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INLEDNING

Bakgrund

Ar 2003 infordes ett nytt sétt att gdra brukarundersdkningar 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 det tidigare utforts brukarundersokningar inom nagra
omraden sasom familjeradgivning och Aquarellen. Under hosten 2004 pabdrjades arbetet med
att gora brukarundersokningar inom hela individ- och familjeomsorgsomradet. Det & nu for-
sta gangen som de brukare som pa olika sétt har kontakt med barn- och familjesektionen har
majlighet att ge sin syn pa métet med sektionen. | denna undersokning redovisas brukarnas
uppfattning av sina kontakter med familjeradgivningen.

Det nya arbetssittet innebar att ndgra medarbetare fran verksamheten vélijs ut for att under 2-4
veckors tid arbeta med brukarundersokning via enkéter och ibland aen med intervjuer. Ar-
betsséttet har anvants i hemtjénst, &dreboende och psykosociala sektionen. Utfallet av det nya
arbetssétet &r positivt bade for understkningarna och for medarbetarna. Det nya arbetsséttet
medfor &ven en kompetensutveckling for medarbetarna

For att arbetet skall bli utfort s neutralt som majligt & det angelaget att man inte sav arbetar
i den del av socialnamndens 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.
Brukarundersokningen & genomford under oktober-januari 2005.

Undersokningen har riktat sig till brukare som har kontakt med familjeradgivningen.

Syfte

Ett av syftena med att gora brukarundersokning inom barn- och familjesektionen &r att fa veta
vad brukarnatycker ar viktigt for dem och hur de upplever kvaliteten pa det som utfors. Y tter-
ligare ett syfte &r att f6lja upp de av socialndmnden antagna kvalitetsgarantierna. Det sam+
mantagna resultatet bidrar till att fa kunskap om vad som & bra och vad som behover forbéit-
ras/utvecklas.

Metod

Undersokningen har riktats till brukare som har kontakt med familjeradgivningen. Brukaren
har vid besoket fatt en enkét att svara pa. Brukaren har erbjudits att sitta kvar och svara pa
enkéten eller sa har brukaren fatt ett svarskuvert med sig hem.

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

Enkéten bestar av tvadelar. | den forsta delen far brukaren vélja ut de pastdenden som
han/hon anser &r viktigast. | den andra delen fér brukaren betygsétta pastéendena pa en skala
mellan 1 -5, dar 1 stér for instémmer inte alls och 5 instdmmer helt. Fragorna & intestéllda



utifran brukarens &rende, innehall, besiut, utfall osv. utan handlar enbart om upplevelsen av
motet med familjeradgivningen.

Enkéatsvaren bearbetats i dataprogrammet MindMap/Enkwin, vilket &r séarskilt 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
kontakt med familjeradgivningen. Undersokningen har pagatt under tiden oktober — januari
2005. Enkatfragornatill brukarna har omfattat 11 fragor.

Svarsfrekvens
Totalt sa har 37 enkéter delats ut och det har kommit in 28 svar vilket ger en svarsfrekvens pa
76%. 20 enkéter har lamnats ut till kvinnor och 17 enkéter till man.

Tabell 1 Svar fordeat efter kvinnor och man

Brukare Antal svar |Antal svar i
procent
Kvinnor 19 68%
Man 9 32%
Ej svar 0 0%
Summa 28 100%

Tvatredjedelar av svaren kommer fran kvinnorna och en tredjedel frén mannen.

RESULTAT

Har brukarna kannedom om kvalitetsgarantierna?

Tabell. 2 Kénnedom om kvalitetsgarantierna?

Brukare Antal [Antal svar i
svar procent

Ja 3 11%

Ne 25 89%

Ej svar 0 0%

Summa 28 100%

Hér &r det endast tre som kéanner till kvalitetsgarantierna. Enligt sektionschefen beror detta pa
brister i informationen.



Kanner brukarnatill var de ska vanda sig om de har synpunkter eller klagomal?

Tabell 3 Kénnedom om synpunkts- och klagoma shantering

Brukare Antal Antal svar |
svar procent

Ja 4 14%

Nej 24 86%

Ej svar 0 0%

Summa 28 100%

Endast fyra av de svarande vet vart de ska vanda om de har synpunkter eller klagomd. Enligt
sektionschefen & orsaken brister i informationen till brukarna

Vill du helst ha hjdlp av en manlig dler kvinnlig handlaggar e?

