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De kostnads- och kvalitetsjamforelser som startades inom de sju vastsvenska kommunerna fortsatter.
Det omrade som natverket borjade sina jamfarelser med var socialtjanstens myndighetsutdvning. Den-
na rapport ar en sammanstallning av resultatet av den andra matningen inom detta omrade. Darmed ar
det den forsta rapporten som gatt ett "helt varv” i den planerade arbetsmodellen.

Eftersom arbetssattet med att genomfdra kommunala jdmforelser &r mycket innovativt har vi hittills
gjort manga viktiga erfarenheter. Den ursprungliga modellen har forbattrats och vi star idag infor nya
viktiga forbattringsforslag av vart arbetssatt. Modellen har dessutom nyligen presenterats i Svenska
Kommunforbundets skrift ”Jamforande kvalitetsnatverk”. Skriften kan hamtas pa
www.svekom.se/kvalitet.

| korthet kan inriktningen pa det jamférande arbete beskrivas med att vi ska forsoka finna en kombina-
tion av kostnader och kvalitet. Tidigare jamforelser har i de flesta fallen enbart sett till kostnader. De
har dessutom ofta hamnat i forklaringsdiskussioner utifran olika bakgrundsvariabler och matfel. M6j-
ligheten av att kunna lara sig nagot av de andra kommunerna och darmed forbattra den egna verksam-
heten har varit liten. 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 medborgarperspektiv.
Inte ett professionellt 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 Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet &r att se om det finns ett
direkt samband mellan hdga kostnader och hog kvalitet.

e Forklaringar till skillnader har lamnats dérhén i rapporten.

Det &r viktigt att framhalla att det ar omajligt att ta fram en helt ”sann” och heltackande bild av verk-
samhetens kvalitet med ett par matt. Matten ska ses som indikatorer pa att det finns skillnader i kvali-
tet. Dessa skillnader kan sedan ges olika forklaringar.

Myndighetsutévning

Kvalitet inom myndighetsutdvningen kan givetvis ses ur en mangd olika synvinklar. Utifran ovansta-
ende riktlinjer framstar det dock som naturligt att fokusera pa det som den enskilde eller medborgaren
ser som vasentligt och sjélvklart. Detta har varit en hog tillganglighet, rattssakerhet, gott bemdtande
och snabb handlaggning. Flera aspekter och matt kan givetvis tas fram och kompletteras i framtiden.

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

De framtagna matten &r konkreta och kan dessutom relativt enkelt anvandas av den egna forvaltningen
for egna framtida uppfoljningar. Likvél som att lokalt kopplade mal &ven kan utformas till de olika
matten.

Resultaten har delats upp pa foljande stt:

Ekonomiskt bistand

Kvalitetsresultat:

Tid — Vantetiden innan utredningen startar

Tid — Utredningstidens langd

Tillganglighet — Telefontid

Rattssakerhet — Informationsgivning till enskild

Bemdtande — uppfattningen hos enskilda (finns med i serviceprofilen)


http://www.svekom.se/kvalitet

Serviceprofiler
En jamforande sammanstallning av resultatet utifran de inkomna enkatsvaren.

Kommentarer fran enskilda
Ett urval av intressanta kommentarer fran enskilda klienter

Kostnader och produktivitet

Kostnad per bistandsbeslut

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

Bakgrundsmaterial (Delrapport)

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

Behovsbedémning inom aldreomsorg

Kvalitetsresultat:

Tid — Vantetiden innan utredningen startar

Tid — Utredningstidens langd, hemtjénst och sarskilt boende

Tid — Vantetid efter beslut till formedling av tjanst, hemtjénst och sarskilt boende
Tillganglighet — Telefontid

Réttssékerhet — 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

Bakgrundsmaterial (Delrapport)

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

Kommentarer fr&n verksamhetsansvariga angaende AO och IFO

En redovisning av de verksamhetsansvarigas kommentarer till det egna forbattringsarbetet utifran fo-
regaende matning.



Ekonomiskt bistand

1. Tid — Véantetiden innan utredningen startar

Véntetiden anses generellt vara en viktig kvalitetsfaktor for den enskilde. En kort vantetid ar viktigt att
efterstrdva. Mellan de olika mattillfallena har véntetiden minskat i flertalet kommuner. | enbart en
kommun har det skett en 6kning. Detta maste ses som en mycket positiv kvalitetsforbattring.

Vantetid fran bokning av nybesok till besoksdatum, forsorjningsstod. Matning gjord v
11, 22 1999 och v 3, 4 2001.

