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Kommunala jamforelser med en kombination av kostnader och kvalitet & mycket séllsynta. Tidi-
gare jamforelser har i de flesta fallen enbart sett till kostnader. De har dessutom ofta hamnat i
forklaringsdiskussioner utifran olika bakgrundsvariabler och matfel. Mojligheten av att kunna lara
sig nagot av de andra kommunerna och darmed forbattra den egna verksamheten har varit liten.
Metodiken vad galler kvalitetsjamforelser dr ny. Det finns fa praktiska exempel att hamta kun-
skap och inspiration ifran.

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

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 utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller medborgarper-
spektiv. Inte ett professionellt perspektiv.

» Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram och andra kommu-
ner ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna verksamheten.

» Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet ar att se om det finns ett
direkt samband mellan hdga kostnader och hég kvalitet.

o Forklaringar till skillnader har lamnats déarhén.

Det ar omdgjligt 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.

Kvalitet inom myndighetsutdvningen kan givetvis ses ur en mangd olika synvinklar. Utifran
ovanstaende riktlinjer framstar det dock som naturligt att fokusera pa det som den enskilde eller
medborgaren ser som vasentligt och sjélvklart. Detta har varit en hdg tillganglighet, rattssakerhet,
gott bemotande och snabb handldggning. Flera aspekter och matt kan givetvis tas fram och kom-
pletteras i framtiden.

Inom myndighetsutévningen har, enligt styrgruppens beslut, gjorts en avgransning till handlagg-
ningen av ekonomiskt bistand samt behovsbedémningen inom &ldreomsorgen. Bada dessa omraden
regleras av samma lagstiftning. Det finns dock inget hinder att liknande undersokningar inom
andra delar av myndighetsutdvningen kan anvanda samma kvalitets- och kostnadsmatt.

De framtagna matten ar konkreta och kan dessutom relativt enkelt anvandas av den egna forvalt-
ningen for egna framtida uppféljningar. Likvél som att lokalt kopplade mal aven kan utformas till
de olika matten.

Resultaten har delats upp pa féljande satt:

Ekonomiskt bistand

Kvalitetsresultat:

Tid — Vantetiden innan utredningen startar

Tid — Utredningstidens langd

Tillgénglighet — Telefontid

Rattssékerhet — Informationsgivning till enskild
Bemotande — uppfattningen hos enskilda

Kostnader och produktivitet

Kostnad per bistandsbeslut

Antal bistandsbeslut per handlaggare,
Antal telefonsamtal per dag och klient
Andel arbetstid med brukarkontakter

Bakgrundsmaterial

Har finns ett omfattande material som kan anvéndas av de lokala forvaltningarna i den fortsatta
lokala diskussionen. Dessa har ofta en direkt koppling till de utplockade resultaten. De lamnas for
det mesta utan kommentarer.



Behovsbeddmning inom &aldreomsorg

Kvalitetsresultat:

Tid — Vantetiden innan utredningen startar

Tid — Utredningstidens langd, hemtjénst och sarskilt boende

Tid — Vantetid efter beslut till férmedling av tjanst, hemtjanst och sérskilt boende
Tillgénglighet — Telefontid

Rattssékerhet — Informationsgivning till enskild

Kostnader och produktivitet

Kostnad per handlagt beslut

Antal bistandsbeslut per handlaggare
Antal telefonsamtal med brukare per dag
Andel av arbetstid med brukare

Jamférande studier
En jamférande studie av alla kommuners informationsmaterial till den enskilda samt beskrivning
av ett gott exempel.

En studie av utredningstiderna i Lidképing och Trollhattan.

Bakgrundsmaterial

Hér finns ett omfattande material som kan anvéndas av de lokala forvaltningarna i den fortsatta
lokala diskussionen. Dessa har ofta en direkt koppling till de utplockade resultaten. De lamnas for
det mesta utan kommentarer.



