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Forslag till beslut

1. Socialnimnden noterar resultat av brukarundersokningen.

Arende

En brukarundersdkning har genomforts pa socialférvaltningen i Linkdping under
perioden 2017-09-22 till 2017-10-20.

Avdelningen for forsorjningsinsatser (AFI) och individ och familjeomsorg (IFO) har
deltagit i den nationella undersékningen som Sveriges Kommuner och Landsting och
Rédet for frimjande av kommunala analyser har tagit fram. Brukarundersdkningen
omfattar fem kvalitetsomraden; information, delaktighet, bemotande, forandring och
tillgdnglighet.

Inom avdelningen for dldre och funktionsnedsatta (AoF) har en lokalt framtagen
brukarundersokning genomforts som omfattat tre kvalitetsomraden; tillgénglighet,
bemétande och information. I kombination med brukarundersdkningen har tva
fokusgrupper i form av ”’brukarluncher” genomforts.

Resultaten frén brukarundersokningen &r positiva avseende samtliga kvalitetsomréden.

Beslutsunderlag

Bilagor:

Brukarenkdten for AFI

Brukarenkéten for IFO

Brukarenkiten for AoF (LSS, FH och #ldre)

Kommentarer fran brukarenkiter for AoF
Minnesanteckningar fran brukarluncher genomférda pa AoF
Berdkningsunderlaget till SKL (avser AFI och IFO)



1. Bakgrund och syfte
AFl och IFO

I samband med utvecklingen av 6ppna jamforelser har behovet av nationella
brukarundersokningar lyfts. Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) och Radet for
frimjande av kommunala analyser har tillsammans med kommunrepresentanter
utvecklat en gemensam nationell brukarundersdkning for individ- och familjeomsorg.
Undersokningen riktar sig till personer som &r aktuella inom individ- och
familjeomsorgens myndighetsutdvning inklusive ekonomiskt bistand.

Brukarundersdkningen genomfordes pa socialférvaltningen i Linkdping under
perioden 2017-09-22 till 2017-10-20. Mélgrupperna for brukarundersokningen har
valts utifran de som finns i 6ppna jimforelser. Enkéten dr framtagen for att delas ut
efter kontakt med myndighetsutovningen inom féljande omraden:
¢ Social barn- och ungdomsvard (inte familjerétt)
— vérdnadshavare
—ungdomar 13 ar eller dldre (exkl. ensamkommande)
— ungdomar 13 &r eller dldre (ensamkommande)
e Ekonomiskt bistand
e  Missbruks- och beroendevard

Brukarundersokningen omfattar fem kvalitetsomraden; information, delaktighet,
bemétande, forindring och tillginglighet. Arets enkit bestod av atta fragor; ytterligare
en lokal fraga har lagts for omradet ekonomiskt bistdnd som handlade om mojligheten
att 0verklaga beslut. Enkéten har tagits fram utifran synpunkter och erfarenheter fran
tidigare undersokningar.

Syftet med brukarundersokningen dr att fa fram jamforbara matt pa brukarupplevd
kvalitet inom individ- och familjeomsorg samt att fainga in mdjliga
forbattringsomraden inom socialférvaltningen. Matten kan anvéndas for jamforelser
mellan kommuner och 6ver tid. Resultatet publicerades i Kommun- och
landstingsdatabasen (Kolada) i januari 2018 och som kompletterande matt i
Kommunens Kvalitet i Korthet (KKiK) for 2017.

AoF

For att kunna erbjuda insatser av god kvalitet ar det viktigt att undersdka och ta
tillvara pa brukares perspektiv pa socialforvaltningens verksamhet. AoF har valt att
inte anvénda sig av den nationella brukarundersokningen eftersom frégorna inte &r
anpassade for att fAnga upp brukarupplevd kvalité¢ av myndighetsarbetet for dessa
malgrupper. | verksamhetsplanen for &r 2017 har avdelningen for dldre och
funktionsnedsatta (AoF) som mal att 80 % av brukarna ska vara ndjda med
tillgdngligheten, bemotandet samt informationen i kontakt med avdelningen.

Det 6vergripande syftet med brukarundersdkningen 2017 &r att undersoka hur
brukarna upplever kvalitet och njdhet inom ovanstanden omraden.

Ett delsyfte &r att undersdka om de forbattringsprojekt som genomforts inom
avdelningen dven medfort en upplevd forbattring for brukarna 6ver tid.
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2. Metod

AFl och IFO

Undersokningen ar kvantitativ och har genomforts via en enkét med fasta
svarsalternativ. Brukarenkéten har delats ut till brukarna inom respektive malgrupp
under den faststdllda undersdkningsperioden 2017-09-22 till 2017-10-20.

