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AVDELNINGEN FOR ALDRE 2009-10-28

Brukarundersokning, Bestallarenheten Aldre 2009

Sammanfattning

Bestallarenheten for aldre har under oktober 2@®mfort en
brukarundersokning. Syftet med brukarundersoknirigeatt félja upp atagande i
var kvalitetsgaranti. Resultatet i brukarundersogein kommer att ligga till grund
for vart fortsatta forbattrings- och utvecklingsetda Helhetsomdomet i
undersokningen visar att % av brukarna anser att Bestéallarenheten lgygtill
sina ataganden.

Bakgrund

Bestallarenheten tar varje ar fram en kvalitetsgtadiir vi beskriver vara
ataganden gentemot vara brukare. En viktig dehlitetsgarantin ar att fanga upp
brukarnas synpunkter. Utifran kvalitetsgarantin kamkarna sedan ta stéllning till
om enheten lever upp till sina ataganden. Vi hafodaalt att folja upp till vilken
grad brukarna uppfattar att vi lever upp till vataganden genom en brukarenkat.

Bestéllarenhetens kvalitetsgaranti 2009

Var verksamhetsidé ar att erbjuda en rattssakeliketkillig myndighetsutdvning
av aldres behov av stdd och service, utifran gd#dagstiftning och givna
ekonomiska ramar. Myndighetsutdvningen sker i djateed aldre och med
respekt for den aldre. Den aldre ska ha inflytainer utférandet av beviljade
insatser, vilka ska leda till att den aldre karalett sa normalt liv som mojligt.

Vart verksamhetsmal ar att 80 % av vara brukareaske att vi lever upp till vara
ataganden. De ataganden som vi formulerat finds kvalitetsgaranti och lyder
som fdljer:

* Vi har en tydlig kommunikation.

* Vi bemoéter dig med respekt och vi har tystnadsgbkiatt varna din
integritet.

* Viinformerar om handlaggningsprocessen, lagstifiroch de riktlinjer
som galler .

» Vi utreder dina behov i samrad med dig .
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» Vigaranterar en rattssakerhet och likstallighet.

* Viger dig information om dina mojligheter att \a@lemtjanstutférare och
omsorgsboende.

« Vi foljer upp beviljade beslut minst en gang per ar

» Vi ar tillgéngliga vardagar under kontorstid.

Syfte

Syftet med undersokningen ar att félja upp att &8&senheten lever upp till
atagandena i kvalitetsgarantin. Vidare bidrar usdleningen till att lyfta fram
styrkor och svagheter som kan anvéandas i det ftatatvecklingsarbetet.

Genomférande

Undersokningen har genomforts som postenkat ocbrgimts under oktober
2009. Urvalet har skett slumpvis, genom att vardekund som beviljats
trygghetslarm och/eller hemtjanst i ordinart boeade boende i servicehus valts
ut. Svarstiden har begransats till tva veckor. Ipgainnelser har gjorts.
Sammanlagt har 158 enkater skickats ut och av gertidb enkater besvarats,
vilket innebar en svarsfrekvens pa 72,8 %.

Enkéaten bestar av tio pastaende direkt riktad&uitiden. Svarsalternativen som ar
fasta bestar av en fyragradig skala som strackeran "stammer helt”, "stammer
delvis” "vet inte” samt "stammer inte alls”. Svaltesnativen "stammer helt” och
"stammer delvis” tolkas sa att bada svarsaltereatiyder pa nojdhet, dock i olika
grad.

Resultat

| jamforelse med forra arets brukarundersokningkarstateras att
helhetsomdomet 6kat fran 70 % till 74 %, vilketatiatt vart forbattringsarbete
under aret gett resultat. Svaren visar att brukarmaer nojda i ar en forra aret pa
i stort sett samtliga fragor. Mest har nojdheteat@d det galler bemotande och
delaktighet. | ar ar brukarna nadgot mindre nojdaetdgaller att veta vilken hjalp
de har ratt till.

