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Forvaltningen for Funktionsstod instruktion for hantering av synpunkter och klagomal pa
privat utforare

Bakgrund

Synpunkter och klagomal kan komma in pa flera sétt och till olika funktioner inom
forvaltningen och kan leda till flera former av uppféljning; individ-, kontrakts- och
ramavtalsuppfoljning.

Otydlig ansvarsfordelning och hantering av inkomna klagomal och synpunkter géllande
privata utférare kan innebdra risk for att informationen inte hanteras korrekt, att
uppfoljning inte genomfors eller inte genomfors pa ratt niva. Brister i uppfoljning kan fa
konsekvenser for den enskilde.

Instruktion for hantering av synpunkter och klagomal pa privat
utforare

Overgripande ansvarsfordelning - "trappa”

1. Verksamheten det beror ska ta fa del av synpunkter och klagomal

| férsta hand ska den verksamhet som synpunkt och klagomal beror fa ta del av dessa och
fa mojlighet att vidta atgarder (se FFS;s synpunkts- och klagomalshantering, hantera
synpunkt och klagomal pa annan utanfor forvaltningen, respektive rapportera avvikelse
pa annan utanfor forvaltningen).

Privata utforare ansvarar enligt kontrakt och ramavtal for att ha ett eget
kvalitetsledningssystem med processer och rutiner for att ta emot synpunkter, klagomal,
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samt for att hantera, atgarda och forebygga avvikelser och missforhallanden/risk for
missforhallanden som ror den enskildes insatser och den verksamhet som bedrivs.

2. Individens behov ska tillgodoses

Synpunkter och klagomal i det enskilda fallet kan krava uppfoljning av om individens
behov tillgodoses. Socialsekreterare ansvarar for att folja upp att individens behov
tillgodoses. (se socialtjanstprocessen).

Vid onskemal om byte av daglig verksamhet eller hemtjanstutforare kan synpunkter och
klagomal vara anledning till 6nskemélet. Orsak till Gnskemal bor utredas och kan leda till
behov av individuppfoljning.

Myndighetsutdvningen tar pa delegation av namnd emot information fran privata utforare
om lex Sarah-rapport, och ev. IVO-anmalan, utifran ansvar for beslut om insats for den
enskilde. Myndighetsutdvningen tar utifran den information som tagits emot stallning till
behov av eventuell individuppféljning.

3. Kvarstar brister efter individuppféljning och kontakt med utférare som kan innebéra att
krav i avtal/kontrakt inte uppfylls?

Synpunkter och klagomal kan beréra fel och brister i verksamheten som kan tyda pa att
verksamheten inte uppfyller de krav som stélls i kontrakt och ramavtal.

Enhetschef myndighet ska kontakta EKU for dialog om kontrakts — och
ramavtalsuppfoljning i foljande fall:

Observera att EKU inte ska ta del av personuppgifter.

o Aterkommer synpunkter och klagomal och atgérdas inte?

e Ar synpunkter och klagomal allvarliga? Finns ett flertal synpunkter och klagomal
som sammantaget kan bli allvarliga?

e Arsynpunkter och klagomal pa utféraren omfattande och framstar som
systematiska?

Vid kontakt med EKU behdver enhetschefer myndighet beskriva vilka brister som
kvarstar efter individuppfoljning och kontakt med utforare.

Fragor som ska besvaras och sammanstéllas infor kontakt med EKU:

o Har avvikelserna rapporterats dver till utféraren?

e Har ni fatt aterkoppling?

e Hur manga ar avvikelserna?

e Vad berdr avvikelserna? (exempelvis social dokumentation, uteblivna insatser
0sVv)

e Inom vilket geografiskt omrade har avvikelserna uppmarksammats?

e Nar synpunkter och klagomal hos utforare framstar som systematiska ska
informationen sammanstallas inom avdelning myndighet infor kontakt med EKU.

EKU ansvarar for att folja upp om respektive utforare uppfyller krav i kontrakt- och
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ramavtal som beror kvalitetsledningssystem och tjanstens utférande. Uppfoljning av krav
gors regelbundet, samt vid handelser, dvs h&ndelsestyrd uppfdljning

Syftet med denna instruktion

Instruktionen syftar till att ge stod i nar enhetschefer myndighet ska kontakta enheten for
kontrakt och uppfoljning (EKU) for kontrakts- och ramavtalsuppféljning av privata
utforare.

Vem omfattas av instruktionen

Denna instruktion géller tills vidare for enhetschefer inom avdelning myndighet.

Socialsekreterare, avgiftshandlaggare, boendepersonal, boendestddjare eller andra
funktioner som tar emot synpunkter och klagomal ska i forsta hand hanvisa till den
verksamhet som berdrs och i andra hand till myndighet for individuppféljning. Bista den
som vill ha hjalp i att kontakta myndighet.

Om avgiftshandlaggare, boendepersonal, boendesttdjare eller andra funktioner tar emot
onskemal om byte av daglig verksamhet eller hemtjanst ska dessa hanvisa till myndighet
for individuppféljning. Bista den som vill ha hjélp i att kontakta myndighet.

Koppling till andra styrande dokument

Klicka eller tryck har for att ange text.

Stodjande dokument

Klicka eller tryck hér for att ange text.
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