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Social omsorg

Brukarundersokning 2013

Myndighetsutovande enheter inom social omsorg

Berdrda enheter inom avdelningen for social omsorg vid Hagersten-Liljeholmens
stadsdelsforvaltning ar:

e barn- och ungdomsenheten, som utreder barn och ungdomars behov
av stdd enligt socialtjanstlagen (SoL), fattar beslut om insatser och kan i
vissa foresla sociala delegationen att ansoka om vard enligt lagen om vard
av unga (LVU). Enheten innefattar ocksa familjeratt, familjevard,
familjestod, ungdomsstod, ungdomsmottagning, parklekar, ungdomsgardar
m.m. vilket inte omfattas av denna brukarundersokning. For familjestod,
ungdomsstdd och ungdomsmottagning har brukarundersékning
genomforts och redovisas separat.

e vuxenenheten, som utreder behov av insatser enligt SoL och lagen om
vard av missbrukare i vissa fall (L\VM) for personer 6ver 20 ar och som
har problem i form av framst missbruk, psykisk ohélsa och hemldshet.
Enheten fattar ocksa beslut om insatser. Enheten innefattar dven stod-
boende m.m. vilket inte omfattas av denna brukarundersékning.

e bestallarenheten funktionsnedsattning, som utreder behov av insatser
for personer 0-64 ar med fysiska eller psykiska funktionsnedsattningar och
fattar beslut om insatser enligt SoL och lagen om stéd och service till vissa
funktionshindrade (LSS).

e enheten for ekonomiskt bistand, som utreder och beslutar om forsorj-
ningsstod enligt SoL p.g.a. arbetsloshet, otillrackliga inkomster, sjukdom
m.m. Enheten innefattar dven budget- och skuldradgivning, arbetsmark-
nadsinsatser m.m. vilket inte omfattas av denna brukarundersokning.
Undersokning for budget- och skuldradgivningen respektive teamet mot
vald i ndra relation har genomforts och redovisas separat.

e Dbestéllarenheten aldre, som utreder behov av dldreomsorgsinsatser for
personer 65 ar och uppat och fattar beslut om sadana insatser enligt SoL.
En brukarundersokning for fardtjansten har genomfort och redovisas
separat.

| enlighet med verksamhetsplanen for aret har en brukarundersokning i enkatform
genomforts bland de klienter inom barn- och ungdomsenheten, bestéllarenheten
aldre respektive vuxenenheten som i april 2013 hade personlig kontakt med sin
handlaggare. Kontakten kan ha skett vid klientbesok hos handl&ggaren i
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forvaltningslokalerna eller vid hembesok hos klienten. Enbart telefonkontakter
ingar inte i undersékningen. Antalet utdelade enkater 6verensstammer inte med
antal méten under motsvarande manad bland annat beroende pa att

socialsekreterarna/ bistandsbedomarna av olika skal, framst glomska, inte delat ut

enkater till alla.

Vid enheten for ekonomiskt bistand har det gjorts totalundersokning riktad till alla
aktuella klienter pa enheten sedan 2010, enkaterna skickades ut per post till
brukarna i april 2013. Likasa har en totaltundersokning detta ar gjorts for

bestéllarenheten funktionsnedsattning.

Enkatsvaren kunde lamnas i lada i receptionen eller skickas in per post i forfran-
kerat svarskuvert. Av de totalt 1129 (2011:920, 2012:879) utdelade/utskickade
enkaterna besvarades 474 (2011: 376, 2012:353), vilket ger en svarsfrekvens pa

42 % (2011: 41 %, 2012: 40 % ).

Utdelade Besvarade Svarsfrekvens
enkéter enkéter (procent)
(antal) (antal)
Enheten for ekonomiskt bistand 502 171 34 %
Vuxenenheten 81 51 63 %
Bestallarenheten 352 156 44 %
funktionsnedséttning
Barn- och ungdomsenheten 86 25 29 %
(foraldrar)
Barn- och ungdomsenheten 27 15 55 %
(ungdomar)
Bestallarenheten aldre 123 56 46 %
Totalt 1171 474 40 %

Det totala resultatet visar alltsa vad mindre &n hélften av de tillfragade klienterna
anser. Vad de klienter tycker som inte svarat vet vi inte och inte heller vad de

tycker som inte fick enkéten.

De fragor som stélldes till alla rérde bemdétande, tillganglighet, hjalp och stéd
samt huruvida kontakten med socialtjansten lett till fordndring. Dérutéver formu-
lerades enhetsspecifika fragor. | anslutning till vissa fragor fanns mojlighet att
skriva kommentarer. Dessa redovisas med undantag for sadana som varit allt for
svarbegripliga. Vissa sprakliga justeringar har undantagsvis gjorts vad géller
kommentarerna. Det bor observeras att alla klienter inte svarat pa alla fragor i

enkaten.

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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Undersokningen presenteras resultat fran varje enhet for sig. | redovisningen gors
jamforelser med resultatet fran tidigare brukarundersokningarna i de fall det ar
mojligt och relevant.
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2. Separat redovisning av resultatet

BARN- OCH UNGDOMSENHETEN

Inom barn- och ungdomsenheten har liksom tidigare ar tva olika enkéter delats ut,
en till foraldrar (A) och en till ungdomar (B). Fragorna skiljer sig och resultatet
redovisas darfor separat.

A. Svar fran foraldrar

Utdelade enkater Besvarade enkater Svarsfrekvens
(antal) (antal) (procent)

2013 86 25 29 %

2012 92 43 47 %

2011 94 30 32 %

2010 99 31 31 %

2009 73 48 65 %

2008 39 28 72 %

Inledande kommentar

Arets brukarundersokning genomférdes p& samma sitt som tidigare &rs undersok-
ningar, d v s de fordldrar som socialsekreterarna tréffade fick en enkét som an-
tingen kunde lamnas i brevlada i receptionen eller skickas in i forfrankerat svars-
kuvert.

Antalet svarande har sjunkit jamfort med de féregdende arens undersokning,
vilket ar beklagligt.

Fragorna i undersokningen &r i stort sett sasmma som i tidigare undersokningar,
vilket ar positivt vid jamforelse mellan aren.

Tabellerna nedan redovisar antal personer.

Kort sammanfattning

Resultatet i arets undersokning ar ndgot battre an i forra arets undersokning.
Exempelvis kan man se att andelen som anger att de alltid eller for det mesta de
kan na sin handlaggare har okat fran 55 % i forra arets undersokning till 69 % i
arets undersokning. Aven andelen som anger att kontakt med enheten har lett till
forandring till det battre har 6kat fran 51 % till 56 %.

Utover det kan man dven konstatera att andelen som fatt besked om hur lang tid
utredningen kommer att ta har 6kat fran 41 % i forra arets undersékning till 50 % i
arets undersokning. Enhetens medelbetyg har dven 6kat och &r nu 4,4, vilket kan
jamforas med 4,3 som enheten fick forra aret.

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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Fraga |. Hur blir du bemoétt av din handldggare?
Totalt antal svar: 25

Totalt 96 % (2011: 100 %, 2012: 100 %) upplever sig blivit mycket bra eller
ganska bra bemdtta av sina handlaggare. En person upplevde dock att den blivit
ganska daligt bemo6tt av sin handlaggare (2011: O personer, 2012: 1 person).

Kommentar:
e Ganska daligt "Av den forsta."

Fraga 2. Kan du na din handldggare om du behéver?
Totalt antal svar: 23

69 % (2011: 79 %, 2012: 55 %) av de svarande upplever att de alltid eller for det
mesta kan na sin handlaggare. 4 % (2011: 7 %, 2012: 3 %) upplever att de sallan
kan na sin handlaggare medan resterande del av de svarande; 26 % (2011: 14 %,
2012: 42 %) aldrig har forsokt.

Kommentar:
e Inget svar "Det skulle jag nog géra da jag har visitkort, men hoppas inte
behdva."

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 3. Har du fatt det stéd/den uppbackning du behovt av din
handldggare?
Totalt antal svar: 25

64 % (2011: 56 %, 2012: 63 %) uppger att de fatt den uppbackning de behover. 12
% (2011: 26 %, 2012: 12 %) anser att de delvis har fatt detta, och ingen anser att
de inte fatt detta (2011: 7 %, 2012: 0 %). Tre personer anser sig inte behdva stod
(2011: 2 personer, 2012: 5 personer), och resterande del av de svarande vet inte.

Fraga 4. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till fordandring?
Totalt antal svar: 25

56 % (2011: 69 %, 2012: 51 %) upplever att kontakten med enheten har lett till en
forandring till det béattre. Cirka 8 % (2011: 10 %, 2012: 8 %) anser att kontakten
inte har lett till ndgon férandring och ingen upplever (2011: 0 %, 2012: 3 %) att
kontakten har lett till en forsamring. 20 % uppger att det inte behdvdes nagon
fordndring. Resterande 16 % (2011: 14 %, 2012: 23 %) vet inte.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 5. Har du fatt besked om varfor det har inletts en utredning?
Totalt antal svar: 24

91 % (2011: 90 %, 2012: 76 %) vet varfor utredningen har inletts. Ingen uppger
att de inte ha fatt besked om utredningsorsaken (2011: 1 person, 2012: 2 personer)
och cirka 9 % (2011: 7 %, 2012: 19 %) uppger att de inte vet om de fatt besked.

Kommentarer:

e Ja"Ingen utredning har inletts."”
e Ja"Ville haen sjélv."
e Vet ej "Det har inte inletts nagon utredning."

Fraga 6. Har du fatt besked om hur lang tid utredningen kommer att
ta?
Totalt antal svar: 22

Cirka 50 % (2011: 77 %, 2012: 41 %) anser att de har fatt besked om hur lang tid
utredningen forvéntas ta. Cirka 32 % (2011: 13 %, 2012: 27 %) anser sig inte ha
fatt nagot sadant besked, och 18 % (2011: 10 %, 2012: 32 %) vet inte om de fatt
besked om detta.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Kommentar:
Inget svar "Det har inte inletts ndgon utredning."

Fraga 7. Har du fatt information om hur utredningen gar till?
Totalt antal svar: 25

72 % (2011: 86 %, 2012: 71 %) anser att de har fatt information om hur
utredningen gar till. Fem personer (2011: 2 personer, 2012: 3 personer) anser att
sa inte ar fallet och ytterligare tva personer (2011: 2 personer, 2012: 8 personer)
vet inte.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 8. Kan du tinka dig att ha kontakt med socialtjinsten igen om
du far nagot problem?
Totalt antal svar: 25

88 % (2011: 93 %, 2012: 88 %) kan tanka sig ha kontakt med socialtjansten igen

om de far nagot problem. Resterande del av de svarande, 12 % (2011: 7 %, 2012:
1 %) vet inte.
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Kommentar:

"Ja det har hjalpt mig och mina barn s mycket."

Fraga 9. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som ir
viktigt?

Det &r bra som det &r:
. IINuppII

Kommentarer om forbattringar:
e "Atti initialskedet tala med barn och (féraldrar) om vad motet innebar -
for att ddmpa den oro som kan ha byggts upp infér motet.”
e "De slutat for manga bra som arbetat som exempelvis [namn borttaget]."

e "Ni jobbar bra, men ibland har det varit svart att fa hjalp nar det galler
stodfamilj och annat vilket jag tycker ar viktiga om det gar lang tid och
man inte fatt en forandring till det battre. Lattare att ordna upp problem
med st6d."

e "Alla foraldrar kan inte komma hit pa arbetstid."

e "Da jag aldrig hort talas om vad en 'orosanmalan' betyder/ar, kandes det
efter att handlaggaren ringt upp mig pa telefon da jag/vi var tvungna att
avboka tid som skickat till oss bra, for i det samtal talade hon tydligt om
att vi skulle ga igenom vad skolan sa och att hon inte nagon i forsta hand

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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utan ska ta i min/var berattande mm och det kéndes bra da man kéanna sig
anklagad aven av soc. i samband med kallelse - vilket man inte ska."

