Evaluering af kvalitet

Hvordan evaluere man i Sverige?
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Inledning

Exempel 1: IT-baserat anhdrigstod
Exempel 2: Videotelefoni for e-hemtjanst
Exempel 3: Trygghetslarm



Utvardering (Evaluering)

\Vils Efter inforande

| forvag — for

upphandling

prioritering skl

— effekt-
hemtagning




Kvalitet eller?




Vad ar kvalitet

Minimikrav
Skall-krav i upphandling
Avtalskrav

Mervarde
Fordel vid upphandling
Bonus under avtal

Teknisk kvalitet
Tillganglighet (upptid)
Loggar mm

Upplevd kvalitet

Enkater, intervjuer
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Brukarmedverkan

Beskriva nyckelfunktioner
Definiera kvalitetsmatt
Diskutera utvarderingsmetoder
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Hur nar vi alla grupper?
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Exempel 1: IT-baserat anhorigstod

Videotelefoni = bryta isolering pga bundenhet till hemmet

Kunskapsdatabas = ge kunskap for uppgiften att varda
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Utvardering

Brukarmedverkan:

Vad ska utvarderas

Hur ska det utvarderas

Diskutera kvalitetativt/kvantitativt
Utforma webenkat




Intervjustudie

Magisteruppsats

|dentifierade nio olika effekter:
5.1 GEMENSKAP

5.2 KRAFTKALLA

5.3 FORKOVRAN

5.4 TILLGANGLIGHET

5.5 BEHOV AV STODET

5.6 ORO ATT FORLORA STODET
5.7 EGET ANSVAR

5.8 SAMSPEL

5.9 TIDSPRIORITERING

Anhérigvirdar
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Extern utvardering

Antropologisk ansats
Intervjuer olika parter

” Utvarderingen visar att det
finns tydliga tecken pa att
deltagandet varit positiv for de
deltagande familjerna aven om
det fanns individuella
variationer”
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Exempel 2: videotelefoni — e-hemtjanst

Videotillsyn
Hemtjanst nar hander inte behovs

Videosamtal




Upphandling (indkab)

Exempel pa viktning — videotelefoni for e-hemtjanst

Anvandarens upplevelse
Funktioner for anvandaren
Losning for anhoriga (parérende)
Losning for hemtjanst

Sakerhet fran start
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Kvalitet pa vilket satt?

Samtalskvalitet

 Se bra

e Hora bra
Handhavande

e Latt att lara

e Latt att anvanda
Funktioner

e Kan mer utan att forsvara



Alternativet teknisk spec.

Bildupplésning minst .....
Bilduppdatering minst .....
Bildkontrast minst .....

Antal farger minst .....
Ljudfrekvens minst ..... till .....
Ljudvolym minst .......




Alternativet funktionskrav

Samtalskvalitet
* 4 podng: Det blir ett tydligt

och bra samtal.

3 poang: Det gar bra att fora
ett samtal men det finns
vissa brister i kvaliteten.

2 poang: Kvaliteten
forsvarar att fora ett samtal.

1 poang: Det kdanns inte som
att man fora ett
meningsfullt samtal p.g.a.
kvaliteten.

Handhavande

4 poang: Den var mycket
|att att anvanda.

3 poang: Den var ganska latt
att anvanda.

2 poang: Den var ganska
svar att anvanda.

1 poang: Den var mycket
svar att anvanda.
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Vem ska/kan utvardera

e Experter ur malgruppen
* Nara "sanningen”
* Individuell upplevelse
* Hur manga behovs?
* Professionella experter
e Langre fran "sanningen”
* Generell bedomning
* Kompromissen

e Tva expertgrupper

e Lika tyngd at vardera
gruppens svar



Men ocksa...

Losning for malgruppen - funktioner

Sattet som hemtjanstanvandaren styr l6sningen pa bor vara valbart, dvs det bor finnas
alternativ styrsatt.

Vid inkommande samtal bér hemtjanstanvandaren kunna se med namn vem som ringer.
Vid inkommande samtal bér hemtjanstanvandaren kunna se med bild vem som ringer.

Nar hemtjanstanvandaren inte svarar bor uppringaren ha mojlighet att aktivera bildtelefonen
anda.

Mojligheten att kunna ringa obesvarade samtal enligt ovan (BK-4) bor ga att tilldelas utvald
personal och anhdriga utan att alla far samma mojlighet.

