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INLEDNING

Bakgrund

Ar 2003 infordes ett nytt sétt att gora brukarundersdkningar inom socialférvaltningen med
syfte att genomlysa alla verksamheter vartannat ar. Undersokningarna ska vara klart
brukarinriktade och omfatta 10-12 fragor med koppling till kvalitetsgarantier och mal.

Inom individ- och familjeomsorgen har det tidigare utforts brukarundersokningar inom nagra
omraden sasom familjeradgivning och Aquarellen. Under hosten 2004 paborjades arbetet med
att gora brukarundersokningar inom helaindivid- och familjeomsorgsomradet. Det & nu
forsta gangen som de brukare som pa olika sétt har kontakt med receptionen pa socialkontoret
har mgjlighet att ge sin syn pa motet med dem.

Arbetssittet innebér att ndgra medarbetare fran verksamheten valjs ut for att under nagra
veckors tid arbeta med brukarundersokning via enkéater och ibland &ven med intervjuer.
Arbetsséttet ar positivt bade for understkningarna och for medarbetarna och medfor &ven en
kompetensutveckling for medarbetarna.

For att arbetet skall bli utfort s neutralt som majligt & det angelget att man inte §av arbetar
i den del av socialnamndens verksamhet som skall undersokas.

| denna brukarunderstkning har Eva-Marie Brorsson fran hemtjansten Vartofta och Marita
Johansson fran dagvarden i Stenstorp engagerats.

Planering, framtagandet av enkétfragor, sammanstallning och analys har utforts av Johan
Magnusson, Elisabeth Gerhardsson och Gunilla Balutia.
Brukarundersotkningen & genomford under april - maj 2005.

Syfte

Ett av syftena med att gora brukarundersokning inom vuxensektionen &r att fa veta vad
brukarna tycker &r viktigt for dem och hur de upplever kvaliteten pa det som utfors.
Ytterligare ett syfte &r att folja upp de av socialndmnden antagna kvalitetsgarantierna. Det
sammantagna resultatet bidrar till att fa kunskap om vad som &r bra och vad som behdver
forbéttras/utvecklas.

Metod

Undersokningen har riktats till brukare som har kontakt med receptionen. Brukaren har vid
besoket fatt en enkét att svara pa. Brukaren har erbjudits att sitta kvar och svara pa enkaten
eller si har brukaren fétt ett svarskuvert med sig hem.

Underlag till enkétfragorna har varit, socialndmndens mdl, kvalitetsgarantier och resultat fran
fokusgrupperna dar brukarna fick frégan vad som &r viktigt for dem i kontakten med individ —
och familjeomsorgen. Syftet med detta &r att stélla fragor som brukarna anser &r viktiga och
meningsfulla for dem.

Enkéten bestar av tvadelar. | den forsta delen far brukaren vélja ut de pastaenden som
han/hon anser &r viktigast. | den andra delen fér brukaren betygsétta pastéendena pa en skala



mellan 1 -5, dér 1 star for instammer inte alls och 5 instéammer helt. Fragorna & intestéllda
utifran brukarens @rende, innehall, beslut, utfall osv. utan handlar enbart om upplevelsen av
motet med receptionen.

Enkéatsvaren har bearbetats i dataprogrammet MindMap/Enkwin, vilket &r sarskilt anpassat il
den typ av undersokning som anvéants dar pastaenden far rangordnas efter hur viktiga de
upplevts vara och darefter betygséttas. Se intervjufragor till brukarna, bilaga 1.

Urval
Efter samrad med sektionschefen har enkéter delats ut till alla besbkare som har kommit till

receptionen. Undersdkningen har pagatt under tiden april — maj 2005. Enkétfrégorna till
brukarna har omfattat 6 fragor.

Svarsfrekvens
Totalt sa har 60 enkéter delats ut och det har kommit in 51 svar vilket ger en svarsfrekvens pa

85 %.

Antal svar uppdelat pa ursprungsand

Tabell 1 Antal svar uppdelat pa ursprungsland

Ursprungsland Antal Andel svar
inkomna | i procent
svar

Sverige 39 76%

Kosovo 4 8%

Serbien Montenegro 1 2%

Irak 6 12%

Annat land 1 2%

Ej svar 0 0%

Summa 51 100%




Antal svar uppdelat utifran kvinnor och man

Tabell 2 Svar uppdelat efter kvinnor och mén

Brukare Antal svar |Antal svar i
procent
Kvinnor 24 47%
Man 18 35%
Ej svar 9 18%
Summa 51 100%

Halften av de svarande & kvinnor. En femtedel har inte uppgett kon. Detta kan bero paen
misstarksamhet eller réddla att bli identifierad i undersokningen.

