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INLEDNING

Bakgrund

Inom ekonomisektionen har en brukarundersokning tidigare genomforts under 2005. Det &r
nu andra gangen som de brukare som erhaller forsorjningsstod far en mojlighet att ge sin syn
pa motet med personal fran ekonomisektionen. Brukarundersokning ar genomford under
perioden 15 augusti till 15 oktober 2008. Maria Larsson och Ulrika Svan underskoterskor fran
Almen respektive Vilskegarden har engagerats for att mata in enkéter och bearbeta resultatet.
Planering, framtagandet av enkatfragor, sammanstéllning och analys har utfrts av Johan
Magnusson, Elisabeth Gerhardsson.

Syfte

Ett av syftena med att gora brukarundersokning inom ekonomisektionen &r att fa veta vad
brukarna tycker ar viktigt for dem och hur de upplever kvaliteten pa det som utfors.
Ytterligare ett syfte ar att folja upp de av socialn&mnden antagna kvalitetsgarantierna. Det
sammantagna resultatet bidrar till att fa kunskap om vad som &r bra och vad som behéver
forbattras/utvecklas.

Metod

Undersokningen har riktats till brukare som besoker ekonomisektionen. Brukaren har vid
besoket fatt en enkét att svara pa. Brukaren har erbjudits att sitta kvar och svara pa enkéaten
eller s& har brukaren fatt ett svarskuvert med sig hem. Enkaéter har delats ut vid bade nybesok
och aterbesok.

Underlag till enkatfragorna har varit socialndmndens mal, kvalitetsgarantier och resultat fran
fokusgrupperna dar brukarna fick fragan vad som é&r viktigt for dem i kontakten med individ —
och familjeomsorgen. Syftet med detta ar att stalla frdgor som brukarna anser ar viktiga och
meningsfulla for dem.

Fragorna ar inte stallda utifran brukarens arende, innehall, beslut, utfall osv. utan handlar
enbart om upplevelsen av moétet med ekonomisektionen.

Enkatfragorna har oversatts till fyra sprak: engelska, arabiska, albanska och bosniska.

Enkétsvaren bearbetats i dataprogrammet Enkwin, vilket ar sarskilt anpassat till den typ av
understkning som anvants dar pastaenden far rangordnas efter hur viktiga de upplevts vara
och darefter betygsattas. Se intervjufragor till brukarna, bilaga 1

Urval
Efter samrad med sektionschefen har vi valt att dela ut enkéatfragor till alla brukare som har
besokt ekonomisektionen fr.o.m. 15/8 t.o.m 15/10 2008.

Svarsfrekvens/bortfall

Av 230 utlamnade enkater till brukare har 106 svarat vilket ger en svarsfrekvens pa 46 %
vilket &r en liten forsamring sedan forra undersékningen 2005 da svarsfrekvensen var 47 %.
Bortfallet ar 54 %. En mdjlig orsak till bortfallet kan enligt sektionschefen vara att
handlaggarna stundtals av tidsbrist inte hunnit ge brukarna tid till att svara pa enkaten pa plats
utan har skickat med dem enkéaten hem. Da finns risken att det inte kanns s angelaget att
svara. En annan majlig forklaring &r att nar det galler tva-personshushall sa har kanske en i
hushallet svarat trots att man fatt var sin enkat.



Andel svar fordelat utifran ursprungsland

Tabell 1 Antal svar uppdelat p& ursprungsland 2005 och 2008

2005 2005 2008 2008
Ursprungsland Antal % Antal %
Sverige 89 53 62 58
Annat land 74 44 43 41
Ej svar 4 3 1 1
Summa 167 100 106 100

Andel svar fordelat utifran kvinnor och man

Tabell 2.Andel svar kvinnor och man

2005 2005 2008 2008
Kon Antal % Antal %
Man 73 44 57 54
Kvinna 79 47 48 45
Ej svar 15 9 1 1
Summa 167 100 106 100

Procentuellt sett &r det &r fler man &n kvinnor som har svarat 2008. Jamfort med 2005 d& det
var fler kvinnor som svarade. Sett till andelen utldmnade enkaéter till kvinnor respektive man,
sa ar svarsfrekvensen lika, 44 % pa bada konen.

