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Socialférvaltningen
Individ- och familjeomsorg

Vad tycker besOkarna om
socialkontoret ?

Hur blev du bemott av personalen?

Mycket daligt
9% (5%)

Ganska daligt
2% (5%)

Ganska bra
22% (26%)

Mycket bra
67% (64%)

- redovisning av enkatresultat




Resultaten i korthet

Pa socialkontoret utfordes under mars 2005 for sjétte gangen en enkéatundersokning
bland besokarna for att forsoka ta reda pa hur brukarna upplever verksamhetens
kvalitet. Enkétformuldret och instruktioner for enkatperioden medfdljer som bilaga.
Enkédter delades ut till 70 bestkare och 45 bestkare svarade pa enkéten.
Svarsfrekvensen var siledes 64 procent. Ar 2003 besvarades enkéten av 87 besokare. |
de undersokningar som gjorts innan 2003 har antalet svarande pendlat mellan 25 — 50.

Enkétresultaten kan sammanfattas pa foljande sétt:

?

57 procent av dem som besvarat enkéten har besokt socialkontoret tidigare och
drygt tvatredjedelar ville ha hjalp med sin ekonomiska situation.

79 procent anser att det ar mycket eller ganska l&tt att na handlaggare per telefon,
medan Gvriga tycker att det & mycket eller ganska svart.

Tre fjardedelar av de svarande tycker att vantetiden for besok hos handlaggare &r
kort och en fjardedel upplevde den som lang.

Flertalet av de svarande tyckte att de fick ett mycket eller ganska bra bemétande av
personalen (89procent).

Tvatredjedelar av respondenterna anser att de absolut fatt den information de ville
ha och att de fick fram vad de ville ha sagt.

61 procent tycker att de absolut métte forstael se for sitt problem, medan 25 procent
tycker att de delvis motte forstaelse for sitt problem. 14 procent anser dock att de
inte als motte forstael se for sitt problem.

41 procent av de svarande tycker att de absolut fick den hjdp de ville ha. En fjardel
anser att de delvis fick den hjép de ville ha, medan gu procent menar att de inte
alsfick det. 27 procent svarade att de inte &nnu vet om de kommer att fa den hjap
de vill ha.

Resultatet fran arets undersokning kommer att jamforas med resultatet fran 2003 ars
undersokning. | diagrammen redovisas resultaten fran 2003 inom parentes.



Resultatredovisning

Av de 45 besokare som besvarat arets enkét var 38 procent man och 62 procent kvinnor.
57 procent av svarspersonerna hade besokt socialkontoret tidigare, medan 43 procent var
har for forsta gangen.

Drygt tre fjérdedelar av de svarande besokte socialkontoret p.g.a. sin ekonomiska
situation och endast sju procent p.g.a. sin familjesituation. | 2003 ars undersokning
bestkte hadften av de svarande socialkontoret p.g.a. sin ekonomiska situation och 18
procent p.g.a. sin familjesituation. Den forandring som skett sedan 2003 skall inte
nodvandigtvis tolkas som att det skett en reell forandring av klienternas skal att besdka
socialkontoret. En troligare forklaring &r att vi i arets undersokning inte lyckats med att na
ut till lika manga besdkare som kommer till socialkontoret av annan anledning &n den
ekonomiska. 16 procent, d.v.s. §u personer, har svarat att de besokte socialkontoret av
nagot annat skal @n ekonomi eller familjesituation. Tva av dessa besokte socialkontoret
p.g.a. faderskapshekréftelse, tva angaende adoption och en angaende kontaktperson. Tva
personer har uppgett svarsalternativet ”annat” men inte specificerat orsaken. Elva procent
av respondenterna uppgav att de besokte socialkontoret av flera skal, t.ex. bade p.g.a. sin
ekonomiska situation och sin familjesituation.

Varfor besdkte du socialkontoret?

Flera svarsalt.
9% (11%)

Annat
16% (21%)

Min familjesituation
7% (18%) Min ekonomiska
situation

68% (50%)

Nér det galer tillganglighet fragade vi forst bestkarna om de tycker att det ar |t eller
svart att na social- eller familjeréttssekreterare per telefon. 79 procent tycker att det &r
mycket eller ganska l&tt att na handléggare per telefon, medan 21 procent tycker att det &r
mycket eller ganska svart. Jamfort med 2003 ars undersokning & de svarande mer
positiva till tillgangligheten via telefon i arets undersokning. Den storsta forandringen &r
att det har skett en forskjutning fran svarsalternativet ganska svart till svarsalternativet
ganska | &tt.



