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Forslag till beslut

1. Informationen noteras.

Arende

Erfarenheter frin klagomélshantering skall kontinuerligt aterforas in i
forvaltningarnas verksamhet och utgdr en viktig kélla till 6kad kunskap om
utvecklingsbehov i forvaltningarnas arbete.

Denna skrivelse har som syfte att redogora for de avvikelser, klagomél och
synpunkter som har inkommit till Social- och omsorgsforvaltningen under
2018. For arbetsmarknad och integration inom Utbildningsforvaltningen och
tillhorande enheter har redovisningen tidigare skett 14sarsvis och en
redovisning gjordes pa bildningsndmnden i september 2018 (Dnr BIN 2018-
259). Darfor redovisas nu endast perioden augusti-december 2018 for att
komma i fas med Social- och omsorgsforvaltningens redovisningar.

Beslutsunderlag:

Sammanstillning av avvikelser, klagomal och synpunkter 2018 (mars -19).docx

Bilaga - Social- och omsorgsforvaltningens rutin for klagomaéls- och avvikelsehantering (mars-
19).docx
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Bakgrund

Arbetsmarknadsnimnden antog i februari 2019, § 7 (Dnr AN 2019-33) plan for
systematiskt kvalitetsarbete. I planen ingar att avvikelser, klagomal och
synpunkter som kommer in till respektive forvaltning f6ljs upp och att
nddvindiga atgirder vidtas. Atgirderna redovisas arligen vid
arbetsmarknadsnimndens sammantréde i mars.

Erfarenheter fran klagomélshantering skall kontinuerligt &terforas in i
forvaltningarnas verksamhet och utgor en viktig killa till kad kunskap om
utvecklingsbehov i forvaltningarnas arbete. Avvikelser, klagomél och
synpunkter ska sammanstillas och analyseras av forvaltningarna for att kunna
se monster eller trender som indikerar brister 1 verksamhetens kvalitet. Inom
Utbildningsforvaltningen finns en faststélld rutin for att diariefoéra och
aterrapportera synpunkter och klagomal.

En avvikelse ir en hindelse som har medfort eller hade kunnat medfora att
brukaren upplevt obehag eller skada. Aven psykiska konsekvenser som till
exempel oro och otrygghet kan rdknas som skada. Med klagomal eller
synpunkter menas alla synpunkter, klagomal, invindningar och forslag till
fordndringar och forbattringar som framfors fran ndmndens brukare, patienter,
utforare, anhoriga, kommuninvanare, allménheten, samarbetspartners eller
uppdragstagare.

Denna skrivelse har som syfte att redogora for de avvikelser, klagomél och
synpunkter som har inkommit till Social- och omsorgsforvaltningen under
2018 och for arbetsmarknad och integration inom Utbildningsforvaltningen
under perioden augusti-december 2018 samt som handlar om den egna
verksamheten.

Skrivelsen &r indelad i inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter for
Avdelningen for forsorjningsinsatser (AFI) respektive Avdelningen for
arbetsmarknad och integration (AMI).

AFI: Avvikelser, klagomal och synpunkter

10 stycken klagoméal inom AFI:s verksamhet har inkommit under 2018.
Klagomalen handlar om upplevelser av brister i bemdtande och/eller
handldggning. 6 av klagomalen har bemétts skyndsamt av ansvarig chef som
har aterkopplat till brukaren. I utredningar har ansvariga chefer kommit fram
till att inga felaktigheter har skett i hantering av drenden, och att inga brister i
bemotande har forekommit. I fyra drenden saknas information i form av
diarieforda handlingar om hur klagomaélet har hanterats.

18 avvikelser inom AFI:s verksamhet har rapporterats under 2018.

11 av avvikelserna handlar om felaktigheter vid utbetalning eller berdkning av
bistdnd. Utbetalningar har glomts bort, skickats till felaktigt konto alternativt
att ersattningar som inte skulle medriknas har medréknats.

6 av avvikelserna handlar om brister i dokumentation, hantering av handlingar
eller 1 handlaggning. Dokumentation har forts i felaktig journal, fysiska
handlingar har lagts 1 felaktig akt alternativt att brev har skickats till felaktiga
personer.

1 av avvikelserna handlar om brister 1 att folja rutiner att ldsa av



telefonmeddelanden. Utredningar har genomforts i samtliga drenden och
atgdrder har vidtagits bade 1 individdrendet samt pa grupp- och avdelningsniva.

Ett klagomal eller en avvikelse kan ocksa leda till en Lex Sarahanmélan, om
klagomalet eller avvikelsen innebar missforhéllande eller risk for
missforhallande som kan drabba den enskilde. Alla anstédllda pa Social- och
omsorgsforvaltningen har skyldighet att rapportera missforhéllanden och risker
for missforhéllanden.

Ingen Lex-Sarah rapportering har gjorts géllande AFI:s verksamhet under
2018.

AFI: Analys av avvikelser, klagomal och synpunkter
Ar 2017 inkom 3 klagomal och 3 avvikelser inom AFI:s verksamhet.

Det har tidigare saknats tydliga rutiner pa avdelningen for hantering av
klagomal och avvikelser. Ett arbete har pagétt pa avdelningen under hdsten
2017 for att 6ka kdinnedom om rutiner for hantering av klagomal, avvikelser
och Lex-Sarah rapporteringar. Det kan observeras att registrering av avvikelser
och Lex-Sarah rapporteringar har okat efter att rutinen presenterades pa
avdelningen. Fortsatt implementering av rutinen behovs for att bibehalla att fler
avvikelser och klagomaél gors, och att nya medarbetare fortlopande introduceras
i rutinen. Att antal rapporterade klagomal och avvikelser har varit relativt 1aga
tyder pa ett morkertal 1 rapportering.

Trots att antal inkomna avvikelser och klagomal har varit ldga kan en trend
observeras, vilket ir brister vid utbetalning eller beriikning av bistind. Atgirder
har vidtagits som behdver foljas upp.

AMI: Klagomal och synpunkter

Under perioden augusti-december har det inte inkommit ndgra klagomal och
synpunkter rérande arbetsmarknad och integration pa Utbildningsforvaltningen
eller pd enheterna Jobb- och kunskapstorget och Arbetsmarknadssatsningen.
Under ldsaret 2017/18 inkom tre klagomal, varav tva gillde synpunkter pa
feriejobb och ett géllde regler for utskrivning.

Ekonomiska konsekvenser

Kommunala mal

Arendet relaterar till och bidrar till att forverkliga kommunfullmiktiges mal om
goda vilfdardstjanster med hog tillganglighet, hdg serviceniva med ett gott
bemotande samt verksamhet med god utvecklingsforméga.

Jamstalldhet

AFTI: I analysen av klagomalen framgar det att fler kvinnor rapporterade
klagomal. Géllande avvikelser forekommer inga storre skillnader mellan
rapportering for mén respektive kvinnor. Det dr inte mdjligt att dra nagra
slutsatser ur ett jamstdlldhetsperspektiv med anledning av 14gt antal inkomna
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avvikelser, klagomél och synpunkter. Alla drenden har hanterats pa likvardigt
sdtt oavsett brukarens konstillhorighet.

AMI: Rutiner for inkomna synpunkter och klagomal ér till for att utveckla
verksamheten, vilket dr gynnsamt f6r bade kvinnor och mén.

Samrad

Samrad har skett med social- och omsorgsdirektoren.

Uppfoljning och utvardering

Kommunledningsfoérvaltningens helhetsbedémning

Information eller forhandling enligt lag (1976:580) om
medbestammande i arbetslivet

MBL-information eller férhandling &r inte pakallad.

Utbildningsforvaltningen
Helena Paulsson

Avdelningen for arbetsmarknad och

Anne Hallberg integration

Laila Hiamaldinen

Avdelningen for forsorjningsinsatser

Beslutet skickas till:
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