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1. INLEDNING

Vdrdighetsgarantin innehdller de utfdstelser
som omvdrdnadsnamnden i Gdvle kommun
lovar att leva upp till mot dig som kund. Den
ger ocksa anvisningar for vad du kan géra om
du tycker ndimnden inte har lyckats utfora
sina dtaganden pa ett tillfredsstdllande sitt.

Vdrdighetsgarantin utgdr fran den nationella
vardegrund som finns for dldreomsorgen och
som hdnvisar till Socialtjinstlagens 5 kap. 4 §:

”Socialtjdnstens omsorg om dldre, ska
inriktas pd att dldre personer far leva ett
vardigt liv och kdnna vilbefinnande
(vardegrund)” och Socialtjdnstlagens

5kap.5s:

"Den dldre personen ska, sd ldngt det dar mojligt,
kunna vdlja ndr och hur stod och hjdlp i boende
och annan lattdtkomlig service ska ges”.

Gdvle kommun har valt att frdn den utgdngs-
punkten ldmna en vdrdighetsgaranti som
om inte annat anges galler for all verksamhet
inom omvdrdnadsndmnden. Den galler dir-
med inte bara for dldre utan ocksa for yngre
personer med funktionsnedsdttning som
beviljats insatser enligt Lag om st6d och
service till vissa funktionshindrade (LSS).
Den giller ocksa for bade den omvardnad och

service som namndens egen forvaltning
utfor och for den som bedrivs av andra
utforare pd nimndens uppdrag. Med garanti
menar omvdrdnadsndmnden att man garan-
terar att ratta till det som blivit fel.

Forvaltningen kompletterar vardighetsgar-
antin med overgripande riktlinjer f6r det som
galler i respektive verksamhet (sdrskilt
boende, hemtjdnst, personlig assistans etc).
Dar beskrivs dven vad som galler for de
behandlande insatser som styrs av Halso-
och sjukvdrdslagen (HSL).

Forutsdttningen for att garantin ska gdlla dr
att du fatt beslut om bistand eller insatser
av omvardnadsniamndens bistdndshand-
liggare. Carantin dr dirmed riktad till dig
som kund och anvidndare av omvardnads-
ndamndens tjdnster. Den anger i ett antal
punkter den kvalitet du har ratt att férvanta
dig av utférandet av det bistdnd/de insatser
som du har beviljats. Den utgor samtidigt en
riktlinje till ledning och 6vriga medarbetare
i verksamheten om vilka krav som ska
uppfyllas i arbetet.

Aven vissa begransningar for bistand/insatser
ar specificerade for att gora tydligt vad du inte
kan foérvanta dig av omvdrdnadsnamnden.



2. BISTANDSBEDOMNING

Som det framgar av lagtexten styr inte
lagarna i detalj vad en kommun ska erbjuda
eller hur bistand eller insatser ska organise-
ras. Det ger ett utrymme dt varje kommun
att sjdlv avgora hur de ska utformas och ett
utrymme for dig att diskutera vad som kan
vara det lampligaste i ditt fall. Bistdndshand-
laggare ska darfor lyssna pa dig for att kunna
besluta om det bistdnd eller de insatser som
bést svarar mot dina behov och 6nskemal.

Alla som bor, och ndr det gdller Socialtjdnst-
lagen ocksa vistas i Gavle kommun, kan
ansoka om hjalp och stéd i form av bistand
eller insatser inom omvardnadsndmndens
ansvarsomrdde. Ansokan om stod gors hos
bistandsenheten vid Omvardnad Gavle, som
utreder och fattar beslut om vilken hjdlp
som ska beviljas. Bedomningen gors indi-
viduellt, alltid med stod av lagen.

Du bor observera att bistdindsbedémningen
inte innebar att du per automatik far bistand/
insatser beviljade eller att dina 6nskemal
alltid beviljas. Det ingdr i bistdndshand-
laggares uppgift att ocksa vigleda dig i hur
dina behov av en skalig levnadsniva och
goda levnadsvillkor kan tillgodoses utan att
kommunal eller annan utfoérare behéver
vara inblandade.