Socialsekreterare pa socialforvaltningen har delat ut enkéten i samband med ett
personligt sammantriaffande med brukarna. Brukarnas deltagande har varit frivilligt
och de har haft mgjlighet att fylla i enkéten i avskildhet pé socialforvaltningen eller i
hemmet. Socialsekreteraren har inte nirvarat vid sjélva ifyllandet av enkéten. Enkéten
bestar av atta fragor inom omradena information, delaktighet, bemétande, fordndring
och tillgénglighet. Ytterligare en lokal fraga har lagts till for omréddet ekonomiskt
bistand som handlade om mdjligheten att 6verklaga beslut.

Verksamhetsutvecklare pa socialforvaltningen har sammanstillt enkétsvaren efter
avslutad undersokningsperiod. Resultatet har darefter skickats till SKL.

AoF
Undersokningen ar kvantitativ och har genomforts via en enkét med fasta

svarsalternativ. Brukarenkédten har under 2017 ldmnats ut under en period om fem
veckor under hosten.

Enkiten med foljebrev skickades ut till de personer som handldggaren traffat under
perioden, i nira anslutning till métet. Foljebrevet innehéller information kring syfte
och tillvigagingssitt med enkiten. I utskicket med enkdten medfdljde svarskuvert.
Urvalet ér ett sa kallat bekviamlighetsurval,; enkéten ldmnades ut till samtliga brukare
som personligen kommit i kontakt med under sammanlagt fem veckor under hosten
2017.

Verksamhetsutvecklare pa avdelningen har sammanstallt svaren och svaren har varit
helt anonyma. For att det 4ven skulle upplevas som om enkéten var helt anonym valde
man att inte ha ndgon kodning av enkéten och dirfor har det inte heller skickats nagra
paminnelser.

Enkiten bestar av tio fragor inom omradena tillgdnglighet, bemdtande och
information. Malsittningen har varit att begransa antalet frigor sé langt som mojligt
och samtidigt kunna fa ett resultat som gar att anvinda som underlag for det
systematiska kvalitetsarbetet inom avdelningen.

Under varen och hosten genomfordes dven en kvalitativ undersdkning genom tvé
fokusgrupper i form av ”’brukarluncher” f6r brukare som é&r beviljade insatser fran
gruppen Funktionshinderomsorg och LSS-gruppen. Handldggarna tillfragade brukarna
om de ville delta pé en brukarlunch och 3-4 brukare kom slutligen pé dessa tréaffar.
Under dessa fokusgrupper blev brukarna bjudna pa lunch och under 2 timmar fordes
dialog med brukarna kring omradena tillgdnglighet, bemétande och information. En
semistrukturerad intervjuguide anviandes med framst 6ppna fragor.

Deltagandet i undersdkningen var helt frivilligt och samtliga personer i urvalet
garanterades anonymitet.
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3. Resultat

I nedanstéende resultatredovisning och tillhérande diagram é&r redovisas de positiva
svaren i respektive fragestillning. Till exempel i omradet tillgénglighet redovisas hur
manga procent brukare upplevde att det dr mycket eller ganska latt att fa kontakt med

socialsekreteraren.

AFI

Den totala svarsfrekvensen for 2017 &r 76 % for hela avdelningen.

Totalt lamnades 71 enkéter ut och 54 svar inkom.

Av de 54 personer som svarade pa enkéten var 43 % kvinnor och 55 % mén. 2 %

lamnade inte svar gillande kon.

Se tabellerna pa sida 4, 5 och 6 for mer information om resultatet.

Tillgiinglighet

Information

Det &r l&tt att fa kontakt med
socialsekreteraren

Kvinnor Totalt

Ekonomiskt bistand

Det &r latt att forsta
informationen jag far av
socialsekreteraren

Kvinnor Totalt

Ekonomiskt bistand
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Overklagan

Helhetsomdome
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med
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Jag &r néjd med det stéd jag far
fran socialtjénsten

91

Kvinnor Totalt

Ekonomiskt bistand

IFO

Den totala svarsfrekvensen for 2017 dr 43 % for IFO. Totalt lamnades 198 enkiter ut
och 85 svar inkom. Resultat av enkédtsvaren redovisas nedan i diagramform utifran de
fem kvalitetsomradena.

Tillgiinglighet
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2. Hur litt eller svért ar det att fa kontakt med

Mian Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt

BoU - Virdnadshavare BoU - Ungdomar

Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt

BoU - ensamkommande Missbruk/Beroende
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Information

3. Hur litt eller svart dr det att forsta informationen du far av
socialsekreteraren?

Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt
BolU - Viardnadshavare BoU - Unedomar Boll - ensamkommande Misshruk/Beroende
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Bemotande

4. Hur stor forstaelse visar socialsekreteraren for din situation?

Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Mian Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt
BoU - Vardnadshavare BoU - Ungdomar BoU - ensamkommande Missbruk/Beroende
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6. Hur mycket har du kunnat paverka vilken typ av hjilp du far
av socialtjinsten i kommunen?

