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1 Innledning

11 Bakgrunn

Deloitte har gjennomfgrt en forvaltningsrevisjon av boligetaten under covid-19 pandemien i Bergen
kommune. Prosjektet er en av flere rapporter knyttet til hvordan det kommunale tjenestetilbudet har
fungert for sarbare grupper under covid-19 pandemien. Prosjektet ble bestilt av kontrollutvalget i
Bergen kommune i sak 64/20 2. september 2020.

1.2 Formal og problemstillinger

Formalet med forvaltningsrevisjonen har vaert a undersgke hvordan boligetaten har fungert for sarbare
grupper under covid-19 pandemien i Bergen kommune. Undersgkelsen har omfattet boligetaten med
underliggende avdelinger; bolig og bostgtte, boligfinansiering kundemottak og fellesfunksjoner.

Med bakgrunn i formalet har fglgende problemstillinger blitt undersgkt:

1. Var boligetaten tilstrekkelig forberedt pa a sikre tilbudet til brukerne under pandemien?
Hvordan har covid-19 tiltakene pavirket hvordan tjenestetilbudet til brukerne har blitt
giennomfgrt?

3. Har boligetaten sikret et tilstrekkelig tilbud under pandemiperioden?

Hvordan har etterspgrselen etter tjenester veert i perioden, og hva har pavirket denne?

5. Har boligetaten klart a sikre tilstrekkelig informasjon til brukerne, og hvordan har dette blitt
gjort?

6. Hva har vaert den viktigste lzeringen fra denne perioden for & sikre tjenestetilbud til en sarbar
gruppe under en pandemi?

&

Formalet er @ gi en overordnet beskrivelse av hvordan boligetaten har blitt pavirket av pandemien og
hvordan tjenestene har blitt utfgrt, basert pa hvordan ledere, ansatte og representanter fra frivillige
organisasjoner (brukerorganisasjoner) har opplevd dette. Mandatet har ikke veert a gi en detaljert
beskrivelse av alle sider ved handteringen av pandemien og gjennomgang av bekreftende
dokumentasjon. Denne rapporten, sammen med de andre rapportene, skal gi et overordnet bilde av
kommunens handtering og hva som er de viktigste laeringspunktene.

13 Metode
Oppdraget er utfgrt i samsvar med gjeldende standard for forvaltningsrevisjon (RSK 001) og
kvalitetssikret i samsvar med kravene til kvalitetssikring i Deloitte Policy Manual (DPM).

Oppdraget er gjennomfgrt i tidsrommet september 2020 til mars 2021. Intervjuene ble gjennomfart i
november 2020, og undersgkelsen dekker derfor tidsrommet fra utbrudd av koronapandemien i mars
2020 frem til november 2020.

131 Intervju
Deloitte har intervjuet utvalgte personer i Bergen kommune som er involvert i boligetatens arbeid.

Intervjuene som er gjiennomfgrt er strukturerte med faste spgrsmal som ble stilt til alle.

| prosjektet har Deloitte intervjuet etatsdirektgr, ledere for kundemottaket, bolig og bostgtte og
boligfinansiering, samt tillitsvalgt og verneombud. Vi har ogsa intervjuet representanter for frivillige
organisasjoner som Bla Kors og Robin Hood-huset.

1.3.2  Verifiseringsprosesser

Datadelen av rapporten er sendt til etatsdirektgren for verifisering, og papekte faktafeil har blitt rettet
opp i den endelige versjonen. Hgringsutkast av rapporten ble deretter sendt til byraden for uttalelse.
Byradens hgringsuttalelse er lagt ved den endelige rapporten (vedlegg 1).
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14 Revisjonskriterier

Revisjonskriterier er de krav og forventninger som forvaltningsrevisjonsobjektet skal bli vurdert opp
mot. Kriteriene er utledet fra autoritative kilder i samsvar med kravene i gjeldende standard for
forvaltningsrevisjon. Rettsregler har blitt gjiennomgatt og er benyttet som revisjonskriterier. | dette
prosjektet er revisjonskriteriene hentet fra lov om sosiale tjenester, helse- og omsorgstjenesteloven,
bostgtteloven og forvaltningsloven.

14.1 Lovogregelverk

Kapittel 1 i lov om sosiale tjenester i arbeids- og velferdsforvaltningen (sosialtjenesteloven) omhandler
lovens formal og virkeomrade. | § 1 gar det frem at formalet med loven er 3 bedre levekarene for
vanskeligstilte, bidra til sosial og gkonomisk trygghet, herunder at den enkelte far mulighet til & leve og
bo selvstendig.

Jf. sosialtjenesteloven § 3 har kommunen ansvar for & utfgre oppgaver etter loven som ikke er lagt til et
statlig organ, og for a yte tjenester etter loven til alle som oppholder seg i kommunen. Det paligger et
krav om at de tjenestene kommunen yter skal vaere forsvarlige (§ 4), samt at kommunen skal fgre
internkontroll for a sikre at virksomhet og tjenester er i samsvar med krav i lov og forskrift (§ 5). 1 § 7 er
det videre spesifisert at den enkelte kommune har et gkonomisk ansvar for tjenester som utfgres etter
sosialtjenesteloven, og at den enkelte kommune skal sgrge for ngdvendige bevilgninger for 3 yte de
tjeneste kommunen etter loven har ansvar for.

| lovens kapittel 3 er det redegjort for generelle oppgaver kommunen har ansvar for & utfgre. Disse
omfatter blant annet a spre kunnskap og informasjon om tjenester i kommunen (§ 12), samarbeide med
andre deler av forvaltningen (§ 13) og frivillige organisasjoner (§ 14) og medvirke til & skaffe boliger til
vanskeligstilte som ikke selv kan ivareta sine interesser pa boligmarkedet (§ 15).

