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Férvaltningens férslag till beslut

Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd ldgger rapporten till handlingarna.

Ingrid Wideback
T.f. stadsdelsdirektor

Sammanfattning

Brukarundersokningar genomfors sedan dr 2008 vid samtliga enheter inom
avdelningen for social omsorg. Hér presenteras 2011 &rs resultat for de
myndighetsutovande enheterna och for budget- och skuldradgivningen.
Undersokningarna visar att klienterna i huvudsak dr ndjda med det bemotande
och den hjélp de fétt, men att det ocksa finns punkter dir arbetet behover
forbattras.
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Arendets beredning
Arendet har beretts vid avdelningen for social omsorg. Information till de fackliga

organisationerna ldmnas den 9 augusti och till handikappradet den 18 augusti
2011.

Bakgrund

For fjarde aret i rad genomfors under 2010 brukarundersdkningar vid samtliga
enheter inom avdelningen for social omsorg. I detta drende redogérs for resultaten
frdn de myndighetsutdvande enheterna och frdn budget- och skuldradgivningen.
Resultaten fran dvriga enheter kommer att presenteras allteftersom de blir fardiga.

Forvaltningens redogérelse

De myndighetsutévande enheterna

Vid barn- och ungdomsenheten och vuxenenheten har brukarenkédten gjorts pa
samma sitt som tidigare ar, dvs genom utdelning av enkdter till de klienter som
haft personlig kontakt med sin handldggare under april ménad 2011. Vid enheten
for ekonomiskt bistand genomfordes for andra gangen en totalundersokning
genom postutskick till samtliga personer som var aktuella vid enheten ett speciellt
datum 1 april. Enkéten for bestédllarenheten funktionsnedséttning skickades till
samtliga vuxna klienter som bedémdes kunna besvara enkéten pd egen hand eller
med skrivhjdlp. Personer med socialpsykiatriska insatser undantogs dock, efter-
som de vid samma tidpunkt var foremal for stadens centrala brukarundersokning.

Arets svarsfrekvens blev exakt densamma som forra arets, 41 %, med en variation
frdn 32 % vid barn- och ungdomsenheten (foréldrar) till 50 % vid vuxenenheten.
Den relativt l1aga svarsfrekvensen gor att resultaten ska tolkas med forsiktighet.

Pé alla enheter stills frigor om bemotande, tillgdnglighet, hjilp och stod samt
huruivda kontakten med socialtjdnsten lett till fordndring. Darutover stills fragor
som &r specifika for verksamheten vid respektive enhet. I anslutning till vissa
frdgor finns majlighet att skriva egna kommenterar. I samtliga enkiter ombeds
klienten att sitta ett sammanfattande betyg pd enheten utifrdn en femgradig skala
dér fem éar bast.

Barn- och ungdomsenheten

Vid barn- och ungdomsenheten delades en enkét ut till fordldrar och en till
ungdomar. P& fordldraenkdten svarade 30 personer, vilket motsvarar en
svarsfrekvens pa 32%, vilket &r ungefdr samma som 2010, men en halvering
jamfort med 2009.
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Liksom forra aret anser samtliga som svarat att de blivit bra bemétta av sin
handldggare och majoriteten tycker att det gatt bra att fa tag pa handldggaren.
Forre fordldrar anser 1 ar att de fatt det stodd som behovts av handlédggaren, medan
fler anser att kontakten med enheten lett till en forédndring till det béttre. Fler dn
tidigare anser att de fatt besked om hur lang tid utredningen ska ta och hur den ska
gé till.

Fé& kommentarer och fordndringsforslag ldmnas av fordldrarna. Nagra tycker att
handldggarna ska ha mer kontakt med barnen, nagon att det tagit for lang tid innan
man fatt hjélp och att samtalen borde komma tétare. Ingen direkt negativ
kommentar finns.

Fordldrarnas sammanfattande betyg pa enheten blev denna géng 4,2 mot 3,9 ar
2010 och 3,8 &r 2009. Sammanréknat gav 86 % fyra eller fem 1 betyg. Ingen gav
betyget ett.

Till de ungdomar som har kontakt med enheten stélls farre och lite annorlunda
formulerade fragor én till de vuxna. Antalet utdelade enkéter var i &r betydligt
lagare dn 2010 (24 mot 42), men svarsfrekvensen ungefar densamma, drygt 40 %,
dvs. 10 besvarade enkéter ar 2011.

Overlag ger ungdomarna ett simre omddme om enheten #n tidigare ar. Firre har
forstétt varfor de ska triffa en socialsekreterare, betydligt farre tycker att de blir
lyssnade till och att de far vara med och bestimma. Andelen som anser att deras
situation fordndrats till det battre dr dock densamma som tidigare. Ingen av
ungdomarna har utnyttjat mdjligheten att 1imna egna kommentarer.

Ungdomarnas sammanfattande betyg sjonk i ar till 3,1 fran 4,2 forra aret och 3,8
aret innan. Bara 40 % gav 1 ar enheten betyget fyra eller fem mot dubbelt sa
ménga fOrra aret.

Vuxenenheten
Antalet svar och svarsfrekvensen vid vuxenenheten ar i stort sett samma som
under de tva foregéende aren (45 svar respektive 50 %).

Resultatet dr dven 1 &r mycket gott. Nastan samtliga anser att de blivit bra bemotta,

att handldggarna &r litta att nd, att handldggarna gett det stod som behdvts och att
kontakten med enheten lett till fordndring. De flesta kommentarer som ges ar

Brukarundersskningar vid avdelningen fér social omsorg - rapport

SID 3°(6)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 371-2011-1.2.1

positiva och de forslag till fordndringar som ldmnas handlar t.ex. om béttre
samarbete med bostadsbolagen och om att involvera klienternas nitverk.
En kommentar har foranlett enheten att inleda en utredning.

