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Sammanfattning

Den har rapporten handlar om kvalitet och kostnader for Individ- och
familjeomsorgen i sju kommuner. Kommunerna bildar ett natverk, kallat Matten
Gas, som ingar i det nationella Jamforelseprojektet. Det ar finansierat av
Finansdepartementet och leds av Sveriges Kommuner och Landsting i samverkan
med Radet for Kommunal Analys (RKA). Kommunerna som deltar i natverket ar
Arboga, Hammar®, Hedemora, Karlskoga, Malung-Sélen, Orsa och Rattvik.
Tillsammans har de drygt 100 000 invanare.

Det priméra syftet med projektet &r att ta fram effektiva arbetsmodeller dar
jamforelser mellan kommuner och nétverk leder till praktiska forbattringar i
verksamheterna.

I den har rapporten har kommunerna jamfort information och tillgéanglighet,
vantetider fran ansékan om insats till beslut, kostnader for utredningar, hur manga
ungdomar som aterkommer till socialtjansten efter avslutad utredning och eventuell
insats, hur mycket tid handldggarna har med brukare under en normal arbetsvecka,
samt hur manga fattade beslut som éverklagas hos lansratten och som eventuellt
andras av lansrétten. Vidare har natverket jamfort hur ndjda klienterna ar med det
bemotande de fatt pa Individ- och familjeomsorgen. Slutligen presenteras nagra
fingerade fallbeskrivningar dar handlaggare i kommunerna fatt ta stallning till vilka
insatser och beslut som skulle fattas i deras fall.

Information och tillganglighet

I natverket ar R&ttviks kommuns webbplats mest informativ med 69 % tréaffbild.
Sex kommuner har information om hur man soker hjélp och bistand. Tydlig
information finns ocksa for hur man gar tillvaga for att anmala till myndighet om
missforhallanden for barn. Det finns dock klara forbattringsomraden och
kommunerna arbetar med att vidareutveckla sina webbplatser. Flera av
kommunerna har redan idag forbattrat sin information.

Nér det galler tillgangligheten var Hedemora bast dar tillgangligheten var 67 %.
Bemotandet hos handldggarna bedémdes av intervjuarna alltid som god i
kontakterna med Arboga och Malung-Salen.
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Vantetider

Kortast genomsnittlig utredningstid for ansékan om forsorjningsstod hade Malung -
Salen med 5 dagar och langst har Hammar® med 33 dagar. Néar det galler barn och
unga varierade utredningstid fran 64 dagar i Rattvik och 125 dagar i Malung -
Salen. For missbruk/vuxen varierade motsvarande resultat fran Rattviks 18 dagar
till Hedemoras 165 dagar. Hur lang tid en utredning tar visar dock inte vilken
kvalitet den har. Har maste man jamfora med utfallet for klienten. Natverket
jamforde ocksa hur manga aktualiseringar som ledde fram till utredningar.

Ateraktualisering hos ungdomar

Spannet for andelen ungdomar, som varit féremal for avslutad utredning eller
insats, som inte aterkommer varierar mellan 70 % och 94 %. Hammaro uppvisar
den hogsta noteringen och Rattviks den l&gsta. Sett ur ett nationellt perspektiv har
alla kommuner i natverket relativt sett ett mycket bra resultat.

Brukartid

Har har handlaggarna i kommunerna sjélva gjort en studie under en, respektive tva,
arbetsveckor for att mata hur mycket direkt och indirekt brukartid de haft. N&r det
galler direkt brukartid sa har Orsa mest kontakt med brukarna vilket innebéar 30
procent. Arboga har hogst sa kallad indirekt brukartid med hela 80 procent. Har
ingar ex annan klientrelaterad kontakt, dokumentation, restid, handledning mm.
Den storsta enskilda tiden laggs enligt matningen pa dokumentation.

Rattsakerhet

Kommunerna har mycket fa 6verklaganden av sina beslut. I natverket har totalt

22 734 myndighetsbeslut tagits under ett ar inom individ- och familjeomsorgen.
Under perioden har totalt 0,6 procent i ndtverkskommunerna 6verklagats till
lansratten. Om det ar bra eller daligt att andelen éverklagade beslut ar relativt fa kan
diskuteras. Manga ganger upplever den enskilde att det &r svart och odverstigligt att
Overklaga trots att den beslutsfattande kommunen har skyldighet att hjalpa till med
utformandet av dverklagandet.

N6jd kund index

Da svarsfrekvensen varierar fran 25 procent till 100 procent &r det svart att gora
jamforelser. Mest néjda verkar klienterna i Hedemora, Karlskoga och Malung-
Salen, Rattvik vara. Hedemora och Karlskoga har ett NKI pa 77 malung-Sélen och
Rattvik har 76 . Har ar ocksa svarsfrekvensen relativt god.

Aven bemotandet och majligheten att fa kontakt undersoktes. Samtliga kommuner
har fatt ett gott betyg for bemotandet medan moéjligheten att fa kontakt via telefon,
e-post, brev eller fax far det lagsta betyget. Dessa resultat redovisas inte i denna
rapport.
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Bakgrund och inledning

Néatverket Matten Gas bestar av kommunerna Arboga, Hammard, Hedemora,
Karlskoga, Malung - Salen, Orsa och Réttvik. Kommunerna ligger i Dalarnas
Varmlands, Vastmanlands och Orebros 1an och har sasmmanlagt drygt 100 000
invanare. Natverket ar ett av de ca 30 natverk som ingar i det nationella
Jamforelseprojektet som drivs av Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) och
Radet for framjande av Kommunala Analyser (RKA). Projektet finansieras av
Finansdepartementet.

Varfér Jamforelseprojekt?

Det priméra syftet med projektet &r att ta fram effektiva arbetsmodeller dar
jamforelser i olika natverk leder till praktiska forbattringar i verksamheterna.
Inriktningen dr att forsoka finna sambandet mellan kostnader och kvalitet. Det &r
ocksa en uttalad ambition att skapa en arbetskultur dar kontinuerliga jamforelser
blir ett bestaende inslag i kommunernas arbete med att forbattra sina verksamheter.
For att lyckas med detta bygger projektets arbetsmetod pa kommunernas egen kraft
och kreativitet.

Organisation for hallbar utveckling och larande

Né&tverken har en styrgrupp dér varje deltagande kommunledning finns
representerad. Projektledarna ar ofta ekonomer eller utvecklings- och
kvalitetsansvariga och arbetar néara verksamhetskunniga kollegor. Projektteamen har
pa sa satt en forankring bade i kommunledning och i verksamhet. Natverksformen i
sig skapar arenor som ger mgjlighet till gemensam dialog och larande.
Projektorganisationen ger pa det sattet forutsattningar for ett hallbart
utvecklingsarbete i kommunerna.

Rapporten

Syftet med rapporten &r att ur ett brukar och medborgarperspektiv ge underlag, tips
och erfarenheter som kan forbattra kvaliteten i kommunernas verksamheter. Med
hjélp av rapporten ska man kunna bedéma kvaliteten pa arbetet i den egna
kommunen och satta den i forhallande till kostnaderna samt kunna jamféra med
andra kommuners resultatbild. Goda exempel ska lyftas fram och bli en
inspirationskalla for andra.
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Lasanvisning
Varje matt har ett eget kapitel med féljande underrubriker:

Utgangspunkt och beskrivning
Hér presenteras den gjorda undersokningen och en kortfattad motivering lamnas for
varfor natverket valt att jamfora resultat for omradet.

Resultat

De deltagande kommunernas resultat fran matningen presenteras for jamforelse. Det
gors ofta i form av en fargsatt tabell eller graf for att underldtta tolkningen av
resultatet.

