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Stockholm HVB Vuxna dr Stockholm stads egenregiverksamhet for vuxna med psykosociala-
och/eller missbruksproblem.

HVB Vuxna vinder sig till minniskor som pa grund av missbruk, psykisk ohélsa, kriminalitet eller
andra svarigheter behover en plattform for foréndring. I néra samarbete med uppdragsgivarna, i
forsta hand stadsdelsforvaltningarna erbjuder enheten individuellt anpassade tjénster.

HVB Vuxna tillhandahéller behandlingsinsatser samt boende med stddinsatser. Enheten har 19
verksamheter och 450 institutionsplatser, 120 familjehemsplatser samt 20 kollektivplatser och 70
traningslagenheter.

Motivation och Utredning Stodboende Omvirdnad

Vistberga gard Ankaret Edshemmet
Bandhagshemmet Hamnvikshemmet

Behandling Eken Ljungbacken

Krukis/Ornsberg Syrenen

Vistberga géard Linden Kollektivboende

Alvis Lonnen Hornsgatan 52

Ostagarden Riddaren

Stegsholm Stegsholm Familjevard

FamVux

Under en vecka i oktober 2007 genomférde HVB Vuxna en brukarundersdkning pa samtliga
verksamheter. Enkitfridgorna baserades p4 HVB Vuxnas gemensamma vérdegrundsdokument samt
de dtaganden som finns beskrivna i verksamheternas kvalitetsmatriser. Av totalt 449 inskrivna
svarade 320 (71 %).

Resultatet av brukarundersokningen har diskuterats och analyserats av medarbetarna inom HVB
Vuxna vid ett seminarium i november 2007 (HVB-dagarna). I denna rapport foljer, férutom
redovisningen av resultatet av brukarundersokningen, dven en redovisning av reflektioner,
forbéttringsomraden samt mdjliga dtgirder himtade fran ovan ndmnda grupparbeten.

Det totala resultatet av Brukarundersdkningen finns redovisat i ett s.k. Basdokument. Dér aterfinns
svaren fordelade pd kon och alder. I Basdokumentet dterges dven samtliga skriftliga kommentarer
fran brukarna. Basdokumentet kan rekvireras frain HVB Vuxna, Socialtjanstforvaltningen i
Stockholm.
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Inledning

Under de senaste dren har stor vikt lagts vid kvalitetsutveckling p& samtliga enheter inom Stock-
holm HVB Vuxna. Kvalitetsutveckling innebér att man genom utvérdering foljer verksamheten s&
noga att man kontinuerligt kan forsdkra sig om att den innehéller det kvalitetsmatt man satt samt
vidta &tgérder for att utveckla det som inte fungerar tillfredsstdllande. Kvalitetsméatten baseras pa
varderingar om vad som utgdér god vard och ett gott underlag for fordndringsarbete. I detta
sammanhang utgdr brukarnas uppfattning en grundldggande del av varje verksamhets kvalitetsmatt.
Samtidigt &r de politiska direktiven idag tydliga nér det géller krav pa uppfoljning av insatsernas
kvalitet och effekt.

Inom HVB Vuxna aterfinns kvalitetsmétten i verksamheternas kvalitetsmatriser. Dessa revideras
arligen samt att de utvirderas genom att varje verksamhet inhdmtar synpunkter frén brukare och
uppdragsgivare. For att fi en samlad bild beslot ledningen for HVB Vuxna att genomfora en
gemensam brukarundersokning. I oktober 2007 deltog samtliga verksamheter inom HVB Vuxna i
en brukarundersokning som omfattade samtliga inskrivna. Fragoma baserades pA HVB Vuxnas
gemensamma virdegrundsdokument samt de &taganden som finns i kvalitetsmatriserna.
Ledningsgruppen gav Strategigruppen med inriktning p&d metodutveckling (i fortséttningen kallad
Strategigruppen) i uppdrag att utforma en enkdt.

