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Metod

Datainsamling har genomf0rts 1 form av en pappersenkét som skick-
ades hem till personer aktuella f6r ekonomiskt bistand (se beskrivning
av malgrupp nedan). Enkéten skickades tillsammans med ett forsatts-
brev, vilket ocksa inneh6ll information om en mgjlighet att besvara
enkéten pa internet (en webenkit). Enkdten, som tagits fram 1 samver-
kan med stadsdelsforvaltningarna, omfattar 17 fragor pa 2 sidor (enkét
samt missivbrev finns i den tekniska rapporten). Forsta utskicket
gjordes den 28 augusti och paminnelser, inklusive ny enkét gjordes
den 12 september samt den 22 september. Datainsamlingen genom-
fordes av Enkitfabriken AB pa uppdrag av socialforvaltningen.

Bortfall ér ett generellt problem vid enkédtundersokningar och re-
sultatet viktas darfor utifran olika variabler som kan ténkas paverka
instéllning och attityd angdende ekonomiskt bistand (bortfallsanalys
och nidrmare beskrivning av viktning finns i den tekniska rapporten).
Viktning innebdr att vissa grupper, som 1 lagre utstrickning svarat pa
enkéten, viger tyngre ndr resultaten sammanstills. Viktning anvénds
for att resultaten ska spegla malgruppen pé ett sa bra sétt som mojligt.

Undersdkningen ar helt anonym. Enkétmaterialet har anonymiserats sa
att inga svar kan kopplas till enskilda individer. All resultatredovisn-
ing sker pa gruppnivd, resultat som bygger pa férre dn fem individer
redovisas inte.




Malgrupp och bortfall

Malgruppen for undersdkningen dr samtliga personer aktuella for
ekonomiskt bistands den 4 juni 2014 1 Stockholm stad. Totalt omfat-
tade detta 11 918 personer fordelat 6ver samtliga 14 stadsdelar samt
Enheten for hemlosa (bland dessa saknade 659 fungerande adresser).
Eftersom personer utan fungerande adress dr begransade till antalet,
kan enkiten dnda beskrivas som en totalundersokning.

Tabellen nedan beskriver antalet utskickade och inkomna enkiter i
Spéanga-Tensta, totalt, samt uppdelat pa kon. Totalt har 32% svarat pa
enkédten 1 Spanga-Tensta.

Skickade
» Inkomna svar Svarsprocent
enkater
Totalt 1219 387 32%
Man 485 114 24%
Kvinnor 734 273 37%

Tabellforklaring: svarsfrekvens uppdelat pa kén

Resultat

Resultatens uppstdllning

Resultaten presenteras utifrdn enkétens fyra teman:

. bemotande och tillgdnglighet
. tydlighet och kompetens

. delaktighet

. rattssdkerhet

Inom varje tema presenteras resultaten utifran diagrammens upp-
stallning: overgripande resultat (andel som instdimmer i olika grad
1 pastdendena), resultat uppdelat pd kon, alder och bistandstid samt
slutligen resultat uppdelat pa de 14 stadsdelsforvaltningarna.



Staden

Enkétundersokningen inom ekonomiskt bistand visar pa flera positiva
resultat. Flertalet av klienterna instimmer 1 att kontakten med social-
tjdnsten varit en bra upplevelse. Tydligast blir det i pastaendet om
respektfullt bemotande (71 procent av klienterna instimmer).

Det finns samtidigt skillnader inom klientgruppen. Resultatet visar att
min har en mer positiv upplevelse dn kvinnor. Aven om dessa skill-
nader dr sma, finns en systematik som dr vérd att notera. Den tid som
en person varit aktuell for ekonomiskt bistand paverkar resultatet, men
forandringen &r inte konsekvent. De positiva resultaten 6kar med lang-
re bistandstid, for att sedan minska bland de med ldngst bistandstid.
Alder har ocksa en inverkan pa resultatet, men den #r inte konsekvent.

Nar resultaten delas upp utifran stadsdelsforvaltning framkommer att
ytterstaden generellt har ett hdgre resultat dn innerstaden. Det tydli-
gaste exemplet dr Enskede-Arsta-Vantor som dterkommande har en
hogre andel positiva svar d4n genomsnittet for staden. Samtidigt av-
viker Farsta fran detta mdnster med ett l4gre resultat.

I enkiten finns en fraga dar klienten fér sétt ett sammantaget betyg
mellan 1-10: Om du skulle sdtta betyg pa oss — vilket skulle det bli?
Resultaten ovan korresponderar 1 hog utstrackning med det sam-
mantagna betyg som verksamheten fatt. Detta géller savél skillnader
utifran kon, alder, bistandstid samt stadsdelsforvaltning.