Kapittel 4 i loven omhandler de individuelle tjenestene kommunen har ansvar for a sikre for kommunens
innbyggere. Paragraf 17 omfatter blant annet kommunens plikt til 8 gi opplysning, rad og veiledning som
kan bidra til 3 Igse eller forebygge sosiale problemer.

Lovens kapittel 5 omhandler saksbehandling av saker som omhandler sgknad om/tildeling av sosiale
tjienester. | § 41 er det spesifisert at forvaltningsloven gjelder i disse sakene, med de szerregler som er
fastsatt i sosialtjenesteloven. Videre er det i kapittelet blant annet spesifisert plikt til 8 radfgre seg med
tjenestemottaker ved utforming av tjenestetilbudet (§ 42), samarbeid med tjenestemottaker om
innhenting av opplysninger (§ 43), taushetsplikt (§ 44) og klagerett og klagebehandling (§§ 47 og 48).

Kapittel 1 i lov om kommunale helse- og omsorgstjenester omhandler lovens formal og virkeomrade. |
§ 1 punkt 3 gar det frem at lovens formal er a sikre at den enkelte far mulighet til & leve og bo selvstendig
og til 3 ha en aktiv og meningsfylt tilvaerelse i fellesskap med andre.

Lovens kapittel 3 omhandler kommunenes ansvar for helse- og omsorgstjenester, og i § 3-7 gar det frem
at Kommunen skal medvirke til a4 skaffe boliger til personer som ikke selv kan ivareta sine interesser pa
boligmarkedet (herunder boliger med seerlig tilpasning og med hjelpe- og vernetiltak for dem som
trenger det pa grunn av alder, funksjonshemning eller av andre arsaker).

Kapittel 1 § 1 i lov om bustgtte og kommunale bustadtilskot omhandler lovens formal, som er «a sikre
personar med lage inntekter og hgge buutgifter ein hgveleg bustad». Lovens kapittel 2 omhandler
kommunale tilskudd til etablering i eget bosted og til tilpassing av bosted, og i § 14 gar det frem at
kommunen etter sgknad kan gi tilskudd for a finansiere bosted for vanskeligstilte pa boligmarkedet.
Videre sier loven ogsa at det kan gis tilskudd til personer med lav inntekt som ikke klarer a etablere sitt
eget bosted, og at personer med langvarige gkonomiske problemer skal prioriteres. Lovens § 15 viser til
at det kan gis tilskudd til tilpassing av bosted for personer med behov for tilpasset bosted.
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2 Om tjenesteomradet

Boligetaten er organisert under Byradsavdeling for arbeid, sosial og bolig (BASB). Etaten er ledet av
etatsdirekt@gr og er organisert i tre avdelinger; kundemottak og fellesfunksjoner, bolig og bostgtte og
boligfinansiering.

Kundemottaket har ansvar fellesfunksjoner innen personal og gkonomi, samt for & ta imot alle
henvendelser, telefoner og sgknader som kommer til boligetaten.

Avdeling for bolig og bostgtte behandler sgknader om kommunal bolig og kommunal- og statlig
bostgtte. Bergen kommune disponerer om lag 3600 ordinzere utleieboliger og det deles ut ca. 150
millioner kroner arlig i bostgtte til personer som bor i kommunal bolig (stgtteordning for husstander
som bor i en kommunal bolig eller i en bolig tildelt av boligetaten og som har lave inntekter i forhold til
husleien). Den statlige bostgtteordningen er en stgtteordning fra Husbanken, og det er i Bergen om lag
6000 mottakere av ca. 210 millioner kroner i statlig bostgtte. Kommunen og Husbanken samarbeider i
behandlingen av bostgtteordningene; Husbanken fatter vedtak om stgtte, mens kommunen star
ansvarlig for behandlingen av selve sgknaden og for a ha kontakt med sgkerne.

Avdeling for boligfinansiering sitt ansvarsomrade omfatter a behandle sgknader om finansiering til kjgp
av bolig, utbedring/tilpasning av eksisterende bolig samt refinansiering av bolig. Avdelingen laner ut om
lag 550 millioner arlig og behandler ca. 1500 sgknader. Malgruppen for de ordningene avdelingen
forvalter er personer som ikke kan/har langvarige problemer med a fa (tilstrekkelig) 1an i vanlig bank.
Dette kan vaere gkonomisk vanskeligstilte husstander, barnefamilier med lav inntekt, enslige forsgrgere,
personer med nedsatt funksjonsevne, flyktninger og personer med oppholdstillatelse pa humanitaert
grunnlag.

Figur 1: Organisering av boligetaten i Bergen kommune

Etatsdirektgr

Kundemottak og

fellesfunksjoner Bolig og bostgtte Boligfinansiering
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3 Data og vurderinger

3.1 Data
3.1.1  Var boligetaten tilstrekkelig forberedt pa a sikre tilbudet til brukerne under pandemien?

| undersgkelsen kommer det frem at respondentene fra boligetaten opplevde at deres enhet ikke var
forberedt eller bare i noen grad forberedt pa a sikre tilbudet til brukerne da pandemien kom i mars.