Kommentar

Slutligen ges en kort kommentar till de presenterade resultaten. Kommentaren
syftar bade till att sammanfatta och att forklara ev avvikelser. Har gérs daremot inte
nagra analyser. Det verlamnas till varje kommun att sjalv analysera resultatbilden.

Tack!

Vi vill till sist tacka alla er som deltagit i matningar och sammanstéliningar av
denna rapport. Utan er medverkan och ert engagemang hade den har rapporten inte
blivit till. Vi hoppas ocksa att rapporten kan bli ett anvandbart verktyg for det egna
kvalitets- och forbattringsarbetet.
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Metod och avgransning

Individ- och familjeomsorgen organiseras pa olika satt utifran kommunernas olika
forutsattningar vilket i viss man kommer att avspeglas i rapporten. Det ar inte
mojligt att ta fram en “sann” och heltackande bild av omradets kvalitet genom en
undersokning av det har slaget. Matten och de gjorda jamférelserna visar pa nagra
av de skillnader som finns mellan kommunerna. Matperioderna for de olika matten
har varit 2008 och/eller 2009. Oftast kan vi bara redovisa matningar fran ett av aren.
Det gor att resultaten far ses som en égonblicksbild av verksamheten under just den
aktuella matperioden. For att kunna se trender och tendenser kravs att vi kan folja
resultaten under en langre matperiod.

Projektets vagledande riktlinjer for ett lyckat jamforelsearbete.

e Vi ska undvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller
mindre “givna” matt ska ges uppmarksamhet.

e Vi ska ta fram kvalitetsmatt. | forsta hand ska detta ske utifran ett
kommunlednings- eller medborgarperspektiv och inte ett professionellt
perspektiv.

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

e Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet &r att
se om det finns ett direkt samband mellan hog kostnad och hog kvalitet.

e Forklaringar till skillnader 6verlamnas till respektive kommun att analysera.

e Det dr omojligt att ta fram en helt "sann” och heltdckande bild av
verksamhetens kvalitet med ett par matt. Matten ska ses som indikatorer pa
att det finns skillnader i kvalitet. Dessa skillnader kan sedan ges olika
forklaringar.
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Individ- och familjeomsorg

Styrgruppen for Jamforelseprojektet Matten Gas natverk traffades for andra gangen
varen 2009. Gruppen beslot da att nasta undersékningsomrade skulle bli individ-
och familjeomsorgen. Inom det valda omradet har natverket undersokt foljande
omraden:

Informationsgivning
Tillganglighet
Utredningstid

Kostnad per utredning
Ateraktualisering
Brukartid

Rattsakerhet

NOjd- kund- index, NKI
Fallbeskrivningar

Datainsamling

Respektive kommun har hamtat statistik och uppgifter fran centrala dataregister dar
det visat sig vara majligt. Manga matt har dock fatt undersokas lokalt genom att
granska lokal dokumentation. Verksamhetens kostnader har ocksa granskats. For att
respektera sekretess och integritetsskydd har bara personal med behérighet gjort
granskningarna. Etiska riktlinjer har varit vagledande i arbetet som rort brukarens
dokumentation och évriga uppgifter. Kommunens tillganglighet och
informationsgivning har matts av externa utforare.
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Kommunerna i natverket Matten Gas

For att lattare kunna tolka kommunernas olika resultat ar det vardefullt att forsta
nagot av de olika betingelser som rader i respektive kommun. Vi har darfor valt att
borja rapporten med nagra bakgrundsfakta.

Bakgrundsfakta for Matten Gas kommuner ar 2008, kalla SCB och Arbetsférmedlingen

Arboga

Hammard

Hedemora

Karlskoga

Malung -
Salen

Orsa

Rattvik

Kommunens yta
i km 2

327

54

840

470

4 339

1800

2181

Antal invanare i
kommunen
Juni 2009

13 301

14 798

15 263

29 806

10 397

7 000

10 852

Antal hushall
med
Forsorjningsstéd
kvartal 2

ar 2009

244

182

190

374

141

92

225

Andel invanare
16-64 &r som &r
arbetslésa
juni 2009 *

8,0

59

4,9

7,3

5,7

6,7

5,5

Antal invanare
0-20 ar juni
2009

3161

4042

3296

6 728

2 286

1672

2225

Andel invanare
0-20 ar juni
2009 (procent)

24

27

22

23

22

24

20,5

! Inklusive de personer som ingér i program med aktivitetsstod
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Andel arbetslosa av befolkningen 16-64 ar, juni 2009 (procent)

6 .
5 4,9
i 4,2 4,2
3,8 3,9 3,8
4 1 3,4
3 ,
2 4
l 4
O T T T T
Arboga Hammar6é Hedemora Karlskoga Malung- Orsa Rattvik
Salen
Andel i program med aktivitetsstdd av befolkningen 16 - 64 ar,
juni 2009 (procent)
4 _
3,1 3,1
3 2,5
2,1
1,8
2 15 1,7
1 _
0 T T T T
Arboga Hammaré Hedemora Karlskoga Malung- Orsa Rattvik
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Informationsgivning

Utgangspunkt och beskrivning

I denna del av undersokningen har kommunernas webbsidor granskats. Genom
webben kan information snabbt formedlas och uppdateras pa ett enkelt och
kostnadseffektivt satt. | takt med denna utveckling 6kar standigt kraven och
forvantningarna pa webbsidorna fran medborgare, press, organisationer etc. For att
fa en bild av vara webbsidors styrkor och svagheter har vi sammanstallt ett antal
fragor utifran ett medborgarperspektiv. Det &r viktigt att se undersoékningen som en
dgonblicksbild och en farskvara eftersom foérandringstakten ar stor. Undersékningen
har genomforts av utomstaende personer. Granskaren har haft tva minuter pa sig att
finna ett svar pa hemsidan for varje fraga. Om svar inte hittats har det noterats som
att svaret inte finns. Det behover alltsa inte betyda att svaret inte finns utan bara att
det legat sa val ”dolt” att det tar mer an tva minuter att finna det.

= tjansten finns (3 p)
= tjansten finns delvis (1p)
= tjansten finns inte i kommunen (Op)

Resultat

Arboga | Hammar6 Hedemora Karlskoga N Réttvik

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

Det finns information om
vilka olika
insatser/bistand/hjalp man
kan fa.

Det finns information om
vad som ingar i
forsorjningsstodet

Det finns information om
vantetider efter sokt
héalp/stod

Det finns en samlad
faktainformation om de
enskilda verksamheterna
med kontaktuppagifter
(telefon, e-postadress,
adress) till ansvarig chef
och andra nyckelpersoner.
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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 framféra
synpunkter och
klagomal.

Det finns information
om
servicedeklaration/m
otsvarande for
verksamheten

Det finns en samlad
kvalitetsredovisning
riktad till
allmanheten dar
bland annat
brukarundersoékning
ar presenteras

Det finns information
om sekretessregler

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

Det finns information
om var man kan
vénda sig efter
kontorstid med akuta
problem.

Hammard

Hedemora

Karlskoga

Malung-
Séalen

Orsa

Rattvik

Summa av

maxpoang 20 23 24 18 0 14 27

39p

Andel av (%)

maxpodng 51 59 62 46 0 36 69
10
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Kommentar

I ndtverket har Rattviks kommun flest podng med 27. Malung- Salen med 0 poéng
arbetar med utveckling av hemsidan. Sex kommuner har information om hur man

soker hjalp och bistand. Tydlig information finns ocksa for hur man gar tillvaga for

att anmala till myndighet om missforhallanden for barn.

Det finns klara forbattringsomraden t.ex. kan man samla informationen om enskild
verksamheter och dess kontaktpersoner. Kommunerna arbetar med att
vidareutveckla webben och anstaller fler informatérer och utvecklare.

