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Forslag till beslut

1. Informationen noteras.

Arende

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

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 Utbildningsforvaltningen under 2019 samt
som handlar om den egna verksamheten.

Beslutsunderlag:

Tjénsteskrivelse - Sammanstéllning och analys av inkomna avvikelser, klagomal och
synpunkter 2019 (mars-20).docx

Bilaga 1- Social- och omsorgsforvaltningens rutin for klagomals- och avvikelsehantering
(mars-20).docx

Bilaga 2 - AMC Rutin for hantering av synpunkter och klagomal (mars -20).docx
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Bakgrund

Arbetsmarknadsnimnden antog i september 2019, § 86 (Dnr AN 2019-33) plan
for systematiskt kvalitetsarbete. I planen ingdr att avvikelser, klagoméal 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
Arbetsmarknadscentrum finns en faststilld rutin for att diariefora och
aterrapportera synpunkter och klagomal (se bilaga 2).

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 och
arbetsmarknad och integration inom Utbildningsforvaltningen under 2019 samt
som handlar om den egna verksamheten.

Skrivelsen ér indelad 1 inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter for
Avdelningen for forsorjningsinsatser (AFI) respektive Avdelningen for
arbetsmarknad och integration (AMI).

AFI: Avvikelser, klagomal och synpunkter

7 stycken klagomal inom AFI:s verksamhet har inkommit under 2019.
Klagomalen handlar om upplevelser av brister i bemotande, brister i sekretess
och brister 1 verksamheten. 4 av klagomélen har bemotts skyndsamt av
ansvarig chef som har dterkopplat till brukaren. I utredningar om upplevda
brister 1 bemdtande har ansvariga chefer kommit fram till att inga felaktigheter
har skett i hantering av drenden, och att inga brister i bemdtande har
forekommit. I utredningen om upplevda brister gillande sekretess har ansvarig
chef pamint om rutinerna pa avdelningen. I utredningen géllande brister i
verksamhet kunde vidare atgirder inte vidtas med anledning av sekretess.

I 3 drenden saknas information i form av diarieférda handlingar om hur
klagomaélet har hanterats.

24 avvikelser inom AFI:s verksamhet har rapporterats under 2019.

12 av avvikelserna handlar om felaktigheter vid utbetalning eller berdkning av
bistand. Utbetalningar har glomts bort, skickats till felaktigt konto alternativt
att ersattningar som inte skulle medriknas har medrdknats eller tvértom.

12 av avvikelserna handlar om brister i dokumentation, hantering av handlingar
eller 1 handlaggning. Dokumentation har forts 1 felaktig journal, brev har



skickats till felaktiga personer, ansokningar har inte handlagts skyndsam,
beslut har saknats 1 4renden och inkomna handlingar har missats.

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

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

Ingen Lex-Sarah rapportering har gjorts géllande AFI:s verksamhet under
2019.

AFIl: Analys av avvikelser, klagomal och synpunkter

En jamforelse har gjorts med foregdende ar — 2018 inkom 10 klagomél och 18
avvikelser inom AFI:s verksamhet.

Implementering av rutinen for hantering av klagomal och avvikelser har visat
resultat. Fortsatt implementering behdvs for att bibehalla att fler avvikelser och
klagomal registreras, och att nya medarbetare fortldpande introduceras i
rutinen. Trots att antal rapporterade klagomal och avvikelser har 6kat dr antalet
relativt lagt vilket tyder pa ett fortsatt morkertal i rapportering.

Trots att antal inkomna avvikelser och klagomal har varit laga kan en trend
observeras, vilket &r brister vid handldggning, utbetalning och berdkning av
bistand. Mycket handlar om den ménskliga faktorn och stress. Det kan
observeras en koppling mellan mindre erfaren personal (exempelvis
sommarvikarier) och hog arbetsbelastning. Det finns ddrmed ett behov av att
arbeta vidare med och kvalitetssidkra introduktionen av sommarvikarier, vilket
ocksa sker kontinuerligt.

AMI: Klagomal och synpunkter

Arbetsmarknadscentrum har via Kontaktcenter haft ett &rende med synpunkter
pa att ungdomar med annan etnisk bakgrund inte fir extrajobb under
gymnasietiden. Tva medarbetare pa Arbetsmarknadscentrum triffade personen
for att f4 synpunkterna utvecklade. Avdelningschefen for arbetsmarknad och
integration tog sedan over drendet och mejlade personen och beréttade om
mdjligheterna att fora synpunkterna vidare till politiken via ungdomsombuden.
Ungdomsombuden tog sedan &ver kontakten med personen.

AMI: Analys av klagomal och synpunkter

Arendet var av samhéllskritisk karaktir och darfor fordes drendet vidare till
ungdomsombuden.
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Kommunala mal

Arendet relaterar till och bidrar till att forverkliga kommunfullmiktiges mél om
goda vilfardstjdnster med hog tillgdnglighet, hog serviceniva med ett gott
bemotande samt verksamhet med god utvecklingsformaga.

Jamstalldhet

AFTI: I analysen av klagomalen och avvikelser forekommer inga storre
skillnader mellan rapportering for mén respektive kvinnor. Det dr inte mojligt
att dra négra slutsatser ur ett jamstélldhetsperspektiv med anledning av det
relativt l1dga antalet. Alla drenden har hanterats pé likvardigt sétt oavsett
brukarens konstillhorighet.

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

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

MBL-information eller forhandling &r inte pakallad.

Utbildnings- och
arbetsmarknadsforvaltning

Anders Jolby

Beslutet skickas till:
Klicka hér for att ange text.
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