Spanga-Tensta

Resultatet for staden som helhet dr i manga avseenden positivt. Span-
ga-Tenstas resultat dr overlag mer positivt dn stadens totalresultat.

Denna skillnad ligger i linje med den generella tendensen att klienter i
ytterstaden har en négot positivare syn pa de flesta fragorna i enkéten.

Andelen klienter som svarar positivt 4r nagon eller nagra procent
hogre 1 Spanga-Tensta én i staden totalt nér det géller de flesta fragor-
na i enkdten. Spanga-Tenstas resultat sirskiljer sig dock klart mer i
positivt hinseende avseende synen pa om klienterna far komma till
tals 1 frdgor som ror drendet, hir har Spanga-Tensta det hogsta resul-
tatet av alla stadsdelsforvaltningar. Aven nir det giller klienternas up-
plevelse av handlaggarnas bemd&tande och tillganglighet sticker stads-
delsforvaltningens resultat ut, for dessa tva fragor har Spanga-Tensta
det nést hogsta resultatet av alla stadsdelsforvaltningar.

Det finns dven tva fragor dér resultatet i stadsdelsforvaltningen ar
lagre &n genomsnittet, dessa tva fragor ror synen pa om besluten for-
muleras si att klienterna forstar samt om klienterna kénner till att de
kan 6verklaga ett beslut.

Precis som ér fallet nir det géller hela stadens resultat sa 4r mén Sver-
lag mer ndjda dn kvinnor i Spanga-Tensta. Skillnaden mellan hur mén
och kvinnor svarar dr dock klart storre 1 stadsdelen &@n i staden som
helhet. Nar det géller tva fragor, om huruvida handldggarna tar hdansyn
till klientens synpunkter och om beslutet formulerats sa att klienten
forstod dr andelen som instimmer hela tio procent hogre bland mén dn
kvinnor 1 stadsdelen.

Spanga-Tensta ges ett hogre generellt betyg dn genomsnittet. Stads-
delsforvaltningens generella betyg ar 6,3, att jimfora med 6,0 for
staden som helhet.



Bemotande och tillgdnglighet

Bemaotande och tillganglighet: svarsfordelning

B Stammer mycket bra ™ Stdmmer bra Varken eller © Stdmmer inte sa bra ¥ Stammer inte alls

Min handldaggare bemoter mig pa ett respektfullt satt

44% 9% 8%

Det ar latt att na min handlaggare

42% 14% 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%



Min handldaggare bemoter mig pa ett respektfullt satt: andel stammer
mycket bra eller stammer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 76%
Man 79%
Kvinnor 75%
18 - 30 ar 84%
31-39ar 79%
40 -59 ar 73%
60 + ar 80%
0-6 man 72%
7 -12 méan 82%
13 - 24 man 78%
25 - 36 man 78%
37 + man 75%

Min handlaggare beméter mig pa ett respektfullt sitt: andel stammer
mycket bra eller stammer bra
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Det ar latt att nda min handlaggare: andel stimmer mycket bra eller

stammer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 63%
Man 64%
Kvinnor 63%
18-30ar 61%
31-39ar 75%
40-59 ar 60%
60 + ar 62%
0-6 man 58%
7 -12 man 63%
13 - 24 man 67%
25 - 36 man 62%
37 + man 64%

Det ar latt att nd min handlaggare: andel stimmer mycket bra eller

stammer bra

100%

80% -

60%

40%

20%

0%
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Tydlighet och kompetens

Tydlighet och kompetens: svarsfordelning

B Stammer mycket bra ™ Stdmmer bra Varken eller © Stdmmer inte sa bra ¥ Stammer inte alls

Jag forstar den information jag far om mitt arende (géller ej beslut)

50% 16% 9%

Om jag ar missnojd sa vet jag hur jag ska lamna synpunkter

45% 20% 1%

Jag far veta vad som forvantas av mig for att ha ratt till bistand

46% 12% 1%

Jag upplever att min handlaggare har tillracklig kunskap for sitt arbete

39% 18% 8%

Jag tycker att jag far det stod jag behover fran min handlaggare

37% 17% 9%

T T
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Jag forstar den information jag far om mitt arende (galler ej beslut):
andel stammer mycket bra eller stimmer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 73%
Man 73%
Kvinnor 72%
18-30ar 80%
31-39ar 79%
40-59 ar 68%
60 + ar 75%
0-6 man 80%
7 -12 man 69%
13 - 24 man 79%
25 - 36 man 72%
37 + man 69%