Orsa kommun har latit en annan oberoende person géra om testet och det blev
forandringar med 11 poang plus, vilket ger 25 istallet for 14. Tre fragor fick 3
poang dar det tidigare varit noll och 1 fraga fick 3 istéllet for 1. Detta kan stimma
bra eftersom manga forandringar gjorts under hosten efter de gemensamma
matningarna.

Malung - Sélens kommun arbetar med att fardigstalla en fungerande hemsida for

a

Individ- och familjeomsorgen. Den planeras vara i drift i december 09 - januari 10.

Jamforelseprojektet www.jamforelse.se

11



Tillganglighet

Utgangspunkt och beskrivning

Bakgrund

Natverket Matten Gas kommuner ville méta den nuvarande servicenivan i
teleservice och e-posthantering inom omradet Individ o Familj. Foretaget JSM-
Telefront har genomfort matningen for natverket och redovisar hér resultatet.
Kommunerna Karlskoga och Rattvik deltar ej i undersokningen.

Syfte

Syftet med méatningen har varit att fa bilder av den kommunala servicen baserat pa
de telesamtal och e-brev som vi skickat. Mé&tningen visar delar av den kommunala
servicen och beskriver, enligt vart sett att bedoma, vad som hant nar vi varit i
kontakt med kommunen. Resultatet av matningen ska ses som ett verktyg for
forbattringsarbetet.

Metod

Matningen, som har utarbetats i samarbete med SKL, har skett genom uppringning
och skickande av e-post till kommunerna inom Matten Gas. De frageomraden som
valdes &r relativt vanligt forekommande fran kommuninvanare, bade via telefon och
via e-post. Vi har ringt till véaxeln och skickat e-breven till kommunens officiella e-
adress. Fragorna var nio olika inom omradet Individ och Familj. Vi har ringt
kommunerna en gang per fraga. Totalt 9 sokningar via telefon har genomforts under
en tvaveckors period. Samma omfattning och fordelning har skett via e-post. Olika
bedémningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemdotande, intresse och engagemang, information, tillgédnglighet och svar
pa fragan. Som hjalp vid bedémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod
och dalig anvants.

Genomférande Matperioden var under veckorna 40 och 41 2009. Kommunerna
Hammar6 och Hedemora har senare matperiod.

Jamforelsekommuner

De jamforelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa samma
matning av Individ och Familj via telefon och e-post av kommunerna Askersund,
Avesta, Botkyrka, Bromolla, Filipstad, Finspang, Flen, Gnesta, Hagfors, Haninge,
Hjo, Huddinge, Hultsfred, Habo, Hoganas, Katrineholm, Klippan, Knivsta,
Kristinehamn, Koping, Lekeberg, Lindesberg, Ludvika, Lulea, Mariestad, Mora,
Munkfors, Nacka, Nynashamn, Olofstrom, Sala, Simrishamn, Sjobo, Skelleftea,
Sollefted, Sundsvall, Sodertalje, Solvesborg, Tomelilla, Torsas, Trelleborg, Trosa,
Tyreso, Toreboda, Umed, Uppvidinge, Vimmerby, Varmdo, Ystad, Atvidaberg,
Orkelljunga och Ostersund.

12
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Resultat telefon

TILLGANGLIGHET
Andelen lyckade kontaktforsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt
Rattvik ]
orsa | 55 T E—
Malung-Sélen | 44 [ 5 1
Karlskoga |
Hedemora | 67 [ 33 1
Hammaro | % ——
Arboga | 44 [ 5% ]
0 2‘0 4‘0 6‘0 8‘0 160 1‘20

Andelen kontakt med en handl&ggare var 67% for Hedemora, de andra
kommunerna i natverket MattenGas hade en lagre andel lyckade kontaktforsok.

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 tillgdngligheten hos kommuner
totalt &r att man som uppringare far svar drygt var tredje gang nar man sokt en
specifik person inom kommunen. | denna typ av matning har vi skt en funktion
och da borde man ocksa fa svar oftare.

13
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SVAR PA FRAGAN

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

E ] [ |
God Medelgod Dalig

Andra kommuner IO T O

Rattvik

Orsa 33
Malung-Sélen

Karlskoga

Hedemora
Hammar6

Arboga

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

Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare (inget svar = daligt svar), tex pga telefontider. Jamfor andelen
Daliga svar pa fragan med andelen Ingen kontakt pa foregaende sida.

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

Om vi fick svaret redan i vaxeln, har vi gjort en bedémning av svaret, men inte av
bemdtande, etc.

14
Jamforelseprojektet www.jamforelse.se



INFORMATION
Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

[ 1 [
God Medelgod Dalig

Andra kommuner _ 4T

Réttvik

orsa 55 17
Malung-Salen 50

Karlskoga

Hedemora

Hammaro 33

Arboga

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

Kommentar: Varierat utfall mellan kommunerna hur Informationen uppfattades.

Informationen vi fatt uppfattas oftast som God och/eller Medelgod, trots att svaren

ibland tvingades bli allméant hallna.

Jamforelseprojektet www.jamforelse.se
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
mEm -
God Medelgod Dalig

Andra kormmuner | SO 22 e

Rattvik

Orsa 40
Malung-Séalen

Karlskoga

Hedemora

Hammar6 67

Arboga

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

Intresset och Engagemanget for oss och vara fragor uppfattades alltid som God i
kontakterna med Arboga.

BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de tycker de blivit bemotta av

personalen.

s .
God Medelgod Dalig

Andra kommuner [IEEGE 26

Rattvik

o w
Malung-Salen

Karlskoga

Hedemora S5 ]

Hammard 100

Amboga [

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

Bemotandet hos handl&dggarna har av intervjuarna alltid bedomts som God i
kontakterna med Arboga och Malung-Salen.
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Resultat e-post

SVARSTIDER
Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid
(8-17).
— - [ [
Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor  Ej svar inom 2 veckor
Andra kommuner 55 [ 16 [ 14 -13i
Rattvik |
Orsa | 78 | 22
Malung-Sélen | 78 [ 22
Karlskoga |
Hedemora | 50 [ 33 | il
Hammaro | 50 [ 17 T 6
Arboga | 44 22 G
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Diagrammet visar svarstiderna for kommunerna. Malung-Sélen och Orsa svarade

alltid inom fem dygn. H6g andel obesvarade brev hos Arboga.

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa

denna typ av fragor som vi stéllt, borde till minst 90 % komma inom 2 dygn.

Kommentar Arboga kommun: Tva av svaren som skickats till fragestallaren

pastas inte ha kommit fram. It-tekniker har utrett och kan bara konstatera att mejlen
lamnat Arboga utan anméarkning.

Vad som hant med de fragor som inte besvarats i Hedemora och Hammaro framgar
inte av redovisningen. Hela undersokningen fran Hedemora och Hammar6 kommer
att redovisas vid senare tillfélle.

Jamforelseprojektet www.jamforelse.se
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SVARSTIDER forts

Rattvik

Andra kommuner _ 12

Orsa

Malung-Salen

Karlskoga

Hedemora

Hammaro |, 1¢

Arboga

|18

0

10

15 2

Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen &r i
arbetstimmar (8-17). Kortast svarstid har Orsa med 7 timmar. De flesta hade bra
resultat i forhallande till snittet for de andra kommunerna.

AVSANDARE
Avséandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.
— 3 — .
Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Forvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr
Andra kommuner 81 |51 9 15
Rétwik |
Orsa | 67 [ 1T 22
Malung-Salen | 100
Karlskoga |
Hedemora | 100
Hammard | 100
Arboga | 100
0% 2(;% 4(;% 86% 100%
18
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Arboga , Malung-Sélen, Hedemora och Hammar6 lamnade alltid fullstandiga
avsandaruppgifter. Bra! Exempel i Ovrigt &r endast férnamn och efternamn.
Kommentar: Avséandare, innehallandes namn, funktion/forvaltning och
telenummer, ar det lattaste malet att na och kan/bér vara 100 %.

