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1.1 Bakgrund

Natverket Rolf ar ett av tjugosju natverk som ingar i det treariga nationella
jamforelseprojektet. De kommuner som deltar i natverket ar Bollebygd, Gétene,
Kinda, Skara, Tibro, Vadstena och Vara.

Tillsammans finns det 6ver 80 000 invanare i dessa kommuner. Natverket Rolf
har tidigare publicerat rapporterna ”Sarskilt boende — en jamférelse av
aldreomsorgen ur ett medborgarperspektiv”’ 2008-02-07, "Hemtjanst — en
jamforelse av dldreomsorgen ur ett medborgarperspektiv’ 2008-09-11 och
”Barnomsorg — en jamforelse av kommunens forskola och familjedaghem ur ett
medborgarperspektiv”’ 2008-04-01. | denna fjarde rapport har projektgruppen haft
uppdraget fran sin styrgrupp att jamfora LSS-verksamheten mellan kommunerna
ur ett medborgarperspektiv.

Jamforelseprojektets primara syfte ar att ta fram effektiva arbetsmodeller dar
jamforelser i olika natverk leder till praktiska forbattringar i verksamheterna.
Inriktningen ar att forsoka finna sambandet mellan kostnader och kvalitet. Det &r
ocksa en uttalad ambition att skapa en arbetskultur dar kontinuerliga jamforelser
blir ett bestaende inslag i kommunernas arbete med att forbattra sina
verksamheter. For att lyckas med detta bygger projektets arbetsmetod pa
kommunernas egen kraft och uppfinningsrikedom.

Syftet med rapporten dr att ur ett brukar- och medborgarperspektiv ge underlag
och tips for att forbattra kvaliteten i de deltagande kommunernas verksamheter. |
samband med detta ska man kunna bedéma kvaliteten pa arbetet i den egna
kommunen i forhallande till insatta medel, och kunna jamfdra vad som gors i
andra kommuner. Goda exempel ska lyftas fram och vara en inspirationskalla for
andra kommuner.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomforda arbetet varit vagledande:

e Vi skaundvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller
mindre “givna” matt ska ges uppmarksamhet.

e Vi ska ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller
brukar-/medborgarperspektiv. Inte professionens perspektiv.

e Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram
och andra kommuner ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna
verksamheten.

e Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet &r att
se om det finns ett direkt samband mellan hoga kostnader och hog kvalitet.

e Forklaringar till skillnader 6verlamnas till respektive kommun att
analysera.

e Det ar omgjligt att ta fram en helt ”sann” och heltdckande bild av
verksamhetens kvalitet med ett par matt. Matten ska ses som indikatorer
pa att det finns skillnader i kvalitet. Dessa skillnader kan sedan ges olika
forklaringar.



1.2 Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade

Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS) trddde i kraft 1
januari 1994. | samband med att lagen tradde i kraft 6vergick ansvaret och
kostnaderna for stod och service till personer med funktionsnedséattning fran
landstingen till kommunerna.

For att bli beviljad en insats enligt LSS maste man tillhdra nagon av lagens tre
personkretsar:

1. Personer med utvecklingsstdrning och personer med autism eller
autismliknande tillstand.

2. Personer med betydande och bestaende begavningsméssigt funktionshinder
efter hjarnskada i vuxen alder foranledd av yttre vald eller kroppslig sjukdom.

3. Personer med andra varaktiga fysiska eller psykiska funktionshinder, som
uppenbart inte beror pa normalt aldrande, om de &r stora och fororsakar betydande
svarigheter i den dagliga livsforingen och darmed ett omfattande behov av stod
och service.

Personer som tillhér ndgon av ovanstaende tre personkretsar har ratt till stod och
service om de behdver sddan hjalp i sin livsforing och om detta behov inte kan
tillgodoses pa annat sétt. Insatser enligt LSS kan endast ges till personer som har
rétt till dem och som begér det. Insatserna &r kostnadsfria for den enskilde.

| lagen finns tio definierade insatser:

1. Radgivning och annat personligt stod som staller krav pa sarskild kunskap om problem
och livsbetingelser for manniskor med stora varaktiga funktionsnedsattningar
(Landsting/regioners ansvar).

2. Bitrade av personlig assistent eller ekonomiskt stod till skaliga kostnader for sadan
assistans, till den del behovet av ekonomiskt stod inte tacks av assistansersattningen
enligt lagen om assistanserséttning (LASS).

3. Ledsagarservice.

4. Bitrade av kontaktperson.

5. Avlgsarservice i hemmet.

6. Korttidsvistelse utanfor det egna hemmet.

7. Korttidstillsyn for skolungdom 6ver 12 ar utanfor det egna hemmet i anslutning till
skoldagen samt under lov.

8. Boende i familjehem eller i bostad med sarskild service for barn och ungdomar som
behdver bo utanfor foraldrahemmet.

9. Bostad med sérskild service for vuxna eller annan sarskilt anpassad bostad for vuxna
10. Daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder som saknar forvarvsarbete och
inte utbildar sig.

Endast personkrets 1 och 2 har rétt till insatsen daglig verksamhet. Insatserna
avlosarservice, korttidstillsyn, korttidsvistelse, bostad i familjehem eller bostad
med sarskild service omfattar ocksa omvardnad. Omvardnad innebar att man far
det stod och den hjalp man behdver i det dagliga livet och har ingar dven att fa
kanna trygghet och sékerhet.

| insatserna bostad med sarskild service for barn, ungdom och vuxna ingar ocksa
fritidsverksamhet och kulturella aktiviteter.



LSS ar ett komplement till annan lagstiftning och begransar inte en personens
mojligheter att fa insatser enligt andra lagar, exempelvis socialtjanstlagen.
Verksamhet enligt LSS ska framja jamlikhet i levnadsvillkor och full delaktighet i
samhallslivet. Malet ar att den enskilde far mojlighet att leva som andra.
Insatserna ska vara varaktiga och samordnade och anpassas till mottagarens
individuella behov. Insatserna ska utformas sa att de ar latt tillgangliga for de
personer som behover dem och starka formagan att leva ett sjalvstandigt liv.

1.3 Begrepp

For ett tag sedan kom en rekommendation fran socialstyrelsen kring begreppet
handikapp, dar man uppmanade kommuner och landsting att anvénda begreppen
funktionshinder och funktionsnedsatta istéllet. Sommaren 2009 upphavdes dessa
rekommendationer med anledning av att man fran nationellt hall ser 6ver omradet.

Manga kommuner har valt att dverge begreppet handikappomsorg och anvander
begreppen omsorg om personer med funktionsnedsattning. Vi har i rapporten valt
att anvénda begreppet handikappomsorg.

1.4 Metod och avgrénsning

Projektgruppen har i sitt arbete hamtat statistik och uppgifter fran centrala
dataregister dar det visat sig mojligt. Dessa uppgifter avser ar 2008 och &r i
huvudsak hamtade ur Jamforelsetal for Socialtjansten 2008 och ur
Kommundatabas.se som drivs av RKA, Radet for framjande av Kommunala
Analyser. Skriften innehaller ett urval av finansiella nyckeltal och nyckeltal
avseende olika verksamheter som bygger pa det rakenskapssammandrag som
kommunerna lamnat in till SCB.

Merparten av matten har dock fatt undersokas lokalt genom undersokningar under
gemensamma undersokningsveckor. Dessa uppgifter avser 2009. Natverket Rolf
har valt att titta pa LSS-verksamheten ur sju olika delar.

Rapporten bestar av foljande delar:

Insatser och kostnader

Utredningstid

Grupp- och serviceboendeindex - vuxna
Daglig verksamhetsindex
Brukarundersokning
Informationsgivning

Tillganglighet



2 Sammanfattning

Natverket Rolf &r ett av tjugosju natverk som ingar i det tredriga nationella
jamforelseprojektet. De kommuner som deltar i natverket ar Bollebygd, Gotene,
Kinda, Skara, Tibro, Vadstena och Vara. Tillsammans finns det 6ver 80 000
invanare i dessa kommuner. Denna rapport ar natverkets fjarde och avser LSS-
verksamheten ur ett medborgarperspektiv. Bollebygd, Gotene, Tibro, Vadstena
och Vara kommer att fortsatta sitt jamforelsearbete inom projektet dven 2010.

Vara ar enda kommunen i natverket som har hogre standardkostnad &n rikets
genomsnitt och som darmed far bidrag i utjamningssystemet. Andel personer 0-64
ar med LSS-insats skiljer stort mellan kommunerna. Bollebygd och Vadstena har
lagre andel an riksgenomsnittet. Variationen dr ocksa stor mellan kommunerna
avseende kostnaden per person i bostad med sarskild service och daglig
verksamhet.

Hur 1ang tid far brukaren vanta pa beslut och att insatsen genomfors? Natverket
har jamfort utrednings- och verkstallighetstiden for LSS-beslut och det &r stora
skillnader mellan kommunerna bade avseende resultat och hur dokumentation
sker.

