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Arendet

Resultatredovisning av Stockholms stads brukarundersékning 2010 f6r hemtjénst
och vérd- och omsorgsboenden i Spadnga-Tensta stadsdel.

Arendet finns att himta i sin helhet pa nedanstiende liink:
http://spanga-tensta.intranat.stockholm.se/Pages/Documents.aspx?id=391301

Sammanfattning

Som en del av stadens uppfoljning av kvalitén pa dldreomsorgen har
brukarundersokningar genomforts sedan 1995. Fragestéllningarna har i stort sett
varit desamma och utvecklingen har sdledes kunnat foljas 6ver tid. Syftet med
dessa undersokningar dr att halla savil uppdragsgivare, utforare och
omsorgstagare informerade om styrkor, svagheter och angeldgna
forbattringsomréden. Uppfoljningarna vinder sig till hemtjdnstmottagare som bor 1
ordinért boende samt servicehus och boenden pa vard- och omsorgsboenden.
Sedan kundvalsmodellens inférande sd ingér dven enheter i privat regi 1
uppfoljningen.

Resultatet for staden sammantaget visar att 92 %, av omsorgstagarna i Stockholm
ar ganska eller mycket ndjda med sin hemtjénst (81 % 2009) och for hemtjénst i
servicehus dr ndjdheten 86 % (71 % 2009). Av de boende inom vard- och
omsorgsboenden ér 78 % ganska eller mycket ndjda med sitt boende (81 % 2009).

Det sammantagna resultatet i stadsdelen visar, liksom tidigare ar, att en stor del av
omsorgstagarna ir ndjda, ca 92 % 1 hemtjdnsten. Kundnojdheten pa servicehus ar
ca 88 % och av de boende pé vard- och omsorgsboenden &r 76 % nojda med sitt
boende. Detta resultat star, generellt, i kontrast till resultatet i de enskilda
fragestillningarna som visar pa en nedatgaende trend avseende kundndjdhet i
stadsdelens verksamheter sedan 2009 samt uppvisar till dvervdgande del en lagre
kundnéjdhet, sirskilt avseende hemtjinst pa servicehus, jamfort med staden som
helhet. Dock upplever samtliga svarande ett bra bemétande fran personalen.

Skillnader finns mellan regiformerna och de olika utférarenheterna, och de
enskilda fragestillningar som redovisas.

Omsorgstagare som valt insatser utforda i privat regi, hemtjdnst och boende,
svarar genomgdende mer positivt pa enkétens fragestéllningar. De dr mer ndjda
med sitt boende samt utférandet av hemtjénsten &n de som valt kommunal regi.
Dock ar forvaltningens sammantagna resultat av ndjdhet med kvaliteten inom
hemtjansten utford 1 kommunal regi (96 %) hogre dn vérdet for hemtjénst utford 1
privat regi (90 %).

Under dret kommer resultaten att analyseras pa enhetsniva och handlingsplaner
ska tas fram dér fokus ldggs pa fordjupad genomlysning inom de omraden som
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identifieras som forbattringsomraden. Arbetet ska foljas upp 1
verksamhetsberittelse 2011.

Bakgrund

Markor Marknad och Kommunikation AB genomforde pé uppdrag av staden och
aldreforvaltningen en brukarundersékning inom hemtjanst och vard- och
omsorgsboenden under veckorna 37-43, 2010. Undersdkningen har genomforts
genom postenkit och som en totalundersokning. Svarsfrekvensen var 70 % for
stadsdelsomradets hemtjénst i ordindrt boende samt servicehus och 74 % for hela
staden. Svarsfrekvensen var 49 % for stadsdelens véard- och omsorgsboenden och
55 % for hela staden.

