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INLEDNING

Bakgrund

Ar 2003 infordes ett nytt sétt att gora brukarundersokningar inom socialférvaltningen med
syfte att genomlysa alla verksamheter vartannat &r. Undersokningarna ska var klart brukarin-
riktade och omfatta 10- 12 fragor med koppling till kvalitetsgarantier och mal.

Inom individ- och familjeomsorgen har tidigare utférts brukarundersokningar inom négra
omraden sasom familjeradgivning och Aquarellen. Under hosten 2004 har brukarundersok-
ning gjorts gallande psykosociala sektionen. Det & nu forsta gangen som de brukare som er-
haller forsorjningsstod far en majlighet att ge sin syn pa motet med ekonomi- och mottag-
ningssektionen.

Det nya arbetsséttet innebér att ndgra medarbetare fran verksamheten véljs ut for att under 2-4
veckors tid arbeta med brukarundersokning via enkater och ibland &ven med intervjuer. Ar-
betsséttet har anvants i hemtjanst, 8ldreboende och psykosociala sektionen. Utfallet av det nya
arbetssétet &r positivt bade for understkningarna och for medarbetarna. Det nya arbetssattet
medfor &ven en kompetensutveckling fér medarbetarna

For att arbetet skall bli utfort sa neutralt som mojligt & det angel&get att man inte §av arbetar
i den del av socialndmndens verksamhet som skall undersokas.

| denna brukarundersokning har Eva-Marie Brorsson fran hemtjansten Vartofta och Marita
Johansson fran dagvarden i Stenstorp engagerats.

Planering, framtagandet av enké&tfragor, sammanstalIning och analys har utforts av Johan
Magnusson, Elisabeth Gerhardsson och Gunilla Balutia.

Brukarundersdkningen & genomford under oktober-november 2004.

Syfte

Ett av syftena med att gora brukarundersokning inom ekonomi- och mottagningssektionen &r
att fa veta vad brukarna tycker &r viktigt for dem och hur de upplever kvaliteten pa det som
utfors. Ytterligare ett syfte &r att félja upp de av socialnémnden antagna kvalitetsgarantierna.
Det sammantagna resultatet bidrar till att fa kunskap om vad som &r bra och vad som behtver
forbéttras/utvecklas.

Metod

Undersokningen har riktats till brukare som bestker ekonomi- och mottagningssektionen.
Brukaren har vid besoket fatt en enkét att svara pa. Brukaren har erbjudits att sitta kvar och
svara pa enkéten eller s& har brukaren fatt ett svarskuvert med sig hem. Enkéater har delats ut
vid bade nybestk och dterbesok.

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

Frégorna & inte stallda utifran brukarens &rende, innehall, beslut, utfall osv. utan handlar en-
bart om upplevelsen av métet med ekonomi- och mottagningssektionen

Enkéatsvaren bearbetats i dataprogrammet MindMap/Enkwin, vilket & sarskilt anpassat till
den typ av undersbkning som anvants dar pastaenden far rangordnas efter hur viktiga de upp-
levts vara och dérefter betygséttas. Se intervjufragor till klienterna, bilaga 1



Urval
Efter samrad med sektionschefen har vi valt att dela ut enkétfragor till alla brukare som har

besokt ekonomi- och mottagningssektionen under oktober och november 2004.
Enkétfragorna har 6versatts till fyra sprak: engelska, arabiska, albanska och bosniska.

Svar sfrekvens
Av 353 utlamnade enkéter till brukare har 167 svarat vilket ger en svarsfrekvens pa 47,3%7?

Tabell 1 Antal svar uppdelat pa ursprungsland

Ursprungsland Antal in- | Andd svar
komna | procent
svar

Sverige 89 53%

Kosovo 9 5%

Serbien Montenegro 5 3%

Irak 43 26%

Annat land 17 10%

Ej svar 4 2%

Summa 167 100%

Bortfall

Bortfallet & pa 52,7%. En majlig orsak till bortfallet kan enligt sektionschefen vara att hand-
laggarna stundtals av tidsbrist inte hunnit ge brukarna tid till att svara pa enkéten pa plats utan
har skickat med dem enké&ten hem. Da finns risken att det inte kanns sd angelaget att svara. En
annan majlig forklaring &r att nar det géller tva-personshushal sa har kanske en i hushallet
svarat trots att man fatt var sin enkét.