Fraga 10. Ar det nagot annat vi borde ha fragat men glémt?
Kommentarer: Inga kommentarer

Fraga | 1. Om du skulle sitta betyg pa oss - vilket skulle de bli? 5=
Mycket bra 1= Mycket daligt
Totalt antal svar: 25

I en slutgiltig beddmning av verksamheten gav 92 % (2011: 86 %, 2012: 86 %)
betyget fyra eller hogre. Resterande del av de svarande, 8 % (2011: 10 %, 2012:
14 %) valde att ge en trea. Det genomsnittliga betyget blev 4,4 (2011: 4,2, 2012:
4,3).

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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B. Svar fran ungdomar

Utdelade enkater Besvarade enkater Svarsfrekvens

(antal) (antal) (procent)
2013 27 15 55 %
2012 22 8 36 %
2011 24 10 44 %
2010 42 18 43 %
2009 49 26 53 %
2008 24 16 64 %

Inledande kommentar

Arets brukarundersokning genomférdes p& samma sitt som tidigare ar, d v s de
ungdomar som socialsekreterarna traffade fick en enkat som antingen kunde
lamnas i brevlada i receptionen eller skickas in i forfrankerat svarskuvert.

Antalet svar i arets undersokning ar hogre an foregaende ar, men antalet svarande
ar fortfarande lagt vilket gor att procentsatserna blir mer kansliga for enskilda
svar. Fragorna ar i stort sett samma i alla arens undersokningar.

Tabellerna nedan redovisar antal personer.

Kort sammanfattning

Resultatet fran arets undersékning paminner om resultaten fran tidigare ar. Det
finns dock vissa fragor dar resultatet har forandrats. Daribland fragan om
ungdomen har forstatt varfor de ar har, dar samtliga svarande ja pa den fragan,
jamfort med forra aret da 88 % svarade ja. Andelen som angivit att
socialsekreteraren har lyssnat till det de har att beratta har minskat fran 88 % i
forra arets undersokning till 73 %.

Andelen som angivit att kontakten med enheten har lett till en forbattring har 6kat

fran 63 % i 2012 ars undersokning till 87 % i arets undersékning. Slutligen kan
man konstatera att enhetens medelbetyg har okat fran 3,3 till 4,3.

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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Fraga |. Har du forstatt varfor du dr har?
Totalt antal svar: 15

Samtliga svarande (2011: 80 %, 2012: 88 %) har forstatt varfor de traffar en
socialsekreterare.

Fraga 2. Tycker du att socialsekreteraren lyssnat till det du har att
beratta?

Totalt antal svar: 15

Cirka 73 % (2011: 60 %, 2012: 88 %) anser att socialsekreteraren lyssnar, medan
20 % (2011: 30 %, 2012: 12 %) anser att sa bara delvis &r fallet. En person, cirka
7 %, anser att sa inte alls ar fallet (2011: 10 %, 2012 0 %).

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 3. Har du fatt vara med och bestimma?
Totalt antal svar:15

73 % (2011: 40 %, 2012: 75 %) anser att man far vara med och bestamma helt och
fullt, 20 % (2011: 50 %, 2012: 25 %) upplever att de delvis far detta. Detta
samtidigt som en person, cirka 7 %, (2011: 10 %, 2012: 0 %) anger att hen inte
alls fick vara med och bestdmma.

Fraga 4. Har din situation fordandrats?
Totalt antal svar: 15

Cirka 87 % (2011: 60 %, 2012: 63 %) anser att situationen har forandrats till det
battre. Ingen (2011: 10 %, 2012: 25 %) upplever att det inte har blivit ngon

forandring och ingen upplever att det blivit sémre (2011: 10 %, 2012: 12 %). En
person upplevde att de inte behdvdes nagon forandring och en person visste inte.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 5. Ar det nagot annat vi borde ha fragat om men glomt?

Inga kommentarer.

Fraga 6. Om du skulle sitta betyg pa oss — vilket skulle det bli? 5=
Mycket bra 1= Mycket daligt
Totalt antal svar: 15

I en slutgiltig beddmning av verksamheten gav 73 % (2011: 40 %, 2012: 50 %)
betyget fyra eller hogre och 7 % (2011: 40 %, 2012: 25 %) gav en trea. Tre
personer, 20 %, gav en tvaa eller lagre (2011: 20 %, 2012: 25 %) . Det
genomsnittliga betyget blev 4,3 (2011: 3,1, 2012: 3,3).

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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VUXENENHETEN
Utdelade Besvarade Svarsfrekvens
enkater (antal) |enkater (antal) | (procent)

2013 81 51 63 %

2012 93 48 51 %

2011 90 45 50 %

2010 78 40 51 %

2009 103 51 49 %

2008 133 49 38 %

Inledande kommentar

Arets brukarundersokning genomférdes p& samma sitt som de senaste &rens
undersokningar, d v s de klienter som socialsekreterarna traffade fick en enkat
som antingen kunde lamnas i brevlada pa vuxenenheten eller skickas in i for-
frankerat svarskuvert.

Liksom vid tidigare undersékningar har inte alla svarat pa samtliga fragor.
| tabellerna nedan anges antal personer.

Kort sammanfattning

Resultatet fran arets undersokning ar pafallande likt tidigare ars undersokningar
och &r mycket gott. Overlag kan man inte konstatera nagra stora férandringar i
svarsfordelningen jamfort med tidigare ar, utan det ar framforallt marginella
skillnader. Positivt ar att samtliga svarande anser att de blir bra bemétta och far
det stéd och uppbackning de behdver av sin handlaggare. Aven gallande tydlighet
anger samtliga att handl&dggarna &r tydliga med vad som kravs av de, jamfért med
96 % forra aret.

Andelen som upplever att de har nytta av att enheten jobbar med lékare och
sjukskaterskor i samma lokaler har sjunkit fran 79 % i forra arets undersokning
till 68 % i arets undersokning. Nar brukarna fick satta betyg pa enhetens
verksamhet pa en femgradig skala, blev medelbetyget 4,3, vilket ar samma som
forra aret.

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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Fraga |. Hur blir du bemétt av din handlaggare?
Totalt antal svar: 51

Samtliga, d.v.s. 100 % (2011: 98 %, 2012: 98 %), uppger att de blivit bra bemdétta.
Ingen person (2011: 2 %, 2012: 2 %) uppger sig ha blivit ganska daligt bemott.

Fraga 2. Kan du na din handldggare om du behéver?
Totalt antal svar: 48

Angaende tillgangligheten anser 96 % (2011: 96 %, 2012: 88 %) av klienterna att
de alltid eller for det mesta kan na sin handlaggare. Ingen person (2010: 0 %,
2011: 2 %, 2012: 2 %) uppger att de sallan eller aldrig kan na sin handlaggare om
de behbver och 4 % (2010: 3 %, 2011: 2 %, 2012: 10 %) anger att de aldrig
forsokt.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 3. Har du fatt det stéd/den uppbackning du behovt av din
handldggare?
Totalt antal svar: 51

Vad galler stéd och uppbackning anser 100 % (2011: 98 %, 2012: 98 %) att de
helt eller delvis har fatt detta av sin handlaggare. 0 % (2011: 8 %, 2012: 2 %)
ansag att de inte hade fatt detta.

Fraga 4. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till fordndring?
Totalt antal svar: 51

92 % (2011: 93 %, 2012: 89 %) anser att kontakten lett till forandring till det
battre. Tva personer, 4 %, (2011: 2 %, 2012: 6 %) tycker inte att det blivit nagon
forandring och tva personer, 4 %, (2011: 2 %, 2012: 5 %) visste inte. Ingen
upplever att det har blivit samre efter kontakten med enheten (2011: 2 %, 2012: 0
%).

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 5. Har du nytta av att vi arbetar tillsammans med
sjukskoterskor och lidkare i samma lokaler?
Totalt antal svar: 50

68 % (2011: 56 %, 2012: 79 %) anser att de har nytta av att man arbetar
tillsammans med landstinget i samma lokaler. Resterande del har inte upplevt att
de haft nagon nytta av detta.

Kommentarer:
e Inget svar —” "Har aldrig utnyttjat den mojligheten!™
e Svar nej, inte alls - "Har mina mediciniska kontakter genom
foretagshalsa."

Fraga 6. Har du inflytande 6ver planeringen av insatser for dig?
Totalt antal svar: 51

Merparten, 98 % (2011: 100 %, 2012: 98 %), anser att de har haft inflytande 6ver
planeringen av insatserna. En person, 2 %, (2011: 0 %, 2012:2 %) anser dock att
sa inte alls &r fallet.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Fraga 7. Ar handliggaren tydlig med vad du kan férvinta dig att fa
hjalp med?
Totalt antal svar: 51

Avseende handlaggarnas tydlighet med vad klienten kan forvantas fa hjalp med
svarar 100 % (2011: 98 %, 2012: 98) ”ja, mycket” eller “ja, till viss del”. Ingen
person (2011: 2 %, 2012: 2 %) anser att handl&ggaren inte alls har varit tydlig.

Fraga 8. Ar handliggaren tydlig med vad som krivs av dig?
Totalt antal svar: 50

Samtliga svarande, 100 % (2011: 98 %, 2012: 96 %) anser att kraven ar mycket
tydliga eller till viss del tydliga. Medan det inte finns nagon (2011: 2 %, 2012: 4
%) som upplever att kraven inte alls &r tydliga.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013
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Kommentar:
e "Forstar inte fragan."

Fraga 9. Ar behandlingsplaner och beslut tydliga?
Totalt antal svar: 51

94 % (2011: 91 %, 2012: 96 %) upplever att behandlingsplaner och beslut ar
tydliga (mycket eller till viss del). En person (2011: O personer, 2012: 1 person)
tycker inte alls att de ar tydliga och en person (2011: 4 personer, 1 person) vet inte
om de ar det.

Fraga 10. Kan du tinka dig att ha kontakt med socialtjansten igen om
du far nagot problem?
Totalt antal svar: 47

97 % (2011: 93 %, 2012: 91 %) kan tanka sig ha kontakt med socialtjansten igen
om de far problem. Ingen av de svarande (2011: 1 person, 2012: 1 person) kan
inte tanka sig detta, samtidigt som tva personer (2011: 2 personer, 2012: 3
personer) inte vet.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013
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Kommentarer:

Det &r bra som det &r:
e '"Jag tycker kontakten varit bra."
e "[Namn borttaget] ar en bra kille, sddana ska ni vara radda om."
"Jag mar bra! och vet vad som kravs for mig for ett battre liv i denna min
nuvarande situation om jag séger sa! Som sagt - jag mar bra!"
"Handlaggare visar forstaelse och ger sin syn rakt och konstigt."

"[Namn borttaget] har alltid gett mig ett mycket professionellt bemo6tande
och funnits som stod."

Kommentarer om forbattringar:
e "Jag den 2/4 har med hjalp av Frivarden satt rull i en kontakt pa 2 ar.
Missnojd pa dig och mig sjalv."
e "Nar jag skulle ta steget utifran behandlingshem till annat boende lag
ansvaret forst pa mig att hitta nagot annat. Det tycker jag ar helt fel."
e "Att det maste ta sin tid innan man kan fa traninglagenhet. Hundarna
maste godkannas!"

