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Forslag till beslut
Genomforda brukarundersékningar inom dldreomsorgen anméls och laggs till handlingarna

Goran Ménsson Marianne Snell
stadsdelsdirektor avdelningschef
Sammanfattning

Stadsledningskontoret (SLK) genomf6r brukarundersékningar inom dldreomsorgen i staden.
Socialstyrelsen genomfor motsvarande brukarundersokningar i hela landet. Forvaltningen har
sammanfattat resultaten for de enkéter som genomfordes 2011.

Niér det géller dldreboende (vard- och omsorgsboende) ér det stort bortfall, ca 45 %, och man
kan darfor inte dra nagra sékra slutsatser. Det géller bade for SLKs och Socialstyrelsens un-
dersokningar. Ur statistisk synpunkt dr det dr tveksamt om resultaten pa dldreboendesidan ar
sdkrare &n 10st tyckande.

En tydlig tendens ar en negativ storleksfaktor. Nir det géller hemtjinst ligger storstads-
kommunerna Géteborg, Malmo och Stockholm i denna undersdkning, liksom i tidigare
undersokningar, pa den nedre halvan nér det giller N6jd-Kund-Index (NKI) pa 70, 68, 69.
Ménga smékommuner ligger skyhogt 6ver storstdderna. Hogst ligger Dorotea i Lappland
med 1 500 invénare och NKI 86. Ocksa inom Stockholms lén ligger mindre kommuner
som Ekerd, Gnesta, Nykvarn och Salem betydligt hdgre &n Stockholm pé 79, vilket ocksa
4r en bra bit dver riksgenomsnittet 73. Aven Vallentuna och Nacka ligger bra p4 77 och
76.

Aven nir det giller dldreboende toppar en liten Lapplandskommun, Arjeplog med 2 000
invénare och NKI 85. Goteborg, Malmo och Stockholm ligger dven hér pa den nedre hal-
van pa 65, 67, 65.

Vi har i storstdderna anledning att fundera éver om det finns ndgon av smakommunernas
framgangsfaktorer som vi skulle kunna tillimpa &ven i storstaden.

Nér det géller svaren fran vart stadsdelsnimndsomrade kan noteras att de som besvarat enka-
ten sjélva i flera avseenden dr mycket ndjdare med sitt boende &n om en annan person har
svarat. En entydig bild som framtréder i Socialstyrelsens undersdkning &r att dldre som upp-
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gett ett daligt sjdlvupplevt hilsotillstind och har besvér av oro och dngslan dr mindre ndjda
med hemtjidnst och vard- och omsorgsboende dn de som uppgett ett gott hélsotillstand.

Forvaltningen kan sammanfattningsvis konstatera att de dldre med hemtjanst dr ndjda med
personalens bemdtande och det arbete som de gor men dr mindre ndjda med omréddena som
ror inflytande vilket ocksd framgar for dldre med dagverksamhet. Inom vard- och omsorgsbo-
ende far bemdtande och trygghet hogst betyg medan utevistelse, aktiviteter och inflytande far
lagst betyg. Mat ér ett viktigt kvalitetsomrade som ocksa tenderar fa ett mindre positivt om-
dome. De svagheter som har konstateras ror omraden som far simre omdomen i de flesta un-
dersokningar och bekréftar resultaten fran tidigare undersokningar. Forvaltningen har de se-
naste aren arbetat med att utveckla det sociala innehallet och mat och maltider inom &ldreom-
sorgen. Brukarundersokningarna indikerar att fortsatta anstringningar behdvs inom dessa om-
raden samt i frigan om inflytande.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom dldreomsorgsavdelningen. Stadsdelsnimndens pensionirsrad
informeras om drendet den 30 januari 2012. Samverkan med de fackliga organisationerna
sker 1 forvaltningsgruppen den 31 januari. Landstinget kommer att informeras.

Bakgrund

Systematisk uppfdljning och utvéirdering av verksamheten samt kontroll av att den bedrivs
enligt uppsatta krav, mal och rutiner &r av stor vikt. Brukares och anhdrigas ésikt dr
avgorande for att fa en mer heltdckande bild av verksamheternas kvalitet.