Jag forstar den information jag far om mitt arende (géller ej beslut):

andel stammer mycket bra eller stimmer bra
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Om jag ar missnojd sa vet jag hur jag ska lamna synpunkter: andel
stammer mycket bra eller stimmer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 61%
Man 65%

Kvinnor 59%
18 - 30 ar 69%
31-39ar 66%
40 -59 ar 57%

60 + ar 61%
0-6 man 59%

7 -12 méan 67%
13 - 24 man 66%
25 - 36 man 65%

37 + man 56%

Om jag ar missnojd sa vet jag hur jag ska lamna synpunkter: andel
stammer mycket bra eller stimmer bra

100%

80% -

60%

40%

20%

0%
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Jag far veta vad som forvantas av mig for att ha ratt till bistand: andel
stammer mycket bra eller stammer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 72%
Man 75%
Kvinnor 70%
18-30ar 80%
31-39ar 80%
40-59 ar 68%
60 + ar 70%
0-6 man 72%
7 -12 man 73%
13 - 24 man 83%
25 - 36 man 69%
37 + man 68%

Jag far veta vad som forvantas av mig for att ha ratt till bistand: andel
stammer mycket bra eller stammer bra

100%
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Jag upplever att min handléggare har tillracklig kunskap for sitt arbete:
andel stammer mycket bra eller stammer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 66%
Man 68%
Kvinnor 64%
18 - 30 ar 73%
31-39ar 67%
40 -59 ar 61%
60 + ar 72%
0-6 man 61%
7 -12 méan 67%
13 - 24 man 68%
25 - 36 man 67%
37 + man 65%

Jag upplever att min handlaggare har tillracklig kunskap for sitt arbete:
andel stammer mycket bra eller stammer bra
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Jag tycker att jag far det stod jag behover fran min handlaggare: andel
stammer mycket bra eller stammer bra

0% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 62%
Man 67%
Kvinnor 61%
18-30ar 69%
31-39ar 66%
40-59 ar 60%
60 + ar 61%
0-6 man 54%
7 -12 man 65%
13 - 24 man 72%
25 - 36 man 64%
37 + man 60%

Jag tycker att jag far det stod jag behover fran min handlaggare: andel
stammer mycket bra eller stimmer bra
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Delaktighet

Delaktighet: svarsfordelning

B Stammer mycket bra ™ Stdmmer bra Varken eller © Stdmmer inte sa bra ¥ Stammer inte alls

Jag far komma till tals i fragor som rér mitt drende

48% 17% 7%

Min handléggare tar hansyn till mina synpunkter

40% 18% 10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Jag far komma till tals i fragor som ror mitt drende: andel staimmer my-
cket bra eller stammer bra

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Spanga-Tensta 68%
Man 73%
Kvinnor 66%
18-30ar 81%
31-39ar 67%
40-59 ar 69%
60 + ar 58%
0-6 man 71%
7 -12 man 66%
13 - 24 man 71%
25 - 36 man 64%
37 + man 67%

Jag far komma till tals i fragor som rér mitt drende: andel stammer my-
cket bra eller stammer bra
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Min handlaggare tar hansyn till mina synpunkter: andel stimmer my-

cket bra eller stammer bra

Spanga-Tensta

Man
Kvinnor

18-30ar
31-39ar
40-59 ar

60 + ar

0-6 man
7 -12 man
13 - 24 man
25 - 36 man
37 + man

80%

100%

69%

75%

Min handléggare tar hansyn till mina synpunkter: andel stimmer my-

cket bra eller staimmer bra

100%

80% -

60%

40%

20%

0%
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Rattssakerhet

Fick du veta hur lang tid det skulle ta innan du fick ett beslut?

28%
38% Ja

Nej
Vet gj

35%

Fick du ocksa beslutet inom den tiden?
Enbart de som svarade “ja“ pa fragan innan fick méjlighet att besvara
denna fraga

5%
12%

Ja

Nej
Vet gj

83%
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Var det senaste beslutet du fick, formulerat sa att det var latt att forsta?

8%

22% Ja
Nej
54% Vet gj

B Ej fatt nagot beslut an
16%

Kéanner du till att du kan 6verklaga de flesta beslut som du ar missndéjd
med?

