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Redovisning av socialnämndens och äldrenämndens verksamhet i Nacka kommuns attitydundersökning 2001.

1 Förslag till beslut

Att teckna informationen till protokollet.

2 Undersökningens upplägg.

Attitydundersökningen har genomförts av Temo under perioden19 april – 4 maj 2001. Datainsamlingen har skett i form av telefonintervjuer. Totalt intervjuades 1004 personer i åldern 18 år och äldre

Motsvarande undersökning genomfördes år 2001. Det är därför möjligt att se skillnader mellan dessa två år. Detta gäller dock inte områdena äldreomsorg och socialtjänst som är med för första gången.

Det bör understrykas att det är frågan om en attitydundersökning och inte en kundundersökning. Avsikten med undersökningen är att få en bild av kommuninvånarnas kunskap om och värderingar av hur kommunen och dess verksamheter fungerar oberoende av om man själv varit kontakt med verksamheten eller ej.

Undersökningen omfattar både generella frågor om kommunens sätt att fungera och specifika frågor om kommunens olika verksamhetsområden

Till tjänsteskrivelsen biläggs ett urval av sammanställningar från utredningsrapporten.

3 Allmänna frågor

3.1 Allmän kommunal service

Underökningen visar att på en ökad nöjdhet bland kommuninvånarna. Åtta av tio nackabor är nöjda med kommunens service, vilket är en ökning med 7 procent från år 2000. Intressant är att notera att det inte är någon skillnad i nöjdhet beroende på kön, civilstånd, eller hur länge man bott i Nacka. Yngre personer är något mer nöjda än äldrepersoner.

Drygt hälften instämmer i att valfriheten inom kommunen är stor, att kommunens personal är serviceinriktad samt att kommens personal har kompetens för sina arbetsuppgifter.

När det gäller kommunikation mellan kommunen och kommuninvånarna tar var tredje kommuninvånare negativ ställning till att kommunikationen med kommunen är öppen och enkel.

Hälften instämmer att servicen, såväl inom privat som inom kommunal regi, är god.

3.2 Inflytande och påverkan

Sammanfattningsvis är två av fem nöjda med sina möjligheter att påverka och öva inflytande på kommunens service (43%). Det är en ökning med nio procentenheter sedan föregående mätning. För samtliga kommundelar gäller att man är mer nöjd med inflytande och påverkan i denna mätning jämfört med föregående år.

Nästan lika många instämmer att de vet vart de skall vända sig för att framföra sina åsikter, som de som säger att de inte vet.

Positivt är att två av tre har intresse för kommundelens utveckling. Dock känner inte kommuninvånarna att de har möjlighet att påverka den kommunala verksamheten. Sex av tio tar negativ ställning till detta påstående,

3.3 Övriga frågor

Sju av tio instämmer i att Nacka kommun har en bra skattenivå jämfört med andra kommuner. Däremot instämmer bara 40 procent i att kommunen har en bra avgiftsnivå jämfört med andra kommer och bara var tredje instämmer i att kommunen gör rätt prioriteringar mellan de olika verksamheterna. Kommuninvånarna är heller inte säkra på att kommunen använder sina resurser effektivt( 40 procent tar ställning för och 35 procent mot).

Nio av tio kan rekommendera en god vän att flytta till kommen och tre av fyra instämmer i att det är tryggt av vistas utomhus när som helst på dygnet. Sju av tio tycker att Nacka kommun uppfyller de krav och förväntningar de har på en bra kommun, vilket bör ses som ett starkt mått på trivsel i kommunen

4 Frågor om de olika verksamhetsområdena

I undersökningen får personerna ta ställning till olika påstående om kommunens olika verksamhetsområden. I rapporten konstateras att kommunen har starka och svaga sidor. 

De verksamhetsområden som får positiva omdömen är räddningstjänsten, bibliotek och kultur, miljön i kommunen, allmän kommunal service, skolan, underhåll av gator och vägas amt teknisk verksamhet.

De verksamhetsområden som får de minst positiva omdömena är äldreomsorgen, socialtjänsten och fritid för barn och ungdomar.

4.1 Äldreomsorgen och socialtjänsten 

Om man tittar på de frågor som ställts om äldreomsorgen kan man konstatera att de tre frågorna handlar om utbud, kvalitet och om man är nöjd eller missnöjd med äldreomsorgen i Nacka. När det gäller socialtjänsten handlar påståendena om Individ och familjeomsorg och där speciellt om det ekonomiska stödet.

