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FARSTA STADSDELSFORVALTNING

AVDELNINGEN FOR ALDRE

Brukarundersokning, Bestallarenheten Aldre 2010

Sammanfattning

Bestallarenheten for dldre har under oktober 2010 genomfort en
brukarundersokning. Syftet med brukarundersokningen &r att félja upp atagande i
var kvalitetsgaranti. Resultatet i brukarundersokningen kommer att ligga till grund
for vart fortsatta forbattrings- och utvecklingsarbete. Helhetsomdomet i
undersokningen visar att 72 % av brukarna anser att Bestallarenheten lever upp till
sina ataganden.

Bakgrund

Bestallarenheten tar varje ar fram en kvalitetsgaranti dar vi beskriver vara
ataganden gentemot vara brukare. En viktig del i kvalitetsgarantin ar att fanga upp
brukarnas synpunkter. Utifran kvalitetsgarantin kan brukarna sedan ta stallning till
om enheten lever upp till sina ataganden. Vi har darfor valt att folja upp till vilken
grad brukarna uppfattar att vi lever upp till vara dtaganden genom en brukarenkat.

Bestéllarenhetens kvalitetsgaranti 2010

Var verksamhetsidé &r att erbjuda en rattsséker och likstallig myndighetsutévning
av dldres behov av stdd och service, utifran géllande lagstiftning och givna
ekonomiska ramar. Myndighetsutdévningen sker i dialog med éldre och med
respekt for den aldre. Den aldre ska ha inflytande éver utforandet av beviljade
insatser, vilka ska leda till att den aldre kan leva ett s normalt liv som majligt.

Vart verksamhetsmal &r att 80 % av vara brukare ska anse att vi lever upp till vara
ataganden. De ataganden som vi formulerat finns i var kvalitetsgaranti och lyder
som foljer:

e Vi har en tydlig kommunikation.
e Vi bemoéter dig med respekt och vi har tystnadsplikt for att varna din
integritet.
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¢ Vi informerar om handlaggningsprocessen, lagstiftning och de riktlinjer
som géller .

e Vi utreder dina behov i samrad med dig .

e Vi garanterar en rattssakerhet och likstallighet.

e Vi ger dig information om dina maéjligheter att vélja hemtjanstutforare och
omsorgsboende.

e Vi foljer upp beviljade beslut minst en gang per ar.

e Vidrtillgdngliga vardagar under kontorstid.

Syfte

Syftet med undersokningen ér att folja upp att Bestallarenheten lever upp till
atagandena i kvalitetsgarantin. Vidare bidrar undersokningen till att lyfta fram
styrkor och svagheter som kan anvandas i det fortsatta utvecklingsarbetet.

Genomforande

Undersdkningen har genomforts som postenkét och genomférts under oktober
2010. Urvalet har skett slumpvis, genom att var tionde kund som beviljats
trygghetslarm och/eller hemtjénst i ordinért boende och boende i servicehus valts
ut. Svarstiden har begransats till tva veckor. Inga paminnelser har gjorts.
Sammanlagt har 129 enkater skickats ut och av dem har 87 enkater besvarats,
vilket innebér en svarsfrekvens pa 67,4 %.

Enkaten bestar av tio pastaende direkt riktade till kunden. Svarsalternativen som &r
fasta bestar av en fyragradig skala som stracker sig fran ”stimmer helt”, ”stdmmer
delvis” vet inte” samt ’stdmmer inte alls”. Svarsalternativen stimmer helt” och

“stimmer delvis” tolkas sa att bada svarsalternativen tyder pa néjdhet, dock i olika

grad.

Resultat

| jamforelse med forra arets brukarundersokning kan konstateras att
helhetsomdomet minskat fran 74 % till 72 %. Nar det géllet ndjdheten med
informationen att valja utforare har den ékat i jamforelse med forra aret. | ar ar
brukarna nagot mindre néjda da det galler tillgangligheten.

Mest ndjda ar brukarna nar det galler “Jag har blivit bemott med respekt for min
person och min situation”, dar 91 % &r nojda. Nar det giller ”Jag vet var jag ska
vanda mig om jag behover fa kontakt med bistandshandlaggare” ar 83 % nojda.
83 % av brukarna uppger att de dr nojda med ~Jag har fatt beratta om min
situation och mina behov”. Vidare anser 81 % att de dr nojda med > Jag har fatt
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information om ratten till att fa hjéalp”, medan 78 % #r néjda med ~Jag har fatt
ansoka om det jag 6nskar”.

Nar det galler ”Jag vet vilken hjalp jag har rétt till” &r 74 % av brukarna nojda.
Vidare dr 63 % av brukarna n6jda med ” Jag har fatt information om “fixaren”
som utfor tjanster i hemmet”. 62 % av brukarna néjda med "Jag har fatt
information om mina mdjligheter att valja vem som ska utféra den hjalp som jag
blivit beviljad”. Slutligen &r 59 % av brukarna ar néjda med Jag har fatt
tillracklig information for att kunna gora ett aktivt val av utférare”.