Beskrivning av metod for brukarenkiten
I undersokningen till omsorgstagare med hemtjinst/hemtjinst i servicehus
stilldes foljande pdstienden:

e Sammantagen bedomning av kvaliteten i den hemtjénst du fér

e Hur vél uppfyller hemtjinsten dina forvéntningar

e Hur nidra ar hemtjansten att vara perfekt
De tillfragade har for varje pastdende fatt gora en skattning 1-10 (mkt n6jd — mkt
missndjd)

e Hur néjd &r du med
o Bemdtandet frin bistdndshandlidggaren
Promenader/utevistelse
Arbetet som personalen gor hos dig
Hur du kan pdverka hur hjélpen ska utforas
Bemdtandet fran personalen
Hemtjénstens forméga att skapa trygghet for dig
Den respekt som personalen visar dig
Personalens kunskaper och fardigheter
Dina mdjligheter att 14tt nd personalen om du skulle behova
Personalens formaga att passa tider
Hur personalen informerar om tillfalliga fordndringar av hjélpen
o Maten och maltidssituationen

De tillfragade har for varje pastdende fatt ta stéllning till f6ljande:

e Mycket nojd

e Ganska n6jd

e Varken eller Ganska missn6jd

e Mycket missndjd
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Om den svarande instimmer helt eller delvis i ett pastaende bedomer
forvaltningen det som att hon/han dr n6jd.
I undersokningen till boende inom vdrd- och omsorgsboenden stilldes bl. a
annat foljande pdstienden:

o Personalen bemdter mig pé ett bra sétt

e Personalen ér lyhord och fragar hur jag vill att hjdlpen ska utfras

o Jag har mdjlighet att pdverka min vardag

e Jag kommer ut i friska luften nér jag vill

o Jag édr ndjd med de aktiviteter som erbjuds pd mitt boende

o Jag har sjilv haft mgjlighet att vilja vilket boende jag ska bo pa

e Maten smakar bra

e Maltiderna &r en trevlig stund pa dagen

e Jag dr n6jd med mitt boende

e Boendet uppfyller mina forvantningar

o Jag kiinner mig trygg pd mitt boende
De tillfragade har for varje pastdende fitt ta stéllning till foljande:

e Stidmmer inte alls

o Stammer ganska déligt

e Varken eller

e Stdmmer ganska bra

o Stdmmer helt
Om den svarande instimmer helt eller delvis i ett pastdende bedomer
forvaltningen det som att hon/han ar ndjd med den aspekten pa sitt boende

Resultat av brukarundersokningen i hemtjéinsten i ordiniirt boende samt
servicehus
Det ar ett omfattande och svardverskadligt material och darfor har forvaltningen
valt att sortera och forenkla resultatredovisningen i syfte att gora redovisningen
mera Overskadlig. Av den anledningen sé redovisas frageomraden dér vi avviker
pa ett negativt sitt och dir forvaltningen ser utvecklingsomriden. Hela
undersokningen finns att rekvirera hos handldggaren i1 drendet.
Resultatet redovisas for:

e Stadsdelen

e Enskilda enheter

e Olika driftsformer (kommunal regi — privat regi)
Kundndojdhet i Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning i jimforelse med staden
totalt.
Forvaltningens resultat av omsorgstagarnas ndjdhet inom hemtjénsten (92 %)
ligger pa4 samma niva som staden totalt (92 %). Resultatet for omsorgstagarnas
ndjdhet med hemtjénst i servicehus (ca 88 %) dr ndgot hogre 4n stadens virde pa
86 %. Alla enheter far genomgéende gott betyg géllande personalens bemdotande.
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Resultatredovisning av kundndjdhet i stadsdelen

Inom stadsdelen finns en kommunal utforare av hemtjanst, inklusive Tensta
servicehus. Fristads servicehus drivs av Attendo Care AB. Undersdkningen
omfattar dven privata utforare. I redovisningen ingar de storsta utforarna Alerta,
Real Omsorg, A-G hemtjanst och Mangkulturell hemtjénst. Mindre utférare med
enstaka kunder i omradet redovisas inte.

