Rapport brukarundersokning Individ- och
familjeomsorg 2019
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Sammanfattning

Under hosten 2018 deltog socialforvaltningen i en nationell brukarundersokning inom
individ- och familjeomsorgen via Sveriges kommuner och Regioner (SKR). Syftet
med undersokningen var att mata brukares upplevelser av kontakten med
socialtjansten for att erhalla ett underlag att jamfora och forbattra kvaliteten pa
verksamheten. Enkaten riktar sig till personer som ar aktuella inom
myndighetsutdvningen inom den sociala barn- och ungdomsvarden, ekonomiskt
bistand eller missbruks- och beroendevarden. Inom barn- och ungdomsvarden
erbjods bade vardnadshavare, ungdomar fran 13 ar och uppat samt
ensamkommande ungdomar fran 13 ar och uppat att medverka i undersékningen.
Enkaten gjordes efter méte med socialsekreterare och den kunde besvaras pa plats
eller i efterhand. Undersdkningen ar frivillig och svaren lamnas anonymt. Totalt
delade forvaltningen ut 263 st. enkater varav 160 st. besvarades.
Undersokningsperioden 2018 skiljde sig fran 2019. 2018 var undersékningsperioden
tva veckor till skillnad fran fyra veckor under 2019.

Resultatet som helhet for individ- och familjeomsorgen i Karlskrona var féljande:

> 85 % upplever att de ar néjda med det sammantagna stddet de erhallit fran
forvaltningen (2018 88 %).

> 90 % tycker det ar mycket latt eller ganska latt att fa kontakt med
socialsekreteraren till exempel via telefon, sms, eller e-post (93 % 2018).

> 92 % tycker det ar mycket eller ganska latt att forsta informationen som
lamnas av socialsekreteraren (95 % 2018).

> 89 % upplever att socialsekreteraren visar mycket stor eller ganska stor
forstaelse for deras situation (92 % 2018).

> 71 % tycker de kunnat paverka mycket eller ganska mycket vilken typ av hjalp
de far fran socialtjansten i kommunen (85 % 2018).

» 70 % anser att deras situation forbattrats mycket eller lite sedan de fick
kontakt med socialtjansten (61 % 2018).

Majoriteten av brukarna som deltagit i undersékningen ar néjda med kontakten och
bemdtandet av individ- och familieomsorgens myndighetsutévning. Ett
utvecklingsomrade som finns ar hur brukaren upplever att hens situation har
forbattrats sedan kontakten med socialtjansten.

Mannen ar genomgaende mer ndjda an kvinnorna.

Avdelningen vuxna uppvisar ett gott resultat for 2019. Avdelningen har ett stort antal
ansokningar vilket kan avlasas som att avdelningen har ett gott rykte hos
medborgarna vilka sjalvmant valjer att vanda sig hit for att fa hjalp och stod.

Gallande barn och unga behdvs atgarder for forbattring inom sarskilt tre omraden
som sticker ut med ett lagre resultat; barn och ungas mojlighet att fa kontakt med
socialtjansten, om vardnadshavare, barn och unga uppfattar att de kan paverka det
stddet som de far samt om deras situation har forbattrats efter kontakt med



socialtjansten. Den sociala barn och ungdomsvarden har under flertalet ar haft svart
att moéta inflédet och manga barn och unga har fatt vanta pa att fa sitt behov av stéd
utrett. Brukarundersokningen speglar behovet av snabbare och tidigare insatser dar
den enskilde har storre mojligheter att paverka det stéd som erbjuds. Ovanstaende
omraden ar av stor betydelse fér den enskilde och omfattas av socialférvaltningens
strategiarbete 5S.

Bakgrund

Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) har tilsammans med Radet for framjande
av kommunala analyser (RKA), intresserade kommuner och privata utforare utvecklat
nationella brukarundersékningar for flera verksamhetsomraden inom socialtjansten.
Brukarundersdkningen genomfordes forsta gangen som en pilotundersékning 2014
och har genomforts arligen sedan dess.

