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Forslag till beslut

1. Informationen noteras.

Arende

Denna skrivelse har som syfte att redogora for de avvikelser, klagoméal och
synpunkter som har inkommit till Social- och omsorgsférvaltningen och
arbetsmarknad och integration inom Utbildnings- och
arbetsmarknadsforvaltningen under 2020 som handlar om den egna
verksamheten.

Erfarenheter fran klagomalshantering skall kontinuerligt aterforas in i
forvaltningarnas verksamhet och utgdr en viktig killa till 6kad kunskap om
utvecklingsbehov 1 forvaltningarnas arbete.

Beslutsunderlag:

Tjénsteskrivelse - Sammanstéllning och analys av inkomna avvikelser, klagomal och
synpunkter 2020 (mars-21).docx

Bilaga 1- Socialforvaltningens klagomal- och avvikelsehantering Dnr 2017-86 (mars —
21).docx

Bilaga 2 - AMC Rutin for hantering av synpunkter och klagomal (mars -21).docx



Bakgrund

Arbetsmarknadsnimnden antog i september 2019 (Dnr AN 2019-33) plan for
systematiskt kvalitetsarbete for kalenderaret 2020. I planen ingér att avvikelser,
klagomal och synpunkter som kommer in till respektive forvaltning f6ljs upp
och att nddviindiga 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
Arbetsmarknadscentrum finns en faststilld rutin for att diariefora och
aterrapportera synpunkter och klagomal (se bilaga 2).

En avvikelse ar 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 klagomail eller synpunkter menas alla synpunkter, klagomal,
invindningar och forslag till forandringar och forbéattringar som framfors fran
namndens brukare, patienter, utférare, anhériga, kommuninvanare,
allménheten, samarbetspartners eller uppdragstagare.

Denna skrivelse har som syfte att redogora for de avvikelser, klagoméal och
synpunkter som har inkommit till Social- och omsorgsforvaltningen och
Utbildnings- och arbetsmarknadsforvaltningen under 2020 som handlar om den
egna verksamheten.

Skrivelsen ér indelad 1 inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter for
avdelningen Arbetsmarknad och forsorjning (AMF) och avdelningen for
Arbetsmarknad och integration (AMI).

AMF: Avvikelser, klagomal och synpunkter
Inga klagomal inom AMF:s verksamhet har inkommit under 2020.

18 avvikelser inom AFI:s verksamhet har rapporterats under 2020.

Sju avvikelser handlar om hantering kring swedbankkort och utbetalning av det
ekonomiska bistandet. Ett handlar om att korrekt beslut inte tagits vid
utbetalning via swedbankkort och ett handlar om manuell registrering av
swedbankkortnummer. De andra tvd avvikelserna kring swedbankkort handlar
om att dubbla utbetalningar gjorts. I det ena har forst utbetalning till kortet
skett och sen till klients nya konto och i det andra fallet var det tvirt om. I en
avvikelse framkommer att fel kontonummer &r registrerat i
verksamhetssystemet Treserva. Tva handlar om att beslut har gjorts men
utbetalningen inte genomfordes som planerat dé sjédlva utbetalningen inte
bokats 1 Treserva. Avvikelserna indikerar pa att rutin for hanteringen av
swedbankkort behdvs ses dver och vikten av att noggrannhet i1 de olika
handlaggningsstegen i verksamhetssystemet.
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Atta avvikelser handlar om brister i hantering och handliggning. En avvikelse
handlar om att det finns stora skillnader i beddmning mellan handldggare. En
annan om att det inte finns godkéant beslut om tandvérd trots att kostnader har
beviljats. I ett fall har handlingar skickats till fel adress. En avvikelse beror
uppdatering kring fordndrade inkomster for hyresdel och en kring att
uppehallstillstand inte har uppméarksammats under flera ar. En avvikelse
handlar om korrekt hantering av handlingar/dokument i &renden. En avvikelse
berdr begéran om utbetalning retroaktivt frin pensionsmyndigheten till
socialndmnden. En avvikelse dr kopplad till e-ansdkan, ddr ansdkan inkommit
men ingen hantering har skett. Avvikelserna visar att verksamheten dverlag
behover jobba kontinuerlig med paminnelse angiende rutiner och riktlinjer
kring hantering av drenden, handlaggning och bedémning.