Skillnader finns mellan regiformerna och de olika hemtjénstenheterna. Boende
med hemtjénst i ordinért boende dr mer ndjda dn boende med hemtjinst pa
servicehus. Inom hemtjénsten i ordindrt boende &r det fler som &r ndjda bland de
som har valt ett privat alternativ jimfort med egen regi enheter, avseende mat och
maéltidssituation samt trygghet, delaktighet och personalkontinuitet.

Minst ndjda dr omsorgstagarna pé servicehusen i stadsdelen med personalens
formaga att passa tider och hur de informerar om tillfélliga fordndringar av
hjalpen. Nojdheten med hur omsorgstagarna kan paverka hjalpens utférande har
sjunkit med 40 % sedan 2009. Mat och maéltidsituationen har en avvikelse jamfort
med foregdende brukarundersokning 2009.

Har foljer en sammanfattande text avseende svarsresultaten av 2010 ars
brukarundersokning inom hemtjénst i ordindrt boende och servicehus. I
redovisningen gors vissa jaimforelser mellan 2009 och 2010. De fragestillningar
som redovisas uppvisar en ldgre kundndjdhet jamfort med staden som helhet. I tva
av de fragestillningar som redovisas far ndjdhet med den sammantagna kvaliteten
pa hemtjinsten och personalens bemdtande, en bra beddmning, bdde 1 Spanga-
Tensta och i staden.

Redovisning av fragestdllningar inom hemtjdnst i ordindrt boende och servicehus

Fragestéllning: Om du gor en sammantagen bedomning av kvaliteten i den hemtjanst
du fir — hur n6jd ar du?

Totalt uppger ungefar tre av fyra omsorgstagare att de dr ndjda med sin hemtjanst.
Skillnaderna mellan enheterna &r ganska sma men bland utforare av hemtjénst pa
servicehus finns en storre skillnad; hemtjansten pa Tensta servicehus uppvisar en
kundnéjdhet med 76 % och hemtjénsten pé Fristads servicehus uppvisar en
kundndjdhet med 91 %.

Fragestillning: Ar det oftast samma personer som hjilper dig?
Totalt for staden: 61 %, kommunal regi: 40 %, privat regi: 93 %

Fragestillning: Hur n6jd dr du med bemdtandet fran personalen?
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Den kvalitetsaspekt som genomgéende far hdgst betyg frdn omsorgstagarna ér
personalens bemoétande. Hér finns inga ndmnvérda skillnader mellan utforarna.

Fragestillning: Hur n6jd 4r du med hur du kan pdverka hur hjilpen ska utforas?
Nojdheten med delaktigheten har totalt sjunkit i stadsdelen sedan foregaende
brukarundersdkning. Storst skillnad kan pévisas mellan utférare i kommunal och
privat regi och mellan hemtjdnst i ordinarie boende och hemtjinst pd servicehus.

Fragestillning: Hur n6jd dr du med hemtjanstens formaga att skapa trygghet for dig?
Flertalet av omsorgstagarna uppger att de dr néjda med hemtjénstens formaga att
skapa trygghet men andelen har totalt sjunkit i stadsdelen. Hemtjansten pa Tensta
servicehus har en ldgre andel ndjda omsorgstagare. Storre kundndjdhet (ca 94 %)
bland privata utforare.

Fragestdllning: Hur n6jd ar du med personalens formaéga att passa tider?
Kundngjdheten i stadsdelen har sjunkit sedan foregdende brukarundersokning.
Minst ndjda dr omsorgstagarna pa Tensta servicehus och mest néjda ar
omsorgstagarna i Spanga hemtjanst samt bland de privata utférarna.

Fragestillning: Hur n6jd &r du med hur personalen informerar om tillfdlliga
fordandringar av hjilpen?

Kundngjdheten har sjunkit i stadsdelen sedan foregaende brukarundersokning. Minst
nojda dr omsorgstagarna pa de bada servicehusen och mest ndjda dr omsorgstagarna i
Spanga hemtjanst samt bland de privata utforarna.

