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1. Bakgrund

Natverket Mellannyckeln &r ett av tjugosju natverk som ingar i det nationella Jamfo-
relseprojektet. De deltagande kommunerna ar Avesta, Finspang, Flen, Katrineholm,
Kristinehamn, Koping, Lindesberg, Ludvika, Mariestad, Mora och Sala. Dessa ar
"mellankommuner”: de ligger i Mellansverige och ar mellanstora med ett invanaran-
tal mellan 16 200 — 32 400. Tillsammans finns det 6ver 250 000 invanare i dessa
kommuner.

Ar 2006 tog Lindesbergs kommun initiativet att bilda natverket Mellannyckeln med
utgangspunkt att kommunerna ar ungefarligen lika i storlek och struktur samt inom
rimligt geografiskt avstand. Natverket Mellannyckeln har tidigare publicerat rappor-
terna ”Grundskolan — en jamforelse av grundskolan ur ett medborgarperspektiv”
2008-01-30 och "Hemtjénst och sérskilt boende — en jamforelse av dldreomsorgen ur
ett medborgarperspektiv”’ 2008-09-01. | denna tredje rapport har néatverket haft upp-
draget fran sin styrgrupp att jamfora individ- och familjeomsorg ur ett medborgarper-
spektiv.

Jamforelseprojektets primara syfte ar att ta fram effektiva arbetsmodeller dar jamfo-
relser i olika natverk leder till praktiska forbattringar i verksamheterna. Inriktningen
ar att forsoka finna sambandet mellan kostnader och kvalitet. Det ar ocksa en uttalad
ambition att skapa en arbetskultur dar kontinuerliga jamforelser blir ett bestaende
inslag i kommunernas arbete med att forbéattra sina verksamheter.

Syftet med rapporten ar att ur ett brukar- och medborgarperspektiv ge underlag och
tips for att forbattra kvaliteten i de deltagande kommunernas verksamheter. | sam-
band med detta, ar Jamforelseprojektets ambition, att man ska kunna bedéma kvalite-
ten pa arbetet i den egna kommunen i forhallande till insatta medel, och kunna jam-
fora vad som gors i andra kommuner. Goda exempel ska lyftas fram och vara en in-
spirationskalla for andra kommuner.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomforda arbetet varit vagledande:

e Attundvika ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller mindre "givna”
matt ska ges uppmarksamhet.

e Att ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller med-
borgarperspektiv. Inte professionens perspektiv.

e Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram och
andra kommuner ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna verksamheten.

e Forklaringar till skillnader éverlamnas till respektive kommun att analysera.



1.1 Metod och avgransning

Projektgruppen har i sitt arbete hamtat statistik och uppgifter fran centrala dataregis-
ter dar det visat sig méjligt. Merparten av matten har dock fatt undersokas lokalt ge-
nom att ibland gora retrospektiva studier och ibland genomféra undersékningar un-
der gemensamma undersékningsveckor. Mellannyckelns natverk har valt att titta pa
individ- och familjeomsorgen ur framst atta olika aspekter.

Rapporten bestar av foljande delar:

e Kostnad per invanare och standardkostnad
e Utredningstid
—tid fran forsta kontakt till beslut inom forsorjningsstod
—tid fran att utredning pabdrjas till beslut inom barn- och ungdom
—tid fran att utredning pabarjas till beslut inom missbruk/vuxenvard
e Tillganglighet
e Information till allmé&nheten
— hemsidan
— tryckt material
Brukartid
Kostnad per utredning
NOjd Brukare Index (NBI)
Ateraktualisering

Individ och familjeomsorgen bedrivs/organiseras pa olika satt med utgangspunkt fran
kommunernas olika forutsattningar och politiska vagval. Det ar inte mojligt att ta
fram en ”sann” och heltdckande bild av individ- och familjeomsorgens kvalitet ge-
nom en undersokning av det hér slaget. Matten och de gjorda jamforelserna ska ses
som indikationer pa de skillnader som finns mellan kommunerna. Skillnaderna kan
sedan ges ytterligare forklaringar.



2 Sammanfattning

Natverket Mellannyckeln &r ett av tjugosju natverk som ingar i det tredriga nationella
jamforelseprojektet. De kommuner som deltar i natverket ar Avesta, Finspang, Flen,
Katrineholm, Kristinehamn, Képing, Lindesberg, Ludvika, Mariestad, Mora och
Sala. Tillsammans finns det 6ver 250 000 invanare i dessa kommuner. Denna rapport
ar natverkets tredje inom Jamforelseprojektet och avser individ- och familjeomsorg.

Spridningen ar mycket stor mellan kommunerna avseende individ- och familjeom-
sorgens kostnader per invanare. Jamfor man varje kommuns verkliga kostnad med

dess standardkostnad har alla kommuner utom Katrineholm en hégre nettokostnad

an standardkostnad, det vill sdga dessa kommuner har en dyrare verksamhet &n vad
strukturen motiverar. Skillnaderna ar hos manga kommuner ganska stor, som mest

néra 50 procent.

Natverket har jamfort tiden fran forsta kontakt till beslut inom forsorjningsstod och
utredningstiden inom barn och ungdom samt missbruk/vuxenvard. Utredningar som
ror forsorjningsstod tar generellt sett inte sa lang tid - fran fem till 23 dagar. Inom
barn och ungdom é&r det stor skillnad i utredningstid beroende pa om utredningen
initieras via anmalan eller ansékan. Ansokningar utreds pa betydligt kortare tid. Har
ar ocksa variationen mellan kommunerna stérre. Kommunerna skiljer sig dven at vad
galler andelen utredningar som tar langre tid &n 120 dagar. Det &r inte sa stor skillnad
i utredningstid inom respektive kommun for utredningar inom missbruk/vuxenvard
som initieras via anmalan eller ansokan. Skillnaden &r stérre mellan kommunerna for
respektive typ av utredning. Aven har skiljer det vad galler andelen utredningar som
tar langre tid &n 120 dagar. Mora har inte nagra utredningar initierade genom anma-
lan som 6verskrider 120 dagar och fa avseende ansokan.

Kommunernas tillganglighet via telefon och e-post har undersokts av ett externt
foretag. Telefontillgangligheten varierar stort mellan kommunerna liksom svarsti-
derna pa e-post. Avesta visar det basta resultatet genom att besvara samtliga fragor
inom ett dygn. Beaktansvart dr att det hos flertalet av kommunerna finns fragor som
inte alls besvarats inom tva veckor.

Informationsgivning till kommunens invanare ar en viktig kvalitetsfraga. Kan man ta
del och finna svar pa viktiga fragor? Kommunernas webbsidor och tryckt informa-
tion som informerar om individ- och familjeomsorg har granskats utifran 17 vanliga
medborgarfragor. Resultatet varierar mellan kommunerna, framforallt nar det galler
den tryckta informationen. De flesta kommunerna har mer information pa sina webb-
sidor &n som tryckt information.

Hur stor andel av socialsekreterares arbetstid sker i direkt mote med brukarna? Vags
den brukarrelaterade tiden samman ligger Kristinehamn och Ludvika hogst.

Handl&ggningskostnaderna for utredning inom foérsorjningsstod, barn och ungdom
samt missbruk/vuxenvard har undersokts och variationen ar stor mellan kommu-
nerna. Det &r svart att fa en tydlig jamforelse da kommunerna har olika organisa-
tion, metodik och definition av vad som ingar i en utredning. Resultaten samvarie-
rar inte heller med andra resultat.



Brukarnas nojdhet med individ- och familjeomsorgens insatser har undersokts via
enkat. Generellt &r resultatet positivt med hansyn till att verksamheten huvudsakli-
gen préglas av myndighetsutdvning. Brukarna ar mest néjda i Katrineholm och
Sala. I denna undersokning har vi inte funnit nagon samvariation mellan brukarnas
ndjdhet och andra resultat i rapporten.

Leder verksamhetens insatser till att brukaren “klarar sig sjalv” efter avslutad in-
sats? Respektive kommun har folj upp de personer som erhallit forsorjningsstod
eller insatser fran individ- och familjeomsorgen. Det sammantagna resultatet &r att
flertalet inte aterkommer inom det omrade de avslutats ifran. Mariestad har genom-
gaende en lag andel ateraktualiseringar.



3 Kostnad per invanare och standardkostnad

3.1 Utgangspunkt och beskrivning

Kommunens kostnader baseras pa de uppgifter som kommunerna lamnar in i sam-
band med rakenskapssammandraget (RS) varje ar. Kostnaderna beréknas som brut-
tokostnader minus interna intakter och forsaljning av verksamheter till andra kom-
muner och landsting. Dessutom ingar verksamhetens andel av gemensam administ-
ration och lokaler.

Kommunernas kostnader per invanare varierar bland annat beroende pa strukturella
skillnader som gor att behovet av, eller kostnaderna for, kommunala verksamheter
ar hogre eller lagre an riksgenomsnittet. Med strukturella skillnader menas sadant
som kommunerna inte sjalva kan paverka, till exempel aldersstruktur, invanarnas
sociala bakgrund och den geografiska strukturen. Att rakt av jamféra en kommuns
kostnader med en annans utan att ta hansyn till varje kommuns strukturella skillna-
der ger en begransad bild av.om en kommun &r ”dyr” eller inte. Det &r battre att
jamféra kommunens kostnader med kommunens standardkostnad.

3.2 Standardkostnad och verklig kostnad, individ- och famil-
jeomsorg

Standardkostnad och verklig kostnad,
individ- och familjeomsorg 2007, kr/inv
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Kalla: ”’Vad kostar verksamheten i din kommun? Bokslut 2007”” och kommundatabas.se



3.2.1 Kommentar

Koping hade hdgst nettokostnad per invanare for individ- och familjeomsorgsverk-
samheten 2007 och l&gst hade Mariestad.

Jamfor man varje kommuns verkliga kostnad med dess standardkostnad sa ser man
att alla kommuner utom Katrineholm har en hdgre nettokostnad &n standardkost-
nad, det vill sdga dessa kommuner har en dyrare verksamhet an vad strukturen mo-
tiverar. Skillnaderna ar hos manga kommuner ganska stor, som mest néra 50 pro-
cent.

3.3 Kommunernas kostnad for forsdrjningsstod

| de redovisade kostnaderna ingar bade forsorjningsstod och 6vrigt ekonomiskt bi-
stand.