Ovriga kommentarer

e "Oavstaende avser kontakten med nuvarande handlaggare. Hade svaren
avsett kontakten med tidigare handldggare hade omddmena varit klart
negativa."
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Fraga | 1. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som ir
viktigt?

Kommentarer:

"Jag ar nojd"
"Min handl&ggare kan inte bli battre, hon &r den bésta av de basta!"
"Nej, det tycker jag inte."

Kommentarer om forbéttringar:

"Jag tycker ni kan hjalpa mer vid t.ex. lakarbesok, prata mer at mig och
hjélpa till att hjalpa mig forklara.”

"Skynda pa heroin-/alkoholavvénjningen."

"Information och vagledning &r bristfallande, kanske pa grund av
ekonomiska fragor."

"Som 'nykter' hade varit bra att veta vilka 'morétter' som kan finnas t.ex.
eget boende osv."

"Jag far ofta hdra om att jag kostar for mycket pengar och mycket prat om
pengar jag kostar at vuxenenheten."

"Husdjuren/De som tar hand om sina djur."

"Det ar viktigt att handlaggaren/na verkligen forstar t.ex. varfér man blivit
utskriven fran ngt boende, och inte straffar utan stottar."

"Jag vill att ni ska va snélla.”

"Klart ni kan."

"Pa eller satt."

"Béttre kan vi alla bli. Jag vet att folja de reglar och férordningar som ar
min verkliga vardag!"

Fraga 12. Ar det nagot annat vi borde ha fragat om men glomt?

Kommentar:

"Kan behdva mer tid for detta.”

"Nej! All den social biten &r min skyldighet att efterleva! Och da ar det nu
punkt och slut!"

"Fragor kring socialt liv/beteende."

"Jag tycker inte att min socialassistent har nagon koll pa vilket skick jag ar
i.
"Tak 6ver huvudet nr 1."
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Fraga 13. Om du skulle sitta betyg pa vuxenenheten - vilket skulle de
bli? 5 = Mycket bra 1= Mycket daligt
Totalt antal svar: 51

I en slutgiltig beddmning av verksamheten gav 43 % (2011: 38 %, 2012: 49 %) av
de svarande en femma, 45 % (2011: 49 %, 2012: 34 %) gav en fyra och 11 %
(2011: 13 %, 2012: 15 %) gav en trea. Ingen (2011: 0 %, 2012: 2 %) gav tvaa eller
lagre. Det gav ett genomsnittsbetyg pa 4,3 (2011: 4,2, 2012: 4,3).

Kommentar:
"Du &r bast [namn borttaget]!!!"
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BESTALLARENHETEN FUNKTIONSNEDSATTNING

Utdelade Besvarade Svarsfrekvens
enkéter (antal) | enkater (antal) | (procent)

2013 352 156 44 %

2012 50 22 44 %

2011 254 112 44 %

2010 100 48 48 %

2009 86 32 37 %

2008 101 45 48 %

Inledande kommentar

Arets brukarundersokning skickades ut till samtliga vuxna klienter inom
funktionsnedsattningsomradet och socialpsykiatrin. Detta till skillnad fran forra
arets undersokning som delades ut till klienter som bistandsbedémarna/social-
sekreterarna traffade i april manad.

Undersokningen galler i ar bade socialpsykiatri och funktionsnedséttning (LSS).
Forra aret deltog inte brukare inom socialpsykiatrin pa grund av att en central
brukarundersokning skedde samtidigt. Salunda gar det inte att jamfora arets
resultat med forra arets, den ar mer jamforbar med 2011 ars undersokning. Nedan
presenteras resultat sammantaget for enheten, samt separat redovisning for
socialpsykiatri respektive funktionsnedséttning.

| diagrammen nedan anges antal personer.
Kort sammanfattning

Eftersom antalet svarande &r sa pass mycket hogre i arets undersokning jamfort
med forra arets undersokning &r resultaten inte sa relevanta att jamfora med
varandra. Tittar man pa arets resultat kan man bland annat konstatera att 78 % av
de svarande vet vem deras handlaggare ar och 89 % av de svarande anser att de
blivit bra bemdtta av sin handlaggare.

Bland de svarande var det 58 % som ansag att kontakten med enheten hade lett till
att situationen hade blivit battre och 85 % ansag att handlaggaren var tydlig med
vilken hjalp man kan forvanta sig. Slutligen kan man konstatera att enhetens
medelbetyg blev 3,8.
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Fraga |. Vet du vem som dr din handliggare
Totalt antal svar: 155

78 % av de svarande vet vem deras handl&ggare ar, medan resterande 22 % inte
gor det.

Fraga 2. Har du triffat din handliggare?
Totalt antal svar: 156

80 % av de svarande har tréffat sin handldggare, medan resterande 20 % inte har
det.
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Fraga 3. Hur blir du bemoétt av din handldggare?
Totalt antal svar: 146

Néstan samtliga svarande, cirka 89 %, anger att de blir mycket bra eller ganska
bra bemotta av sin handlaggare. Resterande 11 % anser att de blivit ganska daligt
eller mycket daligt bemétta av sin handlaggare.

Fraga 4. Kan du na din handldggare om du behéver?
Totalt antal svar: 148

57 % av de svarande anger att de alltid eller for det mesta kan nd sin handlaggare
om de behover. Detta medan 16 % anger att de sallan eller aldrig kan na sin
handlaggare och 27 % anger att de att de aldrig forsokt.
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Fraga 5. Ar du n6jd med den information och vigledning du fatt av din
handldggare?
Totalt antal svar: 150

En merpart av de svarande, 51 %, &r ndjda med den information och vagledning
de far av sin handlaggare. 32 % anser att detta endast delvis ar fallet medan 14 %
inte dr ndjda.

Fraga 6. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till forandring?
Totalt antal svar: 153

Av de svarande var det cirka 58 % som angav att beslut/insats/kontakt med
enheten hade lett till en forédndring till det béattre. 24 % angav att situationen ar
samma som tidigare, 9 % anger att det blivit sémre medan 9 % anger att de inte
Vet.
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Fraga 7. Vet du vilken hjilp du ska fa enligt beslutet?
Totalt antal svar: 150

De flesta av svarande, 82 %, vet vilken hjalp de ska fa enligt beslutet, resterande
del vet inte detta.

Fraga 8. Far du den hjilpen?
Totalt antal svar: 149

Bland de svarande var det en majoritet, 75 %, som ansag att de far den beslutade
hjalpen. Cirka 9 % av de svarande anser att de inte fatt den hjalpen och 16 % vet
inte om de fatt det.
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Fraga 9. Ar handliggaren tydlig med vad du kan férvinta dig att fa
hjdlp med?
Totalt antal svar: 147

85 % av de svarande anger att handlaggaren ar mycket tydlig eller tydlig till viss
del. Resterande 15 % anger att handlaggaren inte alls varit tydlig.

Fraga 10. Har du inflytande 6ver beslut som fattas?
Totalt antal svar: 147

63 % av de svarande anger att de har mycket inflytande éver de beslut som fattas,
medan 28 % anger att de har inflytande till viss del. 9 % sdger att de inte alls har
haft ndgot inflytande dver beslutet.
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Fraga 10. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som i4r
viktigt?

Det &ar bra som det ar:
Se separata redovisningar nedan.

Fraga | . Ar det nagot annat vi borde ha fragat men glémt?

Det &ar bra som det ar:
Se separata redovisningar nedan.

Fraga 12. Om du skulle sitta betyg pa oss vilket skulle det bli?
5= Mycket bra 1= Mycket daligt
Totalt antal svar: 151

63 % av de svarande har valt att ge enheten en fyra eller femma. 15 % av de
svarande gav enheten en trea och 11 % gav enheten en tvaa eller lagre. 11 % av de
svarande visste inte. Enhetens medelbetyg blev 3,8.
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Sarredovisning socialpsykiatrin

Fraga I. Vet du vem som &dr din handldggare

Totalt antal svar: 86

79 % av de svarande vet vem deras handl&ggare ar, medan resterande 21 % inte
gor det.

Kommentarer:

Svar ja: "Férnamn"

Svar Ja "Ej saker!"

Inget svar "Vilken handl&ggare?"

Inget svar "Om jag tittar i mina papper.”

Fraga 2. Har du triffat din handliggare?
Totalt antal svar: 87

81 % av de svarande vet vem deras handlaggare ar, medan resterande 19 % inte
gor det.
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Kommentarer:

e Ja "en gang trots forsok till fler tillfdllen under 5 manader..."
e Ingetsvar: "Vetej"
e Nej "Bara pa telefon."

Fraga 3. Hur blir du bemétt av din handlaggare?
Totalt antal svar: 83

Néstan samtliga svarande, cirka 89 %, anger att de blir mycket bra eller ganska
bra bemotta av sin handlaggare. Resterande 11 % anser att de blivit ganska daligt
eller mycket daligt bemott av sin handlaggare.

Kommentarer:

Svar nej: "Har precis fatt en ny handlaggare, vi har pratats pa telefon."
Inget svar: “Ej traffat.”

Inget svar: "Vet ej"

Mycket bra "Tidigare"

Fraga 4. Kan du na din handldggare om du behéver?
Totalt antal svar: 84
56 % av de svarande anger att de alltid eller for det mesta kan nd sin handlaggare

om de behover. Detta medan 17 % anger att de sallan eller aldrig kan na sin
handlaggare och 27 % anger att de att de aldrig forsokt.
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Kommentarer:

e Svar sallan: "Handlaggare ringer till mig men lyssnar inte pa vad jag
sager."

Inget svar: "Vet ej."

Inget svar: "Vet ej"

Inget svar: "Kan vara knepigt - gar om varandra vid tel. kontakt."
For det mesta "Skulle jag tro."”

Har aldrig forsokt: "Hon &r ny"

Sallan "mycket séllan"

Fraga 5. Ar du n6jd med den information och vigledning du fatt av din
handldggare?

Totalt antal svar: 84

En merpart av de svarande, 54 %, anser att de ar néjda med den information och
vagledning de far av sin handlaggare. 33 % anser att detta endast delvis ar fallet
medan 13 % inte ar néjda med informationen och vagledningen de fatt av sin
handlaggare.
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Kommentarer:
e Inget svar: "Vet e]."(x2)
Inget svar: "tror det."
Ja "Hittills"
Inget svar "Har inte fatt nagon."
Delvis "Tidigare boendestédjare [namn borttagna] ar mycket bra!™

Fraga 6. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till forandring?
Totalt antal svar: 86

Av de svarande var det cirka 62 % som angav att beslut/insats/kontakt med
enheten hade lett till en forédndring till det béattre. 22 % angav att situationen ar
samma som tidigare, 8 % anger att den blivit sdmre medan 8 % anger att de inte
Vet.

Kommentarer:
e Inget svar: "Kommer inte ihag."
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e Ja, till det battre "De har f.n. inte gétt in i lagenheten pa ett ar (flintiskillar
fyra stycken)."”
e Det har blivit sdémre " markant!!"

Fraga 7. Vet du vilken hjilp du ska fa enligt beslutet?
Totalt antal svar: 86

De flesta av svarande, cirka 83 %, vet vilken hjélp de ska fa enligt beslutet,
resterande del vet inte detta.

Kommentarer:
e Inget svar: "Kommer inte ihag."
e SvarJa ’Tyvarr."
e Ingetsvar: "Vet gj"
e Inget svar: "Tror det?"

