s .
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Dagordning

« Presentation av resultatet fran 2018, Robert Wenermark, CMA Research AB
« Fika paus

« Brukarenkaten daglig verksamhet, Robert Halvardsson Hjerdt, SDF Askim-Frolunda-
Hogsbo, och Anna-Lena Grahn, SDF Orgryte-Harlanda

* Kort paus

 Arbeta med resultat fran brukarundersokningar, Catarina Sjogren och Fredrik Karlsson,
Stadsledningskontoret

Hallbar stad — 6ppen for varlden
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Information om undersokningarna

Goteborgs Stad har under flera ars tid genomfort utférarundersokningar.
Enkéaten for utférare genomfordes senast 2016.

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

Syftet
Fa kunskap om utférarnas beddmning av verksamheten och

fa underlag till forbattringsarbete.

Resultaten ar aven en viktig utgangspunkt i kommunens planerings- och uppféljningsarbete.



Tillvagagangssatt

Enkéaten har distribuerats malgruppsanpassat med olika metoder.
Insamlingsmetoder har varit:

* via e-post, med gruppinloggning, till en kontaktperson/undersékningsenhet
» vykortsinbjudan med inloggningsuppagifter

* postala enkater for respektive leveransenhet, QR-kod

Enkéten 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.



uttérarenkat .
Individ ach familjeomsorg E Gutew
samt funlktionshinder
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Hur nojd ar du med oss?

Svara pa tio fragor om var verksamhet och hijilp oss
att bli battre. Du kan svara via dator, mobil eller platta.
vardnadshavare, god man eller annan féretradare kan
ocksa fylla i enkaten.

Diina svar ar givetvis anonyma Om du har frigor om undersékningen

Farutom svenska kan du, pd webben, &r du valkommen att kontakta:

svara pa albanska, arabiska, bosniska/

kroatiska/serbiska, dari, engelska, f nska, Giteborgs Stad.

F"E"E_if'ka' somali, sorani, tigrinja och Dina svar ar mycket viktiga for att vi
turkiska. ska bli battre. Resultaten frin undersok-

Har du frgor om datainsamlingen drdu ningen kommer att vara tillgangliga via

walkommen att kentakta: CMA Research
patel. 013-465 61 00 Tack pa farhand!

Far att besvara enksten s3 skriver du in linken nedan i din
webblisare samt anvindarnamn och lésenord.

o L

Sista dag att skicka in enkaten till CMA Research dr
fredagen den 2 november.

www.enkatergoteborg.se i februar 205,

FOOM0EY  Jurd OB

L

Gasaborgs el




Svarsfrekvens

Totalt skickades 12 269 enkater ut.
Nar faltarbetet avslutades hade CMA fatt in 4 807 besvarade enkater.
Svarsfrekvens 39% procent.

Det har funnits mgjlighet att folja svarsfrekvensen i realtid, via inlog.
Svarsingangen av enkatsvar pa i realtid pa resultatenhetsniva.

Svarsfrekvensrapport
- Strukna Svar Svar Svars-
Boende 1 (173) Antal Gy erex papper www  frekvens
Litforarenkaten
Lt Ater Svar  Svar Svars-
dverex papper www frekvens

Berhaga (id 1) % %

Grevegardsvagen (id %

2)

Morsestigen (id 3) %



Svarsfrekvens per insamlingsmetod

Antal Antal Svarsfrekvens %

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

Total 4807 12269 39%



Svarsfrekvens per stadsdel

Antal Antal Svarsfrekvens % Svarsfrekvens %

Stadsdel svar  utskick 2018 2016
Social resursforvaltning 2009 3564 56% <€ 65% <=
Angered 256 666 38% 42%
Ostra Goteborg 444 1230 36% 47%
Orgryte-Hérlanda 314 1228 26% 51%
Centrum 118 693 17% <= 45%
Majorna-Linné 250 824 30% 30% <€—
Askim-Frélunda-Hogsbo 318 777 41% 49%
Vastra 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%



Svarar du som foretradare for nagon annan?