Hovedutfordringen som blir trukket frem i denne sammenhengen, knytter seg til ansattes tilgang til
digitalt utstyr som PC og skjerm og tilgang til fagsystemer fra hjemmekontor. Flere respondenter
opplyser at de har mattet bruke privat PC, skjerm og mobil for & utfgre arbeidsoppgavene sine fra
hjemmekontor i den undersgkte perioden. Dette har f@rt til at det for mange i boligetaten ikke har veert
et reelt alternativ & arbeide fra hjemmekontor, og en respondent forteller at mer enn halvparten av de
ansatte i boligetaten i praksis har veert fysisk til stede pajobb frem til november 2020, da flere fikk palagt
hjemmekontor. | forbindelse med verifisering blir det opplyst at boligetaten har sveert romslige lokaler,
og at alle ansatte disponerer eget kontor. | samsvar med sentrale fgringer fra kommunen, har det ikke
vaert en generell anbefaling i boligetaten om at alle ansatte skulle benytte hjemmekontor, ettersom
etaten har hatt anledning og fasiliteter til 3 veere til stede pa kontoret samtidig som smittevern ivaretas.
Hjemmekontor har i perioden frem til november 2020 vaert anbefalt for ansatte med behov for a vaere
hjemme pga. egen helse og/eller familiesituasjon (hensyn til barn og sarbare naerkontakter).

Deloitte far opplyst at boligetaten i likhet med kommunen for gvrig i stor grad kun har vaert utstyrt med
stasjoneaere PCer og IP-telefoni, og at det bare er noen ledere har hatt laptop og mobiltelefon. | starten
av pandemien, med kortsiktige tiltak og stor usikkerhet rundt hvor lenge situasjonen ville vare, ble det
ikke prioritert innkjgp av nye PCer og telefoner til alle ansatte. Det opplyses imidlertid at det ble
anskaffet tilstrekkelig mange PCer og telefoner til at alle kunne jobbe hjemmefra noen dager i uken
(gjennom at ansatte delte pa utstyret og at noen ansatte benyttet eget utstyr). Videre opplyses det om
at da pandemisituasjonen ble mer langvarig, har det veert en utfordring at det ikke har vaert mulig a fa
bestilt nytt utstyr (pga. leveringsutfordringer). Boligetaten mangler fremdeles 17 laptoper, og har pa
grunn av manglende tilgjengelighet i markedet ikke fatt bestilt disse fra leverandgr. Det blir ogsa opplyst
at boligetaten frem til juli 2020 ikke hadde et hel-elektronisk arkiv, noe som har medfgrt at det ikke har
vaert mulig @ ha hjemmekontor pa heltid, ettersom deler av arbeidet har krevd tilgang til konfidensielle
dokumenter som ikke har kunnet tas ut av lokalene.

| intervju etterlyser enkelte ansatte mer oppfglging og hjelp fra ledelsen til & fa det tekniske til 3
fungere pa hjiemmekontor.

Etter at pandemien inntraff i mars 2020, ble det utarbeidet en risiko- og sarbarhetsanalyse (ROS) for
boligetaten knyttet til handtering av covid-19. Analysen har ligget til grunn for etatens risikostyring siden
mars-april 2020. Av ROS-analysen gar det frem at etaten har vurdert risiko og tiltak for a forhindre at
stort fraveer gjgr at tjenestene ikke kan leveres i stgrre eller mindre grad, smitte fra kunder med apen
ekspedisjon og bruk av samtalerom, samt smitte mellom ansatte. Etaten har ogsa vurdert risiko knyttet
til at hjemmekontor ikke er egnet som arbeidsplass for ansatte, og har vurdert tiltak for & forhindre
fysiske plager, nedsatt arbeidskapasitet og fravaer blant de ansatte pga. mangelfulle kontorfasiliteter.
Deloitte far opplyst at det ikke har veert utarbeidet egne ROS-analyser per enhet i boligetaten, da etaten
er forholdsvis liten og ikke har noen underlagte enheter.
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Selv om respondentene opplever at etaten ikke var tilstrekkelig godt nok forberedt nar det gjaldt tilgang
pa teknisk utstyr for de ansatte til a8 utfgre sine arbeidsoppgaver, kommer det frem i undersgkelsen at
de ansatte likevel har opplevd at de har klart a sikre tilbudet til brukerne pa tross av utfordringene
knyttet til utstyr. Flertallet av respondentene opplyser om at hovedprioriteten gjennom hele perioden
har veert a sikre tjenestetilbudet til brukerne, og at de opplever at de har lyktes med dette. Det pekes
0gsa pa at boligetatens kundegruppe har veert god pa a tilpasse seg nye digitale kommunikasjonsformer.

De aller fleste opplever at tjenesten i dag er bedre

forberedt pa & handtere en ny pandemi/krisesituasjon enn  «Det har ikke vaert en krisefglelse
den var fgr den pagdende pandemien, blant annet som  jdenne enheten»

folge av gkt digital kompetanse blant bdde ansatte og

brukere og mer erfaring i organisasjonen nar det gjelder 3

handtere en slik situasjon.

3.1.2 Hvordan har covid-19 tiltakene pavirket hvordan tjenestetilbudet til brukerne har blitt
giennomfert?

Respondentene i boligetaten opplever i hovedsak at etaten er like tilgjengelig eller mer tilgjengelig enn
fgr pandemien, bade for nye og for eksisterende brukere.

Det opplyses om at samtidig som tilbudet er blitt begrenset pa noen omrader, sa har kapasiteten fra de
nedstengte tilbudene blitt overfgrt og dermed fort til gkt kapasitet pa andre omrader. Respondenter
peker pa at det har veert en nedgang i kapasitet til & giennomfgre fysiske mgter med brukere, men at
dette samtidig har fert til gkt kapasitet til & veere tilgjengelig for brukere pa telefon. Noen av
respondentene presiserer at det gjennom hele perioden er blitt gjennomfgrt fysiske mgter med
brukere, men i mye mindre grad enn tidligere. Ansatte med hjemmekontor opplyser ogsa om at de har
hatt bedre kapasitet til & drive med saksbehandling og kundeoppfglging, primaert fordi de far sitte mer
uforstyrret og konsentrert hjemme enn pa kontoret.

