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ekonomiskt bistand.

Steinunn A Hakansson Per-Ove Mattsson
stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

En stadsovergripande enkatundersokning har genomforts 2014
inom omradet ekonomiskt bistand. Cirka 11 000 personer som

ansokte om forsorjningsstdd i juni fick svara pa fragor gallande
bemotande, delaktighet, rattsakerhet och kompetens.

Undersokningen visar pa flera positiva resultat for staden som
helhet. Dock &r resultatet for Farsta dverlag betydligt samre &n
for resten av staden. Forvaltningen har gjort en analys och ser en
hdg personalomséttning och dess negativa foljdverkningar som
en tankbar orsak till det svaga resultatet. Det behévs emellertid
fortsatt analys for att finna ytterligare specifika orsaker parallellt

med att atgarder genomfors.

Besok: Storforsplan 36, Farsta centrum
Post: Box 113, 123 22 Farsta

Tel véaxel: 08 508 18 000

E-post: farsta@stockholm.se

Hemsida: www.stockholm.se/farsta
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen bestéllare — dldreomsorg,
funktionsnedséttning, individ och familj inklusive socialpsykiatri

Bakgrund

| budget 2013 for Stockholms stad fick socialndmnden i uppdrag
att utforma en stadsovergripande arlig enkat till klienter inom
ekonomiskt bistand. | samverkan med stadsdelsforvaltningarna
togs en kommungemensam enkat fram till individer som ar
aktuella inom ekonomiskt bistand. Enkaten syftar till
verksamhetsutveckling samt jamforelser for att nd en hogre
likstallighet dver staden.

Under perioden augusti-september 2014 skickades en enkét hem
till personer aktuella for ekonomiskt bistand. Enkéaten inneholl 17
fragor/delfragor. En kort enkét var en medveten strategi for att
Oka svarsfrekvensen. Totalt uppgick gruppen till 11 918 aktuella
personer, det vill s&ga samtliga som var aktuella for
forsorjningsstod den 4 juni 2014.

Svarsfrekvensen for hela staden var 32 procent. | Farsta var den
38 procent. Med anledning av en lag men i denna malgrupp
relativt normal svarsfrekvens har en bortfallsanalys genomforts.
Dessutom viktades resultaten for att fa en sa korrekt bild av
malgruppen som majligt. Det innebér att delgrupper som ar
underrepresenterade i undersokningen viktas upp.
Datainsamlingen genomfordes av Enkéatfabriken AB.

Enkatens resultat i sammanfattning
Enkatundersokningen innebar att klienterna fick svara pa fragor
inom féljande omraden: bemdétande, rattssakerhet, delaktighet
samt tydlighet och kompetens.

Totalt sett visar undersokningen pa flera positiva resultat for
staden som helhet. Flertalet av klienterna instdmmer i att
kontakten med socialtjénsten varit en bra upplevelse. Dock &ar
resultatet for Farsta i 6verlag betydligt sémre &n resten av staden.
Inom samtliga frageomraden far Farsta ett resultat som &r
vasentligt l&gre &n ovriga stadsdelsfoérvaltningar.

En klar majoritet av de svarande, 71 procent, instdmmer i att
bematandet sker pa ett respektfullt satt. | Farsta instammer 50
procent. Nar det galler handlaggarens nabarhet ar det 57 procent
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av de svarande som upplever att deras handlaggare ar latt att na. |
Farsta ar det 36 procent.

Over halften av de svarande anser att pastdendena kring tydlighet
och kompetens stammer bra eller mycket bra med deras egen
uppfattning. I staden som helhet anser 70 procent att man forstatt
den information man fatt om arendet, i Farsta & motsvarande
siffra 58 procent. | staden anser 15 procent att man inte forstatt
den information man fatt om arendet, i Farsta 25 procent.
Genomsnittligt i staden &r det 26 procent som inte instdammer i
pastaendet Jag tycker att jag far det stod jag behover fran min
handlaggare (for dvrigt det pastaende déar flest ar negativa). |
Farsta ar det 46 procent som inte instammer i pastaendet.

En majoritet av samtliga svarande instammer i pastaendena om
delaktighet: 62 procent menar att de far komma till tals i fragor
som ror deras arende. | Farsta instimmer bara 44 procent. Pa
fragan om handléaggaren tar hansyn till deras synpunkter svarar
57 procent av samtliga att de instdimmer om detta. | Farsta
instdmmer 37 procent.

Inom temat rattssakerhet aterfinns de lagsta resultaten for staden
totalt sett. Som exempel har knappt fyra av tio, 38 procent, svarat
att det fick veta hur lang tid beslutet skulle ta. | Farsta var det 23
procent. Bland dessa har dock en klar majoritet av samtliga
svarande, 86 procent, svarat att de ocksa fick beslutet inom utsatt
tid. | Farsta var det 85 procent. Aven om en majoritet svarat att
det senaste beslutet var formulerat pa ett satt som var latt att
forsta, uppgav samtidigt 20 respektive 16 procent nej, respektive
vet ej. | Farsta svarade 31 respektive 15 procent nej respektive vet
ej.