100
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60
40
20
0
Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt
BoU - Virdnadshavare BoU - Unedomar BoU - ensamkommande Missbruk/Beroende
Nojdhet
7. Hur nojd eller missndjd ir du sammantaget med det stod du
100 far fran socialtjéinsten i kommunen?
80 x
60 §
40 §
20 §
;N
Miin Kvinnor Totalt Miin Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Msin Kvinnor Totalt
BoU - Virdnadshavare BoU - Ungdomar BoU - ensamkommande  Missbruk/Beroende
Fordndring
8. Hur har din situation forindrats sedan du fick kontakt med
100 socialtjinsten i kommunen?
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Min Kvinnor Totalt Main Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt Min Kvinnor Totalt
BoU - Vardnadshavare BoU - Ungdomar BoU - ensamkommande  Missbruk/Beroende



AoF

Den totala svarsfrekvensen for 2017 &r 35 % for hela avdelningen.

Totalt lamnades 163 enkéter ut och 57 svar inkom.

Av de 57 personer som svarade pa enkéten var 60 % kvinnor och 39 % mén, samt att 1
% lamnade ej svar géllande kon.

Antal utlimnade/inkomna enkéter 2017
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Aldregruppen Gruppen LSS-gruppen
Funktionshinderomsorg

m Antal utlimnade enkédter m Antal inkomna enkéter

Resultaten nedan presenteras utifrén de tio olika fragestdllningar som fanns i
brukarenkiten for 2017. Det dr medelvérdet av de positiva svar som presenteras i
respektive diagram. Av de totalt 57 svaren som inkommit har 22 personer valt att
lamna kommentarer av skilda slag, nedan foljer 4ven nagra exempel pa dessa
kommentarer.
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“Gott med tid avsatt for motet ndr det blev av.”

“Effektiv tid i samtal, inte prata bort tid i samtal pd oviktiga saker. Mera information
till den person det gdller ang. den dialog som finns emellan handldiggare och den
parten som far uppdraget av handldiggaren.”

Handlidggare lyssnar pa mig

Handléggare beméter mig pa ett respektfullt satt
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sitt bésta for mig

att handldggaren gér

Jag tror

gen

att jag har varit delaktigi utrednin

Jag upplever

av handlaggare

Jag far den information jag behéver
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Jag tycker att informationen jag far &r ltt att forsta

Man Kvinnar Totalt Man Kvinnor Totalt Méan Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt

Aldregruppen Gruppen Funktionshind eromsorg L55-gruppen TOTAL

"Formdgan att tillgodogora sig information dr mycket bristfillig p.g.a. ddlig syn och
koncentrationsbrister. Férvaltningen bor kommunicera med vdrdenheterna pat.
hamnar pa.”

Jag vet att jag har mdjlighet att l&sa mina journaler (det handléggare skriver om mig)

M&En Kvinnor Totalt Man Totalt Mén Kvinnor Totalt M&En Totalt
Aldregruppen Gruppen Fun ktionshinderomsorg L5S-grup pen TOTAL
Brukarluncher

Gruppen Funktionshinderomsorg

Brukarna beskriver ett gott bemétande som en god kommunikation, att samtalet
fungerar. God tillgénglighet beskrivs som vikten av uppfoljning och dterkoppling fran
handlaggaren. P4 vilket sétt aterkopplingen sker (e-post, telefonsamtal eller sms)
spelar ingen storre roll, dock ska aterkopplingen ske skyndsamt. Enligt en brukare ar
en snabb dterkoppling mellan tva dagar och en vecka. Brukarna uppger att god
information ska vara enkel att forstd och ska ges bade muntligt och skriftligt. Fokus pa
den muntliga informationen ska ligga pa det som brukaren ansdker om. Ett 6nskemal
ar ocksé att handldggaren har en avstimning med brukaren efter motet om denne har
forstatt informationen.



LSS-gruppen

Brukarna beskriver ett gott bemotande som att handldggaren inte ifrdgasétter brukaren.
En snabb respons beskrivs som god tillgdnglighet, att t.ex. fa bekriftelse pa att
brukarens friga dr mottagen. Onskemal finns om att f4 en mer exakt tid for hur linge
det kommer att ta innan man far ett beslut pa sin ansdkan/begéran. En brukare nimner
att det finns 6nskemal om att fa en person som denne kan vinda sig till for att fa
samlad information. Ett forslag dr att ha en ”Funktionshinderlots”, en person att ringa
till for att fa information som man behover. God information uppges ocksé vara nér
den ar bade muntlig och skriftlig.

Aterkoppling efter brukarluncherna har skett till respektive grupp om vad som
framkommit under brukarluncherna. Grupperna har tagit fram minst ett
forbattringsforslag att borja arbeta med utifran resultatet.