Verksamhetsområdena äldreomsorg och socialtjänst får de klart lägsta betygen av kommuninvånarna. Anmärkningsvärt är att det är 51 procent för äldreomsorgen och 45 procent för socialtjänsten, där man har svarat vet ej eller inte svarat alls. Detta kan jämföras med 32 procent för fritidsaktiviteter för barn och ungdomar och ensiffriga tal för övriga verksamheten

4.1.1 Äldreomsorgen

För äldreomsorgen har det i undersökningen gjorts följande tre påståenden

Hur väl instämmer du i att

- äldreomsorgen i Nacka är väl utbyggd?

- äldreomsorgen i Nacka håller hög kvalitet?

Sammanfattningsvis, hur nöjd eller missnöjd är du när det gäller äldreomsorgen i Nacka?

Reaktionerna på de tre påslåendena är relativt lika. Det är en grupp mellan 24 och 31 procent som är nöjda eller ganska nöjda. Nästan lika många är mindre nöjda eller inte alls nöjda. Som tidigare påpekats är det hälften av de tillfrågade som inte haft någon uppfattning eller inte svarat på frågan.

Personer över 65 är har i större utsträckning besvarat frågan och är även mer positiva än yngre personer. Även i denna grupp är det emellertid 60 procent som antingen inte besvarat frågan eller har en negativ uppfattning om äldreomsorgen.

4.1.2 Socialtjänsten

Under rubriken socialtjänst har följande två frågor tagits upp

Hur väl instämmer du i att de som hamnat i en social eller ekonomisk situation för hjälp och stöd?

Sammanfattningsvis, hur nöjd eller missnöjd är du med kommunens service när det gäller individ och familjeomsorgen?

När det gäller den första frågan är det 19 procent som instämmer väl eller ganska väl. För den andra frågan är andelen positiva svar 30 procent. Andelen negativa är c:a 25 procent för de båda frågorna. Åldersgruppen under 24 år är mer positiva än övriga åldersgruppen. Även inom individ- och familjeområdet är det ungefär hälften som inte besvarat frågan eller som inte har någon uppfattning. Det är fler som besvarat fråga två som mer allmänt talar om vilken uppfattning man har om verksamheten.

4.1.3 Uppfyllnad av mål

Socialnämnden och Äldrenämnden har likartade formuleringarna beträffande kommuninvånarnas attityd till verksamheterna. Målen är följande.

Kommuninvånarna skall anse att de erbjuds en god äldreomsorgen i kommunen.

Kommuninvånarna skall anse att de som hamnar i en social och/eller ekonomisk krissituation får stöd av kommunen.

Målen är inte kvantifierade. Med hänsyn till ordalydelsen får det ändå anses att det skall vara mer än hälften av kommuninvånarna som skall ha en positiv uppfattning för att målet skall anses uppnått. Detta innebär att nämndernas mål ej uppfyllts.

4.2 Sammanfattning beträffande äldreomsorg och socialtjänst i Nackaundersökningen

Utfallet för äldreomsorgen och socialtjänsten är båda lika. Endast 25 – 30 procent är positiva. En nästan lika stor andel är negativa. Hälften av de tillfrågade uttrycker inte någon uppfattning alls. Resultaten skiljer sig avsevärt från övriga verksamheter.

Två saker kan noteras

· dels är det en mycket liten andel som har uttalar någon uppfattning om de båda verksamheterna

· dels är det bara hälften av de som tagit ställning till påstående, som uttrycker en positiv uppfattning.

Socialtjänsten och äldreomsorgen var inte med i den attitydundersökning som genomfördes 2000, varför det inte går att utläsa någon förändring. Ett annat sätt att få någon referens till siffrorna kan vara att jämföra med attitydundersökningar i andra kommuner. 

5 Attitydundersökning i södertörnskommunerna

Södertörnskommunerna Huddinge, Salem, Nynäshamn, Nykvarn, Tyresö, Södertälje, Botkyrka och Haninge genomförde med hjälp av SIFO våren 2000 en attitydundersökning genom en enkätundersökning. I denna har frågor ställt om socialtjänst och äldreomsorg. Även om frågorna inte är helt jämförbara kan det ändå vara intressant att titta på resultaten på några frågor som är inom samma områden som de i Nackas attitydundersökning.

I Södertörnskommunernas attitydundersökning får de svarande ta ställning till påståenden genom att kryssa för Instämmer helt, tveksamt ja, tveksamt nej samt Nej, instämmer inte alls. Här redovisas inte några bortfall utan alla som svarat redovisas ha uttryckt en åsikt. Eftersom här kan finnas en oklarhet kan det vara intressant att koncentrera sig på hur stor andel av de som har svarat som är positiva respektive negativa.

Svaren i de olika kommunerna varierar. Nedan anges därför avrundade intervaller för att visa invånarnas svar. Redovisningen skall endas ses som en fingervisning för hur attityder kan se ut i omkringliggande kommuner i de aktuella frågorna.

5.1 Äldreomsorg

När det gäller äldreomsorgen finns fyra påstående som kan vara intressanta

Alla äldre som är i behov av hemtjänst kan få det.

