen ska ocksa informeras
om att detta innebdr att det blir en allmén handling. Aven anstillda i kommunen med en idé
som inte berdr deras egen verksamhet kan lamna synpunkter. Som vi har forstatt utifran
underlag vi tagit del av samt av intervjuer ser det dvergripande flodet av drenden ut

Figur 1

(synpunkter/klagomal/felanmalan) enligt nedanstaende illustrationen i figur 1.
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Arendehanteringssystem
Kommunens system fér synpunkter och felanmalan heter Infracontrol. I formuldret pa
www.motala.se/synpunkt finns méjlighet att ldmna in en synpunkt eller géra en felanmalan.

Den som ldmnar synpunkten har méjlighet att ange bland annat: Arendets kategori, typ av
synpunkt, beskrivning av drenden, dnskad aterkoppling (via SMS, e-post, telefon, brev) samt
personens kontaktuppgifter.

Om kategorien for inldmnad synpunkt vdljs, hamnar drendet hos utsedd huvudmottagare.
Huvudmottagare for forvaltningarna ar registratorer och kundcenter. Om synpunkten berdr
flera forvaltningar ansvarar huvudmottagaren for att skapa fragor till Gvriga berérda och
sammanstdlla svaren till den som ldmnat synpunkten. Om den huvudmottagare som mottagit
synpunkten anser att den har kommit fel kan den byta huvudmottagare i Infracontrol och
skicka den till rdtt mottagare fér handldggning.

Det finns en manual/lathund samt en introduktionsfilm om hur handldggare ska hantera
drenden i Infracontrol.

Lamna en synpunkt eller felanmalan

Skapa ett drende i vart system for hantering av synpunkter om du
vill Amna ett forslag, klagomal eller berédm. Du kan ocksa skicka en
LEIERIEIERR

SKAPA ETT ARENDE

Kommunens respektive forvaltningar har ansvaret for systemet Infracontrol. Enligt de

intervjuade fran den gemensamma ledningsforvaltningen framgick att det i dagslaget inte
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finns ett kommundvergripande ansvar kring systemet med inldmnade synpunkter och
felanmdlningar.

De intervjuade patalar att medborgarnas inldmnade synpunkter via webben inte dr en vdg in
till kommunen. En stor del av synpunkter och klagomal kommer in via mejl, brev, telefon eller
muntlig. Enligt uppgifter pagar dock ett arbete att utreda/kartldgga kring det nuvarande
systemet (Infracontrol) samt arbeta for "en-vag-in":

Vid intervjun framgick att vid arsskiftet 2021/22 pagick diskussioner avseende vilken
forvaltning som ldmpar att ta 6ver drendehanteringssystemet samt hanteringen av inldmnade
synpunkter och klagomal genom kommunens vaxel. Inlamnade synpunkter och klagomal
hanterades tidigare av administrativa enheten. Servicecenter hanterar dven kommunens mejl
och telefon och hanteras inom kommunens kundtjdnstsystem.

Servicecenter dr sedan 2022 systemdgare/forvaltare av drendehanteringssystem,
Infracontrol. I ansvaret ingar endast den tekniska ansvarat, dvs. att systemet fungerar som
det ska.

Hantering av inkomna synpunkter och klagomal

Det uppges vid intervjuerna att hantering av de inldmnade synpunkter har vart ett
bristomrade for kommunen. Det finns i dagsldget inga aktuella styr- och stdddokumnet kring
hantering av inkomna drenden fran medborgarna, forutom det som anges pa hemsidan. Och
det som anges i dokumenthanteringsplanen som avser krav att diariefora inkomna
handlingar/information som anses vara allmdnna handlingar.

Beroende pa hur arendet kommer till kommunen registreras det dven olika. De drenden som
lamnas via kommunens hemsida registreras omgaende och finns i systemet Infracontrol. De
synpunkter/klagomal som ldmnas in per brev, telefon, besdk och e-post hanteras olika av
forvaltningar, bland annat registreras inte alla inkomna synpunkter och klagomal (brev,

telefon, besdk och e-post) i drendehanteringssystem (Infracontrol) utan endast diariefors i
verksamhetssystem eller egna drendehanteringssystem.