Ekonomiskt bistand

1. Tid — Vantetiden innan utredningen startar

Véntetiden anses generellt vara en viktig kvalitetsfaktor for den enskilde. En kort véantetid ar
viktigt att efterstrdva. Mellan de olika mattillfallena har véntetiden 0kat. En forklaring till detta
kan ev. vara att antalet planerade besok har 6kat. Ett minskat tryck pa socialbidraget borde pa
sikt resultera i kortare vantetider. | forsta hand ska véntetiden for de akuta bestken matas. En
kort véntetid indikerar att organisationen har hog beredskap. Det bor dock papekas att de flesta
besoken &r planerade ihop med klient och 6verensstaimmer darmed med klientens dnskemal.

Figur 1 Vantetid fran bokning av tid for nybesok till besoksdatum, v 11, v 22.
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2. Tid — Utredningstidens langd

Utredningstider har varit ett bekymmer for hela socialtjansten. En maxtid inférdes i den nya lag-
stiftningen som ett resultat av detta. Denna paverkar inte socialbidraget utan mera omfattande
sociala utredningar. Utredningstiderna varierar kraftigt mellan de olika kommunerna. En béttre
bild kan ges genom att ange medianvarden. Det troliga ar att merparten av de sokande far beslut
samma dag eller dagen efter det att utredningen gors. Bilden pekar dock pa att det inte finns ett
tydligt samband mellan hogre personalresurser och korta vantetider.

Figur 2 Utredningstid fran arendets 6ppnande till beslut - forsorjningsstod, jan -99.

Antal dagar i genomsnitt
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3. Tillganglighet — Telefontid

Generellt har socialbidragssidan mindre telefontid an aldreomsorgen och darmed en samre tillgang-
lighet. Uddevalla har den langsta telefontiden men det ar 6verlag relativt sma skillnader. Under
den utsatta telefontiden ar det relativt fa telefonsamtal som tas emot fran klienter.

Figur 3a Oppen telefontid i % av maximalt mdjlig arbetstid.
Maximalt mojlig arbetstid = 100%. Faktiskt arbetad tid = 80-90%.

Andel i 26 av tiden
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Figur 3b Antal telefonsamtal med klienter/anhdriga under v.22.
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4. Rattssakerhet — Informationsgivning till enskild

Rattssékerhet &r en av de tre kvalitetsfaktorer som nétverket har jamfort.

Vi menar att bra information till den sokande/klienten ger individen en starkare stallning. Genom
information okar den enskildes mojligheter dels att bedoma sina mojligheter att fa hjalp av social-
tjansten, dels att véardera dess insatser.

Vid jamforelsen som avser rattssakerhet har vi analyserat det informationsmaterial som regelmas-
sigt skickas ut innan forsta motet med handlédggare inom socialbidrag/ hemtjénst/sarskilt boende.
Materialet granskades utifran ett antal fragor dar vi forutsatter att den information svaren inne-
haller ger klienten/den sokande en starkare stallning.

Informationsmaterialet granskades utifran om man fick svar pa foljande fragor:




Hur stort/vilket bistand kan jag fa?

Vad ska jag ha med mig till forsta tréaffen?
Hur lang tid tar det innan jag far mitt bistand?
Hur éverklagar jag beslutet?

Vad &r avgiften? (hemtjénst o sarskilt boende)

GlhwpPE

Information &ar inte bara fakta

Flertalet kommuner skickar i socialbidragsarenden ut material som ger den sékande den informa-
tion vi efterfragat medan inom hemtjanst/sarskilt boende delas som regel material ut forst i sam-
band med forsta motet.

Informationen i socialbidragsérenden relaterar ofta till socialtjdnstlagens paragrafer och texten
beskriver hur myndigheten tillampar detta regelverk.

Materialet inom aldreomsorgen é&r i flera fall utformat pa ett satt som satter lasaren/den sokande i
centrum Det material som avser sarskilt boende har ofta en tilltalande layout och ett inslag av
marknadsforing i spraket.

