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Sammanfattning

Den enkdtundersokning som ar 2024 skickats ut till personer som i
Stockholms stad uppburit ekonomiskt bistdnd under &ret uppvisar
ett genomgéende positivt resultat. Enkdten besvarades av totalt
2145 personer av 7581 inbjudna vilket motsvarar en svarsandel pa
32 procent.

Majoriteten av de individer som besvarat enkdten instimmer 1
pastaendena om att de blir bemotta med respekt av sin handldggare
— 85 procent (80 procent 2022), att de forstdr den information de
far om sitt drende — 80 procent (77 procent 2022), att de vet vad
som forvdntas av dem for att ha rditt till ekonomiskt bistand — 82
procent (78 procent 2022) samt att deras handldggare har rdtt
kompetens — 80 procent (75 procent 2022) och erbjuder rdtt stéd —
76 procent (70 procent 2022). I enkéten far de svarande mdjlighet
att ge socialtjénsten ett generellt betyg pé en skala fran 1-10.
Betyget har 0kat fran 7,1 ar 2022 till 7,5 ar 2024. Vidare i enkiten
far de svarande ange om de under det senaste aret upplevt sig
diskriminerade i kontakten med sin handldggare. 10 procent uppger
sig ha upplevt diskriminering (13 procent ar 2022 och 22 procent ar
2020).

Kvinnornas enkétsvar dr mer positiva &n méinnens i alla frdgor
forutom tva dér resultatet dr lika. Det dr nagot av ett trendbrott
jamfort med &r 2022 samt dren innan d& ménnens enkédtsvar har
varit ndgot mer positiva dn kvinnornas vad géller majoriteten av
fragorna. Genomgaende for enkdtfrdgorna om bemotande och
tillgdnglighet, delaktighet samt tydlighet och kompetens &r att en
okad positiv instdllning foljer med stigande alder respektive langre
bistandstid vilket overensstimmer med resultatet frén 2022.
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Bakgrund

12013 ars budget fick socialférvaltningen i uppdrag att utforma en
stadsovergripande enkdt till personer som uppbéar ekonomiskt
bistand. I samverkan med stadsdelsforvaltningarna togs en
gemensam enkit fram med olika pastdenden som stélls till individer
som &r aktuella inom ekonomiskt bistand. Vid 2024 &rs
undersokning anvdnds ater samma enkét vilket mojliggor for
jamforelser 6ver tid. Enkéten syftar till verksamhetsutveckling och
jamforelser for att nd en hogre likstallighet dver staden.

Under perioden maj-augusti 2024 skickades enkéten hem till de
personer som vid ett specifikt datum (den 30 april 2024) var
aktuella for ekonomiskt bistdnd i Stockholms stad. Enkéten
innehaller 17 fragor/delfrdgor. Att anvinda en kort enkit har varit
en medveten strategi for att minska bordan for uppgiftslimnarna
och skapa forutsittning for en god svarsandel. Totala antalet
personer som besvarade enkéten 2024 uppgar till 2 145 personer.

Datainsamlingen genomfordes av Institutet for kvalitetsindikatorer
AB pé uppdrag av socialforvaltningen.

Syfte

Syftet med undersokningen r att forbéttra service, bidra till
verksamhetsutveckling och mojliggora jamforelser som kan leda till
hogre grad av likstillighet inom ekonomiskt bistand i Stockholms
stad.

Metod

Insamlingsmetoden for undersdkningen var en postal enkét med
mojlighet att besvara enkéten dven via webben. Respondenterna
fick en tvasidig enkat (se bilaga 1) tillsammans med foljebrev (se
bilaga 2) med information om unders6kningens syfte samt
inloggningskod for att besvara enkédten via webben. En
inloggningssida via www.indikator.org/ekb uppréttades dir
respondenterna loggande in pa den webbaserade enkdten. Som mest
skickades tre postala inbjudningar ut, varav tvd var paminnelser.
Alla utskick inneholl ett informationsbrev tillsammans med en ny
enkaét.

Population, urval och svarsfrekvens

Undersokningen har genomf0rts i form av en totalundersokning,
vilket innebér att samtliga 1 rampopulationen fatt mgjlighet att delta
i undersokningen. Arets svarsandel dr 32 procent, att jimfora med
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32 procent ar 2022, 38 procent ar 2020, 41 procent ar 2018, 40
procent 2016 och 34 procent ar 2014.

2024 7581 6738 2145 32
2022 9001 7857 2487 32
2020 10174 9005 3434 38
2018 9541 8514 3455 41
2016 8102 7799 3105 40
2014 1918 11280 3869 34

Svarsandelen for enkédten 2024 och 2022 har varit 14gst sedan 2014.
Den relativt laga svarsandelen kan forklaras med att enkdtutskicket
och datainsamlingen gjordes under perioden maj-augusti.
Sommarperioden kan ha inverkat pa respondenternas benégenhet att
svara under sommarmanaderna. De tidigare enkétutskicken har skett
under héstmanaderna och kan delvis forklara hogre svarsandel.