Forsorjningsstod 2007, kr/inv
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Kalla: kommundatabas.se

3.3.1 Kommentar

Koping hade hogst kostnad per invanare for forsorjningsstod 2007, och Mora hade
lagst kostnad. Spridningen mellan kommunerna ar mycket stor: Képings kostnad
per invanare ar nastan sex ganger sa htég som Moras.



3.4 Kommunernas kostnad for barn- och ungdomsvard

Har redovisas kostnaden for den vard och det stod som individ- och familjeomsor-
gen ger till barn och ungdomar 0-20 ar i form av institutionsvard, familjehemsvard
och Oppna insatser.

Barn- och ungdomsvard 2007, kr/inv

Kalla: kommundatabas.se

3.4.1 Kommentar

Flen hade hogst nettokostnad per invanare for barn och ungdomsvard 2007, och
Kristinehamn hade lagst kostnad.

3.5 Kommunernas kostnad for missbruks- och 6vrig vuxen-
vard

Till detta omrade réknas dels kostnader for vard och stod som individ- och familje-
omsorgen ger till vuxna missbrukare i form av institutionsvard, familjehemsvard
eller olika 6ppenvardsinsatser. Dessutom ingar kostnader for vard och stod till vux-
na personer med psykiska eller sociala problem som inte ar relaterade till missbruk.
Det kan handla om saval slutenvard, individuellt behovsprovad 6ppenvard som
Oppna insatser.
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Missbruksvard och 6vrig vuxenvard 2007, kr/inv

Kalla: kommundatabas.se

3.5.1 Kommentar

Tittar man pa vuxenvarden och missbruksvarden tillsammans sa hade Sala hogst
kostnad per invanare medan Mora hade lagst kostnad per invanare.
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4. Utredningstid

4.1 Utgangspunkt och beskrivning

For att mata kvalitet har vi valt att inom tre vanliga typer av utredningar mata hur
lang tid som behdvs fran brukarens ansékan alternativt att utredning startar till beslut
i arendet eller arendet avslutas. Detta utifran att tiden ar en viktig faktor for den en-
skilde framforallt om denne befinner sig i en utsatt situation. Inom de tre omradena
nedan finns olika forutsattningar for att mata utredningstid/handlaggningstid och
dessa forklaras narmare under respektive omrade.

Medianvarden har genomgaende anvénts, da de ger en béttre bild. Om det finns en-
staka drenden med extremt langa utredningstider paverkar dessa snittvardet for
mycket. Medianen ar det mittersta talet i en grupp med tal. Halften av talen har var-
den som &r stérre &n medianvérdet och halften av talen har varden som &r mindre.

4.2 Forsorjningsstod

Nér en ans6kan om forsorjningsstdd inkommer sker en forsta beddmning och déaref-
ter skickas information och ansokningshandlingar till den enskilde. Det &r ett antal
handlingar som den enskilde ska bifoga sin ansokan. Det kan exempelvis rdra sig om
hyreskontrakt, kontoutdrag, olika kvitton, beslut om olika bidrag, I6nespecificering
och ovriga utbetalningar, deklaration och lakarintyg. Kontroller gors av tjansteman
gallande bland annat folkbokforing, uppgifter hamtas fran forsakringskassan, arbets-
férmedling och bilregister.

Matningen omfattar tiden fran ansokan till att beslut om bifall alternativt avslag till
forsorjningsstod ges. Har avses tiden fran:

Forsta kontakt >---véntetid---=» besok hos handldggare>---utredning---=» beslut.
| méatningen togs alla beslut fram som fattats under tre utvalda manader, februari —
april 2008. Darefter identifierades datum nér personen ansoékte om forsorjningsstod
och antalet dagar mellan ansokan och beslut rdknades. Medianvérdet angavs och det
genomsnittliga antalet dagars vantetid fran ansokan till beslut raknades ut.

Tiden fran beslut fram till utbetalningsdagen ingdr inte i redovisningen. I regel tar det
en till tre dagar fran det att pengarna skickas ivag till dess den enskilde fatt pengarna.

4.2.1 Resultat férsorjningsstod
| nedanstaende diagram redovisas bade genomsnittligt antal dagar fran ansékan till

beslut samt medianvardet. | redovisningen ingar aven de beslut som fattats samma
dag som man tog forsta kontakten, exempelvis vid akuta situationer.
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Tid fran forsta kontakt till beslut inom forsérjningsstod

40

B Snitt
B Median

4.2.2 Kommentarer forsoérjningsstod

Utredningarna som ror forsorjningsstod tar generellt sett inte sd manga dagar.
Mediantiden mellan forsta kontakt och beslut stracker sig fran fem till 23 dagar for
Mellannyckelns kommuner. Medianvérdet for Mellannyckeln &r tolv dagar. De
kommuner som har kortast handlaggningstid &r Avesta, Mora och Sala medan Flen
har langst tid.

Den fraga vi stéller oss ar om rutiner och organisation skiljer sig at mellan kommu-
nerna med hansyn till skillnaden i handlaggningstid.

4.3 Barn och ungdom

Utrednings- och vantetider inom socialtjansten har i flera omgangar varit foremal for
kritik. Darfor infordes en bortre grans for hur lang en utredning far ta som rér barn
och ungdom. Gransen sattes till fyra manader. Undantag far goras om det finns sér-
skilda skal.

Maétningen avseende barn och ungdom géller tiden, fran att handlaggaren fattade be-
slut om att inleda en utredning fram till att utredningen avslutades. Tiden fran att
ansokan/anmélan inkommer till att utredningen inleds, da man gor en sa kallad for-
handsbeddémning, ingar inte i matningen.

13



4.3.1 Resultat barn och ungdom

| nedanstaende diagram redovisas medianvardet for antalet utredningsdagar for an-
sokningar respektive anmélningar under 2007. Ansokan gors av den enskilde sjalv
eller vardnadshavare, medan anmélan gors av nagon utomstaende, exempelvis sko-
lan.

| avsnittet darefter redovisas andelen utredningar som tagit langre tid &n 120 dagar.

Utredningstid for barn och ungdomar

B Ansokningar B Anmalningar

140

122 120 120

117
120 114 113 115

105

4.3.2 Kommentar barn och ungdom

Inom respektive kommun ar det stor skillnad i utredningstid beroende pa om utred-
ningen initieras via anmalan eller ansokan. Utredningstiden for anmélningar skiljer
sig lite mellan merparten av kommunerna i Mellannyckeln, fran 114 till 122 dagar.

Ansokningar utreds pa betydligt kortare tid. Har ar ocksa variationen mellan kom-
munerna storre. Ludvika har lagst antal dagar och Lindesberg hogst antal dagar.
Utredningstiden for en ansokan kan vara hélften sa lang som tiden fér en anmalan.
Skillnaden &r &nnu storre i Ludvika och Flen.

Aven har maste fragan stallas om skillnader i organisation och metodik paverkar
utredningstiden.
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Nedanstaende diagram visar antal dagar for varje enskild utredning for en kommun.
Syftet med diagrammet &r att visa pa den stora spannvidden, som troligtvis beror pa
skillnaden i komplexitet. Det valda exemplet gor inte ansprak pa att vara signifikant
for kommunerna i Mellannyckeln utan ska ses som ett exempel for hur det kan se ut i
en enskild kommun.

Barn och unga - Anmalan; exempel fran en kommun
250

200

150 ~

Dagar

100 ~

50

0 -ﬂnnnnnﬂﬂﬂ""””

~ Dagar/utredning

4.3.3 Barn och ungdom - utredningar langre an 120 dagar

Andel barn och ungdomsutredningar langre an 120 dagar
B Ansokningar B Anmalningar

Procent
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Antal utredningar langre an 120 dagar

Ave- Fin- Katrine- Kristine- Lindes- Marie-

Antal e R Flen holm hamn Koéping e Ludvika "0 " Mora
Ansokan 12 8 10 23 2 us 15 3 3 1
Anmadlan 14 46 47 37 10 us 25 73 9 25

4.3.4 Kommentar utredningar langre an 120 dagar

Utredningstiden for anmalningar ar langre, vilket ocksa visar sig i andelen utredning-
ar som tar langre tid &n 120 dagar.

Kommunerna skiljer sig at vad géller andelen utredningar som tar langre tid &n 120
dagar. For utredningarna som initierats via ansokan &r det Katrineholm och Lindes-
berg som har storst andel och Mora lagst andel. Finspang har hogst andel av utred-
ningarna som initierats via anmélan, och Mariestad lagst andel.

4.4 Missbruk/vuxenvard

Nér en person vander sig till socialtjansten eller om det kommer en anmalan, sker
ofta en forsta kontakt som kan leda till en ansokan och/eller utredning. I utredningen
ingar att ta reda pa vilka behov brukaren har och att matcha behoven med tillgangliga
insatser. Utredningen ska vara tillrackligt omfattande for att ge ett underlag for be-
slut, men inte vara mer genomgripande an vad som behdvs for utredningens syfte.

Maétningen inom missbruk/vuxenvard galler utredningstiden, fran det att en utredning

inleds fram till beslut. I matningen ingér alla anmalningar och ans6kningar under
2007.

4.4.1 Resultat missbruk/vuxenvard

| nedanstaende diagram redovisas medianvardet for antalet utredningsdagar for an-
sokningar och anmélningar. Ansdkan gors av den enskilde sjalv, medan anmalan
gors av annan person till exempel anhorig.

Lagen reglerar inte nagon fyramanadersgrans for utredningar avseende miss-
bruk/vuxna men vi har anda valt att underséka andelen som tagit mer an 120 dagar.

16
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Utredningstid for missbruk/vuxenvard

B Ansokningar B Anmaélningar

114

4.4.2 Kommentar missbruk/vuxenvard

Det &r inte sa stor skillnad i utredningstid inom respektive kommun for utredningar
som initieras via anmalan eller ansdkan, med undantag fran Katrineholm. Skillnaden
ar storre mellan kommunerna for respektive typ av utredning.

Finspang har flest antal dagar och Mora det minsta antalet da det géller ansokningar.
Spéannvidden for antalet utredningsdagar avseende anmélningar ar betydande. Katri-
neholm har langst utredningstid fér anmalan och Mora har den kortaste tiden.

