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Bakgrund och uppdrag

Styrgruppen for DUA i Malmd gav under hdsten 2017 FINSAM i Malmd ett uppdrag som
bestod av tva delar. Under utvecklingsomrade 4 i DUA:s handlingsplan 2017 — ”6ka ungas
delaktighet” — ombads FINSAM i Malmé genomfdra intervjuer med unga vuxna som deltar
pa UngMalmo?. Syftet var att ta fram ett underlag som skulle kunna anvéndas for att utveckla
verksamheten i enlighet med ungas behov och forutsattningar. Uppdraget innebar dven att en
brukarenkat skulle tas fram som avsag att mata brukarinflytande, bemétande och
overgripande kvalitet i insatser pa UngMalmo.

Inom ramen for denna rapport konsulterades MUCF som har en gedigen erfarenhet av
enkdtstudier riktade till unga vuxna®. Deras bedomning var att malgruppen pad UngMalmo ar
den svaraste att fa svar ifran och att man maste arbeta malmedvetet och med olika incitament
for att eventuellt komma upp till en svarsfrekvens pa 40%. Gors inte detta riskerar
svarsfrekvensen att hamna kring 20%. Det har dverlag blivit svarare att fa folk att delta i
enkatstudier. SCB och SOM-institutet far ofta ndja sig med svarsfrekvenser kring 50-60%.
Asikterna kring vad som &r en acceptabel svarsfrekvens varierar, men mojligheterna att
generalisera anses Gverlag valdigt begransade vid enkéater med svarsfrekvenser under 50%*.
Laga svarsfrekvenser bor ocksd kompletteras med en bortfallsanalys®. Mot denna bakgrund
togs beslutet, i dialog med Dua-koordinatorn, att ej genomfora enkéatstudien inom ramen for
denna rapport.

Uppdraget blev darfor att ta fram ett underlag for utveckling av verksamheten genom att
genomfora kvalitativa djupintervjuer med deltagare pa UngMalmo med fokus pa bemétande,
brukarinflytande och 6vergripande kvalitet.

Bemotande, brukarinflytande och évergripande kvalitet

| syfte att ge begreppen ovan en teoretisk ram och ett operationellt innehall ges en kort
presentation nedan kring hur undertecknad narmat sig begreppen inom ramen for denna
rapport

Bemétande

Bemotande kan definieras som “det sitt pa vilket en person (ofta en tjansteman) beter sig mot
en annan person (ofta en kund)”®. Vikten av ett gott bemétande lyfts ofta fram som en
framgangsfaktor i utvarderingar av arbetsmarknadsprojekt och i olika statliga utredningar. |
vardegrundsdelegationens slutrapport framgar att ”Ett gott bemdtande med respekt for
enskilda ménniskors frihet och vardighet &r centralt i en demokrati. Alla manniskor ska kunna

1 DUA: Delegation fér unga och nyanlinda till arbete. Mer info: https://www.dua.se/din-kommun/malmo

2 Information om UngMalmé aterfinns pa Malmé stads hemsida (www.malmo.se).

3 MUCF: Myndigheten fér ungdoms- och civilsamhillesfragor

4 Lundkvist och Fahlstrém (1998)

5 Bortfallsanalysen syftar till att utreda i vilken utstrickning personerna i bortfallet har ndgot gemensamt som
skiljer dem fran o6vriga grupper

5 Wictionary
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delta i samhéllslivet pa sa lika villkor som méjligt”’. Bemotande ar ocksé en viktig faktor for
att undvika att unga avbryter sina studier i fortid?®.

Brukarinflytande

Brukarinflytande kan definieras som “medborgarnas mdjlighet att sésom anvindare av
offentlig service paverka tjansternas utformning och kvalitet”®. Brukarinflytande brukar delas
in i tre nivaer: individniva, verksamhetsnivéa och systemniva'® (se bild nedan). P& individniva
ligger fokus pa den enskildes mojlighet att paverka sin livssituation och den planering och det
stod som ges. Pa verksamhetsniva handlar det om delaktighet i beslut i en verksamhet och pa
systemniva avses paverkan pa organisations- eller systemniva. | dagslaget forekommer inget
brukarinflytande pa verksamhets- eller systemniva pa UngMalmo. Mot denna bakgrund avses
brukarinflytande pa individniva nar brukarinflytande avhandlas i denna rapport. En diskussion
kring brukarinflytande pa de andra nivaerna aterfinns under det sista avsnittet i rapporten
(sammanfattande reflektioner, s.8)

7 Regeringskansliet. (2016). Att sékerstdlla en god stadsférvaltning. Virdegrundsdelegationens slutrapport.
8 Kolouh, L. (2013). 10 orsaker till avhopp — 379 unga berdttar om avhopp frén gymnasiet. Stockholm:
Temagruppen unga i arbetslivet.

