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Sammanfattning

Socialférvaltningen i Tyres6 kommun har tagit initiativ till en systematisk genomlysning av
hur personer, inom dldreomsorg och omsorger for personer med funktionsnedsattningar,
upplever kontakten med kommunens bistandshandldggare. Initiativet ar relativt ovanligt da
brukarundersokningar oftast ar inriktade pa sjalva utforandet av olika stod och hjalpinsatser,
vad som med en juridisk term brukar bendamnas for verkstalligheten. Inte pa handldaggningen
och “ramverket” omkring insatserna.

Da det ar forsta gangen som undersokningen genomfors kan den betraktas som en
pilotundersékning!. Undersdkningen har genomforts under hésten 2013 med hjilp av extern
konsult; Utredningsspecialisten. Datainsamlingen har skett genom postenkater till personer
inom aldreomsorgen eller omsorger om personer med funktionsnedsattningar, vilka som
mottagit ett beslut om bistdnd utifran socialtjanstlagen (Sol) eller lagen som stéd och service
till vissa funktionshindrade (LSS). | det fall stallféretradare, god man eller anhérig med
fullmakt, varit mottagare av beslutet, har enkaten skickats till stallforetradaren.

Undersokningen omfattade totalt 341 personer som varit mottagare av beslut under
20132, Av dessa gillde besluten dldreomsorg fér 204 personer (varav tre var
stallforetradare) och insatser enligt LSS for 137 personer (varav 63 var stallforetradare).
Totalt medverkade tre av fem i undersokningen, eller 60,1 % av de utvalda.
Svarsfrekvenserna var nagot hogre bland personer som varit i kontakt med handlaggarna
kring dldreomsorg, jamfért med de med kontakter kring LSS (sarskilt psykiska
funktionsnedsattningar). Bland personer med kontakter kring dldreomsorg var det ocksa i
huvudsak brukarna sjalva (aldre) som gav omdémen om handldaggarna, medan det bland
dem med kontakter kring LSS i hog grad forekom stallforetradare och vardnadshavare (for
barn och ungdomar). Merparten av de aktuella kontakterna i undersdkningen gallde
kompletteringar eller férandring av redan pagaende hjalp eller stod.

Det undersokningsinstrument som anvandes i studien tog sikte pa spegla brukarnas och, i
forekommande fall, stallforetradarnas kvalitetsupplevelser, inom sex centrala malomraden,
namligen:

e Tillganglighet

e Myndighetens serviceskyldighet

e Allmédnna krav pa handlidggningen/Rattssakerhet
e Inflytande och delaktighet

e Kontinuitet

o Helhetssyn

Av den genomférda undersokningen framkom att maluppfyllelsen generellt sett var hogst
bland vardnadshavare med kontakter kring barn och ungdom med funktionsnedsattningar
samt bland personer med kontakter kring dldreomsorg. Betydligt sémre var maluppfyllelsen
bland personer med kontakter kring socialpsykiatri (psykiska funktionsnedsattningar)

11 metodavseende hdmtas dock undersékningsdesignen fran en utprovad modell inom den myndighetsutévande delen av
individ- och familjeomsorgen (IFO), Kvalitetsbarometern IFO. Den metodmassiga samhorigheten har namngivit
undersokningen till Kvalitetsbarometern Bistand, en fjarde applikation inom Kvalitetsbarometerkonceptet fran
Utredningsspecialisten (utéver IFO, Aldre och LSS).

2 Inom dldreomsorgen omfattades personer som var mottagare av beslut under de tre senaste manaderna fore utskicket,
dvs. juli-september 2013. Inom LSS, de senaste nio manaderna fore utskicket, dvs. januari till augusti 2013.



respektive hemtjanst for personer under 65 ar. | rapporten goérs en mer detaljerad
genomgang av resultatet i mer specifika aspekter for bistandsenhetens olika malgrupper.
Nar det géller bistandshandlaggarnas styrkor framkom att manga var ndéjda med
handlaggarnas informationsgivning och upplevde att den skriftliga informationen var latt att
forsta. | flera malgrupper var omdémena ocksa 6vervagande positiva vad det géllde
personkontinuiteten, handldaggarnas tillgdnglighet per telefon, kring att fa ett besked inom
rimlig tid och betraffande mojligheterna att kunna paverka valet av insats. Nar det galler
handlaggarnas svagheter framtrader sarskilt handlaggarnas information kring hur enskilda
kan agera vid missnoje med ett beslut. Samtidigt bor noteras att manga ocksa svarat att de
inte visste om de fatt sadan information. | nagra fall namndes dven att det inte var relevant
vid just den aktuella kontakten. | flera malgrupper fanns ocksa ett missnoje kring
tillgangligheten, vad det galler att latt fa en besokstid som passade.

Nar omddmen kring handlaggningen jamférs med omddmen i verkstallighets-
undersokningar inom motsvarande sektorer, far handlaggarkontakterna betraffande LSS
nagot samre omdomen. Medan handldggarkontakterna kring dldreomsorg istéllet far mer
positiva omdomen jamfort med de som ges kring verkstalligheten (sjalva utférandet).

Om omdomen kring handldaggningen jamfors med annan kommunal verksamhet utifran
ett standardiserat néjd-kund-index (NKI), framkommer att bistandsenheten i Tyresé som
helhet placerar sig i nivda med de hogst rankade kommunala verksamheterna (enligt den
senaste matningen fran Svenskt Kvalitetsindex). Resultatet galler samtidigt inte for alla
malgrupper inom enhetens verksamhet.

Mycket hoga NKI-varden far handlaggningen avseende personer med adldreomsorg och
barn och ungdom med funktionsnedsattningar (insatser enligt LSS). Handlaggning avseende
socialpsykiatri respektive hemtjanst for personer under 65 ar, placerar sig istallet bland de
lagst rankade vid en jamférelse med andra kommunala verksamheter.



