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| INLEDNING

Under hosten 2014 genomforde Sveriges kommuner och landsting (SKL) tillsammans med ett 30-tal
kommuner en forstudie till nationell brukarundersokning inom individ- och familjeomsorgens
omrade. Undersdkningens syfte var att komplettera oppna jamforelser som kvalitetsindikator inom
socialtjansten med ett resultatmatt som visar hur brukarna eller klienterna i verksamheten upplever
kvaliteten. Fragorna togs fram gemensamt av de deltagande parterna, tillsammans med RKA! och kom
till stora delar att ha sitt ursprung i de lokala brukarenkater som de enskilda kommunerna tidigare
anvant sig av.

Undersokningen foll val ut och fran och med hosten 2015 gavs samtliga Sveriges kommuner mdjlighet
att delta.

2 AVGRANSNINGAR & GENOMFORANDE

Undersokningsomradena i den nationella studien omfattar nedanstaende verksamheter inom individ-
och familjeomsorgen vilka ocksa ar med i 6ppna jamforelser.

e Social barn- och ungdomsvard
e Ekonomiskt bistand
e Missbruks- och beroendevard

| Gislaveds kommun beslutades att genomfdra brukarundersokningen inom omradet ekonomiskt
bistaind med foljande huvudsakliga avgransningar:

e Auvser fysiska besok vid kommunens socialkontor under tidsperioden 26 oktober till 25
november 2015.

e Enkaten delas ut till samtliga klienter som moter handlaggare, inklusive nybesok och de delar
som ej avser myndighetsutovning.2

3 RESULTAT

De inledande fragorna gillande nybesok och sprak finns inte med i den ursprungliga enkdten som
distribuerades av SKL. Tillsammans med fragan kring kon ar dessa att se som bakgrundsvariabler som
moijliggor en djupare analys av materialet.

Viktigt att notera ar att de presenterade resultaten ar att se som tendenser da underlaget i absoluta
tal ofta utgors av ett fatal svar for varje variabel. Sarskilt viktigt att ta hansyn till detta ar det nar
resultatet "bryts ned” pa flera olika variabler och nivaer.

En enkatundersokning genererar i regel en lag svarsfrekvens, ofta under 50 %. Samtidigt ska det vara
ett mal for kommande brukarundersokningar att forsoka 6ka och forbittra svarsfrekvensen. Atgirder
for detta kan vara:

-Tydligare information till klienterna kring brukarundersdkningen, exempelvis i vantrummet och pa
flera sprak.

' Ridet for frimjande av kommunala analyser. RKA ansvarar bland annat for statistikdatabasen Kolada
(www.kolada.se)
? Budgetradgivning
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-Genomfora undersokningen vid en annan tidpunkt.
-Forbittrad information till handlaggarna kring undersdkningens syfte och mal.

Totalt delades 171 enkater ut i samband med besoken vid socialkontoret. Av dessa samlades 64 in,
vilket ger en svarsfrekvens pa 37 %.

3.1 AVSER BESOKET ETT NYBESOK

Fragan syftar till att urskilja nybesoken i materialet. Med ett nybesok avses de klienter som aldrig
varit aktuella vid enheten eller inte varit aktuella under de senaste 6 manaderna.

Nybesok
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Ja Nej

Som vantat kan vi notera att de allra flesta besoken inte avser ett nybesok. Av alla nybesok var 85 %
av enkaterna besvarade pa ett annat sprak in svenska. Vid en uppdelning av resultaten for nybesok
for de olika kvalitetsvariablerna ar man efter ett nybesodk oftare nagot mer missnojd och upplever att
besdket vid socialkontoret har fungerat nagot “simre” an annars. Samtidigt verkar det ofta som att
upplevelserna “forbattras” vid de kommande besoken sa kanske att de lite simre upplevelserna av
kvalitet och bemotande kan formodas gilla den “nya” situation som ett besok vid socialkontoret
innebar.

Vid ett nybesdk upplever man oftare att:

e det ar svart att fa kontakt med en socialsekreterare via telefon, sms eller e-post.

e socialsekreteraren inte efterfragar synpunkter pa hur situationen skulle kunna for-
andras.

e socialsekreteraren visar liten eller ingen forstaelse for den egna situationen.

e man inte kan paverka den typ av hjalp som man far.

3.2 SPRAK

Fragan ar en bakgrundsvariabel som mojliggor analys av resultatet ur ett informations- och
tillgdnglighetsperspektiv. Forutom de 6 sprak som SKL presenterade for den ursprungliga enkiten
oversattes fragorna till ytterligare 12 sprak av kommunens tolkverksamhet. Nar svaren samlades in
hade enkater besvarats pa 7 olika sprak dar de svenska svaren stod for drygt hilften.
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Sprak
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Merparten av enkiterna besvarades pa Svenska eller Arabiska med endast ett fatal enstaka svar pa
ovriga sprak. Viljer vi att titta pa undersodkningens kvalitetsindikatorer utifran bakgrundsvariabeln
sprak kan vi se att ofta ar det sa att de som har besvarat enkiten pa ett annat sprak an svenska ar
nagot mindre nojda med socialtjansten.