Det du beviljas av omvardnadsndmndens
bistdndshandldggare utgdr fran de rattig-
heter som du har enligt dels Socialtjanst-
lagen (SoL), dels Lag om stdd och service

till vissa funktionshindrade (LSS). Utgdngs-
punkten ar det som i lagarna kallas "rdtt till
bistdnd” (SoL) respektive "rdtt till insatser”
(LSS). Om du dr missndjd med ett beslut
som har fattats hos Omvardnad Gavle har
du ratt att 6verklaga.



2.1 DIN RATT TILL BISTAND ELLER
INSATSER

Gavle kommun har enligt lagarna skyldighet
att ge stod och hjilp i hemmet och annan
lattatkomlig service till personer som
behover det for sin livsforing.

Enligt 4 kap 1 § SoL ska ritten gilla den som
inte sjdlv kan tillgodose sina behov eller kan
fa dem tillgodosedda pa annat sitt

Enligt 7 § LSS ska ratten galla personer med:

- utvecklingsstorning, autism eller autism-
liknande tillstdnd

- betydande och bestdende begdvnings-
madssigt funktionshinder efter hjarnskada i
vuxen alder foranledd av yttre vald eller
kroppslig sjukdom

- andra varaktiga fysiska eller psykiska
funktionshinder som uppenbart inte beror
pa normalt dldrande, om de dr stora och
fororsakar betydande svdrigheter i den
dagliga livsforingen och dirmed ett om-
fattande behov av stdd eller service.

2.2 SYFTET MED BISTANDET ELLER
INSATSERNA

Det bistand som beviljas enligt SoL ska
inriktas sa att:

- den enskilde genom bistdndet tillférsdkras
en skdlig levnadsnivd och bistdndet utformas
sa att det starker hans eller hennes mojlig-
heter att leva ett sjdlvstandigt liv (SoL 4 kap 1 §)

De insatser som beviljas enligt LSS ska
inriktas sd att:

- de frimjar jamlikhet i levnadsvillkor och
full delaktighet i samhallslivet f6r de perso-
ner som tillhor lagens malgrupp (LSS 5 §)

- den enskilde far mojlighet att leva som
andra (LSS5 §).

2.3 SKALIG LEVNADSNIVA

Den som beviljas bistdnd enligt SoL ska genom
bistandet tillforsakras en skalig levnadsnivd
(SoL 4 kap 15).

Bistandshandldggares uppgift ar att frdn den
utgdngspunkten utreda, bedoma och genom
bistdndsbeslut tillgodose dina behov. Det
grundliggande dr en bedomning av vilket
bistdnd som bdst svarar mot dina fysiska
och/eller psykiska behov. Men hdnsyn ska
ocksa tas till hur din vardag sdg ut innan
omvardnadsbehovet uppstod.

Det innebadr att det bistdnd som handlaggare
beviljar ska vara framdtblickande och ge dig
stod att sa langt mojligt £a leva som du gjort
tidigare i de delar av vardagen ddr dina
funktioner dr intakta nog for att tillata det.

2.4 GODA LEVNADSVILLKOR

Den som beviljas insats enligt LSS ska genom
beslutet tillforsakras goda levnadsvillkor (LSS 7 §).

Det innebdr att de insatser som bistdnds-
handldggare beviljar ska anpassas till dina
individuella behov och utformas sd att de ar
lattillgangliga for dig. Insatserna ska starka
din formdga att leva ett sjdlvstandigt liv och
vara varaktiga och samordnade.



3. VAD DU HAR RATT ATT FORVANTA DIG

3.1 GOD KVALITET

Sociala tjanster ska enligt 3 kap SoL och 6 §
LSS vara av god kvalitet.

God kvalitet dr att det finns personal med
lamplig utbildning och erfarenhet. Det ska
finnas den personal som behdvs for att ett
gott stéd och en god service och omvardnad
ska kunna ges. Kvaliteten i verksamheten
ska systematiskt utvecklas och sikras.

Omvdrdnadsndmnden betonar for sin del
ocksd ett jamlikt bemétande vid myndig-
hetsutévning och i omvardnadsverksamhet
som en viktig forutsattning for god kvalitet.
Det innebdr att du ska bemotas med indi-
viduellt anpassade insatser efter behov och
férutsattningar oavsett kon, etnisk tillhorig-
het, religion eller annan trosuppfattning,
funktionshinder, sexuell laggning, kons-
overskridande identitet, uttryck eller alder.