Resultatet visar att minst néjda ar brukarna da det galler att latt komma i kontakt
med Aldre Direkt under kontorstid. Samtidigt svarar 42 % av brukarna att de inte
vet om det ar l4tt att komma i kontakt med Aldre Direkt. Detta kan bero pa att
Bestallarenheten har anvant Aldre Direkt som kontaktcenter sedan september
2010. Andelen brukare som ar missngjda med mojligheten att komma i kontakt
med Aldre Direkt ar 8 %. Informationen Kring att valja utforare ar dven det ett
omrade som inte motsvarar Bestallarenhetens verksamhetsmal, trots att brukarnas
nojdhet 6kat sedan forra aret. Inte heller nar bestallarenheten malet pa 8o %
nojdhet avseende att brukarna vet vilken hjalp de har rétt till.

Brukarenkéaten visar att bestéallarenheten behover fortsatta forbattra informationen
kring kundvalet, valfriheten och “fixaren”. Bestédllarenheten har sedan 2009 delat
ut en informationsmapp till samtliga brukare i samband med hembesok och
vardplaneringsméten. [ informationsmappen finns exempelvis ”Att anséka om
insatser frin Farsta Aldreomsorg”, kundvalskatalog, avgiftsbroschyr, folder med
information om fixartjanster, information om trygghetsjouren samt
kontaktuppgifter till Aldre Direkt. Aven om malet med 80 % nojdhet avseende
information kring kundval och fixaren nas, har néjdheten under senaste aret okat.
Vi kommer att fortsatta vart arbete med att forbattra informationen till brukarna
under 2011. Vidare kommer vi dokumentera att information givits och félja upp
detta i samband med var aktgranskning.

Bestillarenheten anvénder sedan september 2010 Aldre Direkt som kontaktcenter.
Aldre Direkt ar tillgingliga under kontorstid mandag till fredag och svarar pa
allmanna fragor. Ovriga fragor kopplas vidare till Bestallarenhetens
mottagningstelefon. Genom att ha ett kontaktcenter som brukarna kan vanda sig
till under kontorstid istallet for som tidigare endast kunna komma i kontakt med
bistandshandlaggarna under telefontid dkar tillgangligheten. Da bestallarenheten
endast anvant Aldre Direkt sedan september 2010 &r det for tidigt att folja upp i
samband med brukarenké&ten 2010. Vidare uppfoljning kommer att goras under
2011.
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Sammanstallning av brukarenkat 2010

1. Jag vet vart jag ska vanda mig (Aldre Direkt) om jag behover fa
kontakt med bistandshandlaggare.

0% 20% 40% 60%

80%

100%

SID 4 (9)

O Stammer
helt

B Stammer
delvis

OStammer
inte alls

OVet gj

2. Jag kommer latt i kontakt med Aldre Direkt under kontorstid.
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3. Jag har fatt information om ratten till att fa hjalp.
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4. Jag har fatt ansoka om det jag onskar.
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5. Jag har blivit bem6tt med respekt fér min person och min
situation.
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6. Jag har fatt beratta om min situation och mina behov.

0%

20%

40% 60% 80% 100%

Box 113, 123 22 FARSTA
Telefon 08-508 18 000. Fax 08-508 19 511
christina.almqvist@stockholm.se

o Stammer
helt

B Stammer
delvis

oSstammer
inte alls

OVet €]

O Stammer
helt

B Stammer
delvis

OoStammer
inte alls

OVet €]

www.stockholm.se

SID 6 (9)



7. Jag har fatt information om mina mojligheter att valja vilken
utforare/féretag som ska utféra den hjalp som jag blivit

beviljad.
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8. Jag har fatt tillracklig information for att kunna gora ett aktivt

val av utforare.
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9. Jag vet vilken hjalp jag har ratt till.
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10. Jag har fatt information om ”fixaren” som utfor tjanster i
hemmet.

oStammer
helt

B Stammer
delvis

ostammer
inte alls

0% OVet €]

20%

40% 60% 80% 100%

Box 113,123 22 FARSTA
Telefon 08-508 18 000. Fax 08-508 19 511

christina.almqvist@stockholm.se www.stockholm.se



(S)
[

&S

ey

) =

J'TAO

)

SID 9 (9)
Sammanstallning av resultat samtliga fragor
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Andel (%) ndjda brukare per fragestallning
2008 | 2009 | 2010
Jag vet var jag ska vanda mig (Aldre Direkt) om 82% |91% |83%
jag behover fa kontakt med bistandshandlaggare.
Jag kommer latt i kontakt med Aldre Direkt under |[68% |71% |50 %
kontorstid.
Jag har fatt information om ratten till att fa hjalp. 81% [86% |81%
Jag har fatt ans6ka om det jag 6nskar. 74% |87% |78%
Jag har blivit bemo6tt med respekt for min person 88% |93% |91%
och min situation.
Jag har fatt beratta om min situation och mina 80% |90% |83%
behov.
Jag har fatt information om mina mojligheter att 53% |52% |62%
valja vem som ska utféra den hjalp som jag blivit
beviljad.
Jag har fatt tillracklig information for att kunna géra | 48 % |53 % | 59 %
ett aktivt val av utforare.
Jag vet vilken hjélp jag har ratt till. 80% |75% |74%
Jag har fatt information om “fixaren” som utfér 46% |58% |63%

tjanster i hemmet.
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