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1. Bakgrund

Sodertorns natverk bestdr av ett antal kommuner som under ett drygt tiotal ar jamfort
sig med varandra utifrén i forsta hand sina kostnader. De kommuner som deltar i
natverket dr Botkyrka, Haninge, Huddinge, Nacka, Nyndshamn, Sodertilje, Tyreso
och Viarmdo. Tillsammans finns det 6ver 500 000 invanare i dessa kommuner. Nét-
verket har beslutat att forbittra sitt jimforelsearbete genom att ta fram och utveckla
kvalitativa métt pa resultat inom alla sina verksamheter. Darmed kan man fi ett bétt-
re underlag for prioriteringar och beslut. Darfor anslot sig hela nitverket till den na-
tionella satsningen som Jimforelseprojektet utgor.

Jamforelseprojekts primira syfte ér att ta fram effektiva arbetsmodeller dir jamforel-
ser 1 olika natverk leder till praktiska forbattringar i verksamheterna. Inriktningen &r
att forsoka finna sambandet mellan kostnader och kvalitet. Det dr ocksa en uttalad
ambition att skapa en arbetskultur dir kontinuerliga jamforelser blir ett bestdende
inslag i kommunernas arbete med att forbattra sina verksamheter.

Syftet med rapporten ar att ur ett brukar- och medborgarperspektiv ge underlag och
tips for att forbéttra kvaliteten 1 de deltagande kommunernas verksamheter. I sam-
band med detta, dr jamforelseprojektets ambition, att man ska kunna bedoma kvalite-
ten pé arbetet i den egna kommunen i forhéllande till insatta medel, och kunna jim-
fora vad som gors 1 andra kommuner. [ denna rapport har ingen jaimforelse gjorts
avseende insatta medel. Goda exempel ska lyftas fram och vara en inspirationskilla
for andra kommuner.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomforda arbetet varit vigledande:

e Viska undvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller mind-
re ’givna” métt ska ges uppmairksamhet.

e Vi ska ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller
medborgarperspektivprofessionella perspektivet.

e Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram
och andra kommuner ska ges tillfdlle att plocka idéer till den egna verksam-
heten.

e Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet ér att se
om det finns ett direkt samband mellan hoga kostnader och hog kvalitet.

e Forklaringar till skillnader 6verldmnas till respektive kommun att analysera



1.1 Metod och avgransning

Projektgruppen har 1 sitt arbete hamtat statistik och uppgifter fran centrala dataregis-
ter ddr det visat sig mdjligt. Merparten av métten har dock fatt undersokas lokalt
genom att ibland gora retrospektiva studier och ibland genomf6ra undersokningar
under gemensamma undersokningsveckor. Sodertorns nétverk har valt att titta pa
individ- och familjeomsorgen ur framst fem olika delar.

Rapporten bestér av fem delar:

1. Utredningstid
- tid fran ansdkan till beslut inom forsorjningsstod
- tid fran att utredning péborjas till beslut inom barn- och ungdom
- tid frdn att utredning pébdrjas till beslut inom missbruk/vuxen
2. Ateraktualiseringsgrad for ungdomar

3. Tillgénglighet

4. Information till allmdnheten
- tryckt material
- hemsida

5. No&jd klient index (NKI)

Individ och familjeomsorgen bedrivs/organiseras pé olika sitt med utgangspunkt
frdn kommunernas olika forutsittningar och politiska végval, vilket 1 viss mén kom-
mer att speglas i rapporten. Det dr inte mdjligt att ta fram en ’sann” och heltickande
bild av individ- och familjeomsorgens kvalitet genom en undersokning av det hér
slaget. Métten och de gjorda jidmforelserna ska ses som indikationer pa de skillnader
som finns mellan kommunerna. Skillnaderna kan sedan ges ytterligare forklaringar.



2. Sammanfattning

Sodertorns natverk har under ett drygt tiotal ar jamfort sig med varandra utifrén i
forsta hand sina kostnader. De kommuner som deltar i nétverket &r Botkyrka, Hanin-
ge, Huddinge, Nacka, Nynidshamn, Salem, Sodertélje, Tyresé och Varmdo. Tillsam-
mans finns det dver 500 000 invénare i dessa kommuner. Nétverket har beslutat att
forbittra sitt jimforelsearbete genom att ta fram och utveckla kvalitativa matt pd
resultat inom alla sina verksamheter. Denna rapport dr den andra inom omradet indi-
vid och familjeomsorg. Tanken &r att arligen f6lja upp dessa resultat for att kunna se
forbattringar inom de olika omradena.

Hur lang tid tar det innan jag far den hjilp jag behdver? Att tiden ar en viktig kvali-
tetsaspekt for den enskilde &r alla medvetna om och viktig att synliggdra. Nétverket
har som ett omréade valt att inom tre vanliga typer av utredningar méta hur lang tid
det tar frén brukarens forsta kontakt till beslut 1 &rendet. Resultatet visar pé att utred-
ningstiderna for forsorjningsstdd, ddr mattet avser frn forsta kontakt, ligger relativt
lika pa mellan 14 -20 dagar med undantag for ett par kommuner som skiljer sig at
med kortare tid.

