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Sammanfattning

TNS SIFO har pa uppdrag av stadsledningskontoret genomfort en
brukarundersokning inom stadens hemtjanst. Resultaten visar, liksom tidigare ar,
att en stor del av kunderna &r nojda, kanner sig trygga och upplever ett bra
bemdtande fran personalen, dven om andelen néjda kunder har minskat nagot
sedan 2010.

Resultaten fran brukarundersokningen och fran andra uppfoljningar som
respektive utforare genomfor ska analyseras pa enhetsniva under varen.
Atgardsplaner ska tas fram med fokus pa fordjupade studier inom de omréden som
identifieras som forbattringsomraden. Arbetet ska féljas upp i arsredovisningen
2012.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for éldre.

Bakgrund

Stockholms stad utvérderar regelbundet insatser och service till medborgarna
genom brukarenkéter. Arets undersokning ar genomford av marknadsunder-
sokningsforetaget TNS SIFO pa uppdrag av stadsledningskontoret. En postenkét
skickades ut till alla hemtjanstkunder i Stockholms stad med utférare i bade
kommunal och privat regi. Enkaterna skickades ut i oktober 2011.

| Farsta stadsdelsomrade svarade 68 procent av kunderna, ungefar samma
svarsfrekvens som i staden som helhet. Av dessa har 64 procent besvarat enkéten
helt sjélva och resten tagit hjalp av ndgon anhérig eller van.

Liksom tidigare ar har forvaltningen valt att redovisa fem av undersokningens
frageomraden:

1. Om du gor en sammantagen bedémning av kvaliteten i den hemtjanst du
far — hur nojd ar du?

Personalen bemdter mig pa ett bra satt

Jag ar nojd med hemtjanstens formaga att skapa trygghet for mig

Maten smakar bra

Jag ar nojd med mina mojligheter att latt nd personalen om jag skulle
behdva det

a ko

Fraga 1 ovan har en tiogradig svarsskala dar 1 & mycket nojd och 10 mycket
missnojd. | redovisningen bedéms kunder som angivit svarsalternativ 1-4 vara
nojda med kvaliteten. Pastaendena 2-5 &r stallda med en femgradig svarsskala fran
stammer helt till stimmer inte alls. Svarsalternativen stammer helt och stimmer
ganska bra redovisas nedan som att kunden ar ndjd med den aspekten pa sin
hemtjénst.

Vid tolkning av resultat fran brukarundersokningar ar det viktigt att ta hansyn till
att den svarandes forvantningar pa tjansten paverkar svaren i hog grad. Det kan till
exempel innebdra att den svarandes bakgrund har en avgérande betydelse for
utfallet. Likasa kan brukaren ha olika forvantningar pa sma respektive stora
utforare, privata respektive kommunala etcetera. Sadana effekter beaktas inte i
undersokningen.
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Resultat

Vad tycker hemtjanstkunder i Farsta stadsdelsomrade jamfort med i staden som
helhet?

Undersokningen visar inte nagra storre skillnader i hur hemtjanstkunder i Farsta
upplever sin service, jamfort med i staden som helhet. Av de fragestallningar som
redovisas far personalens bemétande hogt betyg, bade i Farsta och i staden. Den
enda tydliga skillnaden &r att Farstas hemtjanstkunder ar mindre ndjda med hur
maten smakar.

Andel (procent) som instammer helt eller delvis i respektive pastaende, Farsta och
Stockholms stad

Moijligheten att latt na personalen

Maten smakar bra

Hemtjdnstens formaga att skapa
trygghet

Bemotande fran personalen

Sammantagen bedémning av
hemtjdnsten
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Hur skiljer sig resultaten 2011 fran féregdende ars brukarundersokning?
Sammantaget var en nagot mindre del av kunderna néjda med sin hemtjanst i
Farsta 2011, jamfort med foregaende ar. Andelen som ar 6vervagande positiv vid
en sammantagen bedémning har minskat med sju procentenheter mellan de bada
mattillfallena. Nagot fler instammer i att hemtjénsten har formaga att skapa
trygghet 2011 jamfort med 2010.
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Andel (procent) som instimmer helt eller delvis i respektive pastaende i undersokningarna
2010 och 2011

Moéjligheten att latt na personalen

Maten smakar bra

Hemtjanstens formaga att skapa
trygghet

Bemotande fran personalen

Sammantagen beddmning av
hemtjdnsten

0 20 40 60 80 100

m 2011 w2010

En jamfdrelse mellan hemtjanst utford i kommunal och privat regi i Farsta
Resultaten visar att hemtjanstkunder ger privata utférare nagot hégre betyg an
kommunala 2011. Vid en sammantagen bedémning ger atta procentenheter fler
kunder till privata foretag en positiv sammantagen bedémning av hemtjansten.
Skillnaden é&r lika stor nar det galler hur néjda kunderna &r med maten och med
mojligheten att latt na personalen, om man skulle behova det.

Andel nojda inom nedanstdende omraden i privat respektive kommunalt utférd verksamhet
Mojligheten att |att nd personalen

Maten smakar bra

Hemtjanstens formaga att skapa
trygghet

Bemotande fran personalen

Sammantagen bedémning av
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Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen anser att brukarundersokningen kan anvandas for att 6versiktligt
identifiera problemomraden. Resultaten fran brukarundersoékningen och fran andra
uppfoljningar som respektive utforare genomfor ska analyseras pa enhetsniva
under varen.

Under 2012 genomfor forvaltningen en omorganisation inom den kommunala
utforarverksamheten. Fyra enheter ska slas ihop till en och ledas av en enhetschef.
Avdelningschefen ska identifiera utvecklingsomraden for enheten tillsammans
med den nytillsatta enhetschefen. Brukarundersékningarna ska kompletteras med
fordjupade studier som grund for prioriteringar och atgarder. Arbetet ska foljas
upp i arsredovisningen 2012.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden godkanner redovisningen av
brukarundersokningen inom stadens hemtjénst 2011.

Bilaga
TNS SIFO; Kvaliteten i din hemtjénst — Farsta, Stadsledningskontorets
brukarundersokning 2011