Fragestéllning: Hur n6jd dr du med maten och maltidssituationen?

Omsorgstagarna ger relativt laga omdomen om maten och maltidssituationen i de
flesta verksamheter. Undantagen dr Spanga hemtjénst, dir ca 71 % av omsorgstagarna
uppger att de dr nojda samt omsorgstagare bland de privata utférarna som &r ca 96 %
nojda.

Jamforelse mellan hemtjinst utford i kommunal och privat regi
Fragestillning: Besvarar du fragorna helt sjalv?
Omsorgstagare 1 privat regi: 33 %. Omsorgstagare i kommunal regi: 70 %

Resultaten fran kommunala och privata utforare av hemtjénst i Spanga-Tensta visar pé
skillnader i kundndjdhet i alla ovan nidmnda frdagestdllningar utom kring personalen
bemotande dir hoga virden redovisas oberoende av utforare - omsorgstagarna som
valt hemtjénst i privat regi r genomgaende mer ndjda med hjilpens utférande an de
som har valt kommunal regi.

Forvaltningens sammantagna resultat av omsorgstagarnas ndjdhet med kvaliteten
inom hemtjinsten utford i kommunal regi (96 %) ér hogre @n virdet for hemtjénst
utford i privat regi (90 %).
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Resultat av brukarundersokningen pa Vard- och omsorgsboenden

Det ér ett omfattande och svardverskadligt material och dirfor har forvaltningen
valt att sortera och forenkla resultatredovisningen i syfte att géra redovisningen
mera ¢verskadlig. Av den anledningen sa redovisas frigeomréden dir vi avviker
pa ett negativt sétt och dar forvaltningen ser utvecklingsomraden. Hela
undersdkningen finns att rekvirera hos handlaggaren 1 drendet.

Resultatet redovisas for:
e Stadsdelen
e Enskilda enheter
e Olika driftsformer (kommunal regi — privat regi)

Kundnaojdhet i Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning i jimforelse med staden
totalt.

Resultatet for forvaltningens vard- och omsorgsboenden visar att de boendes
ndjdhet dr ndgot lagre (76 %) 1 forhallande till staden totalt (78 %).

Flertalet, ungefér atta av tio av de édldre 1 Stockholm som bor i vard- och
omsorgsboende, uppger att de dr néjda med sitt boende. Lika minga kidnner sig
trygga i boendet. Personalens bemdétande far ett gott omdome och upplevs som bra
av nio av tio boende. Hir finns inga skillnader mellan Spanga-Tensta och resten
av staden. Boende upplever 1 ldgre utstrackning att personalen &r lyhord och fragar
hur hjdlpen skall utforas samt dr mindre ndjda med omfattningen av utevistelser
och aktiviteter i Spanga-Tensta. Detsamma géller upplevelsen av
maltidssituationen, dir en mindre andel av boende i Spanga-Tensta vard- och
omsorgsboenden upplever den som en trevlig stund pa dagen, jamfort med staden
som helhet

Resultatredovisning av kundndjdhet i stadsdelen

I stadsdelen finns tva enheter for vird- och omsorgsboende som drivs 1 egen regi
och ett som drivs pa entreprenad, Elinsborgs vard- och omsorgsboende drivs sedan
senare hélften av 2009 pé entreprenad av Kavat vard och omsorg AB. Jimforande
resultat for det boendet 2009 finns inte m a o inte med i undersdkningen.
Svarsfrekvensen var relativt 14g, 49 % for stadsdelens boenden och 55 % for hela
staden. Resultaten bor tolkas mot bakgrund av den laga svarsfrekvensen samt att
det 1 vard- och omsorgsboenden ofta dr nagon nérstaende eller god man som har
svarat pa fragorna. Totalt i staden har 11 % av de boende helt sjdlva svarat pa
enkiten eller 38% med annan nérstadende, oavsett regiform.