Antal dagar i genomsnitt
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For att fa fram ytterligare en bild av detta har vi tagit fram medianen for vantetiden fran bokning av
nybesdk till besoksdatum. (Medianen ligger exakt i mitten med lika manga varden ovan som under sig.
Medianen paverkas inte av extrema varden sasom medelvardet gor.)
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2. Tid — Utredningstidens langd

Utredningstider har varit ett bekymmer for hela socialtjansten. En maxtid inférdes i den nya lagstift-
ningen som ett resultat av detta. Denna paverkar inte socialbidraget utan mera omfattande sociala ut-
redningar. Utredningstiderna varierar fortfarande kraftigt mellan de olika kommunerna. Dock kan vi
konstatera sankningar av utredningstiden i flertalet av kommunerna. Med andra ord, viktiga kvalitets-




forbattringar. En battre bild kan ges genom att ange medianvérden. Det & merparten av de sokande
som far beslut samma dag eller inom de narmaste dagarna utredningen gors.

Utredningstid frdn 6ppnande till beslut, forsorjningsstod, jamforelse mellan januari —
99 och januari 01.

Antal dagar i genomsnitt
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Utredningstid fran arendets dppnande till beslut, forsorjningsstod.
Medianen ligger exakt i mitten med lika manga varden ovan som under sig. Medianen paver-
kas inte av extrema varden sasom medelvardet gor.

Antal dagar median
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3. Tillganglighet — Telefontid

Generellt har socialbidragssidan fortfarande nagot mindre telefontid &an aldreomsorgen och darmed en
samre tillganglighet. Tva kommuner, Stenungsund och Trollhattan, har tagit bort sin telefontid och ar
darmed tillgangliga under hela dagen. Detta bor ses som en kvalitetsforbattring eftersom en bestdmd
telefontid inte alltid passar den enskilde. Om detta i praktiken lett till en 6kad tillgédnglighet krévs att vi
i framtiden gor speciella telefonunderokningar.



Oppen telefontid i % av max-arbetstid, jamforelse 1999, 2001. Trollhattan., Stenung-

sund har inga fasta telefontider.
| detta diagram ska Stenungsund och Trollhattan representeras med en stapel pa 100% eftersom de €]
har nagon speciell telefonstid.

Andel i % av tiden
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4. Rattssakerhet — Informationsgivning till enskild

Rattsakerhet ar en av de kvalitetsfaktorer som natverket har jamfort. Utgangspunkten for denna jamfo-
relse har varit att bra information till den sékande/klienten ger den enskilde en starkare stéllning. Ge-
nom information 6kar den enskildes méjligheter dels att bedoma sina mojligheter att fa hjalp av social-
tjansten, dels att vérdera dess insatser.

Vid jamforelsen som avser rattssédkerhet har vi analyserat det informationsmaterial som regelmassigt
skickas ut innan forsta motet med handldggare inom socialbidrag/ hemtjénst/sérskilt boende.
Materialet granskades utifran ett antal fragor dar vi forutsatter att den information svaren innehaller
ger klienten/den sokande en starkare stéllning.

Informationsmaterialet granskades utifran om man fick svar pa féljande fragor:

1. Hur stort/vilket bistand kan jag fa?

2. Vad ska jag ha med mig till forsta traffen?

3. Hur Iang tid tar det innan jag far mitt bistand?

4. Hur overklagar jag beslutet?

5. Vad dr avgiften? (hemtjénst o sarskilt boende)

Till den forra métningen gjorde vi foljande kommentar till materialet:

Flertalet kommuner skickar i socialbidragsérenden ut material som ger den s6kande den information
vi efterfragat medan inom hemtjanst/sarskilt boende delas som regel material ut forst i samband med
forsta motet.

Informationen i socialbidragsarenden relaterar ofta till socialtjanstlagens paragrafer och texten beskri-
ver hur myndigheten tillampar detta regelverk.

Materialet inom aldreomsorgen &r i flera fall utformat pa ett satt som satter lasaren/den sokande i cent-
rum Det material som avser sérskilt boende har ofta en tilltalande layout och ett inslag av marknadsfo-
ring i spraket.

Nar vi bestamde oss for att jamfora informationsmaterialet hade vi som ambition att bara gora en jam-
forelse 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
overskadlighet, begriplighet, tilltalande layout och inte minst forhallningssétt i spraket. Dessa mer
abstrakta, subjektiva faktorer gjorde att helhetsintrycket av de olika informationsbroschyrerna skilde
sig mycket at.