Metod

Att utforma en enkét (bilaga 1) som ska passa for en sa differentierad population stiller stora krav.
Det ar viktigt att minimera frdgetolkningar och sprékliga oklarheter. HVB Vuxnas verksamheter
viander sig till varierande malgrupper gillande problematik, alder, etnisk bakgrund och utbildnings-
niva.

For att uppfylla de grundliggande kraven for en anvindbar enkét valde Strategigruppen att ta

extern hjilp 1 arbetet med att utforma fragorna.

FOU: Idén till en brukarundersdkning presenterades for stadens FOU-byré som erbjod sig att bista
med handledning under arbetets ging. Strategigruppen deltog dessutom i ett oppet handled-
ningsseminarium dér fler projekt deltog.

Orebro universitet: Utformningen av enkiiten utvecklades med att universitetslektor Hakan
Thorsen bidrog med reflektioner och synpunkter pa utformningen av frdgorna. Thorsen deltog i
starten till HVB Vuxnas arbete med en gemensam viardegrund pd Bommersvik 2006.

Kollegiebedomning: Enkiten presenterades for ledningsgruppen for att inhdmta synpunkter och
kommentarer.
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Pilotstudie: De inskrivna pé en institution utanfér undersdkningen bistod med att besvara enkéten
och ge synpunkter sdsom en pilotstudie. Syftet var att testa huruvida fragorna var begripliga och
relevanta.

Enkiten utformades dels i pappersform dels som ett webbformuldr. Webbformuléret kunde endast
nds av brukarna som hade en inloggning till stadens brukarnit, brain. Det uppstod en del tekniska
komplikationer med det webbaserade formuldret som dndrades efter hand. Utgangspunkten var att
huvuddelen skulle besvara enkéten pa webben. Det visade sig dock att de flesta féredrog att svara
pa en pappersenkit. Det gjorde att sammanstéllningen blev mer arbetskrdvande &n berdknat. Darfor
kontaktades START som bistod med att konvertera papperssvaren till webbformuliret.

IT-enheten péd socialtjénstforvaltningen bistod med att utforma det webbaserade svarsformuléret
samt sammanstéllde svarsutfallet.

Brukarundersdkningen pagick under en vecka. Manga verksamheter inledde med en gemensam
informationstraff for de inskrivna. Andra valde att péd individuell basis informera och instruera
malgruppen. Varje verksamhetschef ansvarade for genomforandet pa respektive institution. Ett
foljebrev med instruktioner medfoljde enkéten (bilaga 2).

Svarsfrekvens: 71 % (320 svar av totalt 449 inskrivna)
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Brukarundersokning oktober 2007 Stockholm HVB Vuxna

Under ett seminarium i november 2007 (HVB-dagarna) arbetade medarbetarna med brukarunder-
sOkningens resultat. Strategigruppen borjade med att redovisa resultatet varefter medarbetarna
delades in i arbetsgrupper dér de fick varsin fraga att analysera. Harnedan foljer redovisning av
resultatet, reflektioner, forbéttringsomraden samt mojliga atgérder hamtade ur grupparbetena fran
HVB-dagarna pa Akers Rund. Under varje fragestillning finns ett utdrag kopplat som har himtats
fran HVB Vuxnas gemensamma vérdegrundsdokument.

Fraga 1: Har du tillsammans med din socialsekreterare/kontaktperson/handliggare
pé verksamheten uppriittat en individuell handlingsplan hir?

”Hos oss kommer klienten i fokus genom att behoven beskrivs i individuella uppdrag.”

250 -

204

200 -
150

100

57

50 -

15

Ja Nej Vet ej Ej svarat

Reflektion: Vi kan konstatera att en tredjedel av de tillfragade inte kénner sig delaktiga i processen
och det ger oss anledning att se ver vara arbetsmetoder i detta avseende. Det &r en alltfor stor an-
del som inte kdnner sig delaktiga i sin mélformulering. En f6ljdfrdga blir huruvida handlingsplanen
sammanfaller med klientens egna méal dér delaktigheten saknas.