Skillnader finns mellan regiformer och de olika enheterna. Bland boende pa véard
och omsorgsboende i privat regi dr det fler som &r ndjda med sitt boende,
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ca 82 %, jamfort med 76 % for egen regi enheter. De boende 1 omsorgsboende 1
privat regi dr frimst ndjdare med méltidssituationen, mojlighet till inflytande,
utevistelse och aktiviteter.

Minst nodjda édr de boende i stadsdelen som helhet med personalens formaga till
lyhordhet och hur de kan paverka hjdlpens utforande, kundnodjdheten har sjunkit i
stadsdelen sedan 2009. De boende &r ocksd mindre ndjda med omfattningen av
utevistelser och aktiviteter dar bedomningen genomgaende ligger pa en lag niva.
Mat och méltidsituationen har en viss avvikelse jaimfort med foregédende
brukarundersékning 2009.

Har foljer en sammanfattande text avseende svarsresultaten av 2010 ars
brukarundersokning pé vard- och omsorgsboenden. I redovisningen gors vissa
jamforelser mellan 2009 och 2010.

De fragestéllningar som redovisas nedan uppvisar en ligre kundngjdhet jamfort
med staden som helhet. [ en av de fragestéllningar, som redovisas, far personalens
bemotande en bra beddmning, bade 1 Spidnga-Tensta och 1 staden.

Redovisning av frdagestdllningarna inom vdrd- och omsorgsboende

Fragestdllning: Jag dr n6jd med mitt boende?

De boende pa Elinsborgs vard- och omsorgsboende och Fristads sjukhem lika ndjda
som 2009. Négot farre uppger sig vara ndjda med sitt boende pé Fristads dldreboende
jamfort med 2009.

Fragestillning: Personalen bemdter mig pé ett bra satt?
Personalens bemétande far goda omddmen pé alla boendeenheter, hogst omdome fér
Fristads sjukhem. Mycket fa personer ar missnojda.

Fragestillning: Personalen &r lyhord och fragar hur jag vill att hjélpen ska utforas?
Flest andel svaranden som instimmer i pastaendet bor pa Elinsborgs vard- och
omsorgsboende. Andelen svarande som inte instimmer i pastaendet har dkat pa
Fristads sjukhem och dldreboende med ca 20 % jamfort med 2009.

Fragestillning: Jag har mojlighet att paverka min vardag?

Mindre dn hélften av de svarande totalt i stadsdelen anser sig kunna paverka sin
vardag. Storst mdjlighet att paverka anser sig de dldre som bor Elinsborgs vard- och
omsorgsboende ha, dir mer hélften av de svarande instimmer i pastdendet. Andelen
svarande som instimmer i pastdendet har 6kat med 20 % pa Fristads dldreboende
jamfort med 2009.

Fragestillning: Jag kommer ut i friska luften nér jag vill?

Redovisning av brukarundersskning 2010 fér hemtjénst och v&rd- och omsorgsboenden i Spdnga-Tensta stadsdel
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En relativt 1&g andel av de svarande anser att de dr ndjda med utevistelser. Lagst antal
ndjda har Fristads sjukhem och édldreboende, dér andelen ndjda har sjunkit sedan forra
arets métning.

Fragestillning: Jag dr n6jd med de aktiviteter som erbjuds pa mitt boende?
Flest andel svaranden som instimmer i pastaendet bor pa Elinsborgs vard- och
omsorgsboende. Andelen svarande som inte instimmer i pastaendet har 6kat pa
Fristads sjukhem med 10 % jamfort med 2009.

Fragestdllning: Maltiderna &r en trevlig stund pa dagen?

Maltidssituationen har en lagre grad av ndjda boende. Generellt har andelen mycket
ndjda sjunkit sedan forra drets matning. Pa Elinsborgs vard- och omsorgsboende
instimmer en dvervigande del av de svarande i pastdendet.

Fragestillning: Jag kdnner mig trygg pa mitt boende?

