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Arbetsmarknadsnamnden

Redovisning av avvikelser, klagomal och synpunkter
2022

Forslag till arbetsmarknadsnamndens beslut

1. Informationen noteras.

Arende

Syftet ar att redogora for de avvikelser, klagomal och synpunkter som har
inkommit till arbetsmarknadsndmndens férvaltning och vuxenutbildningen
under 2022. Under 2022 tillhérde annu inte vuxenutbildningen
arbetsmarknadsnamnden. Overgangen verkstalldes arsskiftet 2022/2023,
rapporteringen for 2022 sker dock gemensamt i den har skrivelsen.

Erfarenheter fran avvikelse-, klagomal- och synpunktshantering ska
kontinuerligt aterféras in i forvaltningarnas verksamheter och utgoér en viktig
kalla till 6kad kunskap om utvecklingsbehov.

Beslutsunderlag:

Tjansteskrivelse — Sammanstallning och analys av inkomna avvikelser,
klagomal och synpunkter 2022, 2023-03-15

Bilaga 1 — Rutin for hantering av klagomals- och avvikelsehantering Dnr 2017-
86 Socialférvaltningen (AMF)

Bilaga 2 — Rutin fér hantering av synpunkter och klagomal (AMI)

Bilaga 3 — Klagomal och avvikelser, AMF 2022

Bilaga 4 — Avvikelser genom FUT 2022

Bilaga 5 — Arshjul 2023 for arbetsmarknadsnamndens systematiska
kvalitetsarbete
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Bakgrund

Arbetsmarknadsnamnden antog 2022-11-23 Plan fér systematiskt
kvalitetsarbete (Dnr AN 2022-76) for kalenderaret 2023. | planen (arshjulet)
ingar att avvikelser, klagomal och synpunkter som kommer in till respektive
verksamhet féljs upp och att nédvandiga atgarder vidtas. Atgarderna
redovisas arligen vid arbetsmarknadsnamndens sammantrade i mars.

Erfarenheter fran avvikelse-, klagomal- och synpunktshantering ska
kontinuerligt aterféras in i forvaltningarnas verksamheter och utgoér en viktig
kalla till 6kad kunskap om utvecklingsbehov. Avvikelser, klagomal och
synpunkter ska sammanstallas och analyseras av férvaltningarna for att kunna
se monster eller trender som indikerar brister i verksamheternas kvalitet. Inom
avdelningen Arbetsmarknad och férsérjning (AMF) och
Arbetsmarknadscentrum (AMC) finns for respektive verksamhet faststalld rutin
for att diarieféra och aterrapportera avvikelser, klagomal och synpunkter (se
bilaga 1 och 2).

En avvikelse ar en handelse som har medfort eller hade kunnat medféra att
brukaren upplevt obehag eller skada. Aven psykiska konsekvenser som till
exempel oro och otrygghet kan raknas som skada.

Med klagomal eller synpunkter menas alla synpunkter, klagomal,
invandningar och forslag till férandringar och férbattringar som framfors fran
namndens brukare, patienter, utférare, anhériga, kommuninvanare,
allmanheten, samarbetspartners eller uppdragstagare.

Skrivelsen har som syfte att redogora for de avvikelser, klagomal och
synpunkter som har inkommit till Integration- och arbetsmarknadsférvaltningen
under 2022 som handlar om den egna verksamheten. Gallande
Utbildningsforvaltningens vuxenutbildning omfattar redogorelsen bade de
auktoriserade anordnarna och egenregin.

Skrivelsen ar indelad i;

¢ Inkomna klagomal och avvikelser fér verksamheten Arbetsmarknad
och férsoérjning, AMF (bilaga 3)

e Inkomna avvikelser for verksamheten Arbetsmarknad och forsoérjning
genom Felaktiga utbetalningar, FUT (bilaga 4)

¢ Inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter for verksamheten
Arbetsmarknad och integration, AMI

¢ Inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter for vuxenutbildningen

Avdelningen Arbetsmarknad och forsorjning: Avvikelser, klagomal och
synpunkter

Fyra klagomal inom AMF:s verksamhet har inkommit under 2022. Gallande
avvikelser har 35 stycken rapporterats inom AMF:s verksamhet under 2022.