Antalet som valt att inte svara pa kon har minskat till 1 % 2008 jamfort med 2005 da det
var 9 %.

Aldersfordelning brukare

Tabell 3. Aldersfordelning

2005 2005 2008 2008
Alder Antal % Antal %
18-24 ar 50 30 37 35
25-64 ar 100 60 62 58
65 - 4 2 4 4
Ej svar 13 8 3 3
Summa 167 100 106 100

Drygt hélften av dem som svarat 2008 &r i aldersgruppen 25 — 34 ar vilket ar representativt for
denna grupp. Aldersférdelningen sag likadan ut 2005. Daremot har antalet som valt att inte
svara pa alder, minskat till 3 % 2008 jamfort med 2005 da det var 8 %.



Besoksform brukare

Tabell 4. Besoksform

2005 2005 2008 2008
Besoksform Antal % Antal %
Nybesok 20 12 14 13
Aterbesok 108 65 76 72
Ej svar 39 23 16 15
Summa 167 100 106 167

Majoriteten av de svarande 2008 ar brukare som kommer pa aterbesdk. Gruppen aterbesok
har dkat nagot jamfort med 2005. Antalet som valt att inte svara pa besoksform har minskat
till 15 % 2008 jamfort med 2005 da det var 23 %.

RESULTAT

Ké&nner brukarna till de kvalitetsgarantier som finns inom individ- och
familjeomsorgen?

Tabell 5. Kdnnedom kvalitetsgarantier

2005 2005 2008 2008
Kannedom Antal % Antal %
Ja 69 41 40 38
Nej 92 55 57 54
Ej svar 6 4 9 8
Summa 167 100 106 100

Av svaren framgar att knappt halften av svarande kanner till kvalitetsgarantierna 2008. En
liten forsdmring jamfort med 2005. En orsak kan vara att kvalitetsgarantierna inte finns
oversatta till flera sprak.

Kéanner brukarna till var de ska vanda sig om de har synpunkter eller klagomal.

Tabell 6. Kdnnedom synpunkter och klagomal

2005 2005 2008 2008
Kéannedom Antal % Antal %
Ja 87 52 54 51
Nej 73 44 49 46
Ej svar 7 4 3 3
Summa 167 100 106 100

Ungefar halften av de svarande vet var de ska vanda sig om de har klagomal eller synpunkter
2008. Resultatet sag likadant ut 2005.



Vad tycker brukarna ar viktigast?

| enkaten fick brukarna vélja ut tre av de totalt nio pastaenden som de ansag var de viktigast.
Diagrammet visar andel svar per pastaende som brukarna anser &r viktigast 2005 och 2008..

BesoOkare vid ekonomisektionen - de tre viktigaste pastdendena aren 2005 och 2008

© = Kvalitetsgaranti @ 2005 m 2008

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag kommer Eﬁ
Jag far traffa samma handlaggare vid mina besk *

Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter !G_*

En handléaggare finns tillgénglig per telefon for akuta arenden
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Diagram 1. Andel svar per pastaende som brukarna anser ar viktigast 2005 och
2008. Procent

Diagrammet visar inga storre skillnader i sju av de totalt nio pastaendena vad brukarna tycker
ar viktigast om man jamfor med resultatet 2005. Det mer an halften av de svarande har valt
som det viktigaste &r, personalens bemotande, att fa traffa samma handlaggare samt att de far
information om sina rattigheter och skyldigheter. Tva pastaenden har okat i vikt dessa ar, Det
finns en handlaggare tillganglig per telefon for akuta arenden och jag far pengarna inom 5
vardagar efter det att jag beviljats ekonomiskt stod.



Hur betygséatter brukarna pastaendena?
Efter viktningen fick brukarna betygsatta de totalt nio pastaenden. Diagrammet nedan visar
snittbetyg per pastaende 2005 — 2008.