Resultatet av de fem fragorna i jamforelse med foregaende matning

Hur Vad Hur Hur Vad ar
stort bi- skall lang over- avgif-
stand jag ha tid tar klagar ten?
kan jag med det jag
fa? mig till innan beslu-
forsta jag far tet?
traf- mitt bi-
fen? stand?
1998 2000 (1998 2000 1998 2000 (1998 2000 [1998 2000
PARTILLE
Socialbidrag ja ja ja ja nej nej* ja ja -
Hemtjanst nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
LIDKOPING
Socialbidrag ja ja ja ja nej nej ja ja - -
Hemtjanst ja ja nej nej nej nej nej nej ja ja
Sarskilt boende fa ja nej nej nej nej nej nej ja ja
HARRYDA
Socialbidrag nej ja ja ja nej nej ja ja - -
Hemtjanst ja nej nej ja nej ja
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej ja
FALKENBERG
Socialbidrag Nytt!ja ja ja ja nej nej ja nej - -
Hemtjanst nej nej nej nej nej nej nej nej ja nej
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
TROLLHATTAN
SocialbidragNytt! ja ja ja ja nej ja ja ja - -
Hemtjanst nej nej nej nej nej nej nej nej ja nej
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
UDDEVALLA
Socialbidrag ja ja nej nej nej nej nej nej - -
Hemtjanst nej nej nej nej nej nej nej nej ja nej
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
STENUNGSUND
Socialbidrag ja ja ja nej nej nej nej nej - -
Hemtjanst nej nej nej nej nej nej nej nej ja nej
Sarskilt boende |nej nej nej nej nej nej nej nej nej nej
Kommentarer:

Partille: Nytt informationsmaterial pa gang inom IFO. Arendet behandlas skyndsamt ingen exakt tid
Lidkoping: Hemtjanstens material har ett utforligt material och trevligt sprak. Inom sarskilt boende ett
delvis nytt material med tilltalande sprak och layout.

Harryda: En mycket tydlig och lattlast broschyr.

Falkenberg: Nytt informationsmaterial. Star att man kan 6verklaga men ej hur.

Trollh&ttan: Nytt informationsmaterial. Tydlig och utforlig information



Uddevalla: Pa socialbidraget informeras om att man kan 6verklaga men ej hur. Endast avgiftsbroschyr

for hemtjanst och sarskilt boende.
Stenungsund: Star att man kan éverklaga men ej hur inom IFO. Ny broschyr om bistand i allméanhet.

Vid sammanstélliningen av det nuvarande informationsmaterialet kan vi konstatera att det inte hént
speciellt mycket. Detta forvanar oss eftersom detta var ett relativt enkelt och konkret forbattringsom-
rade.

5. Serviceprofil

Vid foregaende matning gjordes en enkatundersokning for att fa fram attityder och omdémen av so-
kande. En liknande undersokning gjordes dven denna gang. En del enkéatfragor har sedan forsta mat-
ningen andrats vilket gjort det omojligt att kunna jamfora resultaten fran de tva mattillfallena. Svars-
frekvensen har inte varit lika bra som féregdende méatning vilket givetvis maste ses som negativt. Or-
saken ligger framst i att vi forra gangen gjorde en vantrumsenkéat och nu en postenkat. Erfarenheten av
liknande understkning pekar dock pa att bortfallet inte har sa stor betydelse for resultatet.

Vi har valt att denna gang presentera materialet i dess helhet. Varje kommun for sig och svaren pa de
sju fragor som ingick i enkaten. Utforligare material finns i bakgrundsmaterialet.

Vi kan konstatera att aven denna undersokning far mycket goda resultat. Undersokningen pekar dock
pa att det finns utrymme for forbattringar inom flera omraden.

Kvalitetsnatverk Vastkust
Bemadtandeenkat, forsorjningsstod
Varen 2001

5 5
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Serviceprofil Harryda

4 - . -4
3 3
2 2
1 ‘ ‘ ‘ 1
Bemétande i  Komma in p& Tillracklig tid for Mojligt framfora Visade Kénner Fatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstielse for fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
missnojd

1= Instammer inte alls
5= Instammer helt

[ Harryda === Medelvarde ® Hogsta varde 200:




Kvalitetsnatverk Véastkust
Bemdtandeenkat, forsdrjningsstod
Varen 2001

Serviceprofil Lidképing

5 5
4 -4
3 -3
2 -2
14 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ -1
Bemétande i  Komma in p& Tillracklig tid for Mojligt framfora Visade Kéanner Fatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstaelse for fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
missnojd

1= Instammer inte alls
5= Instammer helt

[ Lidkdping == Medelvérde @ Hogsta varde 200:

