Fritidsforvaltningen
Kulturférvaltningen 2015-12-02

Jeanette Linna

?g LULEA KOMMUN SLUTRAPPORT
% g

SLUTRAPPORT

For projektet “En dorr in —
foreningsbidrag”- en forstudie

1(19)



LULEA KOMMUN

Fritidsforvaltningen 2015-12-02
Kulturférvaltningen

Jeanette Linna

Innehall

Inledning och beskrivning av projektet............cccevuveuerirircrcrcncncnnnes 3
Bakgrund.......cccoiiiiiiiiici e 3
SYEE@ ot 3
MAL ..o 4
Projektorganisation och roller.............coeeeiiiiie 4

Nuldgesanalys Luled KOmmun.........oceveeeeennienniennirencsenscsenscseescnnes 5
Vilka bidrag finns att SOKa?.........ccccoevivivininnniiieeecccccce 5
Hur Luled kommuns férvaltningar arbetar med bidrag idag.......6
Kommentarer fran handlaggarna............cccccoviiiinninnincnnnen. 9
EnkatundersOkning .........c.ccccveeiiviiiiinncieccneecceeeeeenee 10

Andra kommuner och pagaende utvecklingsarbete SKL.............. 10
VASterds stad........ccccevvvviuiininiiiiiiicciceeee e 10
Vaxjo KOMmMUN ..o 11
Utvecklingsarbete i samverkan mellan SKL, Malmo, Goteborg och Umea
................................................................................................................ 11

UtMANINGAT ..cuvvuiviiinriiniinniinniiniissiissestssssnesesssessssssissssesssssssssesssssases 13

Forslag till fortsatt arbete och alternativ ..........ccecveerevrrcccnnncncnne 13
SR Lo 14
SEEG 2. 14
SEEE B 14

2 (19)



LULEA KOMMUN

Fritidsforvaltningen 2015-12-02
Kulturférvaltningen
Jeanette Linna

Inledning och beskrivning av projektet

Projektet "En dorr in — foreningsbidrag” ar initierat av fritidsforvaltningen/-
namnden och kulturférvaltningen/-ndimnden och dr finansierat med
ekonomiskt stod via ”Medel for sirskilda folkhilsosatsningar” (lightversion).
Projektperiod: 2015-08-10 — 2015-12-11

Projektet ar en forstudie med syfte att;

1. Beskriva nuldget internt inom Luled kommun

e Vilka bidrag finns att soka?

e Hur Luled kommuns forvaltningar arbetar med bidrag idag

e Information och ansékningsforfarande

e Vad anser de olika handldggarna om nuldget?

2. Enkédtundersokning bland de foreningar som finns med i
fritidsforvaltningens foreningsregister.

3. Lyfta fram exempel fran andra kommuner.

L

Tydliggora framtida utmaningar
5. Ge alternativ for fortsatt arbete

Bakgrund
Luled kommun erbjuder bade kunskapsstod och ekonomiskt stod till
foreningar och organisationer. Det ekonomiska stodet bestar dels av tillgang

till subventionerade lokaler och anldggningar, dels av olika former av bidrag.

Handldggningen av de olika bidragen ar férdelad pa flera forvaltningar.

Intentionen med projektet ligger helt i linje med de langsiktiga principer som
Luled kommun lyfter fram i programmet ”"Rum f6r m&ten”.

" Det ska vara enkelt att fi veta vilket stod som kommunen kan erbjuda for
bland annat aktiviteter, foreningsverksamhet, kreativa idéer, evenemang
och motesplatser. Kommunens stod till ett socialt aktivt liv ska bestd av
kunskapsstod, subventionerade lokaler och anliggningar samt olika former
av ekonomiskt stod” .

Syfte

Det finns behov av ett nytinkande och en 6kad samverkan mellan
forvaltningarna inom omradet for foreningsbidrag. Fritidsforvaltningen och
kulturforvaltningen ser stora vinster for alla forvaltningar som handlagger
bidrag i att underldtta och forbattra for foreningslivet och samtidigt
effektivisera anvandandet av de kommunala resurserna. Projektet vill skapa
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battre forutsattningar for att civilsamhallet ska kanna till vilka bidrag som
Luled kommun har, férenkla ansokningsforfarandet, tydliggora information
om riktlinjer, besked, ansokningstider med mera.

Mil
Malet med ”En dorr in — foreningsbidrag” ar att Lulea kommun pa sikt ska:

e Ha ett effektivare arbetssatt genom nytankande och samverkan
mellan forvaltningarna.

e Ha ett gemensamt foreningsregister.

e Anvanda samma digitala forfaringssatt for alla bidragsansokningar
oavsett forvaltning.

e Ha en tydlig och uppdaterad kommungemensam informationssida
med alla foreningsbidrag samlade.

e Hjilpa foreningarna att frigora vardefull administrationstid. Tid som
de istéllet kan ldgga pa ex verksamhetsutveckling och fler aktiviteter
som i sin tur gynnar alla medborgare och gor Lulea till en attraktivare
plats att bo pa.

Projektorganisation och roller

Helén Wiklund Warell (fritidsforvaltningen) | Styrgrupp

Ake Brostrom (kulturforvaltningen) Styrgrupp

Susanne Sjolund (fritidsférvaltningen) Projektgrupp

Roger Stenberg (kulturforvaltningen) Projektgrupp
Jeanette Linna (fritidsférvaltningen) Projektledare/-grupp
Josephine Ekstrand (fritidsforvaltningen) Projektgrupp
Margot Edlund (kulturforvaltningen) Projektgrupp

Referensgruppen har bestatt av personer fran arbetsmarknadsforvaltningen,
kommunledningsforvaltningen, stadsbyggnadsforvaltningen och
socialforvaltningen. De har bidragit med information och synpunkter
gallande bidrag och handlaggning inom sin respektive férvaltning.
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Nuldgesanalys Lulea kommun

Vilka bidrag finns att soka?

Forstudien har valt att fokusera pa de bidrag som idag kan sokas av idrotts-
foreningar, intresseorganisationer (pensionarsforeningar, scouter med flera),
byafdreningar, kulturforeningar och enskilda kulturutévare.
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Nagra exempel pa Luled kommuns bidrag:

e Lokalt aktivitetsstod for idrottsforeningar (fritidsnamnden)
e Lokalt aktivitetsstod for andra foreningar (fritidsndmnden)
e Startbidrag (fritidsndmnden)

e Bidrag till drift och underhall av egna anldggningar (fritidsndmnden)

e Investeringsbidrag (fritidsnamnden)

e Bidrag till hyrda verksamhetslokaler (fritidsnamnden)

e Bidrag till egna verksamhetslokaler (fritidsnamnden)

e Bidrag till skoterleder (fritidsndimnden)

e Bidrag till kartframstallning (fritidsndamnden)

e Bidrag till pensiondrsforeningar (fritidsndamnden)

e Bidrag till allmanna samlingslokaler (fritidsnamnden)

e Ovriga bidrag (fritidsnamnden)

o Arsbidrag till kulturféreningar (kulturnimnden)

e Arrangemangsbidrag (kulturnamnden)

e Utvecklingsbidrag till kulturféreningar (kulturnamnden)
e Projektbidrag for unga (kulturndmnden)

e Foreningsbidrag (socialnamnden)

e Verksamhets/lokalbidrag (socialndimnden)

¢ Byapeng (kommunstyrelsen)

e Bidrag till offentliga julgranar (stadsbyggnadsndmnden)
e Bidrag till arrangemang och aktiviteter (stadsbyggnadsnamnden)
e Bidrag till tradgardsforeningar (stadsbyggnadsnamnden)

Hur Lulea kommuns forvaltningar arbetar med bidrag idag
Projektledaren har besokt handldggarna pa de forvaltningar som har

ovanstaende bidrag. Handldggarna intervjuades och svarade pa en lang rad
fragor. De beradttade om sina arbetsrutiner och sin vardag och ge forslag pa

hur arbetet och bidragshanteringen skulle kunna utvecklas.

Antal olika typer av bidrag som respektive forvaltning handliagger

Fritidsforvaltningen 12
Kulturforvaltningen 4
Arbetsmarknadsforvaltningen 1
Socialforvaltningen 2
KLF (tillvaxtkontoret) 1
Stadsbyggnadsforvaltningen 3
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Antal personer som idag helt eller delvis arbetar med bidrags-
handldaggning inom respektive forvaltning

Fritidsforvaltningen

Kulturférvaltningen

Arbetsmarknadsforvaltningen

Socialforvaltningen

KLF (tillvaxtkontoret)

_ =N = (N =

Stadsbyggnadsforvaltningen

Vilka forvaltningar har politiskt beslutade bidragsnormer/-riktlinjer och
om ja, ndr ir de uppdaterade?

Fritidsforvaltningen Ja (uppdaterade 2015)
Kulturforvaltningen Ja (dldre an 10 ar)
Arbetsmarknadsforvaltningen Ja (dldre an 20 ar)
Socialforvaltningen Ja (alder okand)

KLF (tillvaxtkontoret) Ja (uppdaterade 2015)
Stadsbyggnadsforvaltningen Nej

Av de forvaltningar/namnder som har politiskt beslutade bidragsnormer/-
riktlinjer ar fritidsnamndens och tillvaxtkontorets de enda som &r nyligen
uppdaterade. Nagra av de intervjuade handldggarna uppger att de inte har
kdannedom om nar deras nimnder beslutade om gallande normer/riktlinjer
och vad de innehaller.

Finns uppdaterad bidragsinformation pa www.lulea.se?

Fritidsforvaltningen Ja
Kulturforvaltningen Ja
Arbetsmarknadsforvaltningen Nej
Socialforvaltningen Nej
KLF (tillvaxtkontoret) Ja
Stadsbyggnadsforvaltningen Nej

Fritidsforvaltningen och kulturférvaltningen har sin bidragsinformation
under menyrubriken "Uppleva & gora” pa kommunens hemsida och den ar
uppdaterad och aktuell. Fritidsforvaltningen har ocksa lagt upp information
om allménna bestammelser och gallande bidragsnormer/-riktlinjer for
respektive bidrag. Kommunledningsforvaltningen (tillvaxtkontoret) har
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ocksa aktuell information, men den ligger under menyrubriken “Boende &
miljo”.

Socialforvaltningens information om bidrag ligger under samma
huvudrubrik som fritidsférvaltningen och kulturférvaltningen, men
informationen ar inte uppdaterad sedan 2012. Stadsbyggnadsforvaltningen
har ingen information pa kommunens hemsida utan annonserar sina bidrag
som nyhetsnotis pa hemsidan samt i kommunannonsen i NSD och NK da det
ar aktuellt att soka. Arbetsmarknadsforvaltningen har ingen information pa
kommunens hemsida.

Anvinder forvaltningen Foreningsregistret pa www.lulea.se?

Fritidsforvaltningen Ja

Kulturforvaltningen Nej
Arbetsmarknadsforvaltningen Nej
Socialforvaltningen Nej
KLF (tillvaxtkontoret) Nej
Stadsbyggnadsforvaltningen Nej

Fritidsforvaltningen har sedan manga ar ett webbaserat publikt
foreningsregister med ungefar 300 foreningar som godkant medverkan och
synlighet i registret. Uppgifterna i registret administreras av handlaggare pa
fritidsforvaltningen. Féreningarna kan sjdlva gora andringar av
foreningsuppgifter. Under huvudrubriken "Uppleva & gora” pa Lulea
kommuns hemsida finns foreningsregistret dar man kan soka efter en
sarskild forening eller efter aktiviteter inom ens eget intresseomrade eller
bostadsomrade.

Kulturfoérvaltningen har nyligen lagt in alla “sina” fOreningar i registret och
kommer framover att ga ut med mer information till foreningarna for att de
ska forsta vilket bra verktyg det dr ut mot medborgarna. Ingen av de 6vriga
forvaltningarna som ingar i forstudien anvander foreningsregistret.

P& hemsidan www.lulea.nu, som tillhandahalls av Luled kommun och
administreras av tillvaxtkontoret, Visit Lulea och Lulea Turistcenter finns
ocksa ett foreningsregister som inte har nagon koppling till det ovan.
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Vilka forvaltningar anvinder sig av digital bidragsansokan

Fritidsforvaltningen Ja

Kulturférvaltningen Nej
Arbetsmarknadsforvaltningen Nej
Socialforvaltningen Nej
KLF(tillvaxtkontoret) Nej
Stadsbyggnadsforvaltningen Nej

I samband med intervjuerna framgick det att det skiljer sig mellan olika
forvaltningar hur ansokningar lamnas in. Fritidsforvaltningen ar den enda
som idag anvander systemet Interbook dar anvandaren (féreningen) gor sin
ansOkan och administrerar sina foreningsuppgifter digitalt. Hos 6vriga
forvaltningar dr ansokningsforfarandet varierande; allt fran blankett till
telefonsamtal.

Kommentarer fran handliggarna

I samband med intervjuerna framkom att flera av handlaggarna kanner sig
isolerade i sin roll och att de ibland tycker att det dr svart att ta “ratt” beslut.
De Onskar att det fanns ett forvaltningsgemensamt natverk dar
bidragshandldaggare kunde traffas och lyfta fragor de har och framférallt fa
stottning av varandra. De vill utvecklas i sitt arbete och ldra av varandra.

En annan svarighet som lyfts fram ar fragan om ”“foreningstillhorighet”. Det
finns foreningar vet inte vilken tillhorighet de har och darmed ar det ocksa
svart for dem att veta vilken forvaltning de kan soka bidrag ifran.

Majoriteten av handldggarna sager att det skulle vara betydligt enklare att
hantera en stor mangd ansokningar om den var digital. Samtliga
handlaggare som deltog i forstudien kéanner till Interbook och ar valdigt
positiva till mdjligheten att kunna ta emot digitala ansékningar.

Det skulle forenkla hanteringen och att gora att de slipper en stor del av
pappershanteringen som manga tycker ar bade alderdomlig och
platskravande.

Bristen pd information pa hemsidan ar ocksa en svag punkt som lyfts. Bland
annat tror de flesta att antalet telefonsamtal skulle minska. Flera handlaggare
sdger dock att de inte anser sig ha varken tid eller mdjlighet att sjdlva lagga
till uppdatering av hemsidor till sina dagliga arbetsuppgifter.
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Enkatundersékning

Som en del i forstudien genomfordes en enkédt som fritidsforvaltningen
skickade ut till “sina” féreningar med fragor kring ansokningsforfarande,
information pa hemsidan, service och kundbemétande. Syftet med enkéten
var att ge mer kunskap kring aktuella forbattringsomraden.

Trots att fritidsforvaltningen har uppdaterad information pa hemsidan,
reviderade bidragsnormer, digital ansokan och foreningsregister sa kan
nagra siffror lyftas som visar ett ganska nedslaende resultat.

e 64 % vet inte var de hittar information om bidrag pa www.lulea.se
e 42 % kénner inte till géllande riktlinjer och bidragsnormer
e 42 % anser att var handlaggare ar svar att nd

Det ar tydligt att det finns utrymme for forbattringar inom ett flertal
omraden. Enkdtundersokningar fran ovriga forvaltningar har inte
genomforts, men da fritidsférvaltningen hittills arbetat mest med
forbattringar dr en inte alltfor kvalificerad gissning att enkater for 6vriga
forvaltningar skulle visa pd samma forbattringsomraden.

Andra kommuner och pagdende utvecklingsarbete SKL

Det ar vanligt att kommuner har flera olika forvaltningar med egna

handlaggare som arbetar med bidrag och bokningar. Om samordning sker ar

det oftast mellan fritidsférvaltningar och kulturférvaltningar. Det kdnns inte
som en Overraskning, da det ar dessa bada forvaltningar som traditionellt i
en kommun handlédgger flest bidrag/-ansokningar.

En forandring som skett i ett antal kommuner de senaste aren &r att samla
foreningskompetens (bidrag och bokningar med mera) inom samma
forvaltning i foreningsbyraer eller liknande. Byréerna ar mer eller mindre
forvaltningsovergripande och hanterar alla inkommande fragor fran
foreningar. Utvecklingen tycks vara att handlaggarna bli mer strategiska och
specialiserade inom ett omrade, exempelvis bidrag, dn att de breddar sin
kompetens till fler fragor, dvs. bidragshandlaggare som heltid arbetar med
bidrag, inte delade tjanster.

Visteras stad

Vasteras hade for ca tio ar sedan handldggare for bokningar och bidrag inom
fem olika verksamheter och sju namnder. Darefter gjordes en forandring och
en foreningsbyra som skulle handldgga alla bidrag, stod och stipendier,
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forutom de sociala namndernas skapades. Varje forvaltning som hade
bokningar och bidrag som handlades av foreningsbyran betalade for sina
tjanster (Vasteras har kop och silj organisation).

Ett krav pa 0kad effektivisering inom administration medforde dock att
foreningsbyran lades ner och resurserna aterfordes till respektive
verksamheter, motsvarande tre handlaggare for sju naimnder. Ett annat
motiv till avskaffandet var att foreningsfragor ar mer an bara bidrag.
Tolkningen blir att foreningsbyran inte kunde svara pa specifika fragor annat
an de som handlade om bokningar och bidrag.

Vasteras nasta steg blev att skapa ett kontaktcenter med tydligt fokus pa
allménhet och foreningsliv. Kontaktcentrat svarar pa enklare fragor och
information, foreningsregister, klagomal/felanmalan, allméant om pagaende
drenden mm. Kultur- och fritidsférvaltningen betalar ca 300 tkr fordelat pa
tva personer till kontaktcentrat. Handlaggarna inom kultur- och
fritidsforvaltningen har numera en funktion som ett slags konsulenter, dar
handlaggning kombineras med strategiskt tank inom sitt specialistomrade.
Konsulenterna arbetar dven med kulturprogram, idrottspolitisk
handlingsplan samt friluftspolitisk handlingsplan. Bokningar hanteras skilt
fran bidrag. Sociala namnderna koper tjanst av kultur- och fritidsndamnden.

Vixjo kommun

Tidigare hade Vaxjo pa samma sdtt som Vasteras handldggare inom flera
olika verksamheter som hanterade bokningar och bidrag. Idag har de valt att
samla alla i en enhet som hanterar rad, service och bidrag till f6reningslivet.
Bidragen hanteras politiskt av tre namnder; kultur- och fritidsnamnden,
namnden fOr arbete och valfard samt omsorgsnamnden. Motivet har varit att
bredda kompetensen genom att alla ska kunna mer om varandras uppgifter.
Handldggarna moter samma foreningar oavsett fragor.

Utvecklingsarbete i samverkan mellan SKL, Malmd, Géteborg och
Umea

Goteborgs stad, Malmo stad och Umea kommun har tillsammans tagit
initiativ till att skapa ett bidrags- och bokningssystem som svarar mot dagens
och framtidens krav. De har tillsammans med SKL formulerat en
kravspecifikation som andra kommuner kan anvénda sig av i samband med
eventuell upphandling av nytt boknings- och bidragssystem. Arbetet ar
hogaktuellt och ett viktigt utvecklingsomrade for flertalet kommuner.
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Utvecklingsarbetets/projektets effektmil

e Det ar enklare for foreningar, privatpersoner och foretag att anvanda
kommunala lokaler och soka bidrag.

o Oppnar tillgéng till information ger ett effektivare utnyttjande av
kommunala lokaler och en 6kad mgjlighet att fa insyn i
beslutsprocess kring lokalbokning och bidrag.

e Boknings- och bidragsprocesserna ar effektivare bada for
privatpersoner, foreningar, foretag och for den kommunala
forvaltningen.

Framtidsvision - Frdan handliggning till "mdkleri”

Kommunen ska dven i en framtid erbjuda lokaler/anldaggningar till olika
intressegrupper (féreningar, organisationer, skolklasser, privatpersoner etc.)
och det 6vergripande syftet ar Folkhilsa.

En trend dr att individen sjdlv ska kunna agera i virtuella rum och just nu
eller ndr som helst hitta likasinnade och boka in en aktivitet med mobil, app.
eller dator;

Exempelvis:

* Jag vill spela innebandy och loggar in pa den 6ppna motesplatsen, dar
hittar jag ett gang likasinnade, vi chattar och kommer 6verens om tid och
plats. Bokar ledig tid gor vi direkt i motesplatsen.

* Jag vill trdna volleyboll i en anldggning nédra mig sjdlv. Jag kan da via
uppkopplad webbkamera se om det finns plats.

* Jag vill fa upp en karta i mobilen dar alla lediga lokaler visas.

Hur kommer féreningarnas roll att forandras for att mota det framtida
behovet?

Hur kommer kommunens roll att forandras for att mote det framtida
behovet?
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Utmaningar

Projektgruppen identifierade tidigt ett antal utmaningar for att kunna skapa
battre forutsattningar for foreningarna i Luled kommun.

e Malbild for framtidens bidrags- och bokningshantering da nuvarande
teknisk plattform (Booking/Interbook) ar féraldrad

e Téanka kund (utifran och in)

e Vaga vara nytankande och skapa samverkan 6ver
forvaltningsgranserna samt

e Hitta ett effektivt och tydligt arbetssatt mellan férvaltningarna
for att gemensamt stodja foreningslivet

Projektgruppen anser att det idag ar ett tydligt fokus pa:
e Handlaggning
¢ Organiserat foreningsliv (inte sjalvorganisering)
e Forvaltningens eget ansvar for bidrag och bokning
¢ Kommunens behov av information (inte foreningars/individers behov
av information, aktivitet, tider, pengar, resurser, spontanaktivitet)
¢ Kommunala register
e Enkel inloggning (inte funktion for e-legitimation, bibliotekskort etc.)

Forslag till fortsatt arbete och alternativ

Oavsett vilket arbetssatt forvaltningarna enas om kring bidragshanteringen
anser projektgruppen att en gemensam absolut lagstaniva ar en tydlig vag in
pa hemsidan. Dar ska finnas uppdaterad och aktuell information sa att
foreningar och intressenter, oberoende av foreningstillhorighet eller
verksamhetsart, enkelt kan hitta vad de soker. Digital ansokan ska ocksa vara
mojlig.

For att forenkla och tydliggora bor vi titta pa kommunens foreningsstod fran
foreningarnas sida och skapa en forvaltningsovergripande samordning som
arbetar med ett utifran-och-in-perspektiv. Vilken information ger vi
foreningarna? Hur hittar en intresseorganisation sista ansokningsdag eller
ens vilket bidrag som kan vara aktuellt att soka for just dem?

Vad betyder "En dérr in"? Ar det ett gemensamt arbetssitt med
samverkansmoten over forvaltningarna dar handlaggarna regelbundet lyfter
sina fragestillningar och delar sina erfarenheter med varandra. Ar det ett
gemensamt telefonnummer eller kan det vara en helt ny gemensam
verksamhet, ett "kontaktcenter" dar bidragshandlaggare,
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foreningskonsulenter och serviceenheter arbetar tillsammans.

Hur Luled kommun skulle kunna ga vidare beskrivs nedan i tre steg dar steg

1 motsvarar ett slags “ldagsta niva” for att forbattra nulaget.

Steg 1

Steg 2

Steg 3

Fritidsforvaltningen fortsatter “aga” och ansvara for boknings- och
bidragsplattformen.
Oforandrad forvaltningstillhorighet for foreningar.
Ett gemensamt foreningsregister.
Digital ansokan for alla bidrag.
Gemensam, lattadtkomlig information pa hemsidan om vilka bidrag
som finns att soka i kommunen.
Varje forvaltning ansvarar sjdlva for:

0 uppdatering av hemsida

0 politiskt beslutade bidragsnormer/riktlinjer
Varje forvaltning har sin egen handldaggning och tar egna
bidragsbeslut.
Varje forvaltning har sin egen ekonomi och ansvar for sin egen
bidragsbudget.

Fritidsforvaltningen 6vertar handlaggning av bidrag for de
forvaltningar som Onskar detta. Resurser (inkl. % handldggare)
motsvarande forvaltningens nuvarande overfdrs till
fritidsforvaltningen. Bidrag som kraver politiska beslut tas av
respektive forvaltning och for dessa bidrag ligger resurserna kvar pa
respektive forvaltning.
Kulturfoérvaltningen handlagger fortsattningsvis “sina” bidrag.
Varje forvaltning ansvarar sjdlva for:

0 politiskt beslutade bidragsnormer/riktlinjer

Samtliga forvaltningar samordnar sina bidrag med handlaggning och
bidragsbeslut for Lulea kommun. Gemensam budget for bidrag for
Luled kommun.

Gemensamma politiskt beslutade bidragsnormer och riktlinjer for
Luled kommun.
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e Samordnad lokalbokning for kulturférvaltningen och
fritidsforvaltningen. Gemensam budget for lokalbokning for
kulturforvaltningen och fritidsforvaltningen.

e Ett gemensamt telefonnummer och en gemensam e-post.
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Bilaga 1

Styrande dokument i Luled kommun

Luled kommun har ett antal styrande dokument som har baring pa arbetet
med kvalitet och service. Projektgruppen har gjort en beddmning och gjort
kommentarer pa hur dessa forhaller sig dagens bidragshandlaggning.

Samlad syn pa service

Riktlinjer f6r samlad syn pa service faststalldes 2013 av kommundirektorens
ledningsgrupp. Riktlinjerna har som syfte att vara vagledande for arbetet
med att standigt forbattra den service som kommunens verksamheter
tillhandahaller.

1. Servicefokus
Vardegrunden ar utgangspunkten for vart forhallningssatt och vi ska
genom medskapande betrakta servicefraga utifran Engagemang,
Ansvarstagande och Kompetens. Vart servicearbete ska bidra till att
starka varumarket Lulea kommun.

2. Servicedeklarationer

16 (19)

En servicedeklaration dr en férenklad beskrivning av de viktigaste delarna i den

service som medborgaren/kunden kan forvinta sig.

En servicedeklaration ska vara aktuell, trovardig och alltid genomforbar under

normala omstandigheter.

Att kommunicera och f6lja upp servicedeklarationerna ingar i utvecklingsarbetet

for att standigt forbattra verksamheten.

3. Synpunktshantering

En inkommen synpunkt ar ett viktigt underlag for hur olika verksamheter kan
utvecklas och forbattras. Positiva synpunkter hjalper oss ocksa att
uppmarksamma och ldra av goda exempel. Synpunkt som ldmnats av anonym
person ska behandlas lika seriost som synpunkter lamnade av namngivna
personer. Aterkoppling om drendets 16sning eller fortskridande ska ske senast
efter 14 dagar under forutsittning att personen lamnat kontaktuppgifter.

Enkiter

En enkdtundersokning riktar sig till en malgrupp for att fa en bild av den
radande uppfattningen om nagot. En enkat fangar den subjektiva synen, men
genom att manga svarar ges anda en sammantagen bild. Det viktigaste arbetet ar
analysen. Det vill sdga att dra ratt slutsatser och satta in nodvandiga atgarder.
Forbattringar kan ta tid. Det dr darfor onskvart att genomfora regelbundna
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matningar med likartade frageunderlag. Ett komplement till
enkdtundersokningar ar riktade intervjuer till fokusgrupper.

5. Nyckeltal
Grundregeln for att anvanda nyckeltal ar att inte anvanda f6r manga och att de
som anvands verkligen fangar det som avses. Sett ur en servicesynvinkel behover
man hitta nyckeltal som sdger ndgot om nabarhet, vantetid, genomférandetid och
resultat.

6. Synlighet
Hur ser vi till att den vi finns till for kan se hur vi skoéter var service och utifran
det agera. Det ska vara enkelt f6r medborgare och intresserade att fa information
om hur det gar for kommunens verksamheter. Vi behover standigt utveckla var
formaga att peka pa uppnadda resultat och ge mdjligheter att stilla dessa i
relation till vasentliga jamforelsenormer.

7. Serviceskap
Att arbeta med service handlar om att odla en kultur och i den maste alla vara
medskapande. Vi ska ldra av andra och av varandra.

8. Niatverk for kvalitet och service
Natverket ska vara ett nav for att halla ihop den samlade synen pa service och
utveckla dess kvalitet. Natverket arbetar pa uppdrag av kommunchefens
ledningsgrupp enligt upprattat direktiv.

Luled Direkt
Kommunfullmaktige faststallde 2013 kundtjanstkonceptet Luleéd Direkt.

Riktlinjer Lulea Direkt

Luled kommuns service utgar fran kundernas och medborgarnas behov och
onskemal. Den som vander sig till Luled kommun ska inte behdva kanna till
var organisation for att veta hur och var man far svar pa sin fraga eller blir
hjalpt med sitt d&rende. Lulea kommun ska tydligt tala om vilken service man
ska kunna forvanta sig i motet med kommunen.

Riktlinjerna for service star i direkt samklang med kommunens vardegrund
som sager att vart arbete ska kdannetecknas av engagemang, ansvarstagande
och kompetens i alla led.

Lulea kommun ska s langt som majligt utveckla e-tjanster inom respektive
verksamhetsomraden for att underldtta medborgarnas kontakter med oss.
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Kontaktvagar

Luled kommun har fyra huvudsakliga kontaktvagar
som kommuniceras ut mot allmanhet och kunder:

¢ telefonnummer 0920 — 45 30 00 till vaxeln

¢ www.lulea.se for kommunens information pa Internet
¢ besoksadresser till respektive forvaltning

¢ kommunens postadress.

Den som kontaktar Luled kommun ska métas av fragan ”Vad kan jag hjalpa
till med?” istallet for ”Vem soker du?”

Externa mal

Senast vid utgangen av 2014 ska minst 70 procent av medborgarna vara
nojda eller mycket néjda med Luled kommuns tillganglighet och bemotande
enligt medborgarundersokningen.

Detta mal ska 6ka fram till 2016 nar minst 80 procent av medborgarna ska
vara nojda eller mycket néjda med Luled kommuns service enligt

medborgarundersdkningen.

Interna mal
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Samtliga forvaltningar och kontor ska ha minst ett telefonnummer som ar bemannat for

att hantera allménna fragor om sin verksamhet nér vaxeln ar 6ppen. Kulturens hus och

Turistbyran har egna oppettider som dr anpassade efter sin verksamhet.

90 procent av telefonsamtalen till kommunens vixel ska besvaras inom tre
signaler (servicemal 1).

90 procent av telefonsamtalen till kundtjansten ska besvaras inom fem
minuter (servicemal 2).

Andelen forlorade samtal fran dem som véantar i telefonko till kundtjanst ska
vara hogst tio procent (servicemal 3).

Samtliga forvaltningar ska kunna ta emot fragor via e-post eller e-tjanster
helgfri mandag—fredag aret om. Den som stéller en verksamhetsfraga till en
forvaltning via e-post eller e-tjanster ska fa aterkoppling inom tva
arbetsdagar (servicemal 4).

Senast vid utgangen av 2014 ska minst 70 procent av alla fragor som kommer
till kundtjansten kunna besvaras dar utan att slussas vidare.
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Senast vid utgangen av 2016 ska minst 80 procent av alla fragor som kommer
till kundtjansten kunna besvaras dar utan att slussas vidare.

Projektgruppens bedémning av fordelar och nackdelar i Lulea kommuns
nuvarande arbetssitt och organisation i férhallande till “En samlad syn pa
service” och “Lulea Direkt”

e Det ar positivt att vi har en gemensam vardegrund.

e Ennackdel ar att det inte finns nadgon servicedeklaration kopplat till
bidrag.

e Det ar bra med en gemensam ingang via hemsida for synpunkter pa
service men samtidigt dr det otydligt vilket "omrade" som bidrag
tillhor.

e Uppdelat ansvar pa flera forvaltningar kan minska effektiviteten.

e Naitverkande for samsyn pa service for bidragshandlaggning saknas.

e Inganyckeltal for ndbarhet, vantetider, genomforande tider, resultat
och analys finns.

¢ Hemsidan dr ojamnt uppdaterad och det ar en klar nackdel.

e Vart satt att informera och organisera gor att kinnedom om var
organisation ar viktig.

e Vihar inte tydliggjort vilken service bidragssokande kan forvanta sig.

o Fritidsforvaltningen har utvecklat e-tjanster inom omradet for bidrag
(och bokningar).

e Ovriga forvaltningar har inte e-tjanster for bidrag.

e Flera telefonnummer till bidragshandlaggare stéller &n hogre krav pa
kunskap och kdinnedom bland foreningarna.

e Det ar bra att www.lulea.se ar huvudkanal f6r information om bidrag

¢ Domaéannamnet for huvudkanal bidrag (och bokningar) inom
fritidsforvaltningen, boka-bidrag@lulea.se foljer inte riktlinjen. Istéllet
bor www.lulea.se/bidrag eller www.lulea.se/bokningar 6vervagas

e Alla forvaltningars besoksadresser finns inte tydligt angivna pa
hemsidan.

e Otydligt hur vi anvander postadressen.

e Om Luled Direkt ska leva vidare bor 6vergripande mal brytas ner i
ndjdkundindex, se enkdter under samlad syn pa service.

e Alla forvaltningar har inte kundtjanst idag. Forandringar i och med
utredning av administration?

e Ambitionsniva for bidragshandlaggning (servicedeklaration) och
uppfoljning av antal besvarade/férlorade telefonsamtal?
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