Kommunerna har jamfort kvalitetsbilden i bostad med sarskild service fér vuxna
och resultaten skiljer inte mycket. | Kinda och Bollebygd far samtliga brukare
tillgang till hela det undersokta utbudet. Det skiljer mer mellan kommunerna vad
géller utbud inom daglig verksamhet. Har &r Skara ett gott exempel déar 87 procent
av fragorna erbjuds. Stéller vi kvalitetshilden i daglig verksamhet i relation till
kostnaden uppvisar Skara dven en lag kostnad. | denna undersékning har vi inte
funnit ndgon samvariation mellan kostnader och de kvalitetsmatt som vi jamfort.

Natverket har inte genomfort nagon gemensam brukarundersokning vilket hade
varit intressant. Speciellt att jamfora hur brukarna sjalva vérderar kvalitetsmatten
som jamforts. Flera kommuner har gjort och planerar egna enkatundersokningar.

Information till kommunens invanare ar en viktig kvalitetsfraga. Kan man ta del
och finna svar pa viktiga fragor? Kommunernas webbsidor har granskats utifran
12 vanliga medborgarfragor inom handikappomradet liksom webbsidornas
anpassningsformaga sa att alla kan forsta och ta del av informationen. Resultatet
varierar stort mellan kommunerna och Kinna utgor ett gott exempel dar svar ges
pa 92 procent av fragorna. Ingen kommun erbjuder anpassningar utéver fardiga
standardldsningar i webbldsare och webbpubliceringsverktyg.

Kommunernas serviceniva via telefon och e-post har undersokts av ett externt
foretag. Telefontillgéngligheten varierar stort mellan kommunerna liksom
svarstiderna pa e-post. Skara uppvisar bast tillganglighet pa telefon och Bollebygd
nar det galler svarstider pa e-post. Anmarkningsvart ar att samtliga kommuner
utom Bollebygd hade e-post som inte besvarats inom tva veckor.



3 Insatser och kostnader

3.1 Utjdmningssystemet mellan kommuner for LSS-
kostnader

Vid ingangen av ar 1994 tradde lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS) och lagen om assistentersittning (LASS) i kraft. Ar 2004
infordes ett nationellt kostnadsutjamningssystem for kommunernas LSS-
kostnader.

Som motiv for ett utjamningssystem angavs att det finns stora kostnadsskillnader
mellan kommunerna samt att det behdvs en utjamning for att ge alla kommuner
likvardiga ekonomiska forutsattningar att bedriva verksamhet enligt LSS. Ar 2010
omsluter systemet cirka 3 miljarder. Precis som i det ordinarie kostnads-
utjamningssystemet beraknas en standardkostnad, kronor per invanare, for varje
kommun. Denna standardkostnad &r baserad pa antalet verkstallda beslut for tio
olika LSS-insatser som viktas med en riksgenomsnittlig kostnad per insats.
Dessutom beaktas skillnader i vardtyngd med hjélp av ett personalkostnadsindex
(PK-1X). Fran och med utjamningsaret 2009 gors daremot ingen justering langre
med koncentrationsindex (K-1X) for kostnadsskillnader pa grund av
stordriftsfordelar/nackdelar i verksamheternas koncentration till vissa kommuner.

Beroende pa hur kommunens beréknade standardkostnad avviker fran
genomsnittliga standardkostnaden i landet far kommunen antingen ett bidrag eller
betala en avgift. Skatteverket beslutar utifran berakningar fran SCB om de bidrag
och avgifter som kommunsektorn ska fa respektive betala till utjamningssystemet.
Underlag for SCB:s berakningar lamnas av Socialstyrelsen samt hamtas fran
Forsakringskassan och kommunernas rakenskapssammandrag (RS).

Standardkostnad

Socialstyrelsen ar statistikansvarig myndighet for verksamhetsstatistik pa
omradet. De lamnar uppgift om antalet LSS-insatser per kommun med fordelning
efter typ av insats tva ar fore utjamningsaret. Som underlag for berakningarna
avseende utjamningsaret 2010 anvands statistiken om beslutade och verkstallda
LSS-insatser per den 1 oktober 2008. Kommunvisa uppgifter om antalet beslut om
personlig assistans enligt LASS hamtas fran Forsakringskassan och avser samma
tidpunkt. Underlag for uppgifter om genomsnittskostnader hamtas fran
rakenskapssammandraget (RS) for ar 2008. De for kommunerna beréknade
standardkostnaderna raknas om till 2010 ars niva med hjalp av en prognostiserad
forandring av nettoprisindex (NPI).

Personalkostnadsindex (PK-1X)

Som matt pa kostnadsskillnader pa grund av skillnader i behov av stéd och service
anvands ett personalkostnadsindex (PK-1X). PK-1X méater omsorgsbehovet hos de
personer som har insatser enligt LSS. Berakningen av indextalet baseras pa
uppgifter for enskilda kommuner ur det kommunala rakenskapssammandraget
(RS). PK-1X motsvarar 70 procent av skillnaden mellan en kommuns egna
redovisade personalkostnader och de personalkostnader som ingar i den
grundl&dggande standardkostnaden enligt ovan. Motivet till att endast kompensera
till 70 procent av skillnaden &r att minska risken for kompensation utgar fran



skillnader i effektivitet och politiska ambitioner. De véarden pa PK-I1X som ska
anvandas i berdkningarna for utjamningsaret 2010 &r baserade pa 2008 ars
forhallanden.

Berakning av bidrag/avgift

Standardkostnaden for en viss kommun, efter justering med PK-1X och uttryckt i
kronor per invanare, jamfors med motsvarande riksgenomsnittliga
standardkostnad. Kommuner som har en standardkostnad som dverstiger
riksmedelvardet far ett utjamningsbidrag, 6vriga betalar en utjamningsavgift.
Bidraget/avgiften i kronor erhalls genom att bidraget/avgiften i kronor per
invanare multipliceras med kommunens folkméngd den 1 november aret fére
utjamningsaret.

Berakningsfrekvens och tidpunkter

Berakningar for ett visst utjamningsar gors i september och december under aret
fore utjamningsaret. Septemberberakningen gors for att kommunerna ska fa ett
underlag for sitt budgetarbete for det kommande aret. Resultatet av
decemberberékningen utgor underlag for Skatteverkets preliminéra beslut om
bidrag och avgifter. Om en kommun patalar brister och oriktiga uppgifter i
underlaget for beslutet kan berakningarna utforas en tredje gang for samma
utjamningsar (reviderat utfall).

3.2 Resultat

Diagrammet nedan visar standardkostnad respektive nettokostnad for LSS ar
2008. Standardkostnaden baseras pa antalet insatser av olika slag enligt LSS,
antalet LASS-beslut, riksgenomsnittliga kostnader per insats samt kommunens
ersattning till Forsakringskassan enligt LASS. Standardkostnaden i diagrammet ar
inklusive koncentrationsindex (K-1X) och personalkostnadsindex (PK-1X).
Nettokostnaden ar bruttokostnad minus interna och externa intakter for
kommuners kostnader for LSS-insatser och motsvarar kommunens faktiska
kostnad.



Standardkostnad respektive nettokostnad for LSS ar 2008
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Kalla: Kommundatabas

Kommentar
Vara &r enda kommunen i gruppen som har en standardkostnad som ar hégre an
rikets genomsnitt och som darmed far LSS-bidrag.

| Bollebygd och Skara ar nettokostnaden for LSS per invanare lagre an standard-
kostnaden enligt LSS-utjamningssystemet per invanare. FOor 6vriga kommuner i
gruppen galler det omvéanda forhallandet.
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Kommentar
Bollebygd och Vadstena har en lagre andel invanare med insatser enligt LSS i
aldern 0-64 ar an riksgenomsnittet. Ovriga kommuner har en hogre andel.

Kostnad per boende enl LSS ar 2008
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Kélla: Jamforelsetal for Socialtjansten 2008

Diagrammet ovan visar kostnaden for boende i familjehem eller i bostad med
séarskild service for barn och ungdom enligt 9 8 punkt 8 LSS samt kostnaden for
bostad med sarskild service for vuxna eller annan sarskilt anpassad bostad for
vuxna enligt 9 § punkt 9 LSS har dividerat med antal boende den 1 oktober 2008.

Kommentar

Gotene och Vara har hogre kostnader per boende enligt LSS/LASS &n riksgenom-
snittet. Ovriga kommuner har lagre. Skara, Kinda och Tibro har mycket lagre
kostnader &n riksgenomsnittet. | Gotene kostar en plats dubbelt sa mycket som i
Skara. Bollebygd hade ar 2008 for fa personer i boende med sarskild service for
att kostnaden per boende ska redovisas i nationell statistik.




Kostnad per brukare i daglig verksamhet ar 2008
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Kaélla; Jamforelsetal for Socialtjansten 2008

Kommentar

Bollebygd har hdgre kostnader per brukare i daglig verksamhet &n riksgenom-
snittet. Ovriga kommuner har lagre kostnader. Skaras kostnad per brukare &r
mindre &n halften av riksgenomsnittet. Bollebygds kostnad per brukare &r ungefér
3 ganger sa hog som Skaras.

3.3 Fragestallningar
Varfor har Vara till exempel dubbelt sa hog standardkostnad an Vadstena?

Hur kan det komma sig att kommunerna har sa olika andel funktionshindrade?
Befolkningen borde val se ungefar likadan ut?
Ar det bedémningarna som skiljer sig at?