44% av svarenstar brukarna fran annat land for. Med tanke pa att denna grupp star for en
tredjedel av socialbidragen &r svarsfrekvensen hogre an i gruppen svenskar. | 6vrigt kan vi

inte se att bortfallet stér for ndgon sérskild grupp.

Ande svar fordelat utifran kvinnor och méan

Tabell 2.Andel svar kvinnor och mén

Kon Enkéatsvar Andd svar |
procent
Kvinnor 73 44%
Man 79 47%
Ej svar 15 9%
Summa 167 100%

Anta svar mellan kvinnor och méan &r jamt fordel at.



Aldersférdelning brukare

Tabell 3. Aldersférdelning

Alder Antal svar |Andd svar i
procent

18-24 50 30%

25-64 100 60%

65- 4 2%

Ej svar 13 8%

Summa 167 100%

Mer an halften av de som svarat & adersgruppen 25 — 34ar vilket ar representativt for denna
grupp.

Mellan 8-9% har valt att inte svarapakon eller dder. Detta kan bero pa en misstarksamhet
eller r&dda att bli identifierad i undersokningen.

RESULTAT

Kanner brukarnatill de kvalitetsgarantier som finnsinom individ- och familjeomsor-
gen?

Tabell 4. Kénnedom kvalitetsgarantier

Svar Antal Andd svar |
procent

Ja 69 41%

Ne 92 55%

Ej svar 6 4%

Summa 167 100%

Av svaren framgér att knappt hélften av svarande kanner till kvalitetsgarantierna. En orsak till
detta &r enligt sektionschefen brister i informationen av kvalitetsgarantiernatill brukarna.
En annan orsak till detta kan vara att kvalitetsgarantierna inte finns dversattatill flera sprak.

De 41% som kanner till kvalitetsgarantierna har satt ett hogre medelbetyg (4,38) éan de som
inte kénner till garantierna (4,08).



Kanner brukarnatill var de ska vanda sigom de har synpunkter eller klagomal.

Tabell 5. Kannedom synpunkter och klagomal

Svar Antal Andd svar |
procent

Ja 87 52%

Negj 73 44%

Ej svar 7 4%

Summa 167 100%

Drygt hélften av de svarande vet var de ska vanda sig om de har klagomal eller synpunkter.
Hér finns synpunktsblanketten dversatt till tre olika sprak.

De 52% som kanner till var de ska vanda sig om de har synpunkter eller klagomal har satt ett
hogre medelbetyg (4,38) an de som inte kdnner till var de ska vanda sig med synpunkter
(4,10).

Vill du helst fa hjalp av manlig eller kvinnlig handlaggar e?

Tabell 6. Manlig eller kvinnlig handléggare?

Svar Antal |Andd svar i
procent
Manlig handlaggare 9 5%
Kvinnlig handléggare 22 13%
Spelar ingen roll 119 71%
Ej svar 7 4%
Summa 167 100%

Majoriteten tycker inte att det spelar nagon roll om man far hjap av en manlig eler kvinnlig
handl&ggare.



Resultat

Vad tycker brukarna ér viktigast?

= Kvalitetsgaranti

Andel i % som viktat

Personalen har ett vanligt och korrekt G |
bemotande nar jag kommer

Jag far traffa samma handlaggare vid mina
bestk

Jag féar information om mina rattigheter och
skyldigheter

Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det
att jag beviljats ekonomisk hjalp

Jag far ett beslut inom en vecka, efter min
ansdkan om ekonomisk hjalp

Den dverenskomna tiden hélls

Blanketten for ansdkan om ekonomisk hjélp
ar latt att fylla i

Jag far tillrackligt med tid vid besoket hos
handlaggaren

S|
En handlaggare finns Eillgénglig per telefon for -—IEi |
akuta arenden
G

o
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Den forsta delen av enkéten bestér av nio pastéenden, dér brukarna far véja ut de tre pastéen-

den som de tycker &r viktigast.