Det kan ocksa finnas ett samband mellan minskat antal
bidragssokande och den minskade urvalsgruppen. Om antalet
personer som soker ekonomiskt bistdnd minskar, blir urvalsgruppen
for enkéten ocksd mindre. Detta kan leda till en ligre svarsandel
eftersom det dr farre personer som &r beréttigade att svara pa
enkiten. Aven om den procentuella svarsandelen kan forbli stabil,
kan ett ldgre absolut antal svar komma fran ett minskat urval.

Om de personer som lamnar forsorjningsstodet skiljer sig
demografiskt fran de som stannar kvar, kan det paverka
svarsfrekvensen. Vissa grupper kan vara mer benégna att svara pa
enkdter dn andra (t.ex. baserat pa alder, sprakkunskaper, digital
kompetens eller socioekonomiska faktorer). Om det dr grupper som
traditionellt svarat pa enkdten som ldmnar stodet, kan detta bidra till
en lagre svarsandel.

Malpopulationen dr samtliga vuxna mottagare av ekonomiskt
bistdnd 1 Stockholms stad vid aktuell tid for utskick av enkéten.
Samtliga stadsdelsforvaltningar och socialforvaltningens tva enheter
bistandsmottagare av ekonomiskt bistdnd deltog i undersékningen.
Tabell I redovisar svarsfrekvensen samt den korrigerade
svarsfrekvensen i procent. Med korrigerad svarsfrekvens avses att
bortfallet riknas bort fran urvalet innan svarsfrekvensen beréknas.

Tabell 1. Deltagande stadsdelsforvaltningar/socialforvaltningen och
antal individer i1 urvalet, bortfall och svarsfrekvens.
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Enhet Antal i Inkomna Svarsfre  Bortfall Korrigerad
utskick svar kvens fran urval svarsfrekvens
Stockholms stad 7 581 2145 28,29% 843 31,83%
Bromma 340 86 25,29% 43 28,96%
Enskede-Arsta-Vantor 929 275 29,60% 98 33,09%
Farsta 597 204 34,17% 55 37,64%
Hagersten-Alvsjo 701 193 27,53% 63 30,25%
Hasselby-Vallingby 806 221 27,42% 66 29,86%
Jarva 1696 508 29,95% 101 31,85%
Kungsholmen 164 50 30,49% 20 34,72%
Norra innerstaden 312 86 27,56% 34 30,94%
Skarpnack 354 88 24,86% 31 27,24%
Skarholmen 538 151 28,07% 43 30,51%
Socialforvaltningen 733 162 22,10% 247 33,33%
Sodermalm 411 121 29,44% 42 32,79%

(Svarsfrekvens for Enheten for hemlosa — 23 procent, Intro Stockholm — 44 procent)

Bortfall

Bortfallet har analyserats genom att jimfora fordelningen bland
respondenter med populationen for ett antal bakgrundsvariabler. I
den analysen framkommer ingen storre skevhet varfor
respondenterna far anses motsvara populationen vél nir det géller
de i analysen inkluderade bakgrundsvariablerna. For att kompensera
for viss skevhet viktas resultaten for att fa en sa korrekt bild av
malgruppen som mdojligt. Det innebér att vissa delgrupper som &r
nagot underrepresenterade bland respondenterna viktas upp.

Totalt har 842 respondenter registrerats som bortfall av 7 581
mojliga vilket utgdr 11,1 procent av urvalet. Den framsta orsaken
till bortfall ar retur fran avséndare. I de fallen har utskicksmaterial
returnerats till avsdndaren (Indikator) utan att na den tilltdnkta
personen.

Enkaten

De nio pastaendena i enkaten

Majoriteten av de som besvarat enkéten instimmer 1 de nio olika
pastaenden som presenteras kring bemdtande och tillgénglighet,
tydlighet och kompetens samt delaktighet. Nedan foljer
pastaendena:

Bemdtande och tillgdnglighet

a) Min handldggare bemoter mig pa ett respektfullt sétt
b) Det ar létt att nd min handlidggare
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Tydlighet och kompetens

a)

b)
c)

d)

e)

Jag forstér den information jag far om mitt drende (géller ¢j
beslut)

Om jag dr missndjd sd vet jag hur jag ska lamna synpunkter
Jag far veta vad som forvintas av mig for att ha rétt till
bistdnd

Jag upplever att min handldggare har tillrdcklig kunskap for
sitt arbete

Jag tycker att jag far det stod jag behdver fran min
handléggare

Delaktighet

a)
b)

Jag far komma till tals i frdgor som ror mitt drende
Min handldggare tar hdnsyn till mina synpunkter

Alternativen som mottagaren av enkéten kan vélja bland éar:

Stammer mycket bra
Stdmmer bra

Varken eller
Stdmmer inte s bra
Stdmmer inte alls

Resultat

Resultatens uppstallning

Resultaten presenteras utifran enkdtens fem teman:

bemotande och tillgénglighet
tydlighet och kompetens
delaktighet

rattssidkerhet

diskriminering

Inom varje tema presenteras resultaten utifrdn diagrammens
uppstallning:

overgripande resultat (andel som instimmer 1 olika grad i
pastaendena), se bilaga 3

resultat uppdelat pa de 11 stadsdelsforvaltningarna och
socialforvaltningens tvéa enheter — Enheten for hemlosa och
Intro Stockholm.
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Bemotande och tillganglighet

Resultatet visar att 85 procent av de som svarade pa enkéten anser
att deras handlaggare bemdter dem pa ett respektfullt sitt. Detta dr
ett starkt resultat som tyder pa att handldggarna i allménhet

uppfattas som respektfulla i sina méten med brukarna (se figur 1).