Aldersférdelning

Tabell 3. Aldersférdelning

Alder Antal svar |Andd svar i
procent

-24 17 33%
25-39 15 29%
40-64 15 29%
65 - 1 2%
Ej svar 3 6%
Summa 51 100%

Det & en relativt jamn spridning i aldrarna upp till 64 &r.

RESULTAT

Vill du helst ha hjalp av en manlig eller kvinnlig handlaggar €?

Tabell 4 Manlig eller kvinnlig handléggare

Brukare Antal |Antal
svar |svar i
procent
Kvinnlig handlaggare 15 29%
Manlig hardl&ggare 2 4%
Spelar ingen roll 32 63%
Ej svar 0 0%
Summa 51| 100%

Majoriteten sager att det inte spelar nagon roll om det & en manlig eller kvinnlig handléggare.
Endast tva personer onskar en manlig handléggare. Detta kan ha att géra med att man
forvantar sig inte att méta en man i receptionen.



Vad tycker brukaren ar viktigast?

G BesOkare i receptionen - andel % viktade pastaenden
= Kvalitetsgaranti

Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter G | |

Personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemétande |
nar jag kommer

Jag kan n& personalen i reception per telefon néar jag |
behdver det

Jag far snabbt hjalp av personalen i reception nar jag |
kommer

Oppettiderna i receptionen passar mig |

Vantrummet &r trevligt inrett :|

0O 10 20 30 40 5 60 7 8 9 100

Den forsta delen av enkaten bestar av 6 pastaenden, dar brukarna far valja ut de 2 pastaenden
som de tycker &r viktigast.

De tva pastaenden som brukarna anser vara viktigast ar:
» Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter
= Personaleni reception har ett vanligt och korrekt bemétande

Brukarna anser daremot att det & mindre viktigt med pastéendena:
= Oppettidernai receptionen passar mig
= Vantrummet ar trevligt inrett

Av de tva kvalitetsgarantierna som galler inom individ- och familjeomsorgen har bada viktats
alra hogst.

Kvinnligt och manligt

Kvinnorna som har svarat tycker det &r viktigast med att de far information om réttigheter och
skyldigheter (58%) medan mannen tycker det &r viktigast att de nar personalen i receptionen
per telefon. (39%). Bade kvinnor och mén tycker det & minst viktigt att vantrummet &
trevligt inrett (kvinnor 0% man 6%).

Alder

Resultatet visar att nar man ser pa de olika aldersgrupperna sa tycker de som &r yngst (- 24 &r)
att det &r viktigast med att f& information om sina rattigheter och skyldigheter samt att de far
snabb hjalp. Gruppen (25 — 39 ar) tycker att bemdtandet &r viktigast medan den aldre gruppen
(40 — 64 &) tycker information &r viktigast.

Ursprungsland
De svarande som kommer fran annat land tycker att det & viktigast att de far snabb hjép och
information. De svarande med svenskt ursprung tycker att bemdtandet &r viktigast vilket fick



en mycket 1ag vikt av de fran annat land. Minst viktigt tycker bada det &r att vantrummet ar
trevligt inrett.

Hur betygsitter brukarna pastdendena?

= Kvalitetsgaranti Receptionen - snittbetyg 1-5

Personalen i reception har ett ‘ | ‘ |
véanligt och korrekt |G | |
bemétande nar jag kommer

Jag far snabbt hjalp av
personalen i reception nar |
jag kommer

Oppettiderna i receptionen |
passar mig

Vantrummet ar trevligt inrett |

Jag kan na personalen i
reception per telefon nar jag |
behover det

Jag far information om mina |G | |
rattigheter och skyldigheter

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

| den andra delen av enkéten har brukarna fétt sétta betyg pa alla de sex pastéendena paen
skalal -5, dar 1 motsvarar stémmer inte alls och 5 instammer helt. Medelbetyg 3,54

Fyra av pastaendena har fatt betyget 3,5 eller hogre
Personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag kommer 3,92
Jag far snabbt hjalp av personalen i reception nar jag kommer 3,79
Oppettiderna passar mig 3,70
Vantrummet &r trevligt inrett 3,54
Tva av pastaendena har fatt betyg under 3,3
Jag kan na personalen i reception per telefon nar jag behover det 3,29
Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter 2,98

Av de tva kvalitetsgarantier som géller har en fétt det hogsta betyget och en det 1agsta betyget.

Kvinnligt och manligt

Kvinnorna har satt det htgsta betyget pa att personalen har ett vanligt och korrekt bemétande
och att dppettiderna passar mig. Mannen har satt det hogsta betyget pa att de far snabb hjalp
av personalen. Det |&gsta betyget har bade kvinnor och man satt pa information om réttigheter
och skyldigheter. Mannen verkar & mer ndjda an kvinnorna da de har givit ett hogre

medel betyg 3,73 mot 3,26.

