AVVIK SOM NOE POSITIVT?

HVORDAN HANDTERER VI AVVIK PA NAV LILLEHAMMER — GAUSDAL?




«En organisasjon der det
ikke er tillat a gjgre feil, er
en organisasjon som ikke
er i utvikling» |~~~




«Det som ikke er i utvikling
er under avvikling»

>




Avvikshandteringen skal bidra til en effektiv
og robust organisasjon med hey faglig niva
gjennom a

.lcere av hendelser for a forhindre
saksbehandlingsfeil eller nye alvorlige
hendelser,

-utvikle tjenestene, og at

-forbedringer vedvarer.




PROSESSEN FOR AVVIKSHANDTERING

Tilbakemeldi
Forslag til Vurdering av ng til  Erfaring inn i
orrigerendekorrigerende  Tiltak Lukking kontoret virksomhets-
tiltak tiltak Imedarbeide plan

re




Et avvik er i utgangspunktet et

HVA ER ET * brudd pa lov og forskrift eller sentrale og lokale
A\AY | ¢ rutiner, inkludert forvaltningsrettslige prinsipper.

Men kan ogsa dreie seg om

= andre hendelser, svikt eller avgjerelser som
virksomheten gnsker a bruke til Ieering og forbedring.
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- Jeg vil egentlig ikke utlevere en kollega
som jeg oppdager a ha gjort en feil eller

en hendelse jeg har observert. Hvordan

skal jeg handtere dette?




MAVIVIRKELIG
REGISTRERE
AVVIK OG HA
ET SYSTEM FOR
DET?

* Krav om internkontroll = fortlgpende
kvalitetsutvikling = alle pa NAV-
kontoret har ansvar for a sikre
forsvarlige tjenester, inkludert a
melde ifra og sikre tiltak = systematisk
handtering av avvik

- Tenk ogsa i denne sammenheng pa a ha
brukeren i fokus, dvs. brukerens
rettigheter (inkludert brukerens
familie)



- Jeg har meldt ifra om et avvik,
men jeg lurer pa om det

egentlig er noen hensikt med det
hele?




JA, det er virksomt dersom ledelsen

* jevnlig ettersper informasjon om meldte avvik fra et
avvikssystem

ER DET ) * iverksetter kort- og langsiktige tiltak
NOENVITS A * gir tilbakemelding til kontoret om hva som er gjort

MELDE AVVIK? * vurderer om, nar og hvordan avvik(ene) skal lukkes ut fra
resultat av tiltak(ene)

* benytter seg av erfaringene fra avvikshandteringen inn i
virksomhetsplaneringen




LUKKING AV
AVVIK

 Hvem har ansvar for a lukke avvik?

* Nar kan et avvik lukkes?

Tenk pa at avvikshandtering er det samme som utvikling,
dvs. ikke lukk et avvik for det er vurdert om det skal
iverksettes tiltak og tiltaket er giennomfort. Ved storre
avvik anbefales at ledergruppa fatter en formell

avgjorelse og informerer om det pa kontoret.



HVOR
MELDER JEG
HVA!?

e ASYS D

» Data- og informasjonssikkerhet
*  HMS (trusler/trakassering/vold)

Logg inn via applikasjonen Porten,
Asys ligger nederst til hgyre

/
/—Samspiﬂet—\

* Verktoy for gjensidige tilbakemeldinger
mellom NAV-kontorer, NAV

kontaktsenter, NAV Arbeid og ytelser,
NAYV Familie- og pensjonsytelser og

andre NAV-enheter
@u finner Samspillet pa NAVET /

/NIV_El'ﬂehammer — Gausdal/Lillehammer kommune\

* Lov om sosiale tjenester i NAV
* Samhandling med andre kommunale
enheter

Logg inn via kommunal desktop og

\_ applikasjonen 3-1 TQM. Se instruks i /

Statlige fagomrader/drift

@ N

* Forslag til endringer eller avvik innenfor
statlige fagomrader meldes i linja til
aktuell enhet

* Tekniske problemer med palogging eller
tekniske problemer i fagsystemer skal
k meldes i brukerstotte /




Hendelsesbehandling
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4_’.3 Lillehammer kommune

‘@] Hendelsesbehandling

Min oversikt (1)

Registrator (1)
Saksbehandler (0)
Lukkeansvarlig (1)
Uleste (0)

Under arbeid (1)

Registrert (1)
Under behandling (0)
Til lukking (0)

Datofrist utgatt

Tiltaksfrist utgatt (0)
Lukkefrist utgatt (0)

Kladd (3)

/O Skriv her for a sgke
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Skal det meldes ifra om avvik her?

Barneverntjenesten kaller deg inn pa en samtale sammen med en ungdom, som du ikke har hatt kontakt med
tidligere.

Gutten gar andre aret pa videregaende skole og er derfor ikke registrert som arbeidssgker pa NAV. | samtalen
sier gutten at han har lyst til a tjene litt ekstra penger i sommer for a kunne spare til farerkort.

Du tilbyr ham a komme pa samtaler for a finne ut av dette med sommerjobb. Det takker han ja til, men gnsker
likevel ikke a registrere seg som arbeidssgker. Det respekterer du samtidig som du opprettholder tilbudet om
samtaler.

Du gjgr en god innsats, da du gjennomfgrer tre samtaler. | tillegg falger du med ham til en arbeidsgiver.

Gutten far etterhvert en sommerjobb, som han er forngyd med.

Da ungdommen aldri ble registrert kunne du ikke journalfgre prosessen.




Hva svarte veilederne pa kontoret?

® A 30

@ NE 5
@ USIKKER 18 (




Det framgar ikke om gutten fatt tilbud om
tjenesten opplysning, rad og veiledning - med
vedtak - etter sosialtjenesteloven § 17.




HVA, HVORFOR OG HVORDAN? )
DROFTING RUNDT 10 SPORSMAL OM AVVIKSHANDTERING

Hva er et avvik?

Hvilken plikt har hver medarbeider pa kontoret om a melde ifra om avvik?
. Hva kan oppleves som et hinder for a melde ifra om avvik?

Har vi et system for avvik?

Hvordan fa erfart at det nytter a melde ifra?

Hvordan skal vi praktisk melde ifra om avvik pa vart kontor?

Hvem har ansvar for a vurdere og gjennomfere tiltak ut fra
avviksmelding(er)?

Nér skal avvik(ene) lukkes?

VP NoOUswNR

. Hvor interessert er ledelsen av a drefte avviksmeldinger og tiltak?

10 Hvordan fa avvikshandtering til @ bli en del av virksomhetsplaneringen?




e o AVVIKSHANDTERING =
POSITIVES UTVIKLING = POSITIVT