9 Ds. (1991:18). Vidga brukarinflytandet! En vég till 6kad delaktighet och béttre service. Stockholm:
Civildepartementet.

10 Ershammar, D & Hulth-Wallgren, D. (2007). Hitta rdtt! Vigledning till brukarinflytande i psykiatrin och
socialtjéinsten.
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Ett annat sitt att visualisera brukarinflytande ar genom delaktighetstrappan (se nedan)*®.
Modellen anvands i manga svenska kommuner for att sortera olika former av deltagande och
sétta in dem i ett sammanhang. Arbetsmarknads- och socialndmnden genomférde under 2017
en nulagesheskrivning av brukarinflytande i namndens verksamheter utifran
delaktighetstrappan?2. Denna visade att det femte steget ej forefaller anvindas och att det
fjarde steget — inflytande — till viss del anvands inom brukarrad och i samarbete med
brukarorganisationer. De tva forsta stegen ar betydligt mer vanligt forekommande.

Medbeslutande

Inflytande

Konsultation

Brukarinflytande anses viktigt ur en rad olika perspektiv. De som utfor insatser far mer
kunskap om malgruppernas behov och erfarenheter, vilket ger bra underlag infor utveckling
av saval insatser som verksamheter i stort. Det anses ocksa mer effektivt att utga fran
malgruppens upplevda och faktiska behov &n att utga fran behov tolkade av andra®®. Att ta
tillvara brukarens erfarenheter och onskemal spelar ocksa en central roll i Socialstyrelsens
evidenshaserade modell (se nedan). | denna modell betonas vikten av att individens 6nskemal
ska vaga tungt vid val av insats.

Personens
situation samt
kontextuella
omsténdigheter

Personens
erfarenhet och
dnskemal

Bdsta tillgangliga
kunskap

11 sveriges Kommuner och Landsting (SKL)

12 /:\rsanalys 2017, Arbetsmarknads- och socialndmnden

13 Socialstyrelsen, (2013). Att ge ordet och lémna plats — vigledning om brukarinflytande inom socialtjéinst,
psykiatri och missbruks- och beroendevard.
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Overgripande kvalitet

Kvalitet ur ett verksamhetsperspektiv bor rimligtvis vara kopplat till i vilken utstrackning man
nar uppnadda verksamhetsmal (under forutséttning att dessa ar rationellt stallda och
formulerade). Inom ramen for denna rapport — déar uppdraget ar inordnat under det
utvecklingsomrade i handlingsplanen som ror “ungdomars delaktighet” — kommer
kvalitetsbegreppet framst kopplas till deltagarnas subjektiva upplevelser och asikter om
UngMalmo som verksamhet. Kvalitet i detta sammanhang kan sdgas besta av tre
komponenter, héar formulerade som fragor: Blir du val bemott pa UngMalmo? Har du
mojlighet att paverka din planering? Upplever du att du far ratt stod och insatser for att na ditt
mal? (arbete eller studier). | ett forsok att fanga detta begrepp — dvergripande kvalitet —
stalldes en skalfraga till samtliga individer som intervjuades. De ombads ge en
helhetsbedémning utifran ovanstaende tre fragor hur bra (kvalitet) de tyckte att UngMalmo
var pa en skala fran 1-5 (presenteras under resultatavsnittet). FOr att dven fanga
remitteringsprocessen till UngMalmo stélldes fragor till intervjupersonerna hur de upplevde
kontakten med socialtjansten (ekonomiskt bistand) och Arbetsférmedlingen och i vilken
utstrackning de upplevde att de kunde péaverka sin planering hos dessa aktorer.

Design och tillvagagangssatt

| maj manad 2018 deltog undertecknad pa ett personalméte pa UngMalmo dar syftet bakom
intervjuerna presenterades. Information gavs att vardecheckar kopplade till en livsmedelsbutik
skulle lottas ut i motiverande syfte till de som deltog i undersékningen. Intervjuerna
paborjades veckan darefter och tre medarbetare pa UngMalmé forsag undertecknad med
deltagare. Intervjuerna genomfordes i ett rum pa UngMalmo. Beslutet togs initialt att ej spela
in intervjuerna. Fokus lag pa att skapa sa gynnsamma forutsattningar som mojligt for
deltagarna att prata fritt och 6ppet, ndgot som i vissa fall kan hammas av att ha en diktafon
mitt mellan intervjuare och intervjuperson.