SVARSKVALITET

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

Exempel

Fraga: Jag ar orolig for min kompis som jag tycker dricker for mycket, vad kan jag
gora?

Svar: Hej Emma. Jag tycker att du skall vanda dig till Radgivningsbyran i fragor
rérande... Radgivningen vander sig ocksa till anhoriga som vill fa rad, stod och
hjalp néar nagon...

Vi erbjuder dig 2 bestk for snabb radgivning gallande fragor rérande alkohol och...
Du nar Radgivningsbyran pa telefon 0589-102 06 sakrast pa fredagar 13-17... Du
kan ocksa mejla pd www.radgivningpanatet@arboga.se

Ytterligare ett alternativ ar att vanda dig till var 6ppenvard Stédcentrum, som...
Vill du prata mer med nagon hanvisar jag dig till IFO samordnare Kristin Lundell...
Med vanlig halsning, Helena Blomberg, IFO chef, Individ och familjeomsorgen
Box 87, 732 22 Arboga

Andra kommuner | 55

Rattvik

Orsa |67

Malung-Salen | 67

Karlskoga

Hedemora | 60

Hammaro6 ] 80

Arboga | 100

0 20 40 60 80 100 120

Arbogas svar innehdll alltid merinformation. Alla kommuner inom nétverket
MattenGas hade en hogre andel brev med merinformation jamfort med snittet for de
andra kommunerna.

Kommentar: Svaret ovan fran Arboga ar ett bra exempel pa merinformation. Det
ar av utrymmesskal forkortat.
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http://www.radgivningpanatet@arboga.se/

Obesvarade brev

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

Foljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi inte fatt
svar pa.

Kommentar: Tva av svaren har enligt it-teknikerna lamnat Arboga kommuns
server. Ett mejl har vidarebefordrats till fel adress. Rutinerna har vassats.

Till:  Arboga
Fraga: Min sambo dricker for mycket pa helgerna. Finns det nagon hjalp som
vi kan fa?

Skickat:  Tis 29/9 10:35

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

Skickat: Fre 9/10 11:10

Fraga: Har man rétt att fa socialbidrag nar man gatt ut gymnasiet och inte
hunnit fa ett arbete och fortfarande bor hemma?
Skickat: Ons 30/9 19:55
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Utredningstid

Utgangspunkt och beskrivning

| ett forsok att mata kvalitet har vi valt att mata hur 1ang tid som behovs fran
Klientens forsta kontakt till beslut i &rendet. | en utsatt situation har det stor
betydelse att inte fa vanta for lange pa kontakt och insats. De tre typer vi valt ar
forsorjningsstdd, barn och ungdom samt missbruk. Utredningarna ar inte av samma
typ varfor vi valt att fokusera pa det vasentliga i uppféljningen inom respektive
omrade.

Vi har kunnat konstatera att det finns en ratt stor spridning i utredningstid inom vara
kommuner, sérskilt inom forsérjningsstdéd och missbruk/vuxen.
FOrsorjningsstod

| vart arbete har vi méatt utredningstiden for forsorjningsstod fran tidpunkten for den
forsta kontakten till utbetalning. Samtliga nybesok under tiden 1 januari 2009 — 30
juni 2009 har tagits med.

Foérsorjningsstod

mmm Genomsnitt dagar
=== Medianvarde

Antal utredningar

(Genomsnitt antal dagar och medianvardet for antal dagar &r kopplat mot den vénstra axeln. Antal
utredningar &r kopplat till den hogra axeln.)
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Kommentar

Kortast genomsnittliga utredningstid har Malung/Salen med 5 dagar och langst har
Hammar6é med 33 dagar. Ovriga kommuner ligger rétt lika. Tid fran beslut till
betalning varierar mellan kommunerna beroende pa avtal med banker med mellan
1-3 dagar. Malung/Salen informerar bade i telefon och skriftligt vid férsta kontakt
om allt som klienten ska ha med sig vid sitt besok for en snabb handlaggning.
Hammaro arbetar ofta med tva handlaggare vid besok.

Barn och ungdom

Tidsatgangen nar det géller barn- och ungdomsutredningar skiljer sig fran
forsorjningsstod. Har ar det inte véantetiden innan en utredning startar som ar den
generella problematiken utan det &r sjalva utredningstidens langd. Utrednings- och
vantetider inom socialtjansten har vid ett flertal tillfallen varit foremal for offentlig
diskussion. Ofta har diskussionen rort utredningar kring barn och ungdom. For ett
antal ar sedan infordes darfor i socialtjanstlagen en bortre grans for hur lang en
utredning ska kunna vara. Gransen sattes till fyra manader. Undantag far géras om
det finns sarskilda skél.Utredningstiden inom barn och ungdom har beraknats fran
start av utredning till avslutad utredning. Samtliga avslutade utredningar under
perioden 1 juli 2008 — 30 juni 2009 har tagits med. Vi har &ven valt att redovisa
antal aktualiseringar (anmadlan/anstkan) under perioden samt andel utredningar som
ar over 120 dagar.
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Barn och ungdom

140
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mmm Genomsnitt dagar

= Medianvarde

Antal utredningar

—x— Léngre &n 120 dagar
(procent)

Aktualiseringar
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(Genomsnitt antal dagar och medianvardet for antal dagar ar kopplat mot den vanstra axeln. Antal
aktualiseringar, antal utredningar samt andel utredningar langre an 120 dagar ar kopplade till den
hdgra axeln.)

Kommentar

Kortast genomsnittliga utredningstid har Rattvik med 64 dagar och langst har
Malung/Salen med 125 dagar. Ovriga kommuner ligger ratt lika. Karlskoga har flest
antal aktualiseringar med 401 stycken medan Hedemora har flest antal utredningar
med 125 stycken. Réttvik och Karlskoga har lagst andel utredningar som Gverstiger
120 dagar, endast 3 procent. Malung/Sélen har hogst andel med 61 procent.

Insatser satts ofta in under utredningstiden.

Missbruk/vuxen

Tidsatgangen nar det galler missbruk/vuxen &r i stort sett densamma som nar det
géller barn och ungdom.

Utredningstiden inom missbruk/vuxen har beraknats fran start av utredning till
avslutad utredning. Samtliga avslutade utredningar under perioden 1 juli 2008 — 30
juni 2009 har tagits med. Trots att det inte finns nagon gréans pa fyra manaders
utredningstid inom missbruk/vuxen har vi valt att ta med denna parameter.
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Resultat

Missbruk/vuxen
80
+ 70
| go | Genomsnitt dagar
118
1+ 50 | =3 Medianvarde
91
+ 40 )
71 Antal utredningar
'46 - 30
AV | 20 Langre &n 120 dagar
—| (procent)
18 1,
o
| | | N | 0
o N
@?z}e o Q.g;@\

(Genomsnitt antal dagar och medianvérdet for antal dagar ar kopplat mot den vanstra axeln. Antal
utredningar samt andel utredningar langre &n 120 dagar ar kopplade till den hégra axeln.)

Kommentar

Kortast genomsnittliga utredningstid har R&ttvik med 18 dagar och langst har
Hedemora med 165 dagar. Antal utredningar varierar fran endast 9 stycken i
Hammard till 76 i Karlskoga. Varken Réttvik eller Hammar6 har ndgon utredning
som dverstiger 120 dagar medan Hedemora har 46 procent som dverstiger 120
dagar.

Samarbete med andra instanser forlanger ofta utredningstiden.
Insatser s&tts ofta in under utredningstiden.

Jamforelseprojektet www.jamforelse.se
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Vad kostar en utredning?

