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	Äldrenämnden


Förslag om kvalitetsgaranti inom äldreomsorgen
Förslag till beslut

Äldrenämnden antar förslaget om kvalitetsgaranti. Kvalitetsgarantin börjar att gälla 

fr o m 1 oktober 2006. 
Ärendet

I det majoritetsprogram som antogs av kommunfullmäktige i november 2005 gavs äldrenämnden i uppdrag att undersöka hur en värdighetsgaranti skulle kunna bidra till kvaliteten inom äldreomsorgen och lämna förslag under första halvåret 2006. 
Under de senaste åren har garantier inom vård och omsorg införts i många kommuner. Värdighetsgaranti, kvalitetsgaranti, kvalitetskontrakt och omsorgsgaranti är vanliga namn. I Stockholmsområdet har sådana garantier införts i bl a Tyresö, Stockholm, Solna och Järfälla. Garantierna har olika benämning och skiljer sig något när det gäller utformning, detaljeringsnivå och vilka områden som fokus läggs på. 
Gemensamt för garantierna är att de ger konkret information om vad som kan förväntas av den hjälp som beviljats. Garantierna definierar en rad åtaganden/löften från kommunens sida för att en god kvalitet upprätthålls inom olika områden. Garantierna är i allmänhet kopplade till kommunernas klagomålshantering och kvalitetssystem.
Av garantierna framgår i regel hur den som beviljats hjälp skall gå till väga om kommunen inte uppfyller sina åtaganden.
Många kommuner erbjuder kompensation om kvalitetsbrister påtalas. Det kan t ex vara extra hjälp utöver den som är beviljad eller avgiftsreducering.
Erfarenheter från andra kommuner och uppföljning som Svenska Kommunförbundet gjort påvisar fördelar med kvalitetsgarantier. Kunderna och intresseorganisationerna är positiva, kunderna får konkret information om vad som kan förväntas av den hjälp som är beviljad, politiker ser garantierna som ett instrument för förbättrad klagomåls-hantering, kvalitetsuppföljning och styrning av verksamheterna. 
Ett problem som påvisats i flera kommuner är att informationen om garantierna inte nått fram till kunder och anhöriga. 
Svenska Kommunförbundets uppföljning visar att för kunden är inte alltid kompensationen det viktigaste utan att problemen löses och att kunden får ett vänligt mottagande när klagomål framförs.
Förslag om införande av kvalitetsgaranti i Nacka

En kvalitetsgaranti föreslås införas inom äldreomsorgen i Nacka. Kvalitetsgarantin börjar att gälla fr o m 1 oktober 2006. Kvalitetsgarantin gäller för personer över 65 år som har beviljats hemtjänst, service, ledsagning, avlösning eller plats i äldreboende.

Benämningen kvalitetsgaranti är en lämplig benämning eftersom begreppet kvalitet är allmänt vedertaget och denna typ av garanti är en del av kommunens kvalitets-säkringssystem.

Kvalitetsgarantin skall kontinuerligt följas upp och ses över och anpassas till förändringar i andra styrdokument som t ex auktorisationsbestämmelser och äldrenämndens mål. 

Uppföljningen av kvalitetsgarantin görs bl a i samband med den årliga verksamhetsuppföljningen av äldreomsorgen, t ex genom brukarundersökningar och sammanställning av inkommande klagomål och avvikelser. 

Kvalitetsgarantin och information om denna skall alltid ges i samband med biståndsbeslutet.

När det gäller frågan om kompensation förutsätter ett sådant åtagande bl a en anpassning av auktorisationsbestämmelser och avtal samt dialog med utförarna vilket är skäl till att i nuläget inte införa ett åtagande om kompensation i kvalitetsgarantin.
I samband med kommande översyn av auktorisationsbestämmelser bör frågan om kompensation tas upp för diskussion.

