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1. INNLEDNING

1.1. Bakgrunn og formal

Trondheim kommune satser pa en kontinuerlig utvikling og forbedring av de tjenester som ytes til
byens innbyggere. Et overordnet mal i kommunens Eldreplan er; Alle eldre som har behov for
bistand for a mestre egen hverdag skal fa nodvendig forebyggende tjenester, behandling, pleie og
omsorg av hoy faglig kvalitet. Kvaliteten pa tjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse,
holdninger, evne til dialog med og respekt for brukerne og parerende. Brukertilfredsheten varierer
ofte mye fra enhet til enhet. Vi har ogsa erfaringer som tilsier at det er stor forskjell pa opplevelsen
av tjenestekvaliteten mellom brukere/parerende og ansatte.

Radmannen ser at det er et behov for & finne hensiktsmessige, malbare indikatorer for kvalitet, og
etablere standarder for kvalitet pa de respektive tjenesteomradene. Som et ledd i dette
utviklingsarbeidet foretas det undersekelser for & f& innblikk 1 brukernes og ansattes oppfatning av
kommunens ulike tjenester.

Resultatet av disse undersokelsene skal ssammen med andre prosjekt (”’Samhandlingskjede for
kronisk syke” og "Mitt liv”’) gi kommunen en vurdering av tjenesteproduksjonen med tanke pa &
utvikle kvalitetsstandarder. Dette vil skje i samarbeid med forskningsinstanser ved NTNU.

I tillegg vil hver enhet kunne bruke resultatene fra undersekelsene til refleksjon, og dessuten sette
mal for enhetens tjenesteproduksjon i trdd med brukernes og ansattes tilbakemeldinger.

1.2. Metodevalg

Forut for undersgkelsen ble det innledet et samarbeid mellom kommunen v/raidmannen,
representanter fra Enhet for service og internkontroll (ESIKT), forskningsmiljeet ved Det
medisinske fakultet, NTNU og brukerorganisasjoner med tanke pa utforming av undersekelsen.

Det ble besluttet at undersekelsen skulle gjennomfