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Bakgrund
Det övergripande ändamålet med audit är att lyfta kvalitetsarbetet. Syftet med kvalitetsarbetet är att göra vår verksamhet allt mer framgångsrik. Detta kan ske genom att hjälpas åt, genom att lyfta goda exempel och se olika sätt man kan jobba med kvalitet. Genom att lyssna på varandra och ge positiv feedback kan vi hitta bättre sätt att arbete med det systematiska förbättringsarbetet.
Universitetsförvaltningens första audit genomfördes den 7 oktober med universitetsledningens kansli (ULK). 

ULK omfattar fyra verksamhetsområden:

· Juridik

· Registratur och arkiv

· Upphandling

· Etikprövningsnämndens kansli
(I denna audit behandlas inte Etikprövningsnämndenskansli, utan detta ligger utanför.)
ULK hade enligt FOKUS år 2016 18 st anställda(17 årsarbetare) varav 22% män och 78% kvinnor. Omsättningen låg kring 12 miljoner kronor för år 2015.
Förberedelse

ULK har utifrån nedanstående punkter lämnat en SWOT-analys som omfattar 

· Verksamhetens planering 
· Medarbetarnas engagemang och utveckling

· Verksamhetens processer

· Resultat

· Kommunikation

De har även skickat in VP och VB för senaste åren samt fått lämna in några ”goda exempel” från deras kvalitetsarbete. Auditgruppen har därefter sammanställt frågor som underlag till auditbesöket (se bilaga 1). Frågorna följde de frågor de fått kring swotanalysen och finns i rapporten - Enhetsaudit i förvaltningen. Frågorna var ett stöd för auditgruppen, men alla användes inte och fler tillkom utifrån de svar som inkom.
Auditbesök
Vid besöket den 7 oktober träffade auditgruppen först enhetschef, därefter områdesansvariga och till sist fyra av de övriga anställda. Samtliga verksamhetsområden var representerade.
Medarbetarna var engagerade och intresserade av att göra ett bra arbete. De tre olika avdelningarna arbetade olika inom flera områden, men såg att de som gemensam linje hade att de alla var regelstyrda.

Samtalen:

Här presenteras det som kom fram på samtalen utifrån de olika huvudpunkterna. Detta är en sammanfattning av alla tre gruppers svar. Samtalen bredde i några fall ut sig och var mycket intressanta, men vi har valt att kortfattat beskriva vissa delar.

Verksamhetens planering

I swotanalysen beskriver enheten att planering både är en svaghet och en styrka.

Styrkan består av förmågan att följa nyheter inom lagar och regler och anpassa verksamheten efter detta. ”Vi är regelstyrda, vi vet vad som kommer. Det är lätt. Vad säger lagen, vad säger förarbetena, rättsfall etc.”
Svagheten som de upplever är att jobba med en strategisk planering.

Enligt de svar vi fick är arbetet inom alla tre områden till största del inkorgsstyrda.

Deras arbete bestod av vad som var mest akut just då enligt de frågor som kom in som mail. Verksamheten styrs hela tiden av de ärenden som kommer in. Arbetet med strategisk planering prioriteras hela tiden bort.
De tre områdena hade däremot löst inkorgsfrågan på olika sätt.

Inom jurist området fanns en funktionsbrevlåda för PUL-ärenden. Övriga mail gick direkt till juristernas personliga mailkonton. De kunde dock skicka mailet vidare till en annan om de inte hade tid eller om de ansåg att en annan hade bättre kompetens inom området. 

På registraturen hade de fem funktionsbrevlådor. En del av informationsärendena gick via infocenter, som också gjorde att de kunde få fram statistik över vilken information som efterfrågades.
På upphandlingen hade de en funktionsbrevlåda. De hade varsin vecka då de turades om att ha ansvar för vad som kom in.

I verksamhetsplanen nämndes det  att de ska arbeta lösningsfokuserat utifrån verksamheten behov och önskemål. Vår fråga gällde då hur man fångar upp dessa behov.

Här kom det fram att ett av behoven är, enligt alla tre avdelningarna, att föra ut nyheter inom deras områden till verksamheten genom utbildningar och andra informationskanaler. De anser det viktigt att följa utvecklingen av lagar, regler etc via olika databaser.

I övrigt så är det ju det som kommer in som styr dem. Registraturen upplever att verksamheten inte direkt upplever att de har behov av dem och därför inte heller tar kontakt med dem utifrån deras behov. De anser istället att de är främst de som ställer krav på verksamheten. Däremot finns det alltid behov av utbildning. De saknar dessutom mandat för att ställa krav.

Varken uppdraget eller delegationsordningen ger något mandat. Detta kan innebära att om de är rådgivande i en fråga och verksamheten inte följer rådet och det blir revision kan de få skulden.

Uppdraget är att ge stöd och inte att utöva tillsyn.