Nej
Ja, jag ar god man och svarar for den jag foretrader 6

Ja, jag ar vardnadshavare och svarar for mitt minderariga barn 9

o 10 20 30 40 50 G0 70 80 90 100%



Bakgrundsfragor

Utforarenkat 2018
Hur gammal ar du? Kén?
Hogst 14 ar 2 Man 47
15-17 ar 4 Kvinna 53
18- 19 ar 4 Annat 1
20 - 24 ér ‘10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
25- 34 ar 17
35-49 ar 30
50 - 64 ar 25
65 ar eller aldre 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

Var ar du fodd?

| Sverige med bada féréldrarna fodda
i Sverige

| Sverige med minst en foralder fodd
utanfér Sverige

58
16

Utanfor Sverige 26

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%

1) 2018 (4807) 2) 2016 (5483)
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Skalomvandling

Origo Group



Index

Index redovisas pa en hundragradig skala for de fragor som besvarats pa skalan 1-5.
Index redovisas pa en skala mellan 0 och 100 och beréknas 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 P R—
Jag vet hur och var jag kan fa tag pa den information jag behdver. |82 81
Jag ar néjd med bemétandet jag far av personalen. |91 91 ——
Jag ar trygg i verksamheten (med verksamheten menas stdet, | 87 a7
insatsen, boendet etc).
Jag ar med och paverkar stédet och hjélpen jag far. |83 82
Jag kan komma i kontakt med personal nér jag behéver. \86 86
Jag vet hur jag ldmnar synpunkter eller klagar om jag inte ar ngjd. ‘79 79
Hur har din situation &ndrats i och med det stod du far fran oss? |83 81
Hur n&jd &r du i stort med den hjalp eller stéd du far? ‘85 85

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Index



NKI och kvalitetsfaktorer per stadsdel

N625

N133 N135 N136 Askim- Arbetsmarkn

N130 Sodal N134 N137 Vistra N138 Vistra  N139  N140 Norra

N131 N132 Ostra

resurr]?;c;rvalt Angered Goteborg gg;g;ynt; Centrum MaLJic;;réa- FL%;SSS' Goteborg Hisingen Lundby Hisingen vux?eil?tctiqil 0
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
Bemdtande 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
Paverkan 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
N&jd 87 83 84 83 86 79 86 89 89 81 85 79 85




NKI och kvalitetsfaktorer per stadsdel

N625
r':;i?s;‘:s'aal't N131  N132 Ostra o';'gl;fe_ N134 M::(l)f:a Nlngl :ns(';;r_"' NI37 Vastra N138Vastra  N139  N140 Norra Arbaztsgflrk” o
ning Angered Goteborg Harlanda Centrum Linné Hogsbo Goteborg Hisingen Lundby Hisingen vuxenutbildn

Forstielse 92 85 89 88 85 89 93 90 87 87 83 90
Tillganglighet 84 81 80 79 84 72 80 88 82 75 77 79 82
Bemotande 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 79 87 90 88 84 88 87 86
Synpunkter [82] 84 76 73 30 71 79 77 78 76 78 79
Situation 84 80 81 80 80 81 85 84 81 80 76 83
N&jd 87 83 84 83 86 79 86 89 81 85 79 85

Forstaelse 83 93 10

Tillganglighet 88 16

Bemotande 86 95 9

Trygg 80 92 12

Paverkan 75 86 11

Kontakt 79 91 12

Synpunkter 82 11

Situation 76 85 9

N&jd 79 89 10



NKI och kvalitetsfaktorer per stadsdel

N625

r':;i?s;‘:sg't N131  N132 Ostra O'r\'gl;fe_ N134 M;(I)f:a Nllcfgl :ns(';;r_"' N137 Vastra N138 Vastra ~ N139  N140 Norra Arbaztsgéflrk” ol
ning Angered Goteborg Harlanda Centrum Linné Hgsbo Goteborg Hisingen Lundby Hisingen vuxenutbildn

