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Bakgrund

Socialndimnden har faststallt mal och indikatorer for mandatperioden 2015-2018. I
“Malomrade 1: Tillganglighet och service” anges tre indikatorer for miatandet av
bemétandet inom socialtjansten, varav den tredje indikatorn ar formulerad enligt
foljande: “andel av (social)kontorets brukare som upplever ett professionellt
bemotande, en hog servicegrad och god tillganglighet.”.

I Socialndimndens handlingsplan f6r 2016 har socialkontoret fatt i uppdrag att
fortsatta utvecklingsarbetet gallande den systematiska uppfoljningen av ovanstaende
indikator.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) samarbetar sen flera ar med Socialstyrelsen
gillande de nationella undersékningarna inom dldreomsorgen (Oppna jimforelser),
men en motsvarande undersokning for 6vriga delar av socialtjansten och da framst
Individ- och Familjeomsorgen (IFO)* har saknats. SKL har sen 2014 utvecklat former
for nationella brukarundersokningar inom IFO. 2015 gjordes den forsta nationella
omgangen dar kommuner och stadsdelar bjods in till att medverka.

I den nationella IFO-undersokningen svarar SKL for att leverera material,
instruktioner och inrapporteringsverktyg medan kommunerna ansvarar for det
praktiska genomforandet. Undersokningen viander sig till personer som besoker
socialtjanstens myndighetsutévande del inom féljande omraden under en avgransad
period:

e Social barn- och ungdomsvard (ej familjeratt)
o Vardnadshavare
o ungdomar 13 ar eller aldre (exkl. ensamkommande)
o ungdomar 13 ar eller dldre (ensamkommande)

e Ekonomiskt bistand

L IFO avser traditionellt ekonomiskt bistdnd, barn och familj, socialpsykiatri och missbruk.
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e Missbruks- och beroendevard

Socialkontoret beslutade att delta i SKL:s undersokning for 2016. Ett samarbete med
medverkande nordviastkommuner etablerades och beslut togs att dven inkludera
malgruppen socialpsykiatri i undersokningen. Socialkontoret i Ekeré kommun valde
aven att komplettera med malgrupperna funktionsnedsdttning och dldreomsorg for
att pa sa sitt tacka alla malgrupper som kommer i kontakt med myndighetsutévning
under undersokningsperioden.

Enkaiten, som den levererades fran SKL, bestod av 8 fragor varav en bakgrundsfraga
(kon). Utover de fasta fragorna var varje kommun fri att sjalv 1agga till fragor i
enkaten. Natverket av nordvastkommuner beslutade darfor att lagga till ett
svarsalternativ pa bakgrundsfragan om kon, samt att lagga till ytterligare en
bakgrundsfraga avseende hur lange personen haft kontakt med socialtjansten i
kommunen. Syftet med detta var att kunna ge en djupare forstaelse om vilka personer
som svarar pa enkiten och hur deras svar kan anviandas i forbattringsarbetet.

Genomforande
Brukarundersokningen annonserades pa kommunens hemsida. Perioden for
undersokningen var vecka 38-42.

Handldggarna och socialsekreterarna pa socialkontorets enheter delade ut enkater i
samband med att de tog emot besok. Enbart besok som relaterade till socialkontorets
myndighetsutovning omfattades, inklusive hembesok och besok pa boenden dar
forfrankerade svarskuvert inkluderades.

I samband med att enkiten delades ut limnades information om att deltagande var
frivilligt samt anonym. Besvarad enkit lamnades i sarskilt avsedda postlador i
vantrummen alternativt postades i svarskuvert.

Resultat
I denna rapport redogors for de aggregerade resultaten for socialkontoret som helhet,

bestaende av foljande verksamhetsomraden:

Missbruks- och beroendevard

e Social barn- och ungdomsvard (ej

familjeratt) e Ekonomiskt bistand
o Vardnadshavare e Socialpsykiatri
o ungdomar 13 ar eller dldre e Aldreomsorg
(exkl. ensamkommande) e Funktionsnedsittning

o ungdomar 13 ar eller dldre
(ensamkommande)
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I redogorelsen av resultaten har de positiva svaren pa respektive fraga (exkl.
bakgrundsfragor) grupperats. Vidare har svaren avrundats till narmaste heltal. Se
bilagan "Resultatsammanstallning” for fullstandiga resultat per svarsalternativ och
fraga.

