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Forslag till beslut

Vard- och omsorgsstyrelsen noterar informationen till protokollet.

Beslutsniva
Vard- och omsorgsstyrelsen

Bakgrund

Kundenkiten/brukarundersékningen for 2014 ar utférd inom proVarmdos vard- och
omsorgsverksamheter, dvs. inom sérskilt boende, hemtjinst, gruppboende LSS, personlig
service, daglig verksamhet samt demensdagvérd av det oberoende undersdkningsforetaget
CMA Research. Resultaten foljs upp av forvaltningen, enhetsvis och redovisas pa olika sitt
for personal och kunderna. Resultaten anvinds i respektive enhets systematiska
kvalitetsarbete.

Arendebeskrivning

Kunderna inom proVarmdos vard- och omsorgsverksamheter har i 2014 ars
kundundersokning fatt ta stéllning till ett antal pastaenden. Det sammanvégda resultatet for
varje identifierat malomrade jamfors, i de fall det &r mojligt, med foregaende ar och
presenteras separat for varje vard- och omsorgsverksamhetstyp (se bilaga 1). Foreliggande
tjdnsteskrivelse fokuserar pa att beskriva de forbéttringsétgarder som vidtagits med
utgadngspunkt i vard- och omsorgsstyrelsens malsittningar. Verksamheterna arbetar
standigt med att identifiera olika forbéttringsomraden utifrdn enkétresultat men ocksa
genom kontinuerlig dialog med kunder. Frdgorna i enkédterna har till viss del foréndrats
eller omformulerats jamfort med foregdende ar till f6ljd av detta. For att underlitta
arbetet med att identifiera verksamhetsspecifika fragor har uppdelningen av hur
enkédterna fordelats delvis fordndrats jamfort med tidigare ar.

Resultatet redovisas 1 bilagd presentation med hjélp av spindeldiagram och analyseras
nedan. I spindeldiagrammen &r ett visst antal frdgor kopplade till ett specifikt mal.
Resultatet som redovisas dr ett medelvédrde av samtliga svar som dessa fragor genererat.
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Utover verksamheternas egna kundundersokningar genomfors dven kundundersékningar pa
nationell nivd. Genom Socialstyrelsens 6ppna jamforelser dr det mdojligt att jaimfora
kvaliteten inom socialtjinst och hilso- och sjukvérd i hela Sverige. Oppna jaimforelser
ger insyn och kan anvéndas for analys, uppf6ljning och utveckling inom socialtjénstens
och hilso- och sjukvardens verksamheter.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfor arligen undersékningen Kommunens
Kvalitet i Korthet (KKiK) som méter prestationer inom fem omrdden — kommunens
tillganglighet, trygghetsaspekter i kommunen, medborgarens delaktighet och kommunens
information, kommunens effektivitet samt kommunen som samhillsutvecklare. Syftet med
matten r bland annat att kommuner ska anvdnda matten som en del i styrningen och
verksamhetsutvecklingen samt i dialogen med invanarna.

Det finns séledes fler undersokningar dn verksamheternas egna som méter kundernas
upplevelser av verksamheternas insatser.

Svarsfrekvens Brukarundersokning 2014

Nedan visas ett diagram 6ver svarsfrekvens per verksamhet 6ver tid. Diagrammet visar att
andelen svarande har minskat 2014 i jamforelse med 2013 for alla verksamheter utom for
personlig assistans. Dir kan en markant 6kning istéllet noteras. En 1ag svarsfrekvens fran
en malgrupp medfor att det ar svart att veta ifall de som besvarade enkiten ar
representativa for hela malgruppen. Sett 6ver tid har svarsfrekvenserna sjunkit generellt
i flertalet av de nationella undersdkningar som genomfors och numera &r det inte alls
ovanligt med svarsfrekvenser pa under 50 %."' En majoritet av verksamheterna har en
betydligt hogre andel svarande &n sé vilket stirker enkétens trovirdighet.