Resultatet visar att 74 procent av de som svarade pa enkdten anser
att det &r latt att nd sin handlidggare. Detta indikerar att
tillgdngligheten till handldggarna generellt sett uppfattas som god

(se figur 1).

Figur 1.
Min handldggare bemdter mig pa ett Det &r ldtt att na min handldggare
respektfullt satt
Stockholms stad T4%
Stockholms stad 85%

Kvinna I 5 %
Man I %
18-30 ar I 5%
31-39 ar I 30
40-59 &r I 5%
60+ ar I 3%

Kon

Kvinna I, 7%
Man N 37
18-30 4r I 3%
31-30 &r I (5%
40-59 ar I 5%
60+ ar I 5%
0-6man I 1% 0-6 man  IEG—S 0
712 man  IEE— G0 7-12 méan N 7 %
13-24 man I 5% 13-24 man I 1%
25-36 man I § 9% 25-36 man I 9%
37+ man I (6% 37+ man I S %

0%  20% 40% 60% B80% 100% 0%  20% 40% 60% 80% 100%
(n=2115) (n=2 044)

Kén
Alder

Alder

Bidragstid
Bidragstid

Tydlighet och kompetens

80 procent av de som svarade pa enkéten uppger att de forstar
informationen de far om sitt drende. Detta tyder pa att handldggarna
i regel lyckas formedla information pa ett tydligt sétt (se figur 2).

71 procent av de som svarade pa enkiten kénner till hur de kan
lamna synpunkter om de &r missndjda. Detta indikerar att det finns
utrymme for forbattring nér det géller att informera brukarna om
klagomalshanteringen (se figur 2).
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Figur 2.

Jag férstar den information jag far om
mitt drende (géller ej beslut)
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82 procent av de som svarade pa enkéten uppger att de far veta vad
som forvéntas av dem for att ha ritt till bistdnd. Detta &r ett starkt
resultat som tyder pd god information kring bistandsvillkoren (se

figur 3).

80 procent av de som svarade pé enkéten anser att deras
handléggare har tillrdcklig kunskap, vilket indikerar en hog
kompetensniva hos handldggarna (se figur 3).

Figur 3.

Jag far veta vad som férvintas av mig for
att ha ratt till bistand

Stockholms stad
Kvinna
Man

18-30 ar
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de behover fran sin handldggare. Detta dr ett gott resultat, men
lamnar ocksa utrymme for forbattringar (se figur 4).

100%

80% 100%
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Figur 4.
Jag tycker att jag fir det stéd jag behéver Jag far komma till tals i frigor som rér
fran min handliggare mitt drende

Stockholms stad 6% Stockholms stad 78%
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Delaktighet

78 procent av de som svarade pa enkéten uppger att de far komma
till tals 1 fragor som ror deras drende, vilket tyder pa god delaktighet
(se figur 4).

75 procent av de som svarade pa enkiten upplever att deras
handldggare tar hdnsyn till deras synpunkter, vilket dr ett positivt
resultat men ldmnar utrymme for forbéttringar (se figur 5).

Figur 5.
Min handldaggare tar hinsyn till mina
synpunkter
Stockholms stad 75%
c Kvinna I 7 7%
E Man I (1%
18-30 ar I Y
@ 31-39 ar I (5%
3 40-59 4r I (5%
60+ 4r I (5%
0-6 man I 5%
% 7-12 man I 9%
& 13-24 man I 9%
=2 25-36 man I %

37+ man I 5%

0% 20% 40% 60% B80% 100%
(n=2 076)
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Rattssakerhet

Enkéten innehaller dven foljande fyra fragor om réttssakerhet:

a) Fick du veta hur lang tid det skulle ta innan du fick ett
beslut?
- Ja
- Negj
- Vetegj
Om ja, fick du ocksa beslutet inom den tiden?
- Ja
- Negj
- Vetegj

b) Var det senaste beslutet du fick formulerat sa att det var latt
att forsta?
- Ja
- Ngj
- Vetegj
- Ej fatt beslut dn

¢) Kénner du till att du kan 6verklaga de flesta beslut som du &r
missndjd med?
- Jaoch jag vet hur man gor
- Jamen jag vet inte hur man gor
- Nej jag vet inte att man kan det

51 procent fick veta hur lang tid det skulle ta innan de skulle f&
beslut pa sin ansokan. Resultaten visar att informationen om
beslutstider varierar mellan forvaltningarna (dér 14gst var 32 procent
och hogst 55), men generellt sett uppger en majoritet av brukarna att
de fatt information om beslutstider. 72 procent fick beslutet inom
den angivna tiden, vilket indikerar att réttssdkerheten i hanteringen
av drenden generellt sett fungerar vil.

