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Information om undersokningarna

Goteborgs Stad har under flera ars tid genomfort utférarundersokningar. Enkaten for utforare
genomfordes senast 2016.

Undersdkningen for 2018 har riktat sig till brukare av individ- och familjeomsorg samt de som
beddms kunna svara inom funktionsverksamheten.

Syftet med undersokningen ar dels att fa kunskap om utférarnas bedémning av verksamheten
och dels att fa underlag till forbattringsarbete. Resultaten &ar aven en viktig utgangspunkt i
kommunens planerings- och uppféljningsarbete.



Tillvagagangssatt

Enkaten har distribuerats malgruppsanpassat med olika metoder. Insamlingsmetoder har varit:
* via e-post, med gruppinloggning, till en kontaktperson/undersdkningsenhet

« vykortsinbjudan med inloggningsuppgifter

» postala enkater for respektive leveransenhet

Enkaten fanns tillganglig, pa webben, pa foljande sprak; albanska, arabiska, dari, engelska,
finska, persiska, serbiska/kroatiska/bosniska, somaliska, sorani, tigrinja, turkiska och svenska.

Svaren fordes in i det svenska frageformularet.

Datainsamlingsperiod: vecka 40-46.



Svarsfrekvens

Totalt skickades 12 269 enkater ut till klienterna. Nar faltarbetet avslutades hade CMA fatt in 4 807 besvarade enkater.
Det ger en svarsandel pa totalt 39% procent. Det har funnits mojlighet att félja svarsfrekvensen som visat
svarsingangen av enkatsvar pa i realtid pa resultatenhetsniva.

| tabellen nedan redovisas total svarsandel per insamlingsmetod. Svarsandelarna &r beréaknade pa det antal
frageformular som enheterna har meddelat att de har delat ut.

Antal Antal Svarsfrekvens %

svar utskick 2018
Vykort 166 917 18%
Pappersenkat 4022 9782 41%
Grupp 619 1570 39%

Total 4807 12269 39%



Svarsfrekvens

| tabellen nedan redovisas total svarsandel per stadsdel. Svarsandelarna ar berédknade pa det antal
frageformular som enheterna har meddelat att de har delat ut.

Antal Antal  Svarsfrekvens % Svarsfrekvens %

StadSae svar  utskick 2018 2016
Social resursfoérvaltning 2009 3564 56% 65%
Angered 256 666 38% 42%
Ostra Goteborg 444 1230 36% 47%
Orgryte-Harlanda 314 1228 26% 51%
Centrum 118 693 17% 45%
Majorna-Linné 250 824 30% 30%
Askim-Frélunda-Hdgsbo 318 777 41% 49%
Véstra Goteborg 293 1007 29% 65%
Vastra Hisingen 303 805 38% 47%
Lundby 144 546 26% 55%
Norra Hisingen 256 529 48% 48%
Arbetsmarknad och vuxenutbildning 102 400 26% -

Totalt 4807 12269 39% 53%



Rapportering

For att fungera som ett bra stod i utvecklingen av en verksamhet ar det viktigt att rapporteringen av en undersokning ar
enkel att ta till sig och tydligt visar relevant information. Rapporterna ar framtagna pa fem organisatoriska nivaer, fran
Goteborgs Stad som helhet ner till enskilda undergrupper. Med den héar utformningen av rapportering far varje enhet
stod for att valja inom vilka omraden det I6nar sig mest att gora forbattringsatgarder for att 6ka den totala nojdheten.

Huvudrapport

Huvudrapporten finns for Goteborg som helhet, stadsdelar, omraden, resultatenheter och undergrupper med minst 7
svar. Pa forsta sidan redovisas NKI samt kvalitetsindex. Referensvarden for Goteborgs stad redovisas i en kolumn
(férutom i rapporten for Goteborgs stad totalt). Uppgift om antal svar och svarsfrekvens redovisas pa separat sida.
Rapporteringen i huvudrapporten omfattar foljande delar:

* Index

+  Kvalitetsfaktorer

*  Prioriteringsmatris

*  Hur klientens situation forandrats

+  Krankningar/Trakasserier

+  Ovriga rapporter
* Tabell Bakgrund och NKI
« Resultat uppdelat pa kén



Index

Index redovisas pa en hundragradig skala for de fragor som besvarats pa skalan 1-5. Uppgift om antal svar och
svarsfrekvens redovisas pa sidan Kvalitetsfaktorer. Index redovisas pa en skala mellan 0 och 100 och berdknas utifran
medelvarden av respondenternas svar. Ett hogre varde betyder mer ndjda Klienter.