På denna påstående instämmer mellan 15 och 30 procent helt och 30 till 40 procent ett tveksamt ja. Intervallen representerar olika svarsprocent för de olika kommunerna. Detta innebär att det är 45 – 70 procent som ligger på nöjdhetssidan.

Antalet platser på ålderdomshem, sjukhem, gruppbostäder och i servicehus är tillräckligt.

På detta påstående instämmer drygt 20 procent helt och mellan c:a 60 procent ligger på nöjdhetssidan. Svaren är relativt lika för kommunerna.

Dem kommunala hemtjänsten fungerar  bra

Här instämmer 15 – 20 procent helt medan andelen helt nöjda och tveksamt nöjda varierar mellan 40 – 75 procent.

Det sammanfattande omdömet om äldreomsorgen är att 10 – 20 procent är mycket nöjda, 30 – 50 procent är ganska nöjda, 20 – 40 procent är mindre nöjda och 5 – 10 procent inte alls är nöjda.

5.2 Socialtjänst

När det gäller socialtjänst finns följande två påståenden

De som är i behov av hjälp och stöd i en krissituation får detta av kommunen.

Här är det mellan 10 och 15 procent som instämmer helt, medan det är ungefär 40 procent som säger ja med tvekan.

De mest utsatta invånarna ( t ex arbetslösa, i ekonomisk kris) får bra stöd av kommunen.

Här är det mindre än 10 procent som instämmer helt, medan antalet som instämmer med tvekan ligger mellan 25 och 40 procent.

5.3 Jämförelse mellan attitydundersökningarna i Nacka och södertörnskommunerna beträffande äldreomsorg och socialtjänst.

Det bör observeras att de båda undersökningarna bygger på olika metoder, varför en jämförelse bör göras med stor försiktighet. 

I båda undersökningarna är det en relativt liten andel som är mycket nöjda. Ser man till andelen i de båda undersökningarna som svarat positivt är det en högre andel som gjort detta i övriga södertörnskommuner. Detta kan dock i viss utsträckning hänga samman med frågeteknikerna. Vi vet inte vad de som inte svarat anser.

6 Kundundersökningar inom socialtjänst och äldreservice.

Inledningsvis har framhållits att attitydmätningen mäter kommuninvånarnas inställning till de påståenden som ställts. En person behöver inte ha en egen erfarenhet av det som frågas utan svarar utifrån den information eller brist på information som vederbörande har. Det kan därför vara intressant att jämföra med några kundundersökningar som genomförts inom socialtjänsten.

6.1 Hemtjänst, särskilda boenden och LSS

En kundundersökning som genomfördes omkring föregående årsskifte inom områdena hemtjänst, särskilda boenden och LSS.

I undersökningen svarade ca 60% av de som har hemtjänst och särskilt boende. På en femgradig skala var betyget 4. 70% var nöjda eller mycket nöjda ( 4 eller 5 ). Målet, att andelen nöjda skall öka, fångades med en fråga om hemtjänsten respektive de särskilda boendena hade blivit bättre eller sämre . 19% ansåg att boendena blivit bättre, 7 % sämre. Inom hemtjänsten ansåg 22 % att den blivit bättre och 8% sämre. Ca 70% var neutrala. Sammantaget hade andelen nöjda enligt denna undersökning ökat.

För LSS var medelbetyget 3.72 på den femgradiga skalan. 63 procent var nöjda eller mycket nöjda.

På frågor om tjänsterna svarar mot deras förväntningar svarade sju av tio att det gjorde det helt eller delvis beträffande hemtjänst och särskilt boende, medan siffrorna för LSS var sex av tio. Mycket få svarade för samliga verksamheter att tjänsterna inte motsvarade deras förväntningar.

6.2 Besökande vid socialkontoret

För området individ och familjeomsorg genomfördes i december 1998 en enkätundersökning bland besökare respektive vårdtagare inom socialtjänsten. I enkäten ställdes frågor om hur de upplevt mötet med socialtjänsten. 

Resultatet blev följande

Väntetiden uppfattas som mycket kort eller kort av 85 % av dem som besvarat enkäten. 

Bemötandet av receptionspersonalen ansåg 93% var mycket bra eller bra, med övervikt på mycket bra.

Bemötandet av handläggaren ansåg  91% var mycket bra eller bra, med övervikt på mycket bra. 

Kommunikationen i övrigt:

· Att man fick den information man ville ha ansåg 89% av samtliga

· Att man fick fram det man ville ha sagt ansåg  93% av samtliga. 