3.2 INFORMATION

Du har alltid rdtt att fa information om hur
verksamheten dr uppbyggd sd att du vet
vilket bistdnd eller vilka insatser du kan
ansoka om, vilka alternativa mojligheter du
har att {3 dina behov tillgodosedda och pa
vilket sdtt du sjdlv har mojlighet att delta i
planering och genomférande av bistdnd
eller insatser.

Personalen i verksamheten ska informera
dig pa ett sitt som du forstar (sprak, tal,
vid behov littldst etc) om:

- vad verksamheten bestdr av och hur
den dr organiserad samt vilka mal och
férhdllningssdtt som styr verksamheten

- vilken kvalitet som finns angiven for
verksamheten och hur verksamheten har
uppfattats och bedomts i kvalitetsunder-
sokningar, kundundersokningar etc

- vad som kravs for att fa del av insatser

- vilka valméjligheter och rattigheter
du har

- vilka avgifter som giller for de insatser
du beviljats.

3.3 DIN MOJLIGHET ATT PAVERKA

Omvdrdnadsndamnden vill att du ska ges
mojlighet tillinflytande, valmaojlighet och
delaktighet nar dina insatser beviljas och
sedan utfors.

3.3.1 INFLYTANDE

Du ska ges inflytande att i samband med
bistdndsbedomningen pdverka vilken eller
vilka insatser du kan fa del av. Bistands-
handliaggaren ska i samrad med dig besluta
om de insatser som bdst svarar mot dina
behov utifran bedémning av skalig levnads-
niva (SoL) alternativt goda levnadsvillkor (LSS).

3.3.2 VALMO)JLIGHET

Du som bor i ligenhet i siarskilt boende har
mojlighet att vdlja att byta till annan boende-
enhet.

Har du sdrskilda behov kan du ansoka om ett
boende som dr anpassat efter dina behov.

Du som dr beviljad hjilp i hemmet i form av
hemtjinst kan vdlja om du vill ha kommunen
eller en extern utférare av dina tjdnster.

For insatsen personlig assistans galler den
lagliga rdtten att vdlja assistansutférare och
ddr vara delaktig i rekrytering av personal.



3.3.3 DELAKTIGHET
Du ska vara delaktig i och kunna paverka hur
de beviljade insatserna ska utformas och
planeras inom den ram som har angetts i ditt
bistdndsbeslut. Att det sker i samrdd med dig
ska sikras med en genomforandeplan.

3.4 BEMOTANDE

Du har ratt att forvanta dig ett bra och
vardigt bemétande. Den rdtten gdller dven
dina ndrstaende och andra personer som ar
delaktiga i bistdndsutredningen och eller i
ditt bistand eller dina insatser och i dvrigt
vid deras kontakter med verksamheten.

Bra bemitande ska tillgodose dina behov av
delaktighet och trygghet. Bistandshand-
laggare och 6vrig personal ska vara lyhérda
for dina 6nskemal.

Ett vdrdigt bemotande ska bekrafta dig och
stdarka din tilltro till dina egna resurser.

Du ska darmed ha ratt att alltid bli lyssnad
pa och att bli vanligt och korrekt bematt pa
ett sdtt som du forstar och med respekt for

din personliga integritet.

Personalen ska:

- ha de kunskaper om dig som kravs for
att den ska kunna uppfatta och till-
godose dina specifika behov

- vara observant pa faktorer som kan
bidra till att du upplever trygghet eller
otrygghet och till att dina behov blir
tillgodosedda

- respektera ditt behov av uppmark-
samhet och inte tala i telefon, inte
tala over ditt huvud eller pa annat satt
negligera dig vid genomforandet av
ditt bistdnd/ dina insatser.

3.5 KONTAKTMANNASKAP

For att sdkra din rdtt till inflytande och
information i verksamheten far du en kon-
taktman utsedd i personalgruppen. Det dr
inte alltid befogat att utse en kontaktman
till exempel vid bistand/insatser av tillfdllig
eller begransad karaktdr. Ansvaret f6r kon-
taktmannens uppgifter ligger da pa respek-
tive verksamhetschef. Kontaktmannaskap
handlar om ett fortroende och det dr darfor
viktigt att du och din kontaktman kommer
overens och att du dr néjd med hur personen
utfor sitt uppdrag.