Betriaffande aldersfordelningen sa kan vi fastligga att de yngre (se basdokument) kénner sig del-
aktig i hdgre grad &n de &ldre. En anledning kan vara ett en del av de dldre &r langtidsplacerade och
handldggningen kan ske négot slentrianmissigt. Inga signifikanta skillnader mellan konen kan
noteras.
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Identifierat forbittringsomrade: En alltfor stor andel inskrivna saknar handlingsplan eller
upplever en osdkerhet kring fragestillningen och ddrmed delaktighet i utformningen av mélen for
sin vistelse.

Atgiird: Samtliga enheter inom HVB Vuxna maste g& igenom situationen for sina inskrivna och
skapa rutiner for att sdkerstdlla klientens och uppdragsgivarens delaktighet i malformuleringen
samt uppréttandet av en handlingsplan.

Fraga 2: Fir Du den behandling/omvirdnad/stod som Du anser dig behova?

*Vi tror att alla ménniskor kan utvecklas att ta del av och pdaverka denna process utifrdin sina
forutsiittningar.”

250 - 228

200 A
150 ~
100 -

50 A

17 4

0 I

Ja Nej Delvis Ej svarat

Reflektion: Aven hir giller det faktum att de yngre (se basdokument) upplever sig mer tillfreds
med sin situation. Det tycks vara sé att de dr mer delaktiga i att paverka sin situation. Det kan &ven
hir vara sa att en del dldre som varit placerade linge handldggs nagot rutinmissigt. Av de som
upplever att de delvis far den omvérdnad/stod/behandling sa ar det rimligt att ett antal upplever att
de saknar négot. Vi vet ocksa att en del tolkat fragan pa ett felaktigt sitt och inte sdrskiljt de tre
alternativen vilket sékert paverkat svaren negativt. Hér ser vi hur viktigt det &r att informera och
instruera i samband med att enkéten ldmnas ut.

Identifierat forbittringsomrade: Det faktum att en grupp helt eller delvis upplever att man inte
far det stod/omvérdnad/behandling man behover indikerar pa brister i verksamheten eller
otydlighet i kommunikationen.
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Atgiird: Genom att utan undantag tillsammans med uppdragsgivare och klient utforma en hand-
lingsplan som regelbundet f6ljs upp torde verksamheternas forutsittningar att uppfylla de
inskrivnas behov och 6nskemaél 6ka avsevirt.
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Fraga 3: Hur tycker Du att kontakten med din kontaktperson/familjevird pa verksamheten
fungerar?

?Vi beméter alla med respekt och viirdighet oavsett dlder, kon, sexuell liggning, etnicitet,
religion eller politisk tillhorighet. Alla har riitt till sin integritet.”

2001 174

180 -
160 -
140 -
120 97
100 -
80 -
60 -

26
40 -
o] 9 14
0 A : . -#
Mycket bra Bra Dalig Mycket Ej svarat
dalig

Reflektion: En icke forsumbar del av de inskrivna dr inte ndjd med kontakten med sin kontakt-
person/familjevérd. Fragestillningen dr mycket subjektiv till sin karaktir och att méita relations-
kvalitéer ar svart med substantiella matt. Icke desto mindre pekar modern forskning pa den stora
vikten av relationens betydelse mellan personal och klient i férdandringsarbetet och den personliga
upplevelsen kan inte negligeras.

Identifierat forbattringsomrade: Brister i kontaktytorna klient/kontaktperson/familjevérd i alltfor
hog omfattning.

Atgiird: Ett system for utvirdering av samspelet mellan klient och kontaktperson bér finnas pa
samtliga stillen for att forebygga denna typ av missndje. Aterigen #r delaktigheten viktig redan i
initialskedet med att utforma en handlingsplan. Mgjlighet for den inskrivne att byta kontakt-
person/familjehem kan diskuteras.

Sida 8 av 19



Fraga 4: Hur uppfattar du att kontakten med 6vrig personal/familjemedlemmar fungerar?

?Vi beméter alla med respekt och viirdighet oavsett dlder, kon, sexuell liggning, etnicitet,
religion eller politisk tillhorighet. Alla har riitt till sin integritet.”