Det &r tre pastéenden som brukarna anser vara viktigast: Personalen har ett vanligt och kor-
rekt bemotande nér jag kommer, Jag far traffa samma handlaggare vid mina bestk samt Jag
far information om mina réattigheter och skyldigheter.

Brukarna anser daremot att det & mindre viktigt med pastéendena: Den Gverenskomna tiden
halls, Blanketten for anstkan om ekonomisk hjalp ar latt att fyllai samt Jag far tillrackligt
med tid vid bestket hos handlaggaren.




Hur betygsétter brukarna pastéendena?

= Kvalitetsgaranti

Snittbetyg 1-5

Jag far tillrackligt med tid vid besoket hos handlaggaren

Jag far traffa samma handlaggare vid mina besok

0)

Den dverenskomna tiden halls _l

0)

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nar jag kommer

0)

ekonomisk hjalp

Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats “_t

Blanketten for ansékan om ekonomisk hjalp ar latt att fylla i

0

Jag far ett beslut inom en vecka, efter min ansokan om ekonomisk —[

hjalp
Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter — |

En handlaggare finns tillganglig per telefon for akuta arenden

IcH
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| den andra delen av enkéten har brukarna fétt sétta betyg pa alla nio pastéendena pa en skala
1-5, d&r 1 motsvarar stAmmer inte alls och 5 instdmmer helt.

Fem av de nio pastaendena har fatt betyget 4,5 eller hogre

Jag far tillrackligt med tid vid bestket hos handlaggaren 4,67
Jag far traffa samma handl&ggare vid mina besok 4,62

Den dverenskomna tiden halls 4,58

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nar jag kommer 4,57

Jag far pengarnainom 5 vardagar efter det att jag beviljats ekonomisk hjalp 4,51

Tva av de nio pastédendena har fatt ett betyg under 4,0

Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter 3,81
En handlaggare finnstillganglig per telefon for akuta &renden 3,47

Av de sex kvalitetsgarantierna som galler for ekonomi- och mottagningssektionen aterfinns
fyraav dem pa ett betyg 6ver 4,0 och de andra tva har fatt ett |agre betyg.




Kvinnligt och manligt — finns skillnader/likheter i svaren hos brukarna?

Om man jamfér svaren mellan mén och kvinnor sa tycker bada att bemétandet fran persore
len & det viktigaste. Kvinnorna har satt ett hogre medel betyg (4,33) @& mannen (4,05). Kvin-
norna har satt det hogsta betyget pa att jag far traffa samma handlaggare (4,82) och méannen
har satt det hogsta betyget pa att man far tillrackligt med tid vid besoket (4,44).

Finns det skillnader i svaren mellan brukarei olika aldrar?

Jamfor man svaren mellan den yngre aldersgruppen 18-24ar med den ddre 25-64 sa har den
dldre gruppen satt ett hdgre medelbetyg an den yngre. Den yngre gruppen & dessutom mindre
nojd med att jag far beslut inom en vecka. Annars &r det inge storre skillnader.

Finns det skillnader i svaren mellan brukare som kommer fran Sverige och fran annat
land?

De brukare som angett ursprungsland fordelar sig pa 84 personer fran Sverige och 74 fran
annat land.

Det allra viktigaste for svenskarnaér Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nér
jag kommer (69%) och Jag far traffa samma handl&ggare vid mina besok (57%) medan bru-
karna fran annat land lade storst vikt vid Jag far information om mina rattigheter och skyldig-
heter (51%) samt Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag kommer (46%).

Det bada grupperna tycker & mindre viktigt & for svenskarna Jag far tillrackligt med tid vid
bestket hos handlaggaren (11%) samt Blanketten for ansokan om ekonomisk hjalp ar latta att
fylla i (11%) och for brukarna fran annat land Jag far tillrackligt med tid vid bestket hos
handlaggaren (15%) samt Den 6verenskomna tiden halls (14%).

Vad gédller betygsattning har brukarna fran annat land angett ett hogre medelbetyg 4,47 &n
svenskarna 4,23.