‘Besbkare vid ekonomisektionen - betyg per pastaende enligt skala 1-5 aren 2005 och 2008'

= Kvalitetsgaranti 02005 @2008

Jag far tillrackligt med tid vid beséket hos handlaggaren 4'54267
Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats ek EG__%A':' 62
Jag far traffa samma handlaggare vid mina besok 421421
) . . G 4,37
Den 6verenskomna tiden halls 4,58
Blanketten for ansokan om ekonomisk hjalp &r latt att fylla i 4’214
Personalen har ett vanligt och korrekt bemdétande nér jag G 4,34
kommer 4,57
Jag far ett beslut inom en vecka, efter min ansékan om @ 4,30
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Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter G 3323
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Diagram 2. Snittbetyg per pastaende 2005 och 2008.

Snittbetyget 2005 var 4,34 och 2008 var det 4,23.

Diagrammet visar en liten forsamring av alla betyg 2008 jamfort med resultatet 2005. Sju av
de totalt atta pastdendena har fatt ett betyg 6ver 4,0. Tva pastaenden ligger under snitt betyget
2008 dessa ar, information om réattigheter och skyldigheter samt att det finns en handl&ggare
tillganglig for akuta aranden. Resultatet sag likadant ut 2005.

Jamforelse i svar mellan kvinnor och man

Om man jamfor svaren mellan mén och kvinnor sa ar mannen mer nojda an kvinnorna och har
satt ett hogre betyg pa alla pastaenden. Medelbetyget for mannen ar 4,31 och for kvinnorna
4,11. Om man jamfor med 2005 sa var betygen omvanda, da var kvinnorna mer néjda an
mannen.

Hogst betyg 2008 har mannen satt pa att De far tillrackligt med tid vid besoket (4,68) och
kvinnorna har satt det hogsta betyget pa Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag
beviljats ekonomiskt stod.



Léagst betyg 2008 har bade mannen och kvinnorna satt pa, En handlaggare finns tillganglig
per telefon for akuta arenden.

Jamforelser i svar mellan brukare som kommer fran Sverige och fran annat land
De brukare som angett ursprungsland fordelar sig pa 62 personer fran Sverige och 43 fran
annat land.

Resultatet visar att brukarna som angett Sverige som ursprungsland givit ett hogre
medelbetyg, 4,36 &n de som angett annat land 4,09 vilket var tvartom forra undersékningen
2005 da de som angett annat land gav ett hogre medelbetyg.

Det brukarna som angett annat land som ursprungsland har betygsatter hogst ar, Jag far
tillrackligt med tid vid bescket hos handlaggaren (4,48). Jag far traffa samma handlaggare
vid mina besok (4,33) och de som angett Sverige som ursprungsland ger hdgsta betyg till Jag
far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats ekonomisk hjalp (4,63 och Jag far
tillrackligt med tid vid bestket hos handlaggaren (4,58).

Léagst betyg ger brukarna som angett annat land som ursprungsland, En handlaggare finns
tillganglig per telefon for akuta arenden (3,21) samt Jag far information om mina réattigheter
och skyldigheter (3,88). De brukare som angett Sverige som ursprungsland ger lagsta betyg
till Jag far information om mina réattigheter och skyldigheter (3,77) och En handlaggare finns
tillgénglig per telefon for akuta &renden (3,80).



Resultat av brukarnas vikt och betyg

Nedan visas brukarnas viktning och deras betyq i ett fyrfaltsdiagram. Fyrféltsdiagrammet
visar forbattringsomraden och bevarandeomraden.

Forbattringsomraden &r de pastaenden som har fatt hog vikt och lagt betyg och bevarande
omraden ar de pastaenden som har fatt hog vikt och hogt betyg.

