SERVICEGARANTIER &
VARDIGHETSGARANTIER

VARA LOFTEN TILL DIG SOM KARLSTADSBO OCH KUND



Vird- och omsorgsforvaltingen har infort fem servicegarantier och dtta virdighetsgarantier. Kvaliteten
pé vara tjdnster ska vara god och pa lika villkor for alla. Garantierna visar vad du kan forvinta dig av

oss fran forsta kontakten tills att du 4r var kund.

En servicegaranti dr sdvil ett lofte som en upplysning om vad du kan forvinta dig av oss. Kvaliteten pa
véra tjdnster ska vara god och pa lika villkor for alla. Exempelvis har du ritt att fa besked om vardbo-
endeplats och insatser inom funktionsstéd inom en viss tid. Vi garanterar ocksa att du bara behiver ta
en kontakt nir du soker en handliggare eller annan personal inom vird- och omsorgstorvaltningen och

att du kan fa fixarservice en vecka fran det att vi mottagit din anmailan.

Virdighetsgarantierna bygger pa den nationella virdegrunden som handlar om dina réttigheter till att
leva ett virdigt liv och kidnna vilbefinnande. Sirskilt betonas vikten integritet, delaktighet, sjdlvbe-
stimmande samt ett gott bemdtande. Exempelvis har du ritt att triffa din kontaktpersonal regelbun-
det. Vi garanterar att vi tillsammans med dig tar fram en aktuell genomf6randeplan inom tvd veckor
fran att du flyttar in pd ndgot av vara boenden och att du ska kunna erbjudas minst en aktivitet i
veckan.

Vir personal som besoker dig i ditt hem bir alltid namnbricka och om den planerade tiden for besoket

dndras hor vi av oss till dig.

Hir kan du ldsa om alla véra service- och virdighetsgarantier.



DU BEHOVER BARA TA EN KONTAKT

Om du behover prata med en handliggare eller annan personal inom vérd- och
omsorgsforvaltningen ska du inte behiova ringa flera samtal for att komma fram till rdtt person —
det ska ricka med att du tar en kontakt. Om vi inte kan hjilpa dig direkt blir du kontaktad av rict

person sd snart som mojligt. Du kan naturligtvis fa kontaktuppgifter till den person du vill nd om

du sjdlv onskar ta kontakt igen.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar att du endast behover ta en kontakt nir du ska nd en handliggare eller annan

personal. Den du talat med ansvarar for att den du soker, eller den som kan hjilpa dig i ditt drende,

tar kontakt med dig senast nistkommande vardag.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i virt dtagande gentemot dig. Vi
kontaktar dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot

dig. Du ska da fd en forklaring pa varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett

skriftligt svar med dtgidrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister.
Synpunkter dr virdefulla i virt arbete att forbdttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till

kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framféra din synpunkt

via Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



FIXARSERVICE INOM EN VECKA

Tjansten Fixarservice dr till for dig som ar 75 ér eller dldre, eller om du ér beviljad trygghetslarm.
Frimst handlar det om att {4 tillfillig hjdlp med sddant som du tycker dr tungt och sddant som kan
innebira en risk for att du ramlar. Exempel pd sddant du kan fa hjdlp med ir att ta ned och sitta
upp gardiner, himta eller bira upp saker till vind eller kallare, sdtta upp tavelkrokar, bidra upp varor
fran affiren om hiss saknas, sitta upp brandvarnare och byta batteri. Det som inte ingér i
Fixarservice dr stidning, fonsterputsning och tvitt eller sysslor som kriver yrkeskunniga hantverkare.

Du har mojlighet att vilja en senare tid in inom en vecka om du si 6nskar.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar, att du som har trygghetslarm eller dr 75 dr eller dldre, kan fd Fixarservice inom en

vecka fran att du kontaktat oss.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgaende ndr vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi
kontaktar dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot

dig. Du ska da fé en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett

skriftligt svar med dtgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister.
Synpunkter dr virdefulla i vért arbete att forbdttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till

kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framféra din synpunkt

via Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



H[;\NDLﬂGGNINGSTIDER INOM
VARD OCH OMSORG

Hos vérd- och omsorgsforvaltningen ansoker man om hemtjinst, virdboende eller funktionsstod.
Nir ansokan om hjilp och st6d kommer in handligger vi den s fort vi kan. Det finns mojlighet att
ha tolk med vid hembesok om det behovs for att du och din handliggare ska forstd varandra. Tiden

frdn ansokan till beslut varierar beroende pa vad du ansoker om.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar att det tar sd hir lang tid som lingst frin ansokan till beslut:

* Hemtjinstinsatser — tva veckor

* Boende inom dldreomsorgen — fyra veckor

e Insatser inom funktionsstod (stod och service till personer med
funktionsnedsittning) — tre manader

* Beslut om avgifter — fyra veckor.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende ndr vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi
kontaktar dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot
dig. Du ska da fé en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett

skriftligt svar med dtgirder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister.
Synpunkter dr virdefulla i vért arbete att forbattra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till

kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt

via Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



TIDER FOR INFORMATION OCH
RAD OM HJALPMEDEL

Kommunen ansvarar for merparten av personliga hjalpmedel f6r vuxna, till exempel manuell
rullstol, rollator, badbrida och toalettforhijare. Nir du behover fa information eller rdd om
personliga hjilpmedel kan du kontakta verksamheten Hjdlpmedel inom vérd- och

omsorgsforvaltningen.