Det skulle vara intressant att se om forhallandet mellan andelarna i befolkningen
med SoL-beslut respektive LSS-beslut skiljer sig at mellan kommunerna.

| bilaga 1 ”Personer med LSS-/LASS beslut efter insats” kan man se att det skiljer
mellan hur stora andelar de olika insatserna utgér av totalsumman. Beror
skillnaderna pa individerna och deras behov eller pa skillnader hos kommunerna
och deras bedémningar? (Se till exempel personlig assistans LASS jamfort med
LSS)

10



4 Utredningstid

4.1 Utgangspunkt och beskrivning

| ett forsok att mata kvalitet har vi valt att méta hur lang tid som behovs fran
brukarens ansdkan till verkstéallighet. Detta utifran att tiden &r en viktig faktor for
den enskilde.

Nér brukaren ansokt om LSS kontaktas sokande for att boka tid for en traff. Vid
traffen diskuteras behov och situation. Handldggaren samlar in eventuella
utlatande/intyg fran lakare, sjukgymnast, arbetsterapeut, psykolog med mera.
Utredning, dar beslut framgar, meddelas muntligen och skriftligen. Avslag skickas
alltid skriftligen tillsammans med en besvarshanvisning, det vill sdga information
om hur en 6verklagan gar till. Enligt lag & kommunen skyldig att hjalpa till vid en
overklagan.

Matningen omfattar tiden fran ansokan till den &r komplett, till beslut och till
verkstallighet. Har avses tiden fran:

. Kompl- . Verk-
Ansdkan ‘ ettering ‘ Utredning ‘ Beslut ‘ stallighet

| matningen avseende tid togs alla LSS-beslut fram som fattades under 2008
avseende saval nyansokningar for nya brukare som ansokningar kring ny insats
for personer som redan har en insats. Omprévningar ingar saledes ej. Darefter
identifierades datum nar personen ansokte om insats, nar ansékan var komplett,
nar beslut fattades och nar insatsen verkstélldes. Redovisningen avser antal dagar
mellan ansdkan, komplett ansokan, beslut och verkstéllighet. Framtagandet av
uppgifter om ansokan till verkstallighet har till stor del gjorts manuellt.

4.2 Resultat

Genomsnittlig tid frAn ansdkan till verkstallighet

‘ B Anstkan-Fullstéandig O Fullstandig-Beslut B Beslut-Verkstallighet

140

120 A

100

80

Dagar

60

40 A

20

0 | | | | .

Bollebygd  Gotene Kinda Skara* Tibro Vadstena Vara

e Skara har inte kunnat fa fram uppgifterna
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Bollebygd| Goétene Kinda Skara Tibro |Vadstena| Vara

Ansdkan - Fullstandig

Snitt antal dagar 33 0 20 - 35 11 6

Medianvarde 0 0 0 - 22 0 0

Fullstandig - Beslut

Snitt antal dagar 19 20 28 - 0 52 16

Medianvarde 13 1 26 - 0 26 9

Beslut - Verkstallighet

Snitt antal dagar 44 22 38 - 91 51 43

Medianvarde 19 11 33 - 29 27 28

Fordelning av LSS-beslut foérdelade per insats. Avser nya brukare och
insatser.

g\gggl beslut per LSS —insats Bollebygd| Gotene* | Kinda Skara Tibro |Vadstena| Vara*
Personlig assistans 5 4 4 - 2 5 5
Ledsagarservice 3 6 2 2 7 3 8
Kontaktperson 4 3 9 1 5 4 3
Avlbsarservice - 1 1 2 1 - 1
Korttidsvistelse 6 1 4 3 4 8 6
Korttidstillsyn - - - - 1 4 -
Boende barn - 1 - - 2 - 1
Boende vuxna 2 1 - - 4 - -
Daglig verksamhet 5 1 - 3 7 - -
Summa 25 18 20 11 33 24 24

* Gotene och Vara har gjort slumpméssigt urval av totala antalet beslut medan évriga kommuner
redovisar totalt antal

4.3 Kommentar

Vi ser stora skillnader mellan kommunernas genomsnittliga handlaggningstid fran
ansokan till verkstéllighet. Det underlag som vi har fatt fram tyder pa att
kommunerna inte dokumenterar pa samma satt, vilket gor att en jamforelse inte
ger en rattvisande bild. Gétene till exempel verkar fa in sina ansékningar
fullstandiga fran borjan, vilket kan ifragasattas. Tibros siffror visar att sa fort
ansokan &r fullstandig tas ett beslut, vilket ger korta handlaggningstider.
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Kortast handlaggningstid har Tibro foljt av VVara och Bollebygd. Dock &r det inte
sa stor skillnad mellan kommunerna, men Vadstena sticker ut med 52 dagar. Aven
tiden fran beslut till verkstéllighet skiljer kommunerna at. Snabbast &r Gétene med
22 dagar och langst tid tar det for Tibro som har 91 dagar. Det finns inga relevanta
uppgifter om antal dagar fran ansokan till verkstallighet i Skara kommun. Det
pagar ett arbete om dokumentation och verkstallighet i kommunen.

Medianvardet &r ett varde som inte paverkas av extremvarden. Det kan ses som ett
komplement till medelvardet. Det skiljer mellan median och medelvérde hos
kommunerna, hos Kinda lagst och hégst hos Tibro.

4.4 Fragestallningar

o | resultatet kan man inte se om en sdkande har sokt i god tid och vill ha
en insats vid ett specifikt senare datum. Tex kan en brukare soka
ledsagarservice vid studenten och planerar i god tid och ansoker redan
i februari. Detta ger en lang handlaggningstid men insatsen utfors da
brukaren sa 6nskar. Det vore intressant att undersoka vid ett annat
tillfalle, da det kan ha paverkat resultatet mellan beslut och
verkstallighet, medan det inte paverkar brukarens kvalitetsupplevelse
negativt.

o Beror skillnaderna i handlaggningstid pa att kommunerna handlagger
pa olika satt eller om de dokumenterar pa olika satt?

o Kan det hoga vardet hos Tibro forklaras med att de har ett fatal beslut
som har tagit lang tid att verkstalla?

13



5 Grupp- och serviceboendeindex - vuxna
5.1 Utgangspunkt och beskrivning

| manga offentliga tjanster &r det mojligt att fanga ett resultat som har kvalitativa
varden for den som nyttjar tjansten. Utgangspunkten for detta har varit att man har
kunnat formulera mal som &r utvarderingshara. Exempelvis att man blir frisk efter
operationen eller att man har uppnatt en viss kunskapsniva inom skolan. Detta
resultatfokuserade forhallningssatt ar dock svart att 6verfora och tillampa inom
boende med sérskild service. Manga kan ha svart att férhalla sig till och uttrycka
sig om det stod man far. Mot denna bakgrund &r det darfor nédvandigt att dven
fanga de kvalitativa aspekterna utifran en annan och anpassad synvinkel.

En framkomlig vag kan vara att satta upp och fanga ett antal viktiga kvalitativa
aspekter pa de tjanster som erbjuds inom grupp- och serviceboende med
utgangspunkt fran brukarens perspektiv. Tillsammans kan aspekterna ge en
samlad bild av forhallandena och vad som erbjuds och aven lyfta starka sidor och
forbattringsomraden pa saval enhetsniva som samlat i kommunen.
Kvalitetsaspekternas innehall bygger pa flera andra projekt och natverks arbete for
att ta fram en samlad kvalitetsbild. Bilden innehaller delvis resultatdimensioner
men &ven den inriktning och de erbjudanden som kommunen ger for att méta den
enskildes behov med fokus pa kvalitet.

Rolfs natverk har utifran diskussioner enats om 15 olika kvalitetsmatt som
undersokts i respektive kommun. Personal i respektive boende har fatt svara pa
fragorna och varje kommun har darefter ssmmanstallt kommunens resultat. Har
nedan presenteras resultaten utifran varje kvalitetsmatt och kommun. Déarefter har
varje kommuns resultat sammanvagts till ett sammantaget kvalitetsvarde.

Bollebygd| Gotene Kinda Skara Tibro |Vadstena| Vara
Antal boende totalt 2 21 23 23 31 10 45
| gruppboende 2 14 23 23 31 10 22
| serviceboende 0 7 0 0 0 0 23
Andel i gruppboende 100 % 67 % 100 % 100 % 100 % 100 % 49 %
Antal boende i egen regi 1 21 23 23 31 8 43
Antal boende - kdpta platser 1 0 0 0 0 2 2
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5.2 Resultat

Uppgifterna nedan baseras pa det totala antalet personer i grupp- och
serviceboende i kommunen.

- = andel boende som erbjuds
= andel boende som ej erbjuds

1. Har alla boende en fullvardig lagenhet? (Boverkets definition)

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \ \

Bollebygd  Godtene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

2a. Far de som vill en egen, individuellt anpassad, kultur-/fritidsaktivitet,
varje vecka?

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \

Bollebygd  Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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2b. Hur méanga av de boende har haft en egen, individuellt anpassad, kultur-
[fritidsaktivitet varje vecka den senaste manaden?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \ \

Bollebygd  Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

3a. Far de som vill en individuell semester?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - : : : : :

Bollebygd  Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

3b. Hur manga av de boende har haft en individuell semester det senaste
aret?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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4. Erbjuds de som vill aktiviteter under semester och efter ”pension” fran
daglig verksamhet?

