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Bakgrund

Har ges en kortfattad presentation av en undersokning for att belysa brukarnas
upplevelser av kvalitet inom socialtjanstens individ- och familjeomsorg (IFO).
Undersokningen har utvecklats med utgangspunkt fran ett uppdrag i Tyreso
kommun i Stockholms lan. | kommunen fanns 6nskemal om att utveckla en
systematiskt och mer heltdckande metod for att fanga brukarnas upplevelser av
kvalitet i verksamheten. Erfarenheter fran en sadan metod fanns inom
dldreomsorgen i kommunen — dar den s.k. Kvalitetsbarometern genomfordes ar
2007. Nu 6nskades ett liknande undersékningskoncept inom IFO. Fér uppdraget
anlitades Utredningsspecialisten Bo Engstrom Konsultfirma, vilken utvecklat och
forvaltar Kvalitetsbarometerundersékningarna.

Nagot om undersokningsmetoden

| planeringsfoérutsattningarna ingick att datainsamlingen skulle ske genom
postenkater till personer med beslut om bistand eller under utredning, inom den
myndighetsutdvande delen av individ- och familjeomsorgen i Tyresé kommun.
Personer i 6ppna verksamheter omfattades alltsa inte av undersokningen (vissa
barn- och foraldragrupper, uppsékande verksamhet, 6ppen forskola m.m.).
Totalt inkluderades drygt 900 personer och den absoluta merparten av IFO:s
brukare. Enkaterna distribuerades under november och december manad 2009.

Ifraga om brukare under 13 ar skickades enkaten till vardnadshavaren. Ifraga om
ungdomar (13-17 ar) skickades enkater till bade ungdomarna och deras
vardnadshavare. Nar det galler brukare som samtidigt var aktuella vid flera
verksamheter inom IFO, omkring en dryg tiondel av samtliga, kom dessa att
sarskiljas i egna undersokningsgrupper. Mest frekvent bland dessa grupper var
personer med missbruksproblem och samtidigt forsoérjningsstod.

Infér genomforandet utvecklades en standardiserad enkat med avsikt att vara
latt att fylla i. Enkaten besvarades ocksa anonymt och i undersékningen var det
endast mojligt att spara svar till olika, pa férhand definierade, underséknings-
grupper (43 st). Totalt omfattade enkaten tio fragor om brukarens kvalitets-
upplevelser. De inledande avsag att ge indikationer kring ett antal barande och
grundldaggande principer for insatser inom socialtjansten; tillganglighet,
kontinuitet, sjdlvbestimmande och integritet, delaktighet samt helhetssyn. De
avslutande anknot till en vedertagen modell for att mata kundndjdhet och
berdkna s.k. N6jd-Kund-Index (NKI). Darutéver fanns ocksa méjligheter for
brukaren att fritt framféra synpunkter i ett 6ppet svar.



Svarsfrekvens och representativitet

Totalt kom tva av fem, eller 40,2 %, av de utvalda for undersékningen att besvara
enkaten. Den uppnadda svarsfrekvensen var inte I1ag om den jamférs med andra
liknande brukarundersdkningar inom IFO (totalundersékning genom
postenkater), dar en svarsfrekvens omkring 30 % inte dr ovanlig. Daremot var
svarsfrekvensen avsevart lagre an vad som brukar uppnas vid liknande
brukarundersdkningar inom andra delar av socialtjansten.

Undersoékningen vinner dock i trovardighet genom att de medverkande i hog
grad var representativa for samtliga utvalda. Detta gallde i forhallande till sddana
faktorer som alder, kon och malgruppstillhérighet inom socialtjansten. Det kan
dock konstateras att vissa ungdomar var svarare att na. Om de svarande kan
ocksa tillaggas att omkring en fjarddel haft enstaka kontakt med socialtjansten,
medan merparten haft mer omfattande kontakt.

Resultat

Sammantaget gav brukarna och vardnadshavarna inom individ- och
familjeomsorgen ett sammanvagt kvalitetsomdéme som, med den aktuella
matmetoden, |1ag under referensvardet for god kvalitet. For att ligga 6ver detta
varde (= 1,00) skulle brukarna och deras vardnadshavare minst uppge att de
undersokta kvalitetsaspekterna oftast infriades (nagot forenklat beskrivet). Sa
var alltsa inte fallet. Matt med N6jd-Kund-Index (NKI) erholl ocksa Tyreso
kommuns individ- och familjeomsorg ett varde om 59. Det vardet |ag ungefar i
niva med genomsnittet for “myndigheter” i Sverige, men betydligt ldgre an det
genomsnittliga NKI-vardet for kommunal service (67). Sammantaget var saledes
omddmena inte sa positiva. Om analysen fordjupas kring enskilda aspekter och
verksamheter fanns dock positiva resultat. Ett sddant resultat var att brukarna
och vardnadshavarna i allmédnhet upplevde sig respektfullt bemotta av
personalen vid socialkontoret.