Kvalitetsnatverk Vastkust

Bemotandeenkét, forsorjningsstéd Serviceprofil Partille

Varen 2001
5 5
4 1 ‘ -4
3 -3
) l |
1- ‘ ‘ ‘ -1
Bemotande i  Komma in p& Tillracklig tid for Mojligt framfora Visade Kanner Fatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstdelse for fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
1= Instammer inte alls missnojd
5= Instémmer helt
[ Partille == Medelvarde @ Hogsta vérde 200




Kvalitetsnatverk Vastkust
Bemotandeenkat, forsérjningsstod
Varen 2001

Serviceprofil Stenungsund

3 L
2 L
14 ‘ ‘ ‘ -
Bemdtande i  Kommain pa Tillracklig tid for Mojligt framfora Visade Kanner Fatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstéelse for fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
missnojd

1= Instammer inte alls
5= Instammer helt

1 Stenungsund == \edelvarde @ Hogsta varde

Kvalitetsnatverk Vastkust
Bemotandeenkat, forsérjningsstod
Varen 2001

Serviceprofil Trollhattan

200:

5

3 -3
2 -2
1 F1
Bemoitande i  Komma in p& Tillracklig tid for Mojligt framfora Visade Kénner Féatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstielse for fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
missnojd

1= Instammer inte alls
5= Instammer helt

1 Trollhattan == Medelvirde @ Hogsta varde

200:

10



Kvalitetsnatverk Vastkust

Bemétandeenkat, forsorjningsstod Serviceprofil Uddevalla

Varen 2001
5 5
H !\ ‘ B
3 3
2 2
1 ‘ ‘ ‘ 1
Bemétande i Komma in p&  Tillrécklig tid fér Mojligt framfora Visade Kénner Féatt information
receptionen utsatt tid besoket synpunkter  forstéelse for  fortroende for vart man
situationen soc.sekr vander sig
1= Instammer inte alls missnojd
5= Instammer helt
[ Uddevalla Medelvarde @ Hogsta varde 2001

6. Kommentarer fran enskilda
For att ytterligare belysa intryck, attityder med mera fran de enskilda personerna har vi gjort ett urval
av kommentarer fran de olika enkéterna. Detta ska inte ses som ett representativt material utan enbart

som spridda kommentarer.
Har ar exempel pa synpunkter som har kommit fram i enkéaterna:

= Lyssna pa vad folk sdger — tro pa dem och utga fran verkligheten. Hoj bidraget — det be-
hovs verkligen

= Vi invandrare behdver mer hjalp men tyvarr handlaggare forstar inte oss . Battre lara kéan-
na mer invandrare och vet kultursituationen. Hoppas ni forstar losa situationen. Sociala
kontrollerar mycket invandrare, till exempel handlaggaren fragade mig, har du affar eller
pengar i bank? Eller tvinga mig varje gang jag kommer att skriva ansokan, maste visa in-
tyg om att jag har kontakt med arbetsférmedlingen

= Det viktiga ar att man blir “behandlad” val och forstar situationen man sitter i, inte alltid
sa latt. Det &r ju inte det roligaste att behdva fa pengar pa detta satt. Utan man vill fortjana
dem sjalv. Da &r det viktigt med folk som forstar och inte klankar.

= Jag har nagra negativa erfarenheter men det var av en chef dar jag gar i XX som var sa
tyken och otrevlig att man inte trodde det var sant, tog varken hansyn eller hade respekt
for andra manniskor och om man har ett sant yrke sa ar det vl absolut viktigt att man
bade tar hansyn och visar respekt. Fram for mer trevliga och glada ménniskor, ett trevligt
bematande kan verkligen radda en hel dag hos manniskor som har det svart!

= Garna snabbare utbetalning av pengar. Fick véanta bra lange in i den nya manaden innan
pengarna fanns pa kontot.
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= Socialtjansten maste lita pa manniskorna. Socialtjansten behover inte behandla folk som
poliser.

S n

* Franga "normen" som finns och utred mer runt en person &n att ha penganormer gallande
alla. Jag har haft kontakt med sociala flertal ganger och jag hatar det.

= Var lite mer forstaende i vissa fall. Och inte alltid bara titta pa paragrafer. For man gar ju
inte pa socialhjalp for att det ar roligt.

= Ni har ratten pa er sida, vi soker busskort, ni sager nej. Om vi har bil maste vi sélja den,
hur man handlar, hur man aker till sjukhuset — vi soker ni sager nej — bara mat och hyra.

