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DILEMMAN OCH DISKUSSIONSUNDERLAG

Prioritera latta eller svara arenden?

Elsa jobbar som handldggare pad en myndighet dir enheterna tillsammans hanterar stora
kvantiteter av drenden. Hennes enhet har lange haft hog arbetsbelastning och stora
arendebalanser, sa ett av de dagliga arbetsmomenten &r att sitta och arbeta av listor pa
sokande 1 olika drenden som har mejlat in och 6nskat att bli uppringda per telefon av
myndigheten. Vissa av dessa telefonsamtal med de s6kande sker via telefontolk, som
handldggarna méste boka pé forhand till en viss dag och tid. Darfor skrivs dnskemalen
om de hér samtalen upp pa en separat lista.

Tolksamtalen &r mycket mer arbetskravande dn de vanliga. Sjélva telefonsamtalet tar
minst dubbelt sa 14ng tid som vanligt. Dessutom kan man inte vara sdker pa att den
sOkande har forstatt vilken dag och tid moétet ska vara, pd grund av sprakbarridren.
Ibland far handldggarna inget svar nér de ringer, och tolken méste darfor bokas om och
myndigheten betala for tva méten.

Denna troghet gor att den vanliga samtalslistan snabbt hinner bli mycket langre om Elsa
och de andra handldggarna lagger ner den tid som krévs for att arbeta av
tolksamtalslistan. A andra sidan har tolksamtalen ofta fatt viinta mycket lingre én de
vanliga — flera veckor eller till och med ménader.

Elsa pratar med sina kollegor om att det inte kénns bra att tolksamtalen blir liggande sé
lange. P4 ett enhetsmote tar hon upp saken med chefen, men han ér stressad over andra
fragor och svarar bara svepande att handldggarna ska prioritera sa att alla d&renden hinns
med i rimlig takt.

e Vad tycker du dr problematiskt i den hér situationen?
e Hur kan Elsa agera?
e Hur borde chefen agera?

Statskontoret har i uppgift att framja och samordna arbetet for en god férvaltningskultur och
mot korruption i staten. Fokus i arbetet ar ledarskapets betydelse och rollen som statsanstalld.
F6r mer information se www.forvaltningskultur.se
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