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

5. Far den som vill och kan, sjalv bestamma vilken mat han/hon vill &ta?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \

Bollebygd  Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

6. Far den som vill och kan, &ta sin mat i den egna lagenheten?

100% -
80% -
60% -
40% |
20% -
0% A : w ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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7. Ar det tillatet att ha ett eget husdjur?

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

8. Ar det tillatet att vara sambo?

Procent

100% -
80% - .
60% -
40% -
20% -
0% - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 6

A4

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

@Ja OJa, om bada har LSS-beslut B Negj

9. Far de som vill och kan, ha egen nyckel till sin bostad?

100% -
80% |
60% -
40% |
20% -
0% A : w ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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10. Far de som vill och kan, ansvara for sina egna fickpengar?

100% -

80% -
60% -
40% -+
20% -
0% - ‘ ‘ ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

11. Far de som vill och kan, tillgang till sin egen postlada?

100% -

80% -
60% |
40% -
20% -
0% : : : :

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

12. Finns tillgang till lasombud eller liknande pa boendet?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - \ \ \ \

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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13. Finns kognitiva hjalpmedel att tillga pa boendet?

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - ‘ ‘ \ \ \ \

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

5.3 Sammantaget resultat

Natverket har enats om 15 olika kvalitetsmatt som undersokts av respektive
kommuns. Boendeenheterna har fatt svara pa fragorna och varje kommun har
darefter sammanstéllt kommunens resultat. Har nedan presenteras resultaten
utifran varje kvalitetsmatt och kommun. Varje kommuns resultat har
sammanvagts till ett sammantaget kvalitetsvarde. Podngen har indelats i foljande
varden:

1-25 % = 1 poang
26-50 % = 2 poang
51-75 % = 3 poang
76-99 % = 4 poang
100 % =5 poang

En fargskala har aven anvants for ytterligare tydliggora resultaten. Denna
fordelning &r:

B = 1 poang
= 2-3 poang
= 4-5 poéang
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Kvalitetsmétt Bollebygd| Gotene

1 Har alla boende en fullvérdig
lagenhet?

2a Far de som vill en egen,
individuellt anpassad, kultur-
[fritidsaktivitet, varje vecka?

2b Hur ménga av de boende har
haft en egen, individuellt anpassad,
kultur-/fritidsaktivitet varje vecka
den senaste manaden?

3a Far de som vill en individuell
semester?

3b Hur ménga av de boende har
haft en individuell semester det
senaste aret?

4 Erbjuds de som vill aktiviteter
under semester och efter "pension”
fran daglig verksamhet?

5 Far den som vill och kan, sjalv
bestdmma vilken mat han/hon vill
ata?

6 Far den som vill och kan, &ta sin
mat i den egna l&genheten?

7 Ar det tillatet att ha ett eget
husdjur?

8 Ar det tillatet att vara sambo?

9 Far de som vill och kan, ha egen
nyckel till sin bostad?

10 Far de som vill och kan, ansvara
for sina egna fickpengar?

11 Far de som vill och kan,
tillgéng till sin egen postlada?

12 Finns tillgéng till lasombud
eller liknande pa boendet?

13 Finns kognitiva hjalpmedel att
tillga pé boendet?

SUMMA AV MAX 75 POANG 75 70 75 68 67 70 56

ANDEL AV MAX 100 % 93 % 100 % 91 % 89 % 93 % 75 %

RANKNING AV NATVERKETS
KOMMUNER

5.4 Kommentar

Alla kommuner visar goda vérden. | Kinda och Bollebygd far samtliga brukare
tillgang till hela det undersokta utbudet.

Pa fragan om boendes individuella semester skiljer sig Vara fran de 6vriga. | Vara
har 16 procent av de boende mojlighet till en individuell semester jamfort med
ovriga kommuner dar alla som vill far individuell semester. | Vara har 58 procent
faktiskt haft individuell semester det senaste aret. En forklaring kan vara att Vara
forsoker tillgodose 6nskemalet om individuell semester om det ar mojligt, men
har en restriktiv hallning. I Tibro far alla som vill ha en individuell semester men
endast 19 procent har haft individuell semester det senaste aret.
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Det forekommer begransningar vad géller mojligheterna att ha husdjur, allergier
och formaga att ta hand om sitt djur ar exempel pa sadana forbehall.

Fler boende har mgjlighet till en egen individuellt anpassad kultur-/fritidsaktivitet
an som utnyttjar det.

Kostnader per boende i gruppbostad redovisas i nationell statistik gemensamt for
vuxna och barn. Indexet i detta kapitel galler endast vuxna och darfor redovisas
ingen jamforelse mellan kostnader och index.

5.5 Fragestallningar

e P34 vilket satt skulle vi ha kunnat ”véassat” kvalitetsmétten for att f& ett mer
differentierat resultat mellan kommunerna?
e Vad kommer att vara viktigt for framtidens brukare?
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6 Daglig verksamhetsindex

6.1 Utgangspunkt och beskrivning

Lag om stod och service till vissa funktionshindrade, LSS, innehaller tio insatser.
Daglig verksamhet dr en av insatserna. De personer som omfattas av ratt att fa
insatsen, ar personer som tillhdr personkrets 1 och 2. Det innebér att det &r
personer med utvecklingsstorning och autism samt personer som i vuxen alder har
fatt en hjarnskada.

Forutsattningarna, forutom personkretstillhorighet, for att fa insatsen &r att
personen &r i yrkesverksam alder, saknar forvarvsarbete och inte gar nagon
utbildning.

Malséttningen med daglig verksamhet &r att den enskilde med en individuellt
anpassad sysselsattning ska fa forutsattningar att utvecklas optimalt utifran sin
funktionsnedséattning och sina forutsattningar.

| tabellen nedan redovisas antalet deltagare i daglig verksamhet for respektive
kommun samt hur manga av dessa som ar integrerade. En integrerad plats innebar
att den ar placerad pa en arbetsplats; privat foretag, forening eller offentlig
verksambhet.

Bollebygd| Gotene Kinda Skara Tibro |Vadstena| Vara
Antal deltagare i egen regi 4 38 38 82 35 19 70
Varav integrerade platser 0 5 0 20 12 1 27
Antal kopta platser 8 0 0 0 1 0 0
Antal deltagare totalt 12 38 38 82 36 19 70
6.2 Resultat

Uppgifterna nedan baseras pa det totala antalet personer i daglig verksamhet i
kommunen.

= andel boende som erbjuds
B - andel boende som ej erbjuds
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1. Har brukaren mojlighet att préva/byta till andra arbetsuppgifter?

100% -

80% |
60% |
40%
20% |
0% A : : : :

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

2. Har brukaren mojlighet att prova/byta till annan verksamhet?

100% -
80% -
= 60% -
()
[&]
o
o 40% -
20% -
o% T T T T T T
Bollebygd  Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

3. Erbjuds meningsfull sysselsattning under den tid verksamheten stanger?

100% -

80% -
60% -
40%
20% -
0% A ‘ ‘ ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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4. Far den som vill vara kvar i sin dagliga verksamhet efter 67 ars alder?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - : ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

5. Erbjuds friskvardsaktiviteter pa arbetstid?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% A : w ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

6. Erbjuds individuella foretagsplaceringar?(Utanfor den traditionella
verksamheten)

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - ‘ ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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7. Finns det brukare som gatt fran daglig verksambhet till den 6ppna
arbetsmarknaden? (med eller utan 16nebidrag)

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - w ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

8. Har brukaren mojlighet att delta pa arbetsplatstréaffar?
100% -

80% -
60% -
40% +
20% -
0% - \ \ \ \

Bollebygd  Godtene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

9. Far brukaren ersattning?

100% -

80% -
60% -
40%
20% -
0% - : : : :

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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9a. Om ja, vilken typ av ersattning och hur mycket per dag?

Bollebygd | Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara
:gg:iﬁgggs_ Ja Ja Ja Ja Ja Nej Ja
E:f;?ing 38 - 50:- 37:- 40:- 35:- 36:- - 45:-
E;T%Z';"g 19 - 36:- 25:- 25:- 25:- 25:- - 25:-
Lunch Ja Nej Nej Nej Nej Nej Nej

10. Paverkas den dagliga verksamhetens utbud utifran brukarens énskemal?
100% -+

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - : ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

11. Finns tillgang till lasombud eller liknande pa den dagliga verksamheten?

100% -

80% -
60% -
40% -
20% -
0% - ‘ ‘ ‘ ‘

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent
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12. Finns kognitiva hjalpmedel att tillga pa den dagliga verksamheten?