Sammanlagt delades 130 enkiter ut, varav 59 svar registrerades hos socialkontoret.
Det ger ett bortfall pa 71 svar och en svarsfrekvens pa 45 %.

Tabell 1
Bakgrundsfragor Man Kvinna Annat
1. Vilket &r ditt kon? (%) 49 51 0
Forsta besdket Upp till 3 3-6 7-12 Mer an
var idag manader _ma&nader _mé&nader 1 &r Vet ej
2. Ungefar hur ldnge har du haft kontakt med 20 4 11 9 50 6

socialtjdnsten i kommunen? (%)

Tabell 1 innehéller bakgrundsfragor. Pa fraigan om kon angavs 57 svar, varav 29
kvinnor och 28 mén. I procent ar svarsfordelningen 51 % respektive 49 %. Ingen
tillfrdgad angav alternativet "Annat”. Gillande den andra bakgrundsfragan om hur
lange de haft kontakt med socialtjansten angav 50 % av svarande att de haft kontakt
med socialtjansten i mer an ett ar och 20 % att det var det forsta besoket.

Tabell 2
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Enkatfragor %
3. Andel som uppger att det ar ganska eller mycket 66
latt att f8 kontakt med handldggaren
4. Andel som uppger att det ar ganska eller mycket 88
latt att forstd informationen fran handlaggaren.
5. Andel som uppger att handlaggaren visar ganska
.0 R . ) 81

eller mycket stor forstaelse for deras situation.
6. Andel som uppger att handldggaren frégar efter

0 ) . - 64
synpunkter pa hur situationen kan férandras.
7. Andel som uppger att de kunnat paverka vilken
hjalp de far av socialtjansten ganska mycket eller 64

mycket.

8. Andel som uppger att de sammantaget ar ganska
eller mycket néjda med det stéd de far av 71
socialtjansten.

9. Andel som uppger att deras situation férbattrats
lite eller mycket sedan de fatt kontakt med 66
socialtjansten.

I fr8ga 3-5 samt 7-9 har de 2 positiva svarsalternativen
rdknats samman.

I de sammanstallda resultaten i tabell 2 framkommer att en majoritet av svarande pa
samtliga fragor har angett ett positivt svar. De 3 fragor med hogst andel positivt utfall
ror hur lattforstaelig informationen fran handlaggaren ar (fraga 4), hur mycket
forstaelse handlaggaren upplevs ha for personens situation (fraga 5) samt den
sammantagna nojdheten med socialtjansten i kommunen (fraga 8) och har ett
svarsspann mellan 71-88 %.

Resterande 4 fragor har ett liknande utfall sett till andelen positiva svar och har en
liten varians mellan 64-66 %. Fragorna ror hur latt det ar att fa kontakt med
handlaggaren, om handlaggaren fragar efter synpunkter pa hur situationen kan
forandras, personens upplevelse av att kunna paverka stodet samt hur de upplever att
deras situation forandrats sen de fick kontakt med socialtjansten.

Korsjamforelser

Utifran de bada bakgrundsfragorna finns mojligheten att gora korsjamforelser pa
respektive fraga for att dar urskilja om det finns en variation i hur personerna som
svarat pa enkiten beroende pa kon och/eller hur lange de haft kontakt med
socialtjansten.

P& grund av att vissa som besvarat enkiterna inte besvarat samtliga fragor i enkiten
blir det vissa avvikelser nar alternativen i korsjamforelsen raknas samman och
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jamfors med sammanstallningen i tabell 2, dock inte till den grad att det paverkar
vardet av resultaten.