71 procent upplevde att beslutet var formulerat pa ett séitt som
gjorde det latt att forsta, vilket tyder pa att besluten 1 regel ar tydligt
formulerade. 63 procent kédnner till mdjligheten att 6verklaga, vilket
indikerar att det finns utrymme for forbéttrad information kring
rattssédkerheten.

Diskriminering

I enkéten far de svarande ange om de under det senaste aret upplevt
sig diskriminerade i kontakten med sin handldggare samt orsaken
till att de upplevde sig diskriminerade.



Enkatunderstkning inom ekonomiskt bistand 2024
13 (26)

For att ange orsaken till diskriminering finns sju alternativ vilka
motsvarar de sju diskrimineringsgrunderna som omfattas av lagens
diskrimineringsforbud, och den enskilde kan vélja ett eller flera
alternativ. Det attonde svarsalternativet dr " Vill ej uppge” som
infordes for enkéten 2020.

Resultatet visar att 10 procent av de som besvarade enkéten hade
upplevt sig diskriminerade i kontakten med sin handlaggare inom
ekonomiskt bistdnd. Det dr en liten minskning jamfort med forra
arets resultat som var 13 procent. Det dr ocksa ldgsta resultat sedan
2016 som var 15 procent, 22 procent ar 2018 och 22 procent dven ar
2020.

39 procent ville inte uppge orsaken till diskriminering (36 procent
ar 2022), 25 procent uppgav att man upplevt sig diskriminerad till
foljd av etnisk tillhérighet (30 procent &r 2022) och 24 procent (24
procent ar 2022 ocksd) angav funktionsnedsdttning som anledning
till upplevd diskriminering. De tva diskrimineringsgrunderna ar
overrepresenterade sedan starten av enkitutskicken. 17 procent (13
procent ar 2022) angav att de upplevde sig diskriminerade pd grund
av kon.

Statistiktabellerna nedan visar andelen som upplevt diskriminering
stadsdelsvis utifran de sju diskrimineringsgrunderna. Mer én ett
alternativ var mojliga att vilja.

Koén och kdnsuttryck

Det finns en tydlig skillnad 1 upplevd diskriminering baserat pd kon.
Konsuttryck dr mindre vanligt som upplevelse, med légre
procentsatser, vilket kan tyda pé att denna diskrimineringsgrund
fortfarande ar relativt osynligt.

Kon %

Kungsholmen 39
Hasselby-Vallingby 34
Hagersten-Alvsjo 25
Jarva 20
Enheten for hemldsa 17

Norra innerstaden  m—————— 15 2022
EAV 15
Bromma me— 12 m2024
Sodermalm e ——— 12
Skarpnack m— g
Skarholmen s 4
Farsta

Intro Stockholm = ¢

0 10 20 30 40 50
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Harkomst

Diskriminering baserat pd hirkomst dr en av de mest frekventa
orsakerna till upplevd diskriminering inom ekonomiskt bistand,
med 25 procent totalt i staden.

Harkomst %

Kungsholmen 44
SN M N o —— 39

Jarva 31

Enheten fér hemlésa ——ss——————— G
Skarpnack e ————— 03

Hasselby-Vallingby 22

Farsta ———— 07

Hagersten-Alvsjo 1

EAV — 19

Intro Stockholm 17

Bromma m—— 1
Norra innerstaden m—————— 15

Sodermalm e ———— 12

0 10 20 30 40 50
2022 m2024

Trosférestallningar

Upplevd diskriminering pa grund av trosforestillningar &r ocksa
pataglig inom ekonomiskt bistand. Detta kan tyda péd en potentiell
sarbarhet for personer med specifika religiosa eller andliga
overtygelser.
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Trosforestallningar %

Intro Stockholm  E——.—.—.—.————————————————————————— 35
Skarholmen —————————— 19
Hasselby-Vallingby m—— 19
Hagersten-Alvsj§  m——— 15
Enheten for heml6sa  m———— 17
Kungsholmen  mme—— 15
EAV e 13
JArva me—— 3
Farsta msc— s
Sodermalm  se—
Skarpnack g
Bromma g

Norra innerstaden = g

0 10 20 30 40
2022 w2024

Funktionsnedsattning

Detta &r en annan vanlig orsak till upplevd diskriminering inom
ekonomiskt bistand (24 procent). Det kan tyda pa en bristande
forstaelse eller stod for personer med funktionsnedséttningar i de
omraden dir denna orsak ir mest frekvent.

Funktionsnedsittning %

Kungsholmen 51

Skarpniack e ———————— 48
Bromma m———e—— 4
Sodermalm e —————————————— 30
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0 10 20 30 40 50
2022 w2024



Enkatundersokning inom ekonomiskt bistand 2024
16 (26)

Sexualitet

Upplevd diskriminering pa grund av sexualitet 4r den minst
frekventa orsaken inom ekonomiskt bistand (treprocent totalt i
staden).