Kontaktmannen ska:

- fungera som en link mellan dig/nar-
stdende/eventuell foretradare och verk-
samheten och bevaka och se till att allt
fungerar sa bra som mojligt omkring
dig samt upprdtthalla kontakt och sam-
ordna dina stodinsatser med eventuella
samverkanspartners

- informera dig och - om du har lamnat
medgivande - din ndrstaende/fore-
trddare om verksamhetsférandringar
och praktiska fragor som beror ditt
bistdnd/dina insatser

- regelbundet efter 6verenskommelse
med dig avsatta tid f6r samtal kring
det du kdnner angeldget

- om behov finns, och efter 6verens-
kommelse med dig, hjdlpa dig med
kontanta medel enligt rutin for
hantering av pengar.

Du har alltid rdtt att byta kontaktman om du
onskar det och utan att behéva ange nagra
skal for bytet. Du ska erbjudas en ersdttare
som gar in som ersdttare ndr din ordinarie
kontaktman dr ledig.



3.6 GENOMFORANDEPLAN

Genomforandeplanen ska utformas i sam-
arbete mellan utféraren och dig och/eller
din foretrddare och gdlla som en 6verens-
kommelse mellan er om hur ditt bistand
eller dina insatser ska genomforas.

Det dr bra om du har méjlighet att sjdlv, eller
genom ndrstdende, informera personalen
om din tidigare och nuvarande livssituation
sd att de vet vad som dr viktigt for att om-
vardnaden ska anpassas efter dina behov.

Genomforandeplanen ska:

- med utgangspunkt fran vad du fatt
beviljat i bistdndsbeslutet ge en samlad
beskrivning av var, ndr och hur ditt
bistand/dina insatser ska utformas

- redovisa dina 6nskemadl och vad som
kanns sarskilt viktigt for dig under
genomfoérandet av bistdndet/insatserna

- nar den arbetas fram beakta individ-
uella behov och 6nskemdl med hansyn
till funktionsnedsdttning, dlder, kultur,
religion, kon/sexuell laggning och
andra faktorer som kan paverka
bistandets/insatsernas utforande

- visa din delaktighet och pa vilket sdtt
du darmed fatt utova inflytande 6ver
planeringen

- ocksd visa den samverkan som ska
ske med narstaende och andra personer
omkring dig

- paborjas inom en vecka och vara klar
senast 14 dagar efter att bistdndet
/insatsen verkstdllts

- darefter hallas aktuell och uppdateras
senast var 6:e manad om inte férand-
ringar i dina behov pakallar en tidigare
uppdatering.

I genomforandeplanen mdste hansyn tas till
lagar och avtal om arbetstider och arbets-
miljo.

3.7 PERSONALENS KOMPETENS
OCH KONTINUITET

Du ska moéta den personal som har de kun-
skaper som kravs for att ge dig den omvard-
nad och service du har ratt till. Personal med
kunskap om till exempel demens, psykisk
funktionsnedsdttning, teckensprak, ska vid
behov finnas tillganglig i varje verksambhet.

Utover detta ansvar finns inom Omvardnad
Gavle verksamhet riktad till vissa sarskilda
malgrupper och med personal anpassad efter
malgruppens behov.

3.7.1 PERSONAL- OCH OMSORGSKONTI-
NUITET

Du har ratt till en kontinuitet i din omvard-
nad. Det innebadr att verksamheten sa langt
det ar mojligt ska begrdansa antalet personer
som hjdlper dig och i god tid informera dig
om nodvandiga personalbyten till exempel i
samband med semester.

Kontinuitet ska dven uppratthdllas i hur
omvardnaden utfors sa att du moter en
personal som utifran samtal med dig och
den dokumentation som finns om dig dr val
insatt i dina behov och vet vad som kdnns
viktigt for dig nar bistdndet/insatser utfors.

Du ska ocksa kunna férvdnta dig att personalen
alltid utfér det bistdnd/de insatser som du
har fatt beviljade och pa det sdtt som har
overenskommits med dig.

Du ska ocksa kunna férvanta dig att personalen
kommer pa 6verenskommen tid och annars
hor av sig om férandrad tid.



3.8 SAMVERKAN/NARSTAENDE

Samverkan ska ske for att du ska fa en god
och effektiv omvardnad och service. En
férutsittning for samverkan dr att den alltid
ska ske med samtycke fran dig och/eller dina
foretradare.