Mest n6jda ar brukarna nar det galiéag har blivit bemétt med respekt fér min
person och min situation'dar 93 % ar nojda. Nar det gallgag vet var jag ska
vanda mig om jag behover fa kontakt med bistanddiiggare ar 91 % nojda.
86 % av brukarna uppger att de ar néjda médd har fatt information om ratten
till att f4 hjalp”. Vidare anser 90 % att de ar ndjda mddgd’ har fatt beratta om
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min situation och mina behyymedan 86 % ar nojda medlag har fatt ansoka
om det jag onskar

Na&r det galler "Jag vet vilken hjalp jag har réatt tillar 75 %av brukarna néjda.

71 % av brukarna ar néjda medhy kommer latt i kontakt med
bistandshandlaggare under kontorstit¥idare ar 53 % av brukarna néjda med
"Jag har fatt tillracklig information for att kunngdra ett aktivt val av utférare

52 % av brukarna ar nojda medag har fatt information om mina majligheter att
valja vem som ska utféra den hjalp som jag bliexipad’. Slutligen &ar 58 % av
brukarna nojda metag har fatt information om "fixaren” som utfor tjter i
hemmeét

Resultatet visar att minst nojda ar brukarna dadier information om kundvalet
samt information om “fixaren”. Mgjligheten att konammkontakt med
bistdndshandlaggarna &r aven det ett omrade sdrarbautill viss del &ar
missnojda med. Inte heller nar bestallarenheteetpdl 8o % nojdhet avseende
att brukarna vet vilken hjalp de har ratt till.

Brukarenké&ten visar att bestallarenheten behovesdia forbattra informationen
kring kundvalet, valfriheten och "fixaren”. Bestilenheten har under 2009 tagit
fram en informationsmapp, som lamnas till samtbgakare i samband med
hembesok och vardplaneringsmoten. | informationgraaginns exempelvis "Att
ansOka om insatser fran Farsta Aldreomsorg”, kuisttagalog, avgiftsbroschyr,
folder med information om fixartjanster, informatiom trygghetsjouren samt
namn, telefonnummer och mailadress till ansvarigdhiggare. Under hdsten
2009 har vi sett 6ver vara informationsdokument gjoint vissa fortydligande. Vi
kommer att fortsatta vart arbete med att forbatti@mationen till brukarna under
2010. Vidare kommer vi dokumentera att informatprits och folja upp detta i
samband med var aktgranskning.

Ett annat omrade som behover utvecklas/forbaticBgstallarenheten ar
tillgangligheten, da en stor andel brukare andededtar svart att komma i kontakt
med bistandshandlaggare under kontorstid. Bestaleten kommer att se dver
var tillganglighet grundligt och understka om viKzitta nya satt som kan 6ka
var tillganglighet.
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Sammanstélining av brukarenkat 2009

1. Jag vet var jag ska vanda mig om jag behéver fa

bistdndshandlaggare.
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2. Jag kommer latt i kontakt med bistandshandlaggare under
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3. Jag har fatt information om ratten till att fa hjalp.
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5. Jag har blivit bemd6tt med respekt for min person

situation.
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7. Jag har fatt information om mina majligheter att

ska utféra den hjalp som jag blivit beviljad.
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9. Jag vet vilken hjalp jag har ratt till.
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Sammanstallning av resultat samtliga fragor
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Andel (%) nojda brukare per fragestallning
2008 | 2009

Jag vet var jag ska vanda mig om jag behover fa kontakt | 82% |91 %
med bistandshandlaggare.
Jag kommer latt i kontakt med bistandshandlaggare 68% |71%
under kontorstid.
Jag har fatt information om ratten till att fa hjalp. 81% |[86%
Jag har fatt ans6ka om det jag 6nskar. 4% |87%
Jag har blivit bemott med respekt for min person och min | 88 % | 93 %
situation.
Jag har fatt beratta om min situation och mina behov. 80% |90 %
Jag har fatt information om mina mgjligheter att vélja 53% |52%
vem som ska utféra den hjalp som jag blivit beviljad.
Jag har fatt tillracklig information for att kunna gora ett 48 % |53 %
aktivt val av utforare.
Jag vet vilken hjalp jag har ratt till. 80% |75%
Jag har fatt information om fixaren” som utfor tjanster i 46 % |58 %
hemmet.
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