‘Analys av vikt och betyg utifrn svar fran besokare vid ekonomisektionenl

100 Forbéttringsomréade | Bevarandeomrad

1) Det hér tycker brukarna &r viktigt och fungerar bra

A. Personalen har ett vanligt och korrekt bemotande nar jag kommer
B. Jag far traffa samma handlaggare vid mina besok

C. Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats
ekonomiskt bistand

2) Det hér tycker brukarna &r mindre viktigt men anser att det 1
fungerar bra

D. Jag far ett beslut inom en vecka, efter min anstkan om
ekonomist bistand y I
E. Den 6verenskomna tiden halls

F. Blanketten for ansékan om ekonomisk hjalp &r latt att fylla i

S Jag far titrackirgt et tid-rid-bestket oS rarmitéggaren

4) Det har tycker brukarna ar viktigt men fungerar ej sa bra

H. Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter
I. En handlaggare finns tillganglig per telefon fér akuta
arenden

Vikt

1,00 4,23
Betyg

Diagram 3. Analys av vikt och betyg utifran svar fran brukare vid
ekonomisektionen.

Diagrammet visar pa tre tydliga bevarandeomraden som brukarna viktat hogt och har satt
ett hogt betyg pa, dessa éar:

- Personalen har ett vanligt och korrekt bemdétande

- Jag far traffa samma handlaggare vid mina bestk

- Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats ekonomiskt bistand
Sedan undersokningen 2005 sa har pastaendet, Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att
jag beviljats ekonomiskt bistand tillkommit som bevarandeomrade.

Diagrammet visar ocksa pa tva tydliga forbattringsomraden dessa ar:
- Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter
- Det finns en handlaggare tillganglig per telefon for akuta drenden

Forbattringsomradena ar desamma som vid undersokningen 2005.

Brukarnas kommentarer

Totalt har 28 personer lamnat kommentarer. Flest kommentarer (9st) handlar om bemdtandet.
Det &r bade positiva och negativa kommentarer sasom att man tycker att handlaggaren ar
trevlig eller att man tycker att handlaggaren saknar empati. Nast flest kommentarer (8st)



handlar om tillgangligheten sasom att det ar svart att passa och komma fram pa telefontiden. 5
kommentarer handlar om att man inte ar néjd med beslutet exempelvis att man inte fatt den
hjalp man anser sig ha rétt till eller att man inte vet var man ska vénda sig nar man vill
Overklaga.

SAMMANFATTNING OCH DISKUSSION

Resultatet
Resultatet visar att brukarna ar mycket néjda i métet med ekonomisektionen d&ven om man
kan se vissa forbattringsomraden. Medelbetyget 4,23 ar ett hogt betyg till verksamheten.

Aven om medelbetyget 4r hogt sd maste man fundera over ar varfor sa gott som alla betyg har
sankts sedan forra undersékningen 2005. Det som ocksa ar orovackande ar att
forbattringsomradena ar de samma som forra undersokningen.

Nar det géller kinnedomen om gallande kvalitetsgarantier och var man ska vanda sig om man
har synpunkter sa ar det fortfarande knappt halften som kanner till detta.

Bevarandeomraden

Sju av de nio pastadendena har fatt ett betyg 6ver 4,0 vilket ar ett mycket gott resultat. Om man
ser till vad brukaren anser ar viktigast ar det framforallt tre pastdenden som har fatt ett hogt
betyg och som far anses vara det allra viktigaste att bevara. Dessa ar:

= Personalen har ett véanligt och korrekt bemétande
= Jag far traffa samma handlaggare vid mina besok.
= Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats ekonomiskt bistand

Tva av de tre pastdendena ar kvalitetsgarantier vilket ar positivt. Det &r viktigt att
ekonomisektionen fortsatter att fokusera och arbeta med att bibehalla den hoga kvaliteten pa
dessa tre omraden som brukarna har viktat hogt.

Forbattringsomraden
Resultatet visar att det finns tva tydliga forbattringsomraden. Dessa anser brukarna ar viktiga
och har fatt ett betyg under 4,0. Dessa ar:

= Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter
= En handlaggare finns tillganglig per telefon for akuta drenden

Dessa tva forbattringsomraden ar samma som vid forra undersokningen 2005. Det ar viktigt
att undersoka varfor brukarna inte upplever nagon forbattring trots de atgarder man gjort i den
skriftliga informationen samt andringar av telefontiderna. Sarskilt med tanke pa att dessa tva
forbattringsomraden ar kvalitetsgarantier. | kommentarerna ar det &ven manga som har
synpunkter pa tillgangligheten varfor det bor tas till kraftfullare atgarder for att fa till en
forandring.