4. Analys av resultatet
AFI

Jamforelse med tidigare ars resultat och maluppfyllelse

Resultatet har forbéttrats eller hallit sig pd samma niva i ndstan samtliga omraden i
jamforelse med tidigare ars resultat. I jimforelse med det nationella resultatet for 2017
ligger LinkOpings resultat hogre i samtliga omraden.

Trots att svarsfrekvensen har forbattrats fran 72 % éar 2016 till 76 % ar 2017 har det
lamnats ut farre enkéter i genomford brukarundersdkning ar 2017. Totalt inkom 54
svar ar 2017, 1 jamforelse med 101 svar ar 2016.

Tillgdnglighet:

Ar 2016 uppgav 89 % att det ir litt eller mycket litt att fi kontakt med handliggaren
pa telefon, mail, eller sms. Ar 2017 uppgav 94 % att det var litt eller mycket Litt att fa
kontakt med handldaggaren.

Socialférvaltningens mdl for 2017 var att minst 80 % ska vara nojda med
tillgdnglighet. Mdlet dr uppnatt.

Information:

Ar 2016 ansag 89 % att det dr mycket litt eller litt att forstd informationen man far,
till skillnad frdn 96 % ar 2017.

Avdelningens mdl fér 2017 var att minst 80 % ska ange att de anser informationen
vara ldtt att forstd. Mdlet dr uppndtt.

Delaktighet:

Ar 2016 ansag 87 % att deras synpunkter efterfragas, och samma resultat uppniddes ar
2017. Socialforvaltningens madl for 2017 var att minst 80 % ska uppleva delaktighet i
sitt drendes handldggning. Mdlet dr uppndtt.

Ar 2016 uppgav 81 % att man kunnat paverka typen av hjilp mycket eller ganska
mycket. Ar 2017 uppgav 78 % att de har kunnat paverka vilken typ av hjilp de far.
Avdelningens mdl for 2017 var att minst 75 % ska ange att de har kunnat paverka
hjdlpen. Mdlet dr uppnatt.

Bemotande:

Ar 2016 uppgav 95 % att man upplever att socialsekreteraren visar stor eller mycket
stor forstaelse for deras situation, till skillnad fran 91 % 1 ar.
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Socialforvaltningens mal for 2017 var att minst 80 % ska vara ndjda med bemétande.
Malet dr uppnadtt.

Forindring:

Ar 2016 svarade 82 % att de ansag att deras livssituation har forbittrats, i jimforelse
med 83 % ér 2017.

Overklagan:

Fragan ar ny har lagts till lokalt for omradet ekonomiskt bistdnd. Som det framgar av
resultatet finns det hog kinnedom om mdojligheten att 6verklaga beslut.
Helhetsomdome:

Ar 2016 uppgav 91 % att de ir ndjda med stddet som de far frin Avdelningen for
Forsorjningsinsatser, och samma resultat uppnéaddes ar 2017.

Tva omraden dér det har framkommit mindre skillnader mellan hur personer som
identifierar sig som mén respektive som kvinnor har svarat 4r bemotande och
delaktighet. 65 % av kvinnor har svarat att de har kunnat paverka vilken typ av hjélp
de far av socialtjansten, i jaimforelse med 88 % av minnen. 78 % av kvinnorna har
svarat att socialsekreteraren visar forstaelse for deras situation, i jamforelse med 100
% av minnen. D4 det &r sa pass fa antal svar per kon ar det svart att dra négra
generella slutsatser av resultatet.

Faktorer till forbéttrad svarsfrekvens och férsamrat antal inkomna
svar

Samma metod for genomforandet av brukarenkéten har anvénts ar 2016 som ar 2017,
vilket kan vara en faktor till den forbéttrade svarsfrekvensen ar 2017. Enkéten har
genomforts 1 3 ar och regelbundenheten kan gora att socialsekreterarna &r medvetna
om vikten av brukarundersokningen for verksamhetens utveckling. Handldggarna har
kunnat forklara syftet med enkéten och vikten av att & svar. Dessutom har det funnits
tolk 1 samband med besok dar brukaren har varit 1 behov av det, och tolken har kunnat
hjélpa brukaren att fylla i enkéten om brukaren har varit i behov av det.

En forklaring till varfor antal inkomna svar forsémrades med cirka 45 % ér att det har
skett ett mindre antal besok under genomforandeperioden. I en jadmforelse av den
manuella besoksstatistiken framgar det att det har genomforts cirka 25 % mindre antal
besdk under enkétperioden ar 2017 jamfort med ar 2016.

Information om brukarundersékningen har getts pa samma sitt pa avdelningen ar 2017
som tidigare ar — via information pé interna webbsidan, synliga affischer uppsatta pa
avdelningen och pa besokslokaler, via information fran arbetsledningen och via
nyhetsbrev. Det har inkommit synpunkter fran socialsekreterarna att enkéterna inte har
lagts pé ett synligt sétt i besokslokalerna, vilket kan gora att man glommer bort att ta
med sig enkéten till besok. Detta dr en annan mojlig forklaring till varfor antal
inkomna svar forsdmrades ar 2017.