Fragan maste stallas dven har om det finns skillnader i arbetsmetodik mellan kom-
munerna.
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Andel utredningar missbruk/vuxen langre an 120 dagar
B Ansokningar B Anmalningar

Procent

Antal utredningar langre &n 120 dagar

Ave- Fin- Katrine- Kristine- A Lindes- . Marie-
Antal sta S0 Flen holm hamn  Koping e Ludvika " 4" Mora Sala
Ansodkan 6 14 7 0 8 us 4 3 0 0 6
Anmélan 5 5 3 2 1 us 2 1 10 0 1

4.4.3 Kommentar utredningar langre an 120 dagar

Andel utredningar som tar langre tid &n 120 dagar &r hogre vad géller anmalningar &n
ansokningar. Kommunerna skiljer sig at vad galler andelen utredningar som tar lang-
re tid &n 120 dagar. Katrineholm har storst andel av anmélningarna. Mora har inte
nagra utredningar som overskrider 120 dagar. For ansékningarna har Finspang hogst
vérde och det ar Katrineholm, Mariestad och Mora som har lagst varde.
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5. Tillganglighet

5.1 Utgangspunkt och beskrivning

Tillgangligheten visar pa servicenivan i kommunen. Hur tillganglig kommunen ar for
medborgaren kan matas och beskrivas pa flera satt. Vi har i den har rapporten under-
sokt tva olika delar:

e Kommunens tillganglighet via telefon

o Kommunens tillganglighet via e-post

Matningen av tillganglighet har skett genom att ett anlitat foretag, som ar van att
genomfora liknande undersokningar, ringt till kommunens véxel samt att e-post
skickats till kommunens officiella e-post adress. Foretaget har ringt varje kommun en
gang per fraga, totalt har nio sokningar via telefon genomforts under en tvaveckors-
period. Vid telefonkontakt har dokumentation skett av tillgangligheten men daven
kvaliteten pa svaret dar faktorer som engagemang och bemotande har bedomts.

E-postfragor har skickats i samma omfattning och med samma férdelning som tele-
fonsamtalen. For e-postfragor har svarstider berdknats men aven kvaliteten pa svaren
har bedomts.

Resultatet av matningen kan inte generaliseras alltfér mycket med tanke pa att antalet
kontakter dr begrénsat men det indikerar att det finns mojlighet till forbattring. Mét-
ningen ska darfor ses som ett arbetsinstrument for uppréttande eller uppféljning av
policys och riktlinjer. | detta kapitel redovisas enbart tillganglighetsresultatet for tele-
fon och e-post. Hela materialet dar dven kvaliteten pa svaren bedémts finns som bi-
laga till rapporten. Foljande fragor har stéllts till kommunerna:

Forsorjningsstod
e  Mitt studiemedel tar slut, jag har ingen A-kassa. Vilken hjalp kan jag fa?
e Vilka mdjligheter finns det att f& socialbidrag? Mitt jobb tar slut och jag verkar inte fa na-
got nytt. Jag saknar A-kassa
e Hej, min hemmaboende dotter har nyligen gatt ut gymnasiet och inte fatt ett arbete. Har
hon chans att fa bidrag fran socialen? Hon har ju inga pengar alls.

Barn och ungdom

e Jag éar orolig for min grannes lilla 5 aring. Jag hor hur foraldrarna skriker brakar och gra-
lar nastan varje dag. Ofta skriker dom pa pojken och pojken grater hysteriskt. Jag &r
radd att dom slar honom ocksa. Kan ni hjalpa pojken?

e Mitt barn sitter framfor datorn for det mesta. Han traffar inte sina kompisar sa ofta langre.
Jag ar orolig fér honom, gar det att fa hjalp?

e Min syster/vaninna har en son pa 16 &r. Han har borjat skolka, humoéret har forandrats
och hemma har det bérjat férsvinna bade pengar och annat. Var ska hon vanda sig for
att fa hjalp?

Missbruk/vuxenvard
e  Min man dricker for mycket pa helgerna. Finns det nagon hjalp som vi kan fa?
e Jag ar orolig for min kompis som jag tycker dricker for mycket, vad kan jag gora?
e Jag ar orolig fér en slakting som jag tycker spelar véaldigt mycket bl.a. natpoker. Jag tycker
att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa hjalp fran
kommunen?
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5.2 Resultat

5.2.1 Resultat tillganglighet

Nio telefonsamtal har ringts till respektive kommun.
Nedan redovisas andelen lyckade kontakter med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Avesta

Finspang

Flen

Katrineholm

Kristinehamn

Kdping

Lindesberg

Ludvika

Mariestad

Mora

Sala

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

5.2.2 Kommentar tillganglighet per telefon

Antal lyckade kontakter med en handléggare per telefon varierar mellan en kontakt
(Kristinehamn) till sju kontakter (Sala). Foretagets erfarenheter av tidigare under-
sokningar ar att man som uppringare far svar drygt var tredje gang nar man soker
en specifik person. | denna typ av métning nar en funktion sokts borde lyckade kon-
taktforsok var annu hogre. Fyra kommuner ( Katrineholm, Kristinehamn, Koping
och Mora) nar inte upp till ett resultat dar medborgaren kan forvantas fa svar var
tredje gang.
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5.2.3 Resultat svarstider for e-postfragor
Nio e-postfragor har skickats till kommunen.

Nedan redovisas tiden fran skickandet av e-postfragorna till svar frdn kommunen.
Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).

[ ] 1 0 I

Inom 1 dygn 1- 2dygn 2-5dygn 1- 2 veckor Ej svarinom 2 veckor

Avesta 100%

Finspang 44%

Flen 67%

Katrineholm 44%

Kristinehamn 33%

Képing 22%

Lindesberg 89%

Ludvika | 11%

Mariestad 89%
Mora 44%
Sala | 13%
T ! T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

5.2.4 Kommentar svarstider for e-post

Svarstiderna pa e-postfragorna varierar véasentligt mellan kommunerna. Endast tre
kommuner (Avesta, Lindesberg och Mariestad) nar upp till ett resultat som av fore-
tagets rekommendationer kan anses vara en skalig tillganglighet, det vill saga att
90 procent av fragorna besvaras inom tva dygn. Avesta visar det basta resultatet
genom att besvara samtliga fragor inom ett dygn. Koping har det samsta resultatet
bade vad galler andelen besvarade fragor inom den rekommenderade tiden och an-
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delen obesvarade brev. Det ar beaktansvart att det hos flertalet av kommunerna
finns fragor som inte alls besvarats inom tva veckor.

5.3 Sammanfattande kommentar

Tillganglighet ar en viktig kvalitetsfaktor ur ett medborgarperspektiv. Resultatet av
métningen visar en stor spridning mellan kommunerna bade vad galler tillganglig-
het per telefon och svarstider pa e-post.

Undersokningen visar pa kommunens niva pa tillganglighet men séger ingenting
om var i kommunen tillgangligheten brister. For att fa svar pa detta kravs ett arbete
i respektive kommun dar rutiner och processer kartlaggs och analyseras. | ett even-
tuellt fortsatt utvecklingsarbete med tillganglighet finns fragestéllningar som kan
vara angelagna att diskutera och ta stéllning till. Vilken niva och vilken kvalitet pa
tillganglighet kan den enskilde medborgaren forvanta sig i kontakten med kommu-
nen? Behdovs forandringar i rutiner och forhallningssatt for att na dit?
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6. Informationsgivning

6.1 Utgangspunkt och beskrivning, webbinformation

Kommunernas webbsidor far en allt storre betydelse som informationsgivare till
medborgarna. Genom webben kan information snabbt formedlas och uppdateras pa
ett enkelt och kostnadseffektivt satt. | takt med denna utveckling 6kar standigt kraven
och férvéantningarna pa webbsidorna fran bland annat medborgare, media och olika
organisationer. Svenskt Naringslivs aterkommande undersokningar kan ses som ett
tecken pa detta. Den information som igar sallan kunde hittas finns idag pa flera
webbsidor. Detta medfér att kommunerna standigt maste utveckla och halla detta
medium ajour med férvantningar och innehall.

For att fa en bild av kommunernas webbsidors styrkor och svagheter har Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) sammanstallt ett antal fragor utifran ett medborgar-
perspektiv. Valet av fragor har utgatt fran att de ska vara vanliga medborgarfragor
som exempelvis stalls till kommunen via telefonsamtal. Fragorna bygger ocksa pa ett
antal tidigare gjorda enkéter. Intryck har &ven tagits av den diskussion som finns
kring forvéantningar om att via webben presentera verksamheternas resultat.

Eftersom forandringstakten ar hog ar det viktigt att se undersokningen som en 6gon-
blickshild och en farskvara. Undersokningen ska fanga eventuella brister samtidigt
som den kan peka pa utmaningarna for framtiden. Valet av fragor blir darmed
styrande for resultatet. En helt annan uppsattning av fragor skulle kunna ge ett annat
resultat.

Webbundersokningen har genomforts pa uppdrag av SKL. Varje fraga har getts tva
minuter for att finna ett svar. Om svar inte hittats inom tva minuter har det noterats
som att svaret inte finns.

Resultatet av granskningen har sammanstéllts i nedanstaende matris. | matrisen bety-
der rott att inget svar hittats pa fragan, gult att svar delvis hittats och gront att svaret
pa fragan finns i materialet. Bedomningen delvis innebar att fragestallningen berérts
men att nagot tydligt svar inte presenterats, saledes en generos tolkning. Antalet moj-
liga podng och respektive kommuns resultat i podng och i procent anges sist i tabel-
len.

Granskaren egna kommentarer av kommunens webbsidor aterfinns i bilaga tre till
rapporten.

B = inget svar (0 p)

= Delvis svar (1 p)

I - svar pé fragan (3 p)
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6.2 Resultat, webbinformation

Webbundersokning — Avesta | Fin- Flen | Katrine-| Kristine- Lindes- Ludvika | Marie- | oo | sala

Individ- och Familjeomsorg spang holm hamn | Koping

berg stad

Det finns information om hur
man gor for att soka hjalp.
(ansoka om bistand, hjalp
utan bistandsbeslut)

Det finns information om
vilka olika insat-
ser/bistand/hjélp man kan fa.

Det finns en samlad fakta-
information om de enskilda
verksamheterna med kontakt-
uppgifter (telefon, e-
postadress, adress) till ansva-
rig chef och andra nyckelper-
soner.

Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

Det finns information om
eventuella avgifter

Det finns information om hur
och till vem man kan framfo-
ra synpunkter och klagomal.