Nar vi bestdamde oss for att jamfora informationsmaterialet hade vi som ambition att bara gora en
jamforelse av faktiska sakuppgifter (dvs fick man svar pa vara fem fragor?). Men nar materialet
fran de sju kommunerna lades bredvid varandra var det andra olikheter som var mer pafallande.
Det handlade om 6verskadlighet, begriplighet, tilltalande layout och inte minst forhallningssatt i
spraket. Dessa mer abstrakta, subjektiva faktorer gjorde att helhetsintrycket av de olika informa-
tionsbroschyrerna skilde sig mycket at. Harrydas information framstod har som ett gott exempel.

Harryda - det goda exemplet

Hérrydas material k&nnetecknas av att

 informationen ar riklig men anda Gverskadlig

layouten &r genomtankt och underlattar forstaelsen

spraket ar lattlast och kortfattat

tonfallet i texten visar respekt for l&saren

materialet ger svar pa de flesta fragor vi forutsatter att den sokande har infor motet

Hur arbetar Harryda kommun med information inom socialtjansten?

| Harryda finns det inom socialtjdnsten en ambition och vilja att informera om socialtjanstens
innehall, saval till sokande/brukare som till andra intressenter.

Inom kommunen finns en informationsavdelning. Ambitionen fran informationsavdelningen é&r
att all skriftlig information som lamnar kommunen forst ska passera informationsavdelningen.
Detta tillampas nér det galler socialtjanstens verksamhet. Informationsavdelningen arbetar med
saval texter som layout. En enhetlig grafisk profil praglar allt material, "stripes" i olika farger
markerar vilket verksamhetsomrade som informationen avser. T ex har allt material om social-
tjansten en gul "stripe”. | materialet finns alltid en tydlig avsdndare med telefonnummer och
adresser for ytterligare information.

Nar socialtjansten vill informera om nagot gor man forst ett forslag, beskriver malgrupp och syfte
och kontaktar infoavdelningen. Infoavdelningen stryker, andrar och goér layoutférslag och skickar
tillbaka. Innan resultatet ar helt klart gar materialet som regel fram och tillbaka nagra ganger
samtidigt som man diskuterar tillsammans. Informationsavdelningen paverkar begripligheten ge-
nom sprakliga redigeringar och intar ett "medborgarperspektiv' medan socialtjanstens personal
mer bevakar att materialet blir sakligt korrekt och d&ndamalsenligt.



Vad har Harryda som andra inte har?

Ett bra samarbete mellan socialtjansten och kommunens informationsavdelning har paverkat Har-
rydas resultat men andra forutsattningar i kommunen ar minst lika viktiga:

« Inom kommunledning (politisk- och tjanstemannaniva) finns en vilja till information ur ett
medborgarperspektiv

* Inom verksamheten finns motiv och drivkraft att informera

* Inom kommunen finns en informationsenhet med resurser och kompetens

» Samarbetet mellan kommunledning — verksamhet — informationsenhet ar gott

5. Bemdtande — uppfattningen hos enskilda

I september 1999 genomférdes en vantrumsenkét i de sju kommunerna. Under v. 36 och 37 dela-
des enkater ut till ca 500 bestkare. Utav dessa svarade 64 %, | tre kommuner var svarsfrekvensen
over 70%. | jamforelse med liknande undersokningar &r detta ett mycket gott resultat.

Bemdtande i reception
De allra flesta ar n6jda med det bemotande de fatt i receptionen. Sarskilt Partille kommun visar
goda resultat.

Figur Vad tycker du om bemoétandet i receptionen? Procentuell fordelning.
Andel i 2o
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Traff pa avtalad tid

De flesta besokare har traffat handlaggaren pa den utsatta tiden. Ocksa nar det géller tiden for
sjalva besoket tycks det fungera bra i de flesta fall. I Harryda kom 100% av besokarna in pa ratt
tid och 100% av bestkarna tyckte ocksa att de fick tillrackligt med tid for samtal!