Vid inkommande samtal bor hemtjanstanvandaren kunna aktivt avvisa samtalet sa att den

uppringande ser att det var ett aktivt avvisande till skillnad fran ett uteblivet svar.

Hemtjanstanvandaren bor kunna se missade samtal och vem som har férsokt ringa.

Losning for hemtjanst
Anvandarupplevelse, kvalitet, expert-jury.

Anvandarupplevelse, funktion, expert-jury.

Superanvandare och administratorer bor kunna administrera hemtjanstanvandarens
installningar som t ex kontaktlista pa distans.

Hemtjanstanvandare, superanvandare och administratorer bor kunna se driftstatus (“fungerar
normalt” samt “storning”) pa hemtjanstanvandarens utrustning pa distans.
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Exempel 3: trygghetslarm

Trygghetslarm i ordinart boende
Knapp och hogtalartelefon
Atta olika sensorer som tillbehor

Fungerar bara i hemmet (ej mobilt)




Bakgrund

Teknikskifte i tele-natet
 Gamla generationen fungerade allt samre
Marknad med brister
e Oligopol —tva dominerande aktorer
e Manga missndjda kunder
e Dalig avtalsuppfoljning
Ovilja bara knappen
* Ful, stigmatiserande, obekvam
e Leder till att man inte har knappen pa sig nar den behovs



Ambition

Sakra kvaliteten vid provning/utvardering
Sakra kvaliteten under avtalsperioden
Anvanda funktionskrav — inte tekniska spec:ar



Kvalitet pa vilket satt

GOora det som ska goras
 Fungera som forvantat
 Hog driftsakerhet
* Frekvent funktionsovervakning

Korta svarstider
* Men hur korta?

e Ocksa kostnadsdrivande

Bemotande
 Bemodtande vid installation
* Bemotande vid larm

Knappen

e Design som stimulerar anvandning

—
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- Teknisk utvardering

- Brukar utvardering




| f{érvag och under avtalet

Vid upphandling Under avtalet

Praktiska forsok — visa i Uppfoljning manadsvis
verklig miljo Omedelbara sanktioner
Minimi-nivaer Rimlig storlek pa
Mervardespoang prisreduktioner

Leverantorens ansvar att
folja upp och minska
fakturering
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Hur utvarderar vi i forvag?

Driftsakerhet over tid i verklig miljo viktigt
Inte mojligt i demo- eller lab-miljé
Avvagning hur manga/hur lange
e 100 larm i tvda manader
Tekniska krav
e Tillganglighet
e Svarstider
* Funktionsovervakning
* Installationstider
Brukarupplevelser
 Bemotande — vid installation och vid larm
* Horbarhet vid larm
e Utformning av larmknappen



Exempel ur enkaten

Installation av larm

2. Hur upplevde du montérens
bemétande vid installationen av
larmet i ditt hem?

Bemdtande kan t.ex. vara vanlighet,
lugn, respektfullhet, férmaga att lyssna,
tydlighet o.dyl.

Daligt

Acceptabelt Bra

[ L] L]

Mycket bra

Larmknappens utformning

3. Hur upplever du larmknappens
utformning?

Haér vill vi att du tar stéllning till vilket
pastaende som passar dig bést.
Ange ett svarsalternativ.

[l

Mycket dalig, jag har aktivt undvikt att bara
larmknappen da jag upplever att den ar obekvam
och ful.

[l

Dalig, jag upplever ett visst hinder att bara
larmknappen pa grund av larmknappens passform
och hur den ser ut.

Bra, jag upplever inget hinder att béra larmknappen
med anledning av larmknappens passform och hur

den ser ut.

Mycket bra, jag bar garna larmknappen med
anledning av larmknappens passform och hur den
ser ut.




Resultat - anvandarenkat

Bemotande installation (max 3,
vikt 4)

Bemotande larm (max 3, vikt 7)

Horbarhet vid larmsamtal (max 3,
vikt 7)

Larmknappens utformning (max 3,
vikt 7)

GENOMSNITT (max 3)

UTVARDERINGSPOANG

2,36

2,11

2,01

2,24

14,25

2,34

2,14

2,02

2,24

14,31

2,59

2,28

2,14

2,17

2,30

14,54

2,07

1,71

1,80

2,01

11,57



Hur foljer vi upp under avtalsperioden

Alltid ratt att upprepa enkaten

Ekonomisk sanktion om

Resultat under miniminivan
Resultat under utgangsvardet minus 0,75



Mats Rundkvist
mail@matsrundkvist.se
+46 70-538 41 22
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