Forstdelse R 85 89 88 93 85 89 93 90 87 83 90
Tillganglighet 84 80 79 84 72 80 88 82 75 77 79 82
Bemétande 86 87 91
Trygg 89 83 85 85 88 80 87 92 90 82 86 82 87
Paverkan 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 86
Synpunkter 2 84 76 73 30 71 79 77 78 76 82 78 79
Situation 84 80 81 80 85 80 81 85 84 81 80 76 83
Nojd 87 83 84 83 86 79 86 89 89 81 85 79 85

N130 Social resursforvaltning 82 94 12 N136 Askim-Frolunda-Hogsbo 79 90 11

N131 Angered 80 87 7 N137 Vastra Goteborg 77 95 18

N132 Ostra Goteborg 76 90 14 N138 Vastra Hisingen 78 92 14

N133 Orgryte-Harlanda 90 17 N139 Lundby 75 87 12

N134 Centrum 80 94 14 N140 Norra Hisingen 77 90 13

N135 Majorna-Linné 86 15 N625 Arbetsmarknad och 76 87 11

vuxenutbildning



Kvalitetsfaktorer

Kvalitetsfaktorer
Utforarenkat 2018

Jag férstar den information jag far av personalen.

Jag vet hur och var jag kan fa tag pa den information jag
behdver

Jag ar ndjd med bemdtandet jag far av personalen

Jag ar trygg i verksamheten (med verksamheten menas
stddet, insatsen, boendet etc)

Jag ar med och paverkar stddet och hjalpen jag far

Jag kan komma i kontakt med personal nar jag behdver

Jag vet hur jag lamnar synpunkter eller klagar om jag inte
ar néjd

Har uppfattning

98%

96%

99%

98%

95%

96%

92%

0

10 20 30

Haller med helt
och hallet

40 50 60

[

70

80 90

Haller inte
alls med

100%

2018

Medelvarde

4.6

4.3

4.7

4.5

4.3

4.5

42

2016

Medelvarde

4.6

4.2

4.6

4.5

4.3

4.4

4.2



Om klientens situation andrats 1 och med stdd

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

2018 2016

Har uppfattning Medelvarde Medelvarde

gsusr?har din situation &ndrats i och med det stdd du far fran 94% — 32 | 11 IJ 43 4.2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
[ rorbattrats mycket [ Forbattrats nagot [ Varken eller [ Forsamrats nagot [l Férsamrats mycket




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 Medelvarde Medelvarde

Hur ndjd ar du i stort med den hjalp eller stéd du far? 98% -I 4.4 4.4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90  100%

Was 03 W12




Styrkor och prioriterade forbattringsomraden
Prioriterade omraden 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 pa fragan om
den totala nojdheten och svaren pa var och en av de 6vriga fragorna beréknas.

| den réda rutan finns de fragor som fatt lagre resultat men som har ett storre
samband med ndjdheten (utvecklingspotential).

| gron ruta finns de fragor som fatt hégre resultat och som ocksa har ett storre
samband med ndjdheten (styrkor).

Vilka fragor som bor prioriteras varierar fran enhet till enhet eftersom forutsattningarna
ser olika ut.



Prioriteringsmatris

Prioriteringsmatris
Utférarenkat 2018

Prioritera

Dessa fragor har lagre resultat an andra A
fragor hos den aktuella svarsgruppen
samtidigt som de har starkare samband
med hur nojda klienterna ar med
verksamheten. Har finns en potential till
forbattringar som kan fa stor positiv
inverkan pa den oévergripande nojdheten.

Prioritera

Storre

Trygg i verksamheten

e B sl Personalens bemdétande

Varda

Dessa fragor har hégre resultat och har
samtidigt ett starkare samband med
nodjdheten. Har &r det viktigt att sékerstalla
att den goda prestationen uppratthalls.

