Samtala i kontrollprocessen

Har ger Livsmedelsverket vagledning om hur kraven i lagstiftningen kan uppnas. Vagledningen &r inte bindande och
utesluter inte andra satt att uppfylla kraven.

For att beskriva kontrollbesdket har vi pa Livsmedelsverket tagit fram en modell fér
kontrollprocessen. Har ger vi dig som inspektor tips pa metoder och tekniker som
kan underlatta kommunikationen i processens olika steg.

Samtalet genom kontrollprocessens olika steg

Kontrollprocessen &r en del av God kontrollsed. Om du genomfér kontrollbesok enligt modellen sa bidrar
det till att myndighetens kontroll blir: verkningsfull, réttsséker och riskbaserad.

Kontrollprocessen

| kontroll sker méten mellan manniskor, den som utfor kontroll och den eller de som blir kontrollerade. Den
basta mojliga dialogen mellan inspektér och aktdr ska alltid efterstravas i kontrollen. Du som inspektér har
ett sarskilt ansvar att anvanda samtalet som ett verktyg for att kontrollen ska vara verkningsfull och for att
visa aktdren respekt.
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Las mer har nedanfér om nagra av kontrollprocessens steg dar kommunikation har stor betydelse.

Inled kontrollbestket

| inledning av kontrollbestket laggs grunden fér samtalet och samspelet. Du som inspektér presenterar dig
och ger information om syftet med kontrollen och hur kontrollen kommer att ga till.

Med struktur och en bra planering av kontrollbestket blir kontrollen tydligare for den du méter. Beratta om
vad du kommer gdéra, hur lang tid det kan ténkas ta och vad kontrollen kan komma att resultera i. Att fa veta
det gor kontrollen mer begriplig och leder till ett battre kontrollbesok.

For att skapa ett bra samtal ar det viktigt att bjuda in till dialog. Det gor du bland annat genom att ge den du
traffar utrymme att beratta och stalla fragor och visa att du som inspektdr &r intresserad av att lyssna och
forsta verksamheten. | inledningen ar det ofta klokt att avsatta lite tid for kallprat.

Mbt den du traffar med respekt och bekraftelse. Var narvarande, ha fokus och uppmérksamhet och lyssna
aktivt och intresserat. Forstk skapa en lugn milj, tala tydligt och anpassa din information efter den du
moter och férsok att undvika krangliga ord eller facksprak.
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Tumregler for samtal vid inledande kontroll

o GOr klart vem du ar — sarskilt viktigt vid ett férsta mote. Presentera dig med namn och roll.

¢ Ge den du traffar en bild av vad kontrollbestket kommer att handla om, hur lang tid det kommer att ta
och vad som kommer handa efter bestket.

e Skapa delaktighet. Oppna upp fér, och bjud in till, dialog och fragor. Var lyhérd och observant.

¢ Mot den andre med respekt och bekraftelse. Det gor du bland annat genom néarvaro och att ha fokus
och full uppmarksamhet pa den du méter. Ha 6gonkontakt, var tydlig och lyssna.

¢ Vid oanmalda kontroller géller att hantera Gverraskningsmomentet och visa férstaelse.

Utreda/undersoka

Samtalet under sjélva kontrollen handlar om att fa fram uppgifter till underlag fér bedémning av efterlevnad.
Din roll som inspektdr ar att leda samtalet. Samtidigt ska du varna om féretagarens delaktighet. Det gor du
exempelvis genom att I6pande tala om vad du gér, forklara varfor du stéller vissa fragor och beskriva det du
ser och hor. Da blir det en dialog och en gemensam verklighet.

Den undersotkande karaktaren hos samtalet gor att fragandet blir ett markbart inslag. Utfragning ar en viktig
kontroliteknik. Men om du vill ha upplysningar ar det viktigt att dina fragor inte later som ett férhor.

Nagra tips pa hur du kan stélla dina fragor:

¢ "Vad menar du med xxx? Kan du precisera det du just sa?”

¢ "Hur vet du det? Var kommer den uppgiften ifran?”

¢ "Vad har du fér underlag/saklig grund till det du nu pastar?”

¢ “Kan du ge exempel pa det?”

¢ “Kan du beskriva nagra konkreta situationer...?”

¢ “Kan du, sa noggrant det gar, beskriva ...?"

¢ “Den uppgiften motséger vad du tidigare sade om x?” Hur férklarar du det?”

¢ "Den beskrivning du gav kring xxx var lite oklar fér mig. Kan du beréatta en gang till sa utforligt du
kan?”