2014 2013 2012
BOENDE LSS 69 % 79 % 79 %
DAG LSS 60 % 64 % 67 %
DEMENSDAGVARD 92 % 93 % 88 %
HEMTJANST 62 % 70 % 63 %
PERSONLIG ASSISTANS | 85 % 62 % 64 %
SARSKILT BOENDE 38 % 43 9%, 56 %

Bild 1. Svarsfrekvens per verksamhet och ar

Resultat Brukarundersékning 2014

Det gér inte att faststélla ndgra trender 1 hur de kunder som besvarat enkéten vérderar
kommunens vird- och omsorgsverksamheter utifrén drets brukarundersdkning med
utgdngspunkt 1 styrelsens mal. En ldgre svarsfrekvens 2014 én foregédende ar medfor att
resultatet vid en jaimforelse &dr svartolkat (se bilagd presentation). I delarsbokslut for
2014 analyseras enkitresultatet utifran vard-och omsorgsstyrelsens mal enligt nedan:
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Milomréade 1: Den enskilde ska anse att de far ett respektfullt bemétande

Malet om 95 % positiva svar bedoms inte vara uppnatt (se utfall for 2014 nedan).
Andelen positiva svar har minskat med 5 % totalt. Resultatet for Boende LSS har
forbattrats medan ovriga verksamheter har forsdmrats. Daglig verksamhet LSS och
hemtjinsten visar storst forsdmring och har l4gst resultat.

Indikator Utfall Senaste kommentar
Andel positiva svar i kundenkat (respektfullt 89,89%
bemdétande)

En satsning pa viardegrundsarbete som omfattar samtliga verksamheter under véard- och
omsorgsstyrelsen genomfors under hosten 2014.

Maélomréde 2: den enskilde ska anse att det alltid finns personal tillgéinglig nér de
behover.

Malet dr uppnétt for proVarmdo totalt. Andelen positiva svar har minskat med 6 %
totalt. Resultatet har forbéttrats for Boende LSS men har forsdmrats for 6vriga
verksamheter. Forsdmringen ar ungefar lika stor 1 verksamheterna.

Indikator Utfall Senaste kommentar

Andel positiva svar i kundenkat 92%
(personaltillganglighet)

Milomréade 3: Den enskilde ska uppleva att de kan paverka sin egen vardag med
avseende pa proVarmdos insats(er).

Malet om 85% positiva svar dr inte uppnatt. Andelen positiva svar har minskat med 8 %
totalt. Resultatet har forbéttrats for séarskilt boende for dldre och demensdagvérden men
har forsdmrats for 6vriga verksamheter. Forsdmringen ar stdrst inom personlig assistans.

Indikator Utfall Senaste kommentar

Andel positiva svar i kundenkat (méjlighet att paverka sin 73,22%
vardag)

Milomrade 4: Resultatet av genomforda insatser/omsorgsuppdrag ska foljas upp
for att sikerstilla resurseffektivitet och kvalitet.

Malet dr dnnu inte uppfyllt da forbittringsdtgirder utifran enkétresultat planeras vidtas
hosten 2014. Resultatet av detta arbete redovisas nedan.

| ]Indikator |Utfa|l |Senaste kommentar
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Samtliga verksamheter som genomférde en 100 %
kundenkat/brukarundersékning under varen 2013 14t
respondenterna svara pa fragor som berérde kundernas
upplevelse av kvaliteten pa de insatser de erhallit.

Samtliga verksamheter har identifierat 100 %
forbattringsomraden och vidtagit atgarder for att hoja
kvalitet och effektivitet inom dessa omraden

Mailomrade 5: Den enskilde ska kinna delaktighet i samhillet

Malet om 85% positiva svar dr inte uppnétt dd malvérdet inte ndtts, men resultat har
forbéttrats sedan foregdende ér.

Indikator Utfall Senaste kommentar

Andel positiva svar i 76,25%|Fragorna i kundenkaten ar olika formulerade beroende pa verksamhet.
kunde__nkét (delaktighet i Fragan var ny for i ar for flera av verksamheterna. Jamférelse med
samhallet) foregaende ar ar darfor inte mojlig.

Verksamheternas forbattringsatgarder

Nedan presenteras vad varje verksamhet identifierat som utvecklingsomrdden for 2014
kopplat till vard- och omsorgsstyrelsens malséttningar.