Sexualitet %

Kungsholmen  me—————————————ess— 15
Intro Stockholm  E—————————————— 0
Sédermalm —————
Skarholmen —————— 4
Hasselby-Vallingby mse— 4
Hagersten-Alvsjd  m— 3
EAV o >
JArva ee— 2
Skarpnack g
Bromma
Norra innerstaden = g
Farsta g

Enheten for hemlésa
0 2 4 6 8 10 12 14 16
2022 w2024

Alder

Upplevd diskriminering kopplad till dlder dr ocksé nirvarande (11
procent). Det kan tyda pa att dldre och yngre individer upplever
olika former av diskriminering beroende pa deras livssituation.
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Alder %

Kungshoimen  mes—— 30
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Skarpnack m—— S
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En hog andel respondenter (39 procent) valde att inte uppge orsaken
till sin upplevda diskriminering. Detta kan indikera en rddsla for att
dela kénslig information eller en bristande tillit till systemet.

Sammanfattningsvis visar resultaten att diskriminering &r ett
komplext problem som varierar beroende pa olika faktorer som kon,
hiarkomst, funktionsnedséttning, och mer. Det ar viktigt att dessa
insikter tas i beaktande for att forbattra stod och resurser for de
berdrda grupperna, samt for att skapa en mer inkluderande milj6 i
samhiillet.

Generellt betyg

I enkéten far de svarande mojlighet att ge socialtjdnsten ett generellt
betyg pa en skala fran 1-10. Fragan lyder: Om du skulle sdtta betyg
pd oss — vilket skulle det bli?

Ar 2014 blev betyget 6,0 for att sedan ka till 6,6 ar 2016. Vid
undersokningen ar 2018 minskade betyget marginellt till 6,5. Ar
2020 har betyget okat till 6,8, &r 2022 lag betyget pd 7,1 och ar
2024 ligger betyget pa 7, 5.

Det dr 78 procent av de som besvarade frdgan som har valt
svarsalternativen mellan 6 och 10. Mest positiva i sina svar var
respondenterna pa Intro Stockholm (87 procent), 1 Hasselby-
Villingby (86 procent) samt Farsta (83 procent).



Enkatundersokning inom ekonomiskt bistand 2024
18 (26)

Svarsalternativ mellan 6 - 10
%
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Sammanfattningsvis visar resultaten att Stockholms stad i stort sett
lyckas vél med att ge sina brukare ett gott bemotande, tillganglighet,
tydlighet och kompetens, delaktighet och rittssékerhet. Det finns
dock vissa omrdden dér det finns utrymme for forbéttringar, sisom
information om klagomaélshantering, beslutsoverklaganden och
upplevd diskriminering.

Brukarnas synpunkter

Alla deltagare har fatt mojligheten att fritt kommentera
undersdkningen, 1 den postala enkéten pa sista sidan och pa webben
som ett fritextsvar. 463 svar har kommit in via den postala enkéten
och 149 svar via webben.

Det framkommer tydliga synpunkter pa bade positiva och negativa
upplevelser av handldggning och bemoétande i kontakten med
myndigheter. En 6vergripande kritik giller den stora variationen i
handléggarnas kompetens, bemdtande och formaga att
kommunicera. Fran synpunkter framkommer att det finns
upplevelser av bemdtande av misstro, samtidigt som det ofta saknas
hinsyn till funktionsnedsattningar. Detta leder till en kénsla av
godtyckliga beslut, dir viktiga underlag ignoreras och s6kanden
stélls infor orimliga krav. Sérskilt allvarligt ar att forsenade beslut
paverkar individernas ekonomiska situation negativt.

Vidare pekar kritiken pa bristen av samordning och stod, framforallt
gillande rehabilitering och dtergang 1 arbete, ddr man ofta upplever
att diskriminering ignoreras. Det framkommer ocksd att
handldggarna saknar nodvandig kompetens och livserfarenhet for
att forsta klienternas situation.



Enkatunderstkning inom ekonomiskt bistand 2024
19 (26)

Trots denna omfattande kritik finns det &ven manga positiva inslag.
Bland svaren kan man ldsa hur enskilda handldggare upplevs som
mycket kompetenta, engagerade och respektfulla i sina méten med
klienterna. Dessa handlaggare far uppskattning for sitt lyhorda och
tydliga sétt att kommunicera, liksom for sin hjdlpsamhet. En 6nskan
uttrycks om storre kontinuitet 1 handldggningen, da frekventa byten
av handldggare skapar osikerhet och forsvérar processen.

Skillnader mellan forvaltningar

De flesta svaren har kommit frén brukare som tillhor
socialforvaltningens enhet Intro Stockholm (svarsandel 44 procent)
de som bor 1 Farsta (38 procent), brukare som bor pd Kungsholmen
(35 procent) samt brukare boende i Enskede-Arsta-Vantr och
S6dermalm (33 procent).

Nér resultaten delas upp pa forvaltningsniva framkommer att en
aterkommande hog andel positiva svar, som ocksa ligger hogre dn
stadens samlade resultat, finns hos stadsdelsforvaltningarna
Hisselby-Villingby, Jirva, Farsta, Higersten-Alvsjo, Sédermalm
samt socialforvaltningens enhet Intro Stockholm. Lagst andel
positiva svar ldmnas av svarande i stadsdelsforvaltningarna
Skarpnick, Bromma och Kungsholmen.