Stockholms stad

SLK genomfor &rligen brukarunders6kningar som vénder sig till personer med hemtjénst,
dagverksamhet och vird- och omsorgsboende. Syftet &r att folja upp de av KF uppsatta mélen
inom respektive omrade samt jimfora resultaten med tidigare ars siffror. Resultaten presente-
ras for allménheten i JAmfor service pa Stockholms stads hemsida, vilket &r en tjénst for att
soka och jamfora bland aktuella utférare inom staden. Brukarundersdkningarna genomfors
som totalundersokningar, samtliga personer som har ndgon form av hemtjinst, dagverksam-
het eller bor inom vérd- och omsorgsboende omfattas och far en postal enkét. Unders6kning-
arna innefattar savél stadens egna verksamheter som entreprenorer och privata utforare och
genomfordes under hdsten 2011.

Socialstyrelsen

Pé regeringens uppdrag genomfor Socialstyrelsen arliga rikstdckande brukarundersékningar
for att undersoka dldres uppfattning om dldreomsorgen inom hemtjénst och dldreboende. Re-
sultatet ska anvindas som ett verktyg i kommunernas utvecklingsarbete av dldreomsorgen.
Brukarundersdkningarna, som genomfordes for tredje gdngen ar 2011, bygger pa enkétsvar
fran 56 000 &dldre personer med hemtjénst och 31 000 som bor i sérskilt boende. Socialstyrel-
sen har stéllt fragor utifran elva kvalitetsomraden — bland annat om bemoétande, inflytande,
trygghet, vardinsatser, hjdlpens utforande samt social samvaro och aktiviteter. Resultatet ar
uppdelat per kommun eller stadsdel i storstdderna.

Férvaltningens synpunkter

Forvaltningen har sammanfattat resultatet for de enkéter som har riktats till dldre inom vért
stadsdelsndamndsomrade och gor jimforelser med resultatet for staden och riket pa 6vergri-
pande niva. Resultatet anvinds som underlag for att identifiera styrkor och svagheter och fun-
gerar som en del av forvaltningens utvecklingsarbete av dldreomsorgen.



SID 3 (5)

Hemtjanst

Totalt i staden har ca 15 000 hemtjanstmottagare som bor i eget boende eller pé servicehus
fatt enkéten, svarsfrekvensen for staden dr 67 %. I vart omrade har 672 personer svarat pa en-
kiten, svarsfrekvens 63 %. For storsta delen av frdgorna kan inga jamforelser goras med tidi-
gare ar pa grund av dndringar i frageformuldret. Av de svarande har 64 % svarat pa enkéten
helt sjélv. Knappt hélften av de svarande har hemtjénst varje dag och flertalet vet vad man
ska ha for hjdlp med enligt sitt bistandsbeslut.

Sammanfattningsvis &r de allra flesta njda med bemotandet, béde fran bistdndshandléggare
och hemtjénstpersonal, och majoriteten, 92 %, anser att personalen visar dem respekt. Nojd-
heten med dessa omraden &r storre hos oss #n i staden totalt. Aven arbetet som personalen gor
hos de dldre fér ett gott omddme. De dldre &r dock betydligt mindre ndjda med omréddena som
ror inflytande - om man kan pé&verka hur hjélpen ska utforas, mojligheten att vid behov né
personalen och hur information ges om forandringar av hjélpen. Vi har hér ett nagot sdmre re-
sultat dn staden totalt sett. Nar det géller utevistelsen sa &r 65 % nodjda med insatsen och drygt
70 % &r ndjda med hur maten smakar vilket dr jamforbart med resultatet for staden.

Nér det géller den sammantagna beddmningen av kvaliteten i hemtjénsten ar de dldre pa hos
oss generellt mer ndjda 4n i staden totalt sett liksom upplevelsen av hur vil hemtjdnsten upp-
fyller ens forvéntningar. I jimforelse med ar 2010 ar tendensen en minskad ndjdhet med hem-
tjanst generellt i staden vilket dven giller for Ostermalm. I jimfdrelse mellan kommunal och
privat regi uppvisar de dldre med privat hemtjénst en stérre ndjdhet inom samtliga frageomra-
den. Resultatet for de svarande med privat hemtjénst ligger dven Gver stadens resultat inom
de flesta omriden.