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% A : : : :

Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

Procent

6.3 Sammantaget resultat

Natverket har enats om 12 olika matt som undersokts av respektive i respektive
kommun. Daglig verksamheterna har fatt svara pa fragorna och varje kommun har
darefter sammanstéllt kommunens resultat. Har nedan presenteras resultaten
utifran varje kvalitetsomrade och kommun. Varje kommuns resultat har
sammanvagts till ett sammantaget kvalitetsvarde. Podngen har indelats i foljande
varden:

1-25 % =1 poéng
26-50 % = 2 poéng
51-75 % = 3 poang
76-99 % = 4 poédng
100 % = 5 poéng

En fargskala har dven anvants for ytterligare tydliggora resultaten. Denna
fordelning ar:

I - 1 poang

= 2-3 poéng

| =4-5poang
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Kvalitetsmétt Bollebygd| Goétene Vadstena

1. Méjlighet att prova/byta till
andra arbetsuppgifter?

2. Méjlighet att prova/byta till
annan verksamhet?

3. Sysselsattning under tid
verksamheten stdnger?

4. Far vara kvar efter 67 ars alder?

5. Friskvardsaktiviteter pa
arbetstid?

6. Erbjuds individuella
foretagsplaceringar?

7. Brukare som gatt till den 6ppna
arbetsmarknaden?

8. Mojlighet att delta pa
arbetsplatstraffar?

9. Far brukaren ersattning?

10. Péaverkas utbud utifran
brukarens énskemal?

11. Finns tillgang till lasombud
eller liknande?

12. Finns kognitiva hjalpmedel att
tillga?

SUMMA AV MAX 60 POANG

ANDEL AV MAX 80 % 70 % 77 % 87 % 83 % 40 %

68 %

RANKNING AV NATVERKETS
KOMMUNER

6.4 Kommentar

Det skiljer mer mellan de olika kommunerna vad géller kvalitetsmatten inom
daglig verksamhet. Skara &r ett gott exempel med 52 poéng.

Av de personer som finns i den dagliga verksamheten &r det fa som gar till den
oppna arbetsmarknaden. Bollebygd har hdgst andel brukare som gatt till den
Oppna arbetsmarknaden.

Habiliteringsersattning &r en ersattning utover stadigvarande sjukersattning som
en person far som stimulans for att han/hon deltar i daglig verksamhet.
Ersattningen &r inte lagligt forskriven utan varje kommun kan ta eget beslut.
Vadstena ar den enda kommunen i natverket som inte ger nagon
habiliteringsersattning.

Nar det galler deltagarnas mojlighet att fa vara kvar i verksamheten efter 67 ars
alder &r skillnaden mellan kommunerna liten. Har skulle normaliseringsprincipen
kunna hédvdas, det vill sdga en likvardighet mellan personer med
funktionsnedséttning och personer utan funktionsnedsattning. Deltagare i daglig
verksamhet kan vara i behov av fortsatt deltagande. Deltagandet innebar att det
finns mojlighet att uppratthalla en struktur pa dagen, méjlighet att fa kanna
delaktighet genom att vara i ett sammanhang med andra ménniskor. Personer som
deltar i daglig verksamhet kan ha svarigheter med att ta del av foreningsliv och
andra sociala aktiviteter, pa grund av sin funktionsnedsattning. Utan delaktighet i
ett socialt sammanhang kan det finnas risk for isolering och utanforskap.
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6.5 Effektivitetsmatt

Kvalitetsmatt Bollebygd| Gétene Kinda Skara Tibro [Vadstena| Vara
Kostnad per personi| ., 4oq | 159500 | 137023 | 67122 | 128125 | 100 111 | 115 310
daglig verksamhet

Poing 48 42 46 52 50 24 41
Kostnad per 4738 3797 | 2998 | 1291 | 2562 | 4546 | 2812
person/poéng

Rankning 7 5 4 1 2 6 3

Vid en jamforelse mellan kostnad per brukare i daglig verksamhet och antal

uppnadda poang gar det att utlasa att Bollebygd med 48 poang har hogst kostnad
per podng. Skara har hdgst poang och lagst kostnad.

| denna undersdékning gar det inte att se ndgon samvariation mellan kostnader och
de kvalitetsmatt som vi har jamfort.

6.6 Fragestall

ning

e Hur kan det komma sig att Skara har bade hogst poang och lagst

kostnader?
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7 Brukarundersokningar

7.1 Utgangspunkt och beskrivning

Sedan 15-20 ar tillbaka gor alla kommuner olika brukarundersokningar inom stort
sett alla omraden. Ofta &r tekniken en enkéat som skickas till brukarna. I de flesta
kommuner sker detta med regelbundenhet och man kan darfor fa langa serier som
visar pa den egna utvecklingen, men inte alltid med resultat som ar jamforbart
nationellt sett. Det har under flera ar diskuterats huruvida det skulle vara méjligt
att genomfora nationella enkéater inom de kommunala verksamheterna for att
kunna gora jamforelser och hitta goda exempel.

Kommunerna har inte genomfort ndgon gemensam brukarundersékning under
perioden inom natverket. Vi har valt att beskriva hur respektive kommun arbetar
med brukarundersékningar.

7.2 Resultat

Bollebygd
Bollebygds kommun har inte genomfort nagon brukarenkat i handikappomsorgen.

Gotene

Ar 2008 och 2009 har Gétene kommun genomfért brukarundersokning for
gruppbostad, psykiatri, personlig assistans, korttidsvistelse och korttidstillsyn.
Undersokningarna har skett i enkatform och ska bli arligt aterkommande.
Indexfragor for N6jd-brukar-index ingar i enkaterna. Svarsfrekvensen var 63 % ar
2009.

Hosten 2009 har aven brukarundersokning for dagligverksamhet genomomforts.

Matningen ar en kalla for att identifiera forbattringsomraden och faststalla
kvalitetsnivaer. Forbattringsomradena ligger till grund vid framtagandet av
utvecklingssplaner, bade pa sektors- och enhetsniva. Aven vid prioriteringar i
budgetprocessen tas hansyn till dessa forbattringsomraden, till exempel nar
kompetensutveckling for personalen planeras.

Resultaten fran brukarundersokningen presenteras for kommunstyrelsen,
individnamnden och vuxenberedningen. Vid framtagning av verksamhetsplaner
(vuxenberedningens ansvar) tar man hansyn till de forbattringsomraden som
framkommit genom brukarundersékningen.

P4 tjanstemannaniva presenteras resultaten i vard- och omsorgs ledningsgrupper.
Cheferna far darefter i uppdrag att vidareférmedla informationen till sina
medarbetare och arbeta med de forbattringsomraden som framkommit.

| sektorssamverkan sker ocksa en information, samt i Radet for funktionshindrade

och i Pensionarsradet. Lokala tidningarna, NLT och SKLT, skrev varsin artikel om
resultaten 2008.
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Kinda

Kinda har tidigare haft brukarundersokningar inom LSS varje ar, men enligt
beslut genomfors brukarundersokningar fortséttningsvis vartannat ar. Senast
undersdkningen genomfordes 2008 och nésta undersokning ar planerad till 2010.
Metoden som anvands ar enkéat och den besvaras av brukaren sjélv sa langt det &r
majligt, ibland med hjalp av personal som hjalper till och forklarar. | de fallen &r
det personal som arbetar inom LSS-omradet men inte den personal som arbetar
narmast brukaren. | de fall som brukaren sjalv inte kan svara pa enkéten besvaras
den av god man.

Skara

| Skara kommun har man genomfort enkater om néjdheten inom LSS-
verksamheten. Respondenterna har varit brukare, narstaende och personal.
Enkaterna har genomforts vid ett par ganger sedan 90-talet men inte kontinuerligt.
En utvérdering av en korttidsverksamhet for funktionshindrade barn och
ungdomar resulterade i en forskning och utvecklingsrapport fran Skaraborgs
kommunalférbund (FoU rapport 2007:2). Utvarderingen bestod bland annat av
intervjuer och enkater.

Ett annat resultat av uppfoljningar ar att Skara kommun sedan ar 2001 arbetat
aktivt med kommunikation anpassat utifran person. Det innebéar bland annat att
kommunen arbetar med tecken och bilder. Samtalsmattan ar ett exempel pa
hjalpmedel som anvénds for att na brukare som har kommunikationssvarigheter.
Syftet har varit att fa kunskap om den enskildes 6nskemal och val och darmed
paverkan pa vardagen genom bilder. Samtalsmattan kan anvandas vid
brukarenkater och det pagar utbildning i metoden for brukare och personal.

Tibro

Socialtjansten i Tibro kommun ingick under 2005 i en forsknings och
utvarderingscirkel genom Skaraborgssamverkan. Uppdraget fran Socialndmnden i
Tibro var att gora en utvardering av kommunens dagliga verksamhet enligt LSS.
Syftet var att undersoka om den dagliga verksamheten var individanpassad till
brukarens behov, resurser och 6nskemal. Utvérderingen skulle utga fran ett
brukarperspektiv.

Undersokningen gjordes med hjélp av fokusgruppmetoden, det vill sdga
systematiserade gruppintervjuer. Metoden valdes da den var enkel att anvanda och
resultaten var latt att snabbt sammanstélla och redovisa. Da flertalet brukare hade
kognitiva svarigheter samt att alla inte uttrycka sig i skrift var det en fordel att
jobba med fokusgrupper.

Tre fokusgrupper genomfordes (max 5 personer i varje grupp):
1. Med brukare som kunde uttrycka sig verbalt.
2. Med personliga assistenter for brukare med daglig verksamhet.
3. Med personal som hade sitt arbete vid basverksamheten.

Fragestallningen till deltagarna i fokusgrupperna var:

1. Vad éar viktigt for att du ska trivas pa jobbet?
2. Vad tror ni ar viktigt for att brukaren ska trivas pa jobbet?
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De pastaenden som framkom under intervjuerna viktades av deltagarna samt
betygsattes utifran hur brukarna/personalen trodde att brukarna upplevde den egna
arbetsplatsen. Pastaenden som betygsattes utifran den egna arbetsplatsen
sorterades sedan in i kvalitetsomraden utifran ett instrument som Socialstyrelsen
utarbetat.