Tabell 4 Manlig eller kvinnlig handlaggare

Brukare Antal | Antal
svar |svar i
procent
Kvinnlig handlaggare 9 32%
Manlig hardlaggare 0 0%
Spelar ingen rall 19 68%
Ej svar 0 0%
Summa 28| 100%

Magjoriteten av de svarande (68%) tycker inte att det spelar ndgon roll om det &r en kvinnlig
eller manlig handlaggare. En tredjedel av de svarande vill helst ha en kvinnlig handlaggare.



Vad tycker brukaren ar viktigast?

Brukares kontakt med familjeradgivningen - andel i % som viktat pastdende
= Kvalitetsgaranti

Jag kanner fortroende for personalen

Jag far hjalp med de problem jag har

Personalen beméter mig med respekt

Personalen lyssnar pa mig

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag kommer
Jag far komma pé besok inom 14 dagar efter det att jag bestéllt tid
Det &r latt att n& familjeradgivningen for tidsbokning

Jag far traffa personalen sa ofta jag behover

Familjeradgivningens lokaler &r enskilt belagna

Samtalsrummen ar anpassade for samtal

Den 6verenskomna tiden halls

90

100

Den forsta delen av enkéten bestér av 11 pastdenden, dar brukarna far vélja ut de 4 pastaenden
som de tycker &r viktigast.

De fyra pastdenden som brukarna anser vara viktigast ar:
= Jag kénner fortroende for personalen.
= Jag far hjalp med de problemjag har
= Personalen bemdter mig med respekt
* Personalen lyssnar pa mig

Brukarna anser daremot att det & mindre viktigt med pastdendena:
» Familjeradgivningens lokaler ar enskilt belagna,
=  Samtalsrummen &r anpassade for samtal
» Den Gverenskomna tiden halls.

Av de tva kvalitetsgarantierna som galler inom barn och familj har ingen hamnat bland de
hogst viktade.




Hur betygsétter brukarna pastdendena?

Brukares kontakt med familjeradgivningen - Snittbetyg 1-5 for varje pastaende
= Kvalitetsaaranti

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nar jag kommer
Personalen beméter mig med respekt

Personalen lyssnar pa mig

Jag kanner fortroende for personalen

Den 6verenskomna tiden halls

Samtalsrummen ar anpassade for samtal

Familjerddgivningens lokaler &r enskilt belagna

Jag far hjalp med de problem jag har

Jag far traffa personalen sa ofta jag behover

Det ar latt att nd familjeradgivningen for tidsbokning

Jag f&r komma pé besok inom 14 dagar efter det att jag bestallt tid

| den andra delen av enkéten har brukarna fatt sitta betyg pa ala de elva pastaendena pa en
skalal—5, dar 1 motsvarar stammer inte alls och 5 instdmmer helt.
Medelbetyg 3,94

Fem av pastdendena har fatt betyget 4,5 eller hogre
Personalen har ett vanligt och korrekt bemdtande nar jag kommer 4,82
Personalen beméter mig med respekt 4,68
Personalen lyssnar pa mig 4,68
Den 6verenskomna tiden halls 4,59

Tva av pastaendena har fatt betyg under 3,0
Det &r latt att na familjeradgivningen for tidsbokning 2,57
Jag far komma pé besok inom 14 dagar efter det att jag bestallt tid 1,96

Av de tva kvalitetsgarantier som géller barn och familjesektionen &erfinns ett av dem med
det htgsta betyget.



Resultat av brukarnas vikt och betyg

Brukares kontakt med familjeradgivningen - Jamforelse vikt i % och snittbetyg for samtliga

100
1) Det héar tycker brukarna ar viktigt och fungerar bra

A. Jag kanner fortroende for personalen

B. Personalen beméter mig med respekt

C. Personalen lyssnar pa mig

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

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

E. Den 6verenskomna tiden halls

F. Samtalsrummen &ar anpassade for samtal

3) Det har tycker brukarna ar mindre viktigt och fungerar mindre bra 4)
G. Familjeradgivningens Igkaler 4 i 4
H. Jag far traffa personale

Medel
35

4) Det har tycker brukarna &r viktigt men fungerar ej sé bra ‘ 2
I. Det &r latt att na familjerddgivningen for tidsbokning )

J. Jag far komma p& besok inom 14 dagar efter det att jag bestallt tid
K.Jag far hjalp med de problem jag har F E

1,00 Med 3,94

Sammanfattning av brukarnas vikt och betyg
De pastdenden som brukarna bedémer som mer eller mindre viktiga och som har fatt ett hogt
betyg (6ver medelbetyget 3,94) derfinnsi bevarandeomrade.