Intervjuerna som genomfordes var semistrukturerade och hade i stor utstrdckning som syfte
att fanga deltagarnas kansla av sammanhang kring deras remittering och deltagande pa
UngMalmo (se fragor nedan). Samtliga intervjupersonen tillfragades om de upplevde att de
hade nagot som hindrade dem fran att arbeta eller studera i den utstrackning de skulle dnska.
Syftet var ej att kategorisera olika diagnoser utan mer att underséka om de fick den hjalp och
det stod som de behdvde.

Vad gor du pa UngMalmo? Vilken ér din planering?

VVem bestdmde att du ska vara har?

Upplever du att du kan paverka din planering?

Hur lange har du varit har? Hur lange ska du vara har?

Hur upplever du kontakten med socialtjansten? Upplever du att du kan paverka din planering?
Hur upplever du kontakten med Arbetsférmedlingen? Upplever du att du kan paverka din
planering?

Hur bra &r UngMalmo? (1-5).

e Finns det nagot pa UngMalmo som kan bli battre?

e Har du nagot som hindrar dig fran att studera eller arbeta i den utstrackning du skulle 6nska?
(fysiskt eller psykiskt). Far du hjalp och stod med detta i sa fall?
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Resultat

Sammanlagt intervjuades 24 deltagare pd UngMalmé (se nedan). Malsattningen var initialt att
intervjua 15 personer pa varje del, totalt 30. Nagra av faktorerna som man kan anta ha
paverkat antalet genomforda intervjuer ar malgruppens beskaffenhet, det faktum att
intervjuerna paborjades i nara samband med semestertider samt att Malmo stad under
perioden genomforde en stor omorganisation. Bedémningen gors anda att teoretisk mattnad
uppnaddes?®,

KAA 20-24 ar
Man: 9 Man: 6
Kvinnor: 5 Kvinnor: 4
Totalt: 14 Totalt: 10

Bemotande — “bemdotandet dr vildigt bra!”

Bemotandet pd UngMalma far genomgaende valdigt gott betyg. Intervjupersonerna beskriver
ofta ett bemotande och stod som &r flexibelt och individanpassat:

Det kénns jattebra. Hon lyssnar pa det jag har att sdga och hon haller sig till traden och
syftet. Jag uppskattar nar manniskor verkligen lyssnar

Jag har varit har nastan varje dag, det har inte hant tidigare. Man kanner sig jattevalkommen

Jag gick aldrig till skolan, har alltid varit utstott och mobbad. Nar jag kom hit méarkte jag att
lararna brydde sig om en

Bemdtandet ar valdigt bra!
Fatt mig att kanna mig speciell
X ar mer 6ppen, mer social, staller med fragor an Af. Om jag messar svarar hon snabbt

Mycket snall. Forsta jag traffar som inte pratar som vanligt, hon skrattar. Andra ar sa
allvarliga

Nar man varit har en gang vill man fortsatta. Hon har hjalpt mig att soka till gymnasiet till
hosten och fixat ett sommarjobb