Kan bli battre

Har finns de fragor som har lagre
undersokningsresultat men samtidigt har
dessa fragor ett relativt sett svagt
samband med den 6vergripande
nojdheten. Forbattringar ar énskvarda men
mindre prioriterade an fragorna under R )
Forstar informationen

Prioritera. Personalens tillganglighet

Samband

Bevaka

Har ar undersdkningsresultaten pa
fragorna bland de hégre samtidigt som
sambandet med den Overgripande Y
nojdheten ar svagare. Se till att resultaten
inte forsamras eftersom fragorna kan vara -
grundléggande faktorer som om de inte Lagre Hégre
fungerar kan driva missndje. Resultat

Mindre




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 &n man pa NKI och pa sex av atta kvalitetsfaktorer.

Aldersgruppen hégst 14 ar har lagst NKI. Gruppen 65 ar eller aldre 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 omddme i fyra av atta kvalitetsfaktorer.

De som anger att de inte svarar som foretradare for nagon annan har ett hogre NKI och hogre omddme 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.



Fika paus 95 stad
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Varfor SKL enkaten?

o Sektorcheferna beslutade att DV skulle anvanda SKL:s brukarenkat 2018 som ett test

» Forberedelse infor LOV — enkaten ar majlig aven for privata utforare(Frosunda &
Bracke Diakoni deltog 2018)

« Vid pilot inom DV 2016, efterfragades bildstdd och pappersenkat som alternativ, samt
andra typer av fragor som var anpassade for insatsen.

« Det ger staden en mdjlighet att testa processen innan vi tar stallning till fullt
genomforande med hjalp av SKL enkaterna inom funktionshinderomradet

Hallbar stad — 6ppen for varlden 26



SKL's nationella brukarundersékning

Resultaten redovisas i Kolada . |
(Kommun- och Landstingsdatabasen)

{ . - G{jteborgs
; Stad

Genomférandeperiod september-oktober
Enkéaten kunde genomforas bade digitalt och pa papper

Digitalt genomfordes enkaten pa dator, surfplatta eller smart telefon med stod av webbverktyget Pict-
O-Stat

Om man valde att skriva ut enkéten och lata brukare svara pa pappersenkat, rapporterades svaren in
manuellt i Pict-o-stat av nagon i stadsdelen.

Brukaren svarade sjalvstandigt eller med hjalp av en oberoende frageassistent*( ytterligare
information senare).

Fragorna ar anpassade for daglig verksamhet Fibr 0 rdst av ndgon om u o ledsen?

Endast 3 svarsalternativ H B

== ORNENE L3

Hallbar stad — 6ppen for varlden


› Länk till Kolada (du behöver välja din kommun för att se resultat)

S Goteborgs

Information & planering %4 Stad

* Personal och brukare informerades innan undersokningen
« Genomgang av fragorna och hur det skulle ga till

« Om verksamheten beddmde att det fanns behov av att anvanda digitala hjalpmedel for
svar var det viktigt att inventera vad det fanns for utrustning i verksamheterna.

« Planering av nar och hur enheten ska arbeta med resultatet.

 Resultatet fran SKL's brukarundersokningen ar presenterat i Kolada och via
websandning som finns tillganglig i projectplace i januari 2019 pa kommunniva och
inom kort aven pa verksamhetsniva det gick aven att utlasa i realtid i Pict-o-stat under
undersokningens gang.

Hallbar stad — 6ppen for varlden



*Frageassistent

Frageassistenten har tva roller:
1. Forbereda brukare i den egna verksamheten infér undersdkningen

2. Stodja brukare i en eller flera andra verksamheten att besvara enkaten

Frageassistenterna kan ocksa vara viktiga i planeringen for genomférandet av enkéaten i
den egna verksamheten avseende val av pappersenkat eller digitalenkat.

Samt i efterarbetet med resultatet.

« De flesta frageassistenter och stadsdelens bestallare deltog vid en Webbutbildning fran
SKL som genomférdes i augusti 2018

Hallbar stad — 6ppen for varlden



; Stad

Mojliga satt att genomfoéra enkaten

Webbenkatverktyg

- Niva 1 - Text och {al
- Niva 2 - Text, tal och Pictogram

g J - Niva 3 - Text, tal, Pictogram och teckentolkad film Ingick inte i den licens
- Niva 4 - Text, tal och teckentolkad film

GoOteborg kopte

Pappersenkat

Text — piktogram
Text

Hallbar stad — 6ppen for varlden 30



3lyebben katverktyg

Text S Goteborgs
Pictogram Far du hjalp nar du behéver? 7o Stad

X

ONEE 3

https://neonova.se/pictostat/flash/survey.view.php?v=2&cmd=demo&level=2

Hallbar stad — 6ppen for varlden 31




34vebben katverktyg

Text
Tal

!

