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’nar man ber om hjalp behover man det
direkt” —
forandrat arbetssatt for att 0ka
tillgangligheten pa Familjeradgivningen.

Hosten 2015 deltog Familjeradgivningen i Orebro i en tavling, ”Diamanten”, anordnad av Region
Orebro lan. En tavling med ett pris i syfte att gynna utveckling av verksamhet dar patienten, brukaren,
medborgaren och kunden &r satt i fokus och organisationen &ar anpassad till andamalet. Priset ska
stimulera till utvecklingsarbete déar stédndiga forbattringar ses som en naturlig del i arbetet. | det
arbetet tas medarbetares idéer, kreativitet och nytdnkande tillvara. Sexton bidrag deltog i tavlingen
och vart var ett av tre bidrag som nominerades, vi vann inte men det kandes stort att vi blev
nominerade.

Under 2017 har antal forfragningar om familjeradgivning och véantetiden 6kat. Det nya arbetssattet vid
telefontiden ar dock val inarbetat och upplevs som positivt av bade familjeradgivare och klienter aven
om tiden de erbjuds ligger relativt l1angt fram. Mojligheten till konsultation finns men anvénds inte i sa
stor utstrackning. En forklaring till det kan vara att det nya arbetsséttet innebar att klienterna tillfragas
om de vill bli erbjudna eventuella aterbudstider och pa sa satt kan vantetiden inte bli sa lang.

Projektet planerades och genomférdes av Christina Flodin och Barbro Abyhammar

Kontaktperson: Christina Flodin
Telefon: 602 74 64
e-post:christina.flodin@regionorebrolan.se
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Problembeskrivning av aktuellt forbattringsomrade.

Syfte

Syftet med den férandrade rutinen vid telefontiden och vid mottagandet av nybestallningar var att:
o Oka effektiviteten
e Mota och tillvarata klientens motivation till forandring pa ett battre satt
o Infdra En konsultation med kort véntetid som en permanent valmgjlighet.

Bakgrund

Familjeradgivningen ar inriktad pa att ge stod i krissituationer. Kriserna ar i manga fall akuta och det ar darfor
naturligt att verksamheten inte kan drivas med allt for langa véntetider, skriver Socialstyrelsen i
Meddelandeblad Om den kommunala familjeradgivningens organisation, sekretess, vittnesplikt mm fran april
2008.

Under flera ar och framférallt under varen 2013 var véntetiden lang och Familjeradgivningen hade som mest
80 par pa vantelistan. Flera par som ringde pa telefontiden tyckte det var for lang och oviss véantan och vissa
valde att inte anteckna sig pa vantelistan.

Fran slutet av april 2013 fick de som sokte familjeradgivning beskedet att de troligen tidigast kunde fa en tid
efter sommaren, vilket for dem innebar en vantetid pa fyra manader. Det kdndes inte acceptabelt och
Familjeradgivningen borjade prioritera familjer med barn under 2 ar och de par som véntade barn och forsokte
ge dem en tid inom 3 veckor. Det innebar en skillnad for den gruppen, men for de Ovriga var véntetiden
fortfarande for lang. Det kéandes inte heller bra att de som inte hade barn, oberoende av problemets tyngd,
hamnade langst bak pa vantelista.

Familjeradgivningens rutin att hantera klienters 6nskan om familjeradgivning har sedan manga ar varit att vid
telefontiden ta emot klientens bestallning och sedan aterkomma och erbjuda en tid langre fram. Manga har
nojt sig med det beskedet, andra har uttryckt sin forvaning over att de ej kunde boka en tid, en del har varit
arga och besvikna 6ver beskedet om den langa vantetiden. Vissa har ocksa hort av sig efter nagra veckor och
undrat hur de ligger till pa vantelistan eller undrat om de blivit bortglomda. Beroende pa hur manga som
horde av sig och hur lang véntelistan var kunde det innebéra att det drojde manga veckor innan en tid fanns att
erbjuda och den familjeradgivaren som hade den lediga tiden ringde upp den klient som vantat langst. Ibland
var det inte sa latt att fa tag pa personen eller att tiden som erbjods inte passade, manga ganger hamnade dessa
par tillbaka pa vantelistan, for att senare bli uppringda igen.