Vi frågade även om hur de arbetar med systematiskt förändringsarbete.

Där fick vi tre svar.
1. Finns ingen tid till detta.

2. Vi har möten varje onsdagsmorgon

3. Det jobbar vi med varje dag.

Medarbetarnas engagemang och utveckling
Enligt swotanalysen var de styrka inom detta område förutom att göra uppföljningar, där de var svagare. 

Här har vi valt att fråga hur medarbetarna blir engagerade i VP och VB arbetet samt hur de tre områdena samverkar.
Arbetet med verksamhetsplanen påbörjas på en för avdelningarna gemensam arbetsplatsträff. Där görs en kappa och därefter tar varje avdelning med det till sina möten och jobbar med unika frågor. På samma sätt följer man upp verksamhetsberättelsen avdelningsvis.
Registraturen jobbar mer med detta på planeringsdagar och sätter mål och tar fram aktiviteter.

Upphandlingen sätter inga egna mål. Däremot försöker de identifiera frågor som ofta dyker upp och styra bort dessa genom att lägga ut information på hemsidan.

Juristerna formulerar inga mål och aktivitetsplaner på sina planeringsdagar. De jobbar istället med mallar, och verktyg. De kan inte planera sitt arbete utan är inkorgsstyrda och tycker det därför är onödigt att lägga tid på detta.

Det finns för lite tid för systematiskt förändringsarbete för juristerna. De övriga försöker ta sig tid och har möten för att dela tankar med kollegor inom verksamhetsområdet.
De aktiviteter som skrivits i VP följs upp på olika sätt.

Upphandlingen kollar av dessa en gång i månaden.

För juristerna sköts detta av enhetschefen.

Registraturen kollar då och då och fördelar aktiviteterna mellan varandra. Stämmer av detta på sina veckomöten.

Universitetsledningens kansli består av tre verksamhetsområden. Vi frågade medarbetarna på vilket sätt de olika områdena kan tillföra varandra något?
Det är tre öar, gör egen budget och arbetar med delar av VP per avdelning. Det finns däremot ett flöde av ärenden mellan de olika avdelningarna som fungerar bra. De arbetar mycket över gränserna.

Det är stora värden att vi är samma enhet. Alla styrs vi av regler. Pratar mellan varandra då problem uppstår.

Verksamhetens processer
I swotanalysen anser de att de är starka på att identifiera och prioritera processförbättringar, men sämre på att genomföra förbättringsarbetet och följa upp detta.
När det gäller processer får vi svaret att det finns inga processer kartlagda. För juristernas del arbetar man med handläggningsordningar. Processerna är beskrivna i lagen och det följer de.
På upphandlingen finns delar av arbetet beskrivna i processer.
På registraturen finns vissa delområden beskrivna i processer. 

Resultat
I swotanalysen anser de att de är starka på att nå resultat, men svaga på att följa upp detta. I VP står det som vision ”Högsta möjliga kvalitet till största möjliga nytta”.

För att följa upp måste man ha vissa mått, och mål att göra uppföljningar på, vilket vi frågar efter.
Resultaten bedöms genom att se att mängden ärenden minskas inom vissa områden för juristerna.

Registraturen har mål de kan mäta och följa upp. De har däremot inte arbetat med några nyckeltal.
För upphandlingen handlar det om att kunna följa upphandlade leverantörer för att se hur de följer avtalet. Kan även mäta hur mycket vite de tagit ut.

Kan även följa hur många upphandlingar, hur många anbud, hur stor skillnaden är i kronor räknat.

De har även tagit fram nyckeltal i samarbete med andra universitet.

Kommunikation
I swotanalysen anger de att de är starka på kommunikation.
Det finns inga direkta kanaler för att samla in information från verksamheten. Endast registraturen har samordnare på varje fakultet (arkivsamordnare). Upphandling vill att de ska kunna börja jobba med inköpare på varje institution.
Juristerna ser mer vilka återkommande problem som uppkommer under året. 
När det gäller omvärldsbevakning finns många databaser, nätverk etc som gör att de får alla information som de behöver om nya lagar, regler, rättsfall och domar. 
För att sprida informationen håller alla tre olika utbildningar. Juristerna och upphandlingen brukar vara med och informera på UCL, och liknande.

Registraturen har återkommande utbildningar för handläggarna.

De jobbar alla med hemsidor. Registraturen jobbar ihop med infocenter.

I frågan vilken som är deras kund svarade Upphandlingen att det var de som ville köpa och beställa. Registraturen svarade att det var allmänheten, press, anställda främst de på förvaltningen. Juristerna sa alla anställda och alla studenter. De som kommer till oss.