160 1 151
140 -
120 -
100 -
80 -
60 -
40 -
20 -

0 -

117

10 13

Mycket Engagerad Lite Oengagerad Ej svarat
engagerad engagerad

Reflektion: Liksom fraga 3 dr en del av de inskrivna inte ndjd med kontakten med 6vrig personal
sdsom kontaktperson/familjevird. Fragestillningen &r mycket subjektiv till sin karaktér och mater
upplevelsen hos den enskilde vilket kan vara svartolkat ur substantiell synvinkel men for den
enskilde &r den reell och betydande.

Identifierat forbéttringsomrade: Brister i kontaktytorna mellan klient och dvrig personal.

Atgird: Atgirdspaketet liknar foregdende fraga. Ett system for utvirdering av samspelet mellan
klient och 6vrig personal bor utarbetas pd samtliga stéllen for att forebygga denna typ av missnoje.
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Fraga 5: Tycker du att din kontaktperson/familjevird tar hinsyn till dina synpunkter?

YAlla har ritt till ett sjilvstindigt liv utifran sina egna villkor.”

140 -

120

100

80 -

60 A

40 -

20 1

116

Alltid

119

Ofta

54

Ibland

17

Aldrig

14

Ej svarat

Reflektion: Det ar begripligt att det i arbetet med var malgrupp uppstar intressekonflikter som ger
den enskilde en kénsla av vanmakt.

Identifierat forbittringsomrade: Det dr naturligtvis inte tillfredsstéllande att en, om dn mindre

grupp, kénner att ens egna synpunkter inte tas pé allvar. Svarsutfallet ar svért att tolka d& gruppen
missnojda &r liten och meningsskiljaktigheter ocksa dr en del i utvecklings- och fordndringsarbetet i
manga avseenden.

Atgiird: Utveckla samtalsteknik och métesteknik i avseende att forbittra kommunikationen kring

enskilda och verksamhetsfragor i syfte att minimera utanforskap och missforstand i beslutgéngen.
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Fraga 6: Kan du prata/fa tag i personal/familjevird i den grad du 6nskar?

I flera av vdra kvalitetsmatriser anges att klienterna uppmdrksammas flera gianger per dag.”

180 - 159

160 -
140 -

120 107

100 ~
80 A

60 - 28
0] 8 18

20 H

Alltid Ofta Ibland Aldrig Ej svarat

Reflektion: Fragestéllningen har med forvéntningar att géra och inte frekvens. Det &r viktigt att i
enlighet med ménga av véra kvalitetsmatriser ha en god kontaktfrekvens men den maste behovsan-
passas till den enskildes situation och inte vara statisk. Svarsutfallet far ses som tillfredstéllande.

Identifierat forbittringsomrade: Mindre brister i tillgdngligheten hos personal/familjevérd.

Atgiird: Varje verksamhet ska ha en struktur dir samtliga inskrivna uppmirksammas. Det kan ske
genom regelbundna schemalagda samtal eller utifrdn andra system. Det foreligger annars risk att
tystlatna och tillbakadragna klienter inte far den uppmérksamhet som de behdver. Det ar viktigt att
strukturen for uppmérksamhet och kontakt och kontaktfrekvensen inte upplevs som slentrianméissig
utan maste individanpassas och bygga pa respekt for vederborandes integritet.
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Fraga 7: Tror du att dina mal for tiden hir kommer att uppfyllas?

”Den enskildes behov formuleras i ett individuellt uppdrag.”

%007 256
100 A 43
50 - 21

Ja Nej Ej svarat

Reflektion: Just pa denna friga spelade aldern uppenbarligen roll. Aldre hade mindre hopp in
unga personer vilket far ses som ett icke helt ovanligt fenomen i de flesta populationer. Det kan
ocksd vara sd att den enskildes mal kan vara orealistiska eller icke relevanta for den aktuella
verksamheten.