Samverkan och samutnyttjande av resurser
kan vara av sdrskild vikt om du bor i Gavle
kommuns ytteromrdden for att tillgodose
bade din tillgdng till omvardnadsinsatser
och den ndrhet och kontinuitet som en god
vard forutsdtter. Organiseringen av omvard-
naden rent geografiskt far inte hindra din
ratt till omvardnad pa lika villkor.

Bistandshandldggare och utforare:

- ska i samrad med dig bedoma om sam-
verkan med andra kring ditt bistdnd

eller dina insatser kan vara en kvalitets-
hojning for dig och om sa dr fallet se till
att en samverkan kommer till stand

- ska om det finns skal for samverkan
formedla kontakt eller ta initiativ till
samarbete med andra berdrda verksam-
heter och andra vardgivare som primar-
varden och sjukhuset. Du kan sjdlv
framfora 6nskemal om vilka andra sam-
arbetspartners som kan komma ifraga.
Malet ska vara att ge dig en omvardnad
som dr sa sammanhallen som mojligt

- ska verka for ett lopande samarbete
med frivilliga organisationer, traff-
punkter och volontdrverksamhet for att
med stod ddrifrdn kunna starka din del-
aktighet i samhallslivet och gemenskap
med andra om du har behov av det och/
eller det kdnns angeldget for dig.



3.8.1NARSTAENDE

Samverkan kan ocksa ske med personer som
ar viktiga for dig om du har behov av det.
Det kan vara god man, anhoriga eller andra
ndrstdende som star i en sddan relation till
dig att de har erfarenheter och kunskaper

som kan ge viktiga bidrag till din omvardnad.

Det innebdr att personer som dr viktiga
for dig kan:

- vara delaktiga i planeringen av dina
insatser och i upprattande av genom-
férandeplan under férutsiattningen
att du samtycker till det

- erbjudas samtal kring din omvdrdnad
och informeras om de stodformer som
finns via kommunens Anhorigstod

- kunna bidra med kunskaper om din
livshistoria och livsstil om du samtycker
till det. De kan bidra till en levnads-
berdttelse som grund for planering och
utforande av ditt bistand eller dina in-
satser sd att dessa sd langt mojligt kan
anpassas efter dina forutsattningar

och de behov som du har férvirvat

-1 forekommande fall informeras om
mojligheterna att fa god man/forvaltare
forordnad. Den som utfor ditt bistand
eller dina insatser kan hjdlpa dig vid
ansokan om en sddan.




3.9 TRYGGHET

Du ska alltid kunna kdnna dig trygg och fa
dina rdttigheter tillvaratagna i samband med
utforande av bistdnd eller insatser.

For din trygghet ska du kunna begdra att
service, omvardnad och 6vrigt stod ska
finnas tillgdngligt ndr det behévs. Om ett
behov uppkommer akut ska du fa stéd med
nodvandiga atgdrder.

Lokaler dar verksamheten bedrivs ska upp-
fylla krav pa tillganglighet och vara anpas-
sade for lika villkor dven om du har en funk-
tionsnedsattning (tillgang till horselslinga
vid behov etc).

De dagliga rutinerna i arbetet kring dig ska
vara sd vdl upparbetade att du ska kdnna att
dina 6nskemal tas pa allvar och att dina
kontakter med omvdrdnadsnamnd och ut-
foérare handldggs korrekt och professionellt.

Den omvardnad du far ska ta hansyn till ditt
behov av stimulans i tillvaron och motverka
eventuell ensamhet och isolering.

Personalen har ansvar for att anvanda, under-
halla och pakalla behov av hjdlpmedel som
du kan behova.

Sakerheten vid hantering av medicintekniska
hjdlpmedel ska vara sd vl genomarbetad att
risk for skador inte foreligger.

Sdkerheten kring hot och vald ska vara sa val
genomarbetad att sddana situationer sa
langt mojligt hindras att uppstd och att vl
fungerande uppfoljning finns om nagot
anda har skett.

Din personliga rittssdkerhet ska alltid
beaktasialla led i handlaggningen av dina
drenden. Sdrskild uppmadrksamhet ska riktas
mot tillvaratagandet av barns rattigheter.

For arbetet med att skapa trygghet finns i
verksamheten rutiner for gavor, tystnads-
plikt, klagomal, hygien, hot och vdld,

brandskydd, ditt personliga skydd, hur
missforhdllanden hanteras mm.