Index
Utférarenkat 2018

2016

Index
Jag forstar den information jag far av personalen. |90 90
Jag vet hur och var jag kan fa tag pa den information jag behdver. |82 81
Jag ar ndjd med bemétandet jag far av personalen. |9‘I 91
Jag ar trygg i verksamheten (med verksamheten menas stddet, | 87 87
insatsen, boendet etc).
Jag &r med och paverkar stodet och hjalpen jag far. |83 82
Jag kan komma i kontakt med personal nér jag behdver. ‘86 86
Jag vet hur jag I&mnar synpunkter eller klagar om jag inte ar nojd. ITQ 79
Hur har din situation &ndrats i och med det stéd du far fran oss? ‘83 81
Hur ndjd ar du i stort med den hjalp eller stéd du far? |85 85
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NKI och kvalitetsfaktorer per stadsdel

N625

N133 N135 N136 Askim- Arbetsmarkn

N130 Social N134 N137 Vistra N138 Vistra  N139  N140 Norra

N131 N132 Ostra

resurr]?rfgvalt Angered Goteborg S;ﬂ;fja Centrum MaLJig::éa- Fﬁg;gﬂ:_ Goteborg Hisingen Lundby Hisingen vuxaeil?tcbr;I m
Forstdelse 92 85 89 88 93 85 89 93 90 87 87 83 90
Tillganglighet 84 81 80 79 84 72 80 88 82 75 77 79 82
Bemétande 94 87 90 90 94 86 90 95 92 86 90 87 91
Trygg 89 83 85 85 88 80 87 92 90 82 86 82 87
P&verkan 82 83 85 81 85 75 83 86 83 82 84 84 83
Kontakt 87 88 86 84 91 79 87 90 88 84 88 87 86
Synpunkter 82 84 76 73 80 71 79 77 78 76 82 78 79
Situation 84 80 81 80 85 80 81 85 84 81 80 76 83
N6jd 87 83 84 83 86 79 86 89 89 81 85 79 85




Kvalitetsfaktorer

Kvalitetsfaktorerna redovisas med medelvarde samt hur svaren fordelar sig pa den femgradiga skalan. Dessutom
redovisas hur stor andel som besvarat respektive fraga under kolumnen "Har uppfattning”.

Kvalitetsfaktorer
Utforarenkat 2018
2018 2016

Har uppfattning Medelvarde Medelvarde
Jag forstar den information jag far av personalen. 98% 4.6 4.6
Jag vet hur och var jag kan fa tag pa den information jag
behdver 96% 4.3 4.2
Jag ar nojd med bemdtandet jag far av personalen 99% 4.7 4.6
Jag ar trygg i verksamheten (med verksamheten menas o
stodet, insatsen, boendet etc) 98% 4.5 4.5
Jag ar med och paverkar stddet och hjélpen jag far 95% 4.3 4.3
Jag kan komma i kontakt med personal nér jag behdver 96% 45 4.4
g?%(\jﬁt hur jag Iamnar synpunkter eller klagar om jag inte 92% 4.2 4.9
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Prioriteringsmatris

Alla verksamheter har styrkor och forbattringsomraden. Vilka fragor som &r den enskilda enhetens
styrkor/férbattringsomraden ser man lattast i prioriteringsmatrisen. Prioriteringsmatrisen beraknas med hjalp av
statistiska samband mellan néjdhetsfragan och 6vriga fragor.

Prioriteringsmatris
Utférarenkat 2018

Prioritera

Dessa fragor har lagre resultat &n andra
frdgor hos den aktuella svarsgruppen
samtidigt som de har starkare samband
med hur néjda klienterna ar med
verksamheten. Har finns en potential till
forbattringar som kan fa stor positiv
inverkan pa den dvergripande néjdheten.
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Prioritera

Storre

Trygg i verksamheten

Flatizibely B0 i Personalens bemaétande

Varda

Dessa fragor har hogre resultat och har
samtidigt ett starkare samband med
nojdheten. Har &r det viktigt att sékerstélla
att den goda prestationen uppréatthalls.