Identifierat forbittringsomrade: Oavsett relevans och realism i egna uppsatta mal dr det viktigt
att man far reflektera 6ver dem tillsammans med personal. Diskrepans mellan brukarens och utfora-
rens mél dr forodande for allt fordndringsarbete. Den mindre kategori som inte tror mélen kommer
att uppfyllas maste identifieras och fragestéllning bor kunna leda till reviderade mal eller omplace-
ring till annan verksamhet.

Atgird: Aterkommande regelbunden malrevision/handlingsplan tillsammans med brukare och
uppdragsgivare.
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Fraga 8: Far du vara hir sa linge du sjilv onskar?

250 ~
200 -+
150 +
73
100 +
50 | -
0 1 T
Ja Nej Ej svarat

Under seminariet var det ingen grupp som arbetade med denna fraga da den inte var direkt kopplad
till kvalitetsmatris eller vardegrundsdokument. Beslutet ligger inte pa vara verksambheter att ta, utan
hos uppdragsgivaren. Den speglar dnda de beslutsméssiga forutsdttningar som omgérdar vart arbete
samt klientens faktiska situation och har relevans i forhallande till mojligheterna av ett
framgéngsrikt forandringsarbete. Darfor ar fragestédllningen intressant att ta del av och forhélla sig
till i analysen.

Fraga 9: Skulle du rekommendera nigon annan i din situation denna verksamhet?

200 - 267

250 A
200 -
150 -

100 -

50 - 23 30
0 e ]

Ja Nej Ej svarat

Reflektion: Ett mycket tillfredstdllande svarsutfall med tanke pa verksamheternas malgrupp och
som inte ger anledning till djupare analys. Svarsutfallet ger en bild av en vélfungerande organisa-
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tion som utifrdn tidigare fragestéllningar och analyser har en del forbattringsomrdden och stor
utvecklingspotential.

Slutkommentar

Brukarundersdkningen ger en klar bild av en vél fungerande organisation med en till 6vervigande
delen ndjda brukare. Undersdkningen pekar pa att det pA HVB Vuxna rader ett gott klimat som ar
en grund for ett framgingsrikt fordndringsarbete. Samtliga enheter och medarbetare har all anled-
ning att kdnna sig stolta dver resultatet.

De utvecklings- och forbéttringsomraden som identifierats dr av den omfattningen att de far betrak-
tas som mindre, dock ej ringa. Kvalitetsmatten varierar mellan enheterna och denna brukarunder-
sokning far ses som att avstamp for varje enhet att sjdlva utveckla och sékerstilla kvalitet och
substantiellt innehéll i verksamheterna.

En av anledningarna till det goda resultatet dr sannolikt det arbete med en gemensam vérdegrund
som pégatt inom HVB Vuxna samt framtagande av kvalitetsmatriserna med den arliga revide-
ringen. Detta har gett upphov till sjélvreflekterande diskussioner péd enheterna och hallit mentala
klimatfragor vid liv ute pé verksamheterna.

De dterkommande HVB-dagarna har starkt bidragit till att samhdrigheten mellan verksamheterna
starkts visentligt och mojliggjort 6kade forutséttningar for att utforma tillfredstdllande handlings-
planer for den enskilde.

Det ar viktig for samtliga verksamheter och for HVB Vuxna som enhet att den andan av utveck-
lingsbendgenhet avseende samverkan och interna viardegrundsfragor lever vidare. Detta kan endast
ske med levande och engagerande strategifragor som motor. Det finns dérfor inte utrymme for att
organisationen ska tilldtas avancera med styrfart utan energin maste genereras ur fortsatt utveck-
lingsarbete inom varje enhet sévél som horisontellt.

Avslutningsvis ar det viktigt att lyfta fram vikten av att i trepartssamtal utforma handlingsplaner
som f6ljs upp och revideras. En stor del av det missndje som kommer till uttryck bottnar i otydliga
eller obefintliga handlingsplaner.

