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Socialndmnden 2018-03-07

Socialkontorets bemotandeenkat 2017

Arende

Socialkontoret har undersokt hur de personer som kommer i kontakt med
kontorets personal uppfattar bemotandet, informationen, tillgangligheten,
kompetensen och kunnandet samt lyhordheten hos personalen.

Undersokningen genomfordes i enkdtform mellan den 13 november och den
15 december 2017. Bemé&tandeenkédt har genomforts pa socialkontoret sedan
2005.

Sedan 2007 har enkéten haft den utformning motsvarande arets
enkdtundersokning.

Nagon sammanstéllning av bemotandeenkéten 2013 finns inte varfor detta
ar kommer att saknas i statistik och diagram i detta dokument.

204 personer svarade pa enkéten. Totalt delades 270 enkéter ut under
maétperioden, detta ger en svarsfrekvens pd 76 procent vilket dr den hogsta
svarsfrekvensen sedan 2007.

2017 ars bemotandeenkét har ett resultat som pa total andel ndjda svar ligger
oforandrat mot foregdende ar med ett resultat pd 91 procent. I resultatet gar
endast att utldsa sma forandringar for respektive fraga oavsett om det dr en
positiv eller negativ fordnding.

Resultatet star bra mot tidigare ars méitningars hogsta resultat. Brukarna var
mest ndjda med bemdtandet 96 procent.

Socialkontoret uppvisar stabila resultat utan négra storre skillnader i
resultaten mellan 2015-2017.
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Socialkontorets forslag till beslut

Socialndmnden beslutar att godkédnna socialkontorets rapport daterad 2018-
01-23 SN 2018/0030 och 6versidnda rapporten till berérda avdelningar for
diskussion och forbéttringsitgérder.

Bakgrund

Enligt socialtjanstlagen ska det for utférande av socialndmndens uppgifter,
finnas personal med ldmplig utbildning och erfarenheten. Kvaliteten i
verksamheten ska systematiskt och fortlopande utvecklas och sikras.

Mellan den 13 november och den 15 december 2017 kunde socialkontorets
besokare fylla i en enkét avseende bemdétandet ur ett inflytande-, vardighets-
och tillgdnglighetsperspektiv. Samma fragor har stéllts sedan ar 2007 dvs.
nu for nionde gangen. Dock har en av fragorna fortydligats infor 2017 &r
enkdt. Fortydligandet géller fraga 5. ”Tycker du att dina behov beaktades?”
Denna fraga omformulerades enligt nedan.

Enkéten omfattade Familjeavdelningen dér Resursteamet mittes i en egen
enkédt men som ingar i totalen for avdelningen, Vuxenavdelningen,
Avdelningen for dldre och personer med funktionsnedsittning dar
Bistdndshandldggare, LSS-handldggare, Syn-/ horselkonsulenten och
Anhorigkonsulenterna dven de méttes med egna enkéter men som ingdr i
totalen for avdelningen.

Enkéten var gemensam for alla verksamhetsomraden och bestod av sex
stycken ja/nej fragor som den svarande kunde ta stéllning till. M&jlighet
fanns att Idimna kommentarer. Frdgorna var:

Fraga 1 Blev du vil bemott av handlédggaren?

Fraga 2 Fick du den information du behévde?

Fréga 3 Fick du framfora det du ville?

Frégad4  Tycker du att dina behov beaktades under motet?
Fréga 5 Var personen kunnig och kompetent?

Friga6  Ar det litt att komma i kontakt med personen?

Undersokningens genomforande

Alla forstagangsbesokare till socialkontorets olika avdelningar under
maétperioden har fatt en enkét av personal i receptionen eller av handlaggare.
Enkéten kunde besvaras vid besoket eller vid ett senare tillfélle. Frankerat
svarskuvert har bifogats. Antalet utlimnade enkéter har registrerats per
handléggare.
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Resultat

Allméant

204 personer svarade pd enkéten vilket &r ett 1agt antal inkomna enkéter sett
till historiska resultat. Svarsfrekvens uppgick dock till 76 procent dé totalt
270 enkiiter delades ut under métperioden vilket den hogsta svarsfrekvensen
nagonsin.

D4 frigorna ér detsamma genom aren &r resultaten jaimforbara sinsemellan
och over tid.