Tvé avvikelse dr E-post hantering av inkomna handlingar. I bada fallen har
inskickade handlingar hamnat 1 handléggarens e — skréppost vilket forsenade
registrering av inkomna handlingar. Avvikelserna visar vikten av att vara
uppmaérksam och sékerstélla att all korrespondens hanteras.

En avvikelse berdr ansvarsomraden som medarbetare. Vid ldngre franvaro har
inte outlook uppdaterats med franvaromeddelande, vilket har medfort att
person bade inom kommunen och utanfér kommunen inte har fitt kinnedom
om att meddelande till berdrd person inte har gétt fram. Den hér avvikelsen
pekar pé ett behov av att se 6ver rutiner kring ledigheter.

Utredningar har genomf0rts i samtliga drenden och atgérder har vidtagit bade 1
individdrendet och pa gruppniva.

Lex Sarahanmélan - klagomalet eller avvikelsen innebér missforhallande eller
risk for missforhallande som kan drabba den enskilde. Alla anstillda p& Social-
och omsorgsforvaltningen har skyldighet att rapportera missforhallanden och

risker for missforhallanden. Ingen lex-Sarah rapportering har gjort géllande
AMFs verksamhet under 2020.

AMF: Analys av avvikelser, klagomal och synpunkter

En jimforelse har gjorts med foregadende &r — 2019 inkom 7 klagomal och 24
avvikelser inom AMFs verksamhet

Det har inkommit féarre avvikelser dn foregdende ar och inga klagomal vilket
indikerar pé att verksamheten dverlag behdver jobba mer med rutinen {for
hantering av klagomal och avvikelser. Corona pandemin kan ocksé ha en
inverkan pa antal inkomna klagomaél och avvikelser dé det tydligt framgér att
inrapportering har varit fa nir distansarbete har genomforts 1 verksamheten.

Trots att antal inkomna avvikelser och klagomal har varit ldga kan en trend
observeras, vilket dr brister vid handldggning, utbetalning och berdkning av
bistand. Mycket handlar om den ménskliga faktorn och stress. Det finns
darmed ett behov av att arbeta vidare med och kvalitetssékra att rutiner och
riktlinjer samverkar med handldggningsmomenten.
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AMC: Klagomal och synpunkter
Under 2020 har tva klagoméal inkommit till Arbetsmarknadscentrum (AMC).

Ett drende har inkommit via mejl och géllde klagomal kring handldggning och
dokumentation. Det andra var ett diskrimineringsidrende, som inkom via telefon
och handlade om att deltagaren var besviken dver att fatt sluta pa sin
praktikplats p.g.a. Covid 19. Inom bada dessa drenden har klaganden fétt
aterkoppling av bade berord handldggare och chef.

Anstillda inom AMC verksamheten gér en gang om aret igenom rutinen pa hur
man ska hantera klagomal och vad ett klagomal ar.

AMC: Analys av klagomal och synpunkter

Jamforelsevis har det under 2019 inkommit enbart ett klagomal, och detta var
av samhdllskritisk karaktir. Det betyder att AMC har under 2020 fatt fler
klagomal an aret innan dock antal klagomal borde inte betraktas som hog.

Inga avvikelser, eller synpunkter inkommit till AMC varken under 2019, eller
2020.

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

AMF: I analysen av klagomalen och avvikelser forekommer inga storre
skillnader mellan rapportering for mén respektive kvinnor. Det dr inte mdjligt
att dra nagra slutsatser ur ett jamstélldhetsperspektiv med anledning av det
relativt 1aga antalet. Alla drenden har hanterats pa likvérdigt sétt oavsett
brukarens konstillhorighet.

AMC: Rutiner for inkomna synpunkter och klagomal ér till for att utveckla
verksamheten, vilket 4r gynnsamt for bade kvinnor och mén.

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

MBL-information eller férhandling &r inte pakallad.

Utbildnings- och
arbetsmarknadsforvaltning

Anders Jolby
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