Det finns information om
servicedeklara-
tion/motsvarande for verk-
samheten

Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bland annat brukar-
undersdkningar presenteras

Det finns information om
sekretessregler

Det finns information om vad
man gor nér barn far illa, vid
misshandel, kvinnofrid, dvs.
anmdlan till myndighet

Det finns information om vad
som ingar i forsérjningsstod

Det finns ansdkningsblanket-
ter for forsérjningsstod

Det finns information om
vantetid for eftersokt
hjalp/stéd

Det finns information om var
man vander sig efter kontors-
tid med akuta problem

Det finns information pa
andra sprak

Det finns information pa latt
svenska

Det finns information for
synskadade

SUMMA (av max 51 p) 22 22 24 11 23 31 21 14 21 27 22

ANDEL AV MAX 43% | 43% | 47 % 22 % 45% | 61% | 41% | 27% | 41% | 53%| 43 %

RANKNING AV NAT-
VERKETS KOMMUNER
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6.2.1 Kommentar webbinformation

Resultatet av granskningen ger en égonblicksbild av kommunernas information pa
webben. Forandringar av webbinformationen kan ske snabbt vilket innebdér att en ny
granskning kan ge ett annat resultat om den genomfors idag.

Av de undersokta kommunerna ar det endast tva av elva som pa sina webbsidor kan
ge svar pa fler an hélften av fragorna. Képing uppnar det basta resultatet medan Ka-
trineholm visar samst resultat. Medelvardet for natverket ar 42 procent. Information
om hur man gor for att soka hjalp och vilka insatser som man kan fa, information om
vad man gor nar barn far illa samt vad som ingar i forsorjningsstod ar exempel pa
fragor dar nastan alla kommuner kan ge ett fullgott svar. Daremot saknas overlag
information om avgifter och vantetider. Flen ar den enda kommunen som har viss
information pa andra sprak.

6.3 Utgangspunkt och beskrivning, tryckt information

Den tryckta informationen har fortfarande stor betydelse i kommunerna. Den ar spe-
ciellt viktig for exempelvis de grupper som inte har tillgang till internet eller av andra
skal inte har mojlighet att orientera sig pa natet. Det finns darfor skal att lyfta fram
denna fraga i en tid da internets betydelse hela tiden dkar. | jamforelse med den
webbaserade informationen innebér den tryckta informationen ett mera tidskravande
arbete fran kommunens sida. Férutom att ny och/eller férandrad information ska ut-
arbetas ska den tryckas och distribueras. Det staller storre krav pa att materialet ar
tidshestandigt. | likhet med granskningen av informationen pa webbsidorna &r natur-
ligtvis stallda fragor styrande for resultatet.

Tryckt information, riktad till medborgaren avseende individ- och familjeomsorg, har
samlats in och bedomts. Granskningen av materialet har skett utifran samma fragor
som anvants vid granskningen av informationen via kommunernas hemsidor. Det
handlar om vanliga fragor sammanstallda utifran ett medborgarperspektiv och bygger
pa ett flertal tidigare genomforda undersokningar i andra natverk. Syftet ar att bedo-
ma om den information som kan utlésas ur det tryckta materialet ger medborgaren
tillracklig orientering om verksamheten i respektive kommun.

Kommunerna har skickat in olika mangd material. Informationen ar riktad till med-
borgarna i allménhet men &ven direkt till presumtiva servicemottagare. Katrineholm
och Flen har granskat Kristinehamn, Ludvika, Avesta, KOping, Mariestad samt Sala
medan Kristinehamn och Ludvika har granskat Katrineholm, Flen, Finspang, Lin-
desberg samt Mora. En avstdmning har skett mellan granskarna for att sékerstalla att
en likartad bedémning har gjorts. Resultatet av granskningen har sammanstallts i
nedanstaende matris. | matrisen betyder rott att inget svar hittats pa fragan, gult att
svar delvis hittats och gront att svaret pa fragan finns i materialet. Bedomningen del-
vis innebdr att fragestallningen berdrts med att nagot tydligt svar inte presenterats,
saledes en generds tolkning. Antalet mojliga poang och respektive kommuns resultat
i podng och i procent anges sist i tabellen.

B = inget svar (0 p)

= Delvis svar (1 p)

- = Svar pa fragan (3 p)
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6.4 Resultat, tryckt information

Tryckt material
Individ- och Familjeomsorg

Avesta

1. Det finns information om hur
man gor for att soka hjalp. (anso-
ka om bisténd, hjalp utan bi-
standsbeslut)

2. Det finns information om vilka

olika insatser/bistand/hjalp man
kan fa.

3. Det finns en samlad faktain-
formation om de enskilda verk-

samheterna med kontaktuppgifter

(telefon, e-postadress, adress) till
ansvarig chef och andra nyckel-
personer.

4. Det finns information om hur
man Overklagar ett beslut

5. Det finns information om
eventuella avgifter

6. Det finns information om hur
och till vem man kan framféra
synpunkter och klagomal.

7. Det finns information om
servicedeklaration/motsvarande
for verksamheten

8. Det finns en samlad kvalitets-
redovisning riktad till allmén-
heten dér bland annat brukar-
undersdkningar presenteras

9. Det finns information om
sekretessregler

10. Det finns information om vad
man gor nar barn far illa, vid
misshandel, kvinnofrid, dvs.
anmalan till myndighet

11. Det finns information om vad
som ingar i forsérjningsstod

12. Det finns anstkningsblanket-
ter for forsorjningsstod

13. Det finns information om
véntetid for eftersokt hjalp/stod

14. Det finns information om var
man vander sig efter kontorstid
med akuta problem

15. Det finns information pa
andra sprak

16. Det finns information pa ltt
svenska

17. Det finns information for
synskadade

Flen

Katrine-
holm

Kristine
hamn

Koping

Lindes-
berg

Ludvika

Marie-
stad

Mora

Sala

SUMMA (av max 51 p) 14 9 14 29 21 19 10 17 22 20 19
ANDEL AV MAX 27% | 18% | 27% | 57% | 41% | 37% | 20% | 33% | 43% | 39% | 37 %
RANKNING AV NATVER-

KETS KOMMUNER 8 11 8 1 3 5 10 7 2 4 5
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6.4.1 Kommentar tryckt information

| nagra kommuner har uppméarksammats att den tryckta informationen inte finns
samlad och att den &r svar att fa tag i. Lika viktigt som innehallet i den tryckta infor-
mationen ar att information finns lattillganglig pa platser som medborgarna besoker
som exempelvis vantrum. Medborgaren ska ha mojlighet att ta del av information
anonymt utan att forst behdva kontakta personal i verksamheten.

Katrineholm uppnar det basta resultatet och &r den enda kommun vars tryckta infor-
mation besvarar fler an halften av fragorna. Samst resultat visar Finspang. Medelvar-
det for natverket ar 35 procent. Ansokningsblanketter for forsorjningsstod finns hos
samtliga kommuner och de flesta har information om vad som ingar i forsorjnings-
stod. Servicedeklaration och en samlad kvalitetsredovisning saknas hos samtliga
kommuner. Ingen kommun har heller information anpassad for synskadade.

| Katrineholms tryckta material finns exempel pa hur information kan utformas pa ett
bra satt. Informationen i flera av broschyrerna &r enkel att ta till sig och ar skriven
med ett lattillgangligt sprak och kan rekommenderas som goda exempel for andra.

6.5 Sammanfattande kommentar

Resultatet for de bada undersokningarna tyder pa att det finns en stor forbéattringspo-
tential i kommunernas informationsgivning. Tydlig och lattforstaelig information
maste anses vara betydelsefull ur ett medborgarperspektiv, samtidigt som det spar
saval tid som pengar for kommunen att medborgarna sjalva kan soka och finna in-
formation.

Resultatet varierar mellan kommunerna, framforallt nér det galler den tryckta infor-
mationen. De flesta kommunerna har mer information pa sina webbsidor an som
tryckt information. Har avviker dock Katrineholm som i sérklass uppnadde bast re-
sultat for den tryckta informationen men hamnade samst i webbgranskningen.

Kommunerna behdver sékerstélla att deras information &ven ar tillganglig for grup-

per av medborgare som av olika sk&l behtdver anpassad information, exempelvis syn-
skadade, information pa latt svenska och information pa andra sprak.
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7. Brukartid

7.1 Utgangspunkt och beskrivning

Hur handlaggare fordelar sin arbetstid pa olika aktiviteter ar viktigt ur ett styr- och
ledningsperspektiv, eftersom det kan signalera behov av omférdelningar, andra
prioriteringar och en ny organisation.

Brukartiden mater handlaggarens direkta tid hos/med brukare, den indirekta tiden
med brukarrelaterade aktiviteter samt insatser som inte ar brukarrelaterade men som
anda ar viktiga for att handlaggare Gver tid ska kunna optimera sina insatser.

De olika slagen av brukartid kan beskrivas enligt foljande:

e Den direkta brukartiden kan besta av direkt mote med enskild, grupp, foretra-
dare for enskild eller telefonkontakt med dessa.

e Den indirekta brukartiden kan besta av exempelvis brukarrelaterad kontakt,
dokumentation, planering och diskussion om arende eller resor till/fran bru-
kare.

e Den ej brukarrelaterade tiden kan besta av konferenser, seminarier, arbets-
platsmdten, kompetensutveckling, utvecklingsarbete med mera.

Brukartidsméatningen genomfardes under veckorna 47 och 48 ar 2008. Méatningen
fokuserade enbart pa handlaggare som arbetar med myndighetsutévning. Alla hand-
laggare som arbetar minst haften av sin arbetstid med myndighetsutévning ingar i
maétningen. De fick en blankett som fordelar brukartiden enligt beskrivningen ovan.
For var och en av dessa huvudrubriker finns underrubriker. Varje berérd handlaggare
har sedan markerat den aktivitet som dominerat i varje 10-minutersperiod av arbets-
tiden under de tva aktuella veckorna. Darefter har svaren summerats och gett nedan-
stdende resultat.

7.2 Resultat

= Lé&gst andel tid

I - Hogst andel tid

Fin- Katrine-| Kristine- Lindes- | Marie-

Flen Koéping berg i~

AL spang holm hamn

Ludvika [ Mora Sala

Direkt brukartid 21%| 17%| 15%| 30%| 24%| 25%| 26 % 24% | 24%| 31%

Indirekt brukartid | 46 % 54% | 47 %| 56 %| 48%| 48% | 44% | 55 % 49%| 48 %

Ej brukarrelaterad

tid 31%| 23%| 20%| 27%| 26% | 21% | 21% | 27%| 21 %
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Fordelning av socialsekreterarnas arbetstid
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7.3 Kommentar

| figurerna framgar hur handlaggarna har fordelat sin tid mellan direkt och indirekt
brukartid samt ej brukarrelaterad tid. Né&r det galler direkt brukartid &r spannvidden
20 procentenheter mellan hogsta och lagsta varde. Mariestad ligger hégst medan
Flen har Iagst andel direkt brukartid.