De som har besvarat enkdten pa ett annat sprak dn svenska upplever oftare att:
e det ar svart att fa kontakt med en socialsekreterare via telefon, sms eller e-post.
e det ar svart att forsta informationen som man far av socialsekreteraren.
e socialsekreteraren inte efterfragar synpunkter pa hur situationen skulle kunna férandras.
e socialsekreteraren visar liten eller ingen forstaelse for den egna situationen.
e man inte kan paverka den typ av hjilp som man far.
3.3 KON
Fragan ar en bakgrundsvariabel som mojliggor analys av svaren utifran ett jamstalldhetsperspektiv.
L1 J
Kon
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Fordelningen mellan konen bland de svarande ar jamn och till skillnad fran de andra
bakgrundsvariablerna verkar ”kén” inverka i mindre omfattning pa upplevelserna av kvalitet.

Min upplever oftare att:

e man inte kan paverka den typ av hjilp som man far.
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3.4 HUR LATT ELLER SVART AR DET ATT FA KONTAKT MED
SOCIALSEKRETERAREN TILL EXEMPEL VIA TELEFON, SMS ELLER E-POST?
Variabeln avser att mata mojligheten till kontakt och tillganglighet till socialsekreterare for personer
som ar aktuella inom individ- och familjeomsorgen.

Tillganglighet
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Mycket latt Ganska latt Ganska svart Mycket svart Vet inte/inte
relevant

Nastan atta av tio svarande upplever att det ar ganska eller mycket litt att fa kontakt med
socialsekreteraren. Vid nybesok och hos klienter som talar ett annat sprak an svenska sa upplevde
man det dock som svarare att fa kontakt vilken kan innebdra att informationen kring olika
kontaktvagar kan forbattras genom ett anviandande av fler kanaler och att dessa ocksa gors tillgangliga
for fler sprakgrupper i samhillet.

3.5 HUR LATT ELLER SVART AR DET ATT FORSTA INFORMATIONEN DU FAR
AV SOCIALSEKRETERAREN?
Med fragan nar vi resultatet for den upplevda tillgangligheten till information och huruvida denna ar
tydlig och lattforstaelig for klienten.

Tydlighet
100%
80%
60%
40%
20%
0% —
Mycket latt Ganska latt Ganska svart Mycket svart Vet inte/ingen
asikt
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Nastan samtliga svarande uppger att informationen som man far del av ar mycket eller ganska latt att
forsta. Samtidigt kan vi notera att av de som upplever informationen som svar att forsta har samtliga
besvarat enkiten pa ett annat sprak dn svenska. Resultatet visar att informationen ar tydlig idag men
att den kan bli battre nar det giller kommunikationen pa andra sprak an svenska.

3.6 FRAGAR SOCIALSEKRETERAREN EFTER DINA SYNPUNKTER OM HUR DIN
SITUATION SKULLE KUNNA FORANDRAS?

Fragan avser att mita graden av sjilvbestimmande och huruvida klienten kidnner delaktighet och
upplever ett fungerande samarbete med socialsekreteraren.

Delaktighet
100%
80%
60%
40%
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0% I B
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Drygt 80 % av de svarande kanner sig delaktiga i kommunikationen med socialsekreteraren kring hur
den egna situationen skulle kunna forandras. Samtidigt noterar vi att de som inte kanner sig nojda
ofta ar aktuella som nybesok eller ir klienter som talar ett annat sprak an svenska. Aven hir ir det
viktigt att informationen i samband med nybesoken blir battre kring vilka rattigheter och skyldigheter
man har och dven att denna information presenteras pa flera olika sprak.

3.7 HUR STOR FORSTAELSE VISAR SOCIALSEKRETERAREN FOR DIN
SITUATION?

Fragan avser att mita hur klienten upplever bemotandet i form av respekt och empati i motet med
socialsekreteraren.

Bemotande
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Mycket stor Ganska stor Ganska liten Ingen alls Vet inte/ingen

asikt
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Atta av tio svarande uppger att man upplever att socialsekreteraren visar ganska eller mycket stor
forstaelse for den egna situationen. Samtidigt kunde vi tidigare se att vid nybesdk och for enkiter
besvarade pa ett annat sprak dn svenska upplever man bemotandet som simre i form av en mindre
eller simre forstaelse fran socialsekreteraren for den egna situationen.

3.8 HUR MYCKET HAR DU KUNNAT PAVERKA VILKEN TYP AV HJALP DU FAR
AV SOCIALTJANSTEN | KOMMUNEN?

Med variabeln kan vi mita nivan av sjalvbestimmande genom att studera upplevt inflytande i valet av
insats och hjalp.

Inflytande
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0% I ]
Mycket Ganska mycket Ganska lite Ingenting Vet inte/inte
relevant

Resultatet for variabeln sticker ut i jamforelse med Gvriga fragor i enkiten i form av att nagot fler
svarar att de har en negativ upplevelse av kontakten med socialtjansten. En fjardedel av de svarande
uppger att de har haft lite eller inget inflytande i valet av insats. Sarskilt kan vi se att de grupper som
har limnat negativa svar pa fragan ir min, nybesdk och personer som har besvarat enkiten pa ett
annat sprak an svenska.