Figur Fick du komma in till din socialsekreterare pa den utsatta tiden? Procentuell fordelning.
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Vérdering av bemotande

Att kunna framfora synpunkter, att fa forstaelse for sin situation och att kéanna fortroende ar
viktiga ingredienser i bemotandet. De utgor ocksa en forutsattning for ett bra samarbete mellan
socialsekreterare och klient. De allra flesta far ett gott bemo6tande. Nagra kommuner visar dock
ett battre resultat 4n andra, vilket innebér att det fortfarande finns mojligheter att forbattra kvali-
teten i bemotandet.

Figur Vad brukarna tycker om kvaliteten i socialtjanstens i bemétandet. Procentuell férdelning.

Framfora synpunkter 85 12
F& forstaelse 75 19
Kanna fortroende 76 i8
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Andel i 26

Var vanda sig med missndje

Vet besokarna vart de skall vanda sig om de ar missnéjda med bemdétandet? De flesta kommuner
har ingen information om hur detta gar till. Manga besckare tror sig anda veta vart de kan vanda
sig men over halften vet inte. Har finns en Kklar forbattringsmojlighet.



Figur: Har Du fatt information om vart Du skall vanda dig om Du ar missnojd med bemétandet?
Procentuell férdelning.
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6. Kostnad per bistandsbeslut

Det finns stora differenser vad avser kostnaderna mellan kommunerna. Falkenberg, Uddevalla och
Stenungsund har de lagsta kostnaderna. Forklaringen till detta ligger i olikheter i personalbeman-
ningen. Dessa tre kommuner har samtidigt det storsta antalet beslut per handlaggare.

6a Kostnad per bistandsbeslut for handlaggning av socialbidrag (I6onekostnad per ar exkl. sociala
avgifter), baserat pa situationen i januari -99.
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7. Andel arbetstid med brukarkontakter

Vi har valt att titta pa den tid som avsatts med direktkontakt med klienter utifran den totala ar-
betstiden. Forklaringen &r att vi haft som utgangspunkt att det &r i dessa kontakter som ett for-
andringsarbete kan genomféras. Idag gors aven liknande undersékningar inom andra yrkeskarer
sasom exempelvis larare. Generellt anvands mindre tid till kontakter med klienter an vad som
anvands inom aldreomsorgen. | jamférelse med de olika mattillfallena &r resultaten i stort sett
lika. Det ar dock stora skillnader mellan kommunerna. Stenungsund har mest klientkontakter un-
der arbetstiden.

Figur 7a Tid for direkta kontakter med klienter/anhériga under v. 11, v. 22.
Maximalt mojlig arbetstid = 100%. Faktiskt arbetad tid = 80-90%.
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1004+ - - - -
>3 27
14 14 14
1313 1127 12 o 10 - 10 10
o
Trollhattan Partille Lidkoping Uddevalla
Stenungsund Harryda Falkenberg
= vV 11 _ Vv 22

Figur 7b Hur anvands tiden, kontakter med brukare v. 22.
Maximalt mojlig arbetstid = 100%. Faktiskt arbetad tid = 80-90%.
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Bakgrundsmaterial

Resterande delen av diagram samt annat material som tagits fram finns redovisade i bilaga och
innehaller foljande:

-Kostnad per hushall for handlaggning av socialbidrag.

-Antal bistandsbeslut per hushall.

-Antal hushall som nagon gang under aret far socialbidrag, fordelat per arsarbetare.
-Utbetalt socialbidrag per invanare 1998.

-Utbetalt socialbidrag per hushall 1998.

-Antal bidragsmanader i genomsnitt per hushall.