Besoksadress: Ramgatan 7
Telefon: 054-540 58 50
E-post: hjalpmedel@karlstad.se

VI GARANTERAR:

Vi garanterar att du kan fd information och rddgivning om hjilpmedel varje vardag mellan klockan

10.00 och 16.00.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi
kontaktar dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot
dig. Du ska dé fa en forklaring pa varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill fir du ocksd ett

skriftligt svar med dtgirder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister.
Synpunkter dr virdefulla i vart arbete att forbittra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till

kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framféra din synpunkt

via Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



KONTAKT INOM TVA VECKOR EFTER
LSS-BESLUT

Om du har en funktionsnedsittning kan du ansska om stéd och service enligt LSS. Garantin giller
stod och service som vard- och omsorgsforvaltningen erbjuder. Det kan handla om behov av
personlig assistans, ledsagare, kontaktperson, avlgsare i hemmet, korttidsvistelse, daglig verksamhet

samt boende for barn, unga och vuxna.

VI GARANTERAR:
Vi garanterar att nir du blivit beviljad stod och service enligt LSS ska du bli kontaktad inom tva

veckor av den verksamhet som ska hjdlpa och stodja dig.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi
kontaktar dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort virt dtagande gentemot
dig. Du ska da {3 en forklaring péd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett

skriftligt svar med dtgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister.
Synpunkter dr virdefulla i virt arbete att forbdttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framféra din synpunkt

via Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



GENOMFORANDEPLAN, EN PLAN
OVER HUR DIN HJALP OCH DITT STOD
SKA UTFORAS

Genomforandeplanen dr en planering for hur den hjilp och det stod som du idr beviljad ska utforas.
Du ska vara delaktig och vi upprittar genomforandeplanen tillsammans med dig. Om du har en
foretridare kan hen ocksd delta. Genomforandeplanen ska héllas aktuell och uppdaters tva ganger/ar

om inte fordndringar i dina behov pakallar en tidigare uppfoljning.

VI GARANTERAR:

Genomforandeplanen, planeringen for hur din hjilp och stod ska utforas, ska pdbdrjas tillsammans
med dig redan forsta dagen du far hjilp. Inom tva veckor ska det finnas en aktuell
genomforandeplan. Vi garanterar dven att personalen kinner till, uppdaterar och foljer din

genomforandeplan.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot dig. Du ska
dé fd en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vért arbete att forbidttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



TRAFFA DIN KONTAKTPERSONAL
REGELBUNDET

En kontaktpersonal har huvudansvaret for att det finns en bra grundplanering f6r hur din hjilp och
ditt stod ska utforas. Malet dr att skapa trygghet for dig som kund. Din kontaktpersonal utses i den
personalgrupp som hjilper eller stodjer dig. Information om vem som ar utsedd och vad som ingdr i

uppdraget meddelas inom en vecka frdn att hjdlpen och stodet har startat.

Garantin giller for dig som har hemtjinst, boendestod, daglig verksamhet eller bor pa virdboende,

servicebostad eller gruppbostad. Vid kontaktpersonalens frinvaro till exempel vid sjukdom eller

semester kan vi inte garantera att du fér triffa din kontaktpersonal varje vecka.

VI GARANTERAR:
Vi garanterar att du som har hjilp och stod en eller flera gdnger i veckan, ska ha mdjlighet att triffa
din kontaktpersonal minst en gang per vecka i samband med att du far din hjilp. Om du vill byta

kontaktpersonal ska vi utse en ny person inom en vecka.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot dig. Du ska
dé fd en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vért arbete att forbidttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till

kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.



MINST EN AKTIVITET | VECKAN

Du som har hemtjinst eller boendestdd, bor pa dldreboende, servicebostad eller gruppbostad har
mojlighet att delta i en aktivitet i veckan. En aktivitet kan till exempel vara; en pratstund,

promenad utomhus, gruppaktiviteter samt att kunna fortsitta med intressen.

VI GARANTERAR:
Vi garanterar att du, som inte har en egen formdga till aktiviteter, ska bli erbjuden att delta i minst
en aktivitet i veckan. Aktiviteten ska vara anpassad efter dina behov och du ska ha méjlighet att

sjalv vilja aktivitet.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot dig. Du ska
da fa en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vért arbete att forbidttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.
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VALKOMSTSAMTAL

Ett vilkomstsamtal ir ett samtal mellan dig och den personal som ansvarar for att utféra den hjilp
och det stéd du blivit beviljad. Vi berdttar om verksamheten och du fér tillfille att stilla fragor till
oss. Vi gor tillsammans med dig en planering f6r hur din hjilp och ditt stod ska utforas. I ett
uppfoljningssamtal pratar vi om hur det fungerar for dig. Du har mojlighet att nédr som helst ta upp
eventuella frigor och funderingar kring den hjilp och det stéd som du fér frin oss men under

uppfoljningssamtalet bereder vi sirskild tid for detta.