1 N&r ny data som samlas in inte langre bidrar till analysen utan mest bekréftar den redan insamlade data.
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Aven kontakten med socialsekreterare och arbetsformedlare beskrivs 6verlag som positiv.
Svaren ar som regel mindre kanslobetonade och mer neutrala, manga som konstaterar att det
”fungerar ok” eller liknande:
Jag har en jattebra socialsekreterare. Hon ar mycket latt att fa tag i
Traffar inte min arbetsférmedlare sé ofta. Ibland. Ar ganska snall. Inga problem
Hon ar uppmanande och har en positiv ton (om ssk)
Han &r snall men det ar mycket pappersarbete (om ssk)
Brukarinflytande — “det dr jag som bestimmer!”
Man upplever genomgaende att man har mojlighet att paverka sin planering pa individniva.
En person efterfragade fler amnen pa det individuella programmet, en annan onskade att det
fanns komvuxklasser som var mer alderhomogena. En kvinna som praktiserade i en butik
tyckte att man borde fa mer forsorjningsstod nar man var aktiv och var ute i aktivitet. Det
skulle vara motiverande, menade hon. Gemensamt for dessa synpunkter ar att de utifran
delaktighetstrappan kan kategoriseras som forslag tillhdrande de Gversta tva trappstegen. |
dagslaget finns det inga formella forum eller kanaler for deltagare pa UngMalmo att féra fram
synpunkter av sadan karaktar.
En kvinna, som fick kontakt med UngMalmé genom psykiatrin i Malmo, sa:
Har inte fatt s mycket hjalp, har gjort det mesta sjalv
Vid forsta anblick tycks kritik uttryckas, men i sjalva verket var kvinnan véldigt néjd med
hjalpen och stodet pa UngMalmd. Med kvinnans egen drivkraft och vilja hade hon hamnat pa
en praktik dar hon trivdes och utvecklades. Under intervjun berattade hon om stodet fran sin
arbetsmarknadssekreterare:
X bokar uppféljningsméten och pa dessa bestammer vi tillsammans om vi ska oka eller sénka
timmarna. X ar jattebra, hon sager ofta att jag garna far ringa henne om det ar nagot, det
kan vara nagot positivt eller negativt. Man kan alltid ringa om det ar nagot
Overgripande kvalitet och forbattringsforslag
Nér intervjupersonerna ombads gora en helhetsbedémning av UngMalmo var de allra flesta
valdigt nojda (bara en person som gav en 3:a). Nagra forslag pa forbattringar framkom e;.
Nedan redovisas medelvardet utifran skalfragan (1-5) som stalldes.

KAA 20-24 ar

4.4 4,6
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Arbetshinder

En majoritet av de som intervjuades hade nagot slags fysiskt och/eller psykiskt hinder som
personen pa nagot satt var tvungen att forhalla sig till. Generellt upplevde de som hade
somatiska besvar att de fick hjalp genom primarvarden eller genom specialistsjukvarden. Av
de som hade psykiatrisk problematik var det flera som var frustrerade Over vantetider till
psykiatrin. Tillgangen till kurator pa UngMalmo var det manga som uppskattade.

Sammanfattande reflektioner

Syftet med denna rapport var att ta fram underlag for utveckling av UngMalmé genom
djupintervjuer med deltagare pa UngMalmo med fokus pa bemaétande, brukarinflytande och
overgripande kvalitet. Sammanfattningsvis indikerar resultatet att intervjupersonerna &r
valdigt nojda med samtliga tre omraden. Den aterkoppling som gavs via intervjuerna gar i
linje med det som lyfts fram som framgangsfaktorer i UVAS-samordnarens slutrapport:
”Individanpassade insatser och ett starkt individuellt och flexibelt stod med ett bra bemdtande
ar ett genomgaende tema i sammanstallningar av professionernas erfarenheter fran svensk,
nordisk och europeisk niva. Tid och resurser for att odla en fortroendefull relation beskrivs
manga ganger som avgérande, samtidigt som det inte alltid finns utrymme for detta inom
olika verksamheter”®. Fragan kring brukarinflytande & mer komplex och kan kréava en
diskussion kring vad det & man hoppas astadkomma fran ledningsniva och vilken grad av
brukarinflytande som &r énskvart. | sddana diskussioner bedéms deltagartrappan kunna vara
en lamplig modell att utga ifran.

Faktorer kopplade till undersokningens design och metodik gor dock att resultatet i denna
rapport bor tolkas med viss forsiktighet. Det var i huvudsak tre medarbetare pa UngMalmo
som forsag undertecknad med unga vuxna att intervjua. Det gar inte att utesluta att dessa tre
medarbetare i nagot avseende sarskiljer sig fran resterande medarbetare och att det i viss
utstréackning &r deras kompetens och professionalitet som méts, inte hur UngMalmo som
organisation hanterar och arbetar med bemétande, brukarinflytande och kvalitetsfragor. En
framtida uppfoljning som anvander sig av nagon form av randomisering, dér fler medarbetare
involveras i processen, skulle kunna ge annu mer tillforlitliga data.