Utredningarna inom vuxen/missbruk varierar med en mediantid mellan 22 till 83
dagar. For barn- och ungdomsutredningar varierar medianvardet mellan 112 dagar
och 122 dagar. I jimforelse med ar 2007 sa har kommunerna niarmat sig varandra.
Néstan alla kommuner befinner sig ndra 120 dagar. Det dr intressant att se att vid en
jamforelse med utredningar for personer med missbruksproblem och ansdokningar om
ekonomiskt bistand s& har barnavardsutredningarna den ldngsta tiden. Samtidigt ar
det bara for barnen som lagstiftaren har angivit en langsta tid for utredningen. I de
jdmforda kommunerna varierar andelen barnavéardsutredningar som dverstiger 120
dagar mellan 16 % - 52 %.

For att se om vérdinsatser av olika slag for ungdomar haft en bestaende effekt eller
inte har ateraktualiseringsgraden for denna méalgrupp f6ljts upp. Resultaten visar att
ateraktualiseringsgraden varierar fran 5 procent till 27 procent.

En tillgénglighetsmitning har genomforts i kommunerna av ett externt foretag. Nér
det géller tillgdngligheten pa telefon visar den pa ett béttre resultat jaimfort med aret
innan. Bist dr Virmdo dir andel kontakt med handlidggare 4r 67 %. Ovriga kommu-
ner har en ldgre andel. Néar det géller e-post ar resultaten bittre &ven om det finns
stora skillnader mellan kommunerna. Botkyrka och Nacka &r de kommuner som vi-
sar béttre resultat jamfort med aret innan.

Informationen till en kommuns invanare ar en viktig kvalitetsfraga. Kan man ta del
av och finna svar pa viktiga frdgor? Resultatet visar pé skillnader bade mellan de
olika omradena inom individ- och familjeomsorgen samt mellan kommunerna. Ma-
terialet pd hemsidorna visar bade roda och grona siffror, dér forbattringar framfor allt
har gjorts inom forsorjningsstdd och barn och ungdom. Alla kommuner, utom Ny-
nidshamn och Sodertilje, hamnar 6ver 50 % strecket vid en sammanrékning av omréa-
despoédngen. Endast Huddinge och Haninge, uppvisar forbéattringar av informationen
inom samtliga omraden och Haninge fick bist helhetsresultat med 78 %.



3. Utredningstid

3.1 Utgangspunkt och beskrivning

I ett forsok att médta kvalitet har vi valt att inom tre vanliga typer av utredningar méita
hur 14ng tid som behovs fran brukarens forsta kontakt till beslut i drendet. Detta ut-
ifrdn att tiden ar en viktig faktor for den enskilde framforallt om denne befinner sig i
en utsatt situation. Inom de tre omradena nedan finns olika forutsittningar for att
mita utredningstid/handlaggningstid dessa forklaras ndrmare under respektive omra-

de.

3.2 Forsorjningsstod

Nér en ans6kan om forsorjningsstdod inkommer sker en forsta beddmning och déref-
ter skickas information och ansdkningshandlingar till den enskilde. Det &r ett antal
handlingar som den enskilde ska komplettera sin ansdkan med. Det kan t ex rora sig
om hyreskontrakt, kontoutdrag, olika kvitton, beslut om olika bidrag, I6nespecifice-
ring och dvriga utbetalningar, deklaration, ldkarintyg m.m. Kontroller gors av tjéns-
temén gillande bl.a. folkbokforing, uppgifter hamtas fran forsékringskassan, arbets-
formedling, bilregister m.m.

Maitningen omfattar tiden fran forsta kontakt sker till att beslut om bifall alternativt
avslag till forsorjningsstod ges. Hér avses tiden frén:

Forsta kontakt >---vintetid--=» besok hos handldggare>--utredning-=»beslut.

I métningen togs alla beslut fram som fattades under fyra utvalda veckor, tva under
varen och tvéd under sensommaren. Dérefter identifierades datum nér personen tog
forsta kontakt med socialforvaltningen for att ansoka om forsorjningsstod, darefter
rdaknades antal dagar mellan forsta kontakt och beslut. Medianvirdet angavs och det
genomsnittliga antalet dagars vantetid fran forsta kontakt till beslut raknades ut.

Tiden fran beslut fram till utbetalningsdagen av pengarna tas inte med i redovisning-
en. I regel tar det tva till tre dagar fran det att pengarna skickas ivag till dess den en-
skilde fatt pengarna.

Framtagandet av uppgifter om forsta kontakt till beslut maste till stor del géras ma-
nuellt vilket varit mycket tidsddande. En del kommuner har 1 sitt datasystem mojlig-
het att aktualisera forsta kontakten, men direfter médste man ga in i varje drende for
att kunna fa fram uppgifterna.

3.2.1 Resultat forsorjningsstod
I nedanstdende diagram redovisas bade genomsnittligt antal dagar fran forsta kontakt

till beslut samt medianvirdet. I redovisningen ingar dven beslut som fattas samma
dag som man tar forsta kontakten vid t ex akuta situationer.
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Tid fran ansokan till beslut inom forsoérjningstéd

25 4

20 4

Antal dagarr

10 1

15 4 -

Sodertalje

Nacka

Varmdo

Tyreso

Botkyrka

Haninge

@ Medel

Huddinge

® Median

Nynashamn

I nedanstaende tabell redovisas métresultaten fran &r 2007. Redovisningen avser en-
dast kommuner dér siffrorna beddms vara jamforbara fullt ut med innevarande érs
siffror och med de andra kommunerna.