Fraga 8. Far du den hjilpen?
Totalt antal svar: 87

Bland de svarande var det en majoritet, 70 %, som ansag att de far den beslutade

hjalpen. Cirka 12 % av de svarande anser att de inte fatt den hjalpen och 18 % vet
inte om de fatt det.
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Kommentarer:
Svar Ja: "tror det."
Svar Ja "Men vill dndra lite "'

Fraga 9. Ar handliggaren tydlig med vad du kan férvinta dig att fa
hjalp med?
Totalt antal svar: 84

86 % av de svarande anger att handlaggaren ar mycket tydlig eller tydlig till viss
del. Resterande 14 % anger att handl&ggaren inte alls varit tydlig.

Kommentarer:

¢ Ja, mycket ”"Boendestodjarna &r mycket tydliga och bra."”
e Inget svar "Hon &r ny sa jag vet inte an"
e Inget svar: "Vet ej"
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Fraga 10. Har du inflytande 6ver beslut som fattas?
Totalt antal svar: 84

61 % av de svarande anger att de har mycket inflytande 6ver de beslut som fattas,
medan 31 % anger att det har inflytande till viss del. 8 % sdger att de inte alls har
haft nagot inflytande 6ver beslutet.
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Kommentarer:

Inget svar "Hon ar ny sa jag vet inte an"
Inget svar: "Vet ej"

Fraga | 1. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som ir
viktigt?

Det ar bra som det ar:

"Min handléggare ar mycket professionell."

"Jag ar i dagslaget nojd med den hjalp jag far. Det enda som jag upplever
som problem &r att det kan vara svart att fa vikarier ibland nar ordinarie
boendestdd ar borta."

"Har bara traffat handlaggaren en gang pa vardplanering. Handlaggaren
sag dyster ut men gjorde sitt basta. Handlaggare har inte behdvt gora nagot
annu."

"Jag tycker att det ar ok."

"Nej det tycker jag inte."”

"Min handl&ggare har varit till stor hjalp"

Kommentarer om forbéattringar:

"Bytte handlaggare utan att fa info om det. Hon var otrevlig nér jag ringde.
Jag har fatt hjalp av er men inte just av henne."

"Jag har lamnat en muntlig ans6kan om boende i slutet pa mars och nu
sager handlaggaren till mig att jag inte kan fa det. Jag har i april bett att fa
skriftligt svar men har inte fatt det.”
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e "Var mer lyhorda, lyssna, forsta, respektera och tillmotesga. Gora jobb
mycket béattre och snabbare och visa respekt for inblandade mycket mer.
Aterkomma fortare d& man sokt handlaggare - Var mer sjyst och
humanitar och vilja hjalpa istallet for att dra pa saken sa lange."

e "Handlaggaren kan ta hansyn at folk med funktionshinder och bemota
dessa mer respektfullt.”

e "Handl&ggaren kunde visat en gnutta intresse for min situation."

e "Jag skulle vilja ha hjalp lite mer."

e "Lyssna mer pa mina dnskemal och ev. privatliv."

e "Ge beslut om tva ar istallet for ett."

e "Tider for bostodet. Beroende pa ett av de storre problemen jag har just
nu."

e "De tog bort 75 % av mitt boendestdd utan att jag ville det, orkar inte tjata.
Fragade enhetschefen varfor det ar sant otroligt strul med vikarierar och
liknade. Var ar problemet?"

e "Information om vad man har for rattigheter & vad man kan fa ytterligare
hjalp med, istéllet for bara skyldigheter och hot™

e "Jag skulle dnska att infor ev. nytt beslut fa traffa handlaggare och
boendestddjare for att gora det klart vilken hjalp man kan fa tid,
omfattning osv."

e "Lyssnar mer och folja till 90 %."

e "Boendestdds-handbokens tips: 'Scanna’ vilka superbrister klienterna har -
stadga upp dem inte dra alla 6ver en kam."

e "Bittre kontakt med sysselsattningsplatsen dar jag gar. Har kontakt med
min handlaggare for fortsatt sysselsattning. Handlaggaren sa att det var ok
och att handlaggaren skulle lagga in nytt beslut for ett ar framover. Vi
talades vid i mitten/slutet pa mars - mitt forra beslut gick ut mars 2013. Nu
har stallet jag gar pa sagt att de inte fatt ny bestallning (19 april). Det gor
mig orolig att det inte funkar mellan handlaggare och
bestallare/sysselséttningsplats.”

e "Informera om alla mojligheter m.m."

e "Vetej i mitt fall vad tvatt/hjélp betyder. Behdver hjalp med byte av
paslakan, t.ex. (Mer bestamdhet fran personen som besoker mig!)"

e "Handlaggaren min ar mycket bra."

e "Frdga om uppvéxtens ekonomi, har véxt upp med tva systrar och en mor
pa socialbidrag, véxt upp pa 50 talet. Inga roliga sommarlov."

e "Att kunna lamna bistand vad géller tekniskating =viktiga apparater som
kranglar: det begriper inte min personal."

e "Informera vad som &r aktuellt utom stéd och omsorgsgruppen inom
socialforvaltningen for 'min' del och komma med egna fragor angaende
mina 6nskemal 'just nu™'

e "Sparka packet som gor husrannsakan nér man ej & hemma - fyra
flintiskarlar - gor dem arbetslésal!"

e "Jag traffade handlaggaren 1 gang som dessa fragor och svar géller sa det
ar svart att uttala sig om det for mig."

e "Har precis bytt handl&ggare - svaren avser min forra handlaggare.”

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013



Sida 39 (72)

@ Stockholms PM
stad

Fraga

"Min handlaggare skulle ta kontakt med min huslakare, men pa nagot vis
har handldggaren tappat intresse for sitt jobb."

"Handlaggaren gor allt for att inte hjalpa saker och tillverkar anledningar
att inte betala ut medel (det ar inte enligt lagen langre). Handlaggaren heter
[namn borttaget] den samsta jag fatt i mitt liv."

"Fa tag pa lite oftare pa telefon ofta nar man forsoker har de semester eller
ar lediga."

"Vara behjélpliga vid fragor t.ex. sadant jag ej kan fa hjélp av
boendestddjare med."”

"Béttre pa att svara i telefon."

"Enkéten synpunkter."

"Vad kan goras for att lattare na sin handlaggare?"

"Det ar inte latt att veta vad nu menar med handlaggare. Forklara pa natt
enklare satt vem man menar."

"Jag vill komma till férvaltningen med mina rakningar och géra dem pa en
arbetssituation utanfor en handlaggare. For mig ar det en hjalp att plocka
ned allt som har med detta drende att gora. | en véaska; nadgonstans ibland
andra manniskor; de hjalper mig att halla koncentrationen, typ att jag inte
tanker pa andra saker an det jag skall). Allt jag gar nagonstans utanfor mitt
hem, gor att det blir en "rutin". Jag gor rdkningarna, sorterar i en parm och
sen ar det klara. For en manad. Detta ar en oinskickad motion till FP eller
ett medborgarforslag. Men jag vet att manga skulle uppskatta denna
mojlighet att ordna rékningarna sjalva. Nasta snapp ar en "god man". Jag
ar inte beredd att ha en sadan, det blir ju ett underkéannande av min
formaga att gora rakningen. Jag kan gora rakningen, om jag far hjalp att
koncentrera mig eller fokusera, det numera heter."

"Jag onskar att man kunde fa korta punkinsatser som man sa val behover."
"Kanner du dig élskad av din mor"

"Fraga mig om framtiden inom arbetsgruppen och héra mig om
synpunkter pa planer, familj narstdende och framtidsutsikter,
arbetsmojligheter.”

12. Ar det nagot annat vi borde ha fragat men glomt?

Det &r bra som det &r:

"Uppskattar att ni har en fraga dar man far svara fritt. Vanligtvis i dessa
enkater ar det bara kryssfragor. Sant tycker jag ar fornedrande, for man far
aldrig en chans att skriva ndgot personligt och det som om fragestallaren
inte ar intresserad av mina synpunkter . Annu virre &r det da ocksa om
svararen registreras av en dator!"

Kommentarer om forbattringar:

"Min handl&ggare foljer inte svensk lag."”

"Vill du byta handlaggare? Varfor? Skulle kunna vara fragor att stalla!"
"Uppfoljning av kontakt. [Namn borttaget] - Mkt dalig handlaggare.”
"Jag vet inte om jag ska fortsatta ha en hjalp for att ga till mina
keramikkurser."
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"Jag har sjalv kontakt med min huslakare, men inte fatt hjalp med
speciallakare som hon lovade for tva ar sen."

"Handlaggare kanske skulle ha battre koll pa att t.ex. hemtjanst utfor vad
handlaggaren beordrar nu."

"Handlaggaren och mer om bostaden som nervsjuk."

"Om det finns enkéter for en del.”

"Det har varit svart att ha en och samma handlaggare men nu har det blivit
battre sedan ett ar tillbaka. Fortsatta med att tanka pa att det handlar om
méanniskor ni sysslar med och utan vi kanske skulle ni inte ha ett arbete.”
"Fraga om respekt. Det &r viktigt att handlaggaren visar respekt mot
klienterna. En del handlaggare ar mycket bra pa detta, medan andra &r rena
katastrofen."

"Mina boendesttdjare raddar mitt liv genom att kunna sa mycket - som jag
inte kan. Posten pa konsum har inte hjalpt mig att fa fram med kuvertet
tidigare."”

"Om min handlaggare kommer till min verksamhet.”

"Jag tycker verkligen handlaggaren ska fraga vilken sorts hjalp jag
behover"

"Vet ej. Har bara traffat handlaggaren en gang!"

"Uppdateringar t.ex. hur blev/blir det med tandvardsstodet."

Fraga 13. Om du skulle sitta betyg pa oss vilket skulle det bli?

5= Mycket bra |1= Mycket daligt

Totalt antal svar: 85

62 % av de svarande har valt att ge verksamheten en fyra eller hogre. 16 % av de
svarande gav enheten en trea och 11 % gav enheten en tvaa eller lagre. 11 % av de
svarande visste inte. Verksamhetens medelbetyg blev 3,85.
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Kommentar: "Boendestodjarna ar varda hogsta betyg - urtrevliga bagge tva."
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Sarredovisning vuxna med funktionsnedséattning

Fraga I. Vet du vem som &dr din handldggare
Totalt antal svar: 69

78 % av de svarande vet vem deras handléggare ar, medan resterande 22 % inte
gor det.

Kommentar: Svar ja: "Om det inte blivit férandringar jag inte vet om."
Fraga 2. Har du triffat din handldggare?
Totalt antal svar: 69

78 % av de svarande vet vem deras handléggare &r, medan resterande 22 % inte
gor det.
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Fraga 3. Hur blir du bemoétt av din handldggare?
Totalt antal svar: 63

Néstan samtliga svarande, cirka 89 %, anger att de blir mycket bra eller ganska
bra bemotta av sin handlaggare. Resterande 11 % anser att de blivit ganska daligt
eller mycket daligt bemétta av sin handlaggare.

Fraga 4. Kan du na din handldggare om du behéver?
Totalt antal svar: 64

59 % av de svarande anger att de alltid eller for det mesta kan nd sin handlaggare
om de behover. Detta medan 17 % anger att de sallan eller aldrig kan na sin
handl&ggare och 24 % anger att de att de aldrig forsokt.

Kommentar: Inget svar "Vet ej vem jag ska kontakta.”
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Fraga 5. Ar du n6jd med den informationen och vigledningen du fatt
av din handlaggare?
Totalt antal svar: 66

En merpart av de svarande, 54 %, &r ndjda med den information och vagledning
de far av sin handlaggare. 30 % anser att detta endast delvis ar fallet medan 16 %
inte dr ndjda.