Finspang har hogst andel indirekt brukartid och Mariestad lagst. Spannvidden &r 14
procentenheter.

Lagger man samman direkt och indirekt brukartid ligger Kristinehamn och Ludvika
hogst och Avesta l&gst. Spannvidden &r har 13 procentenheter.

Avesta kommun har hdgst andel ej brukarrelaterad tid och Kristinehamns kommun
lagst. Spannvidden mellan hdgsta och lagsta varde ar aven hér 13 procentenheter.

Det kan vara latt att tdnka att den ideala och optimala férdelningen av tid mellan de
tre slagen brukartid ar att merparten av arbetstiden &r direkt brukartid. Fragan ar om
det inte snarare kan handla om att hitta en balans mellan de tre grupperna. For att
arbetet med den enskilde ska vara fullgott maste handlaggaren ha tid dven for doku-
mentation, planering, resor, sin egen fortbildning och annat nédvéndigt utvecklings-
arbete.
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8. Kostnad per utredning

8.1 Utgangspunkt och beskrivning

| kommunerna gors utredningar som ligger till grund for de beslut som fattas. Har
jamfors kommunernas snittkostnad for att ta fram en utredning inom de tre omrade-
na forsorjningsstod, barn och unga samt missbruk/vuxenvard. De kostnader som
avses ar handlaggares 16n inklusive personalomkostnader delat pa antalet utred-
ningar.

Detta avsnitt har varit under diskussion i natverket da kostnaderna varierar mycket
mellan kommunerna inom vissa omraden och det har dessutom varit svart att saker-
stilla resultatet. I nagra kommuner finns specialiserade utredare pa heltid medan
andra har kombinationstjanster dar en del av tjansten &r utredande och en annan del
inkluderar annat socialt arbete. | dessa fall har kommunerna gjort en uppskattning
av tidsatgangen for utredningsarbete. I en del kommuner arbetar samma personer
med flera malgrupper. Déar har en skattning av andelen tid som laggs pa respektive
omrade gjorts.

Nér en ansfkan om forsorjningsstdd inkommer gors en inledande utredning av bru-
karens ekonomi och forhallanden (se kap. 4.2). Ett nytt beslut om utbetalning tas
sedan varje manad, utifran uppgifter om senaste manadens ekonomi. | vissa kom-
muner traffar handlaggaren brukaren varje manad, medan andra kommuner har en
forenklad hantering dar personen skickar in manadens underlag. | och med denna
skillnad mellan den inledande utredningen (vid ”nybesok™) och de enklare darpa
foljande besluten har &ven en kostnad per beslut undersokts inom forsorjningsstod.

Om en person som tidigare haft forsorjningsstod har klarat sin ekonomi utan hjélp
under en period, men sedan aterkommer med en forsorjningsstodsansokan, har
kommunerna egna riktlinjer for hur lang tid som ska ha forflutit innan det raknas
som nybesok”, och en fullstandig utredning gors.

Koping har inte méjlighet att ta fram dessa uppgifter och ar darfér inte med i jamfo-
relserna i detta kapitel.

8.2 Resultat

| nedanstaende diagram visas kostnad per utredning for nybesok inom forsorjnings-
stod samt kostnad per utredning avseende barn och unga och missbruk/vuxenvard i
kommunerna under 2007. For forsorjningsstod redovisas aven kostnad per beslut,
alltsa inklusive de enklare manatliga besluten. | utredningar avseende barn och unga
ingar aven yttranden i arenden som ror ”Lagen om unga Lagovertradare” och i utred-
ningar vuxna/missbruk ingar aven korkortsutredningar.
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8.2.1 FOrsorjningsstdd — kostnad per utredning

Kostnad per utredning foérsérjningsstod

20 000

15 000

11311
9610

10 000

Kronor

6 630 6087 6571

4 475 4774 4832
5000 -

3348

8.2.2 Kommentar kostnad per utredning

Nér det géller kostnader for nyutredning inom forsérjningsstod variera de relativt
mycket. Katrineholm har den hogsta kostnaden och grannkommunen Flen har den
lagsta kostnaden. Mellan dessa kommuner skiljer det 7 963 kr/utredning. En for-
klaring till Katrineholms hoga kostnad kan vara att man inte gjorde nagra nya ut-
redningar 2007 pa de brukare som under en period klarat sig med egen férsorjning,
men som under aret aterkommit med en ny ansokan. Medelvardet for Mellannyck-
eln &r 6 571 kr.
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8.2.3 Forsorjningsstdd — kostnad per beslut

Kostnad per beslut férsorjningsstod

1000

745 735 732

673 648

591 595

454 476 >18

500 -

Kronor

375

8.2.4 Kommentar kostnad per beslut

Nér det galler kostnad per beslut inom forsorjningsstdd ar kostnaderna relativt lika.
Avesta har den hogsta kostnaden och &ven hér har Flen den lagsta kostnaden. Mel-
lan dessa kommuner skiljer 357 kr/beslut. Medelvardet for Mellannyckeln ar 595
kr/beslut.

8.2.5 Barn och unga — kostnad per utredning

Kostnad per utredning barn och unga

19 196
17 618 17 213 17 241

20 000

15051
15 000 | 13 958

11 496 11721
10 132 10241 9 668
10 000 A
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5000 -

32



8.2.6 Kommentar barn och unga
Kostnaderna for utredningar av barn och unga varierar mycket. Lindesberg har den
hogsta kostnaden och Mariestad den lagsta kostnaden. Mellan dessa kommuner

skiljer det sa mycket som 9 528 kr/utredning. Medelvardet for Mellanyckeln &r
13 958 kr/utredning.

8.2.7 Missbruk/vuxenvard — kostnad per utredning

Kostnad per utredning missbruk/vuxenvard
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5 005
5000 4 4214

8.2.8 Kommentar missbruk/vuxenvard

Awven nar det galler kostnader per utredning fér missbruk/vuxenvérd &r det stora
variationer. Sala har den hdgsta kostnaden och &ven har har Mariestad den lagsta
kostnaden. Mellan dessa kommuner skiljer det hela 10 283 kr/utredning. Medelvér-
det for Mellannyckeln ar 7 658 kr/utredning.

8.3 Sammanfattande kommentar

Nér det géller kostnad for utredningar varierar resultaten mellan kommunerna
mycket. Det ar svart att fa en tydlig jamforelse da man i kommunernas myndighets-
utévning har olika organisation, metodik och definition av vad som ingar i en ut-
redning (se avsnitt 8.1). Resultaten samvarierar inte heller med andra resultat. Ex-
empelvis har Mora mycket kort utredningstid for utredningar for missbruk/vuxna
men har en kostad per utredning for denna grupp som inte stdammer éverens med
denna korta utredningstid. Ett annat exempel &r kostnader for barn och unga dér
Lindesberg har genomfort 143 utredningar och Mariestad 170 st. Har ar inte kost-
naden proportionerlig da Lindesbergs kostnader ar dubbelt sa stora som Mariestad.

33



Nar det galler utredningsarbetet med missbruk/vuxna sa visar det sig har tydligast
att manga kommuner har kombinationstjanster utredare — annat socialt arbete. Detta
kan vara en av flera forklaringar till den stora kostnadsvariationen mellan kommu-
nerna, da man i manga fall fatt géra en uppskattning av utredningstiden.
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9. NOjd Brukare Index

9.1 Utgangspunkt och beskrivning

Nojd Brukare Index &r ett matt dar brukare inom individ- och familjeomsorgen till-
fragats om i vilken utstrackning de ar ndjda med den hjalp/radgivning man erhallit.
Flera kommuner har sedan lang tid tillbaka egna enkater som man anvénder i olika
omfattning och periodicitet. Variationen mellan individ- och familjeomsorgens verk-
samheter i Mellannyckeln ar stor bade avseende anvandande och utformning av bru-
karundersokningar.

Forutsattningar for att jamfora resultat kraver gemensamma fragor. SKL har tillsam-
mans med SCB tagit fram tre fragor som enkelt kan bildggas de lokala enkater man
anvander sig av. Brukaren svarar pa nedanstaende fragor utifran en tio-gradig skala,
och svaren kan enkelt omvandlas till ett index som kan anvandas i en jamforelse.

Fragorna som stalls &r:

1. Hur n6jd ar du med hjalpen/radgivningen som helhet?

2. Hur val har hjalpen/radgivningen uppfyllt dina forvantningar pa den?

3. Tank dig den basta hjalp/radgivning man kan fa. Hur nara eller langt ifran en sa-
dan hjalp ar den hjalp du fatt?

Merparten av kommunerna har lamnat enkaten till brukare som besékt IFO under

aktuell matperiod (november 2008). Tva kommuner har skickat hem enkat till Indi
vid och familjeomsorgens brukare; Avesta till samtliga aktuella brukare och Fins-
pang till ett urval av aktuella brukare.

9.2 Resultat

Avesta sgg]n-g Flen Kﬁg;r?‘e' K:}';g]r:]e' Koping th?grzs- Ludvika N;?gg' Mora Sala
Nojd Klient Index 58 64 75 81 71 70 79 78 72 63 81
Hur ndjd &r Du med
hjalpen/rédgivningeni| 6,8 7,0 8,0 8,6 7,6 7.5 8,4 8,4 7,7 7,1 8,6
sin helhet?
Hur vél har hjal-
pen/radgivningen
uppfylit Dina forvant- 6,7 6,7 7,7 8,1 7,3 7,2 8,1 8,0 7,3 6,7 8,2
ningar pa den?
Téank dig den basta
hjalp/radgivning man
kan fa. Hur nara eller
IAngt ifr&n en sadan 5,2 6,6 7,6 8,2 7,2 7,1 7,7 7,7 7,4 6,1 8,1
hjalp ar den hjalp du
far?
Rankning av nat- | 4y 9 5 1 7 8 3 4 6 10| 1

verkets kommuner
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9.3 Kommentarer

I denna brukarundersokning har Katrineholm och Sala ndjdast brukare medan Ave-
sta, Mora och Finspang har lagst indexresultat.

