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Kvalitetsgaranti 2007

Bestallarenheten a@ldreomsorg

Rattssaker handlaggning med respekt fér den enskilde
och hans/hennes integritet

Bestallarenheten aldreomsorg har i uppdrag att utifrén lagstiftning,
politiska mé&l och stadens riktlinjer svara f6r myndighetsutévning
inom verksamhetsomrddet Vuxna éver 65 &r. Var verksamhet riktar
sig till dig som fyllt 65 &r och bor i stadsdelen eller ansdker om att
f& flytta till stadsdelen frén annan kommun. Vi &r ocksé till fér de
aldres narstdende — sarskilt de som dagligen bistér med praktisk
hjalp till sina anhériga.

Bistandshandléggarnas uppdrag kan sammanfattas
enligt féljande:

— informera enskilda personer och grupper, hdnvisa till rétt
myndighet/organisation

— utreda behov, bedoma ratten till bistand, besluta om insatser

— bista den enskilde vid eventuellt 6verklagande vid avslag pa
ansokan

— bestilla beslutade insatser/pa annat sitt verkstélla beslutet

— besluta om och ta ut avgift frdn kund

— ge ersittning for utforda insatser

— f6lja upp beslutade insatser

— delta 1 verksamhetsuppfoljning av dldreomsorg



Sid 2 (6)

Dnr 012-1004/2006
Giltig fr.o.m. 2007-01-01
Giltig t.0.m. 2007-12-31

ATAGANDE

RATTSAKERHET

Vi atar oss att handlidggningen av bistindsbeslut sker pa ett rittssikert
sétt.

Detta sakerstéller vi genom att

e Attidialog med dig inleda utredning inom en vecka frén det att ansdkan
kommit in och genomfdra den skyndsamt. Utredningen leder vanligtvis till
beslut senast inom en méanad. Vid akuta situationer inleds utredning
omedelbart.

e Dokumentera utredning och beslut sé att det klart framgér vad din ansdkan
avser, vilka insatser som du beviljats och i vilken omfattning samt hur ldnge
beslutet géller.

e Formulera mal for insatserna bade i utredning och beslut.

e Folja upp alla nya bistdndsbeslut inom 3 ménader fran det att beslutet
verkstillts.

TRYGGHET

Vi atar oss att bistindshandliggning utfors pa ett sidant sitt att du
kédnner trygghet i din kontakt med bestillarenheten.

Detta sdkerstéller vi genom att

e Arbeta pa sadant sétt att du har en kontinuitet i kontakterna med
bestillarenheten. Du har en ordinarie bistdndshandldggare, om ni ér flera
personer i ett hushall som har behov av insatser har ni samma handlaggare.
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For att underlétta kontakterna nér din ordinarie bistdndshandléggare ersétts
av annan handlaggare dokumenteras uppgifter av betydelse pa ett enhetligt
satt.

Bistdndshandldggarna samarbetar med landstinget och andra
myndigheter for att samordna dina hjélpinsatser.

INTEGRITET

Vi atar oss att bistindshandliggningen utférs med respekt for din
integritet.

Detta sakerstéller vi genom att

Utreda endast det som du anséker om och dokumentera det som har
betydelse for ansokan.

Aldrig lamna ut uppgifter om dig till obehdrig eller ta kontakter utan ditt
medgivande.

Vara lyhorda for dina synpunkter och klagomél och snabbt ritta till
eventuella brister.

INFLYTANDE

Vi atar oss att bistindshandliggningen genomfors pa sddant sitt att du
tillforsikras mojlighet till inflytande.

Detta sdkerstéller vi genom att

Ge god, tydlig och enhetlig information till dig som ansdker om bistand.

Du far alltid en utforlig information om hur utredningen genomfoérs och om
de beslut som fattas.
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Att alltid skicka skriftlig utredning och beslut till dig.

Utreda klagomal enligt en forvaltningsgemensam rutin samt aterkoppla
resultatet till dig.