-Resultat fran vantrumsenkat

11



Behovsbeddtmning inom &aldreomsorg

1. Tid — Utredningstidens langd, hemtjanst och sarskilt boende

En snabb handlaggning &r for den enskilde en viktig kvalitetsfaktor. Aldreomsorgens handlaggning,
dvs utredningstid, har delats upp pa hemtjanst och sarskilt boende. Darigenom kan vi fa en mer
nyanserad bild eftersom dessa verksamheter kan visa pa skillnader sinsemellan.

Generellt visar alla kommuner pa en relativt snabb utredningstid inom hemtjansten. Det finns
dock stora differenser mellan kommunerna. Trollhattan och Lidkdping har de snabbaste utred-
ningstiderna.

Utredningar for sarskilt boende har betydligt langre utredningstid &n inom hemtjansten. Har visar
kommunerna &n storre differenser. Trollhdttan och Uddevalla & de kommuner som har de kortas-
te utredningstiderna.

En fraga som uppkommit & om det ar nodvandigt att utredningstiderna behdver variera sa mycket
mellan sarskilt boende och hemtjanst?

Figur 1a Utredningstid fran arendets 6ppnande till beslut - hemtjanst, nov -98.

Antal dagar i genomsnitt
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Figur 1b Utredningstid fran arendets éppnande till beslut - sarskilt boende, nov/dec -98.
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2. Tid — Vantetid efter beslut till formedling av tjdnst, hemtjanst och sar-
skilt boende

Verkstallighetstiden, dvs tiden fran beslut till att man erhaller tjansten, ar viktig. Manga aldre
upplever vantan som oférklarlig och ett tecken pa dalig kvalitet.

Verkstallighetstiden inom hemtjansten ar éverlag kort. Kommunerna visar dock pa stora differen-
ser sinsemellan.

Verkstalligheten inom sarskilt boende tar i jamforelse med hemtjénsten langre tid. Har visar
kommunerna pa storre differenser. Falkenberg, Lidkoping och Harryda har de kortaste vantetider-
na. (I verkligheten kan vantetiderna vara langre p g a att det fanns utredningar som pagick langre
an matperioden). Dessa vantetider &r dven foremal for nationell uppféljning. Resultaten indikerar
att det finns potential till forbattringar. Onskvart ar att vi framover tar fram resultat som aven
visar medianvérden.

Figur 2a Vantetid fran beslutsdatum till verkstallighet - hemtjéanst, nov -98.

Antal dagar i genomsnitt
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Figur 2b Vantetid fran beslutsdatum till verkstallighet - sarskilt boende, nov/dec -98.
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3. Tillganglighet — Telefont

id

Telefontiderna &r i stort sett lika i alla kommunerna. Huruvida telefontiderna ar tillrackliga ga ej
att utlasa utan kraver en undersoékning dar de enskilda beddmer telefonservicen. Undersdkningen
visar dven att det ar relativt fa telefonsamtal med brukare. Skillnader finns dock mellan kommu-

nerna.

Fragan ar om det ar gamla rutiner som styr telefontidernas langd. Skulle inte modern telefonteknik
kunna oka telefontiderna och darmed tillgdngligheten?

3a Oppen telefontid i % av den maximalt méjliga arbetstiden.

Andel i 26 av tiden
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4. Rattssékerhet — Informationsgivning till enskild
Resultatet av denna undersokning finns under motsvarande rubrik pd "Ekonomiskt bistand”.

Falkenberg
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5. Kostnhad per handlagt beslut

Kostnaderna for utredningar inom aldreomsorgen visar i jamforelse med utredningar av socialbi-
drag pa stora skillnader.
Kommunerna sinsemellan visar aven pa mycket stora kostnadsskillnader. En del av forklaringen
finns i det tydliga sambandet mellan antalet beslut som tas per handlaggare och de tillgangliga re-
surserna for handlaggning.