Fraga 6. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till fordandring?
Totalt antal svar: 65

Cirka 52 % som angav att beslut/insats/kontakt med enheten hade lett till en
forandring till det béattre. 28 % angav att situationen &r samma som tidigare, 9 %
anger att den blivit sémre medan 11 % anger att de inte vet.
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Fraga 7. Vet du vilken hjilp du ska fa enligt beslutet?
Totalt antal svar: 64

De flesta av svarande, 81 % vet vilken hjalp de ska fa enligt beslutet, resterande
del vet inte detta.

Kommentar: Svar nej ”Nej, ej helt." Svar ja:" Men jag far inte."

Fraga 8. Far du den hjilpen?
Totalt antal svar: 62

Bland de svarande var det en majoritet, 82 %, som ansag att de far den beslutade
hjalpen. Cirka 5 % av de svarande anser att de inte fatt den hjalpen och 13 % vet
inte om de fatt det.

Kommentarer:
e Inget svar "Inte alltid.”
e Inget svar "Har i dag inga insatser/kan ej-dagslaget."
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e Ja"Svart att kryssa i alternativen. Jag har inte haft anledning att ha sa
mycket kontakt med min handlaggare (inga andringar. Jo en gang). Nér jag
har pratat med handlaggaren har den alltid varit vanlig och inlyssnade."

Fraga 9. Ar handliggaren tydlig med vad du kan férvinta dig att fa
hjalp med?
Totalt antal svar: 63

84 % av de svarande anger att handlaggaren ar mycket tydlig eller tydlig till viss
del. Resterande 16 % anger att handl&ggaren inte alls varit tydlig.

Kommentar: Inget svar: "Ej aktuellt"

Fraga 10. Har du inflytande 6ver beslut som fattas?
Totalt antal svar: 63

67 % av de svarande anger att de har mycket inflytande éver de beslut som fattas,
medan 23 % anger att de har inflytande till viss del. 10 % s&ger att de inte alls har
haft ndgot inflytande dver beslutet.
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Fraga | 1. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som ir
viktigt?

Det &r bra som det ar:

"Ar inte missnojd. Aterkommer sjalv om behov uppstér.”

"Inget, & mkt nojd!

"Min handlaggare har varit ett stort stod och trygghet. Jag kommer inte pa
nagot."

"Allting fungerar bra."

”Handléggaren &r bra.”

"Baéttre kan det inte vara! Lyhord, uppriktig, vanlig, professionell,
informativ, artig! Man kan kénna sig hord!"

"Varje onsdag klocka 17-21 Det fungerar bra. Varannan I6rdag [namn
borttaget]”

Kommentarer om forbattringar:

"Engagemang, information och bemétande om majligheter och
rattigheter.”

"Vet de att de har med méanniskor att géra som mar sa daligt."

"Bevilja mig fler timmar! Boka mote for genomgang och fragor vid
avslag. Sluta hanvisa till min man som skal for avslag - jag &r tillrackligt
beroende av honom som det &r och han Kklarar inte att vara boendesttdjare
eftersom han star for nara och avskyr mina prylar."

"Att informera om de rattigheter man har och vad man kan forvanta sig att
fa hjalp med."

"Har ej tagit hansyn till att jag maste ha en tolk med mig néar jag traffar
nagon som jag far upplysning eller vill diskutera med. Det har blivit stora
fel.”

"Nej, tyvarr har jag inte fatt nan hjalp av handlaggaren. Den anser att
endast chefen kan ta beslut. Helt outbildad for sin roll."”

"Lyssna."

"Ibland aterkoppla snabbare."

"Jag skulle kunna 6nska att handlaggaren kunde ringa mig ibland for att
hora hur jag mar! Ibland formulerar sig handlaggare sig skriftligt pa ett
konstigt satt!"

"Behdver 1,5 timmar per manad mer av insatsen."

"Eftersom jag haft ledsagning i manga ar vet jag hur min situation ser ut
men det kan ni inte hansyn till. Jag ansoker inte om storre insats an mitt
verkliga behov."

"Att folja upp kontakten."

"Ja, handlaggaren gldmde bort att tro pa mig. Behandlade mig efter
fordomar.”
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"Har man egen tvattmaskin kan man inte tvatta var tredje vecka utan man
tror ca 2 maskiner i veckan. Da tar hjélpen jag behover ca 10 minuter per
maskin."

"Ja, jag behdver hjalp med att hantera sjukvarden och forsakringskassan.
Likasa med bostadsfragan och saker som mobler."

"Det ar att jag vet inte om jag ar redo att borja ga ut i arbetslivet. Vill helst
bara grymma eller plugga hemifran."

Fraga 12. Ar det nagot annat vi borde ha fragat men glémt?

Det &r bra som det ar:

"Bra enkat."

Kommentarer om forbattringar:

"Varfor maste man gora nagot markvardigt nar man har den sortens
problem?"

"Eftersom jag inte har traffat min handlaggare ar det svart att saga ngt om
denna person. Aven om jag inte gillar "vet ej svar" sd kanske det skulle
behdvas. Kanske en ruta for "jag kommer inte ihdg". Vet att jag fatt info
om min nya handlaggare men kommer inte ihag det."

"1) fragan: "Pa vilket satt skulle insatsen kunna goras béattre' Svaret: Infor
boendestdd pa kvéllar och helger. 2) fragan: Skulle du vilja ha boendestod
pa kvéllar eller helger? " ** Svar: Ja!"

"jag har tankt efter ordentligt och kommit fram till att denna 'enkat’ &r
mycket bra och hel tackande for andamalet!"

"Bjuda hem enhetschefen hem till mig méte om en tid nya efter [namn
borttaget] slutat."

"Tidigare mycket bra &ldre handlaggare med livserfarenhet och mansklig
attityd. Bytt till ung trakig attityd, ggmmer sig bakom 'proffsig' attityd,
kanske radd och oséker."

"Att t.ex. synskadad kan fa hjalp med att fylla i enkaten."

"Handlaggaren ar ny. Hade fatt handlingarna 5 min innan vi skulle tréaffas.
Handlaggaren gjorde sa gott hon kunde och besluten har kommit!"

"Nar det galler att fa hjalp pa sjukhuset att forflytta sig mellan olika
avdelningar finns det inte alltid hjalp att fa. Nar man har tider att passa kan
man inte chansa pa att man skall fa hjalp. Nar alla anhoriga och vanner
arbetar ar det inte latt att fa hjalp."

"Mer tydligt vad jag ar berattigad, vad &r det jag kan begara jamfort med
t.ex. for 6 manader sedan med idag?"

"Handl&ggaren &r sékert bra éverlag, men stadsdelen/kommunen &r
samre."

"Ingen fraga men tycker jag fatt olika bemotande av olika handlaggare.”
"En fraga om kontakten med nara anhorig. | mitt fall har det fungerat
mycket bral!"

"Denna misstro skall ldggas bort nar man &r arlig."
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Fraga 13. Om du skulle sitta betyg pa oss vilket skulle det bli?
5= Mycket bra 1= Mycket daligt
Totalt antal svar: 66

64 % av de svarande har valt att ge enheten en fyra eller femma. 14 % av de
svarande gav enheten en trea och 10 % gav enheten en tvaa eller lagre. 12 % av de
svarande visste inte. De svarande gav enheten ett medelbetyg pa 3,9.

Kommentar: "Var fina handlaggare har slutat, en ny har just borjat som vi inte
hunnit lara kanna lika bra an darfor kan vi inte betygséatta."
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EKONOMISKT BISTAND
Ar Utdelande enkéter Besvarade enkater Svarsfrekvens
(antal) (antal) (procent)
2013 502 171 34 %
2012 553 203 37%
2011 458 179 39 %

Inledande kommentar

Likt 2010 och 2011 &rs undersokningar skickades enkaterna ut till samtliga
klienters hemadresser, till skillnad fran undersokningar 2008 och 2009 da enkater
delats ut till dem som socialsekreterarna traffat under en specifik manad.

Antalet svarande ar nagot lagre i drets undersokning jamfort med forra arets
undersokning.

Bland de svarande ar det manga har valt att inte svara pa alla fragor och ett antal
enkéter returnerades till forvaltningen med uppgifter om felaktig adress/avflyttad.

| tabellerna nedan anges antal personer.
Kort sammanfattning

Resultaten i arets undersokning paminner i stort om tidigare ars resultat, om &n en
aningen battre. Det finns dock vissa fordndringar som ar vérda att
uppmarksamma. En sadan forandring &r att det &r 68 % av de svarande som anser
att de alltid eller for det mesta kan na sin handlaggare nar det behover.
Motsvarande siffra i forra arets undersokning var 63 %. Bland andelen som fatt
avslag var det dven nagot fler som forstod varfor, 58 %, jamfort med forra arets
undersdkning, 55 %.

En annan férandring som ar vérd att notera ar att andelen som har angivit att de
har haft kontakt med enheten i mindre &n en manad 6kade fran 9 % i forra arets
undersokning till 13 % i arets undersokning. Slutligen kan man konstatera att
medelbetyget for enheten har 6kat fran 3,2 i forra arets undersokning till 3,3 i
arets undersokning.
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Hur linge har du haft kontakt med enheten
Totalt antal svar pa fragan: 160

Bland de svarande var det en merpart, cirka 87 % (2011: 92 %, 2012: 91 %), som
hade haft kontakt med enheten i en méanad eller mer. Resterande del hade haft
kontakt med enheten i mindre &n en ménad.

Fraga |. Hur blir du bemott av din handlaggare?
Totalt antal svar pa fragan: 167

Cirka 79 % (2011: 70 %, 2012: 76 %) tycker att de blivit mycket bra eller ganska
bra bemoétta av sin handldggare. 10 % (2011: 14 %, 2012: 13 %) av de svarande
angav att de hade blivit ganska daligt bemotta, medan 11 % (2011: 16 %, 2012:
11 %) angav att de hade blivit mycket daligt bemdétta av sina handlaggare.
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Kommentarer:

e Mycket bra "P.S. min nuvarande handlaggare har jag bara haft en manad,
ca, sa jag kan inte uttala mig kring mycket i dessa fragor, men jag gar pa
de asikter jag hade om min forra handlaggare. D.S."

e Mycket daligt. "Olika handl. Hela tiden med olika krav & rutiner, €j ses,
ev. fa ett brev el. telesamtal om nagot ar fel."

e Mycket daligt. " Det heter stadsdelsforvaltning tills man éverklagar & da
plotsligt heter det stadsdelsndmnden. Utslaget ar beslutat av handlaggare
men undertecknat av socialsekreterare. LITE FORVIRRAT!! Ar det en
forvaltning eller en namnd med exakt samma personer inblandande?”

e Inget svar "Har aldrig haft nagon storre kontakt."

e Inget svar "Aldrig fatt traffa min handlaggare, det forsta gjorde
handlingsplan sommaren -12 gick ut i sept. - sen bollat runt mellan olika
handlaggare utan uppféljning.”

e Inget svar "hade en och det var hemskt. Hon var krdnkande och jag
anmélde henne."”

