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Sammanfattning

Revisionsfragan: Ar namndernas arbete med brukarundersokningar &ndamalsenliga? Vilka
slutsatser dras utifran undersokningarna och vilka atgéarder vidtas?

Arbetet med systematiska brukarundersokningar i kultur- och fritidsnamnden é&r i allt
vasentligt andamalsenligt. Dock konstaterar vi att den verksamhet vi granskat,
ungdomsavdelningen, inte uppges ha nagon stérre nytta av den forvaltningsgemensamma
undersokningen utan anvander en annan modell som &r mer specifik for verksamheten.

Nar det galler halso- och sjukvardsnamnden och tekniska namnden bedémer vi att arbetet
med systematiska brukarundersokningar ej ar andamalsenligt i de granskade
verksamheterna men att det finns goda forutsattningar for att forbattra det arbetet.

For halso- och sjukvardsnamnden rekommenderar vi att namnden sékerstéller att resultatet
anvands ute i verksamheterna. Vi foreslar ocksa att verksamheterna ges storre inflytande
pa fragornas utformning sa att de blir mer adekvata. Antalet fragor kan med fordel
minskas.

Tekniska ndmndens fastighetsservice kan forbattra sina brukarundersékningar genom att
mer noggrant vélja malgrupp samt att anvéanda ratt fragor for N6jd Kund Index, NKI.
Namnden bor ocksa verka for att kommunikationen forbattras mellan hyresvard och
hyresgast i fragor som ror fastighetens skotsel och tillsyn.

Inledning och revisionsfraga

| Gotlands kommun anvénds sedan ett antal ar balanserat styrkort som metod for att fa
koncernen att arbeta mot samma mal. Det balanserade styrkortet ar en strukturerad metod
for att styra mot och folja upp de mal som pekats ut som strategiskt viktiga for att na den
gemensamma visionen. Syftet ar ocksa att sakerstalla att flera perspektiv pa vad som
skapar varde for kommunen tas med i beddmningen. | Gotlands kommuns styrkort finns
perspektiven for brukare/kunder, ekonomi, medarbetare och ledare, processer samt
samhalle. For 2009 — 2011 (strategisk plan och budget) ser styrkortet ut som bilden pa sid
2.

Granskningen fokuserar pa perspektivet brukare/kunder. | kommunens strategiska plan
2009 — 2011 framgar malsattningar och évriga krav inom ramen for styrkortet. Under
perspektivet brukare/kunder finns det 6vergripande malet:

Brukarna/kunderna far tjanster av god kvalitet, kanner sig delaktiga och blir
respektfullt bemotta.
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Vidare finns i den strategiska planen redovisat framgangsfaktorer och styrtal kopplade
till dem (faststéallt av kommunfullméktige 2008-11-24):

Framgangsfaktorer Styrtal

1. Inhdmta och forsta brukarnas/kundernas | - Behoven ska kartlaggas
behov - Situationen ska forbéttras for barn,
ungdomar och unga vuxna i riskzonen

2. Ge brukarna/kunderna mojlighet till - Brukarna/kunderna ska vara nojda med
inflytande inflytandet *
3. Erbjuda tjanster av god kvalitet - Brukarna/kunderna ska vara néjda med

tjansternas kvalitet *

4. Gora brukarna/kunderna ngjda med - Tillgangligheten ska vara i niva med
tillgangligheten till tjansterna uppsatta mal och handlaggningstider

* méts av forvaltningarna i standardiserade brukarundersokningar

Kommunfullmaktiges direktiv och rekommendation till nd&mnderna for
mandatperioden faststallt i juni 2008:

Brukare/kunder: Namnderna uppmarksammas pa att utvecklingen av systematiska
brukarundersokningar ska fortsatta for att fanga brukarnas/kundernas behov och
upplevelse av om brukarna/kunderna far tjanster av god kvalitet, kanner sig delaktiga och
blir respektfullt bemétta. For att kunna jamféra med andra kommuner och internt inom
kommunen med hjalp av ett ndjd-kund-index ska tre enhetliga fragor anvandas i alla
brukarundersokningar.

Vidare uppmanas namnderna ta fram mal for och félja upp brukarnas/kundernas
tillganglighet till tjansterna samt, de namnder som har myndighetsuppdrag, faststalla och
folja upp mal avseende handlaggningstider i form av servicegarantier.

Revisionsfraga: Ar namndernas arbete med brukarundersokningar &ndamélsenliga? Vilka
slutsatser dras utifran undersokningarna och vilka atgarder vidtas?

Avgransning och metod

Granskningen inriktas mot bade externa och interna brukarundersokningar. Vad avser
externa undersokningar har vi valt halso- och sjukvardsnamndens patientenkéter och
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kultur- och fritidsnamndens kundundersokningar. Den interna undersékningen avgrénsas
till fastighetsservice.

