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Forslag till arbetsmarknadsnamndens beslut

1. Informationen noteras.

Arende

Denna skrivelse har som syfte att redogora for de avvikelser, klagoméal och
synpunkter som har inkommit till Avdelning vuxna pa Social- och
omsorgsforvaltningen och Avdelning arbetsmarknad och integration pé
Utbildnings- och arbetsmarknadsforvaltningen under 2021.

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

Beslutsunderlag:

Tjénsteskrivelse — Sammanstéllning och analys av inkomna avvikelser, klagomal och
synpunkter 2021, 2022-02-28 (mars -22).docx

Bilaga 1 — Social- och omsorgsforvaltningens rutin for klagomals- och avvikelsehantering
(mars-22)

Bilaga 2 — AMC Rutin for hantering av synpunkter och klagomal (mars-22)
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Bakgrund

Arbetsmarknadsnimnden antog i november 2020 (Dnr AN 2020-107) plan {or
systematiskt kvalitetsarbete for kalenderaret 2021. 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 dterforas 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 i verksamhetens kvalitet. Inom
Arbetsmarknad och forsorjning (SOF) och Arbetsmarknadscentrum (UTB)
finns for respektive verksamhet faststilld rutin for att diarieféra och
aterrapportera synpunkter och klagomal (se bilaga 1 och bilaga 2).

En avvikelse dr 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,
invdndningar och forslag till fordndringar och forbéttringar som framfors fran
ndmndens brukare, patienter, utforare, anhdriga, kommuninvénare,
allménheten, samarbetspartners eller uppdragstagare.

Skrivelsen har som syfte att redogora for de avvikelser, klagoméal och
synpunkter som har inkommit till Social- och omsorgsforvaltningen och
Utbildnings- och arbetsmarknadsforvaltningen under 2021 som handlar om den
egna verksamheten.

Skrivelsen ar indelad i

- Inkomna avvikelser, klagomél och synpunkter for avdelningen vuxna
(AMF (bilaga 3, 4, 5, 6 och 7).

- Inkomna avvikelser, klagoméal och synpunkter for avdelning
Arbetsmarknad och integration (AMI).

AMF: Avvikelser, klagomal och synpunkter

Tva klagomal har inkommit till AMF:s verksamhet under 2021. Det forsta
klagomalet som inkommit relaterar till kommunikationen mellan brukare och
handléggare. Det andra klagomalet visar vid granskning av drenden att det
saknas kontinuitet av ny provning av rétten till det specifika behovet.
Granskningen visar ocksa pa ett behov av tydligt handldggarstod/rutiner for
den 16pande utredningen av kostnader kopplade till beviljande av specifika
behov.



38 avvikelser har rapporterats under 2021 som berér AMFs verksamheter varav
11 avvikelser har rapporterats fran enheterna. 27 avvikelser har rapporterats
utifran drendegranskning via Felaktiga utbetalningar (FUT) teamet under
kvartal 4, 2021.

Tva av avvikelserna berdr bdde intern och extern verksamhet. En avvikelse dr
diarieford tva génger och en avvikelse ér diarieférd men ingen handling &r
upprittad. Av inkomna avvikelser under aret framtréder brister forenat till
inkomna handlingar via olika verksamhetssystem (fysiska inkomna handlingar,
inkomna handlingar via mail och inkommen akut ansokan via flexite),
uppmairksamhet, noggrannhet, rutiner samt handlaggning och bedémning. Det
har dven framkommit brister i hanteringen av rutinen stickprovskontroller
genom att stickprovskontroller inte genomfors 1 alla &renden som tagits fram
for stickprov respektive ménad.

Klagomalen och avvikelserna visar att verksamheten 6verlag behdver jobba
kontinuerligt med rutiner och riktlinjer kring hantering av drenden,
handldggning och beddmning.

Lex Sarahanmélan - klagomalet eller avvikelsen innebér missforhallande eller
risk for missforhéllande som kan drabba den enskilde. Alla anstéllda pd Social-
och omsorgsforvaltningen har skyldighet att rapportera missforhallanden och
risker for missforhdllanden. Ingen lex-Sarah rapportering har gjorts géllande
AMFs verksamhet under 2021.