Halsa och barnperspektiv

De flesta av paren som vander sig till Familjeradgivningen har barn under 18 ar och barnen blir pé olika satt
paverkade av foraldrars konflikter och relationsproblem, ju snabbare foraldrarna kan fa igang en
forandringsprocess desto battre kan man tro det blir for deras barn. Ann-Marie Lundblad har i sin forskning
fran 2005 studerat par som vander sig till Familjeradgivningen ur ett folkhalsoperspektiv. Initialt skattade
paren i studien allvarliga relationsproblem, allvarliga psykiatriska symtom samt en lag kansla av
sammanhang. Deras familjeklimat var destruktivt, kaotiskt och praglades av 6ppen kritik och negativ
kanslomassig paverkan. Resultaten i hennes forskning visade att efter avslutad kontakt med
familjeradgivningen skattade bade kvinnan och mannen minskade psykiatriska symtom, kommunikationen
dem emellan var éppnare med mindre kritik och deras kansla av sammanhang hade 6kat. Nagra slutsatser
Lundblad drog var att halsan paverkas positivt av goda nara relationer och att pars langvariga problem har en
negativ inverkan pa barn samt att familjeradgivning bidrar till att forbattra relationer.

Projekt med enkatundersdkning — En konsultation med kort vantetid

Pa familjeradgivningen genomfordes ar 2012, 2 244 samtal, 20 % av dem kom till ett (1) samtal

(‘intern statistik). Antal samtal per par varierar men medelvardet &r 5 samtal per par (2012). Det finns ingen
samlad kunskap vilka de ar som bara kommer till eller véljer ett samtal.

Skulle det ga att erbjuda ett samtal redan vid tidsbestallningen och pa sa satt sortera ut dem som onskar det,
var en fraga som vi stallde oss. Varen 2014 startades ett projekt (finansierat av Habilitering och hjalpmedels
forskningscentrum, HFC) dar familjeradgivningen pa forsok erbjod par som sokte Familjeradgivningen tva
alternativ, vanlig familjeradgivning och En konsultation med kort véantetid. Konsultation med kort vantetid
innebar att paret fick traffa en familjeradgivare vid ett tillfalle inom tva veckor. Infor besok fick paret tre
fragor hemskickade, som skulle hjalpa paret infor besoket.

| projektet deltog tjugo par som tackat ja till en konsultation samt svarade pa en enkét efter konsultationen.
Trettio ifyllda enkater inkom. Overvagande delen, 24 klienter, av de som besvarade enkéten, tyckte det var
bra att det fanns en mojlighet att valja mellan traditionell familjeradgivning och en konsultation med kort
véntetid.

En av projektets slutsatser var att Familjerddgivningen i Orebro lan ska erbjuda En konsultation med kort
vantetid som en permanent valmajlighet for de som soker familjeradgivning. (Rapporten Konsultation med
kort vantetid — nagot att prova for Familjeradgivningen?)

Erbjuda en tid vid tidsbestéllningen

Under arbetet med projektet En konsultation med kort véantetid, diskuterades ocksa vart sétt att ta emot
nybestallningar och att satta dessa pa vantelista. Manga som ringde fragade om vi kunde saga preliminart nar
de skulle fa en tid, vilket vi oftast bara kunde ge svavande svar pa. Vi hade ocksa en tidigare kvalitativ studie
fran Familjeradgivningen dar par beskrev att det var ett stort steg att ringa till Familjeradgivningen och nar
man val gjort det ville de fa en snabb tid.
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Vi stallde oss fragan hur det da &r att ringa till familjerddgivningen och inte fa en tid, bli satt pa vantelista och
inte fa vet hur lange det kan ta innan de far en tid. Vi hade en idé om att det skulle kannas battre att fa en tid
(aven om tiden var om X-antal veckor framat i tiden) &n att bli uppsatt pa en vantelista som var tidsmassigt
diffus. Det skulle &ven vara ett bra satt att ta tillvara pa parens motivation till forandring som finns da paren
bestamt sig for att soka familjeradgivning och ringer for att boka en tid.

Ingangsvarden

Sedan drygt 10 ar tillbaka har Socialstyrelsen samlat in statistik fran familjeradgivningarna i Sverige.
Eftersom lang vantetid var ett av problemen ar det ett matt som gar att jamfora med hjalp av statistiken.
Statistiken visar aven antal som avstatt familjeradgivning det vill sdga de som avbokat en forsta tid, samt antal
besok. Jamforelse gors har under 6 ar, det vill sdga fran 2010 — 2015, och under perioden 1 mars — 30
september.