Vi har valt att inte granska ITC mot bakgrund av féljande: tidigare granskning av ledning
och styrning av grundskolan och gymnasieskolan visade bl.a. pa betydande olikheter i
tolkningen av hur inforandet av IT-system som pedagogiska hjalpmedel far ske. En
éversyn av detta pagar for narvarande.

Vad avser patientenkaterna har vi valt att granska genomférandet pa en 6vergripande niva
samt undersoka hur tva enheter omsatt de forbattringsomraden som framkommit i
undersdkningen (akutmottagningen samt kvinnokliniken).

Kultur- och fritidsnamndens kundundersokning granskas pa en évergripande niva.
Dessutom har vi valt att granska hur ungdomsavdelningen hanterar undersékningens
resultat.

Den interna brukarundersokningen inom tekniska namndens fastighetsservice utgar aven
den fran genomfdrandet pa en 6vergripande niva. Dessutom belyses hur resultatet
anvands/omsatts av fastighetsservice.

Granskningen bygger pa genomgang av respektive enkéater och underlag till dem.
Ansvariga for enkaterna, berdrda verksamhetschefer samt forvaltningsledningar intervjuas
mot bakgrund av revisionsfragan och kontrollfragorna.

Granskningen rapporteras saval skriftligt och muntligt for revisorerna i november 2009.
Granskningens resultat

Kultur- och fritidsnamnden

Vi har intervjuat administrativa chefen Carolina Sinander samt avdelningschef for
ungdomsavdelningen Arne Grau-Amner. Vid dessa intervjuer har foljande framkommit:

e Forvaltningen genomfor en brukarundersokning varje ar for de olika
verksamhetsdelarna. Kulturavdelningen deltar annu inte. | denna gar det att utlasa
nojd-kund-index. Ungdomsavdelningen deltar i denna undersokning. Pa
fritidsgardarna uppmanas besokarna fylla i en webb-enkat. Detta pagar under en
vecka.

e Ungdomsavdelningen anser att resultaten fran de arliga undersokningarna inte ger
speciellt mycket for verksamheten. For ungdomsavdelningen &r denna
undersokning inte prioritet 1 eftersom den inte tillfor nagot som verksamheten kan
ha nytta av. Undersokningen ar mer till for ledningen.

e Prioritet 1 &r i stallet den brukarundersdkning som genomfors var tredje ar och som
kallas KVACK. Det ar en relativt omfattande enkat till alla elever i arskurs 8 dar
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4.2 Halso

resultatet anvands for utveckling av verksamheten bl.a. har den givit underlag for
att forandra fortbildningen av personalen. Det ar en strukturerad undersokning som
gors i 6 kommuner. Det ger &ven mojlighet till jamforelse mellan kommunerna.

- och sjukvardsnamnden

Inom halso- och sjukvardsforvaltningens ledningsgrupp fattades 2007 beslut om att
genomfora en patientenkdt som utarbetats av Institutet for kvalitetsindikatorer. Syftet med
enkaten ar: ”Att ta tillvara patienternas kunskaper, erfarenheter och synpunkter och
aterfora dessa till sjukvarden.”

Avsikten &r att vartannat ar genomfora en enkatundersokning inom den lasarettsanknutna

varden

och vartannat inom primarvarden.

Tabellen nedan visar antalet utsanda enkater i forhallande till antal vardtillfallen

respektive ldkarbesok 2006.

Antal enkater Antal enkéter
Klinik/motsv Slutenvard Antal uf totalt 2006 |Lakarbesok Antal lakbesdk 2006 (cirka)
Akutmottagningen 0 0 200 16790
Kirurgi/urologi 200 2836 200 4514
Ortopedi 200 877 200 8986
Medicin 200 3395 200 11572
Infektion 100 997 100 7587
Kvinnoklinik 100 906 100 6566
Barnmedcin 0 446 0 5043
Ogon 0 17 100 5659
Oron 0 279 100 5088
Psyk 100 901 200 4348
Folktandvard 0 0 300
Summa 900 10654 1700
Vi har intervjuat kvalitets- och utvecklingschef Leif Olsson, avdelningschef Ann-Christin

Forsman samt avdelningschef Charlotte Gyllensten vid kvinnokliniken samt
verksamhetschef Anders Lindblad och avdelningschef Margaretha Ekstrém vid

akutmo

ttagningen. Av dessa intervjuer framkom féljande:

Patientenkéten ar en validerad enkét déar bade professioner och patientforeningar
deltagit i utarbetandet av fragorna. De ger mojligheter till jamforelser pa nationell
niva. De mojliggor aven att svara upp mot framgangsfaktorer och styrtal i
kommunikation, bemotande, tillganglighet, trygg och séaker vard, delaktighet och
patientens vardering. Men den framsta anvandningen &r att fanga
forbattringsomraden i den egna verksamheten.
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Vare sig kvinnokliniken eller akutmottagningen kénde sig delaktiga i beslutet att
genomfdra enkatundersokningen. De har dock fatt en Gversiktlig presentation av
resultatet och aktuella forbattringsomraden.