En stor del av de som besvarat enkdten uppger att de kdnner sig trygga i sitt boende
men stadsdelen uppvisar ligre virde dn staden totalt.

De boende upplever i hog grad trygghet pa Elinsborgs vard- och omsorgsboende.
Négot farre uppger sig kdnna trygghet i sitt boende pé Fristads sjukhem och
dldreboende.

Jiamforelse mellan boenden i kommunal och privat regi

Undersokningen omfattar alla boenden 1 stadsdelen som drivs 1 kommunal regi
och privat regi.

Skillnaderna &r sma mellan resultat frdn kommunalt och enskilt bedriven
verksamhet men boenden i privat regi uppvisar genomgaende en négot hogre
kundndjdhet, sirskilt avseende maltidssituationen som upplevs i storre
utstriackning som trevlig av boende i privat regi samt mojligheter till delaktighet,
aktiviteter och utevistelse. Flertalet svarande, oavsett regiform, upplever trygghet
och ett gott bemdtande i sitt boende.

Férvaltningens synpunkter
Forvaltningen har med intresse tagit del av brukarundersékningen och har for
avsikt att anvdnda resultaten som underlag till ett forbattringsarbete.

Forvaltningen stravar efter att utveckla verksamheten ytterligare. Resultaten av
upplevd kundndjdhet visar att det finns forbattringspotential inom f6ljande
omréden:

Inom hemtjénsten i ordinarie boende och servicehus

- Maten och méltidssituation
- Omsorgstagarens delaktighet och mojligheter att padverka sin hjdlp
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- Information och kommunikation om tillfdlliga férdndringar i
hjalpen samt att passa tider.

Inom vérd- och omsorgsboenden
- Maten och maltidssituationen
- Den boendes delaktighet och mdjligheter att paverka sin hjélp
- Aktiviteter och utevistelse

Liksom foregaende ar framstar inflytande och maltidssituationen som tva
utvecklingsomraden generellt inom forvaltningens verksamheter.

I stadsdelens vard- och omsorgsboenden ér de boende utdver detta mindre ndjda
med omfattningen av utevistelser och aktiviteter dir bedomningen genomgéende
ligger pé en lag niva. Boendeenheterna kommer att g igenom resultaten for att
komplettera detta med enhetsspecifika atgarder.

Inom hemtjénsten pa servicehus dr omsorgstagarna mindre ndjda med personalens
formaga att passa tider och hur de informerar om tillfélliga fordandringar av
hjalpen. Nojdheten med hur omsorgstagarna kan paverka hjalpens utférande har
sjunkit i stadsdelen sedan foregdende brukarundersdkning 2009.

Forvaltningen kan konstatera att delar av resultatredovisningen ar motsédgelsefull
och har svarigheter att tolka resultatet. Det géller frimst de svarandes
sammantagna beddmning av kvaliteten pd de utforda insatserna vilken manga
ginger stdr 1 motsats till den beddmning de svarande gor 1 de enskilda
fragestillningarna, oavsett regiform.

Forvaltningen anser att brukarenkéter ger mojlighet att dversiktligt identifiera
problemomraden men att det krivs fordjupade studier som underlag for
forbéttringsarbete. Forvaltningen stiller sig positiv till att vara dldreférvaltningen
behjdlplig med att vidareutveckla brukarundersokningarna samt andra
uppfoljningsmetoder.

Forvaltningen vill i sammanhanget pdminna om de forutsiattningar som foreligger
vid tolkning av brukarundersdkningar.

Forvaltningens uppfattning &r att det kan handla om omsorgstagarens
forvantningar pd verksamheten vilket inte alltid behdver 6verensstimma med
verksamhetens uppdrag. Da det inom dldreomsorgen inte alltid &r omsorgstagaren
helt sjdlv som har svarat pd enkéten, s uppstéar svarigheten med att tolka resultatet
eftersom man inte vet vems kundndjdhet man méter.
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