Konsfordelning

Andelen svar som ldmnats av kvinnor var 52 procent, 40 procent av svaren
kom frdn mén och 8 procent har valt att inte ange kon.

Nojda svarande totalt

Total andel ndjda svarande per frageomrade for hela socialkontoret férdelar
sig enligt nedanstéende tabell.

Andelen nojda svar ligger strax under de bésta resultaten sedan métningarna
startades.

Tabell 2. Fordelning av n6jda svar per frigeomréde 2017.
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Andelen n6jda svar pa frigan om bemétande har sjunkit ndgot mot 2016 ars
mitning med ett resultat pd 96 procent ndjda svar.

Andelen nojda svar frdgan om svarande fatt den information denne behdvde
har dr oférindrat mot tidigare &r med ett resultat pd 94 procent nojda svar.

Andelen ndjda svar pa fragan om man har fatt framf6ra det man dnskade
under métet har i genomsnitt 6kat med 1 procent mot 2016. Andelen ndjda
var uppgick till 94 procent for 2017.

Andelen néjda svar pa frigan huruvida handldggaren beaktat den enskildes
behov har i genomsnitt 6kat med 1 procent mot 2016. Andelen ndjda var
uppgick till 92 procent for 2017.

Andelen ndjda svar pé fragan om personalens kompetens har i genomsnitt
minskat med 2 procent mot 2016. Andelen ndjda svar uppgick till 91
procent for 2017. Virden pa 6ver 90 procent har erhallits ett par ganger
tidigare.

Andelen negativa svar gillande frégan om tillgénglighet &r 6kat med 1
procent mot 2016, 5 procent av de tillfrgade uppger att det &r svart att
komma i kontakt med handldggaren. Andelen positiva svar har kat med 3
procent mot foregdende ar. 81 procent uppger att det gir bra att fa kontakt
med handliggaren och 12 procent har svarat vet ej. I 2 procent av enkiterna
har personen inte svarat pa frigan

Nojda svarande per avdelning

I nedanstiende tabell redovisas andelen ndjda svar per avdelning. Av
tabellen framgér att frdgan om bemotande fatt storst andel ndjda svar inom
Familjeavdelningen som detta ar nddde en ndjdhet pa 100 procent. Aven
andelen nojda svar for 6vriga avdelningar kring bemotande dr hogt.

P4 frigan om den enskilde fatt den information denne behdvde har
Familjeavdelningen for 2017 okat sitt resultat till 98 procent mot 2016 ars
hoga resultat pa 95 procent och ligger 4 respektive 8 procent hogre andel
nojda svar &n 6vriga avdelningar.

Aven pé frigan om man fétt framfora det man ville i kontakt med
handliggaren har Familjeavdelningen flest ndjda svar och har okat sitt
resultat frén 92 procent 2016 till hela 98 procent for 2017 &vriga tvé
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93 procent av alla besdkare hos Familjeavdelningen upplevde att deras
behov beaktades under métet. Den totala njdheten for samma fraga for
vuxenavdelningen var 90 procent och for Avdelningen for dldre och
personer med funktionsnedsittning 92 procent.

P4 fragan om besokaren upplevt handldggaren som kunnig och kompetent ar
svaren nast intill likvirdiga for avdelningarna. Familjeavdelningen har dock
hojt sitt resultat ndgot mot foregéende ar medans dvriga avdelningars
nojdhet sjunkit négor.

Tillgingligheten var precis som tidigare ar lagst totalt sett pd grund av den
hoga andelen vet ¢j” svar som sannolikt limnas av personer som inte sjilva
kontaktat socialkontoret utan blivit kallade till méte. Den sammantagna
andelen missndjda svar avseende socialkontorets tillginglighet var 5
procent.

Tabell 3. Fordelning av nojda svar per avdelning och frigeomréde.

Bemotande
Information
Synpunkter m Aldre och LSS
Beaktade behov m Familje
B Vuxen
Kompetens
Tillganglighet
0% 50% 100%

Ovriga svar

Andelen missnojda svar var i genomsnitt 4 procent vilket &r en nigot hogre
andel 4n 2016 ars méitning d& andel missndjda svar uppgick till 3 procent.

