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For andra aret 1 f6ljd genomfors brukarundersékningar vid samtliga enheter
inom avdelningen for social omsorg. De forsta resultaten, som nu har bearbetats,
kommer frdn de myndighetsutovande enheterna och fran barn- och ungdoms-
enhetens barn-, ungdoms- och fordldrastod. Verksamheterna far 1 huvudsak goda
omdomen frin brukarna vad giller bemdotande, tillganglighet och huruvida
kontakten lett till fordndring. P& en femgradig skala, dér 5 &r bist, ges stod-
enheterna det sammanfattande omdomet 4,7. Bland de myndighetsutdvande
enheterna far vuxenenheten omdomet 4,3, vilket far anses som mycket bra.
Genomsnittet for myndighetsenheterna ér 3,9. Undersokningarna kommer att
anvéndas 1 forvaltningens fortlopande arbete med att utveckla kvaliteten 1

verksamheterna.
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Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for social omsorg. Information till de
fackliga organisationerna lamnas den 1 september 2009.

Bakgrund

For andra aret i f61jd genomfors brukarundersdkningar vid samtliga enheter inom
avdelningen for social omsorg. De forsta resultaten, som nu har bearbetats,
kommer fran de myndighetsutovande enheterna (barn- och ungdomsenheten,
vuxenenheten, bestillarenheten funktionsnedsittning samt enheten for ekonomiskt
bistand) samt frdn barn- och ungdomsenhetens barn-, ungdoms- och foraldrastod.

Resultat

De myndighetsutovande enheterna

Undersokningen har genomforts bland de klienter som 1 april 2009 hade personlig
kontakt med sin handldggare genom besok i1 forvaltningslokalerna eller vid hem-
besok hos klienten. Enbart telefonkontakterna ingar inte.

Totalt delades 397 enkéter ut och 183 ldmnades tillbaka besvarade, vilket ger en
svarsfrekvens pa 46 %. Svarsfrekvensen skiljer mellan enheterna och varierar frin
30 % pé ekonomiskt bistind till 65 % for barn- och ungdomsenhetens forildra-
enkat.

Antalet utdelade enkéter dr ungefir detsamma som 2008, men antalet besvarade
enkéter har minskat i &r. Minskningen hérror frimst fran enheten for ekonomiskt
bistdnd, dér avsevért farre enkéter delats ut och besvarats under 2009. En nedging
1 bade antalet utdelade och besvarade enkéter har ocksé skett vid bestéllarenheten
funktionsnedséttning. Orsaken till minskningen ska analyseras. For vuxenenheten
har inkommit lika ménga svar som tidigare och frén barn- och ungdomsenheten
fler.

Enkiten bestod av tva delar: en del med frdgor som var gemensamma for de fyra
enheterna och en del med fradgor som var anpassade till varje enhet. Darutover
formulerades enhetsspecifika fragor. I anslutning till vissa fragor fanns mojlighet
att skriva kommentarer.

De gemensamma fragorna avser bemdtande, tillgdnglighet, huruvida kontakten lett
till fordndring samt benigenhet att soka sig till socialtjdnsten igen. Avslutningsvis
fanns mojlighet att ge en sammanfattande beddmning av verksamheten.
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Eftersom svarsfrekvensen av okénd anledning varierar mycket vid de olika
myndighetsenheterna ar det svart att dra sidkra slutsatser av svaren eller att gora
jamforelser mellan enheter eller Gver tid. Vad alla de tycker som inte svarat vet vi
inte heller. Redogorelsen for resultaten maste ldsas med detta 1 atanke.

Svaren

Svaren visar att bemdtandet upplevs som mycket bra eller ganska bra av 96% av
dem som svarat, med en variation fran ca 91-100% mellan de olika enheterna.

Uppfattningen om tillgdngligheten, d.v.s. mgjligheten att nd handlédggarna varierar
bland dem som svarat. Ca 74% av samtliga anser att de alltid eller for det mesta
kan nd sina handldggare, men variationen &r stor mellan enheterna, frin 54% vid
enheten for ekonomiskt bistand till 96% vid vuxenenheten. Resultaten var lik-
artade vid forra arets enkédt. Forvaltningen anser det bekymmersamt att ingen
fordndring skett av tillgidngligheten som ju &r en mycket viktig aspekt av servicen
till medborgarna.

Pa frdgan om kontakten med socialtjinsten har lett till forbéttring svarar 68% att
den lett till en stor eller en liten fordndring till det béttre. Det far anses som ett
relativt gott resultat med tanke pé att socialtjdnsten inte bara formedlar service
utan att dven repressiva dtgiarder kan komma ifrdga. Andelen som tycker att en
forbéttring skett for dem dr hogst vid vuxenenheten (ca 88%) och l4gst vid enheten
for ekonomiskt bistdnd (52%).

Bendgenheten att kontakta socialtjansten igen dr ldgre detta ar 4n foregaende:

78% mot 88% ar 2008. Mest benédgna var vuxenenhetens klienter, minst intres-
serade av fornyad kontakt var klienterna vid enheten for ekonomiskt bistdnd och
de fordldrar som haft kontakt med barn- och ungdomsenheten. Fragan stélldes inte
till brukarna vid bestéllarenheten funktionsnedsittning, eftersom dessa brukare
ofta dr tvungna att ha kontakt med stadsdelsforvaltningen pd grund av ldngvariga
behov av bistand.