Sodertélje Botkyrka Haninge Huddinge Nynashamn
Medel 20 17 15 19 12
Median 15 16 14 20 8

3.2.2 Kommentarer

For fem kommuner dr den genomsnittliga utredningstiden i stort sett lika, varierar
mellan 14 och 18 dagar. Tre kommuner, Nacka, Tyreso och Botkyrka, skiljer sig &t
med en nagot ldngre genomsnittstid. Skillnaden mellan kommunerna ér storre om vi
ser till medianvérdet, varierar mellan 8 och 25 dagar. Sodertélje var den kommun
som hade lagsta medianvirdet och Tyreso hogsta. Generellt sett géller att i utred-
ningstiden ingar drenden dér klienten sjalv inkommit sent med ansokningshandlingar
vilket medfort langre handldggningstid.

For de kommuner som har jimforelsedata bakét i tiden sé ser utvecklingen olika ut .
Tva kommuner, Sodertilje och Huddinge, har minskat utredningstiderna medan Bot-
kyrka och Nyndshamn 6kat. Haninge visar oférdandrat mellan &ren. Sodertédlje som
ndstan halverat sin mediantid hdnger ihop med att man har utvecklat sina rutiner.
Idag arbetar man med en standardiserad metod for nybesdken. Bland annat sa skick-
as ansokningsblanketten hem till klienten infor besoket. Nagra handlaggare jobbar
enbart med nybesok. Dessa rutiner finns dven i andra kommuner.

Tillsammans med ovanstaende resultat hade det varit intressant att se kopplingen till
resurserna i dessa kommuner, hur ménga utredningar har gjorts under métperioden?
Av hur manga handlidggare? Detta kommer att finnas med i nésta rapport.



3.3 Barn- och ungdom

Utrednings- och véntetider inom Socialtjdnsten har i flera omgangar varit foremal for

offentlig diskussion. Ofta har diskussionen rort utredningar kring barn och ungdom.
For ett antal ar sedan infordes darfor 1 socialtjanstlagen en bortre gréns for hur lang
en utredning ska kunna vara. Grénsen sattes till fyra manader. Undantag far goras
om det finns sérskilda skél.

Mitningen avseende barn och ungdom giller tiden, fran att handldggaren fattade

beslut om att inleda en utredning fram till att utredningen avslutades. Tiden frén att
ansOkan/anmilan inkommer till att utredningen inleds, dd man gor en s.k. férhands-

bedomning, ingr inte i médtningen.

3.3.1 Resultat barn- och ungdom

I nedanstdende diagram redovisas bade genomsnittligt antal utredningsdagar och

medianvirdet. Métningen utgar frn avslutade utredningar under andra halvaret 2006

respektive forsta halvaret 2008. Om det finns enstaka drenden med ovanligt langa
eller korta utredningstider s& ger medianvirdet en mer rittvisande bild jamfort med
genomsnittvdrdet. I tabellen redovisas andelen utredningar som tagit langre tid dn

120 dagar.
Antal utredningsdagar for barn- och ungdomsutredningar i genomsnitt
Jamforelse avslutade utredningar aug-dec ar 2006 och jan-juni ar 2008
Dagar
180
160 155
148 144
140
127
120 - 114 113 114
103 108 103
100 100 99
100 - 93
83

go{ 76

60 -

40 A

20

O T T T T T
Nyndshamn  Varmdd Huddinge Nacka Sodertalje Tyresd Botkyrka Haninge

Fyra kommuner har dkat det genomsnittliga antalet utredningsdagar medan antalet
har minskat i tre kommuner. Den ldngsta genomsnittstiden har Sodertélje foljt av
Haninge. Kortast utredningstid har Huddinge. For Sodertiljes del beror de langa ut-

Kommun

W 2006
32008

redningstiderna inom barn och ungdom p4 att inflédet av anmélningar har fortsatt att

Oka utan personaldkning, dvs. en 6kad arbetsbelastning.




Andel utredningar lingre dn 120 dagar

Ar 2006 Ar 2008
Nynashamn 29 % 48 %
Varmdo 26 % 38 %
Huddinge 36 % 16 % *
Nacka 40 % 52 %
Sodertélje 40 % 40 %
Tyreso 41 % 23%*
Botkyrka 42 % 40 %
Haninge 55 % 45 %

* Tyreso och Huddinge har utgatt fran exakt 4 manader istéllet for 120 dagar, vilket ger
lagre andel utredningar éver 120 dagar jamfort med 6vriga kommuner.

Enligt lagen har kommunerna fyra manader pa sig att avsluta en utredning om inte

finns sdrskilda skal till forlangning. I denna métning har vi riknat varje manad som

om den bestar av 30 dagar. I redovisat resultat ingér ocksa utredningar med giltiga
119121 121449

skal for forlangning.
136
121 122 19
120 116 112 116 111 11
101
100 - 93
80
64
60 -
40 |
20 -
0 ; ; ; ; ; ; ;

Nynashamn Varmdo Huddinge Nacka Sddertalje Tyreso Botkyrka Haninge

Antal utredningsdagar for barn o unga 0-20 ar median
Jamforelse avslutade utredningar aug-dec ar 2006 och jan-juni ar 2008
Dagar

160

140 -

Kommun

Medianvirdet varierar mellan 112 dagar (Varmdo) och 122 dagar (Sodertilje). I jam-
forelse med ar 2007 s& har kommunerna ndrmat sig varandra. Nistan alla kommuner
befinner sig nédra 120 dagar.

