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Sammanfattning

| foljande rapport presenteras en undersokning kring brukarnas upplevelser av kvalitet inom
socialtjanstens individ- och familjeomsorg (IFO). Undersékningen har tidigare genomforts i
Tyreso (2009), Olofstrém (2010), Solna (2011) och Upplands-Bro (2013). | ett uppdrag for
socialférvaltningen i Tyreso har undersokningen nu genomforts pa nytt under hésten 2013.

Datainsamlingen har skett genom postenkater till personer med beslut om bistand eller under
utredning inom den myndighetsutévande delen av individ- och familjeomsorgen. Nar det galler
barn har enkéaten skickats till vardnadshavarna, medan bade ungdomar och deras
vardnadshavare fatt varsin enkat. Undersékningen omfattade 1283 personer som var aktuella
inom forvaltningen under april - september och de besvarade enkadten under oktober-november
2013. Jamfort med den tidigare undersdkningen omfattades fler personer, motsvarande en
volymdkning om ca 40 %. Skalen till det var framst att urvalet till undersdkningen gick langre
tillbaka i tiden och mdjligen en viss volymaékning i verksamheterna.

Totalt kom var tredje person, eller 33 % av de utvalda personerna att besvara enkaten.
Jamfort med den tidigare undersdkningen ar 2009 var det en lagre svarsfrekvens (-7,2
procentenheter). Den lagre medverkan antas till stor del bero pa att fler personer med dldre
(och darav mer inaktuella) erfarenheter av socialtjansten inkluderats i urvalet jamfért med 2009.
Sedan tidigare ar kant att personer med mindre aktuella erfarenheter ar mindre benagna att
medverka. Rent numerért var det dock fler som medverkade an i pilotundersékningen 2009. Om
svarsfrekvensen jamfors med andra och liknande undersékningar inom IFO; forsok med
totalundersékning genom postenkéter, ar den lagre svarsfrekvensen inte 6verraskande,
eftersom det inte ar ovanligt med svarsfrekvenser omkring 30 %. Svarsfrekvenserna inom IFO ar
vanligen ocksa betydligt lagre an i liknande brukarundersdkningar inom andra delar av
socialtjansten (bland aldre och personer med funktionsnedséattningar).

Av sarskilt varde ar darfor den kontroll som genomforts kring de svarandes representativitet
med avseende pa faktorer som malgruppstillhérighet, kontaktfrekvens, kén och alder gentemot
IFO:s hela brukarkollektiv. De analyser som gjorts visar att de svarande i stora drag matchar
kollektivet i namnda avseenden. Det kan dock noteras att det, liksom tidigare, varit lattare att fa
medelalders och dldre samt dven kvinnor att medverka. | rapporten goérs sarskilda analyser i det
fall forskjutningar forekommer med avseende pa kdnda bakgrundsfaktorer.

Som helhet gav brukarna och vardnadshavarna kvalitetsomdémen som, sammanfattade i
form av ett standardiserat N6jd-Kund-Index (NKI) 1ag lite lagre &n i pilotundersdkningen ar 2009
(- ca 2 punkter). Pa verksamhetsniva kunde lite lagre varden noteras for sex av nio enheter. En
mer verksamhetsspecifik matmetod i undersdkningen, ett verksamhetsbaserat s.k. kvalitetsindex
(KV1), visade samtidigt pa nyanser i utvecklingen over tid. KVI belyser brukarnas omdémen kring
centrala malomraden for socialtjansten. Av analysen framgick att brukarnas upplevelser av
telefontillgangligheten generellt sett forbattrats. Nagot mer positiva omddémen gavs ocksa kring
personkontinuiteten. Brukarna uppgav i lagre grad att det inte varit for manga socialsekreterare
inblandade i kontakten, dven om manga dnnu var missnéjda har. Vidare framkom en mer positiv
upplevelse av att kunna paverka och vara delaktig, aven om ocksa missndje kvarstod har. Det ska
alltsa understrykas att det, trots en positiv utveckling i sistndmnda aspekter, dnnu forefaller att
finnas mer att gora.