Generellt maste resultatet av brukarundersékningen bedémas som positivt for indi-
vid- och familjeomsorgen, med héansyn till att verksamheten huvudsakligen praglas
av strikt myndighetsutévning med moment av atgarder som ar eller kan upplevas
vara mot den enskildes vilja.

| denna undersdkning har vi inte funnit nagon samvariation mellan brukarnas néjd-
het och andra resultat i rapporten.
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10. Ateraktualisering

10.1 Utgangspunkt och beskrivning

Syftet med mattet &r att fa en indikation pa om verksamhetens insatser leder till att
brukaren “klarar sig sjalv” efter avslutad insats. Respektive kommun har kartlagt de
individer som erhdll forsorjningsstod eller insatser fran individ- och familjeomsorgen
vid nagot tillfalle under perioden 2007-01-01--2007-06-30. Déarefter undersoktes hur
stor andel av dessa brukare som ater blev aktuella igen for ssmma omrade inom 12
manader fran avslutad insats. Képing har inte kunnat fa fram uppgifter om ateraktua-
lisering.

Undersokningen avser ateraktualisering for:
e FOrsorjningsstod, unga vuxna 18-24 ar
e Barn och unga, 0-20 ar
e Missbruk/vuxenvard 21 ar och éldre

10.2 Resultat

10.2.1 Resultat forsorjningsstod

Andel unga vuxna (18-24 ar) med forsorjningsstod som avslutats under perioden
070101 — 070630 och som inte ateraktualiserats under perioden 080101 — 080630.

Avesta sgié{]r{g Flen Kﬁtorli::]e- KLi:;i]r':e- Képing Ligéir(;s- Ludvika '\1?23' Mora Sala
pnta avslutadesat | 39 | 23 | 26 | 105 | 80 | us | 27 | 72 | 26| 20 | 50
Anal akiuella 080101 19 4 8 | 24 | 25 | us 2 20 1 0 14
pndel som ej & | 740 | 839% | 69%| 7T7% | 69% | us | 93% | 72% | 96 %| 100 %| 72 %

Andel med forsorjningsstdd som inte ateraktualiserats

100

37




10.2.2 Kommentar forsorjningsstod

Det skiljer sig inte namnvart mellan kommunerna forutom Mora dér inte nagon bru-
kare blivit ateraktualiserad for forsorjningsstod. Mariestad och Lindesberg har aven
de en mycket lag andel som aterkom inom ett ar efter avslutad insats. Hogst andel
ateraktualiseringar har Flen och Kristinehamn. Att det skiljer sig mellan kommuner-
na avseende forsorjningsstodet for unga vuxna kan beroende pa:
e vilka arbetsmarknadsatgarder som kan erbjudas
e kommunens geografiska placering (exempelvis pendlingsmdéjlighet/mojlighet
till studier)
e kommunens socioekonomiska struktur
e hur samverkan &r uppbyggd/fungerar mellan individ- och familjeomsorgen —
arbetsformedling - forsakringskassa och andra aktorer.

10.2.3 Resultat barn och ungdomar

Andel barn och ungdomar (0-20 ar) med insatser som avslutats under perioden
070101 — 070630 och som inte ateraktualiserats inom ett ar efter avslutad kon-
takt

Katrine-| Kristine- Lindes- Marie-

Fin- .
holm hamn EfEIT) berg L stad

Avesta spéng Flen Mora Sala

Antal avslutade insat-
ser 070101 — 070630 36 26 36 67 19 us 36 82 42 20 18

Antal som &terkom 13 1 11 12 5 us 9 9 5 4 3

inom 1 &r

Andel som ejater- | 5100 | 9605 | 69% | 82% | 74% | us | 75% | 89% | 88% | 80% | 83 %

kommit

Andel barn och ungdomar som inte ateraktualiserats
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10.2.4 Kommentar barn och ungdomar

Resultatet kan visa pa att kommunernas insatser for barn och ungdomar gor skillnad.
Hogst andel barn och ungdomar som ateraktualiserats for samma omrade av insats
inom ett ar har Avesta och lagst andel har Finspang.

Faktorer som kan paverka skillnaden i resultatet mellan kommunerna ar exempelvis:
e Vilken form av 6ppenvardsinsatser som kan erbjudas i kommunen.
e Hur vél samarbetet fungerar mellan kommun och andra aktorer.

10.2.5 Resultat missbruk/vuxenvard

Andel vuxna (21 ar >) med insatser som avslutats under perioden 070101 -
070630 och som inte ateraktualiserats inom ett ar efter avslutad kontakt

Fin- Katrine-| Kristine Lindes- Marie-

Avesta spéng Flen @l AT Koping Ludvika Mora Sala

berg stad
Antal avslutade insat- 40 10 29 13 26 21 52 38 17 28
ser 070101 — 070630 us

Antal aktuella 080101
80630 11 2 8 4 12 | us 4 9 3 3 8

Andel som ejater- | 2304 | 8005 | 729% | 69% | 54% | us | 81% | 83% | 92% | 82% | 71 %

Andel missbruk/vuxenvard som inte ateraktualiserats
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10.2.6 Kommentar missbruk/vuxenvard

Overvigande delen av kommunerna har en l1ag andel vuxna som ateraktualiseras
inom ett ar efter avslutad insats. Kommunernas insatser for personer med miss-
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bruks- och/eller beroendeproblematik kan géra skillnad. Mariestad har den lagsta
andelen ateraktualiseringar medan Kristinehamn har de hogsta. Aven har kan skill-
naden i resultaten mellan kommunerna bero pa:
e Vilken form av 6ppenvardsinsatser som kan erbjudas i kommunen
e Hur vél samarbetet fungerar mellan kommun och andra aktérer med sam-
ordnade insatser.

10.3 Sammanfattande kommentar

Den sammantagna bedémningen &r att de flesta brukare i de olika kommunerna inte
aterkommer till individ- och familjeomsorgen inom det omrade de avslutats ifran.
Mariestad har genomgaende visat ett resultat dar andelen ateraktualiseringar ar lag.
Undersokningen indikerar att insatser fran individ- och familjeomsorgen kan leda
till att brukare star pa egna ben”. De omraden som undersokts paverkas troligen av
hur samarbete och samverkan med andra aktorer fungerar i de olika kommunerna
och vilka insatser finns pa hemmaplan.

| Socialtjanstlagens portalparagraf (SoL 1 kap.1 8) &r malet for individ- och famil-

jeomsorgens verksamhet bland annat att inte ta 6ver brukares ansvar utan frigéra
och utveckla brukarens egna resurser till ett sa sjalvstandigt liv som mojligt.
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Bilaga 1

Kostnader och volymer for kommunernas individ- och
familjeomsorg

Syftet med bilagan &r att ge information om individ- och familjeomsorgens kostnader och
volymer pa ett Gverskadligt satt. Har finns uppgifter om antal, andelar och kostnader, som kan
vara till hjalp nér resultaten i rapporten ska tolkas och analyseras.

Uppgifterna ar hamtade ur Jamforelsetal for socialtjansten 2007. Denna finns att 1dsa i sin
helhet pa socialstyrelsens hemsida. http:/iwww.socialstyrelsen.se/Publicerat/2008/10148/2008-125-
13.htm. Dar finns ocksa mer exakta definitioner av begrepp som anvands.

| denna bilaga redovisas missbrukarvard - vuxna och 6vrig vuxenvard var for sig, medan de i
Mellannyckelns rapport slagits samman.

I Mellannyckelns rapport anvands begreppet forsorjningsstod. | Jamforelsetal for
socialtjansten 2007 anvéands begreppet ekonomiskt bistand. For att underlatta for lasaren
anvands begreppet forsorjningsstod aven i bilagan.

Kostnad = bruttokostnad - (interna intakter + forsaljningsintakter fran andra kommuner och
landsting)

Innehall:

Kostnader per invanare for respektive omrade inom individ- och familjeomsorg
Forsorjningsstod

Barn- och ungdomsvard

Missbrukarvard — vuxna

Ovrig vuxenvard

Forsorjningsstod

Antal bistandshushall

Utbetalt belopp per bistandshushall

Antal bistindsmanader per bistandshushall

Andel personer 0-19 ar i bistandshushall (exkl. flyktingar) i befolkningen

Andel bistandsmottagare (exkl. flyktingar) i befolkningen, 20-24 ar resp. 25 ar och uppat

Barn- och ungdomsvard

Antal varddygn (HVB (hem for vard eller boende) respektive familjehem)
Kostnad per varddygn

Andel av befolkningen 0-20 ar med HVB-vard, familjehemsvard resp. individuellt
behovsprévade 6ppna insatser.

Missbrukarvard/ 6vrig vuxenvard
Kostnad per invanare 21-64 ar for institutionsvard och familjehemsvard
Kostnad per invanare 21-64 ar for olika 6ppna insatser


http://www.socialstyrelsen.se/Publicerat/2008/10148/2008-125-13.htm
http://www.socialstyrelsen.se/Publicerat/2008/10148/2008-125-13.htm

Kostnader per invanare for respektive omrade inom individ- och

familjeomsorg
% = andel av totala kostnaden for individ- och familjeomsorg
Kélla: tabell 8

Kommun|Kostnad | F6rsdrjnings- Barn-och |Missbrukarvard Ovrig
totalt stod ungdomsvard - vuxna vuxenvard

Kr/inv| kr/inv %| kr/inv %| kr/inv %| kr/inv %

Avesta 2460] 1081 441 1125 46 169 7 85 3

Finspang 2 806 865 31| 1142 41 711 25 88 3

Flen 2 845 843 30] 1691 59 305 11 5 0

Katrineholm 2697 1195 441 1119 41 324 12 60 2

Kristinehamn 2 436 940 39 903 37 362 15 231 9

Kdping 3411 1481 431 1427 42 456 13 46 1

Lindesberg 2932 1011 34| 1446 49 451 15 23 1

Ludvika 3067 828 27] 1529 50 599 20 110 4

Mariestad 1 888 317 171 1132 60 410 22 29 2

Mora 2 056 258 13] 1617 79 181 9 0 0

Sala 2710 844 31] 1059 39 573 21 234 9

Fordelning av kostnader for individ- och familjeomsorg
‘ O Forsorjningsstod B Barn- och ungdomsvard O Missbrukarvérd - vuxna 0 Owrig vuxenvard ‘
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Forsorjningsstod
Kaélla: tabell 9 och tabell 12 i Jamférelsetal for socialtjansten 2007