3.3.2 Kommentarer

De genomsnittliga utredningstiderna varierar mellan kommunerna &ven om de har
minskat vid métningen ar 2008 i jamforelse med dr 2007. Om man istdllet utgér fran
medianvirdet sd ligger kommunerna narmare varandra. De kommuner som hade ett
medianvérde dver 120 dagar ar 2007 har sénkt sitt virde medan kommuner med tidi-
gare lagt medianvirde har hojt sitt varde. Det dr ett problem att alla kommuner
Overskrider de fyra manader som &r den bortre grinsen som en utredning i normalfal-
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2006
@ 2008




let far vara. Ett annat problem &r att fyraménadergransen verkar ha blivit en malsatt-
ning snarare én en bortre gréns.

Goda exempel: vilka kommuner har mal om utredningstider, pa vilken nivé foljs de
upp. En fraga som diskuterats for framtiden dr att lyfta fram och titta nirmare pa hur
manga av anméilningarna som leder till utredning? Vilka &r urvalskriterierna? Hur
styr dessa det fortlopande arbetet med utredningarna?

3.4 Vuxen/ missbruk

Nar en person vénder sig till socialtjdnsten eller om det kommer en anmélan sker
ofta en forsta kontakt, som kan leda till en ans6kan och/eller utredning. I utredningen
ingér att ta reda pa vilka behov klienten har och att matcha behoven med tillgédngliga
insatser. Utredningen ska vara tillrickligt omfattande for att ge ett underlag for be-
slut, men inte vara mer genomgripande dn vad som behdvs for utredningens syfte.

Mitningen inom missbruk/vuxen géller utredningstiden, fran det att det att en utred-
ning inleds fram till beslut. Anledningen till att detta matt har valts &r att det &r moj-
ligt att ta fram fran kommunernas datasystem, utan manuell hantering. I mitningen
ingdr alla utredningar som avslutats under andra halvéret 2006. Akuta utredningar,
som genomfors pd en dag, har inte tagits med.

3.4.1 Resultat missbruk/vuxen

I nedanstdende diagram samt tabell redovisas bade genomsnittligt antal dagar, som
en utredning tar och medianvérdet. Om det finns enstaka drenden med extremt ldnga
utredningstider, ger medianvirdet en béttre bild.

Antal utredningsdagar géallande missbruk i genomsnitt
Jamforelse avslutade utredningar aug-dec ar 2006 och jan-juni 2008
Dagar
200

180 4 176

160 -
140 +

102

W2006

100
1001 o1 - m2008
80 | 70 76 72 68
64 60
601 - s
40 31
20 1
0 : : : : : : :

Nynashamn  Varmdoé Huddinge Nacka Sodertalje Tyreso Botkyrka Haninge
Kommun

Sex kommuner har minskat den genomsnittliga tiden for missbruksutredningar me-
dan tva kommuner har 6kat tiden. Samtliga kommuner har kortare utredningstid for
missbruksutredningar @n for barnavardsutredningar.
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Antal utredningsdagar gédllande missbruk median

Dagar Jamforelse avslutade utredningar aug-dec ar 2006 och jan-juni 2007

140

127

120 A

100 ~

80 -

W 2006
@ 2008

60 -

40 1

20 +

Nynadshamn Varmdo Huddinge Nacka Sddertélje Tyresd Botkyrka Haninge

Kommun

Variationen &r liksom forra aret stor mellan kommunerna nér man jamfor median-
véirdena. Spridningen dr mellan 22 dagar 1 Nacka och 83 dagar 1 Virmdo och Hanin-
ge. Nyndshamn har mer dn fordubblat medianldngden pa utredningarna. Tva kom-
muner har ldgre median 2008 jamfort med hosten 2006; Varmdo och Botkyrka.

3.4.2 Kommentarer

Fragan man kan stilla sig 4r; Hur gor Nacka for att ha s korta utredningstider? Ar
det resursskillnader? Eller dr det skillnader i organisation, arbetssétt och utrednings-
metoder? Det dr troligt att det inte bara handlar om en resursfraga, utan att det finns
skillnader i organisation och utredningsmetoder.

3.5 Sammanfattande kommentarer

Det ér intressant att se att vid en jimforelse med utredningar for personer med miss-
bruksproblem och ansdkningar om ekonomiskt bistdnd s& har barnavardsutredning-
arna den ldngsta tiden. Samtidigt ar det bara for barnen som lagstiftaren har angivit
en langsta tid for utredningen. I de jamforda kommunerna varierar andelen barna-
vardsutredningar som overstiger 120 dagar mellan 38 % - 52 %. (Huddinge och Ty-
resO har rdknat pa ett mer fordelaktigt sdtt)

Medianvérdet for en barnavardsutredning ar for ar 2008 1 stort sett densamma i alla
kommuner. Talar detta for att forutsédttningarna for kommunerna att bedriva barna-
vardutredningar har blivit mer lika? Det verkar som att kommunerna har en gemen-
sam malsdttning, ndmligen att avsluta en utredning omkring dag 120. Malsittningen
verkar inte vara att utredningar ska vara kortare &n fyra manader. Daremot skiljer det
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stort mellan antalet utredningsdagar for personer med missbruk i de olika kommu-
nerna. Det giller bdde genomsnittsantalet och medianvirdet. Kan det tyda pa att for-
utsdttningarna for att genomfora missbruksutredningar skiljer sig i hogre utstrack-
ning i kommunerna &n for forutséttningarna nér det géller barnavardsutredningar?
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4. Ateraktualiseringsgrad for ungdomar

4.1 Utgangspunkt och beskrivning

Vi har tittat pa dteraktualiseringsgrad for ungdomar 1 adldern 15-20 ar (fédda 1 jan
1986 — 31 dec 1991), som haft en insats ndgon gang under 2006 och som varit aktu-
ella for ny insats inom ca tvé ar, ( 1 oktober 2007 — 31 mars 2008 ). Insatsen ska inte
direkt ha foljts av nagon ytterligare insats. Huddinge och Sodertélje har valt att titta
pa beslutad insats under kvartal 1 och 4 medan 6vriga kommuner har tittat pa insat-
serna under hela 2006. Ateraktualiseringsgraden 4r den andel av ungdomarna som
har aterkommit till barn-, ungdoms- eller vuxenenhet under perioden.