Andelen osikra svar har minskat ndgot fran 6 procent ar 2016 till 3,5
procent for 2017.

Kommentarer

I enkiéten fanns mojlighet att lamna kommentarer.
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Kommentarerna var ofta forstirkning av ett lamnat svar. Flera kommenterar
i berommande ord for Danderyds kommun for de olika formerna av
socialtjanster. Nagra avsg tveksamheter, enstaka var negativa.

Resultat per avdelning

I nedanstiende tabeller visas andelen nojda svar for aren 2014-2017. Ar
2017 har genomgéende lila linjemarkering i tabellerna.

Vuxenavdelningen
Antalet inkomna enkéter for vuxenavdelningen for 2017 drs métning var 58.

Andelen nojda svarande uppgick totalt till 89,5 procent vilket dr en
minskning pa totalen med 3,5 procent mot 2016 ar métning.

Tabell 4. Vuxenavdelningen 2014-2017. Férdelning av ndjda svar per &r.
Observera tabellens skalindelning.
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Vuxenavdelningen redovisar ett genomsnittligt resultat pa totalen for 2017.

Av tahellen gér att ntlica att den friga dir Vnyepavdplnmoen oenom aren

vaticrat mest i andel 16 J da svar glidin ren ir beaktande av behov roch

tillgénglighet, dir har vuxenavdelningen avseende beaktande av behov
placerat sig pa ett medelresultat under 2017 jamfort mot tidigare ar. P&
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fragan avseende tillginglighet har verksamheten hdjt sig och ligger néra sitt
bésta resultat fran 2014.

Inkomna negativa svar var 7 procent i genomsnitt vilket dr en 6kning pé 5
procent mot foregdende &r. Denna forsémring av resultatet dr svart att
analysera dé andelen missndjda svar har okat for samtliga frigor. De frdgor
som visar storst okning i andelen negativa svar avser, tillricklig
information, om den enskilde fétt framfora det denne ville, handlédggarens
kompetens samt tillgédnglighet.

Andelen osikra/ vet ej svar var i genomsnitt 2 procent och avsag frimst
fragan om avdelningens tillgdnglighet samt frigan om den enskildes behov
beaktats under motet.

Familjeavdelningen

Antalet inkomna enkiter for Familjeavdelningen inklusive Resursteamet for
2016 ars métning var 60.

Andelen nojda svarande uppgick till 93 procent vilket &r en 6kning pa
totalen med 2,5 procent mot 2016 &r métning.

Tabell 5. Barn och familjeomsorgen 2014-2017. Férdelning av nojda svar per 4r.
Observera tabellens skalindelning.
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Av tabellen gér att utldsa att den fraga dér familjeavdelningen genom éren
varierat mest i andel ndjda svar genom &ren har varit sdvil beaktande av
behov, om den enskilde fatt tillracklig information och frdgan om
tillginglighet. For dessa fragor har familjeavdelningen mycket goda resultat
under 2017.

Familjeavdelningen har lyckats oka sitt resultat avseende frdgan om den
enskilde ansdg sig blivit vl bemott av handldggaren frén 95 procent ndjdhet
2016 till 100 procent for 2017.

Frigan om den enskilde upplever att handldggaren beaktat dennes behov var
andelen positiva svar 93 procent vilket dr en 6kning med 3 procent mot
foregdende r. Noteras bor goras att Familjeavdelningen har hojt andelen
nojda svar for denna frdga med hela 7 procent sedan 2015.

For frigan om den enskilde fatt tillrdcklig information visar resultatet pa en
stor forbéttring mot foregaende ar och har ett hogt resultat pa 98 procent
positiva svar. Resultatet &r en 6kning av andelen positiva svar med 4 procent
mot 2016.

Upplevelsen av handldggarens tillgénglighet &r i princip oférdndrad mot
foregdende &r. Andelen positiva svar var 78 procent vilket dr en 6kning mot
2016 med 1 procent.

Inkomna svar som visade pa missndje var 1,7 (5) procent av svaren i
genomsnitt vilket &r en minskning av negativa svar med 3,3% mot
foregdende &r. De negativa svaren ar jamt fordelade 6ver alla frégor utom
den gilande bemotande.