En klar majoritet av samtliga svarande, 88 procent, vet att beslut
kan 6verklagas, men endast 55 procent vet dven hur man gor.
Motsvarande siffror i Farsta ar 87 respektive 57 procent. Av
samtliga svarande dr det 12 procent som inte kanner till att de kan
Overklaga sina beslut. | Farsta ar det 15 procent.

Det finns skillnader i upplevelser inom klientgruppen. Resultatet
visar att man har en mer positiv upplevelse an kvinnor. Aven om
dessa skillnader ar sma finns en systematik som &r vérd att
notera. Den tid som en person varit aktuell for ekonomiskt
bistand paverkar resultatet, men forandringen ar inte konsekvent.
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De positiva resultaten 6kar med langre bistandstid, for att sedan
minska bland de med allra langst bistandstid. N&r resultaten delas
upp utifran ansvarig stadsdelsférvaltning framkommer att
ytterstaden generellt har ett hogre resultat an innerstaden. Det
tydligaste exemplet &r Enskede-Arsta-Vantor som dterkommande
har en hogre andel positiva svar &n genomsnittet for staden.
Samtidigt avviker Farsta fran detta monster med ett lagre resultat.

Resultatet visar dven generellt att 4ldre man ar mer positiva i sina
svar an kvinnor och unga sokande. Det géller &ven specifikt i
Farsta.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Resultatet i den genomforda brukarundersokningen visar for
Farstas del pa utvecklings- och forbattringsbehov inom samtliga
av de omraden som ingick i undersokningen.

Forvaltningen har varit medveten om att det funnits
utvecklingsbehov inom de omraden som undersokts och har
under de senaste aren initierat olika atgarder for att gora
forbattringar. Dock ar det uppenbart att arbetet sa langt inte varit
tillrackligt effektivt och att det maste intensifieras och fordjupas.

Enheten for forsorjningsstod handlagger och beslutar om
ekonomiskt bistand for cirka 730 hushall i manaden. Enheten
fattar dver 2 000 olika beslut varje manad. Besluten handlar om
att bevilja, avsla eller till viss del avsla ans6kningar om
forsorjningsstod.

Antalet hushall som soker forsorjningsstod har minskat de
senaste aren — 2007 var det cirka 1 000 hushall som fick
forsorjningsstod varje manad. Orsakerna ar minskad arbetsloshet
och befolkningsférandringar och ett fungerande samarbete med
forsakringskassa och jobbtorg samt ett konsekvent arbetssatt for
att minska bidragsberoende.

Enheten har, som dvriga forsorjningsstodsenheter i staden, sedan
nagra ar tillbaka tillampat ett aktivt arbetssétt och med stod av
stadens riktlinjer fokuserat pa den stkandes egna resurser och
mojligheter att bli sjalvforsorjande.

Som dvriga forsorjningsstodsverksamheter i staden har enheten
aven fokuserat pa tillganglighet och service till de sékande. Néar
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det galler vantetider for nybesok sa ligger Farsta i genomsnitt pa
samma tid som resten av staden. Klagomalen pa bemétande har
heller inte 6kat under 2014.

Vid enheten arbetar cirka 40 medarbetare. Antalet medarbetare
har okat de senaste aren. Cirka 25 medarbetare &r socionomer
som arbetar som utredande socialsekreterare. Ovrig personal har
andra arbetsuppgifter sdsom budget- och skuldradgivning,
hantering av egna medel och administrativa arbetsuppgifter.

Arbetsledningen bestar av en enhetschef och en bitradande
enhetschef samt en samordnande socialsekreterare som é&r
operativ arbetsledare vid mottagningsgruppen, som initialt
handlagger alla ansokningar fran nya sékande.

Ledning och medarbetare vid enheten har gatt igenom resultatet
av brukarundersokningen och analyserat tdnkbara bakomliggande
orsaker. Ledning och fackliga organisationer har dven behandlat
undersdkningens resultat i samverkansgrupp.

En analys och granskning av faktorer som pa olika satt haft en
mojlig inverkan pa resultatet har genomforts. En tankbar
omsténdighet som framkommit i analyserna handlar om
personalomsattning och sjukfranvaro och dess foljdverkningar.
Personalomséttningen var 25 procent 2014. Det ar en viss 6kning
jamfort med tidigare ar. Enheten hade under 2014 hogre sjuktal
an tidigare ar (6,6 procent).

Personalomséttningen och sjukfranvaron har inneburit att det
aterkommande funnits vakanser i personalgruppen under kortare
och langre tid. Detta har inneburit att enheten i stérre
utstréackning &n tidigare har anvant sig av timvikarier.

| samband med nyrekrytering av personal har det ocksa funnits
ett problem att fa sokande med erfarenhet. Personalgruppen har
darfor bestatt av manga relativt unga medarbetare utan tidigare
arbetslivserfarenhet. Varje nyanstalld som saknar erfarenhet
behdver mer introduktion och handledning, vilket skapar ett 6kat
ansvar och fler arbetsuppgifter for 6vriga ordinarie handlaggare.