Stockholm mars 2008

Strategigruppen HVB Vuxna/
Ulf Magnusson FamVux
Elisabeth Gunnars Ljungbacken
Jan Linderhielm Lonnen
Mia Pauesander Alvis/Linden
Bertil Rundblom Eken
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Bilaga 1

Fragor till brukarundersékning HVB Vuxna 2007

Kon O Man O Kvinna

Alder

1. Har du tillsammans med din socialsekreterare (motsvarande) och/eller
kontaktperson/handlaggare pa verksamheten upprattat en individuell plan for att
uppna malet med din vistelse har?

O Ja O Negj O Vet g

2. Far du den behandling/omvardnad/stdd som du anser dig behdva?

O Ja O Nej O Delvis

Om nej eller delvis, vad saknar du?
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3. Hur tycker du att kontakten med din kontaktperson/familjevard pa verksamheten

fungerar?
1 2 3 4
Mycket daligt Mycket bra
Kommentarer

4. Hur uppfattar du kontakten med 6vrig personal/familiemedlemmar fungerar?

1 2 3 4
Mycket daligt Mycket bra
Kommentarer
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5. Tycker du att din kontaktperson/6vrig personal/familjevard tar hansyn till dina

synpunkter?
1 2 3 4
Aldrig Alitid

6. Kan du prata/fa tag i personal/familjevard i den grad du 6nskar?

1 2 3 4

Aldrig Alltid

7. Tror du att dina mal for tiden har kommer att uppfyllas?

Ja O O nej

Kommentarer
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8. Far du vara har sa lange som du sjalv dnskar?

Ja O Nej O
Om nej:  Vill du vara har: O langre tid O kortare tid

9. Skulle du rekommendera nagon i din situation valja denna verksamhet.

JaO Nej O

Om nej.

Vad skulle du féresla i stallet.

Har du nagra dvriga synpunkter?

Tack for din medverkan!
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Bilaga 2

Hej!

For oss som arbetar pa HVB Vuxnas verksamheter ar det viktigt att fa veta hur just Du
tycker att din tid hos oss har fungerat. Det ger oss mdjlighet att forbattra var verksamhet
och halla koll pa att vi ger Dig och andra, det vi lovar och inte minst att Du blir bemott pa
ett bra satt.

Darfor kommer Du, tillsammans med alla andra som just nu &r inskriven vid nagon av
Stockholm HVB'’s verksamheter, att under vecka 39 fa svara pa en enkel enkat. Den bestar
av nio fragor som bland annat handlar om hur Du uppfattar vistelsen hos oss och hur Du
blir bemott av var personal. Fragorna besvaras givetvis anonymt.

Du kommer att fa besvara fragorna pa datorn via natet. Om Du hellre vill besvara enkaten
pa papper gar det naturligtvis bra. Personalen kommer att finnas tillganglig om Du
behover hjalp med nagonting. Av dem far Du ocksa svarskuvert om Du anvander en
pappersenkat.

Vi vill ha Ditt svar senast 1 oktober 2007.

Nar alla svaren har sammanstallts kommer Du att fa ta del av resultatet. Om Du da inte
langre ar inskriven hos oss kan personalen skicka resultatet till dig, om du vill.

Till sist nagra fortydliganden angaende fragorna i enkaten:

Socialsekreterare ar den person som Du vant Dig till for att fa hjadlp och ar den person
som beslutar om och betalar fér din vistelse pa nagon av vara verksamheter.
Kontaktperson utses bland personalen pa den verksamhet som Du vistas pa och som
sedan foljer Dig under hela vistelsen. | forsta hand ar det kontaktpersonen som du vander
Dig till men sjalvklart kan Du ocksa vanda Dig till ovrig personal for att fa hjalp eller fa svar
pa nagon fraga.

Din Handlaggare ar ett annat ord for Din socialsekreterare, kontaktperson. Det ar den
person som handlagger Dina fragor och som finns for Din skull, ar Dig behjalplig.
Familjevard ar som Din kontaktperson eller handlaggare fast i familjevard dar man inte
anvander sig av begreppet kontaktperson.

Ett stort tack for att Du vill hjdlpa oss att bli battre!

Justus Bergsten
Enhetschef HVB Vuxna
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