SKR svarar for att ta fram fragor till brukarenkaten och att sammanstalla resultaten
for jamforelser mellan deltagande kommuner. Kommunerna svarar sjalva for att
genomfdra enkatundersdkningen, antigen via pappersenkater eller via webbaserat
verktyg som SKR svarar for. Undersokningen ar 6ppen for genomférande under
september-oktober och svaren redovisas i Kolada (kommun- och regiondatabas) och
som kompletterande matt i KKiK (kommunens kvalitet i korthet) under slutet av aret.
Socialférvaltningen deltog i SKR:s regi férsta gangen under 2018 och forvaltningen
valde att genomfdra enkaten digitalt.

Forvaltningen har sedan tidigare ingen enhetlig tradition att genomfora
brukarundersokningar. Avdelningen vuxna har tidigare gjort brukarundersokningar
som avdelningen sjalva har utformat och da riktat sig till alla brukare pa avdelningen,
dvs. bade myndighetsutévningen och éppenvarden. Avdelningen barn och unga har
inte genomfort brukarundersdkningar tidigare.

Enkiten

Brukarundersdkningen inom individ- och familjeomsorgen riktar sig till
myndighetsutdvningen och omfattar verksamhetsomradena:

» Social barn- och ungdomsvard (exkl. familjeratt)
- Vardnadshavare
- Ungdomar 13 ar eller aldre, exkl. ensamkommande
- Ensamkommande ungdomar 13 ar eller aldre
» Ekonomiskt bistand (det ekonomiska bistandet tillhér
Arbetsmarknadsforvaltningen i Karlskrona och omfattas inte i denna rapport)
» Missbruks- och beroendevard

Enkaten bestar av atta fragor; en bakgrundsfraga (kénstillhérighet) och sju
kvalitetsfragor (se bilaga). Enkaten ar utformad for att tacka in brukarnas synpunkter
inom fem kvalitetsomraden: information, delaktighet, bemétande, férandring och
tillganglighet.



Helhetssyn: Sammantaget ndjdhet med stédet fran socialtjansten

Fa kontakt: Hur latt det ar att fa kontakt med socialsekreterare

Tydlig information: Hur Iatt det att forsta informationen som socialsekreteraren ger
Visar forstaelse: Hur mycket socialsekreteraren visar forstaelse for brukarens
situation

Inflytande: | vilken utstrackning socialsekreteraren fragar efter brukarens synpunkter
pa hur situationen ska kunna férandras

Paverka hjalp: Hur mycket brukaren har kunnat paverka vilken typ av hjalp som ges
Forbattrad situation: Hur mycket brukarens situation har forbattrats sedan hen fick

kontakt med socialtjansten

Enkaten fanns tillganglig pa atta olika sprak; svenska, engelska, finska, arabiska,
dari, pashto, somaliska och tigrinja.

Enkaten ar framtagen for att delas ut efter kontakt med myndighetsutovningen (traffat
en socialsekreterare). Om en besotkare var aktuell inom flera enhetsomraden och har
olika socialsekreterare delades enkaten ut inom varje omrade, om man till exempel
var aktuell inom bade barn- och unga och missbruksvarden. Enkaten ar anonym.

Syftet med brukarundersokningen

Genom att genomféra brukarundersokningar vill forvaltningen fa fram jamférbara
matt pa brukarupplevd kvalitet inom individ- och familjeomsorgen. Forvaltningen vill
kunna jamfora resultat ar fran ar men ocksa mellan kommuner.

Genomforandet
Forvaltningen genomforde undersdkningen under perioden 2019-09-15-2019-10-15.

Vid 6verlamnandet av enkaten gavs foljande information om undersdkningen; att
brukarens svar ar viktigt, att resultatet kommer anvandas i forbattringsarbetet samt
att det ar frivilligt att delta. Brukaren fick information om att hen ar anonym och att
den enskildes svar inte kommer att kunna urskiljas.

