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Forslag till beslut

Stadsdelsndmnden godkanner redovisningen av brukarundersokningen inom
hemtjénsten 2012.

Steinunn A Hakansson
stadsdelsdirektor Paivi Kabran
avdelningschef

Sammanfattning

Undersokningsforetaget MARKOR har pé uppdrag av stadsledningskontoret
genomfort en brukarundersdkning inom stadens hemtjanst. Resultaten visar,
liksom tidigare ar, att en stor del av kunderna ar nojda, kanner sig trygga och
upplever ett bra bemotande fran personalen.

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 foljas upp i arsredovisningen
2013.
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E-post farsta@stockholm.se

Besoksadress Storforsplan 36. Farsta centrum

Postadress Box |13, 123 22 Farsta www.stockholm.se/farsta
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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 genomférd av marknadsunder-
sokningsforetaget MARKOR pa uppdrag av stadsledningskontoret. En postenkat
skickades i augusti 2012 ut till alla hemtjanstkunder i Stockholms stad med
utforare i bade kommunal och privat regi.

Svarsfrekvensen var hogre 2012 jamfort med féregaende undersokning. | Farsta
stadsdelsomrade svarade 76 procent av kunderna, ungefar sasmma andel som i
staden som helhet. Det betyder att 845 personer fran Farsta har svarat pa enkéten.
Av dessa har 68 procent svarat helt sjalva och resten tagit hjalp av nagon.

Liksom tidigare ar valjer forvaltningen att fokusera pa ett mindre urval av
undersokningens fragor. Hela undersokningen redovisas i bilaga. Fér de utvalda
fragorna redovisas jamforelser mellan stadsdelsomradet och staden totalt, arets
och forra rets resultat, privat och kommunal regi respektive jamforelser mellan
kunder som sjélva besvarat enkaten och de som fatt hjalp.

Forvaltningen har valt att redovisa andelen som anger att de &r ndjda® nar det
galler féljande pastaenden:

Jag kanner mig n6jd med min hemtjanst

Jag kanner mig trygg med min hemtjénst
Hemtjanstpersonalen bemoter mig pa ett bra sétt

Jag kan latt fa tag i hemtjanstpersonalen om jag behdver det

o DdE

Nar det galler helhetsomddmen om hemtjansten &r fragorna omarbetade 2012. Det
gar darfor inte att gora nagon jamforelse med foregaende ar. | arets undersokning
anvinds svaren pa pastadendet "Jag kidnner mig n6jd med min hemtjinst” som
indikator i arsredovisningen.

Vid tolkning av brukarundersokningar ar det viktigt att ta hansyn till att det kan
finnas bakomliggande faktorer som har stor betydelse for resultaten. Kundgrupper
kan skilja sig at pa olika satt. Till exempel kan den svarandes forvantningar pa
tjansten paverka svaren i hog grad. Det kan innebéra att den svarandes bakgrund
har betydelse for utfallet. Likasa kan brukaren ha olika férvantningar pa sma
respektive stora utforare, privata respektive kommunala etcetera. Sadana effekter
analyseras inte i undersékningen.

! Definieras som andel som uppger att respektive pastaende stimmer helt eller ganska bra éverens
med uppfattningen om den egna hemtjansten.
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Resultat

Allméant om hemtjanstkunderna i Farsta

Andelen kunder som kénner till méjligheten att vélja utférare har 6kat markant i
Farsta, jamfort med forra aret. 2012 kande nio av tio till mgjligheten, lika manga
som i staden som helhet. Trots det uppger mindre &n halften (45 procent) att de
valt utforare sjalva.

Kvinnor &r i majoritet bland hemtjanstkunderna (73 procent av de svarande). |
Farsta ar en storre del 85 ar eller yngre, jamfort med i staden. Det betyder att
andelen bland de allra aldsta ar nagot lagre i Farsta.

