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Matmetod for den enskildes upplevelse av
kontakten med bestallarenheterna

Forvaltningarnas forslag till beslut

Forvaltningen foreslar att dldrendmnden godkénner forvaltningens
tjansteutlatande som svar pd budgetuppdraget om att ta fram
matmetoder for att kunna méita den enskildes upplevelse av
kontakten med bestéllarenheten.

Sammanfattning

Aldreférvaltningen anser att det dr viktigt att uppfoljning av
enskildas upplevelse av bestdllarenheterna sker pa ett likvardigt sétt
over staden och dr médtbar pé en stadsovergripande niva. En
uppfoljningsmetod som uppfyller dessa kriterier dr brukarenkiter.
Aldreférvaltningen har dérfor i samarbete med Aldrecentrum och en
referensgrupp bestdende av tre bestillarchefer, arbetat fram forslag
pa fragor till en stadsovergripande brukarenkét och hur enkiten bor
distribueras. Begreppet bestéllarenheter har i detta uppdrag
definierats som den bistandshandldggare som handlagger den
enskildes drende.

Forvaltningen foreslar att framtagna enkétsfragor ska anvindas vid
uppfoljning av enskildas upplevelse av kontakten med
bestéllarenheter samt att distributionen av enkdten och
sammanstéllning av resultaten sker pa en stadsovergripande niva.

Bakgrund

Utifran kommunfullméktiges inriktningsmal 1.5 (I Stockholm har
dldre en tillvaro som préglas av hog kvalitet, trygghet och
sjdlvbestimmande), har dldreforvaltningen genom budget 2022 fatt
i uppdrag att i samarbete med stadsdelsndmnderna ta fram
matmetoder for den enskildes och dar 1ampligt anhorigas upplevelse
av kontakten med bestéllarenheterna for att kunna sikerstélla
systematisk kvalitetsutveckling.

Arendet
Socialtjanstens dldreomsorg utgér fran en vardegrund som innebir
att socialtjanstens omsorg om &dldre ska inriktas pd att dldre personer
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fér leva ett vérdigt liv och kdnna vilbefinnande. En viktig
kvalitetsfaktor for att kdnna vilbefinnande ar trygghet.
Kvalitetsfaktorn trygghet syftar bland annat till trygghet genom ett
gott bemotande, kontinuitet, tillganglighet och delaktighet. For att
sdkerstilla att stadens dldre upplever trygghet i kontakten med
bestéllarenheterna behover denna kvalitetsfaktor foljas upp och maétas.

Stockholms stad foljer upp dldres upplevelse av kvalitet inom
dldreomsorgen pa tva sitt:

e Socialstyrelsens arliga nationella brukarundersokning
e Stockholms stads kvalitetsuppfoljning pa individniva vid
uppfoljning av bistandsbeslut

Fragorna i ovan angivna enkiter handlar frimst om
bistandsbeslutet, utforarverksamheten, bemotande fran
omvardnadspersonal och hur den enskildes hjilpbehov tillgodoses.
Det saknas fragor om bemotande och kontinuitet 1 kontakten med
bistandshandléggaren.

De flesta bestillarenheter foljer inte upp pa ett systematiskt sitt hur
den enskilde upplever kontakten med bistdndshandshandldggaren.
Fyra av stadens bestéllarenheter har tagit fram egna brukarenkéter
for att ta reda pa den enskildes upplevelse av kontakten.
Utformningen av fragorna och hur enkédterna distribueras ser olika
ut i dessa stadsdelar.

Referensgrupp

Aldreférvaltningen har i samarbete med Aldrecentrum och en
referensgrupp bestédende av tre bestillarchefer, arbetat fram forslag
pa frigor till en stadsovergripande enkét och hur den ska
distribueras. Fragorna har utgatt frin kvalitetsfaktorn trygghet och
definierats som tillganglighet, kontinuitet, delaktighet, bemdtande
och kunskap. Diskussioner har forts kring vilka forutsittningar som
kréavs for att malgruppen éldre ska ges goda forutsittningar att svara
pa enkiiten. Aldre som har behov av stdd och vard kommer i
kontakt med manga olika yrkesgrupper. Det kan exempelvis vara
hemtjanst, primérvard, bostadsanpassning och tjdnstemén fran
kommunen. Det dr svart att veta vem fragorna i enkéten syftar pa
om den enskilde inte haft kontakt med bestéllarenheten pa lange.
Det finns dérfor behov av att sékerstélla att den enskilde nyligen
varit 1 kontakt med bestédllarenheten nér brukarenkéten skickas ut
till den éldre.

Vid referensgruppsmétena framkom behovet av att utover de
stadsdvergripande dven ha stadsdelsspecifika fragor 1 enkéten.
Exempelvis bifogar en bestéllarenhet dven utredningen tillsammans
med bifallsbesluten, vilket inte alla stadsdelsforvaltningar goér, och
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vill veta hur den enskilde upplever utredningen som en del i
enhetens systematiska kvalitetsutvecklingsarbete.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for stadsovergripande
dldreomsorgsfragor. Samverkan med de fackliga organisationerna har
skett i forvaltningsgruppen den 12 oktober. Kommunstyrelsens
pensionarsrad har tagit del av drendet den 11 oktober och
socialndmndens, dldrendmndens och dverformyndarndmndens rad for
funktionshinderfragor den 20 oktober.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Fa bestdllarenheter foljer upp den enskildes upplevelse av kontakten
med bistandshandldggaren. De bestéllarenheter som anvander sig av
lokalt framtagna brukarenkéter for att inhdmta denna information,
har olika tillvdgagéngssétt for att inhdmta informationen och
fragorna som stills &r olika formulerade. For att resultaten ska bli
jamforbara 6ver staden krdvs att den dldre far mojlighet att besvara
samma fragor. Pa sa sitt kan staden fi en stadsdvergripande bild
over hur dldre 1 Stockholms stad upplever motet med
bestillarenheten. For att detta ska vara mojligt bor insamlingen ske
centralt. For att ge bestillarenheterna forutséttningar att arbeta med
sitt lokala utvecklingsarbete, bor det 4ven finnas utrymme i enkéten
att stilla stadsdelsspecifika fragor.

Enkéten bor skickas 1 samband med att en kontakt med
bestillarenheten nyligen skett, for att den dldre ska ha battre
forutsattningar att besvara fradgorna. Kunskapen om nir en kontakt
skett finns pa den aktuella stadsdelsforvaltningen,
bestéllarenheterna bor darfor ansvara for att sjdlva skicka ut enkéten
i samband med att ett beslut fattats.

Sammanfattningsvis anser dldreforvaltningen att foreslagen enkét
ska anvdndas vid uppfoljning av enskildas upplevelse av kontakt
med bestillarenheterna samt att distributionen av enkédten och
sammanstéllning av resultaten ska ske péd en stadsévergripande
niva. Detta innebir ett behov av att upphandla/direktupphandla ett
undersokningsforetag. Aldreforvaltningen foresls fa i uppdrag att
undersoka alternativ for distribution och administration av enkéten
och att genomfora en upphandling med tilldelade medel.
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