1/3 - 15/9 2010 2011 2012 2013 2014
Medelvantetid | 40 37 28 53 29
Avstatt 74 72 54 75 59
Antal besok 1193 1186 1146 1042 1158

Mal — vad ville ni &stadkomma?

e Mota manniskors behov att komma till Familjeradgivningen pa ett battre sétt

o Identifiera de besok som bara blir ett samtal och erbjuda dem En konsultation med kort vantetid.
e Anvanda aterbudstider till En konsultation med kort vantetid.

e Minska antal ej paborjade kontakter (avstatt kontakt).

e Korta ned véntetiderna.

Arbetet beror dessa teman

Tillganglighet och effektivitet.

Relaterar till forvaltningens/landstingets mal.

Familjeradgivningen i Orebro lan arbetar efter Region Orebro l4ns vision och vardegrund samt Habilitering
och hjalpmedels vision och vardegrund.

Att arbeta med studier, projekt och uppfoljning ar ett satt att vara lyhord och gora brukare delaktiga, ocksa ett
sétt att vara néra klienterna.
Arbetet kring projektet och dess resultat och det forandrade arbetssattet var att kritiskt granska vart arbetssatt.



5(8)

Att erbjuda konsultation och en ny besokstid direkt ar att 6ka tillgangligheten, 6ka utbudet av tjanster for att
mata brukarnas behov, krav och 6nskemal.

Att méta manniskors behov av att fa traffa en familjeradgivare genom att ge dem en tid &r att visa
medmansklighet.

Region Orebro lin sitter “Lirande i arbetet, nytinkande i arbetssitt och organisation framst. Vi provar och
utvecklar nya idéer.”

Att anvanda aterbudstider for konsultationer &r att anvanda familjeradgivarresurserna effektivt.

Barnperspektivet och barnkonventionen. De flesta som soker familjeradgivning har barn. Alla i en familj
berérs av familjens relationer.

Matt — hur vet ni att forandringen har blivit en forbattring?

Vi har anvant oss av vart statistikprogram FAM 2000 for att mata och jamfora medelvéntetiden och avstatt
kontakt under de senast sex aren for tiden 1 mars till 15 september.

Vi har ocksa samlat kommentarer fran klienter som ringt och familjeradgivarna har reflekterat en gang i
veckan vid personalkonferensen.

Metod — Process — Tillvagagangssatt — sa har har vi gjort

Tankar och funderingar kring att férdndra rutinen/arbetsséttet hade legat och grott en langre tid. 2011 gjorde
vi en kvalitativ studie pa Familjeradgivningen, dar vi intervjuade sex par som avslutat kontakten med
Familjeradgivningen. Intervjuerna gjorde intryck pa oss.

Bland annat beskrev paren att nar de kontaktar Familjeradgivningen ar det sallan deras forsta alternativ utan
mer som ett sista halmstrd” for att ridda relationen. For manga ar det aven ett stort kansloméssigt steg att
ringa till Familjeradgivningen, det ir inte enkelt att ”visa upp” sin relation och nér man ringer vill man ha
hjalp direkt.

Skulle det vara mojligt att andra vart arbetssatt sa vi kan erbjuda de som soker familjeradgivningen en tid
direkt? Vi kan ej styra 6ver hur manga som ringer och soker hjalp pa Familjeradgivningen, det &r ju
egentligen positivt att manga vill ha var hjalp, men kan vi hantera detta pa ett annat séatt? Forhoppningen &r att
fler par far tillgang till familjeradgivning snabbare, d&ven om vi ej far fler tjanster, ar det en mojlig ekvation?

| december 2014 redovisade vi vart resultat och slutsatser fran projektet, Konsultation med kort vantetid —
nagot att prova for Familjeradgivningen? Projektets slutsatser och fragorna kring vart arbetssétt att ta emot
nybestallningar diskuterades i arbetsgruppen och i mitten av februari 2015 beslutade arbetsgruppen att prova
en ny rutin vid telefontiden och mottagning av nybestéliningen och samtidigt infora En konsultation med kort
véntetid under resterande 2015.
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Rent konkret bérjade vi med att ta reda pa hur manga nybesok per ar som registrerats med hjalp av
Familjeradgivningens statistik. Utifran den siffran och personalens tjanstgéringsgrad, gjordes en utrékning av
hur manga nybesok i genomsnitt var och en behover ta emot under en vecka. | den utrakningen togs hansyn
till semestrar, uthildningsdagar et cetera. En nybesoksparm i iordningsstalldes, dar alla familjeradgivares
nybesokstider (4-5 veckors framforhallning) skrevs in, till hjalp for den som har telefontid. De klienter/par
som stod pa vantelistan erbjods en tid (vantelistan slopades). Personalgruppen gar varje vecka igenom
bokningsscheman och &r angelégna att fylla i och dndra aterbudstider till konsultationer och om majligt
nybesok. Detta blir ett mer effektivt satt att arbeta med och hélla tidsbokningen uppdaterad. Familjeradgivaren
far sina nybesok inbokade under telefontiden och behdver inte kalla in dem sjélv. Nybesoket far en skriftlig
bekraftelse hemskickad pa tiden, med familjeradgivarens namn, bescksadress och telefonnummer med mera.