Lyssnar personalen pa dig?

ONEE 3

hitps://neonova.se/pictostat/flash/survey.view.php?v=2&cmd=demo&level=1

Hallbar stad — 6ppen forvarlden 32



3Pappersenkat

Text
Pictogram

Hallbar stad — 6ppe

Vet du vem du ska prata med om nagot ar daligt pa din dagliga
verksamhet?

*6 —

5

Goteborgs

Stad

33



3% appersenkét
Text

Vad tycker du om din dagliga s
verksamhet?

logga

For att veta vad du tycker om din dagliga verksamhet skulle vi vilja stilla nagra

frigor. Det dr 11 frigor. Du bestimmer sjdlv om du vill svara pa fragorna.

Det dr viktigt att det &r du som svarar. Om du vill ha hjilp med att svara, kan en
frigeassistent hjilpa dig. Ingen kan se vad just du har svarat.

For att s4 minga som mdojligt ska kunna svara sjilva dr frigorna skrivna pa latt
svenska.

1. Far du bestamma om saker som ar viktiga for dig pa din dagliga verksamhet?

O Ja
O [bland
O Nej

2. Far du den hjalp du vill ha pa din dagliga verksamhet?

O Ja
O Ibland
O Nej

3. Ar det du gér pa din dagliga verksamhet viktigt for dig?
O Ja

O Ibland
O Nej

Hallbar stad — 6ppen for varlden

4. Bryr sig personalen pa din dagliga verksamhet om dig?

O Ja
O Ibland
O Nej

5. Pratar personalen pa daglig verksamhet med dig s& att du forstar vad de

O Alla
O Nagra
O Ingen

6. Forstar personalen pa daglig verksamhet vad du sager?

O Alla
O Nagra
O Ingen

7. Kanner du dig trygg med personalen pa daglig verksamhet?

O Alla
O Nagra
O Ingen

Goteborgs
Stad

8. Ar du radd for nagot pa din dagliga verksamhet?

O Aldrig
O Ibland
O Ofta

9. Vet du vem du ska prata med om nagot ar daligt pa din dagliga verksamhet?

O Ja
O Negj

10. Trivs du pa din dagliga verksamhet?

O Ja
O Ibland
O Nej

11. Ar du kvinna eller man?

O Kvinna
O Man
O Annat

Tack for att du svarade pa fragornal



35
Fragorna och dess utformning

Far du bestimma om saker som &r viktiga for dig pa din dagliga
verksamhet?

Far du den hjélp du vill ha pa din dagliga verksamhet?
210 o :
.E’ I ' | .
Ar det du gor pa din dagliga verksamhet viktigt for dig?
; ® @

Bryr sig personalen pa din dagliga verksamhet om dig?

B 111 [ 7S

Pratar personalen pa din dagliga verksamhet med dig sa att du forstar vad

de menar?

e rary

Kéanner du dig trygg med personalen pa din dagliga verksamhet?
m m
(/4 ;:

Ar du riddd fér nagot pa din dagliga verksamhet?

Vet du vem du ska prata med om nagot ar daligt pa din dagliga
verksamhet?

A FA

Trivs du pa din dagliga verksamhet?
= J o O]
BN r g

Ar du kvinna eller man?

il /[0

£ Goteborgs
= Stad

Ytterligare 1fraga

Forstar personalen pa
dagligverksamhet vad
du sager?