Fragor kan ibland skapa irritation. Personer kan ta illa vid sig, bli arga eller irriterade av att bli utfrdgade om
det gors helt utifran samtalsledarens referensram.

Bra frageteknik och fragor som ar relevanta for kontrollens syfte minskar risken for att fragestallaren
upplevs som tjatig eller férvirrande. Men oavsett om du tror att du kan uppfattas som tjatig &ar det anda viktigt
att orka stélla alla de fragor du behdéver fér att fa ett tillrackligt bra underlag.

Tumregler for samtal vid utredning och undersdkning

¢ Skapa balans mellan 6ppna och slutna fragor.

o Eftt alternativ till att fraga efter en muntlig redogérelse ar att be nagon visa. Visa mig hur du brukar ...

¢ Stall inte en rad fragor i snabb foljd. Da finns risk att den du méter kanner sig férhérd istallet for att
det blir en dialog. Man kan mjuka upp sitt frégande genom att stanna upp och till exempel spegla,
sammanfatta eller be nagon visa. Var tydlig — frdga om en sak i taget.

o Lat gérna nasta fraga haka pa det senaste svaret. Fragor som hor logiskt ihop med svaret du har fatt
visar att man lyssnar och skapar en bra dialog.

¢ Undvik ledande fragor.

e Frageordet "varfér” bér undvikas. Det kan uppfattas som negativt, formanande och anklagande och
leder ofta till forsvarsstallining hos den tillfragade. Varfor kan erséattas med till exempel "hur kommer
detsig att ...”

o Lyssna pa svaren! Vad sdgs? Vad sags inte? Hur ségs det?

¢ Fraga om du inte forstar svaren. Fraga for att kontrollera om du forstatt svaret ratt. Ett bra satt att
gora det pa ar att aterberatta vad du har hért och fraga om du har férstatt ratt.
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Utvardera underlag

Du som inspektér stammer av de uppgifter som du fatt fram i din undersokning/utredning. Det kan vara
olika sorters iakttagelser sa val som matvarden eller pastaenden. Presentera dessa for
livsmedelsféretagaren, sa att hen far mojlighet att Iamna synpunkter pa underlaget.

Om livsmedelsforetagaren har synpunkter pa underlaget och de ar sakliga och korrekta ska de beaktas,
och du kan korrigera ditt underlag. Ar invéndningarna inte sakliga eller korrekta noterar du de som
invandningar, men de paverkar inte i sak. Du som inspektér lyssnar och tar till dig dar det ar sakligt moti-
verat, men forhandlar inte.

Du bedémer om bestammelser i lagstiftning uppfylls eller inte, alltsa jamfér underlaget mot vad
bestdmmelserna séger.

Bed6m orsak, omfattning och andra omstandigheter

| det har steget ingar att utreda orsak till awikelsen for att ta reda pa vilken lamplig atgard myndigheten
behover vidta for att sékerstalla att foretagaren atgardar awikelsen och férebygger att den upprepas. Du
som inspektdr kan behdva stélla fler fragor for att kunna beddma orsak och omfattning till awikelsen och
andra omstandigheter som har betydelse fér bedémningen av myndigheten atgérd. Presentera
beddémningen och férklara den for livsmedelsféretagaren sa att hen far ta del av kontrollens resultat och
forslar skalet till beddmningen. Detta gors vid det avslutande samtalet.

Avslutande samtal

Vid avslutningen géller det att géra en sammanfattning av kontrollen. Du ska férklara fér féretagaren vilka
brister som du anser finns, motivera dessa samt prata om vad som hander efter kontrollen.

| det hér steget redovisar du som inspektdr resultatet for livsmedelsféretagaren. Aven hér &r dialogen viktig
och livsmedelsforetagaren ska fa majlighet att lamna synpunkter och stilla fragor, till exempel om
lagstiftningen eller fragor om en awikelse. Det underlattar for foretagaren att géra ratt och undvika eller
atgarda awikelser.

Borja med det som ar positivt och fungerar bra. Om resultatet innebar awikelser ska livsmedelsféretagaren
fa mojlighet att ta stalining till hur hen tanker gora for att awikelsen ska upphdra och férebyggas sa att den
inte intraffar igen.

Som inspektér behgver du vara lyhérd och lyssna pa foretagaren sa att ni forstar varandra. Om
livsmedelsféretagaren ogillar eller inte haller med om din bedémning kan ni ibland behéva komma &verens
om att ni helt enkelt inte &r éverens.

Ibland kan awikelser och behov av réttelse vacka motstand. Det kan trigga olika férsvarsbeteenden, fill
exempel frustration, undanflykter, motargument, aggressivitet, hjalpléshet med mera. Det &r viktigt att se
och forsta foretagaren i dessa lagen. Metoder och tekniker for att ge feedback, och for att hantera
manniskor i férandring, ar da viktiga.