Forvaltningen kan konstatera att hemtjénsten i egen regi har en minskad néjdhet dels 1 jamfo-
relse med foregdende ar samt i jimforelse med privat hemtjinst. Aven om tendensen ar den-
samma for staden totalt sa kan minskningen hos oss delvis forklaras med fordndrade forutsétt-
ningar for den kommunala hemtjansten. Bland annat har kontinuiteten paverkats av en an-
passning av personalen till foljd av ett minskat kundunderlag.

Resultatet fran Socialstyrelsen enkét till hemtjénstmottagare ger samma bild som stadens un-
dersokning. Svaren for vart omrade visar att de dldre i jimfor med andra kvalitetsomraden &r
mindre ndjda med omradena information, inflytande samt social samvaro och aktiviteter. De
basta omdomena far trygghet i hemmet och bemotande. Resultatet for vart omrade dr Gver-
rensstimmande med svaren fran andra kommuner dven om medelvérdet ar lagre hos oss.

Vérd- och omsorgsboende

Totalt ror det sig om ca 6 000 personer fordelade pa drygt 100 vard- och omsorgsboenden fatt
enkiten, svarsfrekvens for staden &r endast 55 %. Hos oss har 252 personer svarat pd enkiten,
svarsfrekvensen 56 %. For 44 % har en annan person svarat pa enkéten, endast 13 % har be-
svarat fragorna helt sjélv. Fragorna i denna enkét dr jimforbara med tidigare &r. Frdgorna ror
omraden som bemoétande, mojlighet till inflytande, mat och méltider, utevistelse, aktiviteter,
trygghet samt en sammantagen beddmning av néjdhet, férvéntan och kvalitet med boendet.

Sammanfattningsvis sa far omraddena bemdtande och trygghet hoga omddmen, 92 % uppger
att personalen bemoter pa ett bra sitt. I jimforelse med enkdten for &r 2010 s& har vi hojt
ndjdheten inom samtliga omraden forutom rérande maten. Fradgan om boendet uppfyller for-
vantningarna redovisas dock pé tva stillen och pavisar bdde en 6kad och en minskad nojdhet.
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De omraden som pavisar storst 0kning av ndjdheten sedan foregaende ar ar framst aktiviteter
men dven utevistelse, inflytande samt om man valt sitt boende. I jamforelse med staden totalt
sd uppvisar vi ett battre resultat inom omradena bemétande, inflytande, aktiviteter och val av
boende. For omraden som ndjdhet och trygghet ar resultaten snarlika men négot under sta-
dens resultat. Vi ligger under staden frédmst rorande frdgan om boendet uppfyller forvéntning-
arna. Nojdheten har generellt 6kat hos oss sedan 2010 men de omrdden som uppvisar minst
ndjdhet, hos oss liksom i staden, ar utevistelse, aktiviteter och inflytande.

Vid en genomgang av resultaten for respektive vard- och omsorgsboende pa Ostermalm visar
Rio och Kampementet, som drivs av Attendo Care, en 6kad ndjdhet inom samtliga frageomra-
den dér Rios resultat ligger dver staden rérande bemotande, mat, inflytande och aktiviteter.
Aven Dianagarden, som har drivits av Digni Care, har en hog grad av nojdhet bl a avseende
bemotande, inflytande, aktiveter och trygghet och ligger 6ver stadens resultat. Korsbarsgarden,
som drivs av Stiftelsen R6dakorshemmet, uppvisar en minskad ndjdhet inom samtliga omra-
den utom trygghet och bemétande. Kattrumpstullen, som drivs av samma entreprendr, har dkat
noéjdheten inom flera omraden som inflytande, aktiviteter och utevistelse men har i jamforelse
en lag nojdhet med utevistelse samt ett forsdmrat resultat rorande mat och trygghet. Resultat
for Stiftelsen Rodakorshemmet kan eventuellt forklaras med att Korsbarsgarden haller pa att
avvecklas och av den anpassning av verksamheten som foljer. Linnégarden, som drivs av Ca-
rema Care, har en minskad néjdhet inom samtliga frageomraden dér 14gst nojdhet ror inflytan-
de, utevistelse, mat och om boendet uppfyller forvéntningarna. Forvaltningen har for nérvaran-
de en 16pande dialog med entreprendren om hur man ska utveckla verksamheten och atgirda
brister.

