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Utredning

1  Problemstilling
Sak vedr. brukerundersgkelse i sosialtjenesten 2012 fremlegges BU til orientering,.

2 Bakgrunn

Hosten 2012 gjennomferte Oslo kommune en undersekelse for & kartlegge brukernes
subjektive opplevelse av servicen de mottar pa timeavtaler i sosialtjenesten.
Undersekelsen ble utfort av Helseetaten i samarbeid med Velferdsetaten.

Brukerundersgkelse i sosialtjenesten ble forste gang gjennomfert hesten 2002.
Sperreunderspkelsen fra 2012 skiller seg vesentlig fra hvordan tidligere brukerundersekelser i
sosialtjenesten har veert gjennomfort. Det ble benyttet et nytt forenklet sperreskjema som skulle
besvares av brukere som hadde vert p4 timeavtale i undersekelsesperioden. Skjema ble delt ut
av de ansatte, og besvart etter timeavtalen var ferdig.

I prosessen med & utarbeide et nytt sperreskjema, ble ansatte i sosialtjenesten og brukerutvalg
involvert. For bade ansatte og brukerutvalg var det viktig at spersmélene hadde enkle
svarkategorier, og at brukerne hadde mulighet til & komme med forslag til forebedringer. Det
ble utarbeidet 10 spersmal i undersokelsen med utgangspunkt i:

o mulighet for timeavtale

o informasjon

o respektfull behandling

o oppfelging

o helhetlig vurdering

Hvert spersmal kunne besvares pa en firedelt skala, hvor svarkategorien pa de 9 forste
spersmalene var ”ja”,”ja,delvis”, "nei, ikke helt” og “nei”. Pa sporsmal 10 var svarkategoriene
»sveert forneyd”, forneyd”, “misforneyd” og ”svert fornayd”. I tillegg kunne de svare "vet
ikke/ikke aktuelt” pé alle spersmal. En firedelt skala samsvarer med tidligere

brukerundersekelse i sosialtjenesten.



2.1 Faktaopplysninger

Av totalt 1291 personer som var pé timeavtale, ble 915 forespurt om de ville delta i
undersokelsen. Av disse valgte 591 personer a delta. Det gir en svarprosent pé 65.

Resultatet viser at det er hoyest ja-andel for brukere samlet i Oslo pa spersmélene om gikk det
greit a fa timeavtale og om du ble motte med hoflighet og respekt under timeavtale (begge 95
%). Lavest ja-andel er det pa spersmal om du fikk informasjon fra timeavtalen skrifiliggjort
med deg hjem (62 %) og om det er klart for deg hva som skjer videre i saken din ( 82 %)

85 % prosent av brukerne som har vaert pa timeavtale 1 undersekelsesperioden oppgir at de er
forngyde med sosialtjenesten totalt sett. Resultatene er langt bedre enn det man kjenner til pa
tilsvarende spersmal i kommunene tidligere brukerundersekelser i sosialtjenesten. Arets
undersokelse er imidlertid forskjelling bade med tanke pa gjennomfering, og hvilke omréader
somt as opp. Resultatene kan likevel tyde pa at brukertilfredsheten er hoyere blant brukere som
har veert pa timeavtale sammenlignet med resterende brukere av sosialtjenesten.

Resultater for Bydel Sondre Nordstrand
I alt deltok 39 av et utvalg pé 57 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 68.

Resultatene i Bydel Sendre Nordstrand er gjennomgaende hoyere sammenlignet med
resultatene for Oslo samlet sett. 95 prosent av brukerne 1 bydelen oppgir at de er forngyde med
sosialtjenesten totalt sett. Dette er 9 prosentpoeng hoyere enn andelen samlet i Oslo, og dermed
hoyest av alle bydelene.

Det er hoyest ja-andel pa spersmélene om det gikk greit a fi timeavtale, og timeavtalen har
veert til hjelp for deg (begge 100 %). Lavest ja-andel er det pa spersmélene om du fikk
informasjon fira timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem (70 %), og om du fikk nok
informasjon for timeavtalen ( 83 %)

Rapporten er gjennomgatt i personalmete i NAV —kontoret og vil bli fulgt opp av
sosialseksjonen.

2.2 Vedlegg
Rapport vedr. brukernes vurdering av sosialtjenesten — resultater fra brukerundersokelsen 2012

3. Vurdering/konklusjon
De positive resultatene fra brukerundersekelsen vil bli vektlagt nar det gjelder videreutvikling
av tjenestetilbudet for sosialtjenestens brukere.

Bydelsdirektorens forslag til vedtak
Bydelsutvalget tar brukerundersgkelsen ved sosialtjenesten i Oslo kommune 2012 til
orientering,
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BRUKERUNDERSOKELSE I SOSIALTJENESTEN 2012
Vedlagt folger rapport fra brukerundersekelsen i sosialtjenesten i 2012.
Analysen av resultatene har gitt folgende hovedfunn:

e 86 prosent av brukerne som har vert pa timeavtaler i sosialtjenesten i Oslo kommune er
fornoyde eller sveert forneyde med sosialtjenesten totalt sett.

e Det er hoyest ja-andel for brukerne pé timeavtaler i sosialtjenesten pa sporsmélene
>Gikk det greit a fa timeavtale?” og ”Ble du mott med hoflighet og respekt under
timeavtalen? ” (begge 95 prosent).

e Det er lavest ja-andel for brukerne pé timeavtale i sosialtjenesten pd spersmalene “Fikk
du informasjonen fra timeavtalen skrifiliggjort og med deg hjem?” (62 prosent), og "Er
det klart for deg hva som skjer videre i saken din?”’ (82 prosent).

e Brukertilfredsheten varierer mellom de ulike bydelene. Differansen mellom bydelene
med hoyest og lavest ja-andel pa spersmal om vurdering av sosialtjenesten totalt sett er
24 prosentpoeng.

Brukerne har gjennom lokale brukerutvalg veert medvirkende i utformingen av undersekelsen
som gir en meget positiv tilbakemelding til sosialtjenesten. Respekt er grunnleggende i
tjenesten og det er derfor meget bra at denne faktoren er en av to som scorer hoyest i
undersokelsen. Vi ber bydelene bruke resultatene i kvalitetsutvikling av tjenestene.

Med hilsen
Bjorg Manum Andersson Morten Mjelve
kommunaldirektor sosialtjenestesjef
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