4.1.2 Resultat

Soder- Nacka Virmdo Tyre- Bot- Han- Hudd-

tilje so kyrka  inge inge

Nynis-
hamn

A Antal personer som
avslutat insats under
helaret 2006 alterna- 201 60 41 100 96 165
tivt kvartal 1 och 4.

B  Antal personer som
varit ateraktualise-
rade under minst en 28 6 8 8 8 44
dag under perioden
1 okt 07 — 31 mars
2008

A Antal personer som

- inte har dterkommit

B fram t.o.m. 31 mars 173 54 33 92 88 121
2008

94

13

81

39

37

Andel ateraktuali- 14 10 20 8 8 27
serade (%)

14

4.1.3 Kommentarer

Huddinge och Sodertélje har valt att titta pa de insatser som avslutades under kvartal
1 och 4 under 2006. For att fa en rittvisande jamforelse dr det dérfor viktigt att titta
pa procentsiffran som ligger inlagd i tabellen. Ateraktualiseringsgraden varierar fran
5 procent i Nyndshamn till 27 procent i Haninge. Undersdkningen ger inget svar pa
varfor spridningen &r sa stor, om det finns koppling till olika grad av problematik
och typ av insats eller till val av arbetssatt. En utveckling av jamforelsen kan vara att
avgransa uppfoljningen till viss form av insats.

14



5. Tillganglighet

5.1 Utgangspunkt och beskrivning

Tillgidngligheten visar pé servicenivan i kommunen. Hur snabbt far jag svar nir jag
ringer till en kommun och stéller en fraga? Och pa vilket sitt besvaras fragan.? Om
jag skickar samma fraga via e-post hur ldnge behover jag vénta pa svaret? For Indi-
vid och familjeomsorgen fanns for ar 2007 tre fragor framtagna, dessa har arbetats
fram och testats i tidigare natverk. Vid den senaste matningen 2008 har antalet fragor
utdkats till totalt nio.

Mitningen av tillgidnglighet har skett genom att ett anlitat foretag som &r van att
genomfora liknande undersokning ringt till kommunens vixel samt att e-post skick-
ats till kommunens officiella e-post adress. I den senaste matningen har foretaget
ringt kommunen en ging per fraga. Totalt har nio sdkningar via telefon genomforts
under en tvaveckorsperiod. Samma omfattning och fordelning har dven skett via e-
post. Vid telefonkontakt har dokumentation skett av tillganglighet men ocksé kvali-
teten pa svaret dir faktorer som engagemang och bemoétande ingar. En del av fragor-
na har dven stillts 1 andra nidtverk och métningar vilket ger det mojlighet till att kun-
na gora jamforelser.

Resultatet kan inte generaliseras alltfor mycket med tanke pa att antalet kontakter ar
litet men det indikerar att det &r ndgot vi borde titta pd och eventuellt forbattra. Mét-
ningen ska dérfor ses som ett arbetsinstrument for upprattande eller uppfoljning av
policys, riktlinjer etc. En mer omfattande resultatsammanstéllning med jaimforelser
av tidigare resultat finns i en separat rapport. I denna finns dven mer kvalitativa
aspekter pa de olika svaren som fatts.

5.1.2 Resultat

I denna delredovisning lyfter vi fram tva métt:
1. Andelen kontakter som undersokaren fatt via telefon med handlédggare
2. Andelen svar som undersokaren fétt via e-post inom ett dygn.

Andel lyckade kon- Andel lyckade kontak-
takter per telefon  ter via e-post
Ar 2007 Ar 2008 Ar 2007 Ar 2008

Botkyrka 17 % 1 % 33 % 89 %
Haninge 17 % 44 % 67 % 56 %
Huddinge 17 % 44 % 67 % 56 %
Nacka 17 % 44 % 17 % 44 %
Nyndashamn 33 % 22 % 100 % 78 %
Sodertilje 33 % 33 % 67 % 22 %
Tyreso6 17 % 44 % 0% 33 %
Varmdo 50 % 67 % -% - %
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5.1.3 Kommentarer

Nar det giller tillgdngligheten pa telefon visar den pa ett béttre resultat jamfort med
aret innan. Bist &r Varmdo dir kontakt med handldggare och ett svar pa frigan har
fatts. Andel kontakt med handliggare 4r 67 % for Virmdd. Ovriga kommuner har en
lagre andel. Telefontider, mdten och talsvar var den frimsta anledningen till att man
inte fick kontakt med handlaggaren.