Anledningen till att brukarna fran annat land ger ett htgre medelbetyg én svenskarna kan ha
manga orsaker. En mojlig orsak kan vara att manga av brukarna fran annat land regelbundet
erhdller kompletterande ekonomisk hjéalp och har en trygghet i de rutiner och kontakter som
forekommer med handldggarna. En del av svenskarna, framfér alt ungdomarna, har en mer
tillfallig kontakt med ekonomi- och mottagningssektionen och kan da vara mer kritiska i sin
instalIning.

Det brukarna fran annat land betygsétter hogst &r, Jag far traffa samma handlaggare vid
mina kesok (4,82) och Jag far tillrackligt med tid vid bestket hos handlaggaren (4,67).
Svenskarna ger hogst betyg for Jag far tillrackligt med tid vid bestket hos handlaggaren
(4,67) ochPersonalen har ett vanligt och korrekt bemétande ndr jag kommer (4,49).

L agst betyg ger brukarna frén annat land gallande En handlaggare finns tillganglig per tele-
fon for akuta arenden (3,76) samt Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter
(4,01). Svenskarna ger lagsta betyg for En handlaggare finns tillganglig per telefon for akuta
arenden (3,25) samt Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter (3,64).



Resultat av brukarnas vikt och betyg

Jamfdrelse vikt i % och snittbetyg fér samtliga

Forbéattringsomr ade Bevarande
omrade

100

1) Det har tycker brukarna ar viktigt och fungerar bra

D. Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag kommer

B. Jag far traffa samma handlaggare vid mina besok

2) Det héar tycker brukarna ar mindre viktigt men anser att
det fungerar bra

E. Jag far pengarna inom 5 vardagar efter det att jag beviljats
ekonomisk hjélp

G. Jag far ett beslut inom en vecka, efter min ansokan om
ekonomisk hjélp

C. Den éverenskomna tiden halls 1

A. Jag far tillrackligt med tid vid besoket hos handlaggaren

F. Blanketten for ansdkan om ekonomisk hjalp ar latt att fylla i

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

I. En handlaggare finns tillganglig per telefon for akuta arenden

H. Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter

Vikt

31

1,00 4,34 50
Betyg

Sammanfattning av brukarnas vikt och betyg

De pastdenden som brukarna bedomer som mer eller mindre viktiga och som har fétt ett hogt
betyg (6ver 4,0) &erfinns i bevarandeomrade. De pastdenden som viktats hogt men som har
fétt ett |agre betyg (under 4,0) av brukaren dterfinnsi forbattringsomrade.

Medelbetyget & 4,34.

Bevarandeomrade

| detta omrade haller ekonomi- och mottagningssektionen en hog kvalitet. Har dterfinns §u av
de nio pastdendena. Brukarna har valt tva pastdenden som man tycker & alraviktigast och
som man har gett ett mycket hogt betyg. Dessa ar:

» Personalen har ett vanligt och korrekt bemdétande nér jag kommer
= Jag far tréffa samma handléggare vid mina besok

Forbattringsomr aden

| detta omrade aterfinns tva pastaenden. Dessa tycker man som brukare &r viktiga men funge-
rar g sabra. Dessa &r:

»  Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter
» En handlaggare finns tillganglig per telefon for akuta &renden.
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Brukarnas kommentarer

Totalt sA har det kommit in kommentarer frén 30 brukare. Flest kommentarer handlar om til |-
gangligheten (5st) och att man onskar byta handlaggare (5st). Darefter har informationen fétt
flest kommentarer (3).

Exempel pa kommentarer:
- Naér jag ringer min handlaggare svarar receptionen att min handléggare &r upptagen
eller har besok eller nagot annat. Kan man inte ringa direkt till handlaggaren?
- Ibland far jag inte kontakt med min handléggare via receptionen
- Jourhavande personal borde finnas pa kvallstid
- Jag vill hahjélp att byta ekonomihandlaggare
- Varfor kan man inte andra handléggare?
- Far barainformation om ens skyldigheter knappast réttigheter.

