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TRELLEBORGS KOMMUN  oaum Diarienummer

2022-05-25
Rehanna Stahlstierna Trelleborgs kommun,
Avdelningschef Arbetsmarknadsforvaltningen

Atgarder kring hanteringen av forsoérjningsstod
och bemotande - initiativarende (S)

Bakgrund

Ett klagomal inkommer till ledaméter i ndimnden dér en arbetssokande beskriver
problem i kontakterna med forvaltningen. Med anledning av inkommen skrivelse
far forvaltningen i uppdrag av arbetsmarknadsnamnden att se Gver rutinerna for
hantering av forsorjningsstdd och bemétande. Atgirder foreslogs och beslutades av
nimnden december 2021 (AMN 2021-12-13, §143)

Atgirder och uppféljning

Det inkomna klagomalet har diskuterats 1 verksamheten och utifrén dess innehall
har forvaltningen tagit fram och genomfort nedan atgérder:

- Atgird kundresa
Fortsatt genomlysning av verksamhetsdelar och system som den sdkande
kommer i kontakt med i forvaltningen. Syfte &r att forenkla och forbattra.
”Kundresan” med Anders Eidergard. Genom att kartligga den s6kandes vig
genom forvaltningen kan vi identifiera hinder som den sékande mots av. Vi
kan pé sé vis gora konkreta fordndringar. Ett exempel ar ett pdgaende arbete
med att forenkla och fortydliga vér e-tjanst och kommunikation. Detta ar ett
pagaende arbete dér flertalet dtgérder har vidtagits.

Uppf6ljning:

Under véaren har ett antal kundresor pabdrjats inom forvaltningen, bland annat
for olika processer inom ekonomiskt bistdnd och arbetsmarknadsinsatser. Med
fokus pé vad de sokande faktiskt gor i dialog/samarbete med oss, vad och hur
vi gbr inom organisationen och hur vi tar stod i olika
verksamhetssystem/digitala stdd i detta arbete har vi samlat in information om
vad som kan forbéttras och forenklas i vara respektive verksamheter. Genom
att samla in data om upplevelsen och kartldgga resan sa detaljerat som mojligt
kan vi identifiera och prioritera vilka steg som kan plockas bort eller
forenklas/forbéttras.

Bland annat har vi identifierat en méngd atgérder for att forbattra och forenkla
vér e-ansdkan om ekonomiskt bistdnd och hur vi kan minska belastningen pa
fragor till Kundtjanst genom att tydliggora vissa delar och information till de
sokande.

Vi har bland annat beslutat att infora en sms-tjénst for pAminnelse av bokade
besok for att minska risken for avslag av sokandes ansdkan pé grund av brutna
planeringar. Denna tjanst kommer att lanseras inom kort.
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Forvaltningen kommer dven att utbilda sex medarbetare i hantering av e-
tjanster for att paskynda detta forbattringsarbete.

I kundresorna ingér dven intervjuer med de s6kande, dir vi &ven kommer att
samla in deras syn pa bemdtandet fran dem som de har varit i kontakt med
inom vara verksamheter. Dessa intervjuer kommer att paborjas i juni 2022,

Atgird I6pande mita kundnéjdhet
Ta fram undersokningsmaterial for att Iopande méta pa kundndjdhet med start
maj 2022.

Uppf6ljning:

Genom kundresorna kommer vi att genomfora intervjuer med de sokande dar
de fér beskriva sin vég till ansokan och sin upplevelse av bemdtandet vid
kontakter. Under tva veckor i juni 2022 kommer de som ansoéker om
forsorjningsstdd att foljas upp med en intervju frén rekryterare. Dessa
intervjuer med sokande kommer dérefter att genomforas systematiskt
framover.

Atgird utbildning ligaffektivt bemétande

Utbildning for drendehandlaggare, arbetsmarknadssekreterare och kundtjanst i
samtalsmetodik Ldgaffektivt bemétande som handlar om hur man tar sig an
svara samtal.

Uppfodljning:

Planen var att forvaltningen skulle s6ka medel for utbildningstillféllen for
ovan nimnda medarbetare fran Omstillningsfonden (KOM-KR). "Hur man
hanterar och bemdter kommuninvéanare med lagaffektivt bemotande genom
olika samtalsmetodiska verktyg”. D& det visade sig att flera andra
forvaltningar inom kommunen 6nskade gora detsamma blev detta ett mer
omfattande projekt dir Arbetsmarknadsforvaltningen samordnade en ansdkan
fran kommunen for ca 700 medarbetare. Ansokan beviljades delvis, att
genomfora en pilotutbildning for ca 30 deltagare frén olika delar av
kommunen.

Utbildningen planeras héllas under hosten 2022.

Atgird systematiska drendedragningar
Systematiska drendedragningar mellan kollegor och operativ chef

Uppfoljning:
Systematiska drendedragningar sker systematiskt mellan kollegor och operativ

chef.

Atgiird systematisk registrering och uppfoljning
Systematisera registrering och uppfoljning av klagomal med hela
arbetsgruppen.
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Uppf6ljning:

Uppfoljning av klagomal sker med respektive arbetsgrupp nér klagomél
registrerats, det vill sdga att de klagoméal som inkommit informeras och
diskuteras utdver enskilda samtal med den som klagomaélet avser.

Zara Tosic Rehanna Stahlstierna
Forvaltningschef Avdelningschef
Arbetsmarknadsforvaltningen Arbetsmarknadsforvaltningen
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