Nar det géller e-post dr resultaten béttre &ven om det finns stora skillnader mellan
kommunerna. Botkyrka och Nacka &r de kommuner som har 6kat andelen svar inom
1 dygn. Virmdo kommuns officiella e-postadress har inte fungerat under mitperio-
den vilket forklarar resultatet. Vad har dessa kommuner att lira andra kommuner i
natverket? Vad ar orsaken till de goda resultaten?
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6. Informationsgivning

6.1 Utgangspunkt och beskrivning

Kommunens information till medborgaren ér ett omrdde som fatt allt stérre massme-

dialt intresse. Svenskt Naringsliv har publicerat rapporter om informationen och till-

gingligheten pad kommunernas hemsidor och nu visar dven staten ett dkat intresse for
fragan.

Inom Sodertorns nitverk har ett omfattande granskningsarbete gjorts av kommuner-
nas hemsidor och kommunens skriftliga material som riktar sig till klien-
ten/medborgaren. Hemsidorna dr granskade per omrade for de olika verksamhetsde-
larna Forsorjningsstod, Barn- och Ungdom/Familj och Missbruk/Vuxen.

Informationsindex inom Individ och familj &r en del av det kommundvergripande
informationsindexet som finns framtaget. Syftet med informationsindex &r att kunna
visa en samlad bild av kommunens informationsgivning till medborgarna och syn-
liggora starka och svaga sidor. Den &r inte heltdckande utan ska mera ses som en
slags grundniva for informationsgivningen. I r har en ny fraga lagts in om det finns
information pa enkel svenska.

Metod

Béde det skriftliga materialet och hemsidorna har granskats av tvd socionomprakti-
kanter fran Ersta-Skondal. Letandet av information pa hemsidan ar tidsbestamt till
tva minuter per fraga for att ddrigenom fa en respons pé eventuella funktionsbrister i
uppldgg och layout. Det som inte hittas inom tidsramen “’finns inte”. Om det trots
undersokningen skulle finnas sa &r det troligen sa svart att hitta att det inte kommer
att hittas av medborgaren.

Den andra delen av indexet ror den skriftliga informationen. Kommunerna har sam-
lat ihop och skickat in den skriftliga information som riktas till medborga-
ren/klienten. Det skriftliga materialet granskas utifrdn samma frigestéllningar som
for hemsidan. Ev. material som inte skickats till granskarna “’finns inte”.

6.1.2 Resultat

Informationsgivningen redovisas for de olika omrédena forsorjningsstod, barn och
ungdom/familj och missbruk/vuxen. Varje kommun har fatt podng utifran ett frage-
formulér, dir nej=0 poédng, delvis = 1podng och ja=3 poédng. Procentsatsen dr sedan
utrdknad som kommunens poang i forhdllande till maxpoédngen. Resultatet har redo-
visats 1 farg dér gron ar full poing, gul delvis podng och rdd dr inga poédng.

Resultatet visas per fraga for respektive kommun och omréde.
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6.1.2.1 Kommunernas skriftliga material 2008

Gront ger 3 podng, Gult ger 1 podng, Rott ger 0 podng

Forsorjningsstod
Skriftlig

Soder-
téilje

Nacka

Viarmdo

Tyreso

Botkyr-
ka

Haninge

Hud-
dinge

Nyniés-
hamn

Det finns information om hur
man gor for att sdka hjélp.
(ansdka om bisténd, hjélp utan
bistandsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stand/hjalp man kan fa.

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bland annat brukar-
undersokningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om vad
som ingér i forsdrjningsstod

Det finns information om
véntetid for eftersokt
hjélp/stod

Det finns information om var
man vinder sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Summa poédng 2008

17

28

10

12

16

19

19

11

% ar 2008, maxpoing 36

47%

78%

28%

33%

44%

53%

53%

31%

% ar 2007, maxpoing 36

61%

86%

75%

67%

50%

53%

33%

48%
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Missbruk/Vuxen
Skriftligt material

Det finns information om hur
man gor for att soka hjélp.
(ansdka om bisténd, hjilp utan
bistandsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stdnd/hjilp man kan fa.

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

Det finns information om
eventuella avgifter

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bland annat brukar-
undersokningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

.

Det finns information om
vantetid for eftersokt
hjalp/stod

Det finns information om var
man vénder sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Viarmdo

Tyreso

..

Haninge

Summa poédng 2008
Procent 2008, maxpoang 36| 22% 0% 11%] 61% 0% 11%] 47%| 39%
Procent 2007 maxpoéng 36 39% 44%| 39%]| 67%]| 28%| 56%]| 28%| 33%
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Barn och unga/familj
Skriftligt material

Det finns information om hur
man gor for att soka
hjélp.(ansdka om bistand,
hjélp utan bistdndsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stdnd/hjalp man kan fa.

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

Det finns information om
eventuella avgifter

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bla brukarundersok-
ningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om vad
man gor ndr barn far illa, dvs.
anmélan till myndighet

Det finns information om
véntetid for eftersokt
hjalp/stod

Det finns information om var
man vander sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Haninge

Summa poédng 2008
Procent 2008, maxpoidng 39| 21%| 33%| 44%]| 51%| 33%| 21%| 69% 10%
Procent 2007, maxpoang 39| 46% | 59%| 59%| T77%| 56%| 54%]| 31%| 31%
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6.1.2.2 Kommunernas Hemsidor 2008
Gront ger 3 poang, Gult ger 1 poang, Rétt ger 0 poang

Forsorjningsstod
webb

Soder-
télje

Nacka

Viarmdo

Tyreso

Botkyr-
ka

Haninge

Hud-
dinge

Nynis-
hamn

Det finns information om hur
man gor for att soka hjilp.
(ansoka om bistand, hjilp utan
bistandsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stdnd/hjilp man kan fa.