Vid enheten for ekonomiskt bistand stilldes en frdga om klienterna forstatt varfor
de fatt avslag pd en ansdkan. Bara knappt hilften svarade ja pa denna fréga, vilket
tyder pé att insatser kan behdvas for att forbéttra informationen i samband med
avslagsbeslut. Vid barn- och ungdomsenheten kidnner sig de flesta fordldrarna
informerade om varfor utredning inletts, men en del av dem tycker sig inte ha fatt
besked om hur ldng utredningen kommer att ta eller om hur utredningen gér till.
Aven i detta avseende finns siledes utrymme for forbittringar.
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Vid vuxenenheten har andelen klienter 6kat (frdn 88% till 94%) som anser sig ha
haft inflytande 6ver planeringen av insatser. Det dr positivt, eftersom social-
tjdnstens verksamhet ska bygga pa respekt for mianniskornas sjalvbestimmanderétt
och integritet.

Samtliga enkiter har avslutats med en fraga om vilket sammanfattande betyg
klienten/brukare vill ge pa verksamheten pa en femgradig skala, dér 5 dr mycket
bra” och 1 &r "mycket daligt”. Det genomsnittliga betyget for alla de fyra
enheterna blir 3,9 med en spridning fran 3,5 for enheten for ekonomiskt bistand till
4,3 pa vuxenenheten. Att vuxenenheten far si gott betyg dr mycket gléddjande,
sarskilt som enheten ockséd hanterar tvangslagstiftning. Varfor enheten for
ekonomiskt bistand far simre omddme 4dn Ovriga enheter maste analyseras.

For ytterligare resultat med enhetsspecifika presentationer, se bilaga 1.

Familjestod, ungdomsstod och foraldramottagning

Undersokningen inom barn- och ungdomsenhetens icke myndighetsutovande
verksambhet, dvs. familjestodet, fordldramottagningen samt ungdomsstodet,
genomfordes under maj 2009.

Totalt utdelades 213 enkéter och 149 besvarades, vilket ger en svarsfrekvens pé
69%. Antalet besvarade enkiter &r storre dn forra éret, bl.a. beroende pé att svars-
frekvensen 0kat inom familjestodet och pa fordldramottagningen samt pa att
frdgor 1 ar ocksa stillts till fordldrar vars ungdomar har kontakt med ungdoms-
stodet. I den nya forédldraenkiten stdlls delvis andra fragor dn i dvriga enkater.

Undersokningen innehaller en faktadel med fragor om hur och hur linge brukarna
har varit 1 kontakt med enheten m.m. m samt en del som géller vad de tycker om
verksamheten. I den del av enkidten som géller hur brukarna upplevt kontakten
uppger alla att de blivit mycket bra eller ganska bra bemétta av personalen.
Tillgidngligheten bedoms som négot forbattrad jamfort med forra aret: 81% anser
att de alltid eller for det mesta kan komma 1 kontakt med personalen, mot 74% &r
2008.

Den absoluta merparten, 96%, anser att de har fatt det stod/den uppbackning de
behover, antingen helt (82%) eller delvis (14%). De flesta — 78% - tycker liksom
2008 att kontakten med enheten har lett till forandring till det béttre i familjen,
men andelen har av okind anledning minskat med 7 procentenheter sedan den
forra undersokningen.
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Pé fragan om brukaren skulle kunna ténka sig ha kontakt med enheten igen om
han/hon fick ndgot problem svarade 96 % ja, vilket &r 5 procentenheter mer dn
foregdende undersokning. Inte ndgon brukare svarade att de inte skulle kunna
tdnka sig ha kontakt med enheten igen om han/hon fick nédgot problem. Resterande
delen av brukarna visste inte. Kring denna frdga fanns 26 kommentarer, varav de
flesta var positiva och gav berom for bra arbete.

Pé fragan kring hur enheterna skulle kunna bli béttre skrev brukarna Gverlag
positiva ordalag att enheten gjorde ett bra jobb. Det forekommer dven klagomal
om bland annat att man bor ta mer hdnsyn till brukarens 6nskemal, battre upp-
foljning av moéten man haft med enheten, mer resurser samt mer information till

brukarna. Det senare var d&ven nagot som anmérktes pa dven 1 undersokningen
2008.

Pé fragan om det sammanfattande omdomet om verksamheten svarade 71 % “’en
femma” och 25% en “fyra”. Endast 2-3 % gav verksamheten en trea eller ligre.
Denna friga forekom inte i undersékningarna 2008. Det genomsnittliga betyget
blev 4,7 vilket dr ett pafallande gott resultat.

For ytterligare resultat med enhetsspecifika presentationer, se bilaga 2.

Bilagor

1. Brukarundersokning vid de myndighetsutovande enheterna 2009

2. Brukarundersokning frdn barn och ungdomsenhetens familjestdod, ungdomsstod
och fordldramottagning 2009
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