3.9.1 DIN PERSONLIGA INTEGRITET
Din omvdrdnad ska grundas pa respekt for
din personliga integritet.

Du ska inte bli utsatt for 6vergrepp eller
andra krankningar av kroppslig eller psykisk
natur.

Du ska inte bli utsatt for situationer som du
upplever som ovdrdiga for din person.

Du ska inte bli utsatt for underlatenhet fran
personalen att lyssna och agera om du upp-
lever ndgot i din omvdrdnad som krankande
eller ovdrdigt.

Du har ratt till en personlig sfdr och till
forfogande 6ver dina tillhérigheter om du
inte medgivit att ocksd personalen far han-
tera dem.

I vissa fall - om en person till exempel ar
forvirrad och utsatter sig for risker i trafiken
eller risk for forfrysning - kan det vara nod-
vandigt att ingripa dven om det sker utan
dennes samtycke och gar emot grundregeln
att aldrig utsdtta nagon for fysisk krankning.
Avgorande dr att ingripandet da far ses som
en sikerhetsatgard for att skydda den en-
skildes liv och halsa.

Ocksa i andra sammanhang kan den person-
liga integriteten komma att stdllas mot
omvdrdnadsndmndens madl att alltid svara
upp mot den enskildes behov. Det kan gilla
for personer som pd grund av sjukdom eller
av andra skdl inte kan eller vill hantera sina
behov utan matvdgrar, utsdtter sig for risker,
upptrader aggressivt mot sin omgivning eller
underlater sin hygien med oldgenheter for
bade sig sjdlv och sin omgivning. Detta kan
motivera ett ingripande med skyddsdtgarder
for hans eller hennes egen och omgivningens
sakerhet.



3.9.2 TRYGGHET | BEMOTANDET

Du ska kunna kdnna tryggheten att lita pa
den personal du moter. For anstdllning med
barn inom LSS-verksamheten och f6r att bli
kontaktperson och ledsagare inom LSS ska
det alltid goras ett utdrag ur belastnings-
registret.

Den personal du moter ska alltid presentera sig.

All personal (inklusive vikarier) ska bdra
namnbricka och vid behov kunna visa sin
tjdnstelegitimation.

Den som har yrkeslegitimation ska bara den
val synlig.

3.9.3 EKONOMISKA FRAGOR

3.9.3.1. Gavor till personal

Personal far inte ta emot beléning for det
arbete den har betalt f6r att utféra. Du och/
eller dina narstdende ska inte behoéva kdnna
ett krav att belona personalen med gdvor,
pengar eller dylikt dven om den visat gott
bemétande och gjort ett bra jobb.

3.9.3.2. Testamente

Personalen far under inga férhdllanden ldta
sig bli inblandad i tillkomsten av testamen-
ten. Detta gdller dven bevittnande av testa-

mente.

3.9.3.3. Privata medel

Du har sjdlv ansvar for att ta hand om
dina pengar och besluta om dina inkdop.
Personalen kan utifran rutinen for
hantering av egna medel stodja dig
praktiskt i detta.

Om du pd grund av sjukdom eller funktions-
nedsdttning inte kan ta ansvar kan du anséka
om god man/férvaltare som tingsrdtten
tillsatter.

Om personal behover hjdlpa till med mindre
inkop etc ska det alltid ske med din tilldtelse
och det ska finnas en 6verenskommelse
mellan personalen och dig och/eller din
foretradare.

3.9.4 TYSTNADSPLIKT OCH SEKRETESS
De som utfor ditt bistand eller dina insatser
har tystnadsplikt som gdller bade for den
personal du mater och for andra som ar
medarbetare inom organisationen. Det
innebdr att personalen inte far tala om for
ndgon utomstdende vad du berdttat eller
annat som de fitt reda pa kring dig och din
livssituation. Personalen far inte heller utan
ditt samtycke ldimna ut uppgifter till ndgon
annan. Genomférandeplan och journalan-
teckningar som ror dig ska forvaras sd att
obehériga inte far tillgdng till dem.

3.9.5 BRISTER | OMVARDNADEN

Den som utfor ditt bistand eller dina insatser
har ansvar for att de haller den goda kvalitet
som lagen kraver och som anges i Virdig-
hetsgarantin. Om brist andd uppstaridin
omvardnad dr det viktigt att du eller dina
anhoriga rapporterar det sa att den som utfor
omvdrdnaden kan rdtta till det som gdtt fel.