Kvalitetsomrade Frageomrade
Jamlikhet i levnadsvillkor Kommunikation/Tillganglighet

Forutsattningar for att verka inom den | Gemenskap/Trygghet/Uppskattning
dagliga verksamheten

Stimulans och utveckling Kompetens/Kompetensutveckling
Delaktighet i samhéllet Sociala kontakter

Respekt for den enskildes integritet Integritet

Inflytande, medbestammande, Medverkan/Delaktighet/Information

sjalvbestdmmande

Resultaten gav sedan en grov skattning av hur brukaren upplevde kvaliteten i den
dagliga verksamheten.

Vadstena

Efter genomford upphandling kommer brukarundersékningar att genomforas av
extern utforare, fran och med hosten 2009. Undersokningarna kommer att ske i
enkatform spridda 6ver en fyradrsperiod. Enkatundersokningarna syftar till att
maéta brukarnas upplevelse av métet med den kommunala verksamheten och dess
foretradare.

Atta undersékningsomréden ska genomféras under fyradrsperioden och respektive
omrade ska undersokas vart annat ar:

- Personer inom &ldreomsorg och omsorg om funktionshindrade som under

senaste aret haft registrerad kontakt med bistandskontoret.

- Personer som har kontakt med boendestdd for psykiskt funktionshindrade.

- Personer med personlig assistans.

- Boende psykiskt funktionshindrade.

- Aldreomsorg, personer i sarskilt boende.

- Personer med hemtjénst.

- Personer inom éldreomsorg som besoker dagverksamhet.

- Daglig verksamhet for funktionshindrade.
Resultatet av de olika undersokningarna kommer att vara en viktig del i
socialforvaltningens fortsatta kvalitetsarbete.

Vara

Vara kommun har sedan bérjan av 2000-talet en plan fér kontinuerlig uppféljning
av brukarnas upplevelse av de tjanster som kommunen tillhandahaller.
Uppfoljningen sker genom enkater till samtliga brukare inom respektive
verksamhet som berdrs och sker vart annat ar. Undersokningen gors av
utomstaende konsult och resultatet redovisas av densamme till Kommunstyrelsen
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samt berdrd ndmnd inkl forvaltningschef. Lokalpressen bjuds in till
redovisningstillfallet, vilket innebar att en separat presskonferens inte halls.
Resultatet i form av konsultens rapport finns tillganglig pa hemsidan, under
knappen for kvalitetsjamforelser (vénsterspalten). Resultatet dverlamnas av
forvaltningschef till respektive enhetschef som redovisar resultatet for
medarbetarna och arbetar fram handlingsplaner fér de av ndmnden prioriterade
omradena.

Nér det géller matning av brukarnéjdhet inom handikappomsorgen har den inte
foljt tidplanen fullt ut. Senaste matningen genomférdes 2005 och f6ljs upp i host;
2009. 2005 ars undersokning berdrde 57 personer inom tre malgrupper:

- eget boende/boendestdd

- hemtjanst yngre

- personlig assistent
Svarsfrekvensen uppgick till 62 %. Enkéaten var da indelad i omraden:

- Aktiviteter

- Vardag

- Kommunal hélso och sjukvard

- Fritidsaktiviteter

- Maten och maltiden

- Personalen

- Trygghet

- Tjanstegarantiernas uppfylinad

Att genomfora brukarundersokningar pa traditionell vag inom detta omrade
upplevs som svar. Vi har inte lyckats att hitta ett satt att formulera oss pa som ar
tillfredsstéllande for att fa svar pa de fragor som vi har till vara brukare inom
omsorgen for personer med funktionsnedsattning. Enk&ten som genomfors under
hosten 2009 har arbetats igenom ytterligare men en vidare utveckling av metod
behovs.

7.3 Kommentar

Det skulle vara intressant att se hur brukarna sjalva varderar kvalitetsmatten som
aterfinns i kapitel 5 och 6, boende- och dagligverksamhetsindex.
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8 Informationsgivning

8.1 Utgangspunkt och beskrivning

Kommunernas hemsidor far en allt storre betydelse som informationsgivare till
medborgarna. Genom internet kan information snabbt formedlas och uppdateras pa
ett enkelt och kostnadseffektivt satt. | takt med denna utveckling 6kar standigt
kraven och forvantningarna pa hemsidorna fran medborgare, press och
organisationer. Den information som igar sallan kunde hittas finns idag pa flertalet
hemsidor. Detta medfor att kommunerna standigt maste utveckla och halla detta
medium ajour med forvantningar och innehall.

For att fa en bild av kommunernas hemsidors styrkor och svagheter har SKL
sammanstallt ett antal fragor utifran ett medborgarperspektiv. Valet av fragor har
utgatt fran att de ska vara vanliga medborgarfragor som exempelvis stalls till
kommunen via telefonsamtal. Fragorna bygger ocksa pa ett antal tidigare gjorda
enkater. Intryck har dven tagits av den diskussion som finns kring férvantningar om
att via internet presentera verksamheternas resultat.

Eftersom forandringstakten ar hog ar det viktigt att se undersokningen som en
ogonblicksbild och en farskvara. Undersokningen ska fanga eventuella brister
samtidigt som den kan peka pa utmaningarna for framtiden. Valet av fragor blir
darmed styrande for resultatet. En helt annan uppséttning av fragor skulle kunna ge
ett annat resultat.

Fragorna kring informationen pa kommunernas webbplats avseende
handikappomsorg omfattar 12 fragor och de handlar exempelvis om information
kring hur man soker hjalp, vilka insatser kommunen erbjuder, kontaktuppgifter,
resultatredovisningar samt om det finns information om handikapporganisationer
och handikapprad.

| september 2009 publicerade Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) den férsta
nationella medborgarinriktade kartlaggningen av kommuners webbplatser.
Samtliga av Sveriges 290 kommuners webbplatser har under maj och juni manad
2009 undersdkts av ett externt team av studenter. For varje fraga har tva minuter
agnats at att finna ett svar. Om svar inte hittats inom tva minuter har det noterats
som att svaret inte finns tillgangligt.

Undersokningen omfattar tolv olika verksamhetsomraden dar handikappomsorg ar
en av dem. Tolv vanliga medborgarfragor inom omradet handikappomsorg
undersoktes. Resultatet av granskningen har sammanstéllts i nedanstaende matris. |
matrisen betyder rott att inget svar hittats pa fragan, gult att svar delvis hittats och
gront att svaret pa fragan finns i materialet. Bedémningen delvis innebér att
fragestallningen berdrts med att nagot tydligt svar inte presenterats, saledes en
gener0s tolkning. Antalet méjliga podng och respektive kommuns resultat i poang
och i procent anges sist i tabellen.

! Sveriges Kommuner och Landsting, 2009, Information till alla? — en granskning av
kommunernas information till medborgarna
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8.2 Resultat webbundersdkning

B = Inget svar, ger 0 poéng
= Delvis svar, ger 1 poéang
|| = Svar p4 frdgan, ger 3 poing

Webbundersdkning —
Handikappomsorg

Det finns information om hur
man gor for att fa hjalp. (bistand,
personlig assistans med mera.)
Det finns information om vilka
olika insatser/bistand/ hjélp man
kan fa.

Det finns en samlad och
beskrivande information om
kommunens alla verksamheter
med kontaktuppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansvarig
chef och andra nyckelfunktioner
Det finns information om olika
avgifter och dess storlek.

Det finns information om hur
man overklagar ett beslut.

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns information om
valméjligheter inom
verksamheten

Det finns information om
servicedeklaration/motsvarande
for verksamheten

Det finns en samlad
kvalitetsredovisning riktad till
allménheten dar bland annat
brukarundersékningar
presenteras

Det finns information som
presenterar resultaten sa att det
gar att jamfora med andra
verksamheter

Det finns information om olika
handikapporganisationer och
handikapprad

SUMMA AV MAX 36 POANG 30 16 33 19 8 5 24

Bollebygd | Gotene Vadstena

ANDEL AV MAX 83 % 44 % 92 % 53 % 22 % 14 % 67 %

RANKNING AV NAT-
VERKETS KOMMUNER
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8.2.1 Kommentar

| den nationella undersdkningen var medelvardet for landets kommuner &r 53
procent for omradet handikapp. Av landets 290 kommuner har atta kommuner natt
100 procent, pa hedersam 14:e plats aterfinner vi Kinda.

Det &r stor skillnad mellan kommunernas resultat i natverket. Inte pa nagon fraga
ges fullstandigt svar fran alla natverkets kommuner.

Fragan: "Det finns information om vilka olika insatser/bistand/hjalp man kan fa”
ger bast resultat av samtliga kommuner medan ”Det finns information som
presenterar resultaten sa att det gar att jamféra med andra verksamheter” inte ger
godkant till ndgon kommun.

8.3 Resultat kompletterande webbundersékning

I denna rapport kring Handikappomsorgen har Rolfs sju kommuner valt att lyfta
in fyra ytterligare delar avseende webbens utformning som beror tillgangligheten
for lasare med funktionsnedsattning. For dessa omraden har varje kommun sjélv
besvarat om respektive del finns eller inte finns pa hemsidan.