Ar det latt eller svart att na
socialsekreterare/familjerattssekreterare per telefon?

Mycket svart
9% (6%) Mycket latt

21% (18%)
Ganska svart

12% (29%)

Ganska latt
58% (47%)

Vidare fragade vi om bestkarna upplevde vantetiden innan de fick komma pa besok som
lang eller kort. Néra tre fjardedelar av svarspersonerna anser att vantetiden var mycket

eller ganska kort, medan drygt en fjardedel upplevde den som mycket eller ganska lang.
Detta &r i stort sett samma resultat som i 2003 ars undersokning.

Upplever du vantetiden innan du fick komma pa besok
som lang eller kort?

Mycket lang
vantetid
3 5% (8%)
Géi/r:rln(;tlizng Mycket kort vantetid
0, 0,
23% (19%) 25% (24%)

Ganska kort
vantetid
47% (49 %)




| arets enkat handlar en fraga om bemétande. De tidigare fragorna — hur blev du bemétt
av personalen i receptionen och hur blev du bemott av
social sekreteraren/familjerattssekreteraren — & ersatta med fragan ” hur blev du bemott av
personalen”. Av de svarande &r det stora flertalet njda med bemdétandet. Tva tredjedelar
anser att bemotandet & mycket bra medan elva procent svarat att bemdtandet & ganska
eller mycket ddligt. | nedanstéende diagram anges svaren pa 2003 &rs fraga " hur blev du
bemott av socialsekreteraren/familjeréattssekreteraren” inom parantes. Som synes & det
inga storre skillnader i hur besokarna har besvarat fragorna.

Hur blev du bemott av personalen?

Mycket daligt
9% (5%)

Ganska daligt
2% (5%)

Ganska bra
22% (26%)

Mycket bra
67% (64%)




Vidare tillfrégades besokarna om de fick den information de ville ha. Tva tredjedelar av
de svarande ansdg att de absolut fick det, medan 27 procent menade att de delvis fick den
information de ville ha. Sju procent tyckte att de inte alls fick den information de ville ha.
Nér det galler information har en viss negativ forskjutning skett sedan 1999 da alla tyckte
att de helt eler delvis fick den information de ville ha. Ingen storre forandring har
daremot skett jamfort med resultatet ar 2003.

Fick du den information du ville ha?

Nej, inte alls
7% (7%)

Ja, delvis
27% (30%)

Ja, absolut
669% (63%)

65 procent av besokarna tyckte att de absolut fick fram det de ville ha sagt och 31 procent
att de delvisfick det. Fyra procent upplevde att de inte alls fick fram vad de ville ha sagt.
Resultatet fran arets undersokning uppvisar inga storre skillnader gentemot 2003 ars
undersokning. Den forandring som skett &r att andelen som svarat att de inte als fick fram
vad de vill sagt minskat nagot i forhallande till dem som svarat att de helt eller delvis fick
fram vad de ville séga.

Fick du fram det du ville ha sagt?

Nej, inte alls
4% (7%)

Ja, delvis
31% (29%)

Ja, absolut
65% (64%)




Pa fragan om de moétte forstaelse for sitt problem svarade 61 procent av respondenterna ja,
absolut. 25 procent svarade att de delvis motte forstaelse, medan 14 procent inte alls tyckte att de
motte nagon forstéelse for sitt problem. Inte heller har mérks nagra stérre forandringar jamfort
med 2003 ars undersokning. Den férandring som finns & att det skett en forskjutning fran
svarsalternativet ja, delvis, till svarsaternativet ja, absolut.

Motte du forstaelse for ditt problem?

Nej, inte alls
14% (14%)

Ja, delvis
25% (29%)

Ja, absolut
61% (57%)

Slutligen tillfragades bestkarna om de anser att de fick den hjélp de ville ha. 41 procent
svarade att de absolut fick den hjap de ville ha, medan 25 procent ansdg att de delvis fick
den hjdp de ville ha. Su procent tyckte att de inte alls fick den hjdp de ville ha. 27
procent har svarat att de &nu inte vet om de kommer att fa den hjalp de vill ha. En stor
skillnad gentemot 2003 &rs undersokning &r att andelen som svarat att de annu inte vet om
de kommer att fa den hjdp de vill ha 6kat med tolv procent. Samtidigt har andelen som
svarat att de absolut f&tt den hjalp de ville ha minskat med elva procent. Aven om det
skett en forandring gentemot 2003 ars undersokning bor det noteras att svaren pa fragan i
arets undersokning i stort sett &r identiska med hur respondenterna besvarade fragan ar
2001.