Det sammanfattande betyget blir detta ar 4,2, vilket dr en minskning med 0,2
procentenheter fran forra aret beroende pa att farre gett betyget fem och fler
betyget fyra.

Bestdllarenheten funktionsnedsdttning

Bestéllarenheten funktionsnedsittning skickade ut 254 enkdter till vuxna personer
med funktionsnedsittning. Svarsfrekvensen blev 44 %, vilket &r i paritet med
tidigare ar da enkédterna delats ut till dem som handldggarna triaffat. Det faktiska
antalet svar dr dock mer &n dubbelt sa stort i dr jaimfort med tidigare (112 mot som
mest 48). Eftersom klienter med socialpsykiatriska insatser inte ingar i under-
sokningen i ar kan arets resultat inte jamforas med svaren fran tidigare ar.

Bemotande och tillgénglighet beddms av de svarande som i1 huvudsak gott, men
flera personer anser att de blivit ganska eller mycket déligt bemétta av sin
handléggare och ett antal anser att de sillan kan nd handléggaren om de behover.

De allra flesta dr ndjda eller delvis ndjda med den information och vigledning som
de fatt och tvé tredjedelar menar att kontakten lett till en forbattring f6r dem.

Manga ldmnar synpunkter och forslag till forbéttringar, som att handldggare ska
kunna tala teckensprak, att man vill ha mer uppfoljning av insatser och mer
kontakt med handlaggaren. En del av kommentarna handlar dock inte om
bestdllarenhetens arbete utan om utforarna och genomforandet av de beslutade
insatser som bestillarenheten beslutat om.

Av ndgra kommentarer framgdr att den som svarat inte vet vad den ansvariga
handldggaren heter och att man tycker att handlédggarna byts ofta. Kommentarerna
har sannolikt sin bakgrund 1 att minga handlaggare av olika orsaker slutat pa
enheten under varen 2011.

Det sammanfattande betyget for verksamheten blir 3,9. Nagon jamforelse med
tidigare betyg gar av skél som ndmnts ovan inte att gora.
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Enheten for ekonomiskt bistand

Brukarenkiten vid enheten for ekonomiskt bistdnd har, liksom 2010 ars enkét,
genomforts bland samtliga klienter som var aktuella pa enheten ett visst datum
under april ménad. Under 2008 och 2009 stilldes fragorna endast till de klienter
som socialsekreterarna triffat personligen, vilket gjorde att enkédten inte nddde
dem som haft en ldngre kontakt med enheten.

Antalet utskickade enkit dr ndstan samma som forra aret och antalet svar exakt
detsamma, 179 stycken, vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 39 %. Av dem som
svarat hade 92 % haft kontakt med enheten i en manad eller mer.

Resultatet fran arets undersokning ar dverlag likvardigt eller nagot battre dn det
fran forra aret. Forbéttringarna kan vara ett resultat av de diskussioner som forts
pa enheten med anledning av de synpunkter som framkom i1 2010 &rs under-
sOkning pé bl.a. bemotandet.

Andelen som tycker att de blir bra bemétta av sin handlaggare har 6kat med nagra

procentenheter frdn forra aret (frdn 67 till 70 %). Ungefdr lika ménga som forra
aret (ca 60%) tycker att de alltid eller for det mesta kan na sin handlaggare nér de
behover.

Négot fler (38 mot tidigare 32 %) tycker sig {4 stod av handlédggaren och en nagot
storre andel (45 mot 41 %) 4n forra aret anser att kontakten med enheten har lett

till en fordndring till det béttre. Andelen som anger att de fatt svar inom 5-10 dagar

pa sin ansOkan har 6kat nagot och dr nu 51 %.

Det genomsnittliga slutbetyget for enheten har 6kat, fran 2,9 &r 2010 till 3,1 1 &rets

undersdkning. Spridningen pa svaren &r betydligt stérre dn pa dvriga enheter.

Av de minga kommentarer som ldmnas ar en del berommande, men merparten &r
kritiska. Flera personer framfor att de inte kinner sig lyssnade pé och att det inte
finns ndgon flexibilitet 1 handldggningen. Brister i information patalas ocksd
liksom svarigheter att nd handlaggaren.

Aven om det ligger i sakens natur att personer som ansdker om ekonomiskt
bistdnd ofta blir missndjda med sin kontakt med socialtjdnsten visar resultaten av
brukarundersdkningen att enheten behover arbeta vidare med att forbéttra rutiner
och bemétande.
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Budget- och skuldrédgivning

Budget- och skuldrddgivningen dr en del av enheten for ekonomiskt bistand.
Rédgivarna hjdlper privatpersoner att se dver sin ekonomi och, om det behdvs, att
ansoka om skuldsanering.

Liksom forra aret dr de svarande mycket ndjda med sin kontakt med budget- och
skuldradgivarna. Alla anser att de blivt bra bemétta och néstan alla ( 97 %) tycker
att budget- och skuldridgivaren ar létt att nd. Néstan alla (92 %) tycker att de fatt
det stod de behovt och 97 % upplever att radgivningen lett till fordndring till det
bittre.

Av kommentarerna framgdr att klienterna fétt béttre ordning pa och kontroll over
sin ekonomi ochatt nagra av dem fatt mojlighet till skuldsanering. Det samman-
fattande betyget for budget- och skuldradgivarna blir hogt, 4,6 (2010 blev
medelbetyget 4,3).

Bilagor

1. Brukarundersokning fran de myndighetsutovande enheterna
2. Brukarundersokning fran budget- och skuldradgivningen
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