Catharina Mann


Nils Edsmalm

Socialdirektör


Planerare/Utvecklare

Kvalitetsgaranti för äldreomsorgen i Nacka
Äldrenämndens målsättning är att erbjuda en god och trygg äldreomsorg i kommunen. Äldrenämnden har därför infört en kvalitetsgaranti. Vi vill att du ska veta vad du kan förvänta dig av den hjälp du får och vi vill att du ska vara nöjd. 
Handläggning av din ansökan

Du får normalt insatser inom två veckor för hemtjänst eller tidigare om du behöver det efter det att din ansökan tagits emot och beviljats.
Du behöver inte vänta längre än tre månader på plats i permanent äldreboende (om inte annat överenskommes med kommunen). 
Information

Du får muntlig och skriftlig information om dina rättigheter och vad som ingår i den hjälp du är beviljad. Du får i samband med beslutet information och material om vilka hemtjänstutförare eller äldreboenden du kan välja.

Mångfald och valfrihet

Du kan välja mellan ett flertal av kommunen godkända (auktoriserade) utförare inom hemtjänst och äldreboenden med olika inriktning som passar dina önskemål och behov.

Du har rätt att byta hemtjänstföretag eller äldreboende om du inte är nöjd. 
Bemötande
Du skall bemötas vänligt, korrekt och med respekt för din person och personliga integritet.
Delaktighet och inflytande

Du har rätt att utifrån den hjälp du är beviljad påverka på vilket sätt hjälpen skall utföras. För att ta reda på hur och när insatsen skall utföras görs alltid en individuell planering, en genomförandeplan, tillsammans med dig, och – om du så önskar – en anhörig eller annan närstående. Planen utgår från dina behov och den hjälp du är beviljad.
Kontinuiteten skall upprätthållas inom ramen för den planering som gjorts så långt det är möjligt. Det gäller t ex vem som hjälper dig och när. Om avvikelser från planeringen måste göras meddelar företaget dig förändringen och varför. Om du av något skäl inte är inte hemma den tid som hjälpen är planerad meddelar du företaget det.

Du har möjlighet att tala om vad du tycker om din hjälp i regelbundet återkommande enkäter. 

Trygghet
Om någon annan än ordinarie hemtjänstpersonal kommer till dig meddelas detta dig i förväg.

All hemtjänstpersonal som kommer till dig bär synlig legitimation eller tjänstekort.

Du får omedelbart svar på dina larm och hemtjänstpersonalen kommer så fort det är möjligt.
Kompetens, kunskap och samverkan

Du har rätt att begära att personalen har kompetens att utföra den hjälp du har blivit beviljad och samverkar med din husläkare och distriktsköterska utifrån dina behov och önskemål.
När du flyttat till äldreboende

Du har rätt till eget rum i äldreboendet.
På äldreboendet kommer du att ha en namngiven kontaktperson. Där finns också en omvårdnadsansvarig sjuksköterska som du kan vända dig till. Läkare besöker äldreboendet minst en gång per vecka.
Du får hjälp att komma ut i friska luften om du själv önskar det. Det kan vara en promenad, komma ut på balkong eller uteplats.
Du bor kvar i äldreboendet så länge som du önskar, även om ditt vårdbehov förändras.
Klagomål och synpunkter
Du skall kunna framföra klagomål och synpunkter och dessa skall följas upp och dokumenteras. Eventuella brister skall åtgärdas. Om du har synpunkter eller klagomål skall du bemötas på ett professionellt sätt. 
Om du inte är nöjd - vid kvalitetsbrister
Om du inte är nöjd, ta i första hand kontakt med hemtjänstföretaget eller boendet, så att felet rättas till så snart som möjligt.
Du kan även kontakta din biståndshandläggare om du inte är nöjd med den hjälp du får.
Vid allvarliga kvalitetsbrister kan du kontakta kommunens uppföljningsansvariga för hemtjänsten och äldreboenden.
Hemtjänsten

Socialtjänstens utvecklingsenhet, PLUS

718 75 11 
Äldreboenden
Socialtjänstens utvecklingsenhet, PLUS

718 75 93, Medicinskt ansvarig för rehabilitering, MAS
718 75 18, Medicinskt ansvarig sjuksköterska, MAR
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