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 for de tre omradena
forsorjningsstdd, barn och unga samt missbruk/vuxen. Den kostnad som avses ar
I6nekostnaden (grundldn plus personalomkostnad) for den tid som anvants till
utredningar (uppskattad tid) dividerat med antalet gjorda utredningar under samma
tidsperiod.

Detta avsnitt har varit under diskussion i natverket da resultaten mellan
kommunerna varierat. Det ar svart att fa ett exakt rattvist resultat da uppskattningar
av nedlagd tid pa utredningar gjorts. | nagra kommuner arbetar en del personal mot
flera malgrupper vilket inneburit att de har uppskattat sin utredningstid for varje
omrade.

Nar en ans6kan om forsoérjningsstod inkommer gors en inledande utredning av
brukarens ekonomi och forhéllanden. En enklare utredning gors sedan varje manad
innan beslut om ny utbetalning tas.

Vid ansokan inom barn och unga/missbruk vuxen inleds alltid en utredning. Vid
anmalan gors en forhandsbedémning som kan resultera i en utredning, alternativt
startas utredning omedelbart.

Resultat

| nedanstaende diagram visas kostnad per utredning inom forsérjningsstod, barn och
unga samt missbruk/vuxen. Matperioden for samtliga diagram &r forsta juli 2008 till
sista juni 2009.
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KOSTNAD PER UTREDNING - Forsorjningsstéd
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Detta diagram visar att Orsa har hogsta kostnaden per utredning. De 6vriga
kommunerna ligger relativt jamnt.

Skillnaden mellan den dyraste utredningen (Orsa) och den billigaste utredningen
(Arboga) ar 1 512 kr. Detta motsvarar en spridning pa 79 % i jamforelse med det
hdgsta vérdet.

KOSTNAD PER UTREDNING - Barn och unga

19353 16577 18072 18281 15010

— ] 13093 13131
=~ 6560 ] ]

| detta diagram ser skillnaderna mellan kommunen ut att vara mindre. Noteras kan
att Arboga har en lagre utredningskostnad &n dvriga kommuner. Detta kan forklaras
med att den uppskattade utredningstiden i Arboga ar betydligt lagre &n i de dvriga
kommunerna, vilket innebér en lagre 1onekostnad att fordela pa antalet utredningar.

Skillnaden mellan den dyraste utredningen (Hammard) och den billigaste
utredningen (Arboga) ar 12 793 kr, vilket &r ett stérre spann an for
forsorjningsstodet. Detta motsvarar en spridning pa 66 % i jamfarelse med det
hdgsta vérdet.
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KOSTNAD PER UTREDNING - Missbruk/Vuxen
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Skillnaden mellan den dyraste utredningen (Karlskoga) och den billigaste
utredningen (Orsa) ar 6 877 kr. Detta motsvarar en spridning pa 68 % i jamforelse
med det hogsta vardet.

Kommentar

Orsa har den lagsta utredningskostnaden for bade Barn och unga och Missbruk men
har den nast hdgsta kostnaden for Forsorjningsstod. Tva kommuner ligger under
Matten Gas- snittet inom alla tre omradena. Det ar Arboga och Rattvik. Hedemora
ar den enda kommunen som ligger 6ver Matten Gas- snittet inom alla tre omradena.

Ar det bra med en hdg utredningskostnad per utredning? Tiden for en utredning
varierar stort mellan de olika omradena men aven komplexiteten. Kan man da
generellt sdga att en 1ag kostnad &r bra? Intressant fér kommunen &r ocksa att se om
det finns ett samband mellan utredningskostnad och grad av ateraktualisering.

Ovanstaende staplar visar pa ett ungefar hur det ser ut i vara kommuner. Staplarna
kan leda till diskussioner/reflektioner om vari skillnaderna bestar. Dessa
diskussioner/reflektioner kan leda fram till forandrade arbetssatt och
forbattringsomraden utifran vad man kommer fram till.
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Ateraktualisering

Utgangspunkt och beskrivning

For att mata resultat och eventuella framgangsfaktorer i arbetet med ungdomarna i
gruppen 13 - 20 ar har kommunerna foljt upp alla utredningar som avslutats for
denna grupp fran 1 juli 2008 till sista juni 2009. Vi har sedan matt i hur manga fall
dessa avslutade utredningar blivit ateraktualiserade pa grund av att samma
ungdomar aterkommit ett ar senare till socialtjansten med samma eller ny
problematik. Vi far da fram en andel som vanligtvis inte f6ljs upp.
Utgangspunkten ar att det ar bra att man inte behdver kontakten med individ och
familjeomsorgen. Ungdomen kan klara sig sjélv.

Ndgra av kommunerna har svart att utlasa tendenser ur resultatmaterialet da det
byggt pa sa litet underlag. Aven om siffrorna i mattets tabeller och diagram till stor
del bygger pa procent och forhallanden mellan olika enheter for att bli jamforbara
med andra. Resultatet kan dnda vara missvisande da kanske bara ett fatal familjer
under ett speciellt ar far sa stor genomslagskraft pa kommunresultatet att det inte
gar att generalisera utifran det.

Arboga Hammaro Hedemora Karlskoga Malung-Salen Orsa Rattvik

Antal
avslutade 35 31 87 102 57 37 80

ungdomar

Antal
aterkom

mande 10 2
ungdomar

12 13 11 6 24

Procent gj
TR 71 94 86 87 81 84 70

mande

Kommentar

Spannet for andelen ungdomar, som varit foremal for avslutad utredning eller insats, som inte
aterkommer varierar mellan 70 % och 94 %. Hammar6 uppvisar den hogsta noteringen och
Rattviks den lagsta. Sett ur ett nationellt perspektiv har alla kommuner i natverket relativt sett
ett mycket bra resultat. Vi kan notera skillnader i antal avslutade och aterkommande ungdomar.
Karlskoga, Hedemora och Rattvik har relativt manga avslutade utredningar och insatser for
ungdomar. Hammaro, Arboga och Orsa har relativt fa. Malung - Sélen placerar sig kring
medelvérdet. | férhallande till folkmangd har Hammar6 och Arboga lagst andel avslutade
ungdomar och Rattvik och Hedemora har hdgst.
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Brukartid

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.

Vi har métt ”Direkt brukartid”. Med detta avses:
e Direkt mote eller telefonkontakt med klient
e Kontakt med foretréadare for klient.

Vi har ocksa matt "Indirekt brukartid”. Med detta avses:
Ovriga klientrelaterade kontakter
Dokumentation

Restid.

Handledning, kunskap och kompetensutveckling

Slutligen har vi métt ”Ovrig tid”. Med detta avses bl.a.:
e Arbetsplatsméten

Konferenser
e Samverkansmoten

Métveckan ar en "normalvecka” och genomfordes under en vecka, forutom
Karlskoga som matte tva veckor. Matningen omfattade enbart handlaggare med
myndighetsutévning. Dessa fick en excelblankett som fordelar brukartiden enligt
beskrivningen ovan. Varje berord handldggare har sedan markerat den aktivitet som
dominerat i varje 10-minutersperiod av arbetstiden under den aktuella veckan.
Darefter har svaren summerats och gett nedanstaende resultat
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Resultat

Brukartid i procent

Maluna- Marten
Arboga | Hammaro | Hedemora | Karlskoga Saleng Orsa | Rattvik | Gas
snitt
Direkt
brukartid 16 20 20 24 24 30 27 23
Indirekt
brukartid 80 58 62 67 67 51 51 62
Ovrig klientrel.
Kontakt 15 11 13 16 28 10 21 16
Dokumentation 40 33 36 31 29| 21 21 30
Restid 6 2 5 6 4| 8 2 5
Handledning 19 12 8 14 6| 12 7 11
Ovrig tid 4 22 18 10 9| 19 22 15
Direkt brukartid — indirekt brukartid samt dvrig tid i procent
100% —
. 10 e 15

90% | 22 18 19 22

80% -

70%

60% 0 Owrig tid
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Kommentar

Nar det galler direkt brukartid sa ar spannvidden inom natverket 17 procentenheter
mellan l&gsta och hdgsta vérde. Orsa har det hdgsta vérdet — 30 procent.
Spéannvidden for indirekt brukartid ar 29 procentenheter. Har ar det Arboga som har
det hogsta vardet — 80 procent. For Ovrig tid &r spannvidden 18 procentenheter. Det
hdgsta vérdet finns hos Hammar6 och Réttvik - 22 procent.