Det ar for manga fragor — drygt 100 stycken.

Mdodravardcentralen var inte med i enkatundersokningen vilket var en brist vad
avser helhetssynen pa verksamheten.

Kvinnokliniken redovisade ca 30 fragor dar fragestallningarna var irrelevanta.
Exempelvis stalldes fraga om mamman fick passning av barnet nar hon gick pa
toaletten. Det forekommer ingen passning pa enheten, mammorna ska lara sig att
hantera sadana situationer pa egen hand. Ett annat exempel & om nagon
diskuterade med mamman om nar hon kunde ga tillbaka till normala aktiviteter
t.ex. att kdra bil. Mammorna ar friska varfor fragan bor tas bort. Sammantaget
visar genomgangen av fragorna att kvinnokliniken borde ges mojlighet att fa vara
med och formulera dem.

Kvinnokliniken har anvant ett forbattringsomrade i sitt utvecklingsarbete och det
avser information till vardtagarna som numera redovisas i parmar. | 6vrigt har man
inte anvant forbattringsomradena. Verksamheten ar saledes angelagen om att
fragestallningarna blir relevanta for att de ska kunna anvanda dem i sitt
kvalitetsarbete. | den kommande enkéaten 2010 forutsatts enheten kunna fa denna
mojlighet.

Verksamhetschefen vid akutmottagningen haller pa med ett utvecklingsarbete
avseende kvalitetsfragor. | det sammanhanget &r patientupplevd kvalitet vasentlig.
Aven akutenheten bor ges mojlighet att gd igenom fragestallningarna innan
enkaten sands till patienterna.

Akutmottagningen har inte anvant enkatens resultat/forbattringsomradena.

4.3 Tekniska ndmnden

Fastighetsservice inom tekniska forvaltningen har gjort brukarundersdkningar sedan 2002.
Enkaten sands ut en gang/ar till 220 stycken brukare inom kommunen. Detta sker i
december-januari. Vi har intervjuat avdelningschef Roger Moller och omradeschef Leif
Ingmansson. Foljande framkom vid detta mote:

Stadavdelningen har tidigare hort till fastighetsservice. Organisatoriskt aterfinns
denna enhet nu i serviceférvaltningen. Stadavdelningen har inte gjort
brukarundersokningar pa flera ar.

Malet pa lang sikt ar 85 % nojda kunder. Svarsfrekvensen &r dock lag. Detta kan
bero pa att man staller fragor till fel malgrupp. T ex fragar man allmant efter
erfarenheter fran funktionen Felanmalan i stéllet for att fraga dem som nyttjar
felanmalan.
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e Man anvander sig av begreppet néjdkundindex (NKI1) men staller inte de fragor
som rekommenderas in styrkortet.

e Fran senaste enkatundersokningen visar svaren fran halso- och
sjukvardsforvaltningen bra resultat vilket man hanfor till att det &r direkta
kontakter mellan fastighetsskotarna och brukarna.

e Man har inget bra system for aterforing av resultatet till fastighetsskétarna.

e Det ar svart for brukarna/hyresgasterna att skilja pa olika atgarder som beror
"deras” fastighet i forhallande till det atagande som hyresgéasterna betalar hyra for.
Fastighetsavdelningen ar férvaltare och bestéllare av tillsyn och skotsel, som &r
huvuduppdraget for fastighetsservice. Fastighetsavdelningen kan ocksa bestalla
storre reparationer och underhall och nér det géaller investeringar &r det en sarskild
beslutsprocess. | slutdnden kanske det anda &r fastighetsskdtarna som gor hela eller
delar av jobbet.

e Fastighetsservice skulle garna ha en kontaktperson i varje fastighet. Da kanske det
blev lattare att na ut med information och utbildning. Idag kan vem som helst
felanmala. Nar information ges sker det ofta pa for hog niva, typ forvaltaren pa
fastighetsavdelningen och nagon representant pa forvaltningen. Den informationen
gar sen inte alltid vidare i organisationen.

(8)



	Sammanfattning
	Inledning och revisionsfråga
	Avgränsning och metod
	Granskningens resultat
	Kultur- och fritidsnämnden
	Hälso- och sjukvårdsnämnden
	Tekniska nämnden