Garantin giller for dig som har hemtjinst, boendestdd, daglig verksamhet, personlig assistans eller

bor pa idldreboende, servicebostad eller gruppbostad.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar att du som ny kund blir erbjuden ett vilkomstsamtal inom tva veckor. Tva till fyra

veckor efter vilkomstsamtalet, eller senare om du sd 6nskar, garanterar vi att du blir erbjuden ett

uppfoljningssamtal.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vart dtagande gentemot dig. Du ska
dé fd en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vért arbete att forbidttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pa karlstad.se.
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HALSOGENOMGANGAR PA
VARDBOENDE

Nir du flyttat in pad ett vardboende har du méjlighet att fd en hilsogenomgang inom fyra veckor
som sedan f6ljs upp en gang per ar och vid fordndrat hilsotillstdnd. De omrdden som frimst ska

belysas idr likemedel, risk for trycksar, kost, munvard samt risk for fall.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar dig, som flyttat in pd ett virdboende, att inom fyra veckor fd en hilsogenomgéng.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i virt dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgéende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vért dtagande gentemot dig. Du ska
dé fd en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill rétta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vdrt arbete att forbéttra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pé karlstad.se.
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VI VILL RESPEKTERA DIG I DITT HEM

Nir vi besoker dig ska vi respektera att vi kommer in i ditt hem. Det innebir att vi bland annat
fragar om vi kan komma in om du har besok, att vi talar om vem vi dr nér vi kommer och frigar

eller berittar innan vi 6ppnar skdp och lador.

VI GARANTERAR:

Vi garanterar att alltid ringa pd eller knacka innan vi kommer in till dig.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgéende nidr vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vare dtagande gentemot dig. Du ska
da fa en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksd ett skriftligt svar med

atgirder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vért arbete att forbittra och utveckla verksamheten. Vind dig direke till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pé karlstad.se.
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NAMNSKYLT OCH TJANSTE-ID
HOS PERSONAL

Personalen som hjilper och stodjer dig i ditt hem har en namnskylt med kommunens eller foretagets
namn eller symbol. Namnskylten och ett tjanste-ID, ett kort som identifierar att personen arbetar
inom vard och omsorg, ska biras vil synligt nidr personalen ir i tjdnst. I vissa situationer har du

mojlighet att be personalen att ta av sig sina namnskyltar och tjinste ID-kort.

VI GARANTERAR:
Vi garanterar att personalen som besoker dig i ditt hem alltid bir namnskylt och tjinste-ID vil

synliga.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgdende nir vi uppticker att vi brustit i virt dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgédende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vért dtagande gentemot dig. Du ska
da fa en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksa ett skriftligt svar med

atgdrder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vart arbete att forbittra och utveckla verksamheten. Vind dig direket till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pé karlstad.se.

14



KUND INOM HEMTJANST OCH
HEMSJUKVARD BLIR KONTAKTAD OM
DET BLIR FORSENINGAR

Du ska kunna planera din dag och veta nir du ska fa besok eller stéd och hjilp av personal fran

verksamheten. Ibland kan det uppsta oférutsedda hindelser som gor att personalen inte kan komma

vid den tid som dr planerad. Om den planerade tiden f6r besoket dndras hor vi av oss till dig.

VI GARANTERAR:

Personalen kommer pd avtalad tid +/- 20 minuter. Vid lingre forseningar meddelar vi dig detta.

OM VI INTE HALLER DET VI LOVAR:

Vi kontaktar dig omgéende nidr vi uppticker att vi brustit i vart dtagande gentemot dig. Vi kontaktar
dig ocksd omgdende om du limnat en synpunkt pd hur vi utfort vare dtagande gentemot dig. Du ska
da fa en forklaring pd varfor vi brustit och en ursikt. Om du vill far du ocksd ett skriftligt svar med

atgirder som vidtagits.

Hor av dig till oss om vi inte kan leva upp till det vi lovat. Vi vill ritta till fel och brister. Synpunkter
dr virdefulla i vart arbete att forbittra och utveckla verksamheten. Vind dig direket till
kontaktpersonal, personal eller ansvarig chef. Du kan dven kontakta oss och framfora din synpunkt via

Kontaktcenter eller via blankett som finns pé karlstad.se.
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KARLSTADS KOMMUN

Postadress: Vard- och omsorgsforvaltningen, 651 84 Karlstad.
Tel: 054-540 00 00. E-post: vardochomsorgsforvaltningen@karlstad.se