Goda exempel

Ett gott exempel är juristerna som samarbetar med VLL:s jurister. Det finns många frågor som både berör Umu och VLL. Som exempel delade tjänster, biobank etc. Genom detta samarbete får frågorna en spegling från två olika håll. De kan också dela upp frågorna så att för vissa frågor är UmU ansvarig och för andra är VLL ansvarig. Tydligt vem som är ansvarig och ger ett bättre och tydligare beslutsunderlag.  Det är på samma sätt med samarbete över förvaltningsenhetsgränserna.
Ett annat gott exempel är direktupphandling. Har sett vilka frågor som kommer och kan genom detta förbättra informationen och ge rätt och tydlig information.
Registraturen ger intrycket av att ha en systematik i planeringsarbetet då de formulerar mål och aktiviteter som de följer upp.  
Sammanfattande reflektion/rekommendationer
Här kommer några reflektioner från gruppen. Många av dessa kommer direkt från samtalen. Man vet vad som kan göras, men hinner inte.
1. Vi träffade medarbetare som var engagerade och verkligen ville göra sitt bästa. Vi hörde dock en frustration, då inkorgen styrde deras arbete. Men de ville verkligen göra sitt bästa. Att tiden inte räckte till togs däremot bara upp av en person. 


2. Det som kom upp var den tydligt inkorgsstyrda verksamheten. Detta har man löst olika på olika avdelningar. Endast registraturen hade valt att ta hjälp av infocenter. Auditgruppen regerade på det splittrade arbetssättet där man hela tiden tittar i inkorgen men verkar hantera den på olika sätt. Vi föreslår att juristerna bör fundera på en funktionsbrevlåda eventuellt kopplad till Infocenter. Vi tror även att både jurister och upphandlingen kan låta infocenter hantera ”inkorgen” och prioritera i den, naturligtvis i enlighet med de direktiv som ges. Det skulle ge mer koncentrerad tid till avdelningarna.
3. De tre verksamhetsområdena är egna öar som jobbar till stor del oberoende av varandra även om man ibland har ett kunskapsutbyte mellan de olika verksamhetsområdena. Förekomsten av processbeskrivningar, mål och nyckeltal som kan beskriva verksamheten och resultaten och ligga till grund för verksamhetsutvecklingen skiftar. Det finns processer och det finns mål och aktiviteter men vi får intrycket av att de inte hanteras systematiskt. Vi tror att man skulle kunna vinna en hel del genom att korsbefrukta verksamhetsområdena ännu mer när det gäller hur man arbetar med nyckeltal, mål och arbetsflöden (processer). Gruppen bedömer att enheten kan stärka den strategiska planeringen och samordningen. Konkret utvecklingsarbete med mallar och annat pågår redan idag. Gemensamma planeringsdagar med fler gemensamma frågor skulle kunna ge ett mervärde



4. Det tre grupperna vi träffade hade olika perspektiv på verksamheten. Synen skiftade mycket mellan de olika nivåerna (chef, områdesansvarig och medarbetare), precis som mellan de tre olika verksamhetsområdena. Auditgruppen anser att det är viktigt att alla får vara med i diskussionen om områdets uppdrag, mål och framtid.


5. Alla tre verksamhetsområdena har täta kontakter med, och en klar uppfattning om, vilka de är till för Samtidigt så säger man sig inte ha kanaler för att samla in information från dessa ”kunder” med undantag för registraturen som har arkivsamordnare som kanal ut i verksamheten. Här rekommenderar vi framför allt upphandlingen att gå vidare med sina tankar på att skaffa sig formella eller informella kanaler in i verksamheten.

Tack
Auditgruppen vill tacka för mycket givande och intressanta samtal och hoppas att vårt platsbesök och denna rapport kan vara en hjälp i det framtida utvecklingsarbetet.
Program platsbesök, audit vid Universitetsledningenskansli 7 okt 2016
12.45-13.00 Auditgruppen samlas 

13.00-13.45 Auditgruppen träffar enhetschef Chatarina Larsson 

14.00-14.45 Auditgruppen träffar områdessamordnare: 

Irina Geibrink, Upphandlingen
Dennis Jakobsson, Registraturen

15.00-15.45 Auditgruppen träffar medarbetare: 

Karin Berg-Bertils, Upphandling
Chatarina Wiklund, Registratur

Tina Nordström, Jurist

Linda Lundmark, Jurist
Auditfrågor ULK- Bilaga 1
A. Verksamhetens planering

1. Hur tar ni fram strategier, mål, handlingsplaner för verksamheten och dess utveckling

2. Hur ni tar reda på och beaktar framtida behov, krav och förväntningar

3. Hur ni tar reda på och beaktar omvärldsfaktorer

4. Hur ni beaktar information från mätningar och uppföljningar av den egna verksamheten

5. Hur ni utvärderar och förbättrar ovanstående

	Till
	Fråga

	Alla
	I swotanalysen kan man läsa att ni tycker att en av era styrkor är att titta på framtida behov, samtidigt som er svaghet är att ta fram strategier, mål och handlingsplaner. Båda delarna handlar om framtiden, vad gör att det ena är svårt och det andra lätt?