Fraga 2. Kan du na din handlaggare om du behover
Totalt antal svar pa fragan: 170

68 % (2011: 60 %, 2012: 63 %) anger att de alltid eller for det mesta kan na sin
handlaggare vid behov. 26 % (2011: 35 %, 2012: 33 %) ansag att de séllan eller
aldrig kan na sin handlaggare. Resterande del av de svarande, cirka 6 % (2011: 5
%, 2012: 4 %), hade aldrig forsokt.
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Kommentarer:
e Alltid ”[Namn borttaget] ringer till och med upp mig."
e Sallan " Vilken? Vikariens, vikaries vikarie? | basta fall."
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Fraga 3. Ar handliggaren tydlig med vad som krivs av dig?
Totalt antal svar pa fragan: 168

Angaende handlaggarens tydlighet vad galler kravet pa den enskilde sa ansag
cirka 55 % (2011: 51 %, 2012: 55 %) att handlaggaren &r mycket tydlig och 33 %
(2011: 30 %, 2012: 35 %) anser att handlaggaren ar det till viss del. 12 % (2011:
19 %, 2012: 10 %) upplevde att handlaggaren inte alls &r tydlig med vad som
kravs.
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Kommentarer:

e Ja, till viss del "Via planeringspapper."

e Nej, inte alls. "De 6 socialsekreterare el. handldggare & 6vrig personal
som jag kommit i kontakt med maste jag framfdra att det ar under all
Kritik!"

e Inget svar "Vet ej har aldrig blivit tillfragad."

Fraga 4. Om du fatt avslag pa din ans6kan om ekonomiskt bistand —
forstod du varfor?

Totalt antal svar pa fragan: 153
Cirka 58 % (2011: 57 %, 2012: 55 %) uppgav att de hade forstatt varfor de hade

fatt avslag pa sin ansokan. Resterande del, 42 % (2011: 43 %, 2012: 45 %), hade
inte klart for sig varfor de hade fatt avslag.

Brukarundersdkning myndighetsutdvning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsforvaltning, 2013



Sida 53 (72)

éj Stockholms PM
stad

100 a9

90
80
70
60
50 Ja
40 m Nej
30
20
10

0

1
Kommentarer:

e Nej "g6r som hon vill utan reglar."

e Nej "Fick ej det forklarat utan ifragasatt ifall jag inte kunde lasa. Det ar
synd att vi som framfor adekvat kritik ar sa fa, men an dock en liten
skara."

e Ja"Har inte fatt avslag)"

e Ja"Olika olika ganger."

e Inget svar "Har ej fatt avslag"

e Inget svar "Vet inte, varit oséker."

e Inget svar "har aldrig fatt avslag."

e Inget svar "Bade ja och nej."

5. Hur lange fick du vdnta pa svar pa din senaste ansokan?
Totalt antal svar pa fragan: 170

Fragan om hur lange klienten fick vanta pa svar pa sin senaste ansokan angav 19
% (2011: 14 %, 2012: 16 %) att de hade fatt svar inom fyra dagar, medan 52 %
(2011: 51 %, 2012: 51 %) hade fatt svar inom fem till tio dagar. 18 % (2011: 21
%, 2012: 21 %) uppger att de vantat elva dagar eller mer pa att fa svar. Resterade
del, cirka 11 % (2011: 14 %, 2012: 12 %) uppgav att de inte vet.
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Kommentarer:
e 5-10 dagar "TROTS AKUTA BEHOV. Fick till svar att de har 5 vardagar
pa sig for ett utslag.”
e 11 dagar eller mer "Ibland."”
e Vet ej "Varit bortrest.”
e Vet ej "For att det tog liksom 100 ar."

Fraga 6. Har du fatt det stéd/den uppbackning du behovt av din hand-
laggare?
Totalt antal svar pa fragan: 151

40 % (2011: 38 %, 2012: 39 %) anser att de har fatt det stod/den uppbackning de
behover av handlaggaren och 36 % (2011: 28 %, 2011: 27 %) anser att de delvis
fatt detta. 20 % (2011: 32 %, 2012: 27 %) angav att de inte hade fatt det stod/den
uppbackning de behdver och 4 % (2011: 2 %, 2012: 7 %) anser att de inte behdver
stod.

Kommentarer:
e Nej " Fruktansvard kvinna och hatad av manga!"

e Nej "Min handliaggare bor byta jobb.”
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Fraga 7. Har beslut/insats/kontakt med oss lett till forandring?
Totalt antal svar pa fragan: 149

58 % (2011: 45 %, 2012: 57 %) ansag att beslut/kontakt/insats lett till en liten
eller stor forandring till det béattre, medan 23 % (2011: 29 %, 2012: 18 %) angav
att det inte hade blivit nagon foérandring. 10 % (2011: 17 %, 2012: 15 %) angav att
situationen hade blivit sémre, medan 7 % (2011: 7 %, 2012: 9 %) inte visste om
kontakten hade lett till nagon forandring. Resterande del, 2 % (2011: 2 %, 2012: 1
%), ansag att det inte behdvdes nagon forandring.
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Kommentarer:
e Inget svar "Forstar inte fragan, vad ar utgangspunkten?"
e Inget svar "Jag ordnade sjalv!"

Ja, liten forandring till det battre "Ekonomiskt behover jag er. Rent
medicinskt &r statusen pga. stress, oro m.m."

Ja, liten forandring till det battre "Utredning pagar."

Vet ej " Svart att sdga beroende pa situationen."”

Fraga 8. Kan du tinka dig ha kontakt med socialtjansten igen om du
far nagot problem?
Totalt antal svar pa fragan: 150

Pa fragan om man kan tanka sig ha kontakt med socialtjansten igen om man far
problem svarade 80 % (2011: 76 %, 2012: 80 %) ja. 7 % (2011: 7 %, 2012: 7 %)
angav att de inte kunde tanka sig det, medan 13 % (2011: 17 %, 2012: 13 %) inte

visste.
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Berommande kommentarer:

Ja "For jag motte en person som heter [Namn borttaget] som lyssnade och
tog mina problem pa allvar. Hon raddade mitt liv!"

Ja "Jag fick avslag pa en ansdkan for att jag inte skickat in papper.
Vanligtvis brukar man fa en begaran om komplettering vid ans6kan. Det
hade jag inte fatt."

Ja "Allt funkar bra."

Ja" Dom ar trevliga."

Ja "Det har blivit battre nér det blev andrat ar handlaggare fick gora jobbet
- dvs. nér "ekonomibitradet/handlaggaren™ togs bort + att hon var
supertrevlig!”

Ja "Om jag inte har fatt jobb."

Ja "Jag forsoker aktivt att fa ett arbete och bli sjalvforsorjande. Det ar bra
att ha handlaggaren som stod for detta.”

Ja "Tack och lov att socialen existerar."

Ja "Har kontakt med vuxengruppen Futura beroende. "

Ja "Om behovet uppstar igen."

Ja "Om jag inte har formaga att betala min bostad- och dylikt."

Ja "Brukar betyda att jag har behov av hjélp och inte har a-kassa eller
forsakringskassa."

Ja " Kontakt ar bra bara hade vare [Namn borttaget] tidigare handlaggar
har brustit i allt.”

Ja "Hoppas naturligtvis slippa, men bemétandet har varit proffsigt och jag
har fatt det lilla extra hjalp som behdévdes."

Ja "Med en sadan trevlig handlaggare som [namn borttaget] kan man ringa
varje dag!"

Ja "Jag ar jatte tacksam for all hjélp jag och min familj har fatt fran er.”
Ja "Har inte alltid fatt lika bra hjalp men nu har jag en mycket bra
handlaggare som engagerar sig och kanner till mig."

Vet ej "Vid behov, ja"
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Kontakt eftersom det inte finns nagot annat val

Ja " Vill dock sjalvfallet slippa att hamna i en likartad samhallssituation i
framtiden."

Ja" Om jag inte blivit rik sa pl6tsligt as ar man ju illa tvungen att vara
"socialfall"."

Ja "Man vill helst slippa men om det &r nédvandigt sa."

Ja "Noden har ingen lag."

Ja "Hade jag ett val, skulle jag inte gora det."”

Ja "Jag maste."

Vet ej "Om jag kom i kris, har ingen annanstans att vanda mig till sa skulle
jag. Jag tycker att det &r fornedrande varje gang."

Ja "Man ar av ndden tvungen."

Ja "Har inget val."

Ja "Har inte nagra andra val anda."

Ja "Om jag maste"

Ja "Vad ska jag gora annars?! Har ingen familj eller slakt att hjalpa nar det
behdvs."”

Ja "Har dnnu inga alternativ."

Ja "Jag har tyvarr inget val for tillfallet. Annars nej!"

Ja "Ar ju tvungen om jag ska kunna kopa mat, betala bostad el eller vad
som helst.”

Ja "Ar sjukskriven sen fler ar tillbaka darfor ingen forandring.”

Ja” "Om man &r tvungen."

Ja "Om ndden sa kraver."

Ja "Jag har inget val."

Ja "Vad har man foér val?? Hade man ett val skulle man ju inte ha kontakt
mer er mer."

Ja "Det ar det sista jag vill géra men om man maste sa finns det inget
alternativ."”

Vet gj "Om jag maste"

Kommentarer om bemdtandet

Nej "Har aldrig blivit sa illa bemétt forut pa detta satt. Tanker gora
anmalan till JO. [Namn borttaget] tror jag ar sadist och njuter av att
fornedra den som redan ligger."

Nej " Ingen ide. Béttre att soka jobb. Men det som varit bra &r info om de
ekonomiska radgivarna ni har . Det har varit mkt konstruktivt.

Ja "Jag har provanstallning tre dagar fran och med den nionde april till och
med den elfte april. Darefter maste jag i 6vergangen kontakta er igen."
Vet ej "Om det ar kris &r det men jag blev utforsékrad trots att jag stod i
OP ko for min axel??? Sa jag var tvungen att soka FS."

Ja "Men med en handldggare som visar empati."

Ovriga kommentarer

Ja "Ni kraver sa mycket papper."
Vet ej "Jag vill ej hellre bli sjalvforsorjande.”
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Ja " har svart att fa arbete vid 60 ars alder alla firmor vill ha yngre
personer."

Ja "men det ar inget jag 6nskar att gora igen."

Vet ej "Jag vet inte om jag kan lita pa er! Det gjorde sa ont i hjartat nar jag
var dar sist. Ensamstaende mamma som inte fick nagon hjalp alls."

Ja "Hej! Nyligen har jag fatt en ny handlaggare, henne kanner jag inte
mycket men forut hade jag mycket svart att ha kontakt med fore detta
handlaggare."

Ja "Ni ar for hara att dra gransen for normen, sa mycket pengar har man
inte kvar som man beréknar."

Vet ej "Efter lang tid av plagsam kontakt fick jag byta handlaggare. Det
fungerade da. Nu 2013 har jag inte behovt soka eko bistand."

Ja "Jag har alltid fa& mina medicin kostnad forsent ibland 2-3 méanader."
Ja "Ar sjukskriven i vantan pa operation."

Ja "l relation till arbetslésa, finns det inget ni kan gora. Ni har varken den
politiska eller ekonomiska mandat for att forbattra de grundlaggande
systemfel som ligger bakom arbetsldsheten, som kommer att fortsétta
eskalera med féljaden att ni kommer att fa besok av fler & fler arbetslosa."
Ja "reglerna ar forsvarande for den som ar i samhallsnod. Jag vill ha battre
svar pa hur jag gor med inkassoarenden uppstadda pga. soc.!"

Vet ej " Mitt hopp och vilka &r att inte hamna i den situationen igen."

Ja "Nej, inte mycket tack. Tank om ja kan skriver jag skar forsta mycket.
Tack P.S"

Ja "Ar ju svart sjuk i Hep B,C samt depressioner. Arbetsformedlaren
tycker i samrad med Gverlaggare. Anser det som uteslutet vad jag forstar
Vet ej "Sa fornedrande och psykiskt nedbrytande som kontakten nu varit
hoppas jag att jag da i sa fall har kriminalitet som alternativ, t.0.m. det &r
battre. Hade jag sana kontakter skulle jag valja det nu ocksa. Ett annat
alternativ ar sjdlvmord, slipper jag inte er snart kan det mycket val bli
aktuellt.”