De pastdenden som viktats hogt men som har fatt ett 1agre betyg (under 3,94) av brukaren
aerfinns i forbéttringsomradet.

Bevarandeomr ade
| detta omrade haller Familjeradgivningen en hog kvalitet. Har aterfinns fem pastaenden.
Brukarna har valt ut tre pastaenden som man tycker &r allra viktigast och som man har gett ett
hogt betyg. Dessa ar:

= Jag ké&nner fortroende fOr personalen

» Personalen bemdter mig med respekt

» Personalen lyssnar pamig

= Personalen har ett vanligt och korrekt bemdtande



Forbattringsomr ade

Dessa pastéenden tycker man som brukare & viktiga och har fétt ett 1agre betyg.
» Det & l&tt att na familjerddgivningen for tidsbokning
» Jag far komma pa besok inom 14 dagar efter det att jag bestallt tid
»  Jag far hjalp med de problem jag har

Brukarnas kommentarer
Brukarna har |amnat sju kommentarer. Fem av dessa handlade om att det &r for 1ang vantetid innan man far
hjap.

Lé&ng vantan om familjesitua-
tionen &r jobbig och behovet av
samtal & stort

Er verksamhet ar
saviktig!

Diskussion

Svar sfrekvens/metod

Svarsfrekvensen & hog (76%) vilket & gladjande.

Det man kan fundera Over & om man ska forlanga métperioden for att kunna dela ut fler enké
ter och pa sa sétt fa ett storre underlag.

Resultatet
Resultatet visar att familjeradgivningen far ett hogt betyg av brukarna (medelbetyg 3,94). Fem
av de elva pastdendena far ett betyg 6ver 4,5 vilket far anses som mycket bra.

Tre forbattringsomraden finns dock varav de tva forsta & tydliga tillganglighetsfréagor medan
den tredje & mer en upplevel sebeddmning.

» Det & l&tt att na familjerddgivningen for tidsbokning

» Jag far komma pa besok inom 14 dagar efter det att jag bestallt tid

»  Jag far hjalp med de problem jag har

Brukarna vill att det ska bli l&ttare att na familjeradgivningen for tidsbokning (medelbetyg
2,57) Brukarunderstkningen som gjordes 2000 visade dven da pa brister inom tillganglighe-
ten per telefon (medelbetyg 3,18) vilket man forbéttrade till nasta undersokning 2001 (medel-
betyg 3,81). Det & viktigt att ga vidare och undersdka vad och pa vilket sitt som man kan
forbéttra tidsbokningen.

Att de sokande far komma pa bestk inom 14 dagar & ocksa ett klart forbéttringsomrade (me-
delbetyg 1,96).

| samverkansavtalet med Tidaholms kommun finns som md att brukaren ska fa komma pa
besok inom 14 dagar. Brukarunderstkningen som gjordes 2000 visade att man inte kunde leva
upp till dettamal (medelbetyg 2,31) vilket man forbéattrade till undersokningen 2001 (medel-
betyg 3,61). Detta ar viktigt att undersoka vad denna markanta forsamring beror pa och for-
béttra tillgangligheten.



Pastaendet " Jag far hjalp med de problem jag har” & ett forbattringsomrade men ligger néra
till att vara ett bevarandeomrade. Det bor analyseras narmare vad detta star for och koppla det
till utvarderingen i arendet.

Sammantaget kan man saga att det & svart att fatillgang till familjeradgivningen men nér
brukaren va fér hjalp upplevs den vara av en mycket god kvalitet.

Kvalitetsgarantierna har fétt en |8g vikt i forhdllande till de andra pastdendena. Det finns inga
garantier som &r riktade till denna magrupp. Det bor undersokas nérmare om det &r rétt ga
rantier for denna malgrupp. Kvalitetsgarantierna ska kénnas meningsfulla for brukaren. Fa-
miljeradgivningen behover kanske en egen kvalitetsgaranti.

Elisabeth Gerhardsson Johan Magnusson
V erksamhetsutvecklare Utredningssekreterare
Gunilla Balutia

Bitr. social chef