Samtidig blir det i undersgkelsen pekt pa at etatens kundemottak har blitt stengt for drop-in i
forbindelse med koronapandemien og at dette kan ha fgrt til at boligetaten ble mindre tilgjengelig for
visse brukergrupper. En respondent tror at nedstengning av kundemottaket kan ha fgrt til at det ble en
hgyere terskel for a ta kontakt, spesielt for nye brukere. Brukergrupper boligetaten kan ha blitt mindre
tilgjengelig for inkluderer blant annet de med lav digital kompetanse som er avhengig av personlige
meter og veiledning for a fa levert sine sgknader, de med svake norskkunnskaper som ma supplere med
kroppssprak for a gjgre seg forstatt, samt andre grupper med utfordringer knyttet til blant annet psykisk
helse og rus.

Deloitte far opplyst at boligetaten siden februar 2020 har veert i en prosess med a avvikle kundemottaket
og overfgre tjenestene til Innbyggerservice i Bergen kommune (uavhengig av covid-19 pandemien). Da
kundemottaket ble palagt nedstengt i mars 2020 som fglge av pandemien, gkte imidlertid etaten
betjeningen pa telefon, for a vaere i stand til @ handtere alle henvendelser. | tilfeller der etaten likevel
ikke klarte & hjelpe kunder via telefon/nett med a sgke digitalt, fikk kundene tilbud om & komme fysisk
pa etatens kontor for a fa hjelp til a fylle ut spknadskjema. Etatsledelsen opplyser at det er fa kunder
som har gnsket & benytte seg av dette tilbudet. Etaten opplyser at det under pandemien ogsa har veert
mulig @ henvende seg til Innbyggerservice, som har holdt dpent store deler av perioden.

Det blir videre vist til at boligsgkere, som er den mest vanskeligstilte gruppen boligetaten betjener, har
blitt intervjuet av boligetaten over telefon nar kundemottaket har veert stengt. Samtaler med
boligsgkere med behov for tolk har blitt giennomfgrt med fysiske mgter med sgker, med tolketjenesten
pa telefon. Det blir pekt pa at disse samtalene krever forhandsavtale, noe de ogsa gjorde fgr pandemien.
Etaten viser til at ingen kunder har kunnet henvende seg i ekspedisjonen (drop-in) og fatt snakke med
saksbehandler direkte, verken fgr eller na.

Frivillige organisasjoner som Bla Kors og Robin Hood-huset opplyser i intervju at det har vaert vanskelig
a fa kontakt med boligetaten i den undersgkte perioden og at den har blitt mindre tilgjengelig enn
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tidligere overfor visse brukergrupper, blant annet de med utfordringer knyttet til psykisk helse eller rus.
Bla Kors opplyser om at deres sosionomer har brukt mye tid pa a veilede brukere til a fylle ut skjema til
spknad om bostgtte — en oppgave som boligetatens veiledere vanligvis gjennomfgrer selv. Frivillige
organisasjoner opplever at de som fglge av endringer i boligetatens tilgjengelighet har mattet pata seg
oppgaver som egentlig faller inn under kommunens ansvarsomrader, og organisasjonene etterlyser
avlastende systemer som sikrer brukernes rettigheter nar viktige funksjoner som kundemottak stenges
ned.

Flere respondenter peker pa at boligetaten var inne i en prosess for @ bli mer digitale allerede fgr
koronapandemien. Det opplyses om at digitaliseringsprosessene er blitt fremskyndet av korona, som
har tvunget etaten til 8 matte tilpasse seg en digital hverdag raskere. Dette knytter seg primeert til
overgang fra fysiske (pd papir) til digitale sgknader, noe som blant annet har gjort det enklere for ansatte
i etaten & ha hjemmekontor og saksbehandle hjemmefra.

Det trekkes frem i undersgkelsen at boligetatens kundegruppe er en relativt ressurssterk brukergruppe,
sett i forhold til andre sarbare grupper. Noen respondenter opplever derfor at overgangen til digitale
spknader og digital kommunikasjon ikke har veert en spesielt stor utfordring for storparten av
boligetatens kunder. En respondent trekker likevel frem at boligetaten har sin del brukere som kan
defineres som de aller mest vanskeligstilte, spesielt i avdeling for bolig og bostgtte. Det blir pekt pa at
stengt drop-in tilbud og en mer digitalisert boligetat mest sannsynlig har gjort boligetaten mindre
tilgjengelig for denne brukergruppen.

3.1.3  Har boligetaten sikret et tilstrekkelig tilbud under pandemiperioden?

| undersgkelsen gdr det frem at respondentene i boligetaten i all hovedsak opplever at boligetaten i
sveert stor grad eller i stor grad har klart 3 gi et tilstrekkelig tilbud til brukerne under pandemien. De
intervjuede opplyser ikke om utfordringer knyttet til & utfgre lovpalagte tjenester i den undersgkte
perioden. Respondentene peker pa at fokus i etaten hele tiden har veert pa a opprettholde et ordineert
tilbud og at saksbehandlingstiden ikke har gkt i perioden, verken for behandling av sgknader eller for
klagesaker. En respondent peker samtidig pa at fokuset pa opprettholdelse av tjenestetilbudet har
medfgrt at utviklingsarbeid og oppfglgning av ansatte har blitt nedprioritert i perioden.