Handlingsplan

Sektionschefen ska tillsammans med personalen analysera och diskutera resultatet av denna
brukarundersokning samt ge forslag pa forbattringsatgarder. Dessa ska sammanstéllas i en
handlingsplan som ska redovisas till socialndmnden inom 3 manader fran det att
sektionschefen har tagit del av resultatet. Se redovisningsprocessen, bilaga 2.

Sektionschefen redovisar sedan i prognosen/bokslutet delar av resultatet och vilka atgarder
man har gjort.

Elisabeth Gerhardsson Johan Magnusson
Verksamhetsutvecklare Utredningssekreterare
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Fragor till dig som far ekonomisk hjalp

N2 Nybesék O Aterbesok O

n3 Ursprungsland. Var kommer du ifran?

O Sverige O Annat land
na Ar du O Man O Kvinna
ns Alder O 18-24 &r O 25-64 ar O 65ar-—

ne Kéanner du till de kvalitetsgarantier som finns for individ- och
familjeomsorg?

O Ja OO Nej

n7 Vet du vart du ska vanda dig om du har klagomal eller synpunkter?

O Ja OO Nej

Viktningsdel

Nedan foljer nio pastaenden.Vi ber dig att lasa igenom alla och att
darefter markera de 3 pastdenden som du tycker

ar allra viktigast for dig genom att satta ett kryss i rutan.

OBS! du far endast kryssa for 3 pastaenden

ne O
ne [
nio O
N O

n12 O

N1z O

N 14 D

N 15 D

n1e [

Det dr viktigt att personalen har ett vanligt och korrekt bemdétande nér jag kommer
Det ar viktigt att jag far information om mina rattigheter och skyldigheter
Det &r viktigt att den dverenskomna tiden halls

Det ar viktigt att en socialsekreterare finns tillganglig per telefon for akuta arenden
vardagar kl. 13 - 15

Det &r viktigt att jag, efter min ansékan om ekonomisk hjalp, far ett beslut inom
en vecka

Det &r viktigt att jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag har beviljats
ekonomisk hjalp.

Det ar viktigt att jag far tillrackligt med tid vid besoket hos handlaggaren

Det &r viktigt att jag far traffa samma handlaggare vid mina besok

Det ar viktigt att blanketten for ansdkan om ekonomiskt stod ar latt att fylla i
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Finns det andra saker som du tycker ar viktigt?

Betygsdel

Hur tycker du att det fungerar idag?

Vi ber dig nu satta betyg pa féljande pastaenden.

Ringa in den siffra mellan 1 och 5 som b&st motsvarar din uppfattning.

Om du inte alls instdmmer ringar du in siffran 1 och om du instammer helt ringar du in siffran
5. Ligger din asikt daremellan ringar du in 2, 3 eller 4.

Alla fragorna ska besvaras

Instammer Instammer
inte alls helt
N 17 Jag far ett vanligt och korrekt
bemotande nar jag kommer 1 2 3 4 5
n 18 Jag far information om mina rattigheter
och skyldigheter 1 2 3 4 5
n 19 Den Gverenskomna tiden halls 1 2 3 4 5
n 20 Det finns en socialsekreterare tillgéanglig
per telefon for akuta drenden,
vardagar kl. 13 - 15 1 2 3 4 500 Nybesok
ej aktuellt
n 21Jag far ett beslut inom en vecka, efter
min ansdkan om ekonomisk hjalp 1 2 3 4 500 Nybesok
ej aktuellt
N 22 Jag far pengarna inom 5 vardagar
efter det att jag har beviljats
ekonomisk hjélp 1 2 3 4 5[0 Nybesok
ej aktuellt
N 23 Jag far tillrackligt med tid vid besoket
hos handl&ggaren 1 2 3 4 5
N 24 Jag far traffa samma handlaggare
vid mina besok 1 2 3 4 5 [ Nybesok
ej aktuellt
N 25 Blanketten for ansokan om ekonomiskt hjalp
ar latt att fylla i 1 2 3 4 5

Ovriga synpunkter
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