Andelen osikra/ vet ej svar var i genomsnitt 4,7 procent och avsag
framforallt frigan om tillgénglighet. Andelen osékra svar hade dkat med 0,7
procent mot 2015.

Avdelningen for dldre och personer med funktionsnedsittning

Antalet inkomna enkiter for Avdelningen for dldre och personer med
funktionsnedsittning inklusive Syn och horselkonsulent och Anhdrigstod
for 2017 ars métning var 86.
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Tabell 6. Avdelningen for dldre och personer med funktionsnedséttning 2014-2017.

Tjansteutlatande

Datum

2018-01-26

Fordelning av n6jda svar per ar. Observera tabellens skalindelning.

Diarienummer

SN 2018/0030
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Av tabellen gar att utldsa att den fraga dar dldre och LSS avdelningen
varierat mest i andel ndjda svar genom &ren har varit frdgan om
tillganglighet till handldggaren. Andelen positiva svar kring handlaggarnas
tillganglighet har 6kat med 3 procent mot foregéende 4r.

P4 fragan om den enskilde ansag sig blivit vél bemétt av handldggaren
uppgér andelen positiva svar till 95 procent 2017. Resultatet dr en
minskning med 3 procent mot 2016 &rs mycket hoga resultat pa 98 procent.

Fragan om den enskilde upplever att handlédggaren beaktat dennes behov var
andelen positiva svar 94 procent vilket &r en minskning med 1 procent mot
foregaende ar.

For frigan om den enskilde fatt tillrdcklig information visar resultatet pa en
minskning med 4 procent till 94 procents ndjda svar mot féregiende ars
mycket hoga resultat pa 98 procent.

Upplevelsen av handiaggarens tiiganghighet okat nagot mot oregacnde dar.
Andelen positiva svar var 81 procent vilket &r en 6kning mot 2016 med 3
procent.
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Inkomna svar som visade pd missndje var 3,75 procent av svaren i
genomsnitt vilket dr en 6kning med 1,25 procent mot foregdende ar. De
negativa svaren berorde framforallt frdgan om den enskilde upplevde att
denne fatt tillrdckligt med information.

Andelen osdkra/ vet ej svar var i genomsnitt 4 procent och avsag framforallt
fragan om tillgénglighet dédr 13 procent angav osédkra/ vet e;.

Noteras bor goras att Anhorigstdd och Syn och horselkonsulentens
verksamhet 1 métningen inte mottagit ett enda negativt svar.

Socialkontorets yttrande

Totalt sett ger brukarna ett gott betyg at socialkontorets personal. Ett vanligt
bemoétande anser 96 procent av de svarande att de far fran socialkontorets
personal. De svarande anser att de far den information de behover i en
mycket stor utstridckning, 94 procent.

Resultaten pa fragan om den enskilde fatt mojlighet att 1amna de synpunkter
denne 6nskat ligger kvar pé ett oférdndrat resultat frén foregdende med 93
procent positiva svar. P4 frigan om handldggaren beaktat den enskildes
behov har andelen positiva svar pa totalen dkat ndgot mot tidigare ar.
Andelen n6jda svar var 92 procent.

Handldggarna uppfattas fortsdttningsvis av de svarande som kunniga och
professionella, 91 procent.

Resultatet for tillgdnglighet har 6kat ndgot mot foregdende ar har 81 procent
positiva svar.

Avseende fradgan om tillgénglighet dr det dock viktigt att patala att andelen
missndjda svar inte dr hdgre dn for ovriga fragor. Det dr andelen osékra / vet
ej svar pa 18 procent som drar ner resultatet. Av kommentarer som ldmnats i
enkdterna gar det att dra slutsatsen att flera av de som svarat att man &r
oséker / vet e] blivit kallade till mdte och darfor aldrig forsokt att kontakta
handliggaren sjilva.

De skriftliga kommentarer som har ldmnats, har till allra stérsta delen
utgjorts av positiva forstirkningar.

Sett till bemdtandeenkétens resultat pa totalen finns det inget
utvecklingsomrade som sticker ut sett till andelen negativa svar d& samtliga
sex fragor har en andel negativa svar mellan 2-4 procent i snitt.

Socialkontoret foresiar att sociailnamnden godkanner rapporten och
overldamnar den till avdelningarna for diskussion och eventuella
forbattringsatgérder.
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