En annan utmaning ror svarigheterna i hur man ska bedéma materialet fran intervjuerna. Unga
vuxna har av naturliga skal inte sa mycket att jamfora med och har svart att veta vad som
kannetecknar en d&ndamalsenlig och effektiv verksamhet. Det ar egentligen ingen av de
intervjuade som har nagra tankar, atminstone inga som framkommer i intervjuerna, kring hur
UngMalmo kan bli battre. Det hér ar aven en utmaning som UVAS-samordnaren lyfter i sin
slutrapport: ”Det dr dock manga unga utanfor arbete och studier som har svart att uttrycka hur
de vill att stodet kring dem ska se ut. Alla unga Samordnaren har mott uttrycker att de vill
utvecklas men flera vet inte riktigt pa vilket sitt eller hur”!®. Ett sétt att i enlighet med DUA:s
handlingsplan ”6ka ungdomars delaktighet” och utveckla ”verksamheten i enlighet med
ungdomarnas behov och forutsittningar”, kan vara att i &nnu storre utstrackning involvera de

1550U 2018:11 Vart gemensamma ansvar — fér unga som varken arbetar eller studerar. S.164.
18 |bid. S. 130.
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professionella medarbetarna pd UngMalmé i utvecklingen av verksamheten. Indikationer pa
att detta kan vara ett utvecklingsomrade gar att finna i Per Germundsson samverkansanalys
inom ramen for DUA-6verenskommelsen fran borjan av &ret'’. Har beskrivs hur
medarbetarna pa verksamhetsniva upplever att dialogen ar dalig och endast sker pa chefsniva
och att ledningen bor lyssna mer pa de anstéllda som méter ungdomarna varje dag. Med sin
expertkunskap om mélgruppen, kan mycket vl dessa besitta nycklarna till att ’fa med
ungdomarna” och ddrmed vidareutveckla brukarinflytandet pa UngMalmo.

Intresset och nyfikenheten for tjanstedesign hos Finsams parter har okat de senaste aren?®,
Bland annat arbetar Arbetsformedlingen aktivt med tjanstedesign genom kunddriven
verksamhetsutveckling”*®. Under 2018 har ett arbete pabdrjats bland samordningsférbunden i
Sverige kring tjanstedesign dar syftet ar att etablera och driva ett nationellt natverk for
tjanstedesign i FINSAM-miljo. Syftet ar vidare att 6ka viljan, kunskapen, fardigheten och
formagan hos samordningsférbunden och dessa parter runt om i Sverige att anvanda
tjdnstedesign i sitt arbete. Lokalt, i Malmg, finns goda forutsattningar for Finsams parter att
bli en del i detta natverk och i detta larande och DUA-koordinatorn har ocksa bjudits in for att
delta. Det aterser att se vilken skillnad detta natverk och dess arbete kommer att gora, lokalt
saval som nationellt.

17 Germundsson, P. (2018). Samverkansanalys inom ramen fér Dua-6verenskommelsen — slutrapport. Malmo:
Malmo universitet.

18 Tjanstedesign handlar om att utforma anvandarvinliga och konkurrenskraftiga tjdnster genom att utga ifrén
kundens behov och organisationens majligheter.

19 Arbetsformedlingen. (2014). Kunddriven verksamhetsutveckling inom Arbetsférmedlingen. Insikter och
forslag till insatser fér att stirka Arbetsférmedlingens fértroende bdde internt och externt.



Y//Im\\Y

FINSAM

I MALMO

Referenser

Arbetsformedlingen. (2014). Kunddriven verksamhetsutveckling inom Arbetsférmedlingen.
Insikter och forslag till insatser for att starka Arbetsformedlingens fortroende bade internt
och externt.

Arbetsmarknads- och socialnamnden. Arsanalys 2017. Malmé stad.

Ashing, I. (2017). Det handlar om oss — unga som varken arbetar eller studerar (SOU
2017:9). Stockholm: Statens offentliga utredningar, Regeringskansliet.

Ds. (1991:18). Vidga brukarinflytandet! En vég till 6kad delaktighet och béttre service.
Stockholm: Civildepartementet.

Ershammar, D & Hulth-Wallgren, D. (2007). Hitta ratt! Vagledning till brukarinflytande i
psykiatrin och socialtjansten.

Germundsson, P. (2018). Samverkansanalys inom ramen for Dua-6verenskommelsen —
slutrapport. Malmo: Malmo universitet.

Kolouh, L. (2013). 10 orsaker till avhopp — 379 unga beréattar om avhopp fran gymnasiet.
Stockholm: Temagruppen unga i arbetslivet.

Lundkvist, Anders & Fahlstrom, Christer. (1998). Uppfdljning, utvardering, kvalitet inom
kultur- & fritidssektorn. Svenska Kommunforbundet. Stockholm.

Regeringskansliet. (2016). Att sékerstélla en god stadsforvaltning. Vardegrundsdelegationens

slutrapport.

Socialstyrelsen, (2013). Att ge ordet och lamna plats — vagledning om brukarinflytande inom

socialtjanst, psykiatri och missbruks- och beroendevard.

10