Tabell 3
Forsta . .
Korsjamforelse bakgrundsfragor, % besdket PP Ull 3 3-6 e MEFEIN Ty ej
. manader manader manader ar
var idag
1. Vilket ar ditt kon? (kvinna/man/annat) 9/11/0 0/4/0 4/8/0 4/6/0 32/17/0  1/2/0

I korsjamforelse av bakgrundsfragorna (tabell 3) framkommer att fler kvinnor dn
man som svarat pa enkaten haft kontakt med socialtjansten i mer an 1 ar - 32 % for
kvinnor jamfort 17 % for man. Aningen fler man an kvinnor uppgav att det var deras
forsta besok och av mannen som svarat ar det fler som uppgett att de haft kontakt
mellan 3-12 manader jamfort kvinnor — sammanraknat 18 % for man och 8 % for
kvinnor.

Kon

Korstabellen for kon (tabell 4) anger hur svaren fran kvinnor och méan som besvarat
enkaten fordelar sig. Om bada svaren adderas motsvarar det ungefar resultatet pa
respektive fraga i tabell 2, med hansyn till vissa bortfall och avrundning till heltal.

Pé fraga 3-6 anger kvinnor mera positivt an man, med storst variation pa fradgan om
de uppger att handlaggaren fragar hur situationen kan forandras (35 % for kvinnor
jamfort med 28 % for méan). Pa fraga 7-9 har man svarat mera positivt 4n kvinnor och
dar storst skillnad ar pa fraga 7, andel som uppger att de kunnat péaverka vilken hjalp
de far av socialtjansten. Pa fragan ar skillnaden mellan mén och kvinnor 11 %.

Tabell 4
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Total,
i oo . . andel
Korsjamforelse kon, % Kvinna Man Annat o
positiva
svar
3. Andelosom uppger att det ar ganska eller mycket 34 32 0 66
latt att fa kontakt med handlaggaren
4. Andel som uppger att det ég ganska eller mycket 45 42 0 87
latt att forsta informationen fran handlaggaren.
5. Andel som uppger att handléggaren visar ganska
. .o . . - 43 38 0 81
eller mycket stor forstaelse fér deras situation.
6. Andel som uppger att handldggaren fragar efter
o : . - 35 28 0 63
synpunkter pa hur situationen kan férandras.
7. Andel som uppger att de kunnat pdverka vilken
hjalp de far av socialtjdnsten ganska mycket eller 26 37 0 63
mycket.
8. Andel som uppger att de sammantaget ar ganska
eller mycket néjda med det stod de far av 32 38 0 70
socialtjansten.
9. Andel som uppger att deras situation forbattrats
lite eller mycket sedan de fatt kontakt med 30 35 0 65
socialtjansten.
Positiva svar for respektive fr8ga per svarsalternativ fér frga 1.

Kontakt med socialtjdnsten

I denna korsjamforelse (tabell 5) fordelas svaren i 5 svarsgrupper utifran hur lange
personerna uppgett at de haft kontakt med socialtjansten. Storst svarsgrupp ar de
som uppgett att de haft kontakt med socialtjansten i mer &n 1 ar, 277 svarande. Nast
storst ar de som var pa forsta besoket niar de besvarade enkiten, 11 personer.

De andelar av positiva svar som redovisas i tabellen ska ses for respektive svarsgrupp.
Exempelvis: fraga 3, Andel som uppger att det dr ganska eller mycket ldtt att fa
kontakt med handldggaren, och svarsgrupp Forsta besoket var idag betyder att 64 %
av de 11 personerna i den svarsgruppen har angett ett positivt svar pa fragan.

For den storsta svarsgruppen, de som haft kontakt med socialtjansten i mer an ett ar,
ar spridningen av andelen positiva svar mellan 67 % och 93 %. Hogst andel positiva
svar har friga 4 om hur latt informationen fran handlaggaren ar att forsta, dar 93 %
anger ett positivt svar. Lagst andel positiva svar har fraga 7 gallande hur de upplevt
mojligheten att paverka stodet.

I den nast storsta svarsgruppen, de som var pa forsta besok, med 11 svarande varierar
andelen positiva svar mellan 27 % och 91 %. Den stora variationen beror delvis pa att
det i svarsgruppen finns en storre andel jamfort de andra svarsgrupperna som anvant
alternativet Vet ej/ingen asikt” pa fragorna. I bilagan "Resultatsammanstéallning”
syns det att forhallandevis ménga svarar det alternativet per fraga. I korsjamforelsen
for svarsgrupper framkommer det att svarsgruppen for forstagangsbesokare i hogre
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utstrackning dn de andra grupperna svarat med alternativet "Vet ej/ingen asikt” pa
flera av fragorna. Eftersom enbart andelen positiva svar redovisas i denna rapport
framkommer det inte i detta underlag.