Faktorer till forbéttrat resultat

Avdelningen har fortsatt att gora stora satsningar pa Motiverande Samtal (MI)
utbildning for samtliga handldggare, och MI har hallits levande genom regelbundna
MI-traffar med MI-kamratstodjare pa avdelningen. En mojlig forklaring till det
forbattrade resultatet 4r genomslaget vad giller tillimpning av MI som samtalsmetod,
att socialsekreterarna har blivit vana vid att anvénda sig av MI i sina mdten med
brukare.

Malgruppen nyanlénda flyktingar har fortsatt att 6ka. Detta dr en méalgrupp dér manga
upplever att de har fatt en forbattrad livssituation sedan kontakt med
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socialforvaltningen. Den hir gruppen har dven en hog besoksfrekvens och antagandet
kan goras att de utgor en del av gruppen som har svarat pa enkéten.

Avdelningen har genomfort ett klarspriaksarbete for att gora beslut och information
tydligare for brukaren, att ge enhetligt information till brukare pa avdelningen.

Under 2017 har drendetal fortsatt att minska per handlaggare, och avdelningen har
fortsatt med avlastningstjadnster sé att socialsekreterarna kan ldgga fokus p& mer
kvalitativt socialt arbete.

Under 2016 och 2017 har det genomforts ett internt arbete kring ldngvarigt
bistandsbehov, och detta har paverkat arets forbéttrade resultat pa
brukarundersdkningen.

IFO

Missbruks- och beroendevard

Det var 10 brukare som deltog i brukarundersdkningen, 43 % svarsfrekvens. Samtliga
enkitfragor som besvarades av denna malgrupp hade en positiv svarsfrekvens pa 80 %
eller hogre, vilket indikerar att brukarna dr ndjda med socialforvaltningens bemdtande
inom alla de omrdden som brukarundersdkningen riktat in sig pa att undersoka.

De tva enkitfragor som besvarades med den hogsta positiva svarsfrekvensen, 90 %,
var fragan om hur latt det &r att ta till sig informationen av socialsekreteraren (fraga 3)
samt fradgan om upplevd ndjdhet av det stdd som brukaren far av socialtjdnsten (fraga
7). Brukarna upplever saledes att det ar latt att forstd informationen som de far av sin
socialsekreterare och de dr ndjda med den stéttning de far av socialtjinsten.

I forra arets brukarundersokning svarade aktuell malgrupp med en 1&g positiv
svarsfrekvens pé fragorna om hur de sjélva kunnat péverka vilken typ av hjélp de far
(fraga 6) samt hur deras ndjdhet ser ut avseende stodet som de fér fran socialtjdnsten
(frdga7). Den positiva svarsfrekvensen for dessa enkétfragor 2016 var 56 % respektive
64 %. Av érets resultat kan vi utldsa att brukarna upplever en betydligt hdgre néjdhet i
dessa fragor; 86 % respektive 90 %.

Sociala barn- och ungdomsvarden - Ungdomar (ensamkommande)
Det var 34 ungdomar som deltog i brukarundersokningen, 61 % svarsfrekvens. Den
enkitfraga som denna malgrupp besvarat med den hogsta positiva svarsfrekvensen, 93
%, dr frigan om huruvida socialsekreteraren efterfrdgar brukarens synpunkter om hur
dennes situation skulle kunna fordndras (fraga 5). Den frdga som brukarna besvarat
med den l4gsta positiva svarsfrekvensen, 59 %, dr enkitfragan om hur mycket
brukaren sjélv har kunnat paverka vilken typ av hjélp som den fétt av socialtjansten
(fraga 6). Brukarna som tillhor denna malgrupp ar séledes ndjda med att deras
socialsekreterare efterfragar deras synpunkter, men anser samtidigt att de inte alltid
har sa stora mojligheter att paverka den typ av hjilp som de far fran socialtjansten.

I en jimforelse med resultatet fran forra arets brukarundersokning s& framgéar det att
den positiva svarsfrekvensen 6verlag har minskat négot. Den enkétfriga som minskat
mest i positiv svarsfrekvens fran 2016 till 2017 &r frdgan om hur mycket brukaren
sjalv har kunnat paverka vilken typ av hjélp som den fatt av socialtjénsten (friga 6);



fran 70 % till 59 %. Enbart tva enkétfragor visar en hogre positiv svarsfrekvens i ar,
jamfort med undersdkningen 2016; fragan om huruvida socialsekreteraren efterfragar
brukarens synpunkter om hur dennes situation skulle kunna foriandras (fraga 5) samt
fragan om hur stor forstdelse som socialsekreteraren visar for brukarens situation
(frdga 4). Dessa enkitfragors positiva svarsfrekvens har okat frén 68 % respektive 88
% till 71 % respektive 93 %.