De aller fleste i undersgkelsen opplyser at ledelsen i sveert stor grad eller i stor grad har kommunisert
tydelig hvordan tjenesten skal prioritere sitt tilbud under pandemien. Pa spgrsmal om hvilke tilbud
ledelsen har kommunisert at skal prioriteres under pandemien blir det opplyst at fokus har vaert a
opprettholde det ordinzere tilbudet som var fgr korona. For avdeling for bolig og bostgtte har dette
omfattet & overholde Husbanken sine manedlige utbetalingsfrister og fornye kommunal bostgtte, mens
for avdeling for boligfinansiering har fokus vaert pa a utbetale |an. For kundemottakets del har man hatt
fokus pa god kommunikasjon og dialog med brukere. | et intervju blir det lagt til at etaten i oktober og
november har hatt seerlig fokus pa a hjelpe brukere uten tilstrekkelig digital kompetanse.

| undersgkelsen kommer det frem at noen beskjeder fra ledelsen pa andre omrader enn det som gjelder
tjenesteleveransene har blitt opplevd utydelige, for eksempel nar det gjelder retningslinjer for nar
ansatte skal holde seg hjemme som fglge av sykdom, og nar det gjelder organisering/innretning av
arbeidssituasjonen i etaten under koronapandemien, herunder nar og hvordan hjemmekontor skal
benyttes.

3.1.4  Hvordan har etterspgrselen etter tjenester vaert i perioden, og hva har pavirket denne?

| undersgkelsen kommer det frem at det er forskjeller innad i boligetaten med hensyn til i hvilken grad
koronapandemien har pavirket etterspgrselen etter ulike avdelingers tjenester.

| avdeling for boligfinansiering opplevde man at etterspgrselen var uendret i fgrste (mars-april 2020) og
tredje fase (fra og med november 2020) av pandemien, men med en kraftig gkning i etterspgrsel i
sommermanedene. Respondenter peker pa at dette kan ha sammenheng med et lavt renteniva som
gjorde det mer attraktivt for folk & ta opp lan. Videre tror respondentene at det at folk ikke dro pa
sommerferie kan ha frigitt mer tid for brukere til & sgke Ian. | undersgkelsen kommer det ogsa frem at
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flere i boligetaten ser pa brukerne til boligfinansiering som en relativt ressurssterk gruppe sammenlignet
med andre brukergrupper i boligetaten, og at de anser det som sannsynlig at pandemien har hatt
begrensede konsekvenser for etterspgrselen etter boligfinansieringstjenester fra bade eksisterende og
nye brukere.

Avdeling for bolig og bostgtte rapporterer om gkt etterspgrsel etter bostgtte fra nye brukere gjennom
hele pandemiperioden. Respondentene peker pa at dette har sammenheng med at sveert mange ble
permitterte eller arbeidsledige i mars og april og at mange av disse ble gdende og vente pa utbetalinger
av dagpenger fra NAV i flere maneder. Da utbetalingene fra NAV uteble og kontoreservene var brukt
opp, opplevde boligetaten en oppgang i etterspgrsel etter bostgtte fra arbeidsledige og permitterte
som ikke klarte & betale husleien sin lenger. En av respondentene opplever at pandemien har skapt flere
«midlertidige sarbare grupper», som for eksempel arbeidsledige og permitterte, og peker pa at de i
etaten i perioder har stilt lavere dokumentasjonskrav til disse gruppene for a sikre at sgknader kommer
inn og at utbetalinger skjer innen gitte frister.

Det rapporteres ogsa om en gkning i henvendelser om bostgtte i fgrste fase av pandemien fra studenter
som hadde mistet deltidsjobbene sine og hadde vansker med a betale husleie. Det understrekes av at
deler av oppgangen i etterspgrsel skyldtes henvendelser fra brukere som ikke oppfyller alle kravene til
bostgtte og dermed ikke kunne fa innvilget sine sgknader, som for eksempel mange studenter med rett
til stgtte fra Lanekassen.

Kundemottaket opplevde en nedgang i etterspgrselen i fgrste fase av pandemien (mars-april 2020),
men en gkning i etterspgrsel etter dette. Respondentene har inntrykk av at nedgangen i etterspgrsel i
fgrste fase av pandemien har sammenheng med den generelle nedstengningen av samfunnet som ogsa
gjorde at brukere i st@grre grad enn tidligere holdt seg hjemme. Videre oppfattet de at brukere i fgrste
fase av pandemien i stgrre grad konsentrerte seg om 4 sikre livsoppholdsytelser som gkonomisk
sosialhjelp, og at behovet for stgtte til bolig fgrst ble tydelig senere i pandemien.

3.1.5 Har boligetaten klart a sikre tilstrekkelig informasjon til brukerne, ev. hvordan?

De intervjuede i boligetaten opplever i all hovedsak at de har lyktes med a gi tilstrekkelig informasjon til
brukerne om hvordan de kan komme i kontakt med etaten under pandemien. Samtidig blir det vist til
at det for noen brukere, slik som personer med darlige sprakkunnskaper i norsk eller engelsk (som under
vanlige omstendigheter ville ha mgtt opp personlig i kundemottaket), nok kan ha veert krevende a vite
hvordan en kunne oppna kontakt med boligetaten under pandemien.

Informasjonstiltak som har blitt benyttet for & na ut til brukerne med opplysninger om hvordan de kan
komme i kontakt med boligetaten har omfattet hyppig oppdatering av hjemmesiden, plakater pa
oppslagstavler og inngangsdgrer til kontor/kundemottak samt utstrakt telefonkontakt med brukere.
Flere respondenter opplyser om at boligetatens hjemmeside er blitt mye brukt for & informere brukere
om hvordan koronapandemien pavirket ting som betalings- og segknadsfrister, mulighet for
betalingsutsettelse, stengning av publikumsmottak og mulighet for &8 hente papirspgknader i Bergen
kommunes publikumsmottak. Etatsdirektgr peker pa at de gjerne skulle hatt tilgjengelig
informasjonsmateriell pa andre sprak enn norsk, men at dette har vaert vanskelig a fa til. Etatsdirektgr
etterlyser ogsa at innbyggersidene til Bergen kommune fortlgpende blir oppdatert med informasjon pa
engelsk.