Tabell 5
Sa e e pess Forsta . .

Korsjamforelse kontakt med socialtjansten, . Upp till 3 3-6 7-12 Mer &n 1 .

besdket o Q Q Q Vet ej
% . manader manader manader ar

var idag
Antal svarande for respektive alternativ 11 2 6 5 27 3
3. Andel som uppger att det &r ganska eller mycket
latt att f8 kontakt med handldaggaren 64 100 67 20 70 67
4 Andel__song uppger a_ltt det ar ganska__eller mycket o1 100 83 60 93 100
|att att forsta informationen fran handlaggaren.
5. Andel som uppger aott hanq_laggaren visar ganska o1 100 100 60 78 67
eller mycket stor forstaelse for deras situation.
6. Andel somouppger.' att .handlaggar"en" fragar efter 46 50 84 60 74 100
synpunkter pa hur situationen kan féréndras.
7. Andel som uppger att de kunnat paverka vilken
hjélp de far av socialtjansten ganska mycket eller 64 100 68 60 67 0
mycket.
8. Andel som uppger att de sammantaget ar ganska
eller mycket ndjda med det stéd de far av 73 100 67 40 78 33
socialtjidnsten.
9. Andel som uppger att deras situation forbattrats
lite eller mycket sedan de fatt kontakt med 27 100 83 20 85 67
socialtjidnsten.
Positiva svar fér respektive fr8ga per svarsalternativen fér frga 2.

Svarsgruppen forstagangsbesokare har pa fraga 9 sammanlagt 27 % positiva svar.
Detta utgor 3 svarande. Ca 46 % av svarsgruppen har i den fragan angett "Vet
inte/ingen asikt”. I fraga 4 och 5, dar hogst andel positiva svar dterfinns, har ingen i
svarsgruppen angett "Vet inte/ingen asikt”.

Slutsatser

Sett till resultaten som helhet har en majoritet av svarande personer angett ett
positivt svar pa samtliga fragor. Andelen som svarat Vet ej/ingen asikt” pa fragorna
varierar mellan 3,5 % till 24,1 %, vilket innebar att i flera fragor ar andelen som
angett det alternativet storre 4n de som svarat negativt pa fragan. Det innebar att det
positiva utfallet i flera fragor ar avsevart storre 4n andelen som svarat negativt.

Den fraga med hogst andel negativa svar ar fraga 3, hur latt det ar att fa kontakt med
handlaggaren. Dar har ca 19 % svarat att det ar ganska eller mycket svart att fa
kontakt med handldaggaren. Samtidigt har en majoritet i samtliga svarsgrupper utom
en (se tabell 5) gett ett positivt svar pa fragan.

Utan att gd narmare in pa korsjaimforelserna kan det konstateras att en majoritet av
de tillfrdgade besokarna pa socialkontoret under undersokningsperioden var néjda
med kvaliteten i kontakten i de fragor som stillts. Eftersom de som svarat pa enkiten
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till 50 % bestér av personer som haft kontakt med socialtjansten i minst ett ar ger
deras upplevelser stort genomslag i enkaten som helhet.

Undersokningen ar den forsta som gjorts pa socialkontoret under flera ar och ar
annorlunda i sin utformning samt hur den genomforts jamfort med den
undersokningen som senast gjordes. Detta medfor att det inte finns nagra
referensvarden for Ekero kommun att jamfora detta resultat med. Sett utifran att
vara en nuldagesbeskrivning gor anda socialkontoret bedomningen att det bor ses som
ett positivt betyg att en majoritet anger positiva svar pa samtliga fragor.

Korsjamforelser

Eftersom materialet ar begransat kan inte allt for 1angtgéende slutsatser dras fran
korsjamforelserna i de bada bakgrundsfragorna, kon samt hur ldng kontakt svarande
har haft med socialtjansten. Daremot kan vissa tendenser skonjas som kan vara
intressanta att lyfta fram.