Vardnadshavare

Brukare som deltog i brukarundersdkningen besvarade sex av sju enkétfragor med en
positiv svarsfrekvens pa over 70 %. Det var 27 brukare som deltog i
brukarundersdkningen, 35 % svarsfrekvens.

Samtliga av de som besvarat enkétfragorna i denna malgrupp anser att det ar ldtt att fa
kontakt med socialsekreterare (85 %) och att informationen som de far ar l4tt att
forstd, 85 %. Brukare upplever att de dr delaktiga och har mdjlighet att komma med
synpunkter pa hur deras situation skulle kunna foridndras (73 %).

I en jadmforelse med resultatet fran forra drets brukarundersokning sé framgar det att
den positiva svarsfrekvensen verlag har minskat nagot. Den enkétfrdga som minskat
mest i positiv svarsfrekvens fran 2016 till 2017 &r frdgan om hur mycket brukaren
sjdlv har kunnat paverka det stod de fatt av socialtjansten (fraga 6); fran 65 % till 58
%. Tre enkétfrdgor visar en hogre positiv svarsfrekvens i ar, jimfort med
brukarundersokningen 2016. Fragan om hur stor forstielse socialsekreterare visar for
brukarens situation (fraga 4) visar 81 % positiv svarsfrekvens jamfort med 79 % under
2016, Pa fragan om hur ndjd man &r sammantaget med det stod man fatt frén
socialtjansten (frdga 7) visar att brukare svarat med 85 % positiv svarsfrekvens jamfort
med 2016 da den positiva svarsfrekvensen var 79 %. Fragan om hur situationen har
forandrats sen kontakten med socialtjansten (fraga 8) visar 78 % positiv svarsfrekvens
jamfort med 2016 dé det var 67 % positiv svarsfrekvens.

Social barn- och ungdomsvard (exklusive ensamkommande)
Brukare som deltog i brukarundersdkningen besvarade sex av sju enkétfragor med en
positiv svarsfrekvens pa dver 70 %. Det var 14 barn, i alder 13 ar och &ldre, som har
svarat pa brukarenkéten, 33 % svarsfrekvens.

Brukare upplever att det ar latt att fa kontakt med socialsekreterare och att
socialsekreteraren frgar efter brukarens synpunkter (fraga 2 och 5), svarsfrekvens pa
100 %. Diremot upplever enbart 50 % av brukare att de har kunnat paverka vilken typ
av hjélp de har fatt fran socialtjansten (fraga 6).

I en jamforelse med resultatet fran forra drets brukarundersokning sé framgar det att
den positiva svarsfrekvensen dverlag har 6kat. Tre enkétfragor utmérker sig och visar
en hogre positiv svarsfrekvens i ar, jamfort med brukarundersdkningen 2016. Fragan
om socialsekreterarens tillgénglighet i friga om hur létt eller svért det &r att fa kontakt
med socialsekreterare (friga 2) visar 100 % positiv svarsfrekvens jamfort med {forra
arets brukarundersokning dar positiv svarsfrekvens var 56 %. Fragan som handlar om
hur ndjd man &r med det stod man far i kontakt med socialforvaltningen svarar 75 %
positivt till skillnad fran undersdkningen 2016 dér positiv svarsfrekvens endast var 38
% och fragan om socialsekreterare fragar efter brukarens synpunkter pd hur brukarens
situation skulle kunna fordndras (fraga 5) visar 100 % positiva svar jamfort med 71 %
under forra aret.
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Den enkitfraga som minskat i positiv svarsfrekvens fran 2016 till 2017 ar fragan om
hur mycket har du kunnat paverka vilket stoéd man far frén socialtjénsten (fraga 6) fran
71 % till 50 % positiva svar.

AoF

Jamfoérelse med tidigare ars resultat och maluppfyllelse

For undersdkningen 2017 var svarsfrekvensen pa AoF négot ligre jimfort med 2016,
35 % jamfort med 41 %. Det dr viktigt att beakta att brukarenkédten gavs ut fem veckor
pa bade véren och hosten under 2016, vilket kan ha bidragit till en hdgre svarsfrekvens
det aret. Generellt sett har svarsfrekvensen for enkdtundersokningar sjunkit och det &r
inte ovanligt med svarsfrekvenser pa under 50 procent. En 1ag svarsfrekvens innebéar
att resultatet inte kan sdgas vara generaliserbart eller representativt for hela
malgruppen (det vill sdga i detta fall alla de personer som har/har haft kontakt med
avdelningen for dldre och funktionsnedsatta).

