(oo Goteborgs Stad

Social resursforvaltning

Brukarrevision

Soclalkontoret
Vastra Hisingen
ett pilotprojekt

okt-nov 2012

uuuuuuuuuuuuuuuu

ey, .
Goteborgs Stad
Nominerad 2009 Social resursforvaltning



INLEDNING

Syftet med brukarrevisionsarbetet ar att soka finna nya och battre satt att ta reda
pd vad “de vi dr till for” inom verksamhetsomradena funktionshinder och
boendeverksamheten tycker om verksamheten. Brukarrevisionsmetoden utgor ett
komplement till metoder sasom tex. enkater. Brukarrevisionsarbetet ska ses som
en del av Goteborgs stads kvalitetsarbete.

Ett brukarrevisionsteam bestar av fyra personer (tva brukare, en narstaende och
en samordnare). En hel dag dgnas dt “platsbesok” da gruppen besoker en
verksamhet och staller fragor till brukare och personal om inflytande/delaktighet
respektive bemétande. Efter intervjuerna traffas teamet for att prata ihop sig om
det samlade intrycket av verksamheten. Gruppen gor en fargbedémning dar
verksamheten ges gront, gult eller rott 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 har rapporten &r en sammanfattning av
teamets slutsatser.

Sammanfattning — helhetsbeddomning

Denna brukarrevision &r ett pilotprojekt. Brukarrevisionen foregicks av Over ett
ars planering i form av diskussioner och fortydliganden mellan enhetschef,
personalgrupp och foretradare for brukarrevisionen. Enheten var intresserad av att
prova ytterligare metoder for att fanga upp klienternas synpunkter samt énskemal
runt forsorjningsstddet. Darfor &r denna rapport och denna sammanfattning lite
speciell. Forsta delen i sammanfattningen handlar om erfarenheter av att anvanda
modellen och fragebatteriet inom detta verksamhetsomrade. Darefter foljer en
analys och resultatet utifran de intervjuer som teamet har gjort, i detta fall sex
intervjuer med bidragstagare fran forsorjningsstodet. De som intervjuades valdes
ut av socialsekreterarna och ur den grupp bidragstagare som befinner sig néra
arbetsmarknaden och har;

- haft kontakt under minst ett ar samt har haft nagon form av kontakt (telefon eller
mote) minst en gang/manaden.

Teamets erfarenheter av pilotprojektet

Vi undrade lite runt grundforutsattningarna som den roll som bidragstagarna far
och tar. Denna roll paverkar vad de forvantar sig av kontakten pa socialkontoret.
Vi tror att i och med beroendestéliningen som klienterna har gentemot
socialsekreterarna samt att det handlar om myndighetsutévning sa paverkar det
forvantningarna. Det blev tydligt da en del klienter stallde sig fragande till en del




fragor som handlar om ifall man informerats om mdjligheter till att soka
ytterligare ekonomiskt stéd och om man fatt insyn i kontorets arbetssétt. Vi motte
uttalanden som “det finns alltid ndgon som har det virre” och jag far vinta pa
min tur”. Dessutom uppfattade klienterna att de var tvungna att svara pa fragor
aven om de uppfattades vara ovidkommande eller av privat karaktar. Att
klienterna ar i en verksamhet som k&nnetecknas av myndighetsutovning behdver
tas i 6vervagning nér det galler hur de svarar. Revisionsteamet har darfor fort en
diskussion runt hur mycket man som klient kan paverka socialkontorets rutiner
och handréackning?

Vi jamforde ocksa resultatet med resultaten fran fokusgruppdiskussionerna 2010
som gjordes vid enheten. Vi ser att dromsocialen” definierades lite annorlunda i
denna gruppen som intervjuades 2012. Klienterna for fram Starta eget hjdlp” och
korkort vilket kanske beror pa att de som intervjuades valdes ut med tanke pa att
de befann sig ndra arbetsmarknaden. Det & mycket tydligt att &ven i intervjuerna
liksom i fokusgrupperna férmedlas kanslan av att komma till socialkontoret; vara
mindre vard, skam, sista halmstraet och fornedrande. Dessutom kunde vi se en
viss radsla av att klaga da en genomgaende positiv attityd i bérjan av intervjuerna
efter ett tag kompletterades med forslag pa forbattringar. Det verkar som att
klienterna vid intervjuerna uppfattar sig mer respektfullt bemotta &n den tidigare
fokusgruppen.