Socialsekreterarna fick instruktioner om att informera och dela ut enkaten till samtliga
brukare i slutet pa sina besok, aven digitala méten och utanfér kontoret. Enkaten har
besvarats efter besoket och har lagts i en sarskild brevliada i receptionen. De brukare
som velat svara senare eller befunnit sig pa annan plats har erbjudits portofria
svarskuvert.

Avdelningen barn och unga anvande sig av bade laptops, plattor och
pappersenkater. Fordelningen dem emellan var ca 40% via dator, 40% med papper
och 20% plattor. | de fall pappersenkater anvandes matade administratorerna in
uppgifterna digitalt efterat. Handlaggarna hdll sjalva reda pa antal uttdmnade enkater.
Avdelningen vuxna genomforde enkaten forst via papper. Antal utlamnade enkater
skrevs upp pa en whiteboardtavla for att kunna mata svarsfrekvens. Darefter hjalptes
medarbetarna pa enheten at att mata in resultaten digitalt.



Resultat riket

2019 har 132 kommuner resultat for nagot av omradena inom brukarundersékningen.
2018 deltog 135 kommuner. Totalt inkom éver 13 000 svar fran brukare inom de
berdrda verksamhetsomradena i 132 kommuner runtom i landet. 89 kommuner
genomfoérde enkaten pa papper och 43 kommuner anvande SKR:s
webbenkatverktyg.

Deltagandet var aterigen storst inom ekonomiskt bistand, med 8 233 svarande och

minst for ensamkommande unga, med 387 svarande.

for alla verksamhetsomraden och malgrupper ar mojligheten att paverka den hjalp
man far (kalla:
https://skr.se/tjanster/merfranskr/oppnajamforelser/socialtjanstbrukarundersokningar/
brukarundersokningifo.11969.html).

Resultat Karlskrona

Nedan foljer resultatet for Karlskrona kommun. Resultatet redovisas dels per
verksamhetsomrade respektive malgrupp, dels som ett samlat resultat fér hela
individ- och familjeomsorgen i Karlskrona.

Maijoriteten av brukarna som deltagit i undersokningen ar ndjda med kontakten och
bemodtandet med individ- och familjeomsorgens myndighetsutovning. Ett
utvecklingsomrade som finns ar hur brukaren upplever att hens situation har
forbattrats sedan kontakten med socialtjansten.

| rapporten redovisas resultatet pa samma satt som i Kolada dar svarsalternativet
"Vet inte/ingen asikt” har réknats bort. Det som redovisas for de olika fragorna ar
andelen positiva svar.

Jamforelse har gjorts med 2018 da férvaltningen genomforde enkaten forsta gangen.

Jamférelse har aven gjorts med liknande kommuner (dessa kommuner ar Skelleftea,
Sollentuna, Lulea, MdIndal och Norrtélje) i Kolada samt riket som helhet.

For ett mer lattoverskadligt resultat har inte jamforelse mellan kdnen tagits med i
tabellerna. Daremot finns en kommentar under respektive tabell i de fall en skillnad
mellan kdnen kan utlasas.

Antal utdelade enkéter
Antal utdelade enkater var 243 st. (76 st. pa VUX, 167 st. pa ABU).

Totalt har 160 enkater besvarats av dessa har ar 43 % kvinnor och 57 % man.


https://skr.se/tjanster/merfranskr/oppnajamforelser/socialtjanstbrukarundersokningar/brukarundersokningifo.11969.html
https://skr.se/tjanster/merfranskr/oppnajamforelser/socialtjanstbrukarundersokningar/brukarundersokningifo.11969.html
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Kommentar till IFO totalt - helhetssyn

» 85 % upplever att de ar néjda med det sammantagna stddet de erhallit fran
forvaltningen (2018 88 %).

» 90 % tycker det ar mycket latt eller ganska latt att fa kontakt med
socialsekreteraren till exempel via telefon, sms, eller e-post (93 % 2018).

> 92 % tycker det ar mycket eller ganska latt att forsta informationen som
ldmnas av socialsekreteraren (95 % 2018).