Som beskrevet under punkt 3.1.2 over, opplyser ulike frivillige organisasjoner at de har mgtt flere
brukere som har hatt vanskeligheter med a forsta hvordan de kan komme i kontakt med boligetaten.
De frivillige organisasjonene viser til at nedstengningen av publikumsmottaket etter deres vurdering
ikke ble tydelig nok kommunisert til brukerne, og at det heller ikke ble utarbeidet tilstrekkelig med
kompenserende tiltak som sikret at brukere uten telefon eller digital kompetanse kunne komme i
kontakt med boligetaten. En av respondentene fra boligetaten papeker at selv om boligetaten selv
opplever at de har sikret tilstrekkelig informasjon til brukere, er det per definisjon vanskelig a vite om
man har nadd ut til absolutt alle nettopp fordi de brukerne man eventuelt ikke har nadd ikke klarer a
opprette kontakt med etaten selv.
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3.1.6  Hva har veert den viktigste laeringen fra denne perioden for a sikre tjenestetilbud til en sarbar
gruppe under en pandemi?

Laeringspunktene som trekkes frem av respondentene fra boligetaten knytter seg primeert til erfaringer
gjort rundt tilgang pa utstyr, hjemmekontor og digitalisering av etaten generelt.

Samtlige respondenter trekker frem i sine intervjuer at det har veert store utfordringer knyttet til
tilgangen pa datautstyr for hjemmekontor gjennom hele den undersgkte perioden. Mange stiller
spgrsmalstegn ved hvorfor det ikke ble kjgpt inn utstyr til alle pa et tidligere tidspunkt, og etterlyser
tydeligere beskjeder fra ledelsen pa dette omradet.

«Situasjonen med digitalt utstyr i boligetaten har veert
skrekkelig ddrlig i hele perioden»

Pa tross av at det har veert begrenset tilgang til utstyr, er det svaert mange av respondentene som
trekker frem de positive leerdommene som er blitt gjort med hjemmekontor i perioden med
koronapandemien. Mange opplever at de far jobbe bedre og mer effektivt med hjemmekontor fordi det
er stgrre arbeidsro hjemme enn pa kontoret. Dette gjelder bade arbeid med saksbehandling og med
kundekontakt. Flere peker ogsa pa at digitale mgter er mer effektive og skaper gevinster nar det gjelder
tidsbruk. Likevel er det ogsa flere som bekymrer seg for hvilken langtidskonsekvens hjemmekontor vil
ha for samholdet i organisasjonen, og en respondent tror det vil veere vanskeligere & gjennomfgre
endringsprosesser i etaten med sd mange ansatte pa hjemmekontor.

Videre er det ogsa flere respondenter som trekker frem den positive effekten koronapandemien har
hatt pa digitalisering av bade tjenester, brukere og ansatte i boligetaten. Flere papeker at den «tvungne»
digitaliseringen har fgrt til at ansatte i boligetaten raskere har utviklet kompetanse til & arbeide digitalt
og at andelen digitale sgknader har gkt raskere enn den ellers ville gjort. Digitalisering av brukere trekkes
ogsa frem som en positiv erfaring, selv. om noen respondenter ogsa fremhever viktigheten av a ikke
glemme de brukerne som ikke evner a henge med pa den digitale omstillingen.

3.2 Samlet vurdering

Boligetaten i Bergen kommune var etter Deloittes vurdering ikke tilstrekkelig forberedt pa a sikre
tilbudet til sine brukere da covid-19 pandemien kom i mars 2020. Serlig var ikke etaten tilstrekkelig
forberedt med tanke pa a sikre at ansatte i etaten hadde tilstrekkelig tilgang pa ngdvendig digitalt utstyr
til & utfgre sine arbeidsoppgaver fra hjemmekontor. Ansatte i etaten har i perioden mattet ta i bruk
privat utstyr for a kunne utfgre arbeidsoppgavene sine, og for mange har dette medfgrt at det ikke veert
et reelt alternativ & arbeide hjemmefra | undersgkelsen kommer det frem at etaten per mars 2021
fremdeles mangler tilgang pa ngdvendig PC-utstyr.

Deloitte merker seg samtidig at respondentene i boligetaten opplever at etaten har klart a sikre tilbudet
til brukerne under pandemien, under dette gjennomfgring av lovpalagte oppgaver etaten har ansvar
for, selv. om de ansatte ikke har hatt tilgang pa utstyr til & gjennomfgre arbeidsoppgavene fra
hjemmekontor. Deloitte merker seg ogsa at boligetaten pa tross av manglende tilgang pa ngdvendig
utstyr til 3 Igse arbeidsoppgaver fra hjiemmekontor, opplever et betydelig Igft knyttet til gkt digitalisering
(bade blant ansatte og brukere) og at tjenesten har opplevd positive gevinster som fglge av dette (mer
effektiv saksbehandling og kundekontakt).

Etaten har iverksatt ulike informasjonstiltak for & informere om endringene i tjenestetilbud som fglge
av pandemien. | undersgkelsen kommer det frem at mange av boligetatens brukere anses a veere
forholdsvis ressurssterke, og etaten opplever at de i stor grad har greid a sikre informasjon til disse
brukerne om hvordan de skal komme i kontakt med de ulike delene av tjenestene.