Kan bli bdttre

Har finns de fragor som har lagre
undersdkningsresultat men samtidigt har
dessa fragor ett relativt sett svagt
samband med den évergripande
n&jdheten. Forbattringar ar énskvarda men
mindre prioriterade an fragorna under
Prioritera.

Samband

Férstar informationen
Personalens tillganglighet

Bevaka

Har ar undersokningsresultaten pa
frégoma bland de hégre samtidigt som
sambandet med den dvergripande
ndjdheten ar svagare. Se ftill att resultaten
inte férsédmras eftersom fragorna kan vara -
grundlaggande faktorer som om de inte  Lagre Hogre
fungerar kan driva missndje. Resultat

Mindre
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Styrkor och prioriterade forbattringsomraden

Prioriterade forbattringsomraden finns i de réda och grona falten i prioriteringsmatrisen. Prioriteringsmatrisen visar vilka
fragor som bor prioriteras for att ge storst effekt pa klienternas totala nojdhet. Matrisen baseras pa regressionsanalys
dar sambandet mellan svaren pé frdgan om den totala noéjdheten och svaren pa var och en av de 6vriga fragorna
beraknas.

| den roda rutan finns de fragor som fatt lagre resultat men som har ett stérre samband med néjdheten
(utvecklingspotential).

| gron ruta finns de fragor som fatt hogre resultat och som ocksa har ett stérre samband med nojdheten (styrkor).
Vilka fragor som bdr prioriteras varierar fran enhet till enhet eftersom forutsattningarna ser olika ut. Darfor ar det viktigt
att forbattringsarbetet planeras och leds langt ut i organisationen. Det ar dar relationen med klienterna skapas och det
ar dar arbetet med att fa fler néjda klienter bedrivs.

Det gar att arbeta med en eller flera fragor, men kom ihag att det &r viktigt att fokusera. Om det kdnns svart agera pa
en fraga kan det ga att arbeta med en annan fraga, med stark koppling till den forsta.



Om klientens situation andrats 1 och med stod

Av klienterna anger 80 % att deras situation har férbattras i och med det stod de fatt. Av dessa har 48 % angett att
situationen forbattrats mycket.
Totalt 9 % anger att situationen férsamrats.

2018 2016
Har uppfattning Medelvarde Medelvarde

E:Sr?har din situation &ndrats i och med det stdd du far fran 94% — 32 | 11 |J 4.3 4.0
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Om klientens nojdhet med hjalp eller stod

Av klienterna anger 85 % att de i stort ar nojda (4-5) med den hjalp eller stod de far.
Det ar 4% som angett att de inte ar nojda (1-2) med den hjalp eller stod de far.

2018 2016
Har uppfattning Medelvérde Medelvérde

Hur ndjd &r du i stort med den hjalp eller stdd du far? 98% -I 4.4 4.4
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NKI och kvalitetsfaktorer uppdelat pa
bakgrundsfragor

Kvinnor tenderar att vara mer nojda &n man. Kvinnor har nagot hogre omdome pa NKI och pa sex av atta
kvalitetsfaktorer. Gruppen Annat har i sin tur lagre varden an méan pa NKI och pa sex av atta kvalitetsfaktorer.

Aldersgruppen hogst 14 &r har lagst NKI. Gruppen 65 ar eller dldre har lagre varden fyra av atta
kvalitetsfaktorer och endast hogre NKI an gruppen hogst 14 ar. Gruppen 20-24 ar har det hogsta NKI vérdet,
och hogre varden &n ovriga grupper i fyra av atta kvalitetsfaktorer.

Sett till var klienterna ar fodda finns det inte nagra storre skillnader. Om klienten har en foralder som ar fodd i Sverige
har de ndgot hogre omdome i fyra av atta kvalitetsfaktorer.

De som anger att de inte svarar som foretradare for nagon annan har ett hogre NKI och hogre omdome pa sju av atta
kvalitetsfaktorer. De som anger att de svarar for sitt barn har hogre NKI och hégre omdome i sex av atta
kvalitetsfaktorer.