Naér det géller diskriminering aterfinns /dgst andel personer som
upplever sig diskriminerade i kontakten med sin handldggare i
Farsta (3 procent) och 4dgst andel i Bromma och pa Kungsholmen
(20 procent). Genomgéende for diskrimineringsfragan ar att de
flesta stadsdelsforvaltningarna har sénkt andelen som kénner sig
diskriminerade jamfort med &ret innan.

Det skiljer sig ocksa mellan stadsdelsforvaltningarna gillande
fragorna om réttssdkerhet, framfor allt nir det géller huruvida den
enskilde fick veta hur lang tid det skulle ta innan de skulle fa ett
beslut. Hogst andel aterfinns 1 Hésselby-Villingby ddr 55 procent
av de svarande uppger att de fick reda pé hur ldng tid det skulle ta
innan de skulle fA ett beslut. Ldgst andel aterfinns pa Kungsholmen
dar motsvarande siffra dr 32 procent.

Ett annat resultat att belysa ér att 79 procent av de svarande som
tillhér Héigersten-Alvsjd svarade att det senaste beslutet om
ekonomiskt bistand som de fick var formulerat pé ett sitt som
gjorde att det var latt att forsta. Det dr en 6kning med nio
procentenheter jamfort med 2022. Dock é&r storst 6kning 1 Enskede-
Arsta-Vantor nir det giller att forstd besluten som har dkat fran 62
procent ar 2022 till 77 procent i &r.



Enkatundersokning inom ekonomiskt bistand 2024
20 (26)

Kort analys av resultaten for varje stadsdelsforvaltning.

Resultaten visar pa en generellt positiv bild av handlaggarnas
bemotande, tillgdnglighet och kompetens. De flesta
stadsdelsforvaltningar ligger néra eller 6ver stadens genomsnitt i de
flesta fragor.

Stadens resultat visar att:

Bemdtande och tillganglighet

+= 85 9% anser att deras handldggare bemdter dem med respekt.

« 74 % enkaten anser att det &r |3t att na sin handlaggare.

* Tydlighet och kompetens

= 80 % uppger att de forstar informationen de far om sitt drende.

= 71 % kanner fill hur de kan Iamna synpunkter om de ar missnéjda.

= 82 % uppger att de far veta vad som farvdntas av dem fir aft ha ratt fill bistand.
= 80 % anser att deras handlaggare har tillracklig kunskap.

* 76 % upplever att de far det stdd de behover fran sin handldggare.
Delaktighet

* 78 % uppger att de far komma fill tals i frager som rér deras drende.

= 75% upplever att deras handlaggare tar hansyn till deras synpunkter.
Réttssakerhet

* 72 9% uppger att de fatt beslut inom utlovad fid.

« 68 % uppger att deras senaste beslut var I4tt att farsta.

* 63 % kanner fill mdjligheten att overklaga beslut.

Diskriminering

= 10 % upplevde sig diskriminerade i kontakien med sin handlaggare.

Bromma

Bromma ligger generellt sett under stadens genomsnitt i de flesta
omréaden. Sérskilt 14ga resultat ses nér det géller tillganglighet till
handldggare (53 procent), delaktighet (60 procent) och upplevelsen
av att f det stodd som behdvs (58 procent). Bromma har ocksa en
relativt hog andel som upplevt diskriminering (20 procent) jamfort
med andra stadsdelar.

Enskede-Arsta-Vantor

Enskede-Arsta-Vantor ligger nira eller dver stadens genomsnitt i de
flesta omraden, med starka resultat sérskilt nir det géller tydlighet
(81 procent), kompetens (79 procent) och information om vad som
forvéntas av en for att ha rétt till bistdnd (84 procent). Resultaten for
tillgdnglighet och delaktighet dr dock nagot lagre.

Farsta

Farsta uppvisar genomgaende goda resultat, ofta 6ver stadens
genomsnitt, sérskilt nér det géller tydlighet (80 procent), kompetens
(84 procent) och information om vad som forvintas av en for att ha
ritt till bistdnd (86 procent). Aven omriden som tillginglighet,
delaktighet och rittssdkerhet visar starka resultat for Farsta.
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Hagersten-Alvsjo

Higersten-Alvsjo ligger nira eller dver stadens genomsnitt i de
flesta omridden, med sérskilt starka resultat for kompetens (83
procent) och delaktighet (82 procent). Resultaten for tydlighet och
rattssdkerhet dr dock négot lagre.

Hasselby-Vallingby

Hasselby-Villingby uppvisar genomgaende mycket goda resultat,
ofta klart Over stadens genomsnitt, sérskilt ndr det géller bemdtande
(94 procent) och tillginglighet (83 procent). Aven omriden som
tydlighet, kompetens, delaktighet och réttssikerhet och upplevelsen
av att fi det stdd som behdvs visar starka resultat.

Jarva

Jarva ligger over stadens genomsnitt i de flesta omraden, med
sarskilt starka resultat for bemotande (90 procent), tillgdnglighet (81
procent), tydlighet och delaktighet. Resultaten for rittssdkerhet ér
dock ndgot sdmre dn genomsnittet.