Tillgdnglighet

For pastaendet ”Jag far litt kontakt med handléggare per telefon” har ndjdheten okat
pa totalen for 2017 da 82 % av brukarna &r ndjda, jamfort med 2016 dar 72 % uppgav
sig vara nojda. For dldregruppen har resultatet sjunkit nagot frén foregéende ar, fran
71 % till 65 %. For Gruppen Funktionshinderomsorg (FH-gruppen) har resultatet hojts
jamfort med 2016, fran 76 % till 100 % nojdhet. En hojning har dven skett for LSS-
gruppen, fran 74 % till 80 %.

Vid en jaimforelse mellan ar 2017 och 2016 har en hdjning av medelvérdet for ndjda
brukare pa totalen pa AoF ocksa skett for pastdendet Jag far litt tid for personligt
mote med handliggare”. Ar 2016 var resultatet 68 % och for &r 2017 skedde en 6kning
till 73 %. For dldregruppen har resultatet sjunkit nadgot fran foregéende ar, fran 67 %
till 59 %. En minskad ndjdhet har dven skett for LSS-gruppen, fran 79 % till 70 %. For
FH-gruppen har resultatet hojts jamfort med 2016, fran 67 % till 90 % nojdhet.

For pastaendet ”Jag far den tid jag behdver med handlaggare” har resultatet pa totalen
minskat en aning, frén 76 % ndjdhet 2016 till 75 % ndjdhet 2017. For dldregruppen
har resultatet sjunkit ndgot frdn féregdende ar, frdn 76 % till 65 %. En minskad
ndjdhet har dven skett for LSS-gruppen, fran 74 % till 60 %. Fér FH-gruppen har
resultatet hojts jamfort med 2016, fran 76 % till 100 % ndjdhet.

AoF hade som mal under 2017 att 80% av brukarna skulle vara ndjda med
tillgéngligheten. Det totala resultatet for avdelningen blev 77 %, mélet dr ddrmed
delvis uppnatt.

Bemdtande

For pastaendet "Handldggare lyssnar pa mig” har resultatet pa totalen 6kat, fran 86 %
ndjdhet 2016 till 97 % nojdhet 2017. For dldregruppen har resultatet hojts ndgot fran
foregdende &r, frén 88 % till 92 %. For FH-gruppen har resultatet hojts jimfort med
2016, fran 86 % till 100 % ndjdhet. En 6kad néjdhet har dven skett for LSS-gruppen,
fran 74 % till 100 %.

Vid en jaimforelse mellan ar 2017 och 2016 har en hdjning av medelvérdet for nojda
brukare pa totalen pa AoF ocksa skett for pastdendet “Handliggare bemdter mig pa ett
respektfullt sitt”. Ar 2016 var resultatet 88 % och for ar 2017 skedde en 6kning till 97
%. For dldregruppen har resultatet 6kat nagot fran foregaende ar, fran 91 % till 92 %.



For FH-gruppen har resultatet hojts jamfort med 2016, fran 86 % till 100 % nojdhet.
En 6kad nojdhet har dven skett for LSS-gruppen, frén 74 % till 100 %.

For pastaendet ”Jag tror att handlédggare gor det bésta for mig” har resultatet pa totalen
okat, fran 87 % ndjdhet 2016 till 95 % nojdhet 2017. For dldregruppen har resultatet
minskat nagot fran foregdende ar, fran 89 % till 86 %. For FH-gruppen har resultatet
hojts jamfort med 2016, fran 86 % till 100 % ndjdhet. En kad ndjdhet har dven skett
for LSS-gruppen, fran 74 % till 100 %.

For pastaendet ”Jag upplever att jag har varit delaktig i utredningen” har resultatet pa
totalen okat, frén 84 % nojdhet 2016 till 88 % nodjdhet 2017. For dldregruppen har
resultatet minskat nagot frén foregdende ar, fran 85 % till 84 %. For FH-gruppen har
resultatet ocksa minskat jamfort med 2016, fran 81 % till 80 % ndjdhet. En dkad
ndjdhet har skett for LSS-gruppen, fran 79 % till 100 %.

AoF hade som mal under 2017 att 80 % av brukarna skulle vara ndjda med
bemotandet. Det totala resultatet for avdelningen blev 94 %, malet uppnétt.

Information

Vid en jaimforelse mellan ar 2017 och 2016 har en hdjning av medelvérdet for ndjda
brukare pa totalen pa AoF skett for pastiendet “Jag far den information jag behover av
handliggare”. Ar 2016 var resultatet 81 % och for &r 2017 skedde en dkning till 89 %.
For dldregruppen har resultatet 6kat ndgot fran foregaende ar, fran 91 % till 92 %. For
FH-gruppen har resultatet hdjts jaimfort med 2016, fran 86 % till 100 % ndjdhet. En
okad ndjdhet har dven skett for LSS-gruppen, fran 74 % till 100 %.

