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Arendet

Tillsyn av hantering av klagomal och synpunkter vid
Arbetsmarknadsnéimnden i Trelleborg.

Beslut
Inspektionen 6r vird och omsorg (IVQ) avslutar drendet.

Skélen for beslutet

IVO beddmer att dialogen vid inspektionen tyder pa att ndmnden
nyligen har vidtagit forbéttringsitgirder géllande utredning av
klagomél och synpunkter.

IVO grundar sin bedémning pé det som framkom av dialog med
forvaltningschefen och tva enhetschefer 1 verksamheten, IVO har
varken granskat nigra utredningar av klagomadl eller begéirt nigon
skriftlig redovisning av nidmnden.

Dialogen har frimst handlat om nimndens utredning av klagomal och
synpunkter samt de &tgirder som vidtagits.

Verksamhetens utredning av klagomal och synpunkter
IVO bedémer av dialogen att verksamhsten genom en nyligen skapad
skriftlig rutin som 10r utredning av klagomél och synpunkter, foljer
syftet med 4 kap. 4 § Socialstyrelsens foreskrifter och allménna réd
(SOSES 2011:9) om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.

Av dialogen framkom att det tidigare har saknats en skrifilig rutin for
hur klagomal och synpunkter ska ufredas. Enligt den nya rutinen
kommer utredningarna framdver att finnas pa sdrskilda dokument som
diariefors, vilket medfor att klagomal och synpunkter kommer kunna
sammanstéllas och analyseras for att nimnden ska kunna se mdnster
eller trender som indikerar brister 1 verksamhetens kvalitet. Detta 1
“enlighet med 5 kap. 6 § SOSKS 2011:9. Den nya rutinen kommer att
implementeras till all personal under november ménad.

Utifrdn den nya skriftliga rutinen kommer arbetet med sammanstillning
och analys gbras mer systematiskt inom Jednings- och personal grupper.
Redovisning kommer att goras kvartalsvis.
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Tidigare har den nfirmaste chefen till den medarbetare som tagit emot
kiagomalet ocksd utrett det. Enhetschefen har tagit en telefonkontakt
med den kiagande och lyssnat pd klagomélet. Dérefter har enhetschefen
gjort en genomging av dokumentationen och fort samtal den
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~“medarbetare som-berdrts av klapoméalet- Vid-behov-av-atgirder hat det——

vidtagits. Den klagande har dérefter fitt informationen om vad som
framkommit. Oftast har det skett per telefon. Om den enskilde har
framfort nskemdl om ett mate har det erbjudits. Dokumentationen av
utredning har da forts i personakten.

Verksambhetens muntliga redovisning av det enskilda Hagomdler

Niér det enskilda klagomalet kom till nimndens kidnnedom, kontaktade
enhetschefen den klagande. Enhetschefen gjorde en genomgéng av
dokumentationen och samtalade med ansvarig
arbetsmarknadssekreterare. Den dtgérd som vidtogs var byte av
arbetsmatknadssekreterare. Enhetschefen kontaktade den enskilde som

blev n¢jd med dtgirden,

Verksamhetens utvecklingsarbete

Verksamheten har tidigare arbetat utifrdn olika processer och
individens fl8de. Nu planeras det for att det systematiska
kvalitetsarbetet ska in i det befintliga digitala
kvalitetsledningssystemet.

Verksamheten foljer resultat och utveckling regelbundet. Verksamheten
arbetar mycket med sin virdegrund och *vem de &r il 61, Det finns
flera forum for medarbetare och chefer for att samtala om
verksamhetens forbittringsomréaden, I dem fors bland annat samtal om

synpunkter och klagomal.

Verksamheten har ett pagéende klarspraksarbete som bland annat
innehéller en Gversyn av materialet for att nd en 6kad begriplighet for

de enskilda.

Verksamheten bedriver olika former av utvecklingsarbete och i viss
utstrickning i praktiken en form av egenkontroll. Ett exempel dr att
enhetschefen har manadsvisa medarbetarsamtal med
arbetsmarknadssekreterare, I dem finns ott fokus pa om den enskilde
inte fSljer sin planering och de konsekvenser som det medfor, Samtal
fors om anledning fill att planeringen inte fullfSljs och vad den enskilde

kan behdva mer av.

Tnom en annan enhet fors samtal om bemotande som bland annat 6t
hur arbetsmarknadssekreterarna samtalar med de enskilda. Vidare vilka
&tgArder som kan genomforas f6r att dka begripligheten och minska
frusiration hos enskilda. Det gbrs bland annat genom att utveckla olika
broschyrer. En annan atgird 4t att medarbetare dokumenterar vad de
gbr, Detta for att ta red vad de behover gbra mer eller mindre av.
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Underlag’
Dialog med forvaltningschef och tvd enhetschefer vid inspektion i

verksamheten den 14 november 2018. Inspektionsprotokollet har lists

_—upp och godkints ay.deltagama._____ - —=r

Bakgrund {ill tillsynen
Tillsynen har inletts med anledning av uppgifter som inkom till IVO i

samband med ett klagomal frén enskild. Klagomélet har inkommit den
7 juni 2018, Dérefter dverlimnades till nimnden fér utredning utan
begiran om redovisning till ndmnden. Ninmden inkom med svar till
IVO den 12 juli 2618. IVO inledde dérefter en tillsyn den 1 angusti

- 2018,
IVO har valt att genomfSra en tillsyn av nimndens wiredning av
klagomal och synpunkter generellt. IVO har inte granskat utredningen
av det enskilda klagomalet,

Beslut i detta éivende har fattats av enhetschefen Joonas Tetje. I den
slutliga handlfiggningen har inspekitren Heidi Johannesson deltagit.
Inspektoren Ameli Strémblad Uhlin har varit foredragande,

Fér Inspektionen 61 vard och omsorg
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