Sarskilt boende for dldre

Sarskilt boende, Djurohemmet, har utifran kontinuerlig dialog med de boende och
utifran kundenkétsresultat identifierat tva utvecklingsomraden. Verksamheten har
noterat att kdnslan av trygghet hos de boende har sjunkit vilket kan kopplas till
kommunstyrelsens mal om att medborgarna ska kinns trygghet. Som atgérd har de
boende som Onskat fatt ldsbara dorrar och verksamheten funderar pé att investera i ett
larmsystem med nyckelfunktion i telefonerna vilket skulle minska oron radikalt och
forenkla personalens arbete. Dessutom bedoms andelen boende som vet var de ska
vénda sig med synpunkter vara alltfor lag varpd verksamheten arbetat for att
informationsunderlag ska finnas pa alla avdelningar samt bifogas husmétesprotokoll.
Dirigenom forvantas méluppfyllelsen 6ka vad géller vard- och omsorgsstyrelsens
malséttning om att den enskilde alltid ska anse att det finns personal tillgdnglig nér det
behovs. Dagverksamhetens aktiviteter ska utokas efter onskemél till 5 dagar 1 veckan
vilket kan kopplas till styrelsens mal om att den enskildes ska kunna pdverka sin egen
vardag med avseende pa proVarmdos insats(er).

Sarskilt boende, Gustavsgérden, har utifrdn kontinuerlig dialog med de boende genom
boenderad samt anhorigmoten och utifran kundenkétsresultat identifierat tva
utvecklingsomraden for verksamheten. Verksamheten har noterat att de boende vill
kdnna okad trygghet vilket kan kopplas till kommunstyrelsens mal om att medborgarna
ska kénna trygghet. Som atgéird har arbetsscheman omarbetats s att personalen &r
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vaningsbunden vilket betyder att de boende far tillgdng till samma personal vilket 6kar
kontinuitet och boendetrygghet. Ytterligare ett forbéttringsomrade som ér kopplat till
vard- och omsorgsstyrelsens mélsittning om att den enskilde alltid ska anse att det finns
personal tillgénglig nir det behovs handlar om att skapa en 6kad tydlighet gentemot de
boende om vem som &r deras kontaktperson och som darigenom har ett sérskilt ansvar
for den boende.

Hemtjénst

Utifrén kontinuerlig dialog med de boende och utifran kundenkétsresultat har hemtjanst
Djur6/Hemmesta konstaterat att verksamheten behdver satsa sarskilt pa tgarder som
okar maluppfyllelsen vad giller kommunstyrelsens trygghetsméal samt vard- och
omsorgsstyrelsens mél om att den enskilde ska anse att de far ett respektfullt bemdtande
samt att den enskilda ska uppleva att de kan paverka sin egen vardag med avseende pa
proVarmdos insats(er). Foljande utvecklingsomraden har identifierats for hemtjénst
Djur6/Hemmesta:

1) kundens kinnedom om mojligheten att ta del av dokumentation,
2) kundens mojlighet att paverka tidpunkten for insatsen,

3) kundens kinsla av trygghet nir insatserna utfors samt

4) tillse att kunden fér ett respektfullt bemotande.

I syfte att lyckas med utvecklingsomrade ett och tvd informeras kundens kontaktperson
om genomforandeplan och mojligheten att ta del av dokumentation. Dessutom ar
personalen ansvarig for att tillsammans med kund planera insatser utifran kunds
perspektiv. Inom ramen for utvecklingsomrade tre och fyra genomfors ett systematiskt
kvalitetsarbete 1 personalgruppen genom att i grupparbete om fyra personer forsoka
identifiera de situationer déir det finns risk for att kund inte kénner sig trygg och/eller
upplever sig fa ett respektfullt bemdtande.

Utifran kontinuerlig dialog med de boende och utifrdn kundenkétsresultat har hemtjénst
Gustavsberg/Ingard konstaterat att verksamheten behover satsa sérskilt pd atgirder som
okar maluppfyllelsen vad giller vard- och omsorgsstyrelsens mél om att den enskilde
alltid ska anse att det finns personal tillgédnglig nédr det behdvs samt att den enskilda ska
uppleva att de kan paverka sin egen vardag med avseende pé proVarmdos insats(er):

1) Genomforandeplaner skrivs tillsammans med kunder. Manga kunder vet inte vad
genomforandeplaner dr. Verksamheten ska bli béttre pd att formedla for
kunderna nir genomforandeplaner skrivs och pa att forklara vad
genomforandeplaner syftar till.