= Jag har inga negativa synpunkter. Det &r inte roligt att ta emot pengarna fran socialtjans-
ten — anda tackar jag alla valdigt trevliga socialsekreterare. Jag mar psyKkiskt béattre tack
vare dem. Min forsta socialsekreterare XX och nuvarande XX &r som socialskereterare
véldigt saklig, samtidigt som han ar en véldigt varm ménniska, med stort humant hjarta.
Jag tackar honom for det.

= Jag har haft minst tio socialsekreterare pa tva ar. Det skulle varit battre om jag haft en.

= Mer information om mina rattigheter, mer info om var man vander sig om man behdver
ytterligare hjélp eller ar missnojd.

= Bemo0tandet i receptionen kunde varit battre

= Vill byta socialsekreterare men vet inte hur man gor

= Vill att socialsekreteraren skall ha mer forstaelse. Fordjupa mer i individens problem.
= Det ar bra som det &r, allt &r perfekt. Socialsekreterarna helt underbara

= Langre telefontider

7. Kostnad per bistandsbeslut

Totalt sett ar det inte stora kostnader per bistandsbeslut. Det finns dock fortfarande stora differenser
mellan kommunerna. Falkenberg, och Partille har de lagsta kostnaderna. Forklaringen till detta ligger i
personalkostnaderna. Dessa tva kommuner har samtidigt det storsta antalet beslut per handlaggare.
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Kostnad per beslut for handlaggning av forsérjningsstod, avser lénekostnad per ar
exKkl. sociala avgifter.

Kr / Beslut

500 :
400 :
300 :
H 229 226
200 :
100 :
1 7 1998
{ EEE 2000
0
Falkenberg Uddevalla Stenungsund Harryda
Partille Lidkdping Trollhattan
Antal beslut om férsdrjningsstéd per handlaggare, 1998 och 2000.
Antal beslut / AA
1000 2 914 915
750 1
500 [
250 [
1 L1 1998
{ N 2000
0
Hérryda Lidképing Stenungsund Falkenberg
Trollhattan Uddevalla Partille

8. Andel arbetstid med brukarkontakter

Vid forra matningen kunde vi konstatera att generellt sa anvandes mindre tid till kontakter med klien-
ter an vad som anvandes inom aldreomsorgen. Detta kan inte sagas idag. | stort sett har dessa bada
grupper lika mycket tid till brukarkontakter. IFO har generellt i alla kommunerna 0kat sin tid med
brukare. Det &r dock fortfarande stora skillnader mellan kommunerna. Stenungsund och Falkenberg
har mest klientkontakter under arbetstiden.
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Tid for brukarkontakter avseende férsorjningsstod, v 11, 22 =99 och v 3, 4 —01.
Maximalt arbetad tid = 100%. Faktiskt arbetad tid 70-90%.

Andel i % av tiden

100 =

37
29
19 20 21 20,
17 17,
0
Partille Hérryda Uddevalla Falkenberg

Lidkoping Trollhattan Stenungsund
1 v11,22 -99 N v 3,4-01

Sedan foregdende méatning har tiden med brukare 6kat for ett flertal kommuner vilket bor ses som en
positiv utveckling. Det ar dock oklart egentligen vad som orsakat denna 6kning. Ar det ett resultat av
en medveten satsning pa att utveckla metoderna eller ar det olika effekter av matningarna? | kommen-
tarerna fran forvaltningarna framgar inte att det gjorts nagra speciella satsningar inom denna metodik.
Det kan med andra ord vara ett intressant omrade for verksamheterna att studera.

Tid for brukarkontakter, v3, 4 —01, forsorjningsstod, direkta kontakter och telefonkon-
takter. Maximalt arbetad tid = 100%. Faktiskt arbetad tid 70-90%.

Andel i % av tiden

100 ¢

Partille Hérryda Uddevalla Falkenberg
Lidkdping Trollhattan Stenungsund

I Direktkontakt 1 Telefonkontakt

Kommentarer fran verksamhetsansvariga angaende IFO

Projektgruppen kan enligt ovan konstatera att det skett forbattringar inom flera omraden. Drivkraften
bakom dessa forbattringar Om detta &r ett resultat av medvetna satsningar ville vi fa fram genom att
lata verksamhetsansvariga kommentera foregaende rapport.
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De fragor vi stéllde var féljande:

1.

2.
3.

Vad var viktigast att forbattra utifran resultaten i férra matningen?

Vad har ni gjort?
Vad blev resultatet?

Partille

1.

3.

Vi ville jobba med att forbattra informationen, se till att vara klienter kommer in i tid till
sina handlaggare samt inféra klagomalshantering. Vi blev 6verraskade av att klienttiden
var sa kort men har inte fordjupat oss mer i detta.

