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INLEDNING

Syftet med brukarrevisionsarbetet dr att ska finna nya och béttre sitt att ta reda pa vad “de vi
ar till for” inom verksamhetsomradena funktionshinder och boendeverksamheten tycker om
verksamheten. Brukarrevisionsmetoden utgér ett komplement till metoder sasom t.ex. enkater.
Brukarrevisionsarbetet ska ses som en del av Géteborgs stads kvalitetsarbete.

Ett brukarrevisionsteam bestar av fyra personer (tva brukare, en néarstdende och en
samordnare). En hel dag dgnas at “’platsbesok™ da gruppen besoker en verksamhet och stéller
fragor till brukare och personal om bemotande respektive inflytande/delaktighet. Efter
intervjuerna traffas teamet for att prata ihop sig om det samlade intrycket av verksamheten.
Gruppen gor en fargbeddmning dar verksamheten ges gront, gult eller rétt kort inom olika
delomraden. Nagra dagar senare traffar brukarrevisionsteamet brukarna och personalen for
aterforing da teamet delar med sig av vad de upplever att verksamheten har for styrkor
respektive forbattringsomraden. Den hér rapporten dr en sammanfattning av teamets
slutsatser.

\ Sammanfattning — helhetsbedémning

Under varen 2018 planerade socialjouren att gora en brukarrevision. Tidigare,
under ett par ar har revisioner gjorts pa enheter inom Boendeverksamheten och
olika metoder hade anvants. | huvudsak har brukarrevisionen anvéant
djupintervjuer a en timma samt fokuserade gruppintervjuer. Intervjuer och analys
har utforts av brukare med egen erfarenhet. Nu krévdes ett annat upplagg.

Efter ett par traffar med personalgruppen och gruppchefen kom teamet fram till
en modell for revisionen. Brukarrevisionen gjorde ett nytt frageformular som
formulerades av brukare med egen erfarenhet av besok pa socialjouren. Aven
handlaggare hade 6nskemal om fragor att stalla. Upplagget landade i tva varianter
av frageformular:

1 ett kortare med sju 6ppna fragor och sju pastaende som skulle vérderas 1-5.
2 ett langre fOr en djupintervju.

Teamet vistades i vantrummet pa Socialjouren vid tre tillfallen mellan 17.00-
21.00 och tillfragade de brukare som sokte akut hjélp for bostad om teamet kunde
gora intervju 1 och/eller 2 (ovan). Det visade sig att brukare oftast ville vidare
efter besoket och hade inte tid. De ville inte intervjuas en langre tid. Vi fick 10
svar med det korta frageformularet. Dessutom intervjuades tva personal.



Resultat

Pastaenden 1234567 9 10 Medel
Jag blev lyssnad pa 3(5/2(3/4/4/,3/4/4| 5| 3,7
Jag blev forstadd 5 3/1/4|3 4, 4, 34
Vantetiden i rummet var okej 45/ 4|5(4|1/3[2|4| 4, 3,6
Véantetiden tills att fa en séangvarokej |2 |5(4|1|4(1/3|3|4| 3 3
Beslutet var vad jag férvantade mig 1 4/114|5 4] 2 3
Jag forstar vad som ligger bakom
beslutet 2 211 5 2 2,9
Det jag far ar jag nojd med 5 2111433 4, 3] 3,1
Antal svar Véarde 1-5

4 1

8 2

11 3

20 4

7 5

Jag blev lyssnad pa

Det kéndes som att hon forstod, jag far inte gehor. Jag kan skalla och skalla men
blir inte lyssnad pa. Det ar daligt bemotande och jag far inget skriftligt. Nar jag
berattade allting da forstod han. Det &r inte viktigt att bli lyssnad pa jag vill bara
ha ett boende dver natten..lite mat och sa. Jag ar har tack vare faltarbetet och
faltarbetarna.

Jag blev forstadd

Det verkar som att hon forstod mig. Nej, inte direkt. Nej avslag pa stubinen jag
fick inget svar ingen hjélp. Han forstod inte. Jag vill till 35:an och vet inte om jag
far. De har inte forstatt, jag vill ha forstaelse jag ar ledsen. Jag fick ingen hjalp sa
jag tror att dem inte forstod.