Den storsta enskilda tiden laggs enligt matningen pa dokumentation. | snitt lagger
natverket 30 % av tiden pa dokumentation. Darefter kommer direkt brukartid med
23 % i genomsnitt.

Finns det nagon optimal tidsatgang for direkt brukartid, dokumentation osv? Vad
ska man lagga mest tid pa for att fa mest effekt av arbetet? Snittet i landet for direkt
brukartid ar ca 20 procent for handlaggare inom individ- och familjeomsorgen,
Matten Gas-snittet ligger 3 procentenheter hogre.

Dokumentation ar alltsa den enskilt storsta delen av handlaggarnas arbetstid. |
begreppet dokumentation ingar bl.a. utredning, upprattandet av vard- och
genomforandeplaner, normberékning och journalanteckningar.

Det kan ocksa noteras att utredning som ar en del av dokumentation ocksa kan
innehalla moment av forandringsarbete. Nar man infor utredningsmodeller som ex
BBiC (Barnens behov i centrum) och ASI (Addiction Severity Index) sa kravs
inledningsvis mer tid till dokumentation

Man kan diskutera om det gar att minska tiden for dokumentation och anda félja
lagstiftningen och garantera rattsdkerheten? Néar vi jamfor antalet &ndringar i
lansratten med den tid som laggs pa dokumentation inom nétverket kan vi inte se
nagot samband.

Att méta brukartid samt indirekt brukartid ger ett bra underlag for diskussioner om
vi lagger tid pa ratt saker. Men det gdr inte att dra nagra sékra slutsatser av vart
material, om mer direkt brukartid ger ett battre resultat, eller om mycket tid pa
dokumentation leder till hogre rattssékerhet.

Det &r ocksa sa att en matvecka inte racker for att sakert veta hur mycket tid som
laggs pa de olika arbetsmomenten. Nar vi tittar narmare pa en kommuns siffror for
direkt brukartid ser vi ocksa en stor variation mellan handlaggarna. Under
matveckan finns det de som lagger 50 % av sin arbetstid pa direkt mote med
brukaren och de som lagger 13 %. Flera matveckor ar darfor 6nskvart for att fa ett
sékrare underlag for fortsatta analyser.
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Rattsakerhet

Utgangspunkt och beskrivning

Syftet med mattet &r att ge en bild av i vilken utstrackning som kommunerna foljer
lagar och forordningar i sin myndighetsutévning, vilket &r viktigt ur rattssakerhets-

synpunkt for saval den enskilde som fér medborgaren.

Den som &r missnojd med ett myndighetsbeslut som fattas enligt socialtjanstlagen

4 kapitel 1 § har ratt att dverklaga beslutet till l&nsrétten. Nar den enskilde

underréttas om beslutet & kommunen skyldig att informera om hur beslutet kan

overklagas.

Resultatet har tagits fram genom att undersoka myndighetsbeslut som rér enskild

person inom individ- och familjeomsorgen avseende:
- totalt antal myndighetsbeslut

- antal avslag (avser bade helt avslag och delavslag)
- antal 6verklagade beslut till lansratten

- antal &ndrade beslut i lansratten

Matperiod: 1 juli 2008 — 30 juni 2009

Resultat
Beslut
Arboga |[Hammart |Hedemora| Karlskoga | Malung- Orsa Rattvik
Salen
Totaltantal | 5 g,g 2378 | 3429 5823 | 1780 | 2248 | 3248
beslut
Antal avslag 553 135 237 327 88 120 140
Antal dver-
klagade 23 19 22 52 17 4 5
beslut
Antal
beslutsom |, 0 4 3 2 2 0
har andrats i
lansratten
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Kommentar

Av resultatet framgar att kommunerna har fa 6verklaganden — bade i férhallande till
antalet fattade beslut och i forhallande till antalet avslag.

| natverket har totalt 22 734 myndighetsbeslut tagits inom individ- och familje-
omsorgen under perioden 1 juli 2008 — 30 juni 2009. Av dessa utgdrs 1 600

(7 procent) av avslag, d.v.s. avslag som helt eller delvis har gatt emot klientens
ansOkan. Under perioden har totalt 142 beslut (0,6 procent) i natverkskommunerna
overklagats till 1ansréatten.

Andelen 6verklaganden i férhallande till antal avslag ligger i intervallet 3 — 19
procent. Hogst andel dverklaganden i forhallande till antal avslag har Malung-Séalen
(19 procent) och lagst har Orsa (3 procent).

Av det totala antalet 6verklagade beslut har 15 beslut andrats i lansréatten, vilket
innebéar att kommunerna i snitt har farre an en rattelse per 1 000 beslut. Nagra
kommuner — Hammard och Rattvik — har inga réttelser alls.

Om det &r bra eller daligt att andelen 6verklagade beslut &r relativt fa kan
diskuteras. Manga ganger upplever den enskilde att det dr svart och odverstigligt att
Overklaga trots att den beslutsfattande kommunen har skyldighet att hjalpa till med
utformandet av 6verklagandet.

Av resultatet framgar ocksa att kommunerna relativt séllan tar beslut som innebéar
avslag. Arboga avviker har fran de 6vriga natverkskommunerna genom att

15 procent av samtliga beslut utgors av avslag. Ovriga kommuner ligger i intervallet
4 — 7 procent. En fraga som skulle kunna vara intressant att diskutera vidare &r
varfor andelen avslag &r sa lagt. Ar det s& att kommunerna ar allt for generdsa i sin
bistandsgivning? Eller &r informationen sa tydlig om vilka mojligheterna till bistand
ar sa att den sokande avstar fran att ansoka om bistand?
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NOjd - Kund - Index

Utgangspunkt och beskrivning

For att ta reda pa kvaliteten pa individ- och familjeomsorgens tjanster ar det viktigt
att den enskilde klientens uppfattning om tjansten efterfragas och analyseras.
Anvindandet av brukarenkater ar olika utvecklat i natverkets kommuner. Nagra
kommuner har sedan lang tid tillbaka egna enkater som de anvéander i olika
omfattning.

For att fa fram en jamforbarhet har vi enats om nagra gemensamma fragor.
Statistiska centralbyran har tagit fram ett begransat antal fragor inom respektive
kommunal verksamhet som kan anvéndas. Fragorna ar darmed gemensamma for
alla kommuner i natverket och kan pa sa satt vara underlag for att sammanstalla
resultat som &r jamforbara inom natverket men aven med andra kommuner i
projektet. Modellen kallas N6jd-Kund-Index och bygger pa tre fragor. Fragorna ar
av generell och dvergripande karaktar dar den enskilde brukaren/klienten ger ett
helhetsomdome av verksamheten. Alla fragor utgar fran en skala 1 till 10. NKI
beraknas enligt SCB: s analysmodell for N6jd-Kund-Index.2 Ett hogt indexvarde
betyder hég néjdhet. Betygsindex under 40 innebér ett klart underkannande.

Fragorna har stallts till klienter inom férsorjningsstod, barn och unga och missbruk
vuxen.