> 89 % upplever att socialsekreteraren visar mycket stor eller ganska stor
forstaelse for deras situation (92 % 2018).



» 92 % tycker att socialsekreteraren efterfragar deras synpunkt pa situationen
(88% 2018).

» 71 % tycker de kunnat paverka mycket eller ganska mycket vilken typ av hjalp
de far fran socialtjansten i kommunen (85 % 2018).

» 70 % anser att deras situation forbattrats mycket eller lite sedan de fick
kontakt med socialtjansten (61 % 2018).

Mannen ar genomgaende mer ndjda an kvinnor.

For Karlskronas del ar det ar en hogre svarsfrekvens pa undersokningen 2019 an
2018 vilket ger ett tillforlitligare underlag.

2019 utokades svarsfrekvensen till 1 manad mot 2 veckor under 2018. Fler
personer tillfragades under undersdékningsperioden 2019.

Barn och ungdomsvard
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Barn- och ungdomsvard IFO svarsfrekvens i % och antal svar
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Kommentar till barn och ungdomsvard

Vid en jamforelse mellan 2018 och 2019 fér kommunen har en forsamring av
resultaten skett och dar foljer kommunen samma utveckling som liknande kommuner.
Har bor dock det Iaga antalet svar for 2018 noteras.

| en jamforelse med riket ar det tre omraden som sticker ut med ett lagre resultat;
barn och ungas mojlighet att fa kontakt med socialtjansten, om vardnadshavare, barn
och unga uppfattar att de kan paverka den hjalp som de far och om deras situation
har forbattrats efter kontakt med socialtjansten.

Gallande barn- och ungdomsvarden ar det mer skillnader mellan kénen. Avseende
helhetssyn, fa kontakt och inflytande ar det lika mellan konen. Avseende tydlig
information, visar forstaelse och paverka hjalp ar mannen évervagande positiva.
Forbattrad livssituation sticker ut med skillnaden att det ar 47 % man som upplever
en forbattrad livssituation gentemot 67 % av kvinnorna som inte upplever en
forbattrad livssituation.



Barn- och ungdomsvard - ensamkommande
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Kommentar till barn- och ungdomsvard — ensamkommande

Karlskrona saknar svar for 2018 avseende ensamkommande da inga fran denna
malgrupp tillfragades under den undersoékningen. Karlskronas resultat for 2019 visar
att de som tillfragats ar néjda med kontakten och bemdtandet fran socialférvaltningen
pa alla omraden. Kommunen har ett battre resultat an riket och liknande kommuner
for 2019. Svarsfrekvensen var hog med antal tillfragade individer fa.

Totalt tillfragades 13 personer varav 2 st. var kvinnor. Det gar inte att dra nagra
slutsatser gallande olikheter mellan konen med anledningen av detta.



Barn- och ungdomsvard - vardnadshavare
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Kommentar till barn- och ungdomsvard — vardnadshavare

Man och kvinnors asikter skiljer sig at pa sa vis att man ar mer néjda an kvinnor pa
alla delar forutom visar férstaelse, dar ar kvinnorna mer ndjda an mannen.

Karlskronas resultat ligger i niva med riket gallande att fa kontakt samt visar
forstaelse. Gallande helhetssyn, tydlig information, kunna paverka hjalp och
forbattrad situation ligger Karlskrona under riket.

Karlskronas svarsfrekvens for 2019 ar hogre an rikets och aven ett hogre antal
individuella svar.
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Missbruksvard

120

J0 g

Helhetssyn Fa kontakt Tydlig Visar forstaelse Inflytande Paverka hjalp Forbattrad
information situation

o

o

o

o

o

M Karlskrona 2018 M Liknande kommuner 2018 M Karlskrona 2019 M Liknande kommuner 2019

Missbruksvard - svarsfrekvens i % och antal svar

Missbruksvard - Antal svar
svarsfrekvens i %

120

100

80

60

4

o

2

o

M Karlskrona 2018 M Liknande kommuner 2018 m Karlskrona 2019

M Liknande kommuner 2019 | Riket 2019

Kommentar till missbruksvard

Avseende missbruksvarden ar det mest néjda kvinnor, nagra fragor ar bada kénen
lika n6jda och vad galler forbattrad situation &r mannen mest néjda (dock ingen stor
skillnad).