Nej, inte alls
7% (6%)

Fick du den hjalp du ville ha?

Vet inte annu
27% (15%)

Ja, absolut
41% (52%)

Ja, delvis
25% (27%)

Enkaten avslutades med att besbkarna gavs utrymme att kommentera tidigare svar. De
kunde fritt skriva vad de tyckte var bra eller daligt och ombads ocksa att komma med
forsag pa forandringar eller forbéttringar. 15 av de 45 svarspersonerna har utnyttjat
mojligheten att skriva ner ytterligare synpunkter eller férslag. Samtliga kommentarer
redovisas nedan:

?

Det var lite svart att fa kontakt da uppgifterna om telefontiden pa tisdagar som stod pa
Tyresds hemsida inte stamde och det &r ju &t att dtgarda. En liten irritation men i
ovrigt bara positivt.

Jag tycker att det fungerar brafor mig = det & som (ser inte vad det stér)! Tack!

Respektfullt bemétande &r allt som krévs och det har jag fétt. Det & svart nog att ens
komma upp till nivaav kraft att ensta sig hit. Jag & tacksam.

Fraga nr 9 och 10 &r védigt lika men borde ha samma svarsaternativ. Annars &r allt
mycket bra. Tillmotesgaende personal.

Bra

Man blir inte betrodd. Handldggarna ser ner pa en. Det har hant att papper sarvats
bort.

Socialen maste ha lite mer forstaelse for manniskors daliga situationer. Visst finns det
folk som lurar socialen men det finns ocksa folk som siger sanningen och som
verkligen behover hjdp av sociaen.



Vi bestkte soc.kontoret endast for faderskapsintyg och gemensam vardnad av var
nyfodda dotter.

Vid kontakten via telefon och personligen har personalen varit trevliga, kunniga,
professionella, valpalasta, effektiva och ytterst kompetental Jag kunde inte fatt ett
béttre bemotande! Stort tack!

Jag tycker att det & viktigt att man blir bem6tt som en individ och att det finns
forstaelse for att alla manniskor &r olika, har olika problem och att man kan raka ut for
saker i livet som man inte sav har makt att rada 6ver. Vill inte kdanna mej och bli
betraktad som en tiggare. XX &r en forstdende social sekreterare?

Mycket press pa barnfamiljen. Vi praktiserar och kéanner oss mycket stressade och vi
blir ddligt behandlade och utnyttjade pa arbetsplatsen! Vi vill ha ett riktigt jobb. Vi
vill forsorja oss sj@va men det & svart. Vi soker jobb men det hander ingenting.

Jag maste bara tillagga att det & forsta gangen jag kénner en sadan behandling som
jag har fatt uppleva med XX. Hon var full av forstaelse och réttvis. Hon fick mig att
k&nna mig som en manniska. Jag Onskar att resterande personal foljer hennes
exempel. Att man kanner att man & dér for att fa hjap inte bli domd. Tack XX

Forandringar & forbéttringar. Man far sa lite ekonomisk hjdp. Borde fa hjélp pa vissa
lan ocksd. Alla manniskor, i alla fall de flesta har [an. Man behdver hjdp med det
ocksa.

Det skulle underlétta for oss medborgare i kommunen om vi far skriftliga bevis pavad
kommunallagen séger i vissa fragor for annars & det sa att man far hora att lagen
séger detta utan bevis.

Jag tycker att det &r viktigt med regler och normer men det finns inga regler utan
undantag. D.v.s. att ibland maste man fokusera sig pa den enskilda individen och just
den problematiken som den gar igenom. Man hamnar ibland p& sidana situationer
mycket fort fran att ha en bra ekonomi till den ddliga och man har med sig laster fran
tidigare liv, jag menar uppgifter i hushallet som man inte hunnit att banta ned. Det &
en process innan man sanerar sin ekonomi och star infor fragan vad skajag bli av med
och vad &r viktigt att behalla.