De fragor som stéllts till klienterna lyder:

a) Hur nojd ar du med hjéalpen/radgivningen som helhet?

b) Hur val har hjalpen/radgivningen uppfyllt dina forvantningar pa den?

c) Téank dig den mest perfekta hjalpen/radgivningen som man kan fa. Hur nara eller
langt ifran en sadan hjalp/radgivning har du fatt?

ZNKI = (((a+b+c) :3) -1) :9) x100 a,b och ¢ & medelbetygen fér de tre indikatorerna/fragorna
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Resultat

Arboga | Hammar6é | Hedemora | Karlskoga g‘;lgr?g' Orsa Rattvik
NKI 75 70 77 77 76 64 76
Svarsfrekvens 53 25 66 58 100 34 50
(%)
Antal utdelade 49 132 121 160 33 105 40
enkater
Kommentar

Undersokningsmetoden har i princip varit lika i kommunerna. Handldggarna och i
nagra fall receptionen har delat ut frageformuldr till besokare. Formularet har
kunnat fyllas i utanfor beséksrummet. En kommun har ocksa skickat frageformular
till besokare tre manader bakat. Resultatet ar relativt jamnt inom natverket.
Variationen for NKI ligger mellan 64 och 77. Da svarsfrekvensen varierar mellan
25 procent och 100 procent &r det svart att gora jamforelser mellan de kommuner
som har lag svarsfrekvens och de som har hog. En analys av den laga
svarsfrekvensen ar nddvandig for att kunna dra slutsatser.

Mest néjda verkar klienterna i Hedemora och Karlskoga vara som har ett NKI pa
77. Svarsfrekvensen i de bada kommunerna ar ocksa acceptabel. Rattvik och
Malung/Sélen har ett NKI pa 76 och Malung- Salen med en svarsfrekvens pa 100
procent.

Natverket har dven fragat besokare vad de tycker om bemotandet och om
tillgdngligheten. For samliga kommuner kan noteras att de som svarat gett ett gott
betyg for bemotandet medan majligheten att fa kontakt via telefon, e-post, brev eller
fax far det lagsta betyget.

Analysen av resultaten gors i varje kommun och inte i denna rapport. Bakgrunden
till resultaten kan vara manga. Resultatet fran den har undersokningen maste kritiskt
granskas och jamféras med andra resultat s som tidigare genomférda
brukarundersokningar eller andra undersokningar och matningar.
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Fallbeskrivningar och beddmningar

Utgangspunkt och beskrivning

Natverket har anvant ett antal fallbeskrivningar for att jamftra de beddmningar och
eventuella insatser som fallen skulle leda fram till i respektive kommun.

| varje kommuns handlaggargrupp har forst de enskilda handlaggarna bedémt vilka
eventuella insatser de skulle givit de fingerade personerna i typfallen. Déarefter har
handlaggargruppen i kommunen jamfort sina olika bedomningar och kommit fram
till ett gemensamt beslut. Pa det viset har de har redovisade fallen tjanat som
underlag for en fingerad drendehandledning.

Hér redovisas nu de aktuella typfallen med en sammanfattning av hela natverkets
samlade slutsatser kring varje fall.

Fall 1 BARN OCH UNGA

Anmalan inkommer gallande alkoholmissbruk och en oro kring den 13-arige sonen.
Modern har varit nykter alkohol- och drogmissbrukare i 10 ar och bor tillsammans
med sonen i en villa. Utredningen avslutas med insatsen kontaktfamilj for pojken en
helg i manaden. Modern pabdrjar behandling. Modern avbryter behandling. Ny
anmélan inkommer géllande att modern tagit ett aterfall. Modern har tagit med sig
sonen till en olamplig miljé dar hon injicerat heroin. Samtidigt som anmalan
inkommer befinner modern sig pa socialtjansten tillsammans med sin handlaggare
pa ekonomi dar hon sjalv uppger vad som intraffat. Modern uppger aven att hon
druckit dagligen sedan ett par veckor tillbaka och att sonen befinner sig hos en
granne sedan dagen innan.

Kommentar
Alla kommunerna har valt att 6ppna utredning.

Alla pratar med pojken samt insatser utifran vad som finns pd hemmaplan. Alla
beaktar barnsamtal.

Insatser for missbruket inleds utifran vad som finns pa hemmaplan.
Man bedémde det som okant om fadern &r vardnadshavare. Kontakt med andra
huvudmén tas under utredningstiden.

36
Jamforelseprojektet www.jamforelse.se



Fall 2 BARN OCH UNGA

Beskrivning

Anmalan inkommer fran skolan da man har en oro kring en 14-arig flickas psykiska
maende samt hennes starka protester mot vuxenvarlden. Skolan skickar samtidigt
remiss till BUP. Flickan fokuserar pa att hon vill byta klass och att allt ar skolans
fel. Flickan lyssnar varken pa vardnadshavare, larare eller handlaggare vid
socialtjansten. BUP traffar flickan men gér bedémningen att flickan ar upproérd
éver att hon ej far byta klass. Ny remiss skickas da flickan av handlaggare
uppfattas visa tecken pa psykiskt daligt maende. Flickan patraffas lattkladd gaende
i samhallet och uppger till polis att hon blir slagen hemma.

Handl&aggare kor flickan till BUP-akuten déar flickan blir inlagd éver natten.
Flickans historier bedoms bisarra och sakna rod trad. Morgonen efter hamtar
vardnadshavarna henne. Handlaggare diskuterar med BUP vikten av en kontakt for
flickan. Handlaggare aker pa mote tillsammans med flickan dar flickan uppger att
hon vill ta sitt liv och hur hon ska gora. Kurator pa BUP bedémer att flickan maste
till BUP-akuten. Flickan blir inlagd. Vardnadshavarna motsatter sig inlaggningen
da de menar att flickan enbart vill bestamma och kontrollera situationen.

Kommentar

Alla kommuner bedomer att utredning enligt SoL 11:1 skall inledas. En kommun
kommenterar att det gors med eller mot féraldrarnas samtycke. Hog samstammighet
rader.

Stodatgardernas art varierar fran barnssamtal till omedelbart omhandertagande
(Arboga och Raéttvik). Alla kommuner bedémer att BUP kontakt/utredning inkl
lakarbedémning skall goras.

Alla kommuner forutom en kommun beddmer att foréldrastod, samtal med forélder
— motiverande och inventering av behov &r adekvata insatser. Malung/Salen
Overvager omedelbart omhéndertagande om inte féraldrarna motiveras till behovlig
vard pa BUP.

Fyra av sju kommuner hénvisar att barnperspektivet beaktas genom att det gors en
skyddsbeddmning. Fem kommuner beskriver att barnens perspektiv tas tillvara
genom barnsamtal/medverkan i utredningssamtal /att man lyssnar pa barnet. BBIC-
utredning &r redovisat som ett sétt att beskriva barnets perspektiv.

Samstammigheten ar hog hos kommunerna — alla kommuner kontaktar bade

mamma och pappan.
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Tre av sju kommuner bedémer att Barnhuset skall kontaktas medan andra
kommuner menar att det ingar i skyddsbedoémningen under inledningsfasen av
utredningen. Fyra kommuner kontaktar skolan. En kommun (Karlsskoga) har svarat
ja, men de har inte specificerat vilka kontakter som tas.

Fyra av sju kommuner bedomer att atgarder mot barnet/féraldrarna samtycke
(omedelbart omh&ndertagande, provning enligt LPT) &r nddvandiga. Skillnaderna
mellan kommunerna ligger mest i hur de har redovisat de olika atgarderna. Ett
exempel r att tvd kommuner redovisar omedelbart omhandertagande under
kriteriet "stodatgarder”.