Kungsholmen

Kungsholmen uppvisar genomgéende ldgre resultat dn stadens
genomsnitt, sérskilt nér det géller tillgdnglighet (49 procent),
delaktighet (62 procent) och upplevelsen av att fa det stod som
behdvs (54 procent). Aven resultaten for tydlighet och kompetens
ligger under snittet.

Norra innerstaden

Norra innerstaden ligger under eller nira stadens genomsnitt, med
starka resultat sérskilt for tydlighet (75 procent), och réttssdkerhet
(72 procent). Resultaten for tillganglighet och delaktighet dr dock
ndgot ligre.

Skarpnack

Skarpnick uppvisar blandade resultat, med starkare siffror for
bemotande (74 procent) och tydlighet (70 procent), men lidgre
resultat for tillgdnglighet, réttssédkerhet och upplevelsen av att fa det
stod som behdvs.

Skarholmen

Skarholmen ligger relativt nidra stadens genomsnitt 1 de flesta
omraden, med négot lagre resultat for tillgdnglighet och delaktighet.
Resultaten for tydlighet (71 procent), kompetens (70 procent) och
rattssdkerhet dr dock goda.

Sodermalm

S6dermalm uppvisar genomgaende starka resultat, ofta 6ver stadens
genomsnitt, sarskilt nér det géller tydlighet (85 procent), kompetens
(82 procent) och delaktighet (82 procent). Aven omriaden som
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bemotande, réttssédkerhet och upplevd diskriminering visar positiva
siffror for Sodermalm.

Enheten for hemlosa

Enheten for hemlosa ligger ocksé relativt nira stadens
genomsnittliga resultat i flera omraden, med sérskilt starka resultat
for tillganglighet (75 procent), tydlighet (76 procent) och
kompetens (79 procent). Négot sdmre resultat for upplevd
diskriminering dock.

Intro Stockholm

Intro Stockholm ligger 6ver stadens genomsnitt i de flesta omraden,
med sérskilt starka resultat for bemdtande (93 procent) och
tillgénglighet (84 procent), tydlighet (85 procent), kompetens och
delaktighet. Resultaten for réttssékerhet och upplevd diskriminering
ar ocksd mycket goda.

Sammanfattningsvis ser vi att de olika stadsdelarna uppvisar
varierande resultat, men att flera genomgéende ligger 6ver stadens
genomsnitt. Andra har mer utmanande omréaden att arbeta vidare
med.

Skillnader mellan kon

Av de som besvarade enkéten var 57 procent kvinnor och 43
procent mén. I resultatet dr det genomgéende en mycket liten
skillnad mellan méns och kvinnors svar. Det skiljer endast enstaka
procentenheter mellan resultaten (hogst fyra andelar, lagst en eller
lika) dér till exempel 71 procent av kvinnorna respektive 70 procent
av médnnen vet hur de ska ldmna synpunkter om de dr missndjda. 80
procent av bade ménnen och kvinnorna forstar den information de
far om sitt drende (ej beslut) samt vet vad som forvintas av dem for
att ha rétt till bistdnd (82 procent).

Skillnader mellan alder och bistandstid

Av de som besvarade enkéten var 48 procent inom aldersgruppen
40-59 ér, 28 procent var 60 ar eller dldre, 15 procent var 31-39 ér
och 9 procent var 18-30.

Alder och bistindstid har en tydligare inverkan p4 resultatet jimfort
med kon. Genomgaende for enkétfrdgorna om bemdtande och
tillgédnglighet, delaktighet samt tydlighet och kompetens &r att en
okad positiv instdllning foljer med stigande alder respektive langre
bistdndstid.
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Jamstalldhetsanalys

Kon har visat sig spela en forhdllandevis liten roll f6r upplevelsen
av bemdtande och tillgénglighet, delaktighet samt tydlighet och
kompetens. Dock dr kvinnornas enkédtsvar mer positiva &n ménnens
i alla frdgor forutom tva dir resultatet dr lika jamfort med &ren
innan. Alder och bistandstid har en tydligare inverkan p4 resultatet i
jamforelse med kon.

Slutsats

Enkétundersokningen inom ekonomiskt bistand visar ett
genomgdende positivt och stabiliserat resultat. Enkdten som
anvénds vid denna undersokning ger en dvergripande bild och kan
ge indikationer pa var det kan finnas behov av
verksamhetsutveckling. Arets enkiitundersékning visar en positiv
trend 1 forbattrat service och verksamheternas utveckling som 1 sin
tur okar likstillighet inom ekonomiskt bistand i Stockholms stad.

Stadsdelsforvaltningarna har flera viktiga omrdden att fokusera pé
for att forbattra arbetet med ekonomiskt bistdnd och sdkerstélla att
klienterna far ett réittvist och professionellt bemotande. Foljande
forslag ger konkreta exempel pa hur arbetet kan utvecklas vidare.

Forebygga diskriminering i kontakten med
handlaggare

Trots att relativt fa klienter, under 20 procent i de flesta
forvaltningar (totalt 10 procent i staden), upplevt diskriminering 1
kontakten med sin handldggare, dr detta ett omrade dér fortsatt
fokus dr nodvandigt. For att forhindra diskriminering och
sakerstdlla ett jamlikt bemdtande kan forvaltningarna arbeta pa flera
plan:

Utbildning och kompetensutveckling

Genom att erbjuda regelbunden utbildning 1 jamlikhet,
likabehandling och kulturell forstaelse kan handldggarna bli mer
medvetna om hur deras bemdtande paverkar olika klientgrupper.
Utbildningen kan ocksa inkludera specifika exempel pa omedvetna
fordomar och diskriminerande beteenden, och hur dessa kan
undvikas.