OSTRA GBG

ORGRYTE HARLANDA

VASTRA HISINGEN
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Antal svar
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GOTEBORG

OSTRA GBG

ORGRYTE HARLANDA

VASTRA HISINGEN

VASTRA GBG

SRF

NORRA HISINGEN

MAJORNA-LINNE

LUNDBY

CENTRUM

AFH

ANGERED

Svarsfrekvens

58%
42%

54%
48%

55%
34%

60%

23%

69%
60%

63%
50%

68%
47%

70%

48%
41% ‘

73%
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38%

20% 40% 60%
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>

Goteborgs

Samtliga fragor Stad

Personalen bryr sig om brukaren | | 87%
Vet vem hen ska kontakta om nagot ar daligt | | 87%
Far den hjilp som behoévs | | 84w
Trivs alltid pa sin dagliga verksamhet _ 83%
Verksamheten ar viktig for brukaren | | 81%
Kanner sig trygg med allai personalen | | 80%
Ar aldrig radd fér ndgot pa sin dagliga verksamhet | | 76%
Personalen forstar vad brukaren siger | | 73%
Far bestdmma om saker som &r viktiga | | 72%
Personalen pratar s& brukaren férstar | | 71%
0% 25% 50% 75% 100%
O Goteborg Medel deltagande kommuner
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pad Goteborgs
'i#d stad

Trivs du pa din dagliga verksamhet?

HJa ®mlbland M Nej

Goteborg BRI 3%

Vastra Hisingen R

Social resursforvaltning eI
Lundby X

Ostra Goteborg B

Norra Hisingen  [HLZ
Centrum  BEyAZ)

Vastra Goteborg  [EHEZ)
Majorna-Linné [z
Askim-Frolunda-Hogsbo gLl

Angered G

Orgryte-Hirlanda  [rglh

o
X

25% 50% 75% 100%
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Ja, jag trivs alltid pa min dagliga verksamhet

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Goteborg

Vastra Hisingen

Social resursforvaltning
Lundby

Ostra Géteborg

Norra Hisingen
Centrum

Vastra G6teborg
Majorna-Linné
Askim-Frélunda-Hogsbo
Angered

Orgryte-Harlanda

H Kvinna ® Man

~

Goteborgs
Stad
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Utvardering & nasta steg

« Enkat ar utskickad till frageassistenterna och stadsdelarnas kontaktpersoner

« Utvardering kommer att gbéras av enkatgruppen i staden

 Stallningstagande till om 6vriga verksamheter inom funktionshinder ska borja anvanda
SKL:s brukarundersdkning

Hallbar stad — 6ppen for varlden
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Ska vi genomfora SKL enkaten
inom fler eller alla omraden
inom funktionshinderomradet?

\_

/

Héllbar stad — 6ppen foN

Stad

pisd Goteborgs
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Sa kan du arbeta med
brukar- och kundenkdaiter

Hallbar stad — 6ppen for varlden

=

Goteborgs
Stad
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Innehallet i korthet

Bestar framforallt av checklistor, stodfragor och Tank pa!

Ar uppdelad i fyra delar som foljer arbetsgangen:
Del I: Infér undersdkningen
Del 1I: Under undersdékningen
Del I1I: Nér vi har fatt resultatet — denna del ar mest omfattande
Del IV: Aterkoppling till brukare/kunder

Hallbar stad — 6ppen for varlden

.

Goteborgs

=] Stad
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( Goteborgs
- Stad

Del I: Infér undersékningen

 Kommunikation
— Nar och pa vilket satt kan vi informera brukare/kunder om den kommande undersokningen?
— Hur kan vi motivera brukare/kunder att fylla i enkaten. Vilka ar de viktigaste argumenten?

— Kan vi redan nu ange ett datum for aterkoppling av resultatet?
= Distribution

= Rollen som medarbetare

Vara forvantningar pa resultatet

Aterkoppla

e Avsdtt tid for att analysera resultatet i era kalendrar i forvdg sa att det finns forutsdttningar att gora ett bra
arbete.
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Del 1I: Under undersokningen

» |[nformera om enkatundersodkningen och nar den gors via de kanaler och
forum som ni har for att na och méta dem ni ar till for, till exempel
brukar/kundtraffar, foraldra- eller anhdrigmadten, nyhetsbrev eller liknande.