Vi paborjade en dversyn av informationsmaterialet men det rann ut i sanden.
Vi insdg via enkéten att vi kan jobba mer med brukarsynpunkter och hade en fokusgrupp
med missbrukare. Vi kommer i ar att starta en klagomalshantering

Hittills inga resultat

Stenungsund

1.

Nagot vi &nda kunde lara oss av undersokningen var av informationsmaterialet som Har-
ryda producerat. Vi har idéer om hur vi vill att vart material skall se ut, men vi har annu
inte realiserat dem, bland annat p g a sma resurser for informationsframstallning.

Vi arbetar kontinuerligt med att se vad vi kan gora for att var verksamhet kan bli battre.
Men detta har vi inte gjort utifran resultatet i den forra méatningen, utan utifran egna iakt-
tagelser och undersokningar. Anledningen till detta &r att vi haft svart att forankra den for-
ra matningen, beroende bade pé hur den presenterades (i GP utan att vi fick ta del av re-
sultatet innan), kvaliteten pa undersokningen och till viss del &ven metoden.

En 6kad samsyn samt tydliggérande av vad bistandsbedémning innebér i var kommun och
andras

Trollhattan

1.

-bemotande i receptionen

-telefontillganglighet

-informationsmaterialet

-manga visste inte vart man skulle vanda sig vid klagomal

-personalen har gatt pa utbildning i kundservice/bemétande

-atgarder for att forbattra telefontillgangligheten har vidtagits (dock ej pga av matningen i
forsta hand)

-ett nytt informationsmaterial har tagits fram

-rutin for klagomalshantering har inforts, information om vart man vander sig vid klagomal finns
nu i det skriftliga informationsmaterialet

-hoppas pa battre betyg i arets enkéatundersokning vad galler bemotande i receptionen
-telefontilllgangligheten har forbéattrats avsevart

-ett battre informationsmaterial finns nu att tillga, hoppas att det marks i enkéten

Uddevalla

1.

2.

Svart att peka ut nagot sarskilt, vi har valt att se det i ett ssmmanhang. Tillganglighet och "klient-
tidsmattet” har dock varit mest omdiskuterat.
Vi haller pa att ta fram ett nytt informationsmaterial. En "socialupplysningstelefon” har startats for

15



att forbattra tillgangligheten
Tillganglighet och klienttidsmattet” har varit mest omdiskuterat.
Rapporten har anvénts som underlag for en planeringsdag i maj 2000. Da diskuterades i huvudsak
telefontider, bemd&tande och tid med brukare. Forslag har funnits med att utdka telefontiden med
en eftermiddagstid. Skéts pa framtiden med tanke pa stundande omorganisation.

3. En okad medvetenhet om fragorna. Rapporten var ett bra underlag for samtal kring intressanta
fragor. Den nya organisationen med ett samlat ansvar for ifo har 6kat majligheterna till férandring.

Bakgrundsmaterial

Resterande delen av diagram samt annat material som tagits fram finns redovisade i en bilaga kallad
”Bakgrundsmaterial”
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Behovsbedémning inom aldreomsorg

1. Tid — Utredningstidens langd, hemtjanst och sarskilt boende

En snabb handlaggning ar for den enskilde en viktig kvalitetsfaktor. Aldreomsorgens handléggning,
dvs utredningstid, har delats upp pa hemtjanst och sarskilt boende. Darigenom kan vi fa en mer nyan-
serad 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. Vi kan &ven gladjande konstatera att flera kommuner har sénkt
sin utredningstid trots ett redan fran borjan gott resultat. Stenungsund, Uddevalla och Trollhéttan har
de snabbaste utredningstiderna. Medianen visar tydligt att hemtjansten har mycket snabba handlagg-
ningstider.

Utredningar for sarskilt boende har betydligt langre utredningstid &n inom hemtjénsten. Hér visar
kommunerna &n storre differenser. Trollhéttan, Harryda, Uddevalla och Partille & de kommuner som
har de kortaste utredningstiderna. Flertalet kommuner har sénkt utredningstiden sedan forra matning-
en.

Utredningstid fran arendets 6ppnande till beslut, hemtjanst, nov —98, nov —00.

Antal dagar i genomsnitt

14,5

15

10

AV W W W W W W W W W W W W W W ¥

[ nov-98
EEEN nov-00

0
Stenungsund Trollhattan Hérryda Falkenberg
Uddevalla Lidképing Partille

Utredningstid fran arendets dppnande till beslut, hemtjanst. Median = ligger exakt i
mitten med lika manga varden ovan som under sig. Medianen paverkas inte av ex-
trema varden sasom medelvardet gor.