Skapa rutiner for aterkoppling

Forvaltningarna kan utveckla rutiner for att samla in regelbunden
aterkoppling frén klienter om deras upplevelse av bemdtande och
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eventuell diskriminering. Genom anonyma enkéter eller intervjuer
kan man identifiera problemomraden och vidta atgérder i tid. Detta
kan kompletteras med en tydlig intern process for att f6lja upp
klagomal som ror diskriminering.

Forbattrad information om rattssakerhet och
klagomalshantering

En annan prioritering ar att stirka rattssdkerheten genom att
sdkerstdlla att alla som soker ekonomiskt bistdnd fOrstar sina
rittigheter och vet hur de kan lamna synpunkter eller klaga om de ar
missndjda med ett beslut eller bemotande. Héir kan konkreta
atgdrder inkludera:

Tydligare informationsmaterial

Forvaltningarna kan utveckla tydligare och mer tillgéngligt
informationsmaterial som ges till alla sokande vid deras forsta
kontakt. Detta material bor innehélla information om deras
rattigheter, hur processen fungerar och vilka mgjligheter som finns
for att ldmna synpunkter eller 6verklaga beslut. Informationen kan
finnas pa flera sprék och 1 tillgédngliga format for personer med
funktionsnedsattningar.

Handlaggarnas roll

Handldggare kan ha en viktig roll i att aktivt informera klienter om
deras rattigheter och mojligheter att ldmna klagomal. Detta kan
sdkerstéllas genom att alla handlaggare vid varje mote gar igenom
denna information, antingen muntligt eller genom att hénvisa till
tillgédngligt material.

Utveckla tillgangligheten och kontakten med
handlaggare

En vanlig kritik inom ekonomiskt bistdnd &r att det dr svart att fa
kontakt med sin handldggare, vilket skapar frustration och kan
fordrdja beslutsprocesser. Har kan stadsdelsforvaltningarna vidta
flera dtgédrder for att forbéttra tillgdngligheten:

Fler kommunikationskanaler

Forutom telefonkontakt kan forvaltningarna erbjuda alternativa
kontaktvigar, sdsom e-post, digitala motesbokningar pa
forvaltningens hemsida. Detta kan gora det enklare for klienter att
snabbt komma 1 kontakt med sin handldggare.
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Struktur for regelbunden uppféljning

Det finns redan idag rutiner for att alla klienter regelbundet
kontaktas for uppfoljning, bland annat via beddmningsinstrumentet
Initial Bedomning (IB). Detta arbete kan forbéttras genom att
schemaldgga moten 1 god tid, ha automatiska pdminnelser eller
aterkoppla regelbundet om status 1 drenden.

Okad kontinuitet bland handliggare

For att minska antalet byten av handlidggare, som ofta leder till
otydlig kommunikation och férseningar, kan forvaltningarna arbeta
for att stabilisera arbetsstyrkan genom att erbjuda fortbildning, stod
vid handldggning av komplexa drenden samt prioritera
utvecklingsarbete med stod av Stockholms stads handlingsplan' for
en hallbar arbetssituation inom socialtjénsten.

Digitalisering och effektivisering av
ansokningsprocesser

Digital ansokan

Digital ansdkan finns redan idag och klienterna kan skicka in sina
ansokningar nédr som helst och enkelt f6lja sitt d&rende online. Detta
kan minska pappersarbete och spara tid bade for klienterna och
handldggarna. Nar en ansokan har ldmnats in eller ett beslut fattats,
skickas automatiska notifieringar via sms eller e-post till klienten.
Detta forbéttrar kommunikationen och sékerstiller att klienterna
alltid ar uppdaterade om sina drenden. Stadens digitala tjanster &r
fortsatt under utveckling for att kunna vara en litt tillgdnglig
socialtjanst.

Genom dessa konkreta atgirder kan stadsdelsforvaltningarna skapa
ett mer réttvist, transparent och effektivt system for ekonomiskt
bistdnd som béttre moter behoven hos deras klienter.

Avslutningsvis anser socialforvaltningen att det ar viktigt att dven 1
framtiden fortsitta att genomfora enkéten da det dr angeléget att
folja utvecklingen och resultat av eventuella forbattringsinitiativ.

Bilagor

1. Enkat

I Stockholms stads handlingsplan for en héllbar arbetssituation inom socialtjinsten



https://edokmeetings.stockholm.se/welcome-sv/namnder-styrelser/socialnamnden/mote-2023-12-12/agenda/bilaga-stockholms-stads-handlingsplan-for-en-hallbar-arbetssituation-inom-socialtjanstenpdf-43466?downloadMode=open
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2. Foljebrev.
3. Stadsovergripande resultat
4. Teknisk rapport fran Institutet for kvalitetsindikatorer AB
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