3.9.5.1 Klagomal och synpunkter
Omvardnadsndmnden har en sdarskild rutin
for klagomal eller synpunkter som du och/
eller dina narstaende kan anvanda om du
eller ni vill patala brister, formedla positiva
upplevelser eller har ndgot annat att siga om
din omvardnad.

Du sjdlv, dina ndrstdende eller annan person
har alltid méjlighet att lamna klagomal eller
synpunkter om inte det bistdnd eller de
insatser du far anses uppfylla god kvalitet.



Du ska alltid kunna kidnna att klagomal eller
synpunkter tas pd allvar och alltid {3 besked
om att dina eventuella klagomal eller syn-
punkter har mottagits och hur de kommer
att hanteras. Inom 7 dagar ska du fa besked
av verksamhetschef om vilka eventuella
atgarder som planeras eller har genomforts.

3.9.5.2 Lex Sarah

For att underlitta att eventuella missférhal-
landen upptdcks i tid och dtgirdas finns
sarskild lagstiftning, Lex Sarah, som ger den
som utfor ditt bistand eller dina insatser
vissa skyldigheter. De skyldigheterna dr att
personalen genast ska rapportera missfor-

hallanden till den som bedriver verksam-
heten och att den som bedriver verksamheten
ska utreda och avhjalpa eller undanréja det
rapporterade missforhdllandet utan drojs-
mal. Den som bedriver verksamheten ska,
om det visar sig att missforhdllandet dr all-
varligt, snarast anmadla det till Socialstyrelsen.

Du bor observera att Lex Sarah innebdr an-
malningsplikt for personal hos den som
utfor din omvardnad. Om du sjdlv eller dina
ndrstdende vill patala ett missforhallande
ska du/ni lamna era klagomal eller synpunk-
ter genom omvdrdnadsndmndens klagomals-
hantering.




3.9.6 SPRAK OCH OVRIG KOMMUNIKATION
Du ska inte behova riskera att bli missfor-
stddd pd grund av till exempel spraket. Har
du svart att forsta svenska eller av andra

skal har svart att forsta eller gora dig for-
stadd ska du vid inledande kontakt med
omvdrdnadsnamndens verksamheter och
vid viktiga samtal {3 tillgdng till tolk om
behov av det finns.

Du ska ges mojlighet till dialog med omgiv-
ningen och deltagande i samhallslivet ocksa
om du pa andra plan behoéver hjilp med att
kommunicera (via kommunikationshjalp-
medel, teckensprdk etc).

Du ska vid behov {3 tillgdng till personal som
behérskar pictogram, talande datorer,
punktskrift med mera.

3.10 UPPFOLJNING

Dina behov kan férdndras sa att ocksa
omfattningen av ditt bistand eller dina
insatser kan behéva dndras, nya omvdrd-
nadsinsatser behovs eller insatser kan upp-
hora. Om foérdndringarna dr stora ska en ny
bistdndsbedéomning goéras. Det ingdr i verk-
samhetschefens uppdrag att efter samrad
med dig meddela bistdndshandldggaren
om sddana forandringar kan vara aktuella.

Bistandshandlaggaren har ansvar for
att folja upp verkstdlligheten av beslutet
om ditt bistand eller dina insatser:

- om dina behov har dndrats sa att ett
nytt beslut behévs

- om beslutet innehadller oriktighet pa
grund av forbiseende eller av andra skal

- vid omfattande och komplicerade
omvardnadsinsatser.

Du ska alltid fa information av bistands-
handldggaren nir dina behov foérdndras sa
mycket att ett nytt beslut kan kravas.

Du ska alltid fa en personlig aterkoppling
som ska vara tydlig for dig och/eller din fore-
trddare om det ska géras ndgon férandring
av ditt bistand eller dina insatser eller av hur
de utférs. Utforaren ska forsdkra sig om att
du och/eller dina nirstdende har fatt klart
for er vad forandringen innebdr.

Det ingdr i utférarens uppdrag att kontinuer-
ligt f6lja upp hur du sjalv upplever att ditt
bistdnd eller dina insatser fungerar for att

se till att det du har fatt beviljat ocksa utfors
enligt bistdndsbeslutet.
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