Tilsvarende som for andre tjenester til sarbare grupper (for eksempel de sosiale tjenestene eller
tjenester innen rus og psykisk helse), kommer det imidlertid frem at det ogsa for boligetaten har veert
krevende a3 sikre tilstrekkelig med informasjon til de mest sarbare brukergruppene om hvordan de skal
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komme i kontakt med etaten under pandemien. Dette omfatter brukere som mangler utstyr,
sprakferdigheter eller digital kompetanse til 8 kommunisere med etaten digitalt eller via telefon, og som
i normalsituasjon ville benyttet seg av drop-in muligheten i etatens kundemottak til 8 komme i kontakt
med boligetaten.

Opplysninger som fremkommer i undersgkelsen, indikerer at nedstengning av boligetatens
kundemottak og drop-in tilbud kan ha medvirket til at det er blitt vanskeligere for enkelte brukergrupper
a oppna kontakt med boligetaten. Reduksjon i fysisk tilgjengelighet har i stor grad blitt kompensert med
gkt brukerkontakt via telefon og digitale Igsninger, men det synes etter Deloittes vurdering ikke & ha
veert lagt til rette for tilstrekkelige alternativer som kompenserer for bortfall av fysiske mgteplasser i
kundemottaket. Deloitte vil peke pa at selv om etaten i stor grad opplever & ha lyktes bade med
informasjon og tilbud av tjenester overfor sine brukere, foreligger det en viss usikkerhet og risiko knyttet
til om alle brukergrupper (inkl. de mest sarbare brukerne) faktisk har mottatt informasjon og
boligtjenester de har behov for. Dette blant annet basert pad de indikasjonene som fremkommer i
undersgkelsen om brukere som ikke har klart @ komme i kontakt med boligetaten under pandemien,
selv om de har hatt bade gnske om og behov for dette. Deloitte vil understreke at kommunen har
veiledningsplikt overfor brukere etter sosialtjenestelovens § 17 og forvaltningslovens § 11, og at det er
viktig at kommunen fremover identifiserer hensiktsmessige informasjonstiltak som gjgr det mulig & na
brukere man sa langt i pandemiperioden ikke har lykkes fullt ut med & na (slik som brukere med
manglende digital kompetanse, sprakkompetanse eller uten tilgang pa utstyr).

Deloitte mener det er viktig at kommunen tar stilling til hvilke vurderinger som skal gjgres i forkant av
en nedstenging av tjenester til sarbare grupper. Det er viktig at det gjgres en helhetlig og grundig
risikovurdering knyttet til bade de ansattes situasjon og brukernes behov for & sikre at de mest
vesentlige (og lovpalagte) tjenester opprettholdes, overfor alle brukergrupper i tjenestene. De risiko- og
sarbarhetsanalyser Deloitte har fatt presentert av boligetaten i forbindelse med undersgkelsen,
omfatter i liten grad analyse av hvilke konsekvenser nedstenging av tilbud og tjenester (som for
eksempel kundemottak) ville ha for de ulike brukergruppene til etaten.
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4  Konklusjon og anbefalinger

Forvaltningsrevisjonen viser at boligetaten i Bergen kommune under covid-19 pandemien i stor grad
opplever & ha lyktes med a sikre et tilstrekkelig tjenestetilbud til sine brukere. Det blir ikke rapportert
om lovpalagte tjenester som ikke har blitt giennomfgrt under pandemien, og etaten har heller ikke
opplevd at tidsbruk til saksbehandling (inkl. behandling av klager) har gatt opp.

Boligetaten driver i mindre grad enn andre kommunale tjenester (som for eksempel NAV) direkte
brukeroppfglging, noe som kan vaere en medvirkende arsak til at den generelle nedstengningen av
samfunnet har hatt mer begrenset innvirkning pa ytelsen av etatens tjenester. Dette ettersom flere av
etatens oppgaver kan utfgres uten utstrakt brukerkontakt, og fra hjemmekontor uten tydelig
kvalitetsforringelse.

Samtidig viser undersgkelsen at gjennomfgring av tjenestetilbud overfor enkelte brukergrupper har blitt
pavirket negativt av covid-19 tiltak i tjenesten. Redusert mulighet til fysisk oppmgte synes a ha gjort det
mer krevende a sikre oppfglging av saerlig ressurssvake brukergrupper, som ikke har utstyr, kompetanse
og/eller sprakferdigheter til 8 kommunisere digitalt rundt behov og tjenester. Undersgkelsen viser ogsa
at etaten har manglet utstyr for a sikre gode hjemmekontorlgsninger for alle ansatte.

Pa bakgrunn av undersgkelsen anbefaler Deloitte at kommunen setter i verk fglgende
tiltak:

Gjennomfgrer risiko- og konsekvensanalyse av covid-19 smitteverntiltakenes
innvirkning pa tjenestene til seerlig sarbare grupper.

Basert pé analysen - utarbeider tilbud og arbeidsmetoder som i tilstrekkelig grad
kompenserer for konsekvensen av de smitteverntiltakene som er iverksatt.

Sarger for at viktig og tilpasset informasjon ndr alle brukergrupper.

Gjar evalueringer av smitteverntiltakene, tilbud og arbeidsmetoder som er tatt i bruk,
og justerer disse pG bakgrunn av evalueringene. Bdde ledere, ansatte, brukere og
samarbeidspartnere bgr involveres.
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Vedlegg 1: Hpringsuttalelse

BERGEN BYRADSAVD. FOR ARBEID, SOSIAL OG BOLIG
KOMMUNE BASB Byradsavdeling for arbeid, sosial og bolig
DELOITTE AS AVD BERGEN Var referanse:  2021/25191-2
Saksbehandler: Ingerd Lene Nyheim
Dato: 23. mars 2021
Deres ref.:

Heringsuttalelse til Delrapport fra forvaltningsrevisjon av
boligtjenester under covid-19

Rapporten fremstar som en nyansert og god beskrivelse av tjenestetilbudene i
pandemiperioden for mottakerne av tjenester fra Boligetaten. Rapporten konkluderer med at
Boligetaten i stor grad har lyktes med & sikre et tilstrekkelig tienestetilbud til sine brukere. Det
er likevel noen forhold rapporten tar for seg som vi kommenterer i dette svaret.

Mottakere av Boligetatens tjenester er for det meste ressurssterke, og rapporten konkluderer
med at digitale l@sninger har fungert tilfredsstillende. Det stilles likevel spgrsmal om
Boligetaten har nadd ut til de mest vanskeligstilte og sarbare brukerne? Denne gruppen er
gjerne i kontakt med andre etater, som for eksempel Etat for inkludering og Etat for sosiale
tjenester, og Boligetaten er ofte bare et av flere tjenestesteder som bistar brukeren. Det er
derfor viktig at tilbudet til gruppen ses pa tvers av de kommunale tjenestene. Bystyret har
allerede bedt om at dette gjgres i merknad 3 til sak 37/21 Boligmelding 2020-2026.

Da pandemien inntraff var Boligetaten utstyrt med stasjonzere pc-er og ip-telefon, kun noen
ledere hadde bzerbar pc og mobiltelefon og kunne jobbe hjemmefra. Til tross for dette viser
rapporten at Boligetaten har klart a sikre tilbudet til brukerne. Det har veert jobbet med
digitalisering av sgknadsprosess og heldigitalt arkivsystem i prosjektet Digibolig siden 2018.
Det har i tillegg veert prosesser for a overfgre arbeidsoppgaver fra Boligetaten til
Innbyggerservice. Uavhengig av pandemien har heldigitale system, avvikling av drop-in
meter og kun samtaler basert pa timeavtaler vaert et mal. En konsekvens av dette er at de
ansatte har fatt gkt digital kompetanse og erfaring med & handtere en krevende situasjon. En
ser ogsa at kundegruppen har klart a tilpasse seg nye digitale kommunikasjonsformer.

Etter at pandemien inntraff ble det gjennomfart ROS-analyse for a sikre at man unngar stort
fraveer. Med bakgrunn i dette og med tydelige mal om a holde saksbehandlingstiden nede
har det medfart at det har vaert god kapasitet i tienesten. Det er likevel en bekymring knyttet
til om en har klart & nd godt nok ut til personer som ikke har ngdvendig digital kompetanse,
trenger veiledning i a fylle ut seknader, har svake norskkunnskaper eller av andre arsaker
trenger tettere oppfalging. Det har veert stor grad av fleksibilitet hos Boligetaten i forhold til
denne gruppen. Personer som har hatt behov for det har fatt mulighet til & mate opp fysisk
hos Boligetaten for veiledning.

I sum kommer det frem at Boligetaten i sveert stor eller stor grad har klar a sikre tilstrekkelig
tilbud til brukerne under pandemien. Det er likevel en bekymring knyttet til at viktigheten av &
opprettholde tjenester har fart til mindre utviklingsarbeid og at oppfelging av ansatte er
nedprioritert. Undersgkelsen viser at ansatte mener ledelsen har veert sveert tydelig i forhold
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til & holde frister og gi gode tjenester, men at det ikke har veert kommunisert ut like tydelig
hvordan ansatte skal forholde seg ved for eksempel sykdom eller nar og hvordan
hjemmekontor kan benyttes.

Felles for alle tjenestene i Boligetaten er et malt gkt saksvolum i 2020, men til tross for dette
ingen oppgang i saksbehandlingstid.

Nar det gjelder om Boligetaten har klart a sikre tilstrekkelig informasjon sa oppleves det at
man har lykkes med dette, men at man gjerne skulle hatt mer informasjon tilgjengelig pa
ulike sprak. Det savnes ogsé at innbyggersidene til Bergen kommune fortlgpende blir
oppdatert med informasjon pa engelsk.

Rapporten konkluderer med at Boligetaten ikke var tilstrekkelig forberedt pa a sikre tilbudet til
sine brukere og ikke var forberedt pa & sikre at ansatte kunne ha hjemmekontor, da covid-19
pandemien kom i mars 2020. Erfaringene som trekkes frem er knyttet til tilgang til utstyr,
hjemmekontor og digitalisering og begrenset tilgang til n@dvendige hjelpemidler. Det har ikke
manglet pa vilje til & anskaffe dette, men det har rett og slett vaert leveringsutfordringer i
markedet.

Til tross for dette fremheves det at etaten har klart a sikre tilbudet til brukerne under
pandemien og at lovpalagte oppgaver har blitt gjennomfert innenfor gjeldende tidsfrister.
Boligetaten driver i mindre grad med brukeroppfelging og dette kan veere en medvirkende
arsak til at det ikke oppleves kvalitetsforringelse. Det konkluderes med at pandemien har hatt
en positiv effekt pa digitalisering av tjenester, og at langt de fleste brukerne og ansatte har
gkt sin digitale kompetanse.

Etaten opplever at de har greid a gi informasjon til brukerne, men som for andre tjenester i
kommunen kommer det frem at det har veert krevende a sikre tilstrekkelig informasjon til de
mest sarbare brukergruppene. Deloitte anbefaler derfor at kommunen tar stilling til hvilke
vurderinger som skal gjgres i forkant av en nedstenging av tjenester til sarbare grupper.

Tiltakspunktene i rapporten vil vaere viktige momenter i det videre arbeidet med dette, og vil
bli fulgt opp.

Med hilsen
BASB Byradsavdeling for arbeid, sosial og bolig

Lubna Jaffery - byrad

Dokumentet er godkjent elektronisk.
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