Det finns information om vad
som ingér i forsérjningsstod

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dar bland annat brukar-
undersdkningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om
vantetid for eftersokt
hjalp/stod

Det finns information om var
man vinder sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Max antal poing 36

Summa poéng 2008 16 23 24 28 23 31 23 15
% ar 2008, maxpoing 36 44%| 64%| 67%| T78%]| 64%| 86%| 64%| 42%
% ar 2007, maxpodng 36 94%| T6%| T0%]| 67%| 58%| 55%]| 48%| 67%
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Missbruk/Vuxen
Webb

Det finns information om hur
man gor for att soka hjalp.
(ansoka om bisténd, hjilp utan
bistdndsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stdnd/hjilp man kan fa.

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man dverklagar ett beslut

Det finns information om
eventuella avgifter

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bland annat brukar-
undersdkningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om
véntetid for eftersokt
hjalp/stod

Det finns information om var
man vénder sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Viarmdo | Tyreso

Haninge

Max antal poidng

Summa poéng 2008 19 22 20 23 17 26 26 9
Procent 2008, maxpodng 36| 53%| 61%| 56%| 64%| 47%| 72%| T72%| 25%
Procent 2007 maxpoéng 36 53%| 67%| 61%]| T75%| 69%| 53%| 56%| 33%
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Barn och unga/familj
webb

Soder-
tdlje

Nacka

Viarmdo

Tyreso

Botkyr-
ka

Haninge

Hud- Nynis-
dinge hamn

Det finns information om hur
man gor for att soka
hjalp.(ansdka om bistand,
hjilp utan bistdndsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insatser/ bi-
stand/hjalp man kan fa.

Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man 6verklagar ett beslut

Det finns information om
eventuella avgifter

Det finns information om hur
och till vem man kan framfora
synpunkter och klagomal.

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bla brukarundersok-
ningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om vad
man gor ndr barn far illa, vid
misshandel, kvinnofrid, dvs.
anmaélan till myndighet

Det finns information om
véntetid for eftersokt
hjalp/stod

Det finns information om var
man vander sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa en-
kel svenska

Max antal poing

Summa poéng 2008 19 25 27 26 16 30 34 10
Procent 2008, maxpoang 39| 49%| 64%| 69%| 67%| 41%| 77%| 87%| 26%
Procent 2007 maxpoéng 39 36% | T74%| 59%| 64%]| T74%| 64%]| 67%| 54%
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6.1.3 Kommentarer

Tabellen avser fordndringar 2008 1 procentenheter 1 jamforelse med 2007.

Max- Soder- Nacka Virmdo Tyreso Bot- Han- Hudd- Nynis-

Skriftligt material poing tilje kyrka inge inge hamn
Ekonomiskt bistand 36 17 28 10 12 16 19 19 11
Missbruk 36 8 0 4 22 0 4 17 14
Barn o ungdom 39 8 13 17 20 13 8 27 4
S:a podng alla omraden 111 33 41 31 54 29 31 63 29
Procent av max 2008 30% 37% 28% 49% 26% 28% 57% 26%
Procent av max 2007 47%  61% 56% 68% 43% 53% 30% 36%
Trend +

Max- Soder- Nacka Virmdo Tyreso Bot- Han- Hudd- Nynis-

Hemsidan poing tilje kyrka inge inge hamn
Ekonomiskt bistand 36 16 23 24 28 23 31 23 15
Missbruk 36 19 22 20 23 17 26 26 9
Barn o ungdom 39 19 25 27 26 16 30 34 10
S:a poéng alla omraden 111 54 70 71 77 56 87 83 34
Procent av max 2008 49% 63% 64% 69% 50% 78% 75% 31%
Procent av max 2007 59% 70% 62% 67% 65% 56% 55% 50%
Trend + + - + +

* Nacka och Botkyrka har inte 1dmnat in ndgot skriftligt material om missbruk.

Granskningen av informationsmaterialet ar gjort av tva socionomstuderande, som
tillsammans under en dag gétt igenom bade kommunernas skriftliga material och
hemsidor. Granskningen dr ddrmed gjord pa samma sitt for alla kommuner. De har
inte haft i uppdrag att Iimna kommentarer om kommunernas uppbyggnad av hemsi-
dorna eller broschyrernas utseende, varfor sdidana omdomen inte kan ldmnas. I och
med att det varit olika granskare 2007 och 2008, kan bedomningarna ocksa ha gjorts
olika. Resultatet av granskningen av skriftligt material visar att det finns betydande
mindre skriftligt material/farre uppgifter i jamf{orelse med forra aret. Alla kommuner
utom Huddinge med 57 % hamnar under 50 % strecket nir man raknar ihop den
sammanlagda podngen for omrddena.

Materialet pd hemsidorna visar badde roda och grona siffror, dar forbattringar fram-
for allt har gjorts inom forsorjningsstdd och barn och ungdom. Alla kommuner, utom
Nyndshamn och sodertélje, hamnar 6ver 50 % strecket vid en sammanridkning av
omradespodngen. Haninge fick bést helhetsresultat med 78 %

Endast Huddinge uppvisar forbattringar av informationen inom samtliga omréden,
skriftligt och hemsida .