AMF: Analys av avvikelser, klagomal och synpunkter

En jamforelse har gjorts med foregédende &r — 2020 inkom 18 avvikelser inom
AMFs verksamhet jaimfort med 13 avvikelser inom AMFs verksamheter 2021.
Tva klagomal har inkommit under 2021 jamfort med inga klagoméal 2020.
Sammantaget visar att det har inkommit farre avvikelser 2021 &n foregdende ar
frén enheterna vilket indikerar pa att verksamheten overlag behover jobba mer
med rutinen for hantering av klagomaél och avvikelser. Liksom foregédende ar
har Corona pandemin troligen ocksa inverkat pa rapportering av avvikelser och
kan ocksé delvis ha péverkat inkomna klagomal. Det gir ocksa att se en
koppling till Google workspace under 2021 som innebar att worddokument inte
foljt med pa ett smidigt sétt vilket har forsvérat for handldggarna att komma
igdng med rapportering av avvikelser. Forsta kvartalet 2021 var det mycket fa
rapporteringar som stadigt 6kade under kvartal tva och tre for att sedan éter bli
farre under sista kvartalet. Det som dock ar glddjande &r att i och med bildandet
av FUT teamet med uppdrag att jobba forebyggande har rapporteringen av
avvikelser kommit igdng bra. Under kvartal fyra har FUTs drendegranskning
resulterat 1 27 rapporterade avvikelser.

Resultat for 2021 visar stora likheter med resultaten for 2020. Trenden visar
brister vid handlaggning, utbetalning och berdkning av bistdnd samt
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genomforandet av stickprovskontroller. Mycket handlar om den méanskliga
faktorn och stress. Nir stickprov inte genomfors finns ingen kontrollfunktion
vilket innebar att ekonomiskt bistand kan utga felaktigt. Det finns ddrmed ett
behov av att arbeta vidare med och kvalitetssékra att rutiner och riktlinjer
samverkar med handldggningsmomenten. Under 2021 paborjades ett arbete
med att ta fram ett nytt handlaggarstod for handldggning och
handlaggningsrutiner for att skapa ritt forutsittningar for handldggarna att gora
ratt. Dartill framkommer tydligt behov av att se 6ver hur framtida arbetet med
stickprovskontroller och drendegranskningar ska ske utifran ett forebyggande
av felaktiga utbetalningar och systematiskt kvalitetsarbete. Det som ocksé
framtrider dr vikten av ett bra introduktionspaket till nyanstillda samt rutin for
att levandehalla det nya handléggarstodet.

AMI: Avvikelser, klagomal och synpunkter
Inga klagomal, synpunkter eller avvikelser har inkommit till Avdelningen {6r
arbetsmarknad och integration (AMI) under 2021.

AMC: Avvikelser, klagomail och synpunkter
Inga klagomal, synpunkter eller avvikelser har inkommit till
Arbetsmarknadscentrum (AMC) under 2021.

AMC/AMI: Analys av klagomaél och synpunkter

Anstillda pd AMC och AMI ska en ging per ar delta 1 genomgang av rutinen
for hur klagomal ska hanteras och vad ett klagomal ar. En workshop
genomfordes 2021-05-19 med syftet att utveckla Arbetsmarknadscentrums
arbete med synpunktshantering och skapa en tillatande kultur och ett
konstruktivt klimat for synpunktshantering.

Som stér skrivet ovan sd har under 2021 inga klagomal eller synpunkter
inkommit. Under tidigare ar har antalet varit mycket laga. Forvaltningen gor
darfor ett antagande om ett morkertal av klagomal och synpunkter som inte
framkommer 1 det systematiska kvalitetsarbetet. Ddrmed behdver ett omtag
goras for hur AMC och AMI arbetar med klagomal, synpunkter och avvikelser.

Ny forvaltning IAF

I uppdraget att ta fram ett forvaltningsgemensamt verksamhetsledningssystem
for systematiskt kvalitetsarbete for IAF ingér framtagandet av en gemensam
struktur for hantering av klagomal, synpunkter och avvikelser.

Ekonomiska konsekvenser

Genom att aktivt jobba med systematiskt kvalitetsarbete bidrar forhoppningsvis
forvaltningen pa sikt till kostnadsddampande effekter, exempelvis genom
forbéttrade rutiner och processer.
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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

Léank till kommunfullméktiges overgripande mal

Jamstalldhet

I analysen av klagomélen och avvikelser forekommer inga storre skillnader
mellan rapportering for méan respektive kvinnor. Det &r inte mojligt att dra
nagra slutsatser ur ett jaimstédlldhetsperspektiv med anledning av det relativt
laga antalet. Alla drenden har hanterats pa likvérdigt sétt oavsett brukarens
konstillhorighet.

Rutiner for inkomna synpunkter och klagomal i bada verksamheterna ér till for
att utveckla verksamheten, vilket &r gynnsamt for bade kvinnor och mén.

Jamstélldhetsperspektivet kommer att beaktas i framtagandet av det kommande
nya planen for IAF.

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

MBL-information eller forhandling &r inte pakallad.

Integration- och
arbetsmarknadsforvaltningen

Mikaela Schullstrom

Beslutet skickas till:


https://www.linkoping.se/contentassets/d5d24b7b7d8c4d99957bb7b41507cbb4/kommunovergripande_mal_2020-2022.pdf?4a7c61
https://www.linkoping.se/contentassets/d5d24b7b7d8c4d99957bb7b41507cbb4/kommunovergripande_mal_2020-2022.pdf?4a7c61
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