Antal| Utbetalt belopp Antal] Andel personer Andel
bistands-| per bistands- bistands- 0-19ari bistandsmottagare
hushall hushall, kr manader| bistandshushall (exkl. flyktingar) i
per hushall] (exkl. flyktingar) befolkningen
i befolkningen,
%
20-24 ar, %)| 25- w ar, %
Avesta 582 38 116 5,8 5 12 2
Finspang 404 36 073 5,9 5 13 2
Flen 453 34701 5,6 6 12 3
Katrineholm 978 36 132 55 8 15 3
Kristinehamn 698 34 333 5,4 7 16 3
Kdping 880 39613 6,3 9 12 4
Lindesberg 618 38 642 5,9 8 13 3
Ludvika 672 35072 5,2 6 14 2
Mariestad 280 27 249 4,8 3 6 1
Mora 200 17 859 35 3 6 1
Sala 625 33484 5,2 7 14 3
Antal bistdndshushall 2007
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Andel personer 0-19 ar i bistandshushall
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Barn- och ungdomsvard

Kaélla: tabell 13 och tabell 15 i Jamforelsetal for socialtjansten 2007

Antal varddygn| Kostnad per | Andel av befolkning 0-20 &r med [Andel HVB-
varddygn vard, %
HVB |Familje- [HVB |Familje- [HVB- Familje- |Individuellt av HVB-
hem hem vard hems- behovsprévade ]‘?"ef.
o N . amiljehems
vard oppna insatser |,3q
Avesta 3129 9778 821 3725 0,14 0,61 1,4 19
Finspang 1134| 12563 669 4 968 0,08 0,70 1,4 10
Flen 1814 8 127 959 9637 0,17 0,87 1,7 17
Katrineholm 932| 15888 792 4712 0,20 0,49 1,9 29
Kristinehamn 865| 17 823 721 2 362 0,07 0,77 11 9
Kdping 3258 11826 689 5262 0,22 0,58 2,1 28
Lindesberg 3579 5298] 1335 4082 0,19 0,67 0,0 22
Ludvika 2410 14786 868 5249 0,09 0,67 2,1 11
Mariestad 3074 8 969 928 3481 0,09 0,40 1,4 18
Mora 2222 7 592 906 8133 0,17 0,46 2,0 27
Sala 2122 10994 692 4 007 0,11 0,57 1,0 17
Antal varddygn
‘ mHVB m Familjehem
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Kostnad per varddygn (kr)

mHVB m Familjehem
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Stod till vuxna personer med missbruksproblem
Kaélla: tabell 17 i Jamforelsetal for socialtjansten 2007
Kostnad per invanare 21-64 ar for institutionsvard, familjehemsvard och éppna insatser 2007

Totalt | Kostnader for institutionsvard Kostnader for 6ppna insatser
och familjehemsvard
Totalt |Institutions- |Familjehems-| Totalt | Bistéand | Individuellt |Ovriga dppna
vard vard som avser| behovspré- | insatser
boende |vade 6ppna
insatser
Flen 574 539 505 34 35 35 0 0
Katrineholm 593 278 264 14] 315 24 72 219
Finspang 1309 378 361 16 931 34 6 891
Mariestad 755 543 543 0 212 41 40 132
Kristinehamn 652 166 156 10] 486 270 .. ..
Lindesberg 819 598 566 32 221 0 221 0
Kdping 816 389 352 36 427 9 293 125
Sala 1034 807 628 179 227 40 47 140
Avesta 303 210 210 0 93 32 61 0
Ludvika 1108 536 522 14 572 238 287 47
Mora 328 190 182 9 137 0 0 137
Oppnainsatser
OOvriga 6ppna insatser
MW Individuellt behovsprévade dppna insatser
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BAKGRUND

Natverket MellanNyckelns kommuner ville erhalla matt pa den nuvarande
servicenivan i teleservice och e-posthantering inom omradet Individ o Familj.

SYFTE

Syftet med matningen har varit att skapa ett antal bilder av den kommunala servicen
baserat pa de telesamtal och e-brev som vi skickat.

Matningen visar delar av den kommunala servicen och beskriver, enligt vart sett att
beddma, vad som hant nar vi varit i kontakt med kommunen.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument for malsattning, policy,
riktlinjer, etc. Rapporten ar utformad sa att den kan anvandas aven till egna
rapporteringar och presentationer.

METOD

Matningen, som har utarbetats i samarbete med SKL, har skett genom uppringning
och skickande av e-post till kommunerna inom MellanNyckeln.

De frdgeomraden som valdes &r relativt vanligt forekommande fran kommun-
invanare, bade via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven
till kommunens officiella e-adress. Fragorna var nio olika inom omradena Missbruk,
Barn o ungdom och Forsoérjningsstod. Vi har ringt kommunerna en gang per fraga.
Totalt 9 sokningar via telefon har genomférts under en tvaveckors period. Samma
omfattning och fordelning har skett via e-post.

Olika bedomningsfaktorer har bildat grunden fér att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktéar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa frdgan. Som hjalp vid bedémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

GENOMFORANDE

Matperioden var under veckorna 3 och 4.



Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktforsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Avesta

Finspang

Flen

Katrineholm

Kristinehamn

Koéping

Lindesberg

Ludvika

Mariestad

Mora

Sala

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

Andelen kontakt med en handlaggare var 78 % for Sala, vilket &r en hég andel. De
andra kommunerna hade en lagre andel i varierande grad.

Vid ev. talsvar har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning, eftersom det
da mest handlar om att vi ska vara tillgangliga.

Kommentar: JSM Telefronts tidigare erfarenhet av tillgangligheten hos kommuner
totalt &r att man som uppringare far svar drygt var tredje gang nar man sokt en
specifik person inom kommunen. | denna typ méatning har vi sokt en funktion och da
borde man ocksa fa svar oftare.



SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallning som visar om man vid genomférda fragetillfallen
erhallit svar pa de fragor man stallt.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Avesta

Finspang

Flen

Katrineholm

i

Kristinehamn

Kbping

Lindesberg

Ludvika

Mariestad

Mora

Sala

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

Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fick kontakt med
nagon handlaggare. Jamfor andelen Goda svar pa fraigan med andelen Kontakt pa
foregaende sida.

Andra orsaker till Daligt svar pa fragan ar att vi fatt kontakt, men med en handlaggare
som inte har det ansvarsomrade som var fraga gallde.

Om vi fick svaret redan i véaxeln, har vi gjort en beddémning av svaret, men inte av
bemotande, etc.



INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Avesta

Flen

KatrineholmQ

Vo

Koéping

Lindesberg

Ludvika

\

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

Informationen uppfattades alltid som God i kontakterna med Flen, Kristinehamn,
Lindesberg och Mora.

Kommentar: Informationen vi fatt uppfattas ofta som God och/eller Medelgod, trots
att svaren ibland tvingades bli allmant hallina.



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Finspang

Kristinehamn

Koéping

Lindesberg

e | e [

Mariestad

Mora

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

Stor spridning i utfallet mellan kommunerna.

Hos Kristinehamn och Kodping uppfattades Intresset och engagemanget alltid som
God. Hos Avesta, Flen, Lindesberg, Mariestad och Sala alltid som God och
Medelgod.



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de tycker de blivit bemoétta av
personalen.

[ ] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Avesta

Finspang

Flen

KatrineholmQ

E

Kristinehamn

Kdping

Lindesberg

Ludvika

Mariestad

Mora

Sala

20% 40% 60% 80% 100%

Q
X

Bemotandet hos handlaggarna i Kristinehamn, Koping och Mariestad har av
intervjuarna alltid bedémts som God.

Utfallet varierade mellan de andra kommunerna.



Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).

[ ] [ ] [ ] [ ] I

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
\ \
Avesta 100%
Finspang 7 44% _
Katrineholm 7 44% -

Kristinehamn 33% _
Lindesberg 7 89%
Mariestad 7 89% -
sain [ 1% I
| ‘ ‘ | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Diagrammet visar svarstiderna for kommunerna. Avesta svarade alltid inom ett dygn,
vilket ar mycket bra.

Kdping hade hogst andel obesvarade brev inom 2 veckor och de har &nnu inte besvarats vid

rapportskrivandet.

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa denna typ av
fragor som vi stéllt, borde till 90 % komma inom 2 dygn.



SVARSTIDER forts

Avesta 2

Finspang 16

Flen 8

Katrineholm 11

Kristinehamn 29

Képing 7

Lindesberg 5

Ludvika 28

Mariestad 16

Mora 12

Sala 13

Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen ar i
arbetstid (8-17).

Varierat utfall mellan kommunerna. Kortast svarstid har Avesta och Mariestad —
2 resp. 4 timmar.
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

[ ] [ ] [ ] |

Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Fdrvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr

Avesta ‘ 56%
Finspang | 75%
Flen | 71% |
Katrineholm | 25% —
Kristinehamn | 43%
Kdping | 67%
Lindesberg | 89%
Ludvika | 75%
Mariestad | 88% -
Mora | 100%
Sala | 40%
| ‘ ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mora lamnade alltid ifran sig fullstandiga avsandaruppgifter. De andra kommunernas
resultat ar mellan 25-89 %.

Exempel i Ovrigt &r enbart for- och efternamn, endast fornamn eller bara férvaltning.

Kommentar: Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och telenummer,
ar det lattaste malet att na och kan vara 100 %.
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SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer an bara svar pa fragan, tex
hanvisning till hemsidan, uppmaning att ringa kommunen eller annan fér mer
information och da med telefonnummer samt ev teletider, bifogande av lank eller tips
och idéer om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel
Fraga: Mitt studiemedel tar slut, jag har ingen A-kassa. Vilken hjalp kan jag fa?
Svar: Hej,
du rekommenderas att hora av dig till ekonomihandlaggare for forfrdgan/radgivning
gallande anstkan om forsorjningstid, till att bérja med. Handlaggarna har telefontid
varje dag 8.30-9.30.
Du kan ocksé kolla sjalv om du &r berattigad till forsorjningsstod genom internet
http//app.socialstyrelsen.se/sacalc/Default]S.aspx
Om det &r sannolikt att du kan fa forsorjningsstod och i Gvrigt uppfyller kraven, kommer
du att erbjudas tid for ett nybesok.
Hélsningar
Majlill Persson
Gruppchef Arbetsmarknad och forsérjningsstod
Avesta
Finspang

Katrineholm
Kristinehamn
Kodping
Lindesberg
Ludvika

Mariestad

Flen

71%

Mora

Sala

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

Svaret ovan kommer fran Kristinehamn och ar ett exempel pa merinformation, &ven om vi
saknar ett telefonnummer.