Sammanfattning utifran intervjuerna

Trots denna mer allmanna installning till att inte krava och forvanta sig sa mycket
stod sa undrar vi hur information ges generellt till bidragstagarna? Finns det
rutiner pa hur man ger information alltsa skriftligt muntligt och/eller bada
delarna? Arbetar man med att forsakra sig om, att sdkerstélla att personen har
forstatt informationen? Klienterna vet inte vilken information de kan forvanta sig
de utgar fran de egna behoven. Klienterna uppfattar att det sétt pa vilket
information ges ar personknutet vilket kan betyda att det inte finns en allman rutin
pa vilken information som ges.

En liknande fraga handlar om socialkontorets policy och i relation till SoL néar det
galler mojlighet till forsérjningsstod kopplat till obetald praktik och antal sokta
arbeten. Denna fraga handlar om vilken typ av motprestation som forvéantas av
klienterna da de far forsorjningsstod. Klienterna verkar inte kanna till andra
mojligheter till ekonomiskt stéd som exempelvis fonder.

En del av synpunkterna handlar om samhallsfragor och politik som exempelvis
svarigheten att fa en praktikplats att 6verga till anstallning.

Klienterna kanner vél till var de kan vénda sig vid behov och deras férvéantan pa
socialkontoret ar delvis mott. Klienterna uppskattar att utbetalningarna alltid &r i



tid och de uttrycker uppskattning att de kunnat paverka plats och tid for praktik.
Klienter uppskattar kontakterna ut mot arbetsmarknaden med den stéttning,
bollplank, samtal de fatt.

Klienter menar pa att en forbattring skett, generellt nér det galler kontakten med
socialsekreterarna om de jamforde med ett ar tillbaka. De far nu tatare
aterkopplingar, farre besok fast istallet mer mailkontakt och mer tid vid varje
mote.

Klienterna stéller sig ovetande till att de kan dverklaga ett beslut och hur det gar
till. Det kan vara sa att alla far en skriftlig information som kanske inte forstas
eller uppfattas pa ratt satt. Har man pa enheten kollat upp detta? Revisionsteamet
undrar hur information ges, ar det skriftligt, muntligt och hur férsékrar man sig
som socialsekreterare att personen har forstatt?

Klienterna vet inte vilken information de kan forvénta sig de utgar fran de egna
behoven. Da de flesta klienter visar en uppgivenhet behdver socialsekreteraren
starka deras rost och lyfta fram asikter nar de kommer. Det &r annars en risk att
en uppgivenhet att inte kunna och/eller ges mojlighet paverka sin situation kan ge
orsak till frustration. Nagot man kan gora ar att forbattra aterkopplingen till
klienter da de kommit med forbattringsforslag. Klienterna har ingen uppfattning
om nagra regler eller policy finns pa socialkontoret. Klienterna har vissa tankar
om hur det kan ga till att lamna synpunkter men ser inte riktigt méjligheterna.

Vid fragan om sociala kontakter och fritid namndes behov som inte motts som
semester, fritid for barnen. Nagon namnde behov av glasdgon.

Vi fick 10 beskrivningar som fungerar som socialkontorets kvalitetsdeklaration.
Vi kan inte dra nagra slutsatser fran graderingen av pastaendena. Klienterna fick
betygssatta pastaendena mellan 1-5 och alla pastdendena fick medel pa under 4.

Diskussion vid avrapportering

Gruppen vid aterrapporteringen bestod av enhetschefer och socialsekreterare.
Gruppen diskuterar utifrdn att ”Spraket dr makt”. Och centrala begrepp som;
sjalvforsorjande, skéligt, skal vilka kan behdva forklaras. Orsakerna till en
praktikplats diskuteras och att dessa orsaker kan behdva klargoras for klienterna.
Information diskuteras. Framtidstankar kommer upp som att rikta in sig pa andra
grupper som de som inte talar svenska, gora massutskick fér inbjudan for intervju
+ ersdttning som biobiljett vid genomford intervju, att klienter kan anméla sig
sjdlv till de som skall intervjua eller att ’sitta” 1 vintrummet och fénga in
synpunkter vid ett antal dagar.