Ordinarie handlaggare har aven fatt ytterligare merarbete genom
att de fatt tacka upp vid vakanser som uppstatt pa grund av
sjukdomar och att nyanstalld inte varit pa plats direkt nar nagon
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slutat. | denna situation har handldggarna varit tvungna att i forsta
hand fokusera pa att administrera ansokningar och &gna sig at
akuta insatser som bostadsloshet. Detta har till viss del skett pa
bekostnad av mdten med klienterna.

Personalomséttning och relativt manga oerfarna medarbetare har
periodvis fort med sig en allmant stressig situation vid enheten.
Det har aven i vissa fall paverkat kontinuiteten i handlaggningen
och darigenom i vissa fall férsdémrat dialogen och samarbetet
mellan handlaggare och klient samt negativt paverkat
tillganglighet och service.

Aven vissa personalforandringar i enhetsledningen kan i viss man
ha paverkat effektiviteten i ledning och styrning av verksamheten
och stodet till medarbetarna. Nyanstalld personal kréver
dessutom mer arbetsledning vilket okar belastningen pa cheferna.
Jamfort med andra forsorjningsstédsverksamheter i staden har
Farsta nagot farre i ledningen per medarbetare.

Sammantaget kan personalomsattning, sjukfranvaro och minskat
ledningsstod ha paverkat tillganglighet och kommunikation med
klienterna. Det aktiva arbets- och forhallningssatt som tillampas
vid enheten vid provning av forsorjningsstod staller stora krav pa
att det finns tid och utrymme i varje enskilt drende. Det handlar
om att skapa en samarbetsallians med klienten och klart och
tydligt formedla vilka krav som géller och vilket stod som kan
ges samt motivera och forklara beslutens innebérd. D& denna tid
periodvis varit begransad for handlaggarna kan det ha paverkat
kontakten med klienterna sa att handldggarna har upplevts vara
otillgéngliga, otydliga och att de haft ett otrevligt bemdtande.

Svarigheten i analysarbetet har varit att finna de unika
forklaringarna till varfor Farstas resultat ar sémre an évriga
stadsdelsforvaltningars. Omsténdigheter som hdg personal-
omsattning, hog sjukfranvaro, vissa arbetsmiljoproblem och en
oproportionerligt hog andel oerfaren personal &r sddant som
Farsta inte &r ensam om — detta forekommer i olika grad &ven hos
andra stadsdelsforvaltningar.

Forvaltningen behdver darfor fortsatta att analysera och se dver
verksamheten for att finna orsaker som ar specifika for Farsta.
Parallellt med detta ska foljande atgarder genomforas.
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e Resultaten har analyserats och behandlats pa arbetsplatstraffar
med samtlig personal och har dven diskuterats i smagrupper.
Forslag pa forbattringsomraden har kommit fram. | personal-
gruppen foljs detta upp med en workshop pa temat bemaétande, i
samarbete med HR-enheten, som ska resultera i en fortsattning.

e Fragor om tillganglighet, bemé&tande, delaktighet, sprakbruk
och rattssékerhet ska systematiskt behandlas pa arbetsplats-
traffar och planeringsdagar. Med stéd av en extern konsult
kommer dven ett sarskilt forbattringsprogram att genomforas
for att utveckla ett mer klient- och serviceorienterat arbetssatt.

e Enutredning har initierats for att ta fram atgarder for att
utveckla tillgangligheten, speciellt via telefon.

e En utredning ska initieras for att se hur arbetsledningen ska
forstarkas.

e En fordjupad uppféljning med klienterna kommer att ske for
att komplettera brukarundersokningen. Formen for detta
kommer att vara fokusgrupper.

e Rekrytering av fler socialsekreterare har paborjats och malet ar
en viss dveranstéllning for att minska sarbarheten och for att
motverka underbemanning vid sjukdom och annan franvaro.

e Introduktionen av nyanstéllda ska forbattras och paga under
langre tid &n idag dar enhets, avdelnings och
forvaltningsintroduktion integreras.

e Sedan tidigare finns en arbetsgrupp med deltagare fran
forvaltningsledning, personalenhet, medarbetare och fackliga
organisationer med uppdrag att ta fram forslag och atgarder
for att motverka personalomsattningen vid enheterna for
forsorjningsstod och den sociala barn- och ungdomsvarden.

e Socialnamnden har i budget 2015 for Stockholms stad fatt i
uppdrag att utreda och foresla atgarder for att forbattra
arbetsforhallandena for socialsekreterarna. Arbetet ar i full
gang med planering och uppléagg for detta, som kommer att
paga under ett par ar.
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Stadsdelsnamnden foreslas godkéanna forvaltningens redovisning
av socialndmndens rapport om enkatundersokningen inom
ekonomiskt bistand.

Bilaga
Socialndmndens rapport om enkdtundersokning inom ekonomiskt
bistdnd