22 avvikelser handlar om rutiner och handldggning och fyra avvikelser handlar
om hushallssammanséttning/gemenskap

Sammanfattningsvis s& handlar avvikelserna om att ratt registrering i
verksamhetssystemet inte gjorts, avsaknad av journalforing eller
dokumentation, brister i hantering av handlingar, brister kopplade till



verkstallighet av utbetalning, ouppmarksamhet vid hantering av ansékan och
normberakning samt brister kring upplysning, information och stdd till klienter.

Alla brister har atgardats i samband med att de uppmarksammats. | flera fall
har det lett till att felaktigt bistand har beviljats. Nagra situationer har inte
paverkat besluten och inga personuppgifter (som kan harleda vem som avses)
har lamnats ut till fel personer. | nagra fall har férdréjning av utbetalt bistand
varit en konsekvens.

Fyra avvikelser handlar om bristande samverkan och kommunikation

Sammanfattningsvis s& handlar avvikelserna om att akuta matpengar inte
fattats beslut om pa grund av otydlig kommunikation vid bemanningsbyte av
handlaggare. | nagot fall berér det avsaknad av kommunikation inom
verksamheten i samband med uppdatering av verksamhetssystem som lett till
behov av att férandra hantering av brevutskick direkt fran
verksamhetssystemet. Kommunikationsbrister pa grund av manga
handlaggarbyten mellan verksamheterna AMF och IFO.

Tre avvikelser berér évergangen till nytt verksamhetssystem

Sammanfattningsvis sa handlar det om osakerhet i tillvagagangssatt i nya
verksamheten, manuell inmatning av uppgifter fran gamla
verksamhetssystemet till det nya verksamhetssystemet samt stress och hog
arbetsbelastning da allt behdvde vara pa plats i det nya verksamhetssystemet
nar det borjade anvandas.

En avvikelse berér grénsdragning om ansvarsférdelning mellan kommun och
Migrationsverket

Avvikelsen beror bristande kunskaper om hur ett undantagsfall ska hanteras
vilket har lett till otydlighet i bedémning kring bistand till uppehalle och akut
bistand eller LMA ersattning. Utredningen visar flera brister, till exempel har
hog arbetsbelastning bidragit till att hushallet inte fatt tillrackligt med stéd av
verksamheten i att sdka ratt ersattning och uppféljning om beslut fran
Migrationsverket och darmed att LMA ersattning kommit igang. Manga olika
handlaggare ar involverade olika mycket pa grund av semestertider samt
kompetensbrister/osakerhet i beddémning av bistand och ansvar nar olika
lagstiftningar star mot varandra.

En avvikelse handlar om tappad jobbmobiltelefon

Detta kunde ha medfort risk for att information réjts om telefonen kommit i fel
hander och darmed kan leda till en fértroendefraga mot allmanheten. Inga
konsekvenser har uppstatt i detta fall.

Klagomal

Tre klagomal har inkommit fran brukare/klient. Alla tre klagomalen berér
bemétande fran verksamheten. Alla tre har hanterats av respektive chef.

Ett klagomal har inkommit fran Regionen som ar samverkanspart. | det
klagomalet ifragasatter Regionen handlaggningen av ett arende. Utredning
har vidtagits av ansvarig chef, den har dokumenterats och diarieforts samt
aterkopplats till Regionen.
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Enheten Kvalité och utveckling - verksamheten for felaktiga
utbetalningar: Avvikelser, klagomal och synpunkter

Inga klagomal inom verksamheten for felaktiga utbetalningar (FUT) har
inkommit under 2022. Dock har 81 avvikelser med 112 noteringar rapporterats
under aret.