Kommentar: Anvisningar till hemsidan och, som hér, med detaljerade hanvisningar, ar bra
eftersom det inte alltid ar latt att hitta pa en hemsida.
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Obesvarade brev

Ibland far vi bekréaftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och att det
ar vidarebefordrat. Detta upplever vi som positivt, dock har vi inte rdknat det som svar i
denna matning.

Foljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi inte fatt svar pa inom
tva veckor och i de flesta fall inte svar alls.

Till: Finspang

Fraga: Jag &r orolig for en slakting som jag tycker spelar valdigt mycket bl.a natpoker. Jag
tycker att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa
hjalp fran kommunen?

Skickat: s6n 18/1 21:00
Till: Flen
Fraga: Jag &r orolig for en slakting som jag tycker spelar valdigt mycket bl.a natpoker. Jag

tycker att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa
hjalp fran kommunen?

Skickat: sbn 18/1 21:00

Fraga: Jag &r orolig fér min kompis som jag tycker dricker fér mycket, vad kan jag géra?
Skickat: tors 22/1 22:00

Till: Katrineholm

Fraga: Min son sitter framfor datorn for det mesta. Han traffar inte sina kompisar sa ofta

langre. Jag &r orolig for honom, gar det att fa hjalp?

Skickat: tis 20/1 10:00
Till: Kristinehamn
Fraga: Jag &r orolig for en slakting som jag tycker spelar valdigt mycket bl.a natpoker. Jag

tycker att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa
hjalp fran kommunen?

Skickat: sbn 18/1 21:00

Fraga: Min vaninna har en son pa 16 ar. Han har borjat skolka, humoret har férandrats och
hemma har det borjat forsvinna bade pengar och annat. Var ska hon vanda sig for att fa
hjalp?

Skickat: tis 13/1 22:00
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Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Koéping

Jag ar orolig fér min kompis som jag tycker dricker fér mycket, vad kan jag géra?

tors 22/1 22:00

Jag &r orolig for en slakting som jag tycker spelar valdigt mycket bl.a natpoker. Jag
tycker att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa
hjalp fran kommunen?

son 18/1 21:00

Mitt barn/bror sitter framfor datorn for det mesta. Han traffar inte sina kompisar sé ofta
langre. Jag ar orolig for honom, gar det att fa hjalp?

tis 20/1 10:00

Mitt studiemedel tar slut, jag har ingen A-kassa. Vilken hjalp kan jag fa?

[6r 17/1 12:25

Vilka mojligheter finns det att fa socialbidrag? Mitt jobb tar slut och jag verkar inte fa
nagot nytt. Jag saknar A-kassa

ons 14/1 11:10

Har man ratt att fa socialbidrag nar man gatt ut gymnasiet och inte hunnit f ett arbete
och fortfarande bor hemma?

tors 22/1 9:10

Ludvika

Jag &r orolig for en slakting som jag tycker spelar valdigt mycket bl.a natpoker. Jag
tycker att det verkar som att han har tappat kontrollen. Vad ska jag géra? Kan han fa
hjalp fran kommunen?

son 18/1 21:00

Mariestad

Jag ar orolig for min grannes lilla 5 aring. Jag hor hur foraldrarna skriker brakar och
gralar nastan varje dag. Ofta skriker dom p& pojken och pojken grater hysteriskt. Jag ar
radd att dom slar honom ocksa. Kan ni hjalpa pojken?

fre 23/1 15:15
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Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Mora

Jag ar orolig for min grannes lilla 5 &ring. Jag hor hur foraldrarna skriker brakar och
gralar nastan varje dag. Ofta skriker dom pa pojken och pojken grater hysteriskt. Jag ar
radd att dom slar honom ocksa. Kan ni hjalpa pojken?

fre 23/1 15:15

Min syster har en son pa 16 ar. Han har borjat skolka, huméret har forandrats och
hemma har det borjat forsvinna bade pengar och annat. Var ska hon vanda sig for att fa
hjalp?

tis 13/1 22:00

Sala

Jag &r orolig for min kompis som jag tycker dricker fér mycket, vad kan jag géra?

tors 22/1 22:00

Vilka mojligheter finns det att fa socialbidrag? Mitt jobb tar slut och jag verkar inte fa
nagot nytt. Jag saknar A-kassa

ons 14/1 11:10

Hej, min hemmaboende dotter har nyligen gatt ut gymnasiet och inte fatt ett arbete. Har
hon chans att fa bidrag fran socialen? Hon har ju inga pengar alls.

tors 22/1 9:10

15



Bilaga 3

Granskarens kommentarer av webbinformation

Avesta

Utforlig beskrivning av hur man soker hjélp och vilken hjalp man kan fa. Star tydligt vilka
handlingar som ska medtas vid ans6kan. Det framgar dock inte vad tjansterna t.ex. familje-
radgivning kostar eller hur Iang tid det tar for en ansokan att behandlas. Information om
kvinnofridbrott finns pa extern lank.

Finspang

Det finns bra information om vilken hjalp som erbjuds till barn som far illa, vid misshandel
och vid kvinnofridsbrott. Vad som ingar i ett forsorjningsstod framgéar och man kan prov-
berdkna direkt pa hemsidan. Det framgar dock inte hur lang tid handlaggningen kommer att
ta. Det finns ingen servicedeklaration eller kvalitetsredovisning. Informationen finns endast
pa svenska och gar inte att anpassa for synskadade eller som lattlast.

Flen

Lattnavigerad sida, dar informationen ar samlad i fliken ”Vard & social service”. Informa-
tionen ar ganska kortfattad och beskriver inte verksamheten i detalj. Det finns en l&nk till
vardférbundet Sormland dar man kan lasa mer i detalj vad som erbjuds inom behandlings-
hem och familjeradgivning. Man kan lasa sekretesslagen pa kommunens hemsida. Det
finns en kvalitetsredovisning fran 2007 att ladda ner, dar brukarundersékningar presenteras.
Det verkar finnas viss information pa andra sprak, men texten gar inte att anpassa som latt-
last eller som taltext.

Katrineholm

Ganska svarnavigerad sida med kortfattad information. Man forstar inte riktigt hur man
gar tillvaga for att soka bistand och det ar svart att forsta vilken hjalp man kan fa. Man
hanvisas i de flesta fall att kontakta kommunen for vidare information. Vad som ingar i
forsorjningsstodet framgar inte pa kommunens sida, utan star endast i lankat dokument om
riksnormen. Svart att hitta information om sekretess, var tvungen att gora en sokning for att
komma rétt. Viss information finns som lattlast, men information om individ och familje-
omsorg gar inte att fa pa andra sprak &n svenska.

Kristinehamn

Snyggt upplagd sida, med tydliga menyer. Ganska latt att hitta informationen man séker
om &n nagot kortfattad pa vissa punkter. Framférallt nar det galler vilka olika typer av stod
och hjalp man kan fa inom familjeomsorg. Vad som ingar i forsorjningsstod och vilka krav
som stélls pa den sokande framgar val. Det finns ocksa majlighet att fa texten upplast pa
hela kommunens webbplats.

Koping

Finns mycket god information om hur man soker hjalp och vilken hjalp man kan fa. Det
finns en 6versiktsplan dar man enkelt kan hitta den information man soker. Det finns ocksa
en sarskild sida om hur man 6éverklagar beslut, men det finns dock ingen kvalitetsredovis-
ning angaende individ och familjeomsorg. Det finns god information om vilka regler som
galler vid forsorjningsstod, men det framgar inte hur lang tid handlaggningen tar. Gallande
sekretess framgar endast att arbetet lyder under stark sekretess, men presenteras inte i de-
talj.



Lindesberg

Lattnavigerad sida med kortfattad men tydlig information. Man forstar vilken hjélp som
erbjuds och hur man soker bistand. Framgar tydligt vad som ingar i férsorjningsstod och
det finns lank till socialstyrelsen dér man kan lasa om riksnormen. Framgar dock inte heller
hos denna kommun hur Iang tid handlaggningen kommer att ta. Det gar inte heller att an-
passa texten i ndgot avseende. Det finns varken kvalitetsredovisning eller servicedeklara-
tion for verksamheten.

Ludvika

Mycket information om vilken hjalp kommunen har att erbjuda. Forsorjningsstodet be-
skrivs mycket utforligt och det finns dven en beskrivning av hur man gar tillvaga for att
overklaga beslutet. Kvalitetsredovisning och servicedeklaration saknas. Det gar endast att
anpassa texten i avseende om kontrast och storlek. Det saknas ocksa en samlad faktainfor-
mation dver kommunens enskilda verksamheter.

Mariestad

Svarnavigerad sida, dar informationen &r utspridd. Var tvungen att leta ordentligt innan jag
hittade till socialfoérvaltningens flik. Finns i stort sett bara information om de olika verk-
samheterna i kommunen, samt vilka regler som géller for forsorjningsstod. Det beskrivs
ocksa ganska tydligt hur man 6verklagar ett beslut. | vrigt saknas mycket efterfragad in-
formation, bland annat kvalitetsredovisning och information om hur handldggningen av
stod/hjalp gar till.

Mora

Det ar en ganska varierad kvalitet pa informationen om vilken hjalp man kan fa. Vissa
verksamheter presenteras val pA kommunens sida, medan andra ldnkas bara vidare till na-
gon riksorganisation. Bland annat kvinnofridbrott presenteras inte pA kommunens egen
sida. Hur man soker forsorjningsstod framgar mycket val och man kan aven ladda ner
blankett och information pa latt svenska. Informationen pa sidan ar gaska daligt samlad och
det finns ingen gemensam faktainformation om de enskilda verksamheterna. Inte heller
finns det nagon servicedeklaration eller kvalitetsredovisning.

Sala

Finns god information om familjeradgivning och om barn som far illa. Flera broschyrer att
ladda ner och hur man gar till vaga for att fa hjalp presenteras pA kommunens sida. Ocksa
forsorjningsstodet presenteras utforligt med vad som ingar, vilka skyldigheter som finns
och det star aven under "vard och omsorgsnamnden” vilka mal kommunen har for verk-
samheten. Det finns ingen kvalitetsredovisning och jag hittade inte hur man éverklagar
beslut om stéd och vard. Texten pa hemsidan gar i de flesta fall att lyssna pa.
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