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INLEDNING

Bakgrund och syfte

Inom individ- och familjeomsorgen har en brukarundersokning tidigare genomforts under
2005. Det &r nu andra gangen som de brukare som har kontakt med receptionen far en
mojlighet att ge sin syn pa motet med receptionspersonalen.

Brukarundersokning &r genomford under perioden 2 november till 30 november. Syftet med
undersokningen ar framst att ta reda pa hur brukarna har upplevt kontakten med receptionen
samt att folja upp kvalitetsgarantier och uppsatta mal for verksamheten.

Planering och framtagandet av enkétfragor har gjorts tillsammans med sektionschef Annette
Gudmundsson. Sammanstallning har utforts av verksamhetsutvecklare Elisabeth Gerhardsson.

Metod/urval

Alla brukare som har besdkt med receptionen har under perioden 2 november till 30
november har fatt en enkat med ett antal pastaenden att besvara. Forutom svenska sa har
enkaten dversatts till engelska for dem som énskar detta.

Enkaten omfattar en bakgrundsfraga, en ppen fraga samt 7 pastaenden som brukaren far
betygsatta efter en skala 1 — 5, dar 1 star for instammer inte alls och 5 star for instammer helt
och hallet. Se samtliga fragor i bilaga 1.

Svaren har bearbetats i en webbtjanst som heter Minutvardering utvecklat av

Utvéarderingsringen. Webbtjénsten &r speciellt anpassad for enkéter inom offentlig sektor.

Svarsfrekvens/bortfall
Totalt har 52 enkater delats ut till brukarna och 52 svar har kommit in vilket ger en
svarsfrekvens pa 100 %.

Receptionen har under undersokningsperioden haft manga fler besok &n 52 personer. Manga
av besokarna har avhojt att ta emot och svara pa enkaten bland annat pa grund av av tidsbrist.

Vid den forra undersokningen 2005 var svarsfrekvensen 85%. Totalt var det da 51 personer
som svarade.

Svar fordelat pa kon

Tabell 1

Kon Antal svar %
Kvinnor 23 44
Man 25 48
Ej angett kon 4 8
Summa 100




RESULTAT

Enkatfragor

1. Jag far ett vanligt och korrekt bemdtande av personalen i receptionen
2. Jag far den information som jag behdver

3. Det &r latt att na personalen i reception per telefon

4. Jag far snabbt hjalp av personalen i receptionen nar jag kommer

5. Oppettiderna i receptionen passar mig

6. Det ar en trevlig miljo i vantrummet

7. Totalt sett &r jag n6jd med den hjalp jag far av personalen i receptionen
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Diagram 1, medelbetyg per pastdende 2005 och 2009
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Medelbetyg fordelat p& kvinna - man

Medelbetyg per pastdende fordelat pa kvinna - man
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Kvalitetsindex

6,7

Kvalitetsindexet ar kopplat till de fragor som stélls. Vardet speglar svaren pa de sju fragorna
och ligger pa en skala fran 0-10.

Totalvérdet delas med antalet svar = 6,7 i kvalitetsindex for receptionen.

Kommentarer
Nio personer har [amnat kommentarer under 6vriga synpunkter. Sex av kommentarerna &r
positiva och tva negativa.

De positiva kommentarerna handlar om att man tycker personalen ar bra. De negativa
kommentarerna handlar om att de upplever att personal ar stressad och néstan undviker att
svara pa fragor.

For det mesta stressiga
receptionister

Bra jobbat!

Ni &r okej!




SAMMANFATTNING OCH REFLEKTION

Svarsfrekvens

Svarsfrekvensen ar visserligen 100%, men har finns ett morkertal da manga besokare inte har
tagit emot nagon enkat. Nagon bortfallsanalys ar inte gjord, men enligt receptionspersonalen
har manga avbojt pa grund av att de inte haft tid att fylla i enkaten.

Om man jamfor antalet svar 2005 sa ar det i stort sett lika manga svar som 2009. 51 svar 2005
och 52 svar 20009.

Resultat
Resultatet visar att besokarna ar ndjda med personalen i receptionen, medelbetyg 3,66.
Kommentarerna var ocksa dvervagande positiva.

Jamforelse av betygsresultat 2005-2009
2005 genomfordes en brukarundersokning i receptionen.