2) Verksamheten ska paminna kunder var/hur synpunkter/klagomél kan l&dmnas in.

3) Verksamheten ska bli béttre pa att informera kunder nér personal av olika
orsaker inte kan komma pa dverenskommen tid.

Demensdagvard

Nar det giller demensdagvérd har verksamheten valt att inte identifiera nagot
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utvecklingsomrade utifran enkitresultat. Arens svar ér relaterade till en
kundsammansittning som inte langre dr aktuell. Ddremot kommer verksamheten ha en
genomgang av tillgdngligheten i dokumentation f6r anhoriga vilket ar ett
forbattringsomrade och som kan relateras till vard- och omsorgsstyrelsens malsattning
om den enskilde ska anse att de far ett respektfullt bemdotande.

Boende LSS

Varje enhet inom boende LSS analyserar sitt resultat och utifran det utformas
handlingsplaner for forbattringsarbete. Utifrdn kontinuerlig dialog med de boende och
utifran kundenkitsresultat har verksamheten konstaterat att handlingsplanerna behover
fokuseras pa att satsa sdrskilt pd atgérder som okar maluppfyllelsen for vird- och
omsorgsstyrelsens malsittning om att den enskilde alltid ska anse att det finns personal
tillgénglig nar det behdvs. Genom 4tgirder 1 handlingsplan ska information och
kommunikation med fokus pa tydliggérande for kund och foretriddare forbattras.

Daglig verksamhet LSS

Utifrén kontinuerlig dialog med kunderna och utifran enkétresultat har Daglig
verksamhet LSS konstaterat att verksamheterna i handlingsplanerna ska fokusera pa
atgirder som 0kar méaluppfyllelsen inom ramen for vard- och omsorgsstyrelsens
malsdttning om att den enskilde alltid ska anse att det finns personal tillgédnglig nér det
behovs, att den enskilda ska uppleva att de kan paverka sin egen vardag med avseende
pa proVarmdos insats(er) samt att resultat av genomforda insatser/omsorgsuppdrag ska
foljas upp for att sékerstélla resurseffektivitet och kvalitet.

Daglig verksamhet LSS urskiljer tre huvudfragor som bor forbattras:

1. Kunskap och kvalitet
2. Sjilvbestimmande
3. Stdd och omsorg

Daglig verksamhet LSS ska forbéttras enligt ovan genom att:

e utveckla befintligt informationsblad och skicka ut det oftare (helst varje ménad).
Informationsbladet presenterar verksamhetens utveckling, personalens
fortbildning och viktiga hindelser som olika utflyktsmal och festligheter.

e kontinuerligt arbeta for att skapa ett vél fungerande métesforum for deltagarna
pa Skirgardsverkstan dir de kan utvérdera sin dag och komma med 6nskemal.

e utveckla stodpersonsmoten dér deltagaren infor métet kommer att fa vardera
(tumme upp/tumme ner) varje aktivitet samt pauser/luncher/fika etc vilket
medfor att verksamheten blir béttre pa att beméta och forbittra stodet, omsorgen
och dirigenom skapa ett bittre sjdlvbestimmande.
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Personlig Assistans

Utifran kontinuerlig dialog med kunderna och utifran enkétresultat konstaterats att
verksamheterna behdver satsa sirskilt pa atgarder som okar maluppfyllelsen for vard-
och omsorgsstyrelsens malsdttning om att den enskilde ska anse att de far ett respektfullt
bemotande och att den enskilda ska uppleva att de kan pdverka sin egen vardag med
avseende pa proVarmdos insats/insatser. Ett strategiskt arbete pagar for att nd ett
malvéirde om att 100 % av kunderna ska vara n6jda med personalens bemotande.
Ytterligare ett utvecklingsomrade handlar om personalens kunskaper och fardigheter
och dir har verksamheten beslutat sig for att genomfora enskilda samtal med kund med
syfte att kartlagga systematiska brister.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom proVarmdo ledningsstdd i samrad med for tjinsteskrivelsen
aktuella verksamheter.

Handlingar i arendet

Nr Handling Bilidggs/Bildggs ej
1  proVamdo Kundenkét/Brukarundersokning 2014 Bilaggs

Sandlista for beslutsexpediering
Verksamhetschefer

Pia Andersen Anna Boman
Produktionschef Bitrddande produktionschef