Alder
Nér det galler betygsséttningen sa har den yngsta gruppen (- 24 &r) satt det hogsta betyget pa
att vantrummet &r trevligt inrett medan de andra grupperna ( 25 — 39 &r, 40 — 64 &) har satt



hogsta betyget pa bemdtandet. Den yngsta gruppen har givit det |agsta medel betyget (3,11)
medan den dldsta gruppen har satt det hdgsta medel betyget (3,95).

Ursprungsland

De som kommer fran annat land har satt hogst betyg pa att vantrummet &r trevligt inrett. De
med svenskt ursprung har satt det htgsta betyget pa att personalen har ett korrekt och vanligt
bemétande. Det 1agsta betyget har de som kommer fran annat land satt pd”jag kan nd

personalen per telefon”. Svenskarna har satt det 1agsta betyget pa” jag far information om
minaréttigheter och skyldigheter”

Resultat av brukarnas vikt och betyg

Analys av svar fran besokare i receptionen - vikt och betyg

100 [FORBATIRINGSOMRADY ,  [BEVARANDEOMRADE]

1) Det har tycker brukaren ar viktigt och fungerar bra

A. Personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemétande nar
jag kommer

B.Jag far snabbt hjalp av personalen i reception nar jag kommer

2) Det hér tycker brukarna ar mindre viktigt men anser att det
fungerar bra

C. Oppettiderna i receptionen passar mig

D. Vantrummet ar trevligt inrett

4) Det har tycker brukarna &r viktigt men fungerar ej s bra

E. Jag kan na personalen i reception per telefon nar jag behover det
F. Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter

Vikt
A
Medel B
o5 ~_—
2
C
D
0
1,00 Medd.54 5,00

Betyg

Sammanfattning av brukarnas vikt och betyg
De pastaenden som brukarna bedomer som mer eller mindre viktiga och som har fatt ett hogre
betyg (6ver medelbetyget 3,54) &terfinnsi bevarandeomrade.

De pastaenden som viktats hogt men som har fatt ett |agre betyg (under 3,54) av brukaren
aerfinns i forbéattringsomradet.

Bevarandeomrade
| detta omrade haller receptionen en hog kvalitet. Har aterfinns tva pastdenden. Brukarna har
valt ut tva pastdenden som man tycker &r viktiga och som man har gett ett htgt betyg. Dessa
ar:

» Personaleni receptionen har ett vanligt och korrekt bemdtande nér jag kommer

» Jag far snabbt hjalp av personalen nar jag kommer



Forbattringsomr ade
| detta omrade &terfinns tva pastéenden. Dessa tycker man som brukare &r viktiga men
fungerar € sabra. Dessa ar:

= Jag kan na personalen i reception per telefon nar jag behdver det.

» Jag far information om mina réttigheter och skyldigheter

Brukar nas kommentar er

Brukarna har lamnat 15 kommentarer. Av dessa kommentarer handl‘ade sex om att det ar
svarigheter att na personalen i receptionen och tva om information. Ovriga kommentarer var
blandade?

Vore braom en kvall i
veckan var dppet sent,
dromtid kl 20:00

Vi behover en klockai
vantrummet!

Diskussion

Svar sfrekvens/metod

Svarsfrekvensen & hog (85 %) av de utdelade enkéterna. Detta far anses som mycket bra.
Personalen har varit positivt instélld till undersokningen vilket troligtvis har paverkat dem i
motiverandet till brukarna.

Resultatet

Resultatet visar att receptionen far ett bra betyg av brukarna (medelbetyg 3,54) dar det
pastéendet som brukarna tycker & nést viktigast ocksa far det hogsta betyget vilket & mycket
positivt. Att fa ett bra bemotande ar sarskilt viktigt i receptionen da dettai manga fall & det
forsta motet med socialtjansten. Brukarna tycker ocksa att man far hjap snabbt nér man
kommer till reception som ocksa & en viktig kvalitetsfaktor.

Resultatet visar ocksa pa tva forbattringsomraden varav den som handlar om information &r
tydlig. Har brister informationen till brukarna om dennes réttigheter och skyldigheter som fatt
det |agsta betyget. Med tanke pa att brukarna tyckt att detta pastdende ar allra viktigast och att
detta &r en kvalitetsgaranti sa ar det av sarskild vikt att se det som ett forbattringsomrade.

Det andra forbattringsomradet & att gora det |attare for brukaren att na receptionspersonalen
per telefon. Det var ocksa manga kommentarer om tillgangligheten fran brukarna. Har bor
man undersoka narmare pa vilket sétt man kan forbéttra detta.