Jamfor man betygen i denna undersékning med betygen i undersékningen 2005 sa har
medelbetyget forbattrats fran 3, 54 2005 till 3,66 2009. | tre av de totalt de sex pastaendena
har betyget forbattrats, dessa ar. Information, tillganglighet och 6ppettider. Tva betyg har
forsamrats nagot, dessa ar: bemotandet och miljon i vantrummet.

Resultatet visar ocksa att det pastaende som fick lagst betyg 2005 star for den kraftigaste
forbattringen 2009. Denna &r informationen dar betyget har forbéattrats fran 2,98 till 3,6.

Hur svarar man — kvinnor, skillnader?

Vid en jamforelse hur kvinnorna respektive mannen har betygsatt pastaendena sa ser man att
mannen ar genomgaende mer ndjda pa alla pastaendena an kvinnorna. Medelbetyg for
mannen 3,91 och for kvinnorna 3,4. Resultatet var liknande 2005, da mannen var mer nojda
med ett medelbetyg pa 3,73 och kvinnorna 3,26.

Av skillnaden i betygsattningen mellan méan och kvinnor kan foljande fragor stallas:

e Bemoter personalen i receptionen mannen pa ett annorlunda séatt, jamfort mot
kvinnorna? Far kvinnorna inte information i samma omfattning som méannen? Far
kvinnorna vanta pa svar langre an mannen?

e Har kvinnor hogre forvantningar pa bemétandet, information, véntetid, 6ppettider och
miljon i vantrummet &n vad mannen har?

Kvalitetsindex

Det ar forsta gangen som ett kvalitetsindex redovisas i vara brukarundersokningar. Indexet
raknas ut per automatik i enkatprogrammet. Kvalitetsindex ar ett matt som forkommer alltmer
i olika undersokningar som gors nationellt av bade Socialstyrelsen och Sveriges kommuner
och Landsting SKL. Darfor ar mattet dven intressant for oss. Receptionen har fatt ett
kvalitetsindex pa 6,7 av max 10.

Bevarandeomrade och forbattringsomrade
Bast betyg har oppettider, vantetider och bemétandet fatt. Dessa betyg ar viktiga att
bibehalla.



Lagst betyg har miljon i vantrummet och tillgangligheten per telefon fatt. Dessa behdver
forbattras. Likasa bor man diskutera skillnaderna i svar mellan kvinnor och méan.

Kvalitetsgarantier
Bada kvalitetsgarantierna har fatt bra betyg. Garantin om information har forbattras mest
sedan forra undersokningen 2005.

Handlingsplan

Sektionschefen ska tillsammans med personalen analysera och diskutera resultatet av denna
brukarundersokning och ge forslag pa forbattringsatgarder. Dessa ska sammanstallas i en
handlingsplan som ska redovisas till socialndmnden inom 3 manader fran det att
sektionschefen har tagit del av resultatet. Se redovisningsprocessen bilaga 2.

Sektionsschefen redovisar sedan i prognosen/bokslutet delar av resultatet och vilka atgarder
man har gjort.



Bilaga 1

Fragor till dig som besoker receptionen pa individ- och
familjeomsorgen

Kon ? O man O kvinna

Hur tycker du att hjalpen som du far av receptionen fungerar?

. Satt betyg pa alla pastaenden.
. Om du instammer helt med pastaendet ringar du in en 5:a
o Om du inte alls instammer ringar du in en l:a
o Om din asikt ligger daremellan ringar du in 2, 3 eller 4
Instammer Instammer
Inte alls helt
1 1Jag far ett vanligt och korrekt bemotande av |1 2 3 4 5
personalen i receptionen
2 |Jag far den information som jag behover 1 2 3 4 5
3 | Det ar latt att nd personalen i reception 1 2 3 4 5
per telefon
4 |Jag far snabbt hjalp av personalen i reception| 1 2 3 4 5
nar jag kommer
5 | Oppettiderna i receptionen passar mig 1 2 3 4 5
6 |Det ar en trevlig miljo i vantrummet 1 2 3 4 5
7 | Totalt sett &r jag n6jd med den hjalp jag far av | 1 2 3 4 5
personalen i receptionen

s Ovriga synpunkter

Tack for din medverkan!



A. Rapport hela verksamheten

B. Rapport per arbetsplats
C. Lattlast version

Bilaga 2

'

Planering och genomférande

av ny brukarundersokning
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