Fler kvinnor dn méan har haft kontakt med socialtjansten i kommunen i mer an ett ar,
32 % kvinnor jamfort 17 % man. Samtidigt uppger fler mén an kvinnor positiva svar
pa fragorna om att de kunnat paverka hjilpen de fatt (fraga 7), den sammantagna
nojdheten (fraga 8) och att situationen forbattrats sedan de fick kontakt (fraga 9).
Olika mojliga hypoteser ar att kvinnorna som besvarat enkiaten har mer komplexa
problem dn méannen eller att kvinnor generellt far ett storre ansvar for barn vilket kan
ge en storre sarbarhet i exempelvis deras ekonomi om de ar ensamstiende och att det
gett genomslag i denna enkat. En tredje hypotes ar att man i kontakt med
socialtjansten kan ha lattare att fa tillgang till insatser som hjalper dem vidare.

Gallande korsjamforelsen om hur 1ang kontakt de svarande haft med socialtjansten
framkommer det att den stora andelen av Vet €j/ingen asikt”-svar som ges pa vissa
fragor i stor utstrackning aterfinns inom svarsgruppen som var pa forsta besok.
Samtidigt har svarsgruppen av personer som haft en kontakt langre an 1 ar valdigt fa
motsvarande svar. Detta tyder pa att frigorna kan vara svara att vardera nar
kontakten med socialtjansten nyligen ar paborjad. Svarsgruppen som har haft
kontakt langre an 1 ar har ocksa en storre spridning av svar mellan positivt-negativt,
dven om en majoritet ar positiva pa samtliga fragor. Hypotesen for detta ar att en
person haft langre kontakt med socialtjansten tenderar att ha en mera nyanserad bild
av kontakten och att sannolikheten for att ha upplevt bade for personen positiva och
negativa avsnitt okar, vilket paverkar svaret.

Det gar inte att bedoma att ndgon eller ndgra av dessa hypoteser stimmer i denna
undersokning. Resultatet kan dven bero pa slumpen. Vidare ar det viktigt att ta
hansyn till svarsfrekvensen pa 45 %. Men det ar intressanta monster som framtrader
och det kommer vara angelaget att fortsatta titta vidare pa dessa aspekter i framtida
undersokningar, savil inom socialkontoret som socialtjainsten som helhet.
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Socialnimndens mal, indikatorer & verksamhetsplan

I handlingsplanen for 2016 gavs socialkontoret i uppdrag att fortsitta arbetet med att
folja upp indikatorn for hur socialkontorets brukare upplever bemotande, servicegrad
och tillganglighet. Detta utifran det 6vergripande maélet om tillgdnglighet och service i
Socialnamnden.

Denna undersokning kom till pa initiativ av SKL och socialkontoret har utifran denna
omgang beslutat att fortsatta medverkan i SKL d& bedomningen ar att det for
narvarande utgor den basta mojligheten att mata indikatorn. Undersokningen ar inte
direkt motsvarande hur indikatorn ar utformad, men socialkontoret bedomer att det
anda ger underlag for matning. I instruktionerna till enkaten anger SKL att fraga 3, 4
och 5 motsvarar tillganglighet, information och bemétande vilket kontoret bedomer
svarar upp mot namndens indikator.

Resultatet pa indikatorn ar dirmed: andel av kontorets brukare som upplever ett
professionellt bemotande (66 %), en hog servicegrad (88 %) och god tillganglighet (81
%).

Fortsatt arbete

De maélgruppsspecifika resultat samt for kontoret som helhet har delgetts berorda
enheter dar svarsunderlaget medgett det. Vidare har resultaten fran de av SKL
definierade malgrupperna rapporterats in till SKL for en nationell jamforelse.
Planeringen ar att jamforelsen kommer att publiceras i borjan av 2017 samt delges
Socialndmnden.

Socialkontoret kommer dven att medverka i ett seminarium med SKL for

vidareutveckling och erfarenhetsutbyte kring denna enkit. Planeringen ar att
medverka i ndsta omgang av enkaten, planerad till hGsten 2018.
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