Nej "Ni ar skit daliga nar det handlar om riktig hjalp."

Nej " 300 kr ville ni att jag skulle leva pa en hel vecka. Du kanske la 2
timmar pa mitt arende, strunt samma ej néjd med ert jobb."

Nej " Extremt dalig service, speciellt bemoétande. Besviken! Enligt ert
beslut fick jag inte ersattning p.g.a. arbetsformedling/forsékringskassan
hade beviljat det men vara utbetalningskort forsvann pa vagen fick vanta
20 dagar till for att fa ersattning."

Nej "Valdigt illa bemott, ett antal klick i 6rat. Manga tjanstefel fran eran
sida. Ni har inte varit tillmotesgaende, skandal!"

Ja "Ni drev in mig i en brottslig bana for att klara hyran.”

Fraga 9. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer som ir viktigt?

Det &ar bra som det ar:
e "Inget i dagslaget.”
e "Ge [namnborttaget] en jatte kram!"
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"Nej jag kommer inte pa nagot."
"Allt &r okej" x2
"Allt bra™

Kommentarer om forbattringar:

Bemotande

"Att vi 'kunder' inte arbetar hos er, och inte kan kénna till alla era regler,
rutiner m.m. Ga igenom era infoblad, det stammer ofta inte Gverens med
verkligheten."

"Lyssna forsta tro pa manniskor som jag."

"Mansklighet stéd 6dmjukhet.”

"Prata med den nya véktaren i receptionen om hans attitydproblem. Ser
man ner pa folk som han gor bér man inte sta i receptionen.” "Sluta som
police"

"Receptionisten (vaktaren) &r vidrig otroligt otrevlig.”

"Personlighet, empati."

"Andra attityd."

"Sluta trakassera ménniskor som behover hjalp.”

"Respekt for manniskan! Medkansla och omtanke!™

"Sluta behandla ekonomisk bistandstagare som misstéankta eller bedragare,
latta for dem det hors om sérbehandling i &renden.”

Tillgénglighet och information om anstkan

"Tillgangligheten, det vill sdga att kunna komma i kontakt med sin
handlaggare. En annan ska &r att det &r alldeles for kort varsel nar man ska
komplettera sin ansokan om ekonomiskt bistand. Man behdver mer tid pa
sig - det ar stressande."

"Om man glémmer ett X tar det sa lang tid. Ni kan x:a sjalva.”

"Jag skulle vilja att ni tillampade bestdmmelser for att hjalpa méanniskor i
nod."

"Att tydligt tala om vilka réttigheter och skyldigheter man har."

"Ja, handlaggare bor informera vad de tanker ge avslag for om sa ar fallet
innan det sker, kommunikationen &r kraftigt bristande, fortroendet ej
existerande."

Ovriga kommentarer

"Att det & manniskor som har en unik situation ibland maste man kunna
gora undantag."

"Kanske att jag behéver mer hjalp."

"Att ta hansyn for domar vi &r manniskor och vi ar olika en del har
svarigheter."

"Sétta ratt personer pa ratt jobb. Att aldrig glomma att ni jobbar med
manniskor som behover tillfallig hjalp. Ni ska ringa en extra gang, inte
tvartom."

"Ja, ibland gldmmer ni manniskan bakom ansokan."
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"Att vi &r manniskor, vuxna tankande individer vars tillvaro gatt i kras av
ex utforsakringar, arbetsloshet eller dylikt. Vi lever redan under hard press
och kontakten med er ar fruktansvart stressande och gor att man mar samre
och presterar mindre. Inte okej!!"

"Personens situation mer omtanksam."

"Sjalvkannedom tror jag hjalper for att forsta andra personer situation."
"S&g kollektivt nej till ett monetért system som per definition utesluter ca:
8 % av den arbetslosa befolkningen, som ni far ta hand om.",
"Uppfoljning varje manad 6ver vad som sker & skett."

"Svart att saga for att folk har olika problem och behov."

"Till den det beror! Svart att fylla i detta nar jag har haft nuvarande
handlaggare under nara manader! Det jag har nu ar bra! Den forrforra var
jatte bra, den forre ett svin."

"| allra hogsta grad, bade enhetschefer & socialsekretare borde paminnas
om vad dennes uppdrag ar & syftet till att de en gang borjade pa enheten
el. branschen.”

"Att slippa byta handlaggare sa ofta."

"Att vi maste fa utbetalningen i tid."

"Typ handlingsplan nar den redan satta gar ut.”

"Ja, skulle vara bra ifall ni tankte t.ex. pa att hur en sjuk manniska ska aka
till olika stallen som lakarbesok mm. | det fall behéver man SL-kort."”
"Att man kan fa en akremsa sa man kan ha ngot socialt umgéange med
sina vanner."

"Det var nagra ggr som utbetalningarna kom sent vilket gjorde att jag fick
skjuta upp hyresbetalningen. Kolla sa att man far den i tiden, i varsta fall
kan man sumpa lyan."

"Smidighet, att anvanda sunt fornuft, inte sa forbannat byrakratiska."
"Folk borde inte fa arbeta inom E.B for lange ni blir sa javla bittra da."
"Min formaga att betala."

"Ni glommer bort att normen ni berdknar inte existerar i det verkiga livet.
Pengarna racker inte till."

"Behandla alla som ni vill behandlade."

"Se pa helheten exempelvis vid sjukdom och vad som hander omkring."
»Jag tror jag har haft ca 6 handlaggare pa ett ar."

"Att formedla andra mojligheter/insatser an jobbtorget"

"Jag vet inte hur manga varije socialsekr. Har, men jag anser att negativa
besked ska underrattas s fort som mojligt sa inte det blir allvarliga foljder
p.g.a. tidsfaktorn."”

"Tycker att det vore bra om man fick specialiteten vad man far betalt for.
Genomgang av insatser."

"Har vill jag be till er att ta hdnsyn for de som verkligen ha problem och ta
problemen pa allvar. Det ar det som jag énskar."

"Ev. misstdnksamhet ger bara magont och oro. Det &r inte bra om man ska
mota samhéllet och forsdka bli sjalvforsérjande.”

"Se till att folk som skickas till jobbtog har gatt SFI, annars &r det ett totalt
sloseri pa tid."
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"Jag tycker det ar bra att ni stéller lite krav, framst pa alkoholister, alla
manniskor mar bast av att vara i arbete!"

"Att tanka mer pa mansklighet, situation och empati."

"Se saker fran mitt perspektiv svara inom rimlig tid nar man lamnar
meddelande var lite mer human vid bedémningar."

"Att veta datum nar man far in pengar pa kontot."

"Kunna svara pa hur mycket pengar kan ges for bostad nar vi sedan kan
berédtta om alla uppgifter som tas hansyn till i berdkningen."

"Ja ni maste borja om fran borjan och gora det hér lite battre."

"Visa respekt for sjuka manniskor och underlatta for dem.”

"Ni letar fel och forsoker spara in pengar pa de som har minst i samhallet."
"Kolla upp era handlaggare och LYSSNA nar man anmaler och klagar. Ni
ar inte alla "idioter'. Manniskor i néd kanske bara tillfalligt.”

"Jobbigt nér det byts handlaggare."

"Handlaggare byts for ofta. Battre kontakt med vuxenenheten."
"Forvaltare kan ocksa ta kontakt med manniskor genom e-mail."

"Att ha assistenter som ar arliga och inte gor allt for att hitta satt att kunna
gora avslag till varje pris.”

"Om man &r som jag (beroende lange av stod) kanske det skulle vara sa att
beroendestodet sjalvt tog upp sadana fragor som i maébler, tandvard.
Eftersom jag i det har sammanhanget far mycket bra hjalp."

"Mer lattillgangliga.”

"Medmanskligheten och lite mer forstaelse och mindre paragrafrytteri.”
"Det ar inte latt att fa jobb."

"Ni borde samarbeta mer med andra i stadsdelsforvaltningen bl.a.
vuxengruppen, inte tvinga manniskor i hjalploshet utan ge moéjlighet till
hopp och sjalvkansla egenmakt."”

"Ja och det &r att acceptera 'osynliga handikapp' som ADD/ADHD,
emotionell instabilitet. Alla kan inte géra/utféra samma saker & ha samma
energi - ADD/ADHD”

"Tiden"

"Skulle vara bra m. specifikation for varje bistand."

"Rapportera fel och brister till staten."

"Att manniskor inte ar fyrkantiga, alla ar inte stopta i en norm."

"FOrsok ge mig ett OSA arbete."

"Att komma ihag att det ar manniskor ni beméter och inte siffror."

"att lyssna pa de sokande."

"Lyssna och sétt er in i just min situation, alla &r olika."”

"Senaste aren ar handlaggarna som robotar. Ta lite mer hansyn till det
manskliga tdnkandet med folk."

"Hdoja forsorjningsstodet for allt har blivit dyrare t.ex. Mat."

"Det racker om man lamnar en gang per tre mandagar utdrag fran banken."
"Ja, att det ar en manniska bakom era beslut som redan mar daligt. En del
orkar ej tatag i allt.”

"Ett trevligt bemdtande av vakten skulle var trevligt. Alltid ont i magen
nér jag ska lamna in anstkan."
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"Tycker ni ska sluta med fordomar och hjalpa mer verkligen inse hur svar
man har."

"Att beslutet kommer fore utbetalningen.”

"Om ngt blivit fel ring vederbdrande istéllet for att skicka brev."”

"Att man ibland behdver klader, t.ex. skor, jackor, byxor, ev. ny soffa eller
sa."

"Lakarkostnader! Varfor kan inte soc. betala lekarbeséken mot en rékning.
Har inga pengar till akuten, specialvard etc. etc."

"For min del har det fungerar (och fungerar) bra."

"Ni borde ta extra harda tag pa arbetslésa ungdomar som behéver
forsorjningsstod. Utan hjalp hamnar ungdomar i massa problem och
kriminalitet."

"Ni borde forstatt och tagit mitt problem pa allvar. Jag behovde er hjélp
och var helt beroende utav er, men ni forbisedde detta trots dokumenterat
bevis pa min svara ekonomiska situation - HEJ"

"Nar man kontakta handlaggare, det maste man ha svar sa fort och
snabbare &n snart.”

"Absolut. Den personliga aterkopplingen. Har kommer ett brev, det &r
allt.”

10. Ar det nagot annat vi borde ha fragat om men glémt?

Det &r bra som det ar:

"Kan ej komma pa nagot."
"Kommer f.n. ej pa nagot."

Kommentarer om forbattringar:

"Borde fragat vet jag inte, men se till att byta ut vakten i receptionen. En
san otrevlig, grining, lynnig och stundtals rent hotfull manniska &r direkt
olamplig i kontakt med trasiga utsatta manniskor."

"Ni tog upp nagot som ej stamde vad jag sa."

"Foljer ni socialtjanstlagen?"

"Hur skulle man som sjuk och missbrukare klara sig utan anhérigas stod?"
"Att fa en fast handlaggare istallet for nya hela tiden."

"Jag vill bara kommentera pa att jag aldrig kéant att jag hade en social sek.
som fanns dar for att hjalpa mig utan nagon vars uppgift var att finna en
vag att ge avslag pa bistandsansckan."

"Ni borde ta en granskning pa [namn borttaget], [namn borttaget].
Exempel pa manniskor som ej borde jobba med manniskor och som ej kan
ha en normal konversation. "

"Olika handl&ggare hela tiden, inget stod, papper man lamnat in
‘forsvinner' hos er."