» Lamna 6ver enkaten personligen till dem som svarar. Ett personligt mote
okar mojligheterna att fa in fler svar.

» Uppmuntra och tala om hur viktigt det ar att veta vad brukaren och kunden
tycker for att vi ska kunna forbattra och utveckla var verksamhet

= Satt upp affischer eller liknande som talar om att det ar
undersokningsperiod

= Ordna garna en plats dar de som ska svara kan satta sig och fylla i
enkaten pa en gang.

= Informera om hur ni anvant enkatresultaten tidigare ar och vilka
forbattringsatgarder ni vidtagit.

= Hjalp till att svara pa fragor som ror enkaten.
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Del 111z N&r vi har fatt resultatet

A. Studera resultatet

B. Reflektera over resultatet

C. Identifiera orsaker och samband
D. Sammanfatta analysen

E. Prioritera atgarder
F. Planera atgérder
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Del 111z N&r vi har fatt resultatet

A Studera resultatet

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Borja med att titta pa resultatet for helheten, darefter olika kvalitetsfaktorer/omraden och slutligen de
enskilda fragorna.

Var har vi hoga respektive laga varden enligt var bedémning och erfarenhet?
Var har vi stérre hojningar respektive sankningar jamfért med foregdende matning? Var ligger vi i jamn niva?

| jamforelse med genomsnittet for forvaltningen eller genomsnittet for verksamhetsomradet, var avviker vi
mest?

Ligger verksamhetens olika organisatoriska enheter pa en jamn niva eller &r det nagon som utmarker sig?
Vilka omraden/fragor ar viktigast fér brukarna och kunderna? Ar man nojda med dessa omraden?

Ar det nagra omraden/fragor som manga valjer att inte svara pa? Ar det ett uttryck for att nagot saknas,
missnoje eller att fragestallningarna ar svara att forsta?

Finns det omraden/fragor med manga svarande som har satt htga varden samtidigt som manga som har
satt laga varden? Varfor upplever man samma sak sa olika? Behandlar vi dem olika? Arbetar vi pa olika satt?

Det ar viktigt att "titta bakom” medelvérden for att fanga variationen mellan enheter eller svarande. Det kan
dolja sig en oacceptabelt stor spridning bakom ett acceptabelt medelvarde.

Lyft fram det som ar bra men vaj inte for det som ar daligt. Om resultaten ar laga, hamna inte i
bortforklaringar. Fokusera istallet pa det positiva i att ta itu med forbattringsatgarder.
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Del 111z N&r vi har fatt resultatet

B Reflektera over resultatet

Nar ni har gatt igenom resultatet reflektera éver om ni kanner igen er i det.

Hur forhaller sig resultatet till vara forvantningar eller malséattningar? Var ser vi de
storsta skillnaderna mellan resultat och férvantningar?

Hur forhaller sig resultatet till 6vrig information som vi far genom till exempel
fokusgrupper, brukarrad, kundtraffar eller via synpunktshanteringen?

Ar det ndgot som Overraskar?

C Identifiera orsaker och samband

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Darefter ar det dags att hitta forklaringar till varfor resultatet ser ut som det gor.
Vilka atgarder har vi genomfort och har de fatt avsedd effekt?

Tyder resultatet pa att vara brukare och kunder upplever atgarderna som vi
avser?

Vilka handelser har intraffat under perioden som kan ha koppling till resultatet?
Har vi fatt andrade forutsattningar som kan ha paverkat resultatet?
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Del 111z N&r vi har fatt resultatet

D Sammanfatta analysen
Om resultatet ar hogt

= Vilka ar framgangsfaktorerna? Finns det
mojlighet till ytterligare forbattringar?

= Vilka faktorer kan paverka i en negativ riktning?
Hur kan vi behélla det goda resultatet?

Om resultatet ar lagt
» Vilka ar problemen?

= Vilka faktorer kan paverka i en negativ riktning?
Hur kan vi vanda det negativa resultatet?

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Medelhog - hog niva
Forsamrat resultat
Varningsklocka!