Tumregler for avslutande samtal

¢ Borja med det som &r positivt.

¢ Vaga diskutera och svara pa fragor om det behovs.

¢ De slutsatser om kontrollens resultat som framférs muntligt ska vara samma som i efterféljande
rapport

o Hall dig till konkreta sakférhallanden, faktabaserat. Ge till exempel synpunkter pa vad en person goér,
inte pa hur en person &r.

» Var specifik och konkretisera sa att det blir gripbart. Generalisera inte. Undvik att férstarka med ord
som "aldrig” och "alltid”. Sadana tillagg &r oftast uttryck for ens egen irritation, snarare &n sakligt
korrekta.

¢ Anvand "jag-budskap” i stallet fér "du-budskap”

Du-budskap — "Du gjorde ...” &r anklagande.
Jag-budskap — "Jag har sett ... + objektiva omstandigheter” ar inte lika anklagande och utpekande.
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¢ Ge negativ aterkoppling nar ingen ar i affekt, det ar lattare bade att uttrycka sig och ta till sig om man
ar lugn.

o Framfor kritik da det finns tid fér samtal och nar inga obehériga hér. Lyssna och ge den andre
utrymme, han eller hon kan ocksa behéva tid for att bearbeta vad du kommenterat och kritiserat.

Auvsluta kontrollbesoket i tid. Férsoka halla dig inom de tidsramar du gav vid det inledande samtalet.
Forbered livsmedelsféretagaren for framtiden genom att beratta om vad som hander efter kontrollen. En
tydlig gemensam bild av vad som &r nasta steg skapar trygghet och ratt férvantningar.

Foélja upp avvikelser

Uppfoljining av bristande efterlevnad skiljer sig inte fran andra kontrollbestk som process betraktat. Ur
kommunikationssynvinkel &r det dock en viss skillnad.

Uppfoliande kontroll gérs ibland utifran beslut om att livsmedelsféretagaren ska atgarda awikelser och
forhindra att de aterupprepas. Du som inspektor kan darfor behéva forbereda dig for att hantera negativa
kanslor, sarskilt om awikelserna inte helt har accepterats av féretagaren eller hen har en ovilja att atgarda
awikelserna.

Aven om myndigheten inte har fattat nagot beslut innebar uppféliningen en kontroll av att féretagaren har
forstatt och tagit till sig informationen i kontrollrapporten. Du som inspektor ska folja upp att féretagaren
forstatt att de inte foljer lagstiftningen och om de har férandrat sitt sétt att arbeta pa grund av detta.

Det kan naturligtvis ocksa vara tvartom, att inspektéren méts av positiva kénslor nar féretagaren ar stolt
Over, och vill visa upp, forbattringar hen astadkommit. Det galler att vara beredd pa antingen eller.

Vad kan férvéantas av dig som inspektor?

Viktiga delar i kontrollprocessen ar att du som inspektoér i inledningen anger ett tydligt syfte med kontrollen
samt hur kontrollen kommer att ga till. Om livsmedelsforetagaren inte kénner till de bestdmmelser som
kontrollen fokuserar pa &r det bra att kortfattat férklara reglerna och hanvisa till var féretagaren kan lasa
mer.

Presentera iakttagelser av betydelse sa att féretagaren far mgjlighet att kommentera dem och stélla fragor.
Det kan bidra till forstaelse hos féretagaren men innebér ocksa att kommunicera underlag infor ett
eventuellt myndighetsbesilut.

Presentera och motivera slutsatsen om efterlevnad, allisd om det underlag du fatt fram visar pa bristande
efterlevnad eller ej. Lat féretagaren fraga om nagot &r oklart och var 6ppen for dialog och diskussion. Efter
kontrollbesdket bor foretagaren fa en kontrollrapport sa snart som méjligt. Rapporten ska aterspegla det
som framkom under kontrollen. Det ska framga tydligt om myndigheten kraver att foretaget ska géra nagot
med anledning av en bristande efterlevnad. Ett beslut ska vara val motiverat och kunna &verklagas.

| samtal under kontrollens gang kan du som inspektér vara ett bollplank for att stodja foretagaren i sitt
ansvarstagande och i sina tankar om hur hen kan goéra for att uppfylla bestdmmelserna i lagstiftningen.
Myndighetens uppgift &r bade att kontrollera och att ge rad och information fér att underlatta for féretagen
att gora ratt.

Senast uppdaterad 29 maj 2024 Ansvarig grupp ROR_LLK
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