14%
Ja, och jag vet hur man
gor
50% Ja, men jag vet inte hur
man gor
35% Nej, jag vet inte att man
kan det

21



Fick du veta hur lang tid det skulle ta innan du fick ett beslut? andel
“Ja“ svar

0% 20% 40% 60% 80% 100%
38%

Spanga-Tensta

Man 34%

Kvinnor

18-30 ar 46%
31-39ar
40 -59 ar

60 + ar

0-6 man
7 -12 man
13 - 24 man
25-36 man
37 + man

53%

Fick du veta hur lang tid det skulle ta innan du fick ett beslut? andel
“Ja“ svar
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Var det senaste beslutet du fick, formulerat sa att det var latt att forsta?
andel “Ja“ svar

0% 20% 40% 60% 80% 100%
54%

Spanga-Tensta

Man 62%
Kvinnor
18 -30 ar 62%
31-39ar 62%
40-59 ar
60 + ar 56%
0 -6 man 61%
7 -12 man 60%
13 - 24 man 54%
25 - 36 man
37 + man

Var det senaste beslutet du fick, formulerat sa att det var latt att forsta?
andel “Ja“ svar
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24

Kéanner du till att du kan 6verklaga de flesta beslut som du ar missnojd
med? andel “Ja“ svar

0% 20% 40% 60% 80% 100%
50%

Spanga-Tensta

Man 54%
Kvinnor
18 -30 ar 58%
31-39ar
40-59 ar 52%
60 + ar
0-6 man 51%
7 - 12 man
13 - 24 man
25-36 man 54%
37 + man 50%

Kanner du till att du kan 6verklaga de flesta beslut som du ar missnéjd
med? andel “Ja“ svar
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Generellt betyg

Om du skulle satta betyg pa oss — vilket skulle det bli? medelvarde

Spanga-Tensta 6,3
Man 6,5
Kvinnor 6,2
18 -30 ar 6,7
31-39ar 6,7
40 -59 ar 6,0
60 + ar 6,7
0 -6 man 6,0
7 -12 méan 6,8
13 - 24 man 6,7
25 - 36 man 6,2
37 + man 6,2

Spanga-Tenstas
generella betyg dr

6,3

Om du skulle séatta betyg pa oss — vilket skulle det bli? medelvarde

O -=-~DNWPrrOOON®®OO
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Korrelationsmatris

For att dven ge en bild av hur viktiga de olika fragorna i undersdknin-
gen dr for de personer som undersékningen berdr sa har Enkétfabriken
genomfort en statistisk sambandsanalys dar sambandet mellan resul-
tatet pa varje fraga i undersokningen och resultatet pa den generella
ndjdhetsfrdgan som anvénts har méts. Resultatet av denna analys

kan utldsas 1 matrisen pd nista sida. Matrisen dr upplagd som sé att

ju hogre nojdheten med en frdga ar desto hogre upp hamnar fragan.
Dessutom placeras fragan langre at hoger ju starkare samband med
den overgripande ndjdheten den har.

Matrisen ér indelad 1 fyra olika félt. Det gula féltet innehaller de fragor
dar néjdheten dr god och effekten pa den generella ndjdheten dr hog.
Dessa bor man forsok utveckla och forbéttra ytterligare om sa ar
mojligt. I det grona féltet dterfinns de fragor dédr ndjdheten dr god men
effekten pd den generella nojdheten ldg. Dessa fragor bor man striava
efter att bevara pé en god niva.

Det roda féltet innehaller de fragor dar nojdheten ar 14g och effekten
pa generell nojdhet tydlig. Dessa fragor bor man prioritera att arbeta
med att forbéttra for att f4 en 6kad nojdhet 6verlag. Det gria féltet
innehaller de fragor dir ndjdheten dr 1ag och effekten pa den generella
ndjdheten lag. Dessa frdgor bor man striva efter att forbéttra men de
ar inte prioriterade.

Som kan utldsas 1 matrisen sa har flera frigor 1 undersdkningen en
tydlig koppling till den generella ndjdheten. Tydligast d&r sambandet
nér det giller synen pa om respondenterna upplever att de far det stod
de behover frén sin handldggare och om deras handlaggare tar hinsyn
till deras synpunkter.
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Nojdhet

Hog

Effekt

Min handlaggare bemoter mig pa ett respektfullt satt.
Det ar latt att na min handlaggare

Jag forstar den information jag far om mitt arende (géaller ej
beslut).

Om jag ar missndjd sa vet jag hur jag ska lamna synpunk-
ter.

Jag far veta vad som férvantas av mig for att ha ratt till
bistand.

Jag upplever att min handlaggare har tillracklig kunskap for
sitt arbete.

Jag tycker att jag far det stod jag behdver fran min handlag-
gare.

Jag far komma till tals i fragor som rér mitt arende.

Min handlaggare tar hansyn till mina synpunkter.
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