Den verksamhet som sammanvagt fick mest positiva omdémen fran brukarna var
missbruksenheten. Darnast gav familjevardsenhetens brukare (ungdomar i
familjevard) de mest positiva omddmena. Dessa verksamheter erholl ocksa de
hogsta NKI-vardena fran brukarna, 71 respektive 63. Vad det géller familjevards-
enheten fick den dock samtidigt mycket negativa omddmen fran vardnads-
havarna —eller 47 uttryckt i NKI-varde. Ytterligare en verksamhet som fick ett
jamforelsevis positivt resultat var forsérjningsstddsenheten. Aven personer med
hjalp fran bade missbruksenheten och férsorjningsstodsenheten gav
jamforelsevis positiva omddmen. Som helhet forefaller personer med hjalp fran
flera enheter inte heller ge uttryck for en samre kvalitetsupplevelse an de som
enbart ar aktuella vid en enhet.

Bland verksamheter som fick mer negativa omdémen aterfanns
ungdomsenheten, med avseende pa omdémen fran ungdomarna,
vardnadshavarna vid samma enhet var dock mer positiva. Vidare fick
familjeratten mer negativa omdomen och detsamma géllde familjeenheten.
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Nedan finns en oversiktlig sammanstallning av resultaten for olika verksamheter,
vad det galler svarsfrekvens, kvalitetsindex och NKI.

Tabell: Sammanvagda resultat: Kvalitetsindex, N6jd-Kund-Index (NKI), svarsfrekvens,
antal och andel av samtliga svarande vid verksamheter och undersékningsgrupper inom
IFO i Tyres6 2009 — rangordnade efter sammanvdgt kvalitetsindex (undantaget
undersékningsgrupper med litet underlag; litet antal svarande och Idg svarsfrekvens*) .

Svars- Av samtliga
Verksamhet/Undersékningsgrupp Kvalitets- frekvens svarande
index (%) N %
1. Missbruksenheten 0,94 36,6 37 10,2
2. Familjevardsenheten brukare (13+) 0,82 61,3 19 5,2
3. Forsorjningsstodsenheten och 0,67 43,3 26 7,2
missbruksenheten
4. FOrsorjningsstodsenheten 0,64 42,9 115 31,8
5. Ungdomsenheten vardnadshavare 0,59 37,9 39 10,8
6. Familjeenheten (vardnadshavare) 0,37 40,9 38 10,5
7. Familjeratten 0,34 53,1 17 4,7
8. Ungdomsenheten brukare (13+) 0,30 27,6 29 8,0
9. Familjevardsenheten vardnadshavare 0,26 54,2 26 7,2
Forsorjningsstodsenheten + vardnads- 0,88 29,2 7 1,9
havare vid familje-/ungdomsenheterna *)
Ovriga brukare vid minst tva enheter *) 0,30 25,7 9 2,5
IFO Totalt 0,57 40,2 362 100

Har kan tillaggas att inom andra brukarundersokningar gors ibland analyser kring
samvariation mellan faktorer som halsotillstand/hjalpbehov och omdémen om
kvalitet. Inte sallan patraffas ocksa signifikanta sddana samband. Sa har inte
varit mojligt i denna undersékning, men fragan kan anda stallas om inte den
typen av bakomliggande svarspaverkan dven kan vara aktuell for brukare och
vardnadshavare inom individ- och familjeomsorgen. Troligtvis ar det sa. Med
tanke pa en for flertalet brukare mycket pafrestande och svar livssituation, skulle
hoga kvalitetsomdémen (om en delfaktor i deras liv — socialtjansten) vara svarare
att erhalla, atminstone i allmanhet och jamfért med manniskor i andra
omstandigheter.

Vad var det da man var missnéjd med?

| undersdkningsrapporten ges en relativt utforlig redovisning av problematiska
aspekter for olika verksamheter och undersdkningsgrupper. Har ska darfor
endast mer generella resultat kommenteras. Framférallt framkom mer negativa
omdomen kring delaktighet (i forsta hand) och tillganglighet (i andra hand), vilket
kan sammanfattas enligt foljande:

“Brukarna uppgav i allménhet att de hade sma méjligheter att pdverka hjdlpen och
dven att det var svadrt att komma i kontakt med IFO ndr de behévde det.”




Ofta framkom ocksa att manga olika handlaggare varit inblandade i hjalpen.
Samtidigt var omddmena inte lika negativa vad det gdller om brukarna i
huvudsak fatt hjalp fran en och samma handlaggare. Svarsbilden kring
personkontinuiteten var darfor inte entydig, méjligen sammantaget nagot
mindre negativ an vad som kunde ha forvantats.

Aven helhetsomddmena om verksamheten tilldrog sig mer negativa omdémen.
Nar det galler upplevelsen av att bli respektfullt bemott blev dock den allmanna
bilden, som tidigare namnts, att brukarna och vardnadshavarna upplevde att sa
oftast var fallet. Samtidigt framkom en rad synpunkter i dppna svar kring brister i
bemodtande. Vidare framkom brister i information, aterkoppling och uppféljning.
Overhuvudtaget var mangden dppna svar ovanligt stor i undersékningen.
Narmare tva av fem lamnade 6vriga synpunkter, vilka ocksa dgnats sarskilt
utrymme i rapporten. Sammantaget tillhandahaller ocksa undersokningen ett
omfattande underlag for att diskutera behovet av forbattringsatgarder, pa olika
verksamhetsnivaer och utifran ett brukarperspektiv.

Undersodkningsresultatet som helhet finns publicerat i rapporten: “Kvalitetsbarometern IFO

2009. Brukarnas upplevelser av kvalitet inom individ- och familjeomsorgen i Tyresé kommun”,
forfattad av Bo Engstrom, Utredningsspecialisten, Haninge 2010.