Elisabeth Gerhardsson Johan Magnusson Gunilla Balutia
Verksamhetsutvecklare Utredningssekreterare  Bitr. socialchef
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Fragor till dig som besoker receptionen pa individ- och
familjeomsor gen
Vi vill vetavad du tycker om o0ss? For att ta reda pa detta vill vi stélla nagra fragor till dig.
Genom att svara pa fragorna kan du hjépa oss att forbéttra var verksamhet.

Din medverkan ar naturligtvis frivillig och du besvarar fragorra anonymt.
L&gg ditt svar i svarstunnan.

N2 Ursprungsland. Var kommer du ifran?

(d Sverige 1 Kosovo (1 Serbien Montenegro
 Irak 1 Annat land

N3 Ar du Q Man 0 Kvinna

N4 Alder O -24& 0 25-39& O 40 ar- 64ar
d 65-

N5 Vill du helst ha hjélp av: d Manlig personal

1 Kvinnlig personal
(d Spelar ingen roll

V| ut de adlraviktigaste

Nedan foljer sex pastaenden. Vi ber dig att lasa igenom alla och att
darefter markera de 2 pastdenden som du tycker

ar alraviktigast for dig genom att sétta ett kryssi rutan.

OBS! du far endast kryssa for 2 pastaenden

ne [ Det &r viktigt att personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemétande nér jag
kommer

n7 [ Det & viktigt att jag f&r information om mina réttigheter och skyldigheter

ns [ Det & viktigt att vantrummet &r trevligt inrett

no [ Det & viktigt att Oppettidernai receptionen passar mig

n1old  Det & viktigt att jag snabbt fér hjalp av personalen i reception nar jag kommer
N1 [ Det & viktigt att jag kan né personalen i reception per telefon nér jag behtver

det

Finnsdet andra saker som du tycker ar viktigt?

vand



Betygssétt samtliga

Hur tycker du att det fungerar idag?
Vi ber dig nu sitta betyg pa foljande pastaenden.

Ringain den sifframellan 1 och 5 som bast motsvarar din uppfattning.

1

Omdu inte alls instammer ringar du in siffran 1 och om du instdmmer helt ringar du in siffran

5. Ligger din asikt daremellan ringar duin 2, 3 eller 4.
Alla frégorna ska besvaras

Instammer
intealls
N 12 Jag far ett vanligt och korrekt
bemdtande nér jag kommer till receptionen 1 2
N 13 Jag far information om mina réttigheter
och skyldigheter 1 2
N14 Vantrummet & trevligt inrett 1 2
N 15 Oppettidernai receptionen passar mig 1 2
N 16 Jag far snabbt hjélp av personalen i reception
nér jag kommer 1 2
N 17 Jag kan nd personalen i reception per telefon
nér jag behtver det
1 2

Ovriga synpunkter

Instammer
helt




Receptionen
Kanner till kvalitetsgarantier

Ursprungsland Antal Andel % Ja
Sverige 39 76% Nej
Kosovo 4 8% Ej svar
Serbien Monten 1 2% Summa
Irak 6 12%
Annat land 1 2% Vart vanda sig med klagomal
Ej svar 0 0% Ja
Summa 51 100% Nej
Ej svar
Kon Antal Andel % Summa
Man 18 35%
Kvinna 24 A47% Vill helst ha hjalp av
Ej svar 9 18% Manlig handlaggare
Summa 51 100% Kvinnlig handlaggare
Spelar ingen roll
Alder Antal  Andel % Ej svar
0-24 ar 17 33% Summa
25-39 ar 15 29%
40-64 ar 15 29%
65- ar 1 2% Kommentarer
Ej svar 3 6%
Summa 51 100%

Receptionen

Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter

Jag kan nd personalen i reception per telefon nar jag behover det
Vantrummet ar trevligt inrett

Oppettiderna i receptionen passar mig

Jag far snabbt hjalp av personalen i reception nar jag kommer

Personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemétande nar jag kommer

Receptionen

Véantrummet ar trevligt inrett

Oppettiderna i receptionen passar mig

Jag far snabbt hjalp av personalen i reception nar jag kommer

Jag kan na personalen i reception per telefon nar jag behover det
Personalen i reception har ett vanligt och korrekt bemdétande nar jag kommer
Jag far information om mina rattigheter och skyldigheter

Antal

Antal

Antal

15
32

51

15

Snittbetyg
1-5

2,98
3,29
3,54
3,70
3,79
3,92

Andel i %
som viktat
2

12

27

27

37

43

Andel %

Andel %

Andel %
4%
29%
63%
4%
100%

29%

Andel i %
som viktat
43

27

2

12

27

37