BEMOTANDE

Styrkor (+)

+ personerna ar ndjda med métet och kanner sig valkomna

+ socialsekreteraren har forstaelse for situationen

+ generellt ar socialsekreterarna bra pa att meddela sig runt tider

+ generellt lugn atmosféren vid métena

+ personerna hade relativt god insyn i arbetsséttet att det fanns ett team

+ Overlag tycker man sig bli respektfullt bemott

+ socialsekreterarna uppmuntrar och lyfter fram formagor

+ socialsekreterarna uppfattas vara tillgangliga och de mailar eller ringer tillbaka
+ socialsekreterarna visar respekt och intresse genom sitt kroppssprak och det
uppfattas som viktigt

Forbattringsomréden (-)

- ndgon gang hande det att man ej meddelats att socialsekreteraren &r sjuk

- den egna situationen kan uppfattas att man ké&nner sig mindre vard och i
underldge

- klargora for personen an mer varfor fragor av personlig karaktar stalls

Fragor (?)

? svart nar personen behdver beratta om igen samma sak vid exempelvis ny
socialsekreterare

? nagon upplevde métet stressigt och utelamnande

? vet klienterna hur teamet arbetar? Finns det en vinst med om de skulle veta?

? hur ser kontakten mellan fastighetségare, sjukvard och socialtjansten ut (nar det
galler trygghet vem stddjer?)




Fargbedémningar

Motet

Hansyn, omtanke och | Stddet personalen ger ar ganska bra men
lyssnande forbattringsomraden finns.
Tillganglighet

Problem- och

konfliktlésning

Totalbedémning
bemdtande




DELAKTIGHET OCH INFLYTANDE

Styrkor (+)

+ klienterna kanner vl till var de kan vanda sig vid behov

+ klienternas forvantan pa socialkontoret ar delvis fyllt

+ klienterna uppskattar att utbetalningarna alltid &r i tid

+ flera klienter uttrycker uppskattning att de kunnat paverka plats och tid for
praktik

+ Kklienter uppskattar kontakterna ut mot arbetsmarknaden med stéttning,
bollplank, samtal

+ klienter menar pa en forbattring generellt med kontakten; tatare aterkopplingar,
farre besok, mer mailkontakt, mer tid.

+ klienterna uppfattar att de far stod med att fylla i formular och liknande

Forbattringsomréden (-)

- klienterna vet inte vilken information de kan forvéanta sig utifran egna behov

- klienterna uppfattar att det satt pa vilken information ges ar personknutet

- klienterna verkar inte kanna till andra mojligheter till ekonomiskt stdd som
fonder

- klienterna staller sig ovetande till att de kan 6verklaga ett beslut

- da de flesta klienter visar en uppgivenhet behover socialsekreterare starka deras
rost och lyfta fram asikter

- det ar en risk att en uppgivenhet att inte kunna och/eller ges méjlighet paverka
sin situation kan ge frustration

- behov att forbattra aterkoppling till klienter da de kommit med
forbattringsforslag

Fragor (?)

?klienterna har ingen uppfattning om nagra regler eller policy finns pa
socialkontoret

? klienterna staller sig undrande till fragan om de kan forvanta sig information om
kulturella aktiviteter

? klienterna har vissa tankar om hur det kan ga till att [amna synpunkter men ser
inte riktigt mojligheterna

? Vid fragan om sociala kontakter och fritid namndes behov som inte métts som
semester, fritid for barnen




Fargbedémningar

Information

Forum for paverkan

Aktiviteter, sociala
kontakter och fritid

Planering

Arbete och
sysselsattning

Delaktighet och
inflytande

Brukarna ges fa majligheter for att kunna paverka
den egna situationen saval som verksamheten.

Brukarna har inflytande till viss del och ar
ganska delaktiga