3.9 HUR HAR DIN SITUATION FORANDRATS SEDAN DU FICK KONTAKT
MED SOCIALTJANSTEN | KOMMUNEN?

Fragan avser att mata graden av hjilp som klienten upplever att man far i form av en forbittrad eller
forandrad situation.

Forandring
100%
80%
60%
40%
20% .
0% — I
Forbattrats Forbattrats lite Ingen Forsamrats lite Forsamrats Kan inte
mycket forandring mycket bedomalinte
relevant
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Fler an tre av fyra svarande uppger att deras situation har kommit att forbattras sedan de fick kontakt
med socialtjansten. For variabeln gir det inte att urskilja ndgon sarskild grupp utifran bakgrunds-
variablerna som utmarker sig i resultatet.

4 DISKUSSION

Det finns inte nagra exakta nivaer for vad som kan anses vara en god eller hog kvalitet. Snarare ar det
ofta sa att kvaliteten inom en verksamhet avgors utifran tva olika jamforelser; vi jamfor oss med
andras kvalitet och vi jamfor den egna verksamhetens kvalitet 6ver tid. | nedanstiende matris
presenteras en jamforelse med kvalitetsnivan i den pilotstudie som genomfordes 2014.

Overlag ar de personer som besoker socialkontoret i Gislaved ndjda med kvaliteten pa
verksamheten. Av de sex olika omraden som undersdkningen avser att mata ar det framst gillande
variabeln ”inflytande” som resultatet hamnar nagot ligre. | en jimforelse med resultatet fran
pilotstudien ser vi att Gislaved hamnar nagot battre for samtliga av de undersokta omradena.

| resultatet sag se att i de delar diar man som klient var mindre no6jd med hjalpen och stodet som man
fick var detta ofta i samband med nybesok eller vid moten dar klienten talade ett annat sprak an
svenska. Vid ett nybesdk kan man ha forvantningar pa verksamheten som inte alltid stimmer med vad
man har ratt till. Detta kan vi ocksa se da klienterna vid de aterkommande besdken ir mer ndjda an
vid just nybesodken. Viktigare ar da att titta nirmare pa varfor de klienter som har besvarat enkiten
pa ett annat sprak an svenska ofta ar mindre nojda pa nastan samtliga undersdkta omraden.

2015 (Gislaveds 2014 (30 Utmairkande bakgrundsvariabel
kommun) kommuner i | (negativ)
pilotstudie)

Positiva | Negativa Positiva Nybesok Annat sprak dn | Mdn
svenska

Tillganglighet | 80 % 14 % - . .

Tydlighet 5% |[5% 88 % .

Delaktighet | 81 % 10 % 70 % || | |

Bemétande [81% | 15% 80 % || | |

Inflytande 64 % 24 % 60 % . . .
Fordndring 78 % 14 %3 64 %

3 Har har dven "Ingen forandring” raknats med
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5 FORTSATT ARBETE

Genomforandet av studien kan ses som en uppstart for verksamheterna inom programomrade
individ- och familjeomsorg gillande brukarundersékningar da avgransningen var sa tydlig till att enbart
gilla ekonomiskt bistand. Ett anviandande av en brukarundersokning kommande ar inom fler omraden
ger oss en mojlighet till jamforelse av resultaten mellan verksamheterna. Infor detta kommande
arbete kan forslagen som presenterades ovan fungera som atgarder for att na en hogre kvalitet pa
det insamlade materialet.

For resultatet i sig uppvisar kommunen en hog niva pa kvaliteten och servicen inom socialtjansten.
For de delar dar forbattringar kan ske kunde vi sarskilt identifiera kommunikationen med personer
som valt att besvara enkiten pa ett annat sprak dn svenska. En informationsinsats sarskilt riktad mot
denna grupp kan darfor vara en vag att ga for att hoja kvaliteten inom verksamheten ytterligare.
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Ar du kvinna eller man
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a Kvinna 28 (44.44 %)
a Man 35 (55.56 %)

Svar 63

4,

Hur latt eller svart ar det att fa kontakt med socialsekreteraren till exempel via telefon, sms
eller e-post?
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a Mycket latt 23 (35.94 %)
e Ganska latt 28 (43.75 %)
3  Ganska svart 6 (9.38 %)
a Mycket svart 3 (4.69 %)
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Svar 64
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5.

Hur latt eller svart ar det att forsta informationen du far av socialsekreteraren?
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Fradgar socialsekreteraren efter dina synpunkter om hur din situation skulle kunna
forandras?
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8.

Hur mycket har du kunnat paverka vilken typ av hjalp du far av socialtjansten i
kommunen?
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Hur har din situation forandrats sedan du fick kontakt med socialtjansten i kommunen?
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a Forbattrats mycket 21 (35.59 %)
a Foérbattrats lite 25 (42.37 %)

3 Ingen forandring 4 (6.78 %)
a Férsamrats lite 1 (1.69 %)
e Forsamrats mycket 3 (5.08 %)
e Kan inte bedéma/inte relevant 5 (8.47 %)

Svar 59
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