Webbunderstkning —
Handikappomsorg

- information pa lattlast svenska
finns sérskilt utmarkt

- mgjlighet att uppfdrstora texten
p& hemsidan finns

Bollebygd | Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

- mojlighet till teckensprék finns

- méjligheten att lyssna pa
informationen finns

- mgjlighet att oka kontrasten pa
hemsidan finns

SUMMA AV MAX 15 POANG 6 6 6 6 6 6 6

ANDEL AV MAX 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 %

8.3.1 Kommentar

Har ar vardena generellt samre &n i féregaende tabell.

Kommunerna i natverket ar jambdrdiga i de kompletterande delarna kring delar
som paverkar tillgangligheten for lasare med funktionsnedsattning. Kommunerna
har fatt godkant dar det finns fardiga standardlosningar i webblésare och
webbpubliceringsverktyg.
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9 Tillganglighet

9.1 Utgangspunkt och beskrivning

Tillgangligheten visar pa servicenivan i kommunen. Hur tillganglig kommunen &r
for medborgaren kan matas och beskrivas pa flera satt. Vi har i den har rapporten
undersokt tva olika delar:

e Kommunens tillganglighet via telefon

e Kommunens tillganglighet via e-post

Matningen av tillganglighet har skett genom att ett anlitat foretag, som ar van att
genomfora liknande undersokningar, ringt till kommunens véxel samt att e-post
skickats till kommunens officiella e-post adress. Foretaget har ringt varje kommun
en gang per fraga, totalt har nio sékningar via telefon genomforts under en
tvaveckorsperiod. Vid telefonkontakt har dokumentation skett av tillgangligheten
men dven kvaliteten pa svaret dar faktorer som engagemang och bemotande har
bedomts.

E-postfragor har skickats i samma omfattning och med samma fordelning som
telefonsamtalen. For e-postfragor har svarstider berdknats men &ven kvaliteten pa
svaren har bedomts.

Resultatet av matningen kan inte generaliseras alltfér mycket med tanke pa att
antalet kontakter &r begransat men det indikerar att det finns mojlighet till
forbattring. Matningen ska darfor ses som ett arbetsinstrument fér uppréttande eller
uppfdljning av policys och riktlinjer. | detta kapitel redovisas enbart
tillganglighetsresultatet for telefon och e-post. Hela materialet déar aven kvaliteten
pa svaren bedomts finns som bilaga till rapporten. Féljande fragor har stéllts till
kommunerna:

1. Jag har en slakting som bett mig frAga om hur det gar till att fa personlig assistans.
2. Hur gér man for att anstka om fardtjanst?

3. Kan man fa ett trygghetslarm dven om man inte ar pensionar? Min bror har en
trafikskada som gjort att han nog skulle behéva det.

4. Vi ar en familj med tv& vuxna och tva barn. Var aldsta son 7 ar har svar autism. Kan vi
fa ndgon form av avlastning i vart arbete med honom?

5. Min son &r 19 ar och har ett begavningshandikapp. Om drygt ett &r gar han ur
gymnasiesarskolan. Har han nagon mojlighet att fa hjalp med sysselséttning?

6. Min syster ar 50 ar. Hon har ett begavningshandikapp. Min syster bor hemma hos var
mamma som &ar 80 ar. Mamma har blivit allvarligt sjuk och vistas pa sjukhus. Det &ar
osékert om hon kan bo hemma i fortsattningen. For narvarande bor min syster hemma
hos mig. Det gar t o m nasta vecka. D& bérjar jag arbeta. Jag veckopendlar till mitt jobb.
Vad kan min syster fa for hjalp?

7. Jag har en synskada, som har forvarrats de sista tva aren. | dag har jag valdigt svart
att klara mig ensam utomhus. Jag skulle vilja ha ndgon form av ledsagare nar jag vistas
utomhus. Gar det att ordna?

8. Min man har fatt diagnosen Alzheimers sjukdom. Har han mgjlighet att f& nagon insats
enligt LSS?
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9. Jag bor i Stockholm och planerar att flytta till er kommun. Min son har
funktionsnedsattning i form av ryggmargsbrock. Han bor pa ett boende enligt LSS. Jag
skulle vilja ha ett LSS-boende i er kommun fér min son i samband med att jag flyttar till er
kommun. Hur gar jag till vaga?

9.2 Resultat

9.2.1 Tillganglighet telefon

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Bollebygd

Gitene

Kinda

Skara

Tibro

Vadstena

Vara
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9.2.2 Kommentar

Skara uppvisar béast resultat. Dar har uppringaren fatt kontakt med en handlaggare
vid sex av nio tillfallen. | Vara och Kinda har uppringaren fatt kontakt med en
handlaggare vid tva av nio tillfallen. Foretaget som gjort undersokningen har fran
tidigare undersokningar erfarenheten att uppringaren far kontakt var tredje gang
nér man sokt en specifik person inom en kommun. | denna undersékning har
uppringaren sokt en funktion och borde darfor ha fatt kontakt med handlaggare

oftare.

9.2.3 Resultat e-post

[ ]

(1 O A

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
Bollebygd | 67% | | 22;3
Gotene 44% 11%

Kinda 78%

Skara 56% 11%

Tibro 56% 22%
Vadstena 33% 22%

Vara 44% 33%

20%

40%

60%

80%

100%
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9.2.4 Kommentar

Undersdkningen uppvisar stora skillnader mellan kommunerna. | Vadstena har 33
procent av breven besvarats inom ett dygn, motsvarande siffra for Kinda ar 78
procent. Foretaget som genomfort undersékningen rekommenderar kommunerna
att svaren pa den typ av fragor som stéllts borde till minst 90 procent komma inom
tva dygn. Bollebygd besvarade 89 procent inom tva dygn och har heller inga brev
som inte besvarats.
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Bilaga 1

Nyckeltal ar 2008 Bollebygd |Go6tene [Kinda Skara Tibro Vadstena |Vara
Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS - 125 64 60 70 96 116
Andel (%) personer med boende enligt LSS av

totalt antal personer med en eller flera insatser

enligt LSS 63,5 83,6 85,6 102,7 46,1 47
Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

insatser enligt LSS 74,295| 108,199| 131,611| 107,652 126,955 89,089| 145,855
Andel (%) personer med daglig verksamhet av

totalt antal personer med en eller flera insatser

enligt LSS 35,8 75,2 97,3 133,3 80,8 99 87,6
Kostnad (kr) per person med daglig verksamhet

enligt LSS 133 93 80 39 75 64 67
Nettokostnad (kr) per invanare for LSS 56 101 92 74 91 59 97
Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade enl.

LSS-utjamningssystemet 69 95 98 98 93 51 100

Tabellen visar respektive kommuns varde i forhallande till rikssnittet 100.

Bollebygd

Kostnad (kr) per person med boende enligt
LSS

Standardkostnad (kr/inv) for
funktionshindrade enl. LSS-
utjamningssystemet

Nettokostnad (kr) per invénare for LSS

Kostnad (kr) per person med dagli
verksamhet enligt LSS

15

insatser enligt LSS

insatser enligt LSS

del (%) personer med daglig verksamhet

insatser enligt LSS

av totalt antal personer med en eller flera

Andel (%) personer med boende enligt LSS
av totalt antal personer med en eller flera

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera



Goétene

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
150

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 &r med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

Andel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS

Kinda

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
150

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

hdel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS



Skara

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
150

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

hdel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS

Tibro

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
15

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

hdel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS



Vadstena

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
15

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

ndel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS

Vara

Kostnad (kr) per person med boende enligt LSS
150

Andel (%) personer med boende enligt LSS av
totalt antal personer med en eller flera insatser
enligt LSS

Standardkostnad (kr/inv) for funktionshindrade
enl. LSS-utjamningssystemet

Andel (%) personer 0-64 ar med en eller flera

Nettokostnad (kr) per invanare for LSS insatser enligt LSS

I

- Andel (%) personer med daglig verksamhet av
totalt antal personer med en eller flera insatser

enligt LSS

Kostnad (kr) per person med daglig verksamhe
enligt LSS



Antal personer med beslut enligt LSS/LASS efter insats, 1 oktober 2008 Bilaga 2

100%

80% -

40%

20% -

0% - . .
Bollebygd Gotene Kinda Skara Tibro Vadstena Vara

H Daglig verksamhet, personkrets 1 och 2 7 34 38 73 32 16 65
OVuxna i bostad med sarskild service 0 23 28 42 30 7 34
M Barn i familiehem 0 0 0 0 0 0
O Barn i bostad med sérskild service 0 0 0 0 4 0
H Korttidstillsyn 7 19 4 9
OKorttidsvistelse 9 20 27 25 13 7 39
W Avlgsarservice 0 4 4 0 0 0 0
H Kontaktperson 17 28 39 60 30 7 75
OLedsagarservice 8 28 16 24 6 38
M Personlig assistans, LSS 0 8 17 6 0 0 13
O LASS-beslut 15 12 12 35 31 24 21
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BAKGRUND

Natverket Rolf kommuner ville erhalla matt pa den nuvarande servicenivan i
teleservice och e-posthantering inom omradet Handikappomsorg.