Vad tycker dwom 9
socialkontoret

Vi som arbetar har vill gora vart basta for att du ska kanna dig va bemétt och fa ditt
arende rétt behandlat. Vi ber dig darfor besvara dessa frégor. Svaret & anonymt.

Fyll i bakgrundsuppgifterna N3. Varfor besdkte du socialkontor et?
N1. 1 Man % 1 P.g.a min ekonomiska situation [ |
2 Kvinna 2 P.g.a. min familjesituation ]
N2. 1Jag & hér for forsta gangen ] 3Pgaana; ......ccoeevereeannn. ]
2J6ghar Varlt har tldlgare C] ....................................
N4. Ar det latt eller svart att nd social- N5. Upplever du vantetiden innan du fick komma
sekreter ar effamiljer attssekreterare per telefon?  pd besdkstid som l&ng eller kort?
1 Mycket l&tt ] 1 Mycket kort vantetid ]
2 Ganska |t (] 2 Ganska kort vantetid [
3 Ganska svart J 3 Ganska l8ng vantetid L]
4 Mycket svért L 4 Mycket lang vntetid -
N6. Hur blev du bemétt av per sonalen? N7. Fick du den information du ville ha?
1 Mycket bra ) 1 Ja, absolut ]
2 Ganska bra ] 2 Ja, delvis (]
3 Ganska daligt ] 3Ng, intealls ]
4 Mycket dligt ]
N8. Fick du fram det du ville ha sagt? N9. M étte du forstaelse for ditt problem?
1 Ja, absolut O 1 Ja, absolut %
2 Ja, delvis O 2 Ja, delvis
3Ngj, inte alls (] 3 Ng, intedls -
N10. Fick du den hjalp du ville ha?
1 Ja, absolut ]
2 Ja, delvis %
3 Ng, intedls
]

4 Vet inte ahnu

kriv gérna med egna ord om det som vi inte fragat om, men som du anser & viktigt. Du kan &ven utveckla
i3got av dina tidigare svar. Skriv garna vad du tycker & bra eler daligt. Kom garna med fordag pa
oréndringar eller forbéattringar.
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Information infér enk&atunder sokningen Vad tycker du om socialkontoret? som
genomfdrs under perioden 2005-03-01 t.0.m. 2005-03-31

?  Enkéten riktar sig till samtliga bestkare pd |FO/socialkontoret p& plan 2 i kommun-huset. Som bestkare
réknas alla som har bestéllt tid hos socialsekreterare eller familjeréttssekreterare. Aven jourbesok réknas
in.

? Receptionen [&mnar besdkaren ett enk&tformulér nér denne anméler sig i luckan och ber att han/hon
fyller i blanketten efter bestket hos socialsekreteraren/familjerétts-sekreteraren, men innan han/hon
lamnar kontoret. Om bade mannen och kvinnan i hushallet kommer pa besok, ska de fa och fyllai varsin
enkét.

? Eftersom det ibland kan vara mycket folk i receptionen samtidigt och ndgon kan missas, si ska
socialsekreter arna och familjer dttssekreterarna kontrollera med alla sina besdk om de fatt en enkét
och annars ge dem en och be dem fylla i den efter besbket. Enkéten kan fyllas i antingen inne pa
avdelningen eler i vantrummet direkt efter besoket.

? Talaom att enkéten & anonym och att ifylld enkat ska stoppas i breviadan i receptionen. Om
négon undrar varfor man skafyllai blanketten, berétta att det &r viktigt for oss att veta vad vara
besokare tycker om oss, sa att vi vet vad vi behtver gora for att de ska kdnna sig val bemoétta
och fa sitt arende rétt behandlat.

? Det &r viktigt att receptionen och handlaggar na antecknar hur manga enkéter de delat ut samt hur
manga som inte fatt enkéten, t.ex. for att de vagrat att ta emot den. Om sadana anteckningar inte fors gér
det heller inte att rékna ut svarsfrekvensen. Ni far 10 ex. av enkéten i era postfack och behover ni fler far
ni ségatill mig.

? Om nagon inte vill fyllai enkéten pa kontoret - erbjud da denne att ta med sig enkaten hem. Lamna ett
svarskuvert (finnsi blankettarkivet) med portot betalt och adressen:

Joacim Andersson
Tyresd kommun
Sociaforvaltningen/IFO
13581 Tyresd

Om ni har nagra fragor om enké&tundersokningen — kontakta mig!