VARDIGHET

Vi atar oss att bistindshandliggningen sker pa ett sidant sitt att du mots
pa ett lyhort, virdigt och respektfullt sitt

Detta sdkerstéller vi genom att

Du mdéts av ett professionellt forhallningssétt som kidnnetecknas av god
etik.

Ta reda pa dina 6nskemal och forslag och, sa langt det 4r mdjligt enligt
lag och riktlinjer, efterstriva att tillgodose dessa.

Utredningen ska belysa forhéllanden som har betydelse for dina mojligheter
att leva ett sjalvstandigt liv under trygga forhdllanden, vara aktiv och ha en
meningsfull tillvaro.

Enheten har en kontinuerlig dialog om bemdtande och etik.

TILLGANGLIGHET

Vi atar oss att hélla en hog tillgiinglighet

Detta sdkerstéller vi genom att

Bistandshandlidggarna nas pa telefon varje vardag. De nés sékrast pa
telefontiden méandag, tisdag, torsdag och fredag mellan kl. 9.30-11.00.
Bestillarenhetens nds pa enhetens s.k. tillganglighetstelefon foljande tider:
onsdagar mellan 09.30-11.00 och under perioden 1 maj till 31 augusti fran
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k1. 13.00 till 16.00 (fredag kl. 15.00). Under perioden 1 september till 30
april dr telefonen 6ppen fran kl. 13.00 till 16.35 (fredagar 16.00).

e Erbjuda tid for hembesok, besok pé sjukhus eller annan vardinréttning
skyndsamt.

INFORMATION, INFLYTANDE OCH STOD TILL ANHORIGA

Vi dtar oss att ge dig som anhérigvardar ett individuellt stod och
information om ritten till bistind.

Detta sakerstéller vi genom att

e Enhetens anhdrigkonsulent erbjuder uppsdkande verksamhet, individuellt
stod och information. Anhdrigkonsulenten samverkar &ven med andra
vardgivare och frivilligorganisationer.

RATTELSE

Om vi inte lyckas leva upp till véra dtaganden ska vi snarast rétta till det som é&r
felaktigt samt se Gver vara rutiner for att forhindra att det aterupprepas.

KLAGOMAL/SYNPUNKTER

Var ambition &r att verksamheten ska hélla en hog kvalitet. Vi vilkomnar dina
synpunkter pa vart arbete, savil forslag, berom eller klagomal. Dina synpunkter
som brukare ger oss vardefull kunskap om hur var verksamhet kan forbattras
och utvecklas.

Om klagomalet/synpunkten istillet géller annan person eller enhet vidare-
befordrar vi uppgifterna till den enheten. Vi anviander den gemensamma
klagomaélsrutin som finns inom stadsdelen. Varje klagomal utreds och besvaras
muntligt eller skriftligt inom 14 dagar.

Du kan framfora dina synpunkter/ klagomal genom att
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e anvénda var synpunkts- och klagomélsfolder vilken har en talong
som portofritt kan séndas till forvaltningen, eller via Norrmalms
hemsida (se nedan).

e tala med nagon av bistandshandldggarna
e kontakta enhetschef Eva Folke, telefon 08-508 09 380.
e kontakta avdelningschef Mona Lindgren, telefon 08-508 09 304.

VILL DU VETA MER?

Vill du veta mer om bistandshandlaggning och dldreomsorg — ga in pa
Norrmalms stadsdelsforvaltnings hemsida: www.norrmalm.stockholm.se eller
kontakta bistdndshandldggarna pé telefonnummer 08-508 09 000.

STOCKHOLM 2007-01-02

Eva Folke

Enhetschef

Bestdllarenheten dldreomsorg Vird- och Omsorgsavdelningen
TULEGATAN 13, Box 3128 TULEGATAN 13, Box 3128, 103 62
103 62 STOCKHOLM STOCKHOLM

TELEFON: 08-508 09 380 TELEFON: 08-508 09 000

TELEFAX: 08-508 09 401

E-pPOST: eva.folke@norrmalm.stockholm.se

Denna garanti godkindes av Norrmalms stadsdelsndmnd den XX januari 2007.