Fyra noteringar ber6r rutiner och 49 noteringar handlar om handléggning och
dokumentation samt 20 noteringar direkt kopplade till att rétt erséttningar inte
har s6kts och sju noteringar berér hushallsammanséttning/gemenskap

Sammanfattningsvis sa framtrader brister férenat med uppmarksamhet,
noggrannhet, handlaggning och beddémning samt att folja
handlaggningsrutiner som kan leda till eller leder till att felaktigt bistand
beviljats.

30 noteringar &r direkt kopplade till stickprovsrutin

Sammanfattningsvis sa visar dessa att dokumentationen kring stickprov inte
alltid gors, att kontoutdrag inte har begarts in, att insattningar som bortses
ifran inte forklaras i dokumentationen. Att dokumentation sker i efterhand efter
att beslut fattats eller att stickprov utan anmarkning har registrerats i arenden
dar stickprovet inte ar korrekt utfért. Begarda handlingar inte ar verifierbara
och darav genomfors stickprov pa bristande underlag.

Fyra noteringar berér Planering

Sammanfattningsvis framkommer att en klient inte haft kontakt, besok eller
uppfoljningssamtal sedan november 2020. | de tre andra handlar det om
brister kring uppfdljning vilket bidrar till férdréjning mot egen férsoérjning.

En notering berér Intern samverkan

| noteringen framkommer att FUTs utredning inte kunnat slutféras pa grund av
att handlaggare fortsatt bevilja bistand utan att ratten till bistand inte
genomforts.

En notering berér férutséttningar/systembrist

Noteringen visar pa avsaknad av rutin eller forutsattningar i
verksamhetssystemet som mdjliggdr éverféring av information i arenden dar
bada vuxna ar aktuella var for sig och har olika handlaggare pa olika enheter
har barn med vaxelvisboende.

Lex Sarahanmélan - klagomalet eller avvikelsen innebéar missférhallande eller
risk fér missférhallande som kan drabba den enskilde. Anstéllda som arbetar
pa Integration- och arbetsmarknadsférvaltningen har skyldighet att rapportera
missférhallanden och risker fér missférhallanden. Ingen lex-Sarah rapportering
har gjorts under 2022.



AMF och FUT: Analys av avvikelser, klagomal och synpunkter

En jamforelse har gjorts med foregaende ar. Inom AMF inkom 2 klagomal
under 2021 jamfért med 4 inkomna under 2022, 38 avvikelser rapporterades
under 2021 jamfért med 35 rapporteringar under 2022. Inom FUT
rapporterades 27 avvikelser under 2021 jamfért med 81 rapporterade under
2022.

Merparten av alla inkomna avvikelser fran verksamheterna AMF och FUT
visar pa brister i handlaggning, dokumentation och att folja rutiner.

Det finns darmed ett behov av att arbeta vidare med, och kvalitetssakra, att
rutiner och riktlinjer samverkar med handlaggningsmomenten.

Avdelningen for Arbetsmarknad och integration; Klagomal och
synpunkter

Inga klagomal, synpunkter eller avvikelser har inkommit till avdelningen for
arbetsmarknad och integration (AMI) under 2022.

AMI: Analys av klagomal, synpunkter och avvikelser

I och med uppstarten av Integrations- och arbetsmarknadsforvaltningen utférs
ett betydande utvecklingsarbete, forvaltningséverskridande, géllande
hanteringen av klagomal, synpunkter och avvikelser. Det som tidigare varit
“AMI”, omfattas av utvecklingsarbetet (precis som resten av forvaltningen). En
stor férandring i handlaggningen av klagomal, synpunkter och avvikelser
kommer att inféras under 2023 via en ny modul i verksamhetssystemet
Lifecare. Stor vikt kommer att laggas vid implementering av nya modulen och
dess rutin for férandrad syn och forandrat arbetssatt gallande klagomal,
synpunkter och avvikelser. En gemensam rutin for IAF har tagits fram gallande
arendegangen och handlaggningen for synpunkter, klagomal och avvikelser.
Arbetet med rutinen och den nya modulen pabdrjades under 2022.