· Att  man mötte förståelse för sitt problem ansåg  88 %  av samtliga

Vid en sammanvägning av talen för bemötande och kommunikation i övrigt

blir resultatet att  90 % av samtliga besökare ansåg sig korrekt bemötta. 
6.3 Kundunderökningarnas resultat i relation till attitydundersökningen

Ovanstående visar att kundundersökningarna kraftigt avviker från attitydundersökningen. De som kommit i kontakt med socialtjänst eller äldreomsorg är väsentligt mer positiva än den attityd som personer i allmän har till dessa tjänster.

7 Slutsatser

Resultaten i attitydundersökningen väcker en rad frågor som behöver diskuteras inom nämnderna och inom tjänstemannaorganisationen.

7.1 Vad mäter en attitydunderökning?

En attitydundersökning mäter kommuninvånarnas attityd till en viss verksamhet. Denna attityd färgas av en mängd olika information som inte nödvändigtvis behöver vara knuten till verksamheten i den egna kommunen. Negativa artiklar om verksamheten påverkar attityden även om artiklarna handlar om verksamheten i andra kommuner. Det kan vara fruktbart att diskutera syftet med mål för attityder till sociala verksamheter i allmänhet och uppfattningar från dem som använt sig av servicen.

7.2 Är nämndernas attitydmål relevanta?

Båda nämnderna har mål om relaterar till invånarnas attityd till verksamheterna. Målen är inte uppfyllda. Det finns en betydande skillnad mellan hur svaren ser ut för flertalet andra verksamheter och för socialtjänsten och servicen för äldre. Det är framförallt en stor andel av de tillfrågade som inte svarat på frågan eller som inte haft någon uppfattning. I undersökningen i övriga södertörnskommuner är den uppmätta nöjdhetsgrader större genom den undersökningsmetod som dessa använt.

Det kan finnas anledning att diskutera vilken nöjdhetsgrad som är rimlig att uppnå för äldreservicen och socialtjänsten med hänsyn till verksamheternas förutsättning.

7.3 Hur är kopplingen mellan kundenkät och attitydundersökning?

Det finns naturligtvis en koppling mellan en verksamhets kvalitet och människors uppfattning om verksamheten. Om det är så att verksamheten bara vänder sig till en mindre andel av befolkningen, så blir det dock vanskligt att tolka värdet av samtliga personers uppfattning. Detta är situationen beträffande Individ och familjeomsorgen. Här är sannolikt människors attityd till den egna kommunens socialtjänst till större del beroende av andra faktorer än det bemötande som enskilda personer faktiskt får i verksamheten.

Detta styrks om vi jämför resultaten i kundundersökningen och attitydundersökningen.

7.4 Är det viktigt att få en mer positiv attityd till socialtjänst och äldreservice?

I diskussionen framförs ibland att uppfattningen om att socialtjänsten inte får bli alltför positiv. Detta kan leda till att människor ”onödigtvis” utnyttjar socialtjänsten, vilket leder till högra kostnader. Erfarenhetsmässigt finns dock inte några sådana kopplingar. En socialtjänst som arbetar professionellt med att stödja personer som råkat i svårigheter är inte dyrare än en mindre professionell organisation. Förhållandena är snarare de motsatta. En socialtjänst som har ett medvetet arbetssätt och som respekterar människor hittar snarare lösningar tillsammans med hjälpsökande som är effektivare och därmed mindre kostnadsdrivande.

Alla undersökningar visar att de flesta har en negativ attityd till att söka hjälp hos socialtjänsten. Detta leder i många fall till att personer kommer för sent till socialtjänsten och att det då blir både dyrare och mer komplicerat att ge stöd och hjälp. Det finns således ett värde i att skapa en positiv attityd till socialtjänsten.

När det gäller servicen till äldre är förhållanden vanligtvis mindre laddade. Det är även väsentligt fler som för egen del eller för anhörigs räkning har kontakt med äldreomsorgen. Här borde man kunna få ett mer positivt värde för inställningen till verksamheten.

7.5 Hur informerar man om socialtjänst och service för äldre?

Erfarenhetsmässigt vet vi att det är svårt att informera om socialtjänst. Det är först när en person är i behov av hjälp som vederbörande fångar in informationen. När det gäller servicen för äldre borde det vara något lättare att ge information som påverkar attityderna.

8 Slutkommentar

Attitydundersökningen sätter fingret på en rad intressanta frågeställningar. Tillsammans med resultaten från kundundersökningarna finns underlag för en diskussion om socialtjänstens bemötande av de personer som på olika sätt kommer i kontakt med kommunens sociala verksamheter och  på de attityder som kommuninvånarna i allmänhet har till dessa tjänster. Utifrån denna diskussion finns anledning av fundera ytterligare över målen och vad nämnderna skall göra för att närma sig målen. Redovisningen av attitydunderökningen kan då ses som en pusselbit i denna kontinuerliga diskussion.

Nämndkontoret

Ulf Wester
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