Vad tycker kunder 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. | forra arets undersokning
var en mindre andel av kunderna i Farsta ndjda med maten, jamfort med i staden
som helhet. Den skillnaden &r i stort sett borta 2012, eftersom andelen néjda har
Okat i Farsta.

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

Jag kan latt fatag i
- . 76
hemtjanstpersonalen om jag behover
det
Hemtjanstpersonalen bemdter mig pa )5
ett bra satt )5
Jag kdnner mig trygg med min 86
hemtjanst 87
Jag kanner mig néjd med min hemtjanst 33
0 20 40 60 80 100

M Staden M Farsta

Hur skiljer sig resultaten 2012 fran foregaende ars brukarundersékning?

De fragor i enkaten som ska ge ett helhetsomdome om hemtjansten ar omarbetade

och det gar darfor inte att jamfora med 2011 ars undersokning. Resultaten visar att
personalens bemotande far ett fortsatt mycket hogt betyg fran kunderna. Mycket fa
kunder uttrycker ett missnoje.
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De storsta skillnaderna mellan 2011 och 2012 ars undersokning galler andelen
kunder som &r ndjda med maten och med promenader och utevistelser. Har har
resultaten forbattrats med sju respektive elva procentenheter.

Andel (procent) som instammer helt eller delvis i respektive pastdende i undersokningarna
2011 och 2012

Jag kan latt fa tag i hemtjanstpersonalen om jag
behdver det

Hemtjanstpersonalen bemoter mig pa ett bra satt

o
oT o
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En jdmforelse mellan hemtjanst utford i kommunal och privat regi i Farsta
Privata utforare har en nagot hgre andel nojda hemtjanstkunder, aven om
skillnaderna ar relativt sma. Som diagrammet nedan visar ar fem procentenheter
fler nojda och kanner sig trygga med hemtjénsten bland de privata utférarna an
bland de kommunala.

Andel néjda inom nedanstaende omraden i privat respektive kommunalt utférd verksamhet

Jag kan latt fatag i
hemtjanstpersonalen om jag behdéver
det

Hemtjanstpersonalen bemoter mig pa
ett bra satt

Jag kdnner mig trygg med min
hemtjanst

Jag kanner mig ndjd med min hemtjanst

20 40 60 80 100

o

M Privatregi M Kommunal regi
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Vad tycker hemtjanstkunder som besvarat enkéaten sjalva, jamfort med de som
fatt hjalp?

Svaren skiljer sig at i manga fragor (se bilaga) nar det galler de kunder som svarat
sjalva pa enkaten och de som fatt hjalp. Bland de redovisade fragorna finns en
skillnad nar det galler hur latt man tycker det &r att fa tag i hemtjanstpersonal nar
det behovs. Resultaten visar ocksa skillnader pa flera andra fragor. Till exempel
anser 93 procent av de som sjélva svarat att personalen gor ett bra arbete, att
jamfora med 83 procent dar ndgon annan svarat.

Andel (procent) som instammer helt eller delvis i respektive pastdende, uppdelat pa personer
som svarat sjalva, som har fatt hjalp respektive som latit ndgon annan svara

Jag kan latt fatag i 59
hemtjanstpersonalen om jag behover 78
det 83

Hemtjanstpersonalen beméter mig pa 933
ettbrasitt H 3
Jag kanner mig trygg med min 8489
hemijanst ﬁ 3

Jag kdnner mig ndjd med min hemtjanst “ 88
88

20 40 60 80 100

o

Annansvarat M Besvarat tillsammans M Svarat sjalv

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen anser att brukarundersokningen kan anvandas for att 6versiktligt
identifiera problemomraden. Samtidigt gor verksamheterna egna uppfoljningar
och undersokningar for att fa ett bra underlag for forbattringsarbetet.

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 foljas upp i arsredovisningen
2013.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden godkanner redovisningen av
brukarundersokningen inom stadens hemtjanst 2012.
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Bilaga
MARKOR/Stadsledningskontoret; Brukarundersokning inom dldreomsorgen
2012, Hemtjanst Ordin&rt boende Farsta
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