Antal dagar median

5,0

2,5

VOV VOV NV VRV VNV VY

0 0 0 0 0 7 nov-00
— 7

0,0
Trollhattan Stenungsund Partille Falkenberg
Lidkoping Uddevalla Hérryda
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Utredningstid fran arendets dppnande till beslut, sarskilt boende nov-98,nov —00.

Antal dagar i genomsnitt

100

80

60

40

20
C—1 nov-98
EEEN nov -00

0
Trollhattan Uddevalla Falkenberg Lidkoping
Harryda Partille Stenungsund

Utredningstid fran arendets dppnande till beslut, sarskilt boende, nov-00.
Median = ligger exakt i mitten med lika manga varden ovan som under sig. Medianen paverkas inte av
extrema varden sasom medelvardet gor.

Antal dagar median

=
100 - Medianen =ligger exakt i mitten med
- lika ménga vérden ovan som under sig.
- Medianen péverkas inte av extrema
B vérden sasom medelvardet gor.
80 [
=
=
= 59
60 [
=
L
L
-
0 r 30
=
=
20 - 13 15
=
L
L 0 1 1 C—1 nov-00
— S — e d— —
Uddevalla Trollh&ttan Hérryda Stenungsund
Partille Falkenberg Lidkdping

2. Tid — Vantetid efter beslut till formedling av tjanst, hemtjanst och sarskilt boende

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

Verkstallighetstiden inom hemtjansten &r dverlag kort. De stora differenser som kunde ses mellan
kommunerna i den foregaende matningen har mer eller mindre férsvunnit. Det har skett stora forbéatt-
ringar i flera kommuner. Trollhédttan och Stenungsund b6r ndmnas.

Verkstalligheten inom sérskilt boende tar i jamforelse med hemtjénsten langre tid. Har visar kommu-
nerna pa storre differenser. Medianvardet visar 6verlag pa relativt korta vantetider. Spannvidden &r ca
2-6 veckor vilket ur ett nationellt perspektiv ar mycket goda siffror.
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Vantetid fran beslutsdatum till verkstallighet, hemtjanst nov —98, nov, 00.

Antal dagar i genomsnitt
11

H _—

10 N

5
1 nov-98
I nov -00
0
Stenungsund Uddevalla Harryda Partille

Trollhattan Lidképing Falkenberg

Vantetid fran beslutsdatum till verkstallighet, hemtjanst, nov 00.
Median = ligger exakt i mitten med lika manga varden ovan som under sig. Medianen paverkas inte av
extrema varden sdsom medelvardet gor.

Antal dagar median

10 [

L

L

L
5 -

L

[~ 2 2

[~ 1 1 1

g 0 0 \ ‘ ‘ ‘ C— nov-00
0 | — >
Stenungsund Falkenberg Uddevalla Hérryda

Trollh&ttan Partille Lidképing

Vantetid fran beslutsdatum till verkstallighet, sarskilt boende. Nov/dec-98, nov/dec-
00.

| de tva nedanstaende tabellerna visas inget resultat fran Stenungsund. Orsaken till detta &r att inga
beslut om sarskilt boende togs under undersokningsperioden. De utredningar som genomférdes ledde
till beslut om avslag.

Antal dagar i genomsnitt

50

25

7 nov-dec-98
EEEN nov-dec-00

0
Falkenberg Partille Trollh&ttan Stenungsund
Lidkoping Hérryda Uddevalla
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Vantetid frn beslutsdatum till verkstallighet, sarskilt boende, nov/dec-00.
Median = ligger exakt i mitten med lika manga varden ovan som under sig. Medianen
paverkas inte av extrema varden sasom medelvardet gor.

Antal dagar median

50
39

25 22

15 16,5

10

) W W W W WA W W W W W WA

1 1 nov-dec-00

b b b b —

0
Falkenberg Hérryda Partille
Lidkoping Trollh&ttan Uddevalla

3. Tillganglighet — Telefontid
Telefontiderna har andrats till en del sedan férra matningen. Stenungsund har gatt over till att inte ha
nagon fast telefontid vilket anses vara béttre an fasta (se forsorjningsstodet) I 6vrigt har Harryda ut-

okat sin tid medan évriga kommuner i stort sett ligger lika. Huruvida telefontiderna ar tillrackliga ga ej
att utldsa utan kraver en undersokning dar de enskilda beddémer telefonservicen.