Vantetiden i rummet var okej
Ja det var okej. Inte helt okej det kan ju ta ett par timmar men ar okej anda. Perfekt.
Viktigt med en hygglig vakt som ger lite kaffe, det &r battre nu med det &n tidigare.

Vantetiden tills att fa en séng var okej
Nej jag fick avslag. Nej jag vill att det ska ga snabbare. Jag far ett nej for tredje
gangen. Inte nojd jag fick avslag. 20.00 ar okej 22.00 ar for sent.



Beslutet var vad jag férvantade mig

Jag fick avslag denna gangen men forsta gangen da fick jag boende. Jag fick en
sovplats och allting. Jag forvantade mig att fa hjalp och blev forvanad da jag inte
fick.

Jag forstar vad som ligger bakom beslutet
Nej. Jag vet...det handlar om socialsekreterare. Jag forstar inte beslutet jag vill
veta hur jag kan ga vidare. Jag vill veta hur jag kan ga vidare.

Det jag far ar jag nojd med
Nej. Jaaa! Jag &r inte n6jd. Jag ar inte n6jd med beslutet.

Fragor att prata om

e Om att fa beslut skriftligt — kan stkande fa det?

e Hur vet de sokande nir de blir ”géteborgare™? Fors over till Goteborgs
kommun?

e Om de inte vet hur ’de skall ga vidare” hur hjélper ni till?

e Pa vilket satt kan ert arbete forandras om 1/information blir béttre till
stadsdelarna vad socialjouren gor? 2/samarbete féréndras.

e Kan Tv:n anvéndas for information? Broschyrer i vantrummet?

e Hur vet de s6kande att de kan s6ka andra insatser som frivillig
organisationer, ar informationen organiserad och lika for alla?

Hypoteser att prata om

Oavsett beslut — de verkar néjda.

Att ’vara lyssnad pd” verkar skattas hogt oavsett beslut.
De sokande verkar inte forsta beslutet.

Vara begransningar:
Vi vet inte varje enskild persons historia.

Vi sag — vara reflektioner
e Sokande med verkligen skiftande bakgrund, problem fast alla behdvde
I6sa boende for natten.
e Mycket kunnig och erfaren och trygg personal. Darav hoga betyg pa
lyssnande och forstaelse?
e Vakterna har stort inflytande pa stamningen i vantrummet.
e Vantrummet ar frdscht och genomtankt.



BEMOTANDE

Styrkor (+)

Sokande blir lyssnade pa

Véntetiden var okej i vantrummet
Faltarbetarna var en trygghet

Oavsett beslut verkar brukarna ndjda

Kunnig trygg personal

Nar vakter ger “det lilla extra” uppskattas det
Véntrummet &r frascht

+ + + 4+ + + +

Forbattringsomraden (-)

— Mer samsyn hos vakter runt bemétande exempelvis fa en kopp kaffe

Fragor (?)

? Hur kan forstaelse kring beslut 6ka?
? Kan de s6kande fa mer hjalp hur de kan ga vidare?
? Sokande blir i viss man forstadda

| Fargbedémningar

Vantrummet
Hansyn,
omtanke och
lyssnande
Tillganglighet

konfliktlésning | bli battre om vakter har samsyn i bemdtande och service.
Totalbedémning
bemodtande




DELAKTIGHET OCH INFLYTANDE

Styrkor (+)

+ Motet med handlaggare uppfattas som bra — de flesta blir lyssnade pa

Forbattringsomraden (-)

— De sokande kan mojligtvis bli erbjudna skriftliga beslut
— Samarbete med stadsdelar kan forbéttras
— Manga forstar inte vad som ligger bakom beslutet, hur kommer det sig?

Fragor (?)

? Hur vet de s6kande ndr de kommer skrivas i Géteborgs kommun

? Hur vet de sokande att de kan stka andra insatser som frivillig
organisationer, ar informationen organiserad och lika for alla?

Fargbedémningar

Information Brukarna far bristfallig information runt underlag till
beslut. Och vad de kan gora harnast.

Forum for Brukarna ges fa mojligheter for att kunna paverka den

paverkan egna situationen savél som verksamheten.

Planering Brukarna kan paverka hur de anvander sitt stod.

Inflytande/delaktig | delaktiga.
het

Totalbedomning Brukarna har till en viss del inflytande och ar ganska