Inom ramen for denna granskning har vi har efterfragat rutiner for hantering av synpunkter
och klagomal inom socialfdrvaltningen, Samhallsbyggnadsforvaltningen och tekniska
serviceforvaltningen. Vi har fatt kopia pa rutiner fran socialforvaltningen men inte fran Gvriga
tva forvaltningar. Vi har ddrmed fatt beskrivet for oss i samband med intervjuer hur
synpunkter och klagomal hanteras inom respektive namnd.

Socialférvaltningen (SF)

Socialfdrvaltningens rutin for synpunkter och klagomal har beslutats av socialchefen (2010-
11-18). Denna rutin avser till storre delen hantering av synpunkter och klagomal i
kommunens tidigare drendehanteringssystem "Dialog Motala” och inte det nu gdllande
Infracontrol. Utbver det beskriver Ledningssystem far kvalitet hantering av klagomal och
synpunkter. Det finns dven rutiner kopplat till hantering av awvikelser, lex Sarah samt
hantering inom halso- och sjukvarden.

Enligt de intervjuade pagar arbete med att revidera namndens styrdokument, dar ett storre
omtag har gjorts avseende Ledningssystem samt ett samlat styrdokument for
awvikelsehantering som omfattar hela férvaltningen, bade det som ror individ och de
awikelser/klagomal/synpunkter som inte ror en enskild individ.

Enligt rutin for synpunkter och klagomal ska synpunkter/klagomal som inkommer till
socialforvaltningen ankomstregistreras och ldmnas in till forvaltningen for dverféring till
systemet for synpunkter- och klagomal. Vid muntliga synpunkter ska inlamnare ombes att
synpunkten/klagomalet [amnas i blanketten " Hjdlp oss att bli béttre’ alternativt att
personalen nedtecknar det som framférs av medborgaren direkt i systemet.

Det &r fa synpunkter och klagomal som enligt intervjuade kommer till socialférvaltningen via
Infracontrol. De flesta kommer genom mejl, telefon eller personligt mote.
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De klagomal och synpunkter som inkommer via Infracontrol och socialnamndens mejl
diarieférs i kommunens gemensamma system Ciceron.

Enligt uppgifter hanteras alla klagomal som rér individarenden inom ramen for
individarendet och finns da i férvaltningens verksamhetssystem Viva. Dessa kan inkomma via
socialkontoret, ddr beslut fattas i individdrenden, eller via medarbetare eller chefer inom
utforarverksamheterna.

Enligt de intervjuade fran socialforvaltningen hanteras alla klagomal oavsett om de &r
anonyma eller inte. De som dr anonyma tas med i exempelvis uppfdljning av verksamheter.
Det dokumenteras ddr aterkoppling gors till inlamnaren av klagomalet.

Detta genom att arendet skrivs ut och diariefdrs i Platina. Vidare, ska vardskador och
missfarhallanden inom socialférvaltningen, det vill séga sa kallade Lex Maria respektive Lex
Sarah-anmadlningar, goras direkt i verksamhetssystemet och inte via synpunktshantering,

Dérefter hanteras drenden Ifall inlamnare dnskar aterkoppling och har lamnat
kontaktuppgifter sker aterkoppling direkt via mejl eller telefon. Anteckning avseende
aterkopplingen gors av ansvaring handldggare genom dokumentation av drendehanteringen
samt ev. aterkoppling sker utanfor arendehanteringssystem Infracontrol. Antal drenden som
inkommit via Infracontrol respektive dvriga kanaler presenteras senare i denna rapport.

Samhéllsbyggnadsfarvaltningen (SBF)

Inom ramen fér denna granskning har vi efterfragat rutiner fér hantering av synpunkter och
klagomal inom Samhallsbyggnadsforvaltningen. Vi har inte fatt del av efterfragad rutin. Vi
har fatt beskrivet for oss i samband med intervjuer hur synpunkter och klagomal hanteras
inom forvaltningen.

Enligt uppgifter ar administrationsenheten pa SBF huvudmottagare for inlimnade
synpunkter- och klagomal.

Administrationsenheten informeras via férvaltningens brevlada nar ett arende som avser SBF
har lamnats in i Infracontrol. Darefter flyttas drendena av administratéren pa forvaltningen
fran Infracontrol till férvaltningens drendehanteringssystem. Administrationsenheten
fordelar dven ut drenden till respektive berord enhet inom forvaltningen. Ddrefter hanterar
och handlagger den utsedda handlaggare synpunkter och klagomal. Handldggare ska dven
diariefdra drenden.

Av intervjuer framgar att de synpunkter och klagomal som kommit via kommunens hemsida
aterkopplas inte via Infracontrol. i\terkoppling sker genom forvaltningens
drendehanteringssystem. Vad gdller drenden som kommer via telefon, mejl och bestk skapas
ett klagomalsarende i systemet av administrationen. Vid telefonkontakt hanvisas
medborgaren till handldggaren inom berdrd enhet.

Intervjupersonerna pa SBF uppger att respektive enhet har i ansvar att hanteringen av
medborgarnas inlamnade synpunkter och klagomal fungerar.

Enligt de intervjuade ar det svart att f6lja upp och bedéma graden av aterkoppling till
synpunktsinlamnare. Det framkommer dock att aterkoppling inte alltid sker trots att de som
ldmnat in synpunkt/klagomal har dnskat det och [amnat kontaktuppgifter

Tekniska Servicenamnd

Enligt de intervjuade fran tekniska servicesamnden hanteras synpunkterna i den man
det dr mojligt i systemet Infracontrol men sker dven efter att handldggning av
arendet utfors i arbetsordersystemet (forvaltningens arendehanteringssystem).
Vidare framgar att handldggning av drenden kan variera beroende pa handlaggaren.
Representanterna framfor att de synpunkter/klagomal som kommer in till forvaltningen via
mejl hanteras och aterkopplas genom mejl. Det har dven forekommit att medborgaren
hanvisas av forvaltningen att inkomma med sin synpunkt/klagomal. Intervjupersonerna
beskriver att diarieforing av handlagda drenden varierar beroende pa drendets karaktar.
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Beddmning och kommentarer

Vdr sammanfattade revisionella bedomning ar att synpunkter/klagomal som framforts till
viss del har hanterats pd ett andamalsentigt satt samt till stor del skett en tillfredsstallande
aterkoppling till de som lamnat in synpunkter/klagomal.

Var beddomning baseras pa nedanstaende iakttagelser, noteringar och slutsatser:

Enligt var uppfattning ar det skillnad mellan en synpunkt/klagomal och felanmélan resp.
allmdn info/upplysning. Den forsta avser framfor allt verksamhet och hur verksamheten
utfor/inte utfor sitt uppdrag. Felanmalan avser att nagot blivit fel enligt uppgiftslamnaren.
Felanmalan behdver inte betyda att nagot brister i organisationen. Synpunkter och klagomal
kan dven galla fragor som kommunen inte ansvarar for. Det ar dock av vikt att fora statistik
over dven sadana drenden. Att ta val hand om synpunkter och klagomal ar ett satt att
forbattra och utveckla verksamheten. Ddrav bor innebdrden/betydelsen av synpunkt och
klagomal fortydligas samt tydligare klassificeras vad som avses med synpunkter, klagomal
resp. felanmdlan, medborgarférslag, information.

Kommunstyrelsen och namnderna har inte nagra sarskilda mal kopplade till synpunkter och
klagomal. Resultatmal 6 "tillganglighet och inflytande” och servicegarantin galler samtliga
typer av drenden och ddarmed dven synpunkter och klagomal.

Vi noterar att andel drenden inkl. synpunkter och klagomal som inkommer via kommunens
arendehanteringssystem (Infracontrol) varierar stort mellan forvaltningarna.
Samhallsbyggnadsforvaltningen och tekniska servicenamnden far flest arenden via
Infacontrol. Daremot ldmnas fa drenden till socialférvaltningen via Infracontrol.
Socialforvaltningen far majoriteten av drendena via telefon, brev, mejl och personligt.

En planerad insats under 2022 i Mal- och resultatplan 2022 &r tillskapade av ett servicecenter
- en vdg in till kommunen for snabbare och battre service. Vi har fatt uppgifter att detta
arbete pabdrjats men kan inte uttala oss om hur langt arbetet kommit. Inférandet av

servicecenter visar inte hur kommunen planerat att hantera inkomna drenden fran
medborgarna. Baserat pa underlag vi tagit del av har vi inte fatt en tydlig bild om inforandet
av servicecenter kommer paverka handlaggningen av forutom att ev. strukturera och forenkla
majligheten att lamna in synpunkter och klagomal.

Oberoende hur synpunkter/klagomal [amnas in till kommunen ar det av vikt att
kommunstyrelsen ser Gver hanteringen av synpunkter/klagomal med det system som idag
anvands. Vi noterar att styr- och stéddokumnet kring hantering av synpunkter/klagomal ar
begrdnsat inom kommunen. Vissa rutiner dr inaktuella och avser tidigare
arendehanteringssystem kring synpunkter/klagomal. Avsaknad av styr- och stéddokumnet
kan mdjligen vara en faktor till att hanteringen av synpunkter/klagomal skiljer sig mellan
kommunens forvaltningar. Att hanteringen hanteras i respektive forvaltnings
arendehanteringssystem kan bidra till begransad sparbarhet kring drendena.

Vi ser positivt pa pagaende arbetet med inforande av servicecenter samt strukturering och
forenkling av inldmning av synpunkter (en vdg in).

2.2 Foljs och utvarderas effekterna av vidtagna atgarder upp? Nar, hur och vem gor

detta? I vilken utstrackning leder dessa synpunkter/klagomal till
forbattringsatgarder i berdrd verksamhet?

2.2.1 Uppftljning och utvédrdering

I kommunens arsbokslut 2021 redovisas utfall av resultatmal 6: “7illganglighet och
inflytande”. Malvérde for tvd av tre nyckeltal har inte uppnatts, ddrmed ar kkmmunstyrelsens
beddmning att resultatmalet inte har uppnatts, se figur 2 nedan.

Av utfall som redogérs har utfallet forsamrats under 2021 i jamférelse med (&r 2020). Aven
vad galler tillgangligheten per samtal/telefon har sjunkit under 2021 och ligger under mal-
nivan. Tillgdngligheten per e-post har inte forbattrats under 2021.

Figur 2:
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UTFALL 2018 UTFALL 2019 UTFALL 2020 UTFALL 2021 MAL 2021

Tillganglighet per e-post 58% 74% 86% 83% 90%
Tillganglighet per samtal 45% 58% 51% 40% 50%
Maijlighet till insyn och inflytande - - - 18%

Pa kommunens hemsida framgar att servicegarantin féljs upp arligen och resultatet av
uppféliningen ska bidra till forbattring av tillgdnglighet och bemgtande i kommunens
verksamheter. I intervjuerna framgar dock att servicegarantin inte har f6ljts upp. Vi finner
heller ingen uppféljning av servicegarantin bland kommunstyrelsens sammantrddesprotokoll
under 2022.

I figur 3 redovisas statistik per forvaltning 6ver antalet dagar fran att ett drende har
registrerats och fram tills drendet avslutats. Statistiken avser samtliga drenden som
inkommer till respektive forvaltningarna dvs. inte bara synpunkter och klagomal. Av
statistiken framgar att 49% inkomna drenden till tekniska serviceforvaltningen (TSF) avslutas
inom 1 arbetsdag och 13% inom 1-3 arbetsdagar. 62% av drenden avslutas inom 1 arbetsdag
och 15% inom 1-3 arbetsdagar inom Samhallsbyggnadsforvaltningen (SBF). Noterbart ar att
18% av inkomna drenden till SBF och 8 % till TSF varit 6ppna mer dn 29 dagar.

Figur 3:
Antal dagar fran att drendet registreras tills att det avslutats (ar 2022).
TSF =1 1<x<3 3<xs7? 7<x5144<x5-
SF <1 1<x<3 3<x<7 7<x<14
SBF <1 1<x<3 3ax<7 7<x<14 112<x=29 | GG
BF <1 §<x<3 EPTEY 7<x<14 1<x<20 ||
GLF <1 1<x£3 3<x=7 7<x<14 11<x<29 || EGENGzG
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Drygt 20 % inkomna drenden till bildningsnamnden som hamtats fran Infracontrol avslutas
inom 1 arbetsdag och drygt 20% dr dppna i mer dn 29 dagar. Enligt socialférvaltningen har
ndmnden inga drenden som varit 6ppna mer dn 14 dagar.