SYFTE

Syftet med matningen har varit att skapa ett antal bilder av den kommunala servicen
baserat pa de telesamtal och e-brev som vi skickat.

Matningen visar delar av den kommunala servicen och beskriver, enligt vart sett att
beddma, vad som hant nar vi varit i kontakt med kommunen.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument for malsattning, policy,
riktlinjer, etc. Rapporten ar utformad sa att den kan anvandas aven till egna
rapporteringar och presentationer.

METOD

Matningen, som har utarbetats i samarbete med SKL, har skett genom uppringning
och skickande av e-post till kommunerna inom Rolf.

De frdgeomraden som valdes &r relativt vanligt forekommande fran kommun-
invanare, bade via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven
till kommunens officiella e-adress. Fragorna var nio olika inom omradet
Handikappomsorg. Vi har ringt kommunerna en gang per fraga. Totalt 9 s6kningar
via telefon har genomforts under en tvaveckors period. Samma omfattning och
fordelning har skett via e-post.

Olika bedéomningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa frdgan. Som hjalp vid bedomning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

GENOMFORANDE

Métperioden var under veckorna 34 och 35.




Bilaga 3

Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktforsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Bollebygd

Gotene

Kinda

Skara

Tibro

Vadstena

Vara

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Andelen kontakt med en handlaggare var 67 % for Skara, de andra kommunerna i Rolf hade
en lagre andel i varierande grad.

Vid ev. talsvar har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning, eftersom det da
mest handlar om att vi ska vara tillgangliga.

Kommentar: JSM Telefronts tidigare erfarenhet av tillgangligheten hos kommuner totalt ar
att man som uppringare far svar drygt var tredje gang nar man sokt en specifik person inom
kommunen. | denna typ av matning har vi sokt en funktion och da borde man ocksa fa svar
oftare.




Bilaga 3

SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallining som visar om man vid genomférda fragetillfallen
erhallit svar pa de fragor man stallt.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig
Bollebygd
Gaotene
Skara _
Tibro
D'I% 20% 4E;% GE;% SE;% 1DID%

Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fick kontakt med
nagon handlaggare, tex pga telefontider. Jamfor andelen Goda svar pa fragan med
andelen Kontakt pa féregaende sida.

Andra orsaker till Daligt svar pa fragan ar att vi fatt kontakt, men med en handlaggare
som inte har det ansvarsomrade som var fraga gallde.

Om vi fick svaret redan i vaxeln, har vi gjort en bedémning av svaret, men inte av
bemotande, etc.
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INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Bollebygd

Gotene

Kinda

Skara

Tibro

Vadstena

I||I'I

Vara

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Informationen uppfattades oftast som God i kontakterna med Tibro.

Kommentar: Informationen vi fatt uppfattas oftast som God och/eller Medelgod, trots
att svaren ibland tvingades bli allmant hallina.
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Bollebygd

Gotene

Kinda

Skara

Tibro

Vadstena

Vara

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Intresset och Engagemanget for oss och vara fragor uppfattades alltid som God nar
vi ringde Kinda. Hos Vadstena och Vara som Medelgod. Utfallet varierade mest hos
Bollebygd.
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BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de tycker de blivit bemoétta av
personalen.

[ ] [ ]

Medelgod Dalig
Bollebygd ‘
Gotene
Kinda
Skara
D‘I’/a 2DI% 4DI% GE;% SE;% 1DID%

Bemotandet hos handlaggarna har av intervjuarna alltid bedémts som God hos Tibro
och Vara. Inte i nagon kommun blev vi Daligt bemétta.
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Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).

[ ] [ ] [ ] [ ] I

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
Bollebygd ‘ 67% ‘ ‘ 22;:
Gotene _ 44% 1% -

Kinda _ 78% -

Tibro _ 56% 22%
Vadstena _ 33% 22%

Vara _ 44% 33%
0% 20% 40% 60% 80% 10‘2]'%

Diagrammet visar svarstiderna for kommunerna. Bollebygd besvarade flest brev inom tva
dygn (89 %).

Samtliga kommuner, utom Bollebygd, hade en andel obesvarade brev inom 2 veckor och de
breven har &nnu inte besvarats vid rapportskrivandet (se sid. 13-14).

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa denna typ av
fragor som vi stallt, borde till minst 90 % komma inom 2 dygn.




SVARSTIDER forts

Bilaga 3

Bollebygd

(]

Gotene

Kinda

Skara

Tibro

(]

(]

10

Vadstena

Vara

(]

17

O

10

20

30

Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen ar i

arbetstimmar (8-17).

Relativt likvardigt utfall mellan kommunerna. Vadstena sticker dock ut lite. Kortast

svarstid har Kinda — 6 timmar.
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

[ ] [ ] [ ] |

Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Fdrvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr

Bollebygd | | 89% | |
Gotene 100%
Kinda 100%
Skara 86%
Tibro 100%
Vadstena 38%
Vara 75%
| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gotene, Kinda och Tibro svarade alltid med fullstdndiga avsandaruppgifter. Bra!
Exempel i Ovrigt &r enbart for- o efternamn.

Kommentar: Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och telenummer,
ar det lattaste malet att na och kan/bor vara 100 %.
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SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer @n bara svar pa fragan, tex
hanvisning till hemsidan, uppmaning att ringa kommunen eller annan for mer
information och da med telefonnummer samt ev teletider, bifogande av lank eller tips
och idéer om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel
Fraga: Hur gér man for att anséka om fardtjanst? Min mamma ar gammal och har problem
med sina ben.
Svar: Hej Ullis!
... har sidan http:/www.gotene.se/socialomsorghalsa/vardomsorg/...
kan du lasa om fardtjanst. Dar hittar du ocksa ansokningsblanketter.
De personer som handlagger fardtjanst &r Annika Svensson, 0511 - 38 61 18,
annika.svensson@gotene.se och Birgitta Westlin, 0511 - 38 68 04,
birgitta.westlin@gotene.se Kontakta nagon av handlaggarna som kan ge ytterligare
svar p& vad som star i lagen om fardtjanst... Halsningar, Medborgarkontoret
Linnéa
Med vanlig halsning, mk- medborgarkontor, Gétene kommun, 0511 - 38 60 01
mk@gotene.se www.gotene.se ( http://www.gotene.se/ )
Bollebygd 33%
Gotene 71%
Kinda - 13%
riore. | o:%
Vadstena - 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gotene och Tibro har en relativt hog andel brev med merinformation, 71% resp 63%.

Kommentar: Exemplet ovan &r ett bra svar fran Gétene och ar av utrymmesskal forkortat.
Ett tips ar att nar man hanvisar till kommunens hemsida har med en mer detaljerad
hanvisning, eller en lank som ovan, eftersom det inte alltid ar latt att hitta pa en kommunal

hemsida.
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Obesvarade brev

Ibland fick vi bekraftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och att det
ar vidarebefordrat. Detta upplever vi som positivt, dock har vi inte rdknat det som svar i
denna matning.

Foljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi inte fatt svar pa.

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Gotene

Hur &r det, ar det bara pensionarer som far trygghetslarm? Min bror har en trafikskada
som gjort att han nog skulle behdva ett larm.

tors 27/8 11:05

Jag har en synskada, som har forvarrats de sista tva aren. | dag har jag valdigt svart att
klara mig ensam utomhus. Jag skulle vilja ha ndgon form av ledsagare nar jag vistas
utomhus. Gar det att ordna?

ons 26/8 9:40

Kinda

Min syster ar 50 ar. Hon har ett begavningshandikapp. Min syster bor hemma hos var
mamma som &ar 80 ar. Mamma har blivit allvarligt sjuk och vistas pa sjukhus. Det ar
osékert om hon kan bo hemma i fortsattningen. For narvarande bor min syster hemma
hos mig. Det gar t o m nasta vecka. D& borjar jag arbeta. Jag veckopendlar till mitt jobb.
Vad kan min syster fa for hjalp?

Tis 18/8 10:30

Skara

Hur gor man for att ansdka om fardtjanst?

Tis 25/8 13:20

Min systers aldsta son ar 7 ar har svar autism. Hon har det ganska kampigt med
honom. Kan hon f& ndgon form av avlastning med honom?

Ons 19/8 14:20

Tibro

Min bror ar 19 ar och har ett begavningshandikapp. Om drygt ett ar gar han ur
gymnasiesarskolan. Har han nagon mojlighet att fa hjalp med sysselséttning efter att
han ar klar med skolan?

So6n 23/8 20:50
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Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Bilaga 3

Vadstena

Hur &r det, ar det bara pensionarer som far trygghetslarm? Min bror har en trafikskada
som gjort att han nog skulle behdva ett larm.

Tors 27/8 11:05

Vara

Min syster ar 50 ar. Hon har ett begavningshandikapp. Min syster bor hemma hos véar
mamma som ar 80 &r. Mamma har blivit allvarligt sjuk och vistas pa sjukhus. Det &ar
osakert om hon kan bo hemma i fortsattningen. Fér narvarande bor min syster hemma
hos mig. Det gar t o m nasta vecka. D& borjar jag arbeta. Jag veckopendlar till mitt jobb.
Vad kan min syster fa for hjalp?

Tis 18/8 10:30
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