Karlskronas resultat for 2019 ligger hogre an riket pa alla omraden férutom férbattrad
situation dar vi ligger i niva med riket. Karlskrona har genomgaende battre resultat an
liknande kommuner. Svarsfrekvensen for 2019 var hdg och aven antalet svar.

11



Slutsatser

Antalet individer som har besvarat enkaten 2019 (160 svar for IFO totalt) ar betydligt
storre an for 2018 (58 svar for IFO totalt). Fran barn- och ungdomsvarden tex. 6kade
antalet deltagare i brukarundersokningen med 360 % mellan 2018 och 2019. Det ar
darfor svart att jamfora 2019 ar siffror med 2018 da antalet deltagare var mycket fa
och sannolikt inte speglade en samlad uppfattning av den sociala barn och
ungdomsvarden i Karlskrona.

2018 var forsta aret som socialférvaltningen genomférde SKR:s brukarundersékning
och detta ar strackte sig undersokningsperioden over tva veckor. 2019 utdkades
perioden till en manad. Sannolikt har bade tiden fér undersokningen samt att det
2019 var andra gangen som undersdkningen genomfordes spelat roll.

Den sociala barn och ungdomsvarden har under flertalet ar haft svart att méta
inflédet och manga barn och unga har fatt vanta pa att fa sitt behov av stod utrett.
Brukarundersokningen speglar behovet av snabbare och tidigare insatser dar den
enskilde har storre mdjligheter att paverka det stéd som erbjuds.

Det behdvs atgarder for forbattring inom flera omraden men sarskilt tre omraden
sticker ut med ett lagre resultat;

Barn och ungas mojlighet att fa kontakt med socialtjansten,

Barn, unga och vardnadshavares uppfattning att de kan paverka det stédet som de
far

Barn, unga och vardnadshavares om deras situation har forbattrats efter kontakt med
socialtjansten.

Avdelningen vuxna uppvisar ett gott resultat for 2019. Avdelningen har historiskt
arbetat med brukarundersokningar och har aven da fatt goda resultat. Avdelningen
har ett stort antal ansokningar vilket kan avlasas som att avdelningen har ett gott
rykte hos medborgarna vilka sjalvmant valjer att vanda sig hit for att fa hjalp och stod.
Avdelningen ska fortsatta arbeta pa for att bibehalla sitt goda resultat. Det har inte
gatt att urskilja nagon sarskild foreteelse pa avdelningen som har medverkat till
forbattringen av resultaten for 2018 resp. 2019. Dock har stabilare personalsituation
identifierats vilket kan ha paverkat.
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Hur arbetar vi vidare med resultatet?

Socialnamndens antagna 5S-strategi omfattar ett flertal strategiska
forbattringsomraden som i strategin ar formulerade som uppdrag.
Forbattringsomradena som har identifierats i brukarundersokningen omfattas av
uppdragen i strategin. Standiga forbattringar av hela verksamheten genomsyrar och
omfattar hela strategin men sarskilt kan ett antal uppdrag namnas som direkt har
baring pa férbattringsomradena;

Barn och ungas mdjlighet att fa kontakt med socialtjansten — omfattas av uppdraget
"En vag in — en gemensam mottagning”.

Barn, unga och vardnadshavares uppfattning att de kan paverka det stédet som de
far — omfattas av uppdragen "Ratt insatser i ratt tid i sitt sociala sammanhang” samt
"En brukarstyrd omstallning fran myndighetsutévning till 6ppenvard”.

Barn, unga och vardnadshavares om deras situation har forbattrats efter kontakt med
socialtjansten — omfattas bland annat av uppdraget "Insatser som ar verkningsfulla”.

Anneli Lundqvist

Kvalitetsstrateg
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