Resultat

Vi finner att medelvantetiden sjunkit fran som hogst 2013 med 53 dagar till 25 dagar under 2015.

Nagot som statistiken ocksa visar ar att de som avstatt fran familjeradgivning ocksa minskat, fran som hogst
ar 2013 pa 75 stycken, till 2015, 26 stycken. Troligtvis ar det en foljd av att vantetiden minskat (de som
onskar familjeradgivning far det inom rimlig tid) och ovissheten, nar de far en tid, darmed férsvunnit.

1/3 - 15/9 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Medelvantetid | 40 37 28 53 29 25
Avstatt 74 72 54 75 59 26
Antal besok 1193 1186 1146 1042 1158 1196

For klienterna

De som ringer hit och far en tid, som fortfarande kan vara nagra veckor fram i tiden, verkar reagerar positivt.
Tiden som blir inbokad har resonerats fram tillsammans och hénsyn har tagits till klientens/parets almanacka.
Det finns redan fran borjan en forutséttning att den kommer att passa alla parter. Att ge en tid direkt
underlattade for paren att verkligen kunna gora sig fri pa den bokade tiden som ofta ligger nagra veckor fram i
tiden.

Det verkar ocksa vara sa att det ar battre att veta att man har en tid bokad pa familjeradgivningen &n att endast
veta att man star pa en vantelista med en okand véntetid. Ovissheten och oron att vara bortglomd ar svar. |
bekraftelsebrevet finns familjeradgivarens mailadress, sa paret kan héra av sig till familjeradgivaren direkt
och be att fa bli erbjuden en eventuell aterbuds tid.

De som véljer En konsultation gor det utifran olika aspekter.
e De tror det racker med ett samtal
e Det ar viktigt att fa en snabb tid och komma igang
e Eneller bada &r oséker om familjeradgivningen ar nagot for dem och vill prova.
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For familjeradgivaren

For familjeradgivarna har en tidskravande arbetsuppgift i princip forsvunnit, den att forsoka fa tag pa ett par
pa vantelistan via telefon eller brev, ett arbete som tog mycket tid for familjeradgivaren. Manniskor har ofta
manga bokningar i sina almanackor, ofta kravande arbeten, barnvakt maste eventuellt ordnas, detta orsakade
ofta manga ombokningar, vilka ocksa har minskat.

Hur gar ni vidare?

Pa Familjeradgivningens planeringsdag i december 2015 kommer det nya arbetssattet/rutinen med
tidsbokning och Konsultation att utvarderas och beslut om fortséttning fattas da.

Nér det galler arbetsséttet att arbeta med Konsultation, kan det arbetssattet metodmassigt utvecklas genom
studiebesok och fortbildning.

Reflektioner

Den nya rutinen har fungerat bra, medelvéantetiden har sjunkit, vi har fatt positiva reflektioner fran vara
klienter, vilket var var forhoppning och vart mal. Numera har vi ocksa en valmajlighet till traditionell
Familjeradgivning i form av Konsultation.

For oss har det varit viktigt att fa mojlighet att studera och utvardera i projekt och préva olika tankar utifran
verksamheten. Drivkraften i detta har varit klienternas roster.

Det har ocksa varit viktigt att kritiskt granska vart arbetssatt, for att hitta, ibland sma, mojligheter att férandra
och forbéttra.

Nar idéer klacks ar det viktigt att fa stod av chef och dvriga medarbetare.

Inspirationen till En konsultation kom bland annat utifran ett projekt vid Familjeradgivningen i Malmo, som
vi gjorde studiebesdk hos (omvarldsbevakning).
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