Figur 5 a Kostnad for handlaggning av hemtjanst/sarskilt boende (I6nekostnad/ar exkl. sociala
avgifter), baseras pa situationen i januari -99.
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6. Andel av arbetstid med brukare

Tiden med brukare har sammanstéllts utifran telefontid och direkt kontakt med den enskilde.
Stenungsund har i jamforelse med de andra kommunerna den storsta andelen av arbetstiden forlagd

i kontakt med brukare.

Figur 6a Tid som anvands till direkta kontakter med klienter/anhériga under v. 11 och v. 22.
Maximalt mojlig arbetstid = 100%. Faktiskt arbetad tid = 70-95%.

Andel i 26 av tiden
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7. Jamforande studier

Vi har valt att lyfta fram frdgan om varfor en del kommuner har en mycket kortare utredningstid
dn andra. Resultatet visas under avsnitt 1. Lidképings kommun har goda resultat och vi har valt
att lyfta fram detta som ett gott exempel.

Lidképing

I Lidkoping fattas myndighetsbeslut om hemvard och sarskilt boende av en sarskild enhet, Service-
och bistandsenheten. Enheten bestar av 7,5 handlaggare, varav en handlaggare fattar beslut om
sarskilt boende och fyra fattar beslut om hemvard. De fyra som handlagger hemvard har var sitt
geografiskt distrikt. Bistandsbedomaren ar samordningsansvarig vad galler planering av andra in-
satser som kan behdvas séttas in och man samrader med andra inom enheten.

| det foljande gors en beskrivning av arbetssattet vid de tva mest vanliga orsakerna till att en bi-
standsbedémning blir aktuell. De tva orsakerna ér:

1 Anmalan fran sjukhus, s. k. slussning

2 Pensiondr/anhorig kontaktar

| det forsta fallet far bistandsbedémaren en anmalan fran sjukhuset. Handlaggaren tar da nédvandi-
ga kontakter och samordnar en traff pa sjukhuset, i normalfallet inom nagon eller nagra dagar
efter anmalan. Vid traffen gdr man igenom situation, vardtagaren gor ansékan om hemvard. Bi-
standsbeddmaren tar vid traffen beslut om hur hemvarden behdver utformas for vardtagaren vid
hemkomsten fran sjukhuset. Bistdndsbedomaren tar darefter kontakt med ber6rt hemvardsomrade
och forbereder detta pa vilka insatser de behdver planera sa att insatserna kan starta direkt nar
vardtagaren kommer ut fran sjukhuset. Administration som att skriva utredning, beslut etc gors
nar tid ges. Beslutet hos vardtagaren ges muntligt och bekraftas senare skriftligt.

| det andra fallet, nar en pensionar/anhorig ringer eller pa annat satt kontaktar enheten om behov
av hjalp, kommer man vid samtalet 6verens om tid for hembesok inom nagra dagar. Vid hembeso-
ket diskuteras situationen och ansokan skrivs tillsammans med den sokande. Utifran hur hemsitua-
tionen och ansokan ser ut tas beslut om insatsens utformning. Aven har ges ett muntligt beslut vid
motet som senare bekraftas skriftligt. Bistandsbedomaren kontaktar berért hemvardsomrade som
forbereds pa vilka insatser som behéver planeras. Sedan ar det hemvardsomradet som tar kontakt
med vardtagaren och det & de som gemensamt bestammer nar insatserna skall starta. Det admi-
nistrativa arbetet skots pa samma som i det forsta fallet.

| princip arbetas pd samma satt nar det géller plats pa aldreboende.

Bakgrundsmaterial

Resterande delen av diagram samt annat material som tagits fram redovisas i bilaga och innehaller
foljande:

-Antal bistandsbeslut per handlaggare - hemtjénst.

-Antal bistandsbeslut per handlaggare - sarskilt boende

-Andel i befolkningen 80 ar och aldre.

-Kostnad for handlaggning av hemtjanst/sérskilt boende relaterat till antal inv. >80 ar.
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