For pastaendet ”Jag tycker att informationen jag far &r létt att forsta” har resultatet pa
totalen minskat, fran 82 % ndjdhet 2016 till 76 % ndjdhet 2017. For dldregruppen har
resultatet minskat nigot frin foregaende ér, fran 82 % till 76 %. En minskad ndjdhet
har dven skett for LSS-gruppen, fran 74 % till 60 %. For FH-gruppen har resultatet
okat ndgot jamfort med 2016, fran 86 % till 90 % ndjdhet.

For pastaendet Jag vet att jag har mojlighet att ldsa mina journaler (det handlidggare
skriver om mig)” har resultatet pa totalen minskat nagot, fran 51 % nojdhet 2016 till
48 % ndjdhet 2017. For dldregruppen har resultatet 6kat frén foregéende ar, fran 51 %
till 54 %. For FH-gruppen har resultatet ocksé okat jamfort med 2016, fran 38 % till
60 % nojdhet. En minskat ndjdhet har skett for LSS-gruppen, fran 63 % till 30 %.

AoF hade som mél under 2017 att 80 % av brukarna skulle vara ndjda med
informationen. Det totala resultatet for avdelningen blev 71 %, malet &r ddrmed delvis
uppnatt.

Faktorer till forandrat resultat

Samtliga grupper har under 2016 och 2017 fatt kompetensutveckling i bl.a. MI vilket
kan ha bidragit till det forbattrade resultatet. Alla handldggare har ocksa fatt utbildning
1 IBIC (individens behov i centrum) dér det bl.a. ingér att stiarka det salutogena
perspektivet hos brukaren, sétta upp individuella malsattningar och bjuda in till 6kad
delaktighet for den enskilde. Alla handldggare har ocksé haft juridikhandledning under
hésten 2017 som syftar till att bidra till en 6kad réttssdkerhet for brukarna. Flera
handlaggare har ocksa fatt kompetensutveckling inom socialritt, systemteori och
Lean. Samtliga grupper har arbetat med vardegrundsarbetet under éret, vilket ocksé
kan ha bidragit till det goda resultatet inom omradet bemétande.
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Funktionsbrevlador till samtliga grupper kan ha bidragit till det goda resultatet
géllande tillgénglighet, eftersom det pa sé sétt finns flera kommunikationsvégar in till
avdelningen. Alla handldggare har ocksé fatt smartphones dér det bl.a. finns SMS-
funktion, nadgot som ocksa kan bidra till 6kad tillgdnglighet gentemot brukarna.

Nytt skriftligt material med information om de olika LSS-insatserna har tagits fram
och ldmnats ut brukarna. Att handldggarna har mgjlighet att ge bade muntlig och
skriftlig information kan bidra till forbattrat resultat inom omradet information. Nagot
att beakta ar att brukare med nedsatt hélsa och funktionsnedsattning kan ha svart att ta
till sig all information, ndgot som kan visa sig i fragan géllande brukarens rétt att ta
del av sina journal.

Aldregruppen har under 2017 genomfdrt en omorganisation dir gruppen har delats i
tva och en till gruppchef har tillsatts. Grupperna har haft ett 6kat inflode av drenden
jamfort med 2016, revidering av riktlinjer har gjorts, samt har implementerat IBIC-
modulen i Treserva. Da det har skett en del storre fordndringar i gruppen som har
behovt tid for implementering kan det har bidragit till ett ndgot forsdmrat resultat
jamfort med 2016.

I samtliga grupper pa AoF har det under aret varit personalomsittning. Grupperna har
inte varit fulltaliga under aret och manga nya medarbetare har behovt tid for
introduktion. Alla nya medarbetare har fatt mentorer, ndgot som kan vara en faktor till
ett gott resultat trots personalomséttningen. Under aret har ans6kningar och/eller
begiran Okat, vilket har medfort 1anga handlaggningstider.

5. Slutsats

Brukarundersokningen visar pa mestadels positiva svar i brukarenkéten, vilket ar
viktigt att vidmakthélla. Undersokningen visar att det finns behov av att arbeta vidare
med vissa kvalitetsomraden, exempelvis tillgédnglighet och delaktighet. Alla
malgrupper inom socialférvaltningen har inte omfattats av SKL:s brukarundersokning,
da den vénder sig till séarskilt utvalda grupper.

Under 2018 &r det viktigt att arbeta vidare med resultaten som har kommit fram av
brukarundersokningen i syfte att forbattra och utveckla socialforvaltningens
verksamhet for brukarna i Linkdping. Bland annat behovs en forbéttring av
svarsfrekvens pa samtliga avdelningar, och strategier for detta behdver undersokas pa
en forvaltningsdvergripande niva. Andra forbittringar inom AoF ir att ta fram forslag
pa hur tillgénglighet kan 6kas, géra den muntliga och skriftliga informationen mer
lattforstéelig, samt att bibehalla det goda resultatet inom omradet bemotande.

Verksamhetsutvecklare Anida Dzuho, Alva
Miah, Ermina Puric och Erik Sjostrom

Anita Lhado
Socialdirektor
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