En stor majoritet av Socialstyrelsens enkdt for dldre i dldreboende har, liksom for stadens en-
kit, besvarats av anhoriga och pévisar ett snarlikt resultat. I jamforelse med samtliga kom-
muner ir det samma omrdden som far hoga och laga omdomen dven om medelvérdet dr nagot
ligre for oss. Aldre i dldreboenden och deras anhériga ir sammanfattningsvis mindre ndjda
med omradena information, inflytandet, maten samt social samvaro. Storst njdhet finns
inom vardinsatser, trygghet, boendemiljé och bemoétande.

Dagverksamhet

Hos oss har 93 personer svarat pa enkéten om dagverksambhet vilket ger en svarsfrekvens pa
71 %. I kvalitetsomradena personalens forhallningssitt, trygghet och mat och maéltider ligger
ndjdheten mellan 97-99 % vilket dr en 6kning fran féregdende ar och i nivd med resultatet for
staden totalt. Inflytande och delaktighet far det lagsta betyget déir dven en viss forsdmring har
skett sedan ar 2010.

Sammanfattning

Naér det géller dldreboende (véard- och omsorgsboende) ar det stort bortfall, ca 45 %, och man
kan darfor inte dra négra sikra slutsatser. Det géller bade for SLKs och Socialstyrelsens un-
dersokningar. Ur statistisk synpunkt ar det dr tveksamt om resultaten pa dldreboendesidan &r
sékrare dn 16st tyckande.

En tydlig tendens ar en negativ storleksfaktor. Nar det géller hemtjénst ligger storstads-
kommunerna Géteborg, Malmo och Stockholm i denna undersokning, liksom i tidigare
undersokningar, pa den nedre halvan nar det giller N6jd-Kund-Index (NKI) pa 70, 68, 69.
Manga sméakommuner ligger skyhdgt over storstdderna. Hogst ligger Dorotea i Lappland
med 1 500 invénare och NKI 86. Ocksa inom Stockholms lin ligger mindre kommuner
som Ekerd, Gnesta, Nykvarn och Salem betydligt hogre dn Stockholm pa 79, vilket ocksa
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4r en bra bit dver riksgenomsnittet 73. Aven Vallentuna och Nacka ligger bra p4 77 och
76.

Aven nir det giller dldreboende toppar en liten Lapplandskommun, Arjeplog med 2 000
invanare och NKI 85. Goteborg, Malmo och Stockholm ligger &dven hir pé den nedre hal-
van pa 65, 67, 65.

Vi har i storstdderna anledning att fundera 6ver om det finns ndgon av smakommunernas
framgéngsfaktorer som vi skulle kunna tillimpa &ven i storstaden.

Vid tolkning av resultaten maste forsiktighet iakttas och hinsyn tas till svarsfrekvensen och
den laga andel éldre som svarar sjdlva inom vard- och omsorgsboenden. De som besvarat en-
kidten sjdlva ér i flera avseenden mycket ndjdare med sitt boende 4n om en annan person har
svarat. En entydig bild som framtridder i Socialstyrelsens undersékning &r att dldre som upp-
gett ett daligt sjdlvupplevt hélsotillstind och har besvir av oro och dngslan 4r mindre ndjda
med hemtjdnst och vard- och omsorgsboende &n de som uppgett ett gott hilsotillstand.

Forvaltningen kan sammanfattningsvis konstatera att de dldre med hemtjanst ar ndjda med
personalens bemotande och det arbete som de gor men &r mindre ndjda med omrédena som
ror inflytande vilket ocksa framgar for dldre med dagverksamhet. Inom vérd- och omsorgs-
boende far bemdtande och trygghet hogst betyg medan utevistelse, aktiviteter och inflytande
fér lagst betyg. Mat ér ett viktigt kvalitetsomrdde som ocksa tenderar fa ett mindre positivt
omdome. De svagheter som har konstateras ror omraden som far simre omdomen i de flesta
undersokningar och bekréftar resultaten fran tidigare undersokningar. Férvaltningen har de
senaste dren arbetat med att utveckla det sociala innehéllet och mat och maéltider inom
dldreomsorgen. Brukarundersokningarna indikerar att fortsatta anstringningar behdvs inom
dessa omraden samt i fragan om inflytande.
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