Vad kan vi lara?

Resultatniva

?
Hog niva

Medelhog - hog niva
Forbattrat resultat
P4 ratt vag!

Hur bibehalls nivan?

Vad kan andra lara av 08s?

« Forsémring

Lag - medellag niva
Forsamrat resultat
Varningsklocka!

Vad bér vi forbattra?
Behdvs en nystart?

Lag niva

!

fort med fomra métningen

Lag - medellag niva
Forbattrat resultat
Pa rétt vag!

Hur kan vi forstarka en
positiv utveckling?

Férbattrin g 5 Forandring i resultat jam-

( Goteborgs
- Stad
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Trivs du pa din dagliga verksamhet?

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Goteborg

Vastra Hisingen

Social resursforvaltning
Lundby

Ostra Goteborg

Norra Hisingen
Centrum

Vastra Géteborg
Majorna-Linné
Askim-Froélunda-Hogsbo
Angered

Orgryte-Hirlanda

o
X

HJa ®mlbland M Nej

83%

93%
92%
87%
86%
84%
82%
81%
79%
78%

76%

)

3%

25% 50% 75% 100%

=

Goteborgs
Stad

51



Ja, jag trivs alltid pa min dagliga verksamhet

Hallbar stad — 6ppen for varlden
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Del 111z N&r vi har fatt resultatet

E Prioritera atgéarder

Utifran er granskning av resultaten, de samband
mellan atgarder och resultat som ni har konstaterat
och de ambitioner ni har for nastkommande period,
valj vilka atgarder ni ska vidta.

Vad kan vi atgarda snabbt och enkelt och som har
stor betydelse for brukarna/kunderna?

Vilka atgarder ar mest prioriterade med tanke pa
befintliga mal och uppdrag i var planering?

Vad ar det pa lang sikt som maste atgardas?

Bedom vad ni kan forbattra direkt och vad ni lagger
till planeringen infor kommande period. Det &r
lampligt att valja 1-3 atgarder som prioriteras under
kommande period.

F Planera atgéarder
Skriv ner vilka atgarder ni ska genomfora och vem som ska gora det. Som chef har du en samordnande roll — det &r
viktigt att inte bara du tar ansvar. Strava efter enighet om vad som ska goéras. Se till att planeringen fors in i ordinarie
verksamhetsplaner eller liknande. Utse en ansvarig for varje atgard, nar atgarden ska genomforas och hur den ska

foljas upp.

Hallbar stad — 6ppen for varlden

Hég

Effekt

Lag

Goteborgs
- Stad
Snabba resultat Stor effekt, stor insats
Ger stor effekt med liten Ger stor effekt men kraver ordentligt
anstrangning. med tid och resurser.
Bdrja med dessa!l Initiera atgard men planera arbetet i
etapper som koordineras med ovrig
verksamhetsplanering.
Om det blir tid 6ver Se upp
Gér latt att atgarda men |0ser Dessa atgarder tar tid och gor liten
endast liten del av problemet. nytta. Frestas inte att prioritera dessa
GOr detta endast om det finns pa bekostnad av att ta itu med
tid dver. grundproblem.
:
Lag Anstrangning Hog
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< Goteborgs

Del 1V: Aterkoppling till brukare/ kunder D stad

Dialog med brukare, niarstaende eller kunder

* |Inled med att tacka for deltagande och betona hur viktigt det ar att man svarar sa att vi
far bra underlag for att utveckla verksamheten

Ge exempel pa vilka atgarder foregaende undersokning har lett till

Beratta kort om hur ni har tagit er an arbetet att analysera resultatet

Sammanfatta resultatet | stora drag — starka och svaga omdémen

Be om reflektioner

Beratta vad ni prioriterat for atgarder och varfor
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Diskutera

o - Vad har vi varit bra pa?
Infor

undersékningen - Exempel pa goda arbetssatt som vi kan dela
med oss av?

Under - Vad kan vi bli battre pa?
undersdkningen

Nar vi har fatt
resultatet

Aterkoppling till
brukare
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