"Om det begatts misstag fran soc. sida ska man kunna fa ett langsiktigt lan
for att akut l6sa kostnader som uppstatt p.g.a. det!"
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"Att ni tar hansyn till personens ekonomiska och psykiska situation hon
har hamnat i."

"Jobbet erbjuder bara 50 % maste ha 100 %, kan ni hjalp?"

"Utbilda er personal, sa de kan bemota pa ett vanligt satt. Hoppas ingen
behover komma till er.”

"Hur en behdvande till hjalp mar?? Hur kanner sig som andra eller tredje
klass i samhallet.”

"Det lakarintyg som socialen stoppade kan jag inte forsta. Har det relevans
att avsla ansokan p.g.a. socialen bedémning att stoppa bistandet for
sokande?"

"Mer narhet, mer humanitet, ta reda pa hur patienten ma, ta kontakt med
handlaggare vid avslag (avslag bade till Jul & paskhelger). Se hur
sjukdomsbilden ser ut. Noll personkontakt!"

"Vi lever i ett demokratiskt land men fick inte lika bemdtande och
behandling!"

"Jag tror det racker med det ni fragor tycker ni inte det eller. Det har ar
inte mitt jobb utan erat jobb. Lagg inte eran energi pa skicka onddiga
blanketter utan ldgga energi for att hjélpa folk. (Tycker inte ni att det har ar
den viktigaste synpunkten som ni har glémt)."”

"Fraga mindre och betala ut mer."

"Varfor godkanns inte linsvatska om kontaktlinser &r godkénda? "

"Fragan hur vi klarar oss pa det forsorjningsstod vi far."

"1 - Mer hansyn och vara medveten om psykologiska bekymmer. 2-Ténka
pa manskliga stoter."

"Det kanns som handledaren inte forstar att livet blir begransat pa dessa
fjuttiga pengar.”

"Ev. misstanksamhet ger bara magont och oro. Det ar inte bra om man ska
mota samhéllet och forsdka bli sjalvforsorjande.

"Jag gor allt for att klara mig pa egen hand."

"Sa vill jag inte garna ta upp de frdgorna pa grund utav att kanske forsvara
for mig i framtiden.”

"Att inte ha sddana som [namn borttaget] pa en sadan post om det &r
meningen att man ska fa medborgliga rattigheter.”

"Informationen &r dalig om vad man ska skicka in for papper. Darfor blir
det sena utbetalningar."

"Absolut bor det finnas en manniska som bryr sig som fragor om vi
forstatt, hur det gar som informerar direkt om andra eventuella
mojligheter.”

"Det var det varsta jag upplevt. Idag jobbar jag sedan manga ar som
arbetskonsulent och hjélper andra med dessa myndigheter man bollas
mellan er-fk-af. Ni kan verkligen bli mycket béattre och ménskligare."
"Ingen vill vall fa viktig hos soc. hjalp."

"Mycket trakigt att jag inte mott nagon som skulle vara tillmétesgaende.
Har anda traffat 6 soc. sekr. Vantrum ar en katastrof. Det forvantas av mig
att jag konkretiserar mitt &rende via en telefon som finns i vantrummet dér
bl.a. personer som ska till barnomsorgen, advokatmote,
bistandshandlaggare m.m. sitter & hor mitt samtal till jouren. Har vid flera
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tillfallen suttit i vantrummet infor ett mote. HOrt de mest hjartskarande
historier som personer/jouren kraver att fa hora. Inte en enda anmaning till
att ses & ga igenom arendet, bara personal & sokande. Nej hos er ska man
dela med sig. Mycket anmérkningsvért. Sokande integritet kranks enormt.”

Fraga | 1. Om du skulle sitta betyg pa oss vilket skulle de bli? 5=
mycket bra 1= mycket daligt
Totalt antal svar: 146

Enkaten avslutades med slutgiltig bedémning av verksamheten dar 47 % (2011:
43 %, 2012: 43 %) valde att ge en fyra eller hogre. 28 % (2011: 25 %, 2012: 28
%) gav en trea medan 25 % (2011: 32 %, 2012: 29 %) gav en tvaa eller lagre. Det
genomsnittliga betyget blev 3,3 (2011: 3,1, 2012: 3,2).
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Kommentarer:
e ”Satter inga betyg, ar allmént ngjd for tillfallet.”
e "Foredomlig handlaggare [namn borttaget]."”
"[Namn borttaget] ar mycket tillmétesgaende och det ska hon fa veta."
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Bestillarenheten Aldre
Ar Utdelande enkéter Besvarade enkater Svarsfrekvens
(antal) (antal) (procent)
2013 123 56 46 %
2012 69 29 42 %

Inledande kommentar

Det &r andra aret som en enkatundersokning genomfor pa enheten och det ar
darfor mojligt att jamfora resultatet med foregaende ar. Antalet svarande &r dock
hogre i ar, vilket paverkar jamforelsen.

| tabellerna nedan anges antal personer.
Kort sammanfattning

| stort paminner resultatet fran arets undersékning om férra arets undersokning,
detta trots att antalet svarande nastan fordubblats. Det finns dock vissa skillnader,
dar resultatet blivit battre an forra aret. Bland annat ar det 73 % som anger att de
kan na sin handlaggare alltid eller for det mesta nar de behover, i forra arets
undersokning var motsvarande siffra 66 %.

En av de storsta fordndringarna ar att andelen som vet var det ska vanda sig for att
fa mer information har okat fran 61 % till 86 %. Andelen som anser att
bistandshandlaggaren har forstatt vad de verkligen behdéver hjélp med har okat
fran 81 % i forra arets undersokning till 87,5 % i arets undersokning. Slutligen
kan man konstatera att enhetens medelbetyg &r fortsatt htgt och ar samma som
forra aret, 4,2 av 5 mojliga.
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I. Vet du vem som dr din bistandshandlidggare?
Totalt antal svar pa fragan: 56

94 % (2012:93 %) av de svarande vet vem deras bistandshandlaggare ar.
Resterande tre personer (2012: tva personer) vet dock inte detta.

2. Hur blir du bemétt av din bistandshandlaggare?
Totalt antal svar pa fragan: 56

Bland det svarande angav 82 % (2012:79 %) att de hade blivit mycket bra bemotta
av sin bistandshandlaggare, medan 16 % (2012:21 %), ansag att de hade blivit
ganska bra bemotta. 2 % (2012:0 %) ansag sig mycket daligt bemotta.

Brukarundersékning myndighetsutévning, Hagersten-Lilieholmens stadsdelsférvaltning, 2013



@ Stockholms _ PM
stad Sida 67 (72)

3. Kan du na din bistandshandliggare om du behéver?
Totalt antal svar pa fragan: 56

Merparten av de svarande, 73 % (2012:66 %) anser de alltid eller for det mesta
kan na sin bistdndshandlaggare om de behdver. 5 % (2012: 0 %) upplever att de
sallan eller aldrig kan na sin handlaggare medan resterande 22 % (2012: 44 %)
aldrig har forsokt.

4. Ar du néjd med den information och vigledning du fatt av din
bistandshandliggare?
Totalt antal svar pa fragan: 56

80 % (2012:79 %) av de svarande anser att de ar ndjda med den information och
vagledning de fatt av sin bistandshandlaggare. Detta medan 18 % (2012: 21 %)
delvis ar néjda med den information de har fatt. En person, 2 % (2012: 0 %) var
inte n6jd med informationen fran bistandshandlaggaren.
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5. Hur uppfattar du informationsmangden?
Totalt antal svar pa fragan: 56

En majoritet av de svarande, 89 % (2012: 82 %), anser att informationsmangden
ar lagom. 9 % (2012: 14 %) anser att informationsmangden ar fér omfattande,
medan cirka 2 % (2012: 4 %) att informationen &r for knapp.

6. Vet du var du ska vianda dig om du behover mer information?
Totalt antal svar pa fragan: 56

86 % (2012: 61 %) av de svarande anger att de vet var de ska vanda sig om de
behdver mer information. Resterande 14 % (2012: 39 %) uppger att de inte har
denna kunskap.
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7. Har kontakten med oss underlattat for dig?
Totalt antal svar pa fragan: 56

En majoritet av de svarande, cirka 59 % (2012:59 %), anser att kontakten med
enheten har underlattat for dem mycket eller ganska mycket. Detta medan 14 %
(2012: 14 %) ansag att kontakten hade underlattat lite grann. Cirka 7 % (2012:7
%) ansag att situationen var densamma, medan en person (2012: 0 personer) ansag
att det blivit samre. 11 % (2012:3 %) ansag att det inte behdvdes nagon
forandring. 7 % (2012:17 %) av de svarande visste inte om kontakten hade
underlattat.

8. Har du haft majlighet att beritta for bistandshandldggaren vilken
hjilp du behover?
Totalt antal svar pa fragan: 56

Cirka 95 % (2012: 93 %) av de svarande angav att de haft mojlighet att beréatta for
bistandshandlaggaren om vilken hjalp de behdver.
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9. Har bistandshandldaggaren lyssnat till dina 6nskemal?
Totalt antal svar pa fragan: 56

89 % (2012:89 %) av de svarande anser att bistandshandlaggaren har lyssnat pa
deras onskemal. Detta medan 11 % (2012:11 %) ansag att sa delvis var fallet.

10. Har din bistandshandliggare forstatt vad du verkligen behover/vill
ha hjilp med?
Totalt antal svar pa fragan: 56

En klar majoritet av de svarande 87,5 (2012:81 %), anger att de upplever att deras
bistdndshandlaggare har forstatt vad de behdver/vill ha hjalp med. 9 % (2012:19
%) av de svarande anser att sa endast delvis &r fallet och 3,5 anser att sa inte ar
fallet.
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I 1. Hur kan vi bli bittre? Ar det nagot vi glsmmer bort som ir viktigt?

12.

"Det &r jatte fint med hembesok."

"Ar hittills tillfreds."

"Nej, allt &r bra."”

"Bra som det &r."

"Ev. sporadisk kontakt med hjéalpsokande for att hora att allt fungerar.”
"Anhorigas ork & psyke."

"Kunskap om alternativ bistandsgivande till de som inte kan uppfyllas via
hemtjansten.”

"Nej."

"GIlom inte bort manskligheten. Det &r manga ggr férnedrande att be om
hjélp, sa tappa inte medmanskligheten."

"Vet g]."

"Vet g]."

"Kommer inte pa nagot."

"Kontakt pa telefon."

"Svart att na pa telefon ibland."

"Skulle 6nska fa mer information om vilken hjalp som finns att fa om var
situation blir sdmre."

"Vill betala avgifterna per kvartal, inte som nu en gang i manaden, vilket
ar jobbigt. Det skulle dven spara mycket papper. Ar dessutom
miljovanligt.”

"Byt ut personen."

Ar det nagot annat vi borde ha fragat om men glomt?

"Helt n6jd."

"Vet gj."

"Kommer inte pa nagot."

"Aterigen, anhdriga? Hur orkar vi var far vi hjalp for att orka?"
"Nej."

"Enligt aktuella behov - ok kan andras langre fram!"

"Minns inte."

"Det ar svart ibland att komma fram pa tel."

"Nej."
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13. Om du skulle sdtta betyg pa oss - vilket skulle det bli?
5-Mycket bra, |1-Mycket daligt
Totalt antal svar pa fragan: 55

Bland de svarande var det cirka 40 % (2012: 41 %) som gav enheten en femma,
medan 47 % (2012:44 %) gav enheten en fyra. 11 % (2012:11 %) gav enheten en
trea och en person gav en etta, 2 % (2012:0 %). Detta gav enheten ett medelbetyg

pa 4,2 (2012:4,2).
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