En fraga ar om det &r s& att kommunerna inte lingre lagger ner arbete for att utarbeta
och uppdatera det skriftliga materialet, utan istillet arbetar med hemsidorna. Ar det i
sddana fall en onskviard utveckling eller €j? Kan vi bli béttre pé att anvinda hemsi-
dorna for att producera dven skriftligt material?
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7. NOjd klientindex

7.1 Utgangspunkt och beskrivning

Nojd klientindex &r ett matt som forutsatter att vi tillfragar klienten om vad de tycker
om det arbete som socialtjdnsten gor. Flera kommuner har sedan lang tid tillbaka
egna enkéter som de anvinder 1 olika omfattning och periodicitet. Inom vissa verk-
samhetsomraden har man langa serier for att f6lja utveckling. Inom Individ och fa-
miljs omraden ir anvindandet av klientenkéter olika utvecklat i olika kommuner.

For att fa fram en jimforbarhet méste det till gemensamma frédgor. Att ta fram en
nationell enkdt inom omrédet stoter pa flera problem. For att ga runt dessa har vi i
samrad med SCB tagit fram tre fragor som enkelt kan bildggas den lokala enkét man
anviander sig av. Dessa fragors svar kan enkelt omvandlas till ett index som kan an-
vindas 1 en jamforelse.

Fragorna som stélls &r:

1. Hur n6jd ar du med hjélpen/radgivningen som helhet?

2. Hur vil har hjélpen/radgivningen uppfyllt dina f6rvéntningar pa den?

3. Ténk dig den bésta hjilp/radgivning man kan fa. Hur néra eller l&ngt ifran en sé-
dan hjélp dr den hjélp du ftt?

Under 2007 har fyra kommuner anvént sig av frdgorna, Botkyrka, Huddinge, Nacka
och Viarmdo. Varmdo kommun hade endast dessa tre fragor, en 6ppen fraga och nag-
ra bakgrundsfrdgor. Ovriga kommuner tog in frigorna som en del av ordinarie bru-
karenkét. Nacka kommun har beslutat att inte redovisa resultatet p.g.a. de anser att
svarsbortfall var for hogt.

7. 2 Resultat

Det har visat sig vara svart att jdmfora de olika kommunerna p.g.a. kommunerna har
olika urval for vilka enheter/sektioner som ingér.

7. 3 Kommentarer

Erfarenheten i Botkyrka och Huddinge é&r att frigorna upplevs som svéra att besvara.
I Botkyrka dér fridgorna ingick som en liten del av en storre enkét fanns det ett stort
internt bortfall, sammantaget for alla omrédden (ekonomiskt bistdnd, barn och unga
och missbruk) hade cirka 20 % av klienterna valt att hoppa 6ver just dessa tre fragor.
Botkyrka har kvar frdgorna dven 1 2008 &rs enkét som gér ut i oktober. Om bortfallet
pa dessa fragor blir storre dn for vriga fragor dven 1 ar sa behover orsaken underso-
kas. Manga av klienterna som besvarar enkédten i Botkyrka och Huddinge har ett
annat sprak dn svenska som forsta sprak och en forhallandevis stor andel ar lagutbil-
dade. En fraga blir déarfor; ar fragorna for komplicerade och for akademiska till sin
karaktar? Stiller de for hoga krav pa sprakkompetens och abstraktionsférméaga?
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8. Fortsatt arbete

Inom nitverket diskuterades initialt fler omraden for jamforelse dn de sex som redo-
visats i rapporten. Nétverket valde av tidsskal att avvakta med ndgra omraden De tre
omraden som diskuterats att anvinda vid fortsatt jimforelse mellan kommunerna ar

”Brukartid”, ”Kostnad per utredning” och ”Resultatuppfoljning av beviljade insat-

99

SCr .

Brukartid

Genom maétningar som gjorts i andra kommuner vet vi att en mycket liten andel av
handldggarnas arbetstid anvind till att tréffa klienterna eller deras anhoriga. Samti-
digt anvénds mycket tid till dokumentation och annan administration. Detta upplevs
av manga som stressande och otillfredsstéllande.

Botkyrka kommer att genomf6ra brukartidsmétningar i nigra sektioner. Syftet &r att
Oka brukartiden och att minska den upplevda stressen hos socialsekreterarna genom
en tydlig prioritering av hur arbetstiden anvinds. Métningen genomfdrs i samverkan
med en annan kommun for att kunna jimfora och fa samverkansfordelar. Matningen
gors under tva tidsperioder. Tiden ddremellan anvinds till att analysera utfallet och
gora en atgirdsplan. Den sista mitningen gors for att se om tidsanvindningen har
fordndrats.

Kostnad per utredning
Natverket har under aret borjat ta fram en metod for att kunna redovisa utrednings-
kostnaden for tva olika omradena inom individ och familjeomsorgen:

e Vad kostar en utredning inom missbruk?

e Vad kostar en utredning inom barn- och ungdom?

Inom respektive omrade ér avsikten att ta fram antalet handlaggare, 16nekostnader,
och antalet pagéende utredningar. Avsikten dr att i en kommande rapport publicera
jamforelsedata inom detta omrade.

Fou Sodertérn

Samtliga kommuner som deltar i ndtverket samverkar ocksd inom Fou sddertorn.
Fou Sodertérn dar kommunernas viktigaste arena for kunskapsutveckling och kun-
skapsoverforing. Mycket utvecklingsarbete knyts dit. Fou Sodertorn styrs genom en
styrgrupp déar samtliga kommuners individ- och familjeomsorger liksom handikapp-
omsorger ar representerade.

Viktiga projekt just nu ér bl.a. de utvecklingsprojekt som handlar om implemente-

ring av bedomningsinstrumenten ASI (Addiction severty index) och BBIC (Barns
behov i centrum).
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