3. Redovisa kortfattat resultaten fran era brukarundersokningar/kunddialoger.
Redogor ocksa for er analys av resultaten och hur ni arbetar med resultaten.

Under aret har Famntaget for fjarde aret i rad genomfort en egen kundenkéat. Famntagets
kundenkat 2017 besvarades av 91 personer vilket innebar en svarsfrekvens pa 89 % (avser ej
larmkunder). Enkatfragorna bestar av pastadenden som besvarats enligt fyra svarsalternativ:
Instammer helt, Instammer i hég grad, Instammer nagot och Instammer inte alls.

Kundenkat Famntaget | Andel som svarat "Instammeri hog grad" eller "Instdmmer helt”
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Det finns sedan 2014 en positiv trend avseende kundernas upplevelse av kontinuiteten (att det
oftast ar samma personer fran hemtjansten som besoker kunden). Resultatet ligger fortfarande
forhallandevis lagt jamfort med Gvriga fragor och ar det tydligaste utvecklingsomradet. En
forklaring ar att Famntaget sporadiskt tappat fler kunder an det tillkommit nya under aret. Det
har inneburit att restider och distans geografiskt sett mellan kunderna har dkat. Da ersattning
av hemtjanst i Stockholms stad endast sker utifran registrerad tid vid kundbesok ar det viktigt
att halla nere restider och kringtider pA medarbetarnas scheman.

For att forbattra kundernas upplevelse av kontinuiteten har teamledarna organiserat scheman
sa att det i mojligaste man alltid & samma medarbetare som &r styrande vid dubbelbemanning
hos kund. Vidare har det forts diskussioner med och mellan medarbetarna under rapporter.
Det har utifran diskussionerna kommit fram flera forbattringsforslag fran medarbetarna, till
exempel att man alltid bor prata med kundens kontaktman eller annan medarbetare som ofta
besoker kund nér man ska bestka en ny kund.

“Famntagets medarbetare dr bra pd att passa tider” dr en fraga dér resultatet varit béttre de
senaste tva aren jamfort med 2014 och 2015. Sedan den forsta kundenkéaten har utforts olika
insatser for att forbattra resultatet pa denna fraga. Medarbetarna har i samtal sinsemellan och
med arbetsledare kommit fram till nya arbetssétt, till exempel att ringa till kunden om
medarbetaren &r forsenad. En annan viktig atgard ar hur vi arbetat med medarbetarnas
forhallningssatt till schemat med kundbesok. Information om hur schemat ska anvéandas av
medarbetarna tas sedan 2017 upp som en obligatorisk del av introduktionen. Det innefattar
bland annat hur man ska se pa tiderna pa schemat, att man skriver avvikelser och behov av
forandringar direkt pa schemat och lamnar detta till sin arbetsledare vid arbetspassets slut.

Famntagets kunder har svarat att de i hogre grad anser att de har mojlighet att paverka
hemtjansten jamfort med tidigare ar. Forklaringar till detta kan vara en okad flexibilitet fran



hemtjanst saval som bistandshandléggare. Vidare har det nya arbetssattet ramtid inforts i
Stockholms stad under aret vilket ger kunderna ett storre utrymme och mer flexibilitet att
paverka utformningen av hemtjansten. | kundernas kommentarer till enkaten har det
framkommit att de & mycket tacksamma och néjda 6ver medarbetarnas arbetsinsatser hemma
hos dem. Ett omrade dar kunderna sjalva visat ett stort engagemang genom sina kommentarer
ar matlagningen. Flera kunder berattar att de tycker maten smakar gott. De visar &ven ett
engagemang som grundar sig i en delaktighet i sjalva matlagningen.

Enkaten visar att kunderna i stort sett &r n0jda med Famntaget som utférare men analysen
visar ocksa svag nedgang pa nagra omraden. En jamforande analys mellan kontoren visar att
resultaten generellt ar betydligt samre pa Norrmalmskontoret an 6vriga kontor. Orsaken ar att
tva av Famntagets arbetsledare slutade sin anstallning under aret pa Norrmalmskontoret, samt
att en arbetsledare har gatt pa foraldraledighet och det har tagit tid att etablera ett ledarskap
for de som tilltratt tjansterna.

| Famntagets enkat till narstaende 2017 har resultatet Gvergripande sett forbattrats jamfort
med foregdende ar. De fragor dar de tydligaste forbattringarna skett ar uppfattningen om
medarbetarnas kompetens och hur bra medarbetarna ar pa att passa tider. Andelen som svarat
“instdmmer helt” eller “instimmer 1 hog grad” har okat fran cirka 50 respektive cirka 40
procent till cirka 70 procent. Andra fragor dar resultatet tydligt forbattrats ar upplevelsen av
att Famntaget utfor en individuellt utformad hemtjanst, att bistdndsbedémd insats utférs och
att Famntagets medarbetare arbetar for att Famntagets kunder ska ha ett aktivt och
meningsfullt liv. De narstaende har ocksa framfort att de totalt sett &r mer néjda 2017 jamfort
med tidigare ar.

Enkdt Narstaende |Andelsom "Instammer i hag grad” eller "Instammer helt"
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For att minska risk for fel och att saker ramlar “mellan stolarna” har ansvarsomraden
tydliggjorts for medarbetarna utifran de fordjupningskurser de gatt. Introduktionen har
reviderats och en nyhet i introduktionen dar att det har skapats en mentorsroll dar erfarna
medarbetare har sérskilda ansvarsomraden som de gar igenom med nyanstéllda.

Andelen som anser att de &r inforstddda med insatserna har minskat fran 100 % 2016

till 60 % 2017. En forklaring till detta &r att det under aret inforts ramtid som ett nytt
arbetssatt i hemtjansten. Det kan uppfattas som otydligare. Utdver samverkan kring
bistandsbeslutet sa har vi identifierat kontaktmannens roll som en kritisk funktion for att
narstaende ska uppleva att bistdndsbedémda insatser utfors. | takt med att
kontaktmannaskapet utvecklas sa far kontaktmannen ocksa storre mojlighet att paverka
bistandsbeslutet. Kontaktmannen ser det dagliga behovet hos kund. Under 2017 har vi arbetat



med att skapa mer sjélvstandiga team och kontaktmén bland annat genom fértydligande av
ansvarsroller och uthildning inom ramtid. Kontaktméannen far ocksa regelbunden coachning
av sina arbetsledare.

Analys och utvérdering av ”Glad kund- projekten” har visat pa flera positiva effekter. Alla
medarbetare har deltagit med stort engagemang. Kunderna har blivit gladare och ndjdare.
Manga kunder upplever att de fatt battre kontakt med sin kontaktman. Kunderna har skrattat
oftare och pratar mer 6ppet. Medarbetarna har i redovisningar visat hur de arbetar for att géra
Famntagets vision levande i det dagliga arbetet. Medarbetarna har bland annat gjort filmer
och Power point- presentationer som de visat for varandra och dar medarbetarna haft
mojlighet att stélla fragor och lara av varandra. Resultaten av Glad kund- projekten” ir
mycket tillfredsstallande och fortsétter dven under 2018.