De intervjuade fran tekniska servicesaimnden fdljd inte statistik och hantering av synpunkter
och klagomal strukturerat och kontinuerligt. Av det underlag vi tagit del av samt av det som
framkommit av intervjuer sker ingen separat uppfdljning av synpunkter/klagomal. Det
uppféljning som sker galler samtliga drenden och inte bara synpunkter och klagomal.

2.2.2 Aterrapportering till och hantering av namnd

Rapportering till kommunstyrelsen i form av sammanstalld statistik har inte efterfragats av
politiken enligt intervjupersonerna. De intervjuade menar att det bor finnas en dvergripande
anvisning for kommunen hur synpunkter och klagomal bor hanteras internt bland
forvaltningarna. Det anges att det saknas en tydlig organisation och ansvar kring
synpunkthanteringen och klagomal.

Intervjupersoner inom socialférvaltningen uppger att det rapporteras specifika
arenden/klagomal till socialnamnden.

Av intervjun framgar att socialnamnden fdljer upp synpunkter och klagomal arligen i det som
kallas kvalitets- och patientsdkerhetsberdttelsen. Den presenteras for socialnamnden i mars.
Just nu pagar arbete med att sammanstalla berattelsen for 2022. I samband med att
berdttelsen pekar man ocksa pa omraden som behdver utvecklas/atgardas som tas med i
verksamhetsplan och verksamhetsanalys.

De intervjuade inom SBF/TSF upplever att det inte finns en tydlig styrkedja mellan
ndmnd/kommunstyrelsen och forvaltning. De intervjuade menar att det finns inga tydliga
rutiner om hur ett drende ska hanteras samt vilken uppféljning och utvdrdering som ska ske.
Det sker vidare ingen uppfdljning av inldmnade synpunkter och klagomal pa
socialforvaltningen (férvaltningsniva) enligt intervjupersonen.
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Beddmning och kommentarer

Vdr sammanfattade revisionella bedémning ar det i dagslaget inte sker tillfredsstillande
uppfolining och utvdrdering av vidtagna atgarder. Det ar vidare oklart i vilken utstrackning
synpunkter/klagomal leder forbattringar.

Var bedémning baseras pa nedanstaende iakttagelser, noteringar och slutsatser:

Ndr drenden kommer till in och registrera férdelas de till olika individer som ska ta hand om
dessa (betroende pa typ pa fraga). Darefter ar det upp till individen att bestamma om hur och
nar drendet ska hanteras. Synpunkter/klagomal hanteras pa individniva. Vill man f6lja upp
hur drendet har hanterats maste man dppna drendet i fraga och forsoka lasa sig till det. Sa
det dr beroende av hur val forfarandet har dokumenterats. Da alla typer av drenden hanteras
i samma system och det saknas tydliga kriterier f6r vad som dr vad vid registrering av
drenden blir det nastan omdéjligt att i efterhand fa en samlad bild av hur drendehanteringen.
Darfor svart att bedéma om drendena hanterats andamalsenligt.

Var uppfattning dr att uppfdljningen av synpunkter/klagomal hade underlattats om
skillnaden mellan synpunkter, klagomal, medborgarforslag samt felanmalan fortydligas vid
inldmning och registrering. Detta da dessa olika typer av drenden avser olika typ av
"problem/brister”. Olika typer av drenden har dven olika dignitet och vdsentlighet for bade
allmdnhet och verksamheten. Samma system kan anvdndas for inldmning, registrering och
dokumentering av drenden, men for att underldtta handldggning, uppfdljning analys bor det
finnas tydligare struktur/skdllan mellan dessa.

Da det inte stélls nagot krav pa uppfdljning och aterrapportering uppat i organisationen lever
detta sitt eget liv och ansvariga lever i god tro att inkomna synpunkter/klagomal hanteras pa
ratt satt. Problemet dr att det dr oklart vad rdtt sdtt dr och att olika individer hanterar
drenden pa olika stt.

Vi anser att respektive ndmnd bor utveckla egna rutiner for handldggning, uppféljning/analys
och aterrapportering av synpunkter och klagomal. Detta da typ av drenden inkl. synpunkter
och klagomal varierar mellan verksamheterna. Synpunkts-/klagomalshantering bér vara
naturlig del av ndmndernas systematiska kvalitetsarbete.

Kommunens resultatmal mats genom sa kallade servicematningar. Utfallet av de
servicemdtningar som anvands visar att utfallet férsamrats under 2021. I kommunens
bokslut redogdrs inte eventuella orsaker till de utfall som presenteras.