Diskussion

Svar sfrekvens och metod

Halften av de som fatt en enkat har svarat. Vad den andra hélften tycker vet vi inget om. Detta
ska vagas in nar man tolkar resultatet.Da en betydande andel av socialbidragstagarna &r hus-
hall med tva vuxna sa har den personen som besokt handlaggaren fatt med sig en enkét for att
[amnatill den andre. Har finns en risk och kanske en mgjlig forklaring till bortfallet.
Gladjande &r dock att brukarna fran annat land har svarat i hogre utstréckning én svenskarna.
44% av svaren star brukarna frén annat land fér. Med tanke pa att denna grupp star for en
tredjedel av socialbidragen & svarsfrekvensen hogre an i gruppen sverskar. En orsak till den
hogre svarsfrekvensen kan var att enkaten har dversatts till fyra sprak for att na sd manga som
méjligt. Brukarna fran annat land & mer n6jda ( medelbetyg 4,47) an svenskarna (medelbetyg
4,23).

Resultatet av vad 167 personer svarat ger oss anda en viss bild av vad brukarna tycker.

Resultatet

Resultatet visar att brukarna & mycket néjdai motet med ekonomi- och mottagningssektionen
dven om man kan se vissa forbattringsomraden. Medel betyget 4,34 &r ett mycket hogt betyg
till verksamheten.

Bevar andeomr aden

Sju av de nio pastéendena har fétt ett betyg dver 4,0 varav fem 6ver 4,5. Om man ser till vad
brukaren anser &r viktigast & det framforallt tva pastéenden som har fatt bra betyg och som
far anses vara det allra viktigaste att bevara. Dessa &r:

= Personalen har ett vanligt och korrekt bemdtande
» Jag far tréffa samma handlaggare vid mina besok.
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Forbattringsomr aden
Resultatet visar att det finns tva tydliga forbéattringsomraden. Dessa anser brukarna r viktiga
och har fatt ett betyg under 4,0. Dessa &:

= Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter
= En handldggare finns tillganglig per telefon for akuta &renden

Har ar det viktigt att se 6ver rutiner och orsakernatill dessa brister. Sarskilt med tanke pa att
dessa tva forbattringsomraden &r kvalitetsgarantier.

Kvalitetsgarantier och synpunkts- och klagomalshantering

Da sociaforvaltningen har infort kvalitetsgarantier inom individ- och familjeomsorgen &r det
av sarskilt intresse att fa veta om brukarna samt nérstaende kanner till dessa och hur de kan
|&mna synpunkter.

Av svaren framgar att knappt halften av de svarande kanner till kvalitetsgarantierna. En orsak
till detta &r enligt sektionschefen brister i informationen av kvalitetsgarantiernatill brukarna.
En annan forklaring till detta ar att kvalitetsgarantierna inte finns oversatta till flera sprak.
Denna grupp utgor en tredjedel av alla socialbidragstagare vilket & en betydande andel.

De 41% som kanner till kvalitetsgarantierna har satt ett hogre medel betyg (4,38) an de som
inte kénner till garantierna (4,08).

Av totalt s=x kvalitetsgarantier har fyra fétt ett betyg 6ver 4,0 varav tre dver 4,5 av brukarna
vilket & mycket bra. Tva av garantierna ar forbéttringsomraden.

Drygt hélften av de svarande vet var de ska vanda sig om de har synpunkter eller klagpma
vilket & ndgot béttre an kannedomen om kvalitetsgarantierna men g tillrackligt. Har finns
synpunktsblanketten 6versatt till tre sprak.

De som vet var de ska vanda sig med synpunkter har satt ett hdgre medel betyg (4,38) én de
som inte vet var de ska vanda sig med synpunkter (4,10).En mgjlig slutsats av detta kan vara
att kanner brukarnatill kvalitetsgarantierna och vet om att de kan ge synpunkter pa dessa sa
blir man ndjd nér forvantningarna pa garantierna infrias.

Bade kannedomen om kvalitetsgarantierna och var man ska vanda sig med synpunkter och
klagoma &r forbattringsomréaden.

Elisabeth Gerhardsson Johan Magnusson
V erksamhetsutvecklare Utredningssekreterare
Gunilla Balutia

Bitr. social chef