Fall 3 MISSBRUK

Beskrivning

Civilstand: Ensamstaende. Mr X har nyligen separerat. Vuxna barn som flyttat
hemifran.Bostad: Radhus, bostadsratt. Ekonomi: Tjanstepension. Fritid:
Tradgardsarbete Arbete/sysselsattning: Pensionar. Mr X har tidigare arbetat som
asfaltlaggare.Héalsa: Mr X har efter en arbetsskada, ryggont nagra ganger om aret.
Han uppsoker da chiropraktiker. Missbruk: Mr X har druckit alkohol fran och till
under manga ar. Han har nu haft en period pa 3-4 manader. Mr X séager att han
dricker en halv trettiofemma/dagen. Mr X dricker under hela dagen.

Mr X:s son tar kontakt med socialsekreterare 9/8-07. Sonen &r orolig for sin far
vars drickande har eskalerat. Tid bokas in nastkommande dag.

Mr X berattar att han misslyckats gang pa gang med att begrénsa sitt missbruk. Mr
X blir rastl6s och nervos nar han inte dricker. Han har angest och ar radd for att
bli ensam. Han har manipulerat sin omgivning och férsokt délja sitt beroende. Mr
X har inte tidigare velat diskutera med sina barn om sitt missbruk. Han har annu
inte forlorat sina personliga relationer till barnen men sonen har sagt, att han nu
staller krav pa att Mr X ska ta tag i sitt missbruk. Mr X vill nu ha hjalp med att
komma ifran missbruket. Han tar antabus varje dag. Mr X sager att han inser aven
att han behdver behandling for sitt missbruk.

Kommentar

Mister X ansoker om hjalp att komma ur sitt missbruk. Kommunerna i natverket
inleder en utredning. Flera kommuner anvander ASI (AddictionSeverity Index) som
del i utredningen, vilket ar en metod . ASI som metod innebér att man gar igenom
sju olika livsomraden (fysisk héalsa, arbete och férsorjning, alkohol- och
narkotikaanvandning, rattsliga problem, familj och umgénge samt psykisk halsa.).
Utifran detta fas en bild av sokandes livssituation.
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Mister X erbjuds motivationsarbete. Alla kommuner erbjuder darefter stddsamtal
och 6ppenvard pa hemmaplan. Sedan kan det bli aktuellt med 12-stegsbehandling.

De flesta kommunerna foreslar kontakt med landstinget for eventuell
abstinensbehandlig (i dagligt tal avgiftning). Forslag finns till natverksmaéten med
psykiatrin och 6ppenvarden.

Sammantaget kan vi se att samtliga kommuner tanker ungefar lika i detta fall och
satter in likartade atgarder.

Fall 4 FORSORJNINGSSTOD

Beskrivning

Klienten ar ensamstaende man fodd 1976. Han kom till Sverige fran Bosnien 1995
och har tva umgangesbarn, flicka fédd 1999 och pojke fodd 2001. Fram till att
mannen blev avhyst har barnen bott hos honom varannan helg. Han avslutade SFI
1997 och har darefter last ett par ar pA KomVux. Han har haft en kortare
anstallning som truckforare. 2003 rakade han ut for en arbetsplatsolycka och
skadade axeln. Axelskadan att han inte kan ta vilka arbeten som helst. Han har
tidigare varit sjukskriven pa grund av axelskadan men ar nu inskriven vid
arbetsformedlingen och uppger sig vara aktivt arbetssokande. Mannen flyttade till
sin mor for ett par manader sedan. Han bodde tidigare i en annan kommun men
blev vrékt fran sin lagenhet pa grund av obetalda hyror. Modern bor i en
tvarumslagenhet och har inte plats fér sonen och hans barn. Det kommunala
bostadsbolaget har vagrat att anvisa honom bostad eftersom han saknar inkomster
samt att han har skulder hos kronofogdemyndigheten.

Mannen har i dagsldget inga egna inkomster. Ar inte beréttigad till sjukpenning
eller arbetslGshetserséttning. Genom namndens forsorg ar han placerad pa praktik
(kompetenshdjande verksamhet) pa kommunens arbetsmarknadsenhet. Mannen
tycker inte att han klarar av jobbet pa enheten pa grund av sin axelskada och har
inte kommit till sin praktik. Han har besokt lakare som gjort bedémningen han inte
bor vara sjukskriven pa grund av sin skada. Nar lakaren inte vill sjukskriva honom
tycker mannen att han inte vill arbeta gratis och séger att han vill soka arbete pa
egen hand. Han vill inte fortsétta pa arbetsmarknadsenhetens praktik.

Mannen ansoker om ekonomiskt bistand till sin férsérjning, umgangeskostnader, samt
bistdnd med bostadsanskaffning for att kunna fortsatta umgéanget med sina barn. Vilket
beslut skulle namnden fatta? Ar han beréattigad till bistdnd och i s& fall i vilken form? Hur
skall man se pa hans boendesituation? Hur paverkar barnperspektivet besluten i drendet?

Kommentar
Gemensamt for samtliga kommuner ar att de bedomer att beslutet skall vara ett
avslag da mannen inte gjort vad han kunnat for att bidra till sin forsorjning. Nar det
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géller "nddsituation™ har kommunerna beddémt att man kan behdva ta stéllning till
detta med livsmedelsnorm till honom och barnen och det som skiljer &r att ndgon
kommun vill bevilja detta i ett tidigare skede an 6vriga,

Det gemensamma ar dock for samtliga kommuner att man vill forsoka erbjuda
mannen hjalp/ olika insatser, t e x kontakt med budgetradgivare for ekonomin,
arbetsformedlingen/sjukvarden avseende sysselsattning samt diskutera
boendesituationen. Darigenom kan han ocksa ta sitt ansvar som forélder och
forsorjare, bade for sin egen del och for barnens.

Fall 5 FORSORJININGSSTOD

Beskrivning

Ensamstaende man som &r ankling sedan drygt tva ar. Hans barn ar
familjenemsplacerade sedan tidig alder. Han har sporadisk umgange med dem. Har
inkomster av sjukerséattning sedan flera ar tillbaka. Har haft en del
forsakringspengar efter hustrun som nu ar slut. Uppsoker ndmnden och anséker om
forsorjningsstod till de tva senaste manadernas hyra och elrakning.
Normber&kningen visar att mannen genom egna inkomster kan tillgodose behovet.
Ur socialregistret framkommer att han beviljats en hyra for cirka ett halvar sedan.
Aven d& fanns utrymme i egna ekonomin att bekosta hyran.

Vid samtal med mannen framgar att han inte kan precisera vad han anvant sina
pengar till istallet for att betala hyra och el. Han sager att han har manga
prenumerationer som ar viktiga. Det framkommer aven under samtalet att han
betalar sina rékningar personligen pa posten. Han vill inte ha nagra giron att
betala igenom. Han sager att han inte gatt i samma klass som sin tvillingbror utan
att han gatt i specialklass men han har klarat sig bra i livet i alla fall. Informeras
om majligheten till god man men tycker inte han har nagot behov av en sadan
eftersom han vill klara sig sjélv och &r bra pa att fylla i blanketter. Vill bara ha
hjalp med hyrorna eftersom han inte kan bo pa gatan med alla sina mabler.

Vilket beslut far mannen pa sin ansékan om forsorjningsstod till hyra och
elrakning? Vilka ytterligare insatser kan bli aktuella?

Kommentar

Malung- Sélen beviljar bistand till en hyra och en elrdkning for att ekonomiskt
komma ikapp. De 6vriga kommunerna ger avslag direkt. Gemensam motivering till
avslag, inkl Malung- Sélen efter en utbetalning, ar att mannen har egna inkomster
som tillgodoser behovet av en skalig levnadsniva. Alla kommuner erbjuder hjélp
med ekonomisk radgivning. Arboga, Hedemora och Malung- Salen skulle kontakta
hyresvérd och elbolag géllande avbetalningsplan. Ibland skulle dverférmyndare
eller kontaktpersoner kopplas in.
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