Av socialfdrvaltningens rutin for hantering av synpunkter och klagomal framgar att alla
inkomna synpunkter och klagomal ska fdljas upp och sammanstallas en gang per ar.
Resultatet ska delges ansvariga namnder och anvdndas som underlag i ndmndernas
uppfdljnings-, planerings- och utvecklingsarbete. Dock, enligt intervjuer fdljs synpunkter och
klagomal upp arligen i det som kallas kvalitets- och patientsdkerhetsberattelsen

I vilken omfattning synpunkter/klagomal féljs upp och utvdrderas av kommunstyrelsen och
namnderna ar oklart. Det finns indikationer pa att det ar ett utvecklingsomrade. Var
granskning av namndernas protokoll visar att uppfdljningar av synpunkter/klagomal sker i
mycket begrinsad omfattning. Det i sig innebar en otydlighet om det vidtas atgarder till f6ljd
av synpunkter/klagomal och om de bidrar till att verksamheterna utvecklas.

Av redovisad statistik kan konstateras att kommunen inte lever upp till sin servicegaranti
avseende tillganglighet och bemétande. Majoriteten av drenden som kommer in tar ldngre tid
dn utlovat enligt garantin. Enligt respondenterna har servicegarantin inte foljts upp av
kommunstyrelsen. Vi kan av sammantradesprotokoll for 2022 inte se att detta har beaktats,
trots att det framgar att servicegarantin ska féljas upp arligen. Uppfdljning gallande
efterlevnaden av servicegarantin finns i dagsldget inte.

Da kommunens férvaltningar hanterar synpunkter/klagomal pa skilda satt finns det ingen
overgripande bild av vilka konkreta effekter vidtagna atgdrder inneburit och om dessa leder
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till forbattringsatgarder. I vilken omfattning synpunkter/klagomal féljs upp och utvarderas
och bidrar till forbattringsatgarder dr tdmligen oklart.

2.3 Foljs statistik 6ver antal och typ av synpunkter/klagomal som [dmnas in? Hur
manga synpunkter/klagomal [dmnas in varje ar? Vilka omraden berors i
synpunkter/klagomal?

2.3.1 Registrerade i InfraControl

For perioden januari-november 2022 har 3150 drenden registrerats i kommunens system for
fel- och synpunktshantering, InfraControl. De 3150 registrerade drendena avser alla typer av
drenden som registrerats i InfraControl, dvs. inte bara synpunkter och klagomal.

Majoritet av drenden (55%) har ldmnats till tekniska serviceforvaltningen (TSF), foljt av
Samhallsbyggnadsforvaltningen (SBF), drygt 41%, se figuren 4. Drygt 4% av drenden har
ldmnats till kommunens dvriga forvaltningar,

Synpunkter och klagomal till social- och bildningsférvaltning sker i stérre omfattning via mejl,
telefon och muntligt och inte via Infracontrol. Ddrav en av férklaringarna till att andel
arenden i Infracontrol avseende social- och bildningsforvaltning ar sa ldg jamfort med till TSF
och tekniska serviceforvaltningen. Dessutom anvander forvaltningarna Infrakontrollen pa
olika sadtt. Exempelvis anvdnds den av SBF och TSF inte bara for mottagning och registrering
av drenden utan dven som "drendehanteringssystem”.

Da denna granskning handlar om synpunkts- och klagomalshantering har vi efterfragat
uppgift gallande endast synpunkter och klagomal fran socialférvaltningen,
Samhdllsbyggnadsfdrvaltningen och tekniska serviceférvaltningen, dvs. drenden som av
respektive forvaltning klassas som synpunkter och klagomal.

Figur 4

Antal drenden registrerade i InfaControl ar 2022

= GLF = BF = SBF SF = TSF

1% 2%

1%

2.3.2 Socialférvaltningen

Majoriteten av de synpunkter och/eller klagomal som dr kopplade till individarenden
registreras i den enskildes arende/atagande i verksamhetssystem Viva. Sammanstallning
over dessa finns ej men hantering for detta behdver utvecklas for att kunna géra en samlad
analys och anvanda det i enhetens/ verksamhetsomradets/forvaltningens forbattringsarbete.