	Alla
	Ni nämner i flera sammanhang att ni är ärendestyrda och ibland att ni är inkorgsstyrda. Vad menar ni med det? Vad är skillnaden?

	Alla
	I VP:n står det att ”Vår ambition är att bedriva detta arbete lösningsfokuserat utifrån verksamhetens behov och önskemål.

Vad är det att arbeta lösningsfokuserat?

Hur tar ni reda på behov? Hur systematisk är ni?

	Alla
	I aktiviteterna står det ”Ökad kunskap bland universitetets anställda genom riktade utbildningsinsatser…”

Styr behovet i förra frågan utbildningarna?

Hur mäter ni effekterna av utbildningarna?

Hur förvaltar ni resultatet?

	Alla
	Vad gör ni på era planeringsdagar? Har ni bara avdelningsvisa planeringsdagar?

	Alla
	Är ni styrda av någon återkommande årscykel?

	Upphandling
	Om beställarna inte uppfyller framförhållningen – vad beror det på? Hur är dialogen med beställarna. Hur vet de vad de förväntas göra?

	Jurister
	I VP står det ”ULK skapar föutsättning för Umu att bedriva utbildning, forskning……”

Om vi får ett antal trakasseriärenden, hur gör ni då för att Umu ska förbättras. Går ni vidare?

	Jurist
	Hur hittar ni forum för att minska de olika lagbrotten?


B Hur får enheten in användarnas (mottagarna av det som produceras och levereras) synpunkter och behov?

Frågorna ingår i de andra punkterna.

C Medarbetarnas engagemang och utveckling

1. Hur utvecklar ni enhetens samlade kompetens och hur ser arbetet för att nå dit ut.

2. Hur skapar ni förutsättningar för engagemang och delaktighet i verksamheten

3. Hur gör ni det möjligt för medarbetarna att delta i förbättringsarbetet

4. Hur följer ni upp ovanstående

	Till
	Fråga

	Alla
	På ULK arbetar ni med tre olika områden/avdelningar. 

Vad kan de olika områdena tillföra varandra?

Hur kan det ge mervärde att det tillhör olika områden?

	Alla
	Hur jobbar ni med VP och VB?

	Alla
	Hur får ni in det proaktiva arbetet att fungera för alla, värdegrund, etc

	Alla
	Kunskapsspridning – kompetensutveckling – hur har det fungerat?

I avdelningen, mellan de olika avdelningarna?


D. Verksamhetens processer

1. Hur arbetar ni med kartläggning av processerna

2. Hur identifierar, prioriterar och initieras processförbättringar

3. Hur genomför ni förbättringsarbetet

4. Hur utvärderar ni arbetet

	Till
	Fråga

	Alla
	Basuppdraget är mycket bra uppspaltat.

För vilka delar har ni gjort en processkartläggning?

	Alla
	I aktivitetsplanen står det: ”Vi ska utarbeta fler mallar….

Hur ska det arbetet gå till? Hur skapar ni tid till detta arbete?


E. Resultat

1. Hur når ni olika resultat

2. Hur mäter ni detta
	Till
	Fråga

	Alla
	Vilka kvalitetsmått använder ni er av?

	Alla
	Er vision är: ”Högsta möjliga kvalitet till största möjliga nytta” Hur kan vi se att ni uppfyllt visionen?

	Alla
	Ert övergripande mål: ” ULK skapar förutsättningar för umu att bedriva utbildning---”

Hur mäter ni det övergripande måleT?

	Alla
	Hur skulle ni kvantitativt beskriva er verksamhet?

	Alla
	Hur går arbetet med att ta fram nyckeltal?

	Upphandlingen
	Vad är måttet på högkvalitet i upphandlingen, hur följs detta upp?


F. Kommunikation

1. Hur arbetar ni med intern (inom enheten) och externkommunikation (ut i verksamheten)

2. Hur fungerar kommunikationen mellan andra enheter på universitetsförvaltningen

	Till
	Fråga

	Alla
	Enhetens information – hur går det vilka involveras? Hur får ni reda på vilket behov/efterfrågan som finns?

	Alla
	Hur dokumenteras information från verksamheten, hur berör det oss, på vilket sätt ska vi agera, kommunicera, hemsidan




G. Goda exempel

1. Ge goda exempel på ert arbete med ständiga förbättringar

2. Ge goda exempel inom någon av frågeställningarna

	Till
	Fråga

	Alla
	Ni nämnde som goda exempel

Administrativa rutiner, direktupphandlingar, samarbete med VLLs jurister

Beskriv dessa

	Alla
	Ge fler goda exempel på hur ni systematiskt arbetar med förbättringsarbete
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