Den mer verksamhetsspecifika matmetoden (KVI) visade ocksa att den kraftigaste negativa
forandringen hade skett i de mer allmanna utsagorna om verksamheten, i helhetsomdémena.
Inte i de mer specifika fragorna kring de centrala malomraden, som tillganglighet, kontinuitet,
bemotande och delaktighet. Detta avspeglade sig ocksa i en negativ utveckling av N6jd-Kund-



Index, vilket i huvudsak mater den allmanna upplevelsen, men en svagt positiv utveckling kunde
utldsas i det mer verksamhetsspecifika mattet i ett sammanvagt kvalitetsindex (KVI)

Jamfort med genomsnittet for socialtjansten i riket, enligt méatningar fran Svenskt
kvalitetsindex (fran november 2013), erholl IFO i Tyreso ett totalt N6jd-Kund-Index som lag
nagot hogre (+ ca 4 punkter), motsvarande vardet 56,8 mot riksgenomsnittet pa 52,9 punkter.
IFO i Tyreso erholl dven ett mer positivt resultat utifran den mer verksamhetsspecifika
matmetoden (KVI), jimfért med resultatet i andra forvaltningar i Stockholms lan dar
undersokningen ocksa genomforts; Upplands-Bro (2013) och Solna (2011).

Nar det géller resultat pa verksamhetsniva gors en utforlig genomgang av varje verksamhet i
rapporten. Har ska endast mer generella resultat kommenteras. Jamfort med de andra
forvaltningarna som gjort en mer verksamhetsspecifik genomlysning med kvalitetsindex (KVI),
var det vissa malgrupper och verksamheter i Tyresé som utmarkte sig med sarskilt positiva
resultat. Hit hor den s.k. mottagningsenheten for barn och unga (ensamkommande flyktingbarn).
Aven vardnadshavare till barn och ungdomar, undantaget vardnadshavare till barn och
ungdomar i familjevard, gav jamforelsevis mer positiva omdomen. Detsamma géllde brukare vid
missbruksenheten, med jamforelsevis mer positiva omdémen inom IFO i Tyreso.

En malgrupp som i flera férvaltningar, aven i Tyreso, gav uttryck for ett lite mer omfattande
missndje, var personer med mer omfattande kontakter och kontakter med olika enheter i
forvaltningen. Missndjet torde delvis avspegla att det handlar om manniskor i mycket utsatta
och svara livssituationer. Med reservation for att underlaget varit litet for jamforelser bakat i
tiden, var det dock i denna grupp som den mest negativa foérandringen i kunde avlasas jamfort
med 2009 i Tyreso.

Sammanfattningsvis pavisade den nya undersdkningen bade positiva och negativa
forandringar dver tid. Aven om helhetsbetyget (NKI) sjunkit ndgot, framkom att en positiv
utveckling skett i vissa mer specifika aspekter (kring tillganglighet, kontinuitet, delaktighet).
Likafullt kvarstod de mer generella utmaningar och problemomraden som ocksa pavisades i den
tidigare undersokningen, mojliga att sammanfatta enligt féljande:

“Mdnga brukare upplever i allménhet att de har de sma méjligheter att paverka och att det éver tid blir
fér mdnga personer inblandade i kontakten med dem. De upplever ocksa att det ibland dr svart att komma
i kontakt med socialsekreterarna ndr de behéver det.”

Negativa omddmen forekom alltsa fortfarande och i hog grad kring delaktighet,
personkontinuitet och tillganglighet. Samtidigt bor framhallas att jamforelsevis mindre kritik
framfordes gentemot hur brukarna allméant sett upplevde sig bemotta av socialsekreterarna,
dven om variationer férekom pa detta tema.