Tillganglighet, 6ppen telefontid i % av max-arbetstid 1999, 2001. Stenungsund har
ingen fast telefontid.

| detta diagram ska Stenungsund representeras med en stapel pa 100% eftersom de ej har nagon speci-
ell telefonstid.

Andel i % av tiden

100 "

[ jan 1998
EEEN jan 2001

0
Lidképing Uddevalla Trollhattan Stenungsund
Partille Falkenberg Hérryda

4. Rattssakerhet — Informationsgivning till enskild
Se sammanstélining under forsorjningsstodet.

5. Kostnad per handlagt beslut

Kostnaderna fér handlaggningen av hemtjanst/sarskilt boende har sénkts i de flesta kommunerna. |
flera kommuner har det skett stora kostnadssankningar. Det finns dock stora kostnadsskillnader kom-
munerna sinsemellan. En del av forklaringen finns i det tydliga sambandet mellan antalet beslut som
tas per handlaggare och de tillgangliga resurserna. | detta omrade har det visat sig vara svart att hitta
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enhetliga definitioner. Ett fortsatt arbete med forbattring av definitioner pa framforallt vad som ingar i
hemtjansten maste goras till nasta matning.

Kostnad per bistdndsbeslut av hemtjanst/sarskilt boende, avser
lonekostnad per ar exkl. personalomkostnader 1998, 2000

3000

2500
2000
1500 -
1000
500

Kr per besut

[ Kostnad per beslut 2000 W Kostnad per beslut 1998

Antal beslut perhandlaggare, hemtjanst och sarskilt boende, 1998,
2000

700 547

600 |
500 -
200 | og 360 338 32999 304

300 - 243 o5 2319
200 - 44 06 20
100 -

0

Antal beslut

@ Antal beslut per handlaggare 2000 W Antal beslut per handlaggare 1998

6. Andel av arbetstiden med brukarna

Tiden med brukare har sammanstallts utifran telefontid och direkt kontakt med den enskilde. Harryda
har i jamforelse med de andra kommunerna den stdrsta andelen av arbetstiden forlagd i kontakt med
brukare.
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Tid som anvands for kontakter med brukare, v 46, 47 2000, direkta kontakter och
telefonkontakter.

Andel i % av tiden

100 —

Maximalt méjlig arbetstid = 100
Faktiskt arbetad tid = 70-95%

Stenungsund -98 Lidkdping Trollhattan Falkenberg
Uddevalla Partille Harryda

7 Direktkontakt I Telefonkontakt

Kommentarer fran verksamhetsansvariga angdende AO

1) Vad var viktigast att forbattra utifran resultaten i forra matningen?

2) Vad har ni gjort?
3) Vad blev resultatet?

Partille

1) Vi formulerade aldrig nagra mal utifran den forra matningen

2) Vi har blivit uppmarksamma pa att vi har daliga uppféljningsinstrument for att mata tids-
atgang och vantetider inom myndighetsutévningen men vi har inte forandrat nagot under
denna tid

3) Annu inga resultat

Stenungsund

1) Dialogen kring bistandsbedémarens roll i kontakt med brukaren. Hur kan
vi erbjuda basta majliga vard, omsorg och service?

2) En utokad satsning pa olika matningar och jamforelser med andra kommuner. Ett exempel
pa ett sadant arbete ar det som sker i Goteborgsregionens regi kring framtagande av nyck-
eltal for dldreomsorgen. Vi har med andra ord satsat pa benchmarking pa andra jamforel-
sepunkter an just bistandsbedomning. Den forra métningen har delvis legat till grund for
en organisationsforandring mot integrerad bistandsbedémning/omradeschefskap.

Trollhattan

1) Undersokningen visade att arbetet bedrivs effektivt, enheten lag ganska bra till i de flesta
avseenden utom:
-inget informationsmaterial.
-hade forhallandevis sma personalresurser

2) -enheten har pabdrjat utformningen av ett nytt informationsmaterial om hur sjalva bi-
standsbedémningen gar till
-pga ett stundande utvecklingsarbete inom aldreomsorgen sa har vi avvaktat arbetet med
att utforma ett informationsmaterial.
-fick stod for utdkning av antal handlaggare
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Enheten har arbetat med mer generell kvalitetsutveckling med fordjupad kollegial gransk-
ning och jamfort arbetssatt med flera andra kommuner.

3) Informationsmaterialet later vanta pa sig ytterligare en tid.
Arbetet med kvalitetsutveckling fortséatter.

Bakgrundsmaterial

Resterande delen av diagram samt annat material som tagits fram redovisas i bilaga som heter ”Bak-
grundsmaterial”.
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