Nedan redovisas antal drenden som socialfdrvaltningen har klassat/registrerat som
synpunkter och klagomal registrerats Platina, dvs. synpunkter och klagomal som kommer via
Infracontrol eller till socialndmndens offentliga mejl.

Antal synpunkter och klagomal uppgick till 71 (ar 2020), till 242 (ar 2021) samt till 33 (jan-
nov 2022). Antal synpunkter som inkommit till socialfdrvaltningen har tkat kraftigt under
2021 jamfort med 2020 for att darefter under 2022 aterga till en ldgre niva ar 2020, se figur
5 och figur 6.
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Figur 5:
Total antal arenden per typ av ar 2020 - 2022
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Okningen av synpunkter noteras under perioden aug-nov 2022. Okningen avser framfor allt
dldreomsorgen (hemtjansten) och "oklara drenden”, dven om dkningen noteras fér samtliga
verksamheter (férutom tobak/alkohol och dvrigt), se bild 6.

Figur 6:
Antal arenden manad och ar
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Under 2021 6kade antal synpunkter avseende dldreomsorgen fran 30 till 125 och avseende
"oklart” fran 8 till 53 jamfort med 2020.

Figur 7:
Antal arenden per verksamhet och ar
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Under 2020 och 2022 har fler synpunkter/klagomal till socialfdrvaltningen inkommit via mejl,
telefon eller muntligt dn via InfoControl. Den kraftiga 6kningen av synpunkter under 2021
har framfor allt ldmnats in via Infracontrol.

2.3.3 Samhdllsbyggnadsforvaltning och tekniska serviceférvaltningen

D4 Samhallsbyggnadsforvaltningen (SBF) dr bestillare och Tekniska serviceforvaltningen
(TSF) utfdrare dr det svart att saga om synpunkt/klagomal avser SBF och/eller TSF. Darfor
presenteras statistik per verksamhet och inte per forvaltning.

En sammanstallning av antal drenden per verksamhetsomrade under perioden januari -
november 2022 redovisas i figur 8.
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Figur 8:

Antal arende per verksamhet, 2022
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Plan och bygg
Av de 96 drenden som avser plan och bygg handlar 6ver 90% om anmadlan av antingen

ovardad tomt/fastighet (47,9 %) eller olovlig atgard (45,8%), se tabell 2.

Typ av drende Antal Andel
Anmélan om ovardad tomt/fastighet 44 45,8%
Anmdlan om olovlig atgard 46 47,9%
Ovriga 6 6,3%

Majoriteten av drenden "anmalan om olovlig atgard” avser olovlig byggnation (ca 37%), och
anmalan av olovligt boende (ca 17%). Och flest drenden "anmalan om ovardad tomt eller
fastighet” avser hog hack (ca 48%), ovardad tomt (ca 18%) samt trad, grenar och buskar (ca
16%).

Drygt 46 % av drenden kopplade till plan och bygg har enligt uppgifter vi tagit dela v
avslutats. Det dock oklart om och hur ev. "problemen” har lgsts.

Miljd- och hélsoskydd

I tabell 3 nedan redovisas en sammanstdllning av typ av klagomal som avser miljéskydd och

hdlsoskydd. Storst andel (43%) av de 63 drenden inom miljéskydd avser klagomal om

nedskrapning, klagomal oljud/hdgljudd/buller samt lackage (bransle/olja/kemikalier). Drygt

23,8 % var unika drenden.

Klagomal hdgt/stérande ljud samt djur star for majoriteten av de 100 drenden som avser

halsoskydd. Drygt 24 % var unika drenden., se figur 9.

Figur 9

|Arende inom miljéskydd Antal %| |Arendeinom halsoskydd |Antal (%
Owriga (en av varje) 15(23,8%| |HOg/stérande ljud 25( 25,0%
Nedskréapning 14(22,2%| [Owiga (Unika) 24( 24,0%
Bransle/Oljelackage/kemikalier 7111,1%| (Djur 22( 22,0%
Ljud/Buller 6] 9,5%| [Innomhusmiljo/klimat 7 7,0%
Konstgras (granulat) 41 6,3%| |Fukt/mogel 5[ 5,0%
Fluggor/fiskmas 4| 6,3%| |Buller 4 4,0%
Lukt 3| 4,8%| |Lukt 4 4,0%
Eldning 2] 3,2%| [Nedskrapning 3] 3,0%
Fororenad mark 2] 3,2%| [Aviopp/Kammarbrunn 2 2,0%
Tvatt (bil/fasad) 2] 3,2%| [Stérande/Doda djur 2 2,0%
Utslapp 2| 3,2%| [Ventilation 2 2,0%
Oljud vindkraftverk 2| 32% 0,0%

Livsmedel

Det inkom 57 drenden som avser livsmedel. Drygt 44% av dessa gdller information om

misstdnkt matférgiftning och drygt 38 % var unika drenden, se tabell 3.

16




Synpunkts- och klagomélshantering | Granskningsresultat

Tabell 3:

Typ av drende Antal Andel
Misstankt matforgiftning 25 43,9%
Unika drende 16 28,1%
Trangsel 8 14,0%
Etikett/Mdrkning 4 7,0%
Oklart 4 7,0%
Gata/Park/Natur

Drygt 60% av drenden avser parkering och/eller parkeringsbdter, till exempel fel pa
parkeringsautomat, parkeringsbetalning, etcetera, se tabell 4.

Tabell 4:

Typ av drende Antal Andel
Parkering 17 43,6%
Unika drende 8 20,5%
Parkeringsbdter 7 17,9%
Blomlada 3 7,7%
Skyltar 2 5,1%
Natur, Skog och park 2 5,1%

Bedomning och kommentarer

Var sammanfattade revisionella beddmning ar att namnderna inte folfer statistik dver antal
och typ av synpunkter/klagomal som ldmnas in.

Enligt uppgifter registreras samtliga inkomna drende i alltingen InfraControl och/eller i
ndmndens verksamhetssystem.

Inkomna drenden benamns och klassificeras pa olika satt. Det ar i manga fall svart avgdra om
arenden galler information, felanmalan, klagomal eller synpunkt. Detta galler framfor allt
darenden till SBF/TSF, ddr ndstan samtliga drenden klassats som klagomal. Dock dr var
uppfattning att dvervdgande del drenden egentligen dr information och upplysning samt
felanmadlning och inte klagomal/synpunkter.

Av det underlag vi tagit del av gar det inte att utldsa vilka drenden (férutom drenden inom
plan och bygg) som har avslutats och om "problemet” har l6sts.

Totalt har det 3150 olika drenden inkommit till kommunens synpunktssystem InfraControl
(avser alla typer av drenden). Over 90% av registrerade drenden i Infracontrol under 2022
avser drenden till tekniska serviceforvaltning samt samhallsbyggnadsfdrvaltning. Fa arenden
avser dvriga forvaltningar.

Flest drenden som ldmnas in till SBF/TSF avser halsoskydd och plan och bygg. Minst antal
arenden avser omradet gata/park/natur. Klagomal avseende hdgt/stérande ljud/buller star
for stor del av drenden som inkommer till SBF/TSF. Aven drenden kopplade till nedskrapning,
ldckage (olja, bransle och kemikalier) och djur star for en betydande del av drendena.

Arenden som berdr plan och bygg ar alltingen en anmélan om ovérdad tomt/fastighet eller
olovlig atgard.

Antal registrerade synpunkter till socialférvaltningen har 6kat kraftigt under 2021 jamfort
med 2020 for att ddrefter under 2022 &terga till ligre niva. Okningen skedde under perioden
aug-nov 2021. Vi har inte fatt nagon forklaring till varfor antal synpunkter 6kade aug-nov
2022, vi kan dock konstatera att dkning avser framfor allt hemtjdnsten, sdrskild boende, LSS
samt myndighet.

L intervjuer med representanter fran socialférvaltningen uppges att det svart att fa ett bra
underlag for en samlad analys eftersom det inte har funnits nagot enkelt satt att
sammanstalla synpunkter och klagomal sa ar. Alla synpunkter och klagomal hanteras dock.
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Enligt underlag vi tagit del av har 45% av drenden (synpunkter/klagomal) som inkommit till
socialférvaltningen under ar 2020, 86% under ar 2021 och 33% under ar 2022 avslutats t o m
november 2022. T intervjuer uppges dock att betydligt fler drenden dr avslutade, men
statusen i systemet har inte uppdaterats ddrav sa ldg andel avslutade.
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