Vuxenutbildningen

Klagomal

Klagomal kan komma in pa olika satt. Via e-post, telefon eller kommunens
blankett fér klagomal. Eleven kan héra av sig till en funktion, SYV,
antagningshandlaggare mm, eller funktionsbrevliada. Klagomal kan aven
fangas upp vid enskilda elevmoten pa CFV (Centrum fér vuxenutbildning).
Vidare kan klagomal inkomma via Kontakt Linkoping eller
Utbildningsférvaltningen och vidarebefordras till administrationen, rektor eller
annan funktion pa CFV.

Under 2022 har de flesta klagomalen handlat om brister i administration som
medfor problem fér eleven sasom uteblivet CSN pga sent inlamnade
betygskataloger vilket leder till sent lasta betyg. | ett fatal fall har det handlat
om schema och/eller undervisning, bedémning och betygsattning. Klagomal
lyfts med respektive utbildningsanordnare och I6ses i princip direkt i de allra
flesta fall.
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Avvikelser

Avvikelser under aret kan sorteras in under administrativa brister vilka
aterkopplas direkt till utbildningsanordnarna. Dessa brister kan exempelvis
leda till att felaktig ersattning betalats ut, att elever inte blir studieaktiverade,
att betyghantering inte blir korrekt samt att inlamning av kursutbud uteblivit
eller varit felaktiga. Ytterligare en avvikelse som CFV uppmarksammat under
2022 ar brister i genomford APL i sammanhallen yrkesutbildning.

Ovrig avvikelse

Under varen tilldelades en utbildningsanordnare varning for brister i
administrativa rutiner. Utredningen ledde fram till rapport och sarskilt
tilaggsavtal.

Exempel pa forandringar i uppféljningsarbetet under 2022 ar:

o CFV laser betygen, tidigare gjorde utbildningsanordnarna det. Detta for
kunna garantera att alla betyg ar korrekt registrerade samt att de blir
arkiverade.

e Auktoriserade anordnare av SFI rapporterar nu regelbundet in en
komplett fil med timmar som importeras av CFV till IST.

o Utbkat antal besok hos utbildningsanordnarna, oanmalda och
anmalda.

o Battre administrativ bemanning pa CFV.

o Utdkat antal traffar med skolorna. Bade med rektorer och administrativ
personal.

o Utbildningstillfallen i IST-administration med samtliga
utbildningsanordnare.

o Nya administrativa rutiner har implementerats under hésten 2022

Ekonomiska konsekvenser

Inga ekonomiska kopplade direkt till tjansteskrivelsen. Enskilda avvikelser kan
dock i sig medfora ekonomiska konsekvenser for ansvarig forvaltning.

Kommunala mal

Arendet relaterar till och bidrar till att férverkliga kommunfullmaktiges méal om
goda valfardstjanster med hdg tillganglighet, hdg serviceniva med ett gott
bemdétande samt verksamhet med god utvecklingsformaga.

Lank till kommunfullméktiges 6vergripande mal

Jamstalldhet

| analysen fran AMF gallande klagomal, synpunkter och avvikelser
forekommer inga storre skillnader mellan rapportering for man respektive
kvinnor. Det ar inte mgjligt att dra nagra slutsatser ur ett
jamstalldhetsperspektiv med anledning av det relativt Iaga antalet. Alla
arenden har hanterats pa likvardigt satt oavsett brukarens kénstillhérighet.
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https://www.linkoping.se/contentassets/d5d24b7b7d8c4d99957bb7b41507cbb4/kommunovergripande-mal-2023-2026.pdf?4b0114

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

MBL-information eller forhandling &r inte pakallad.

Integration- och
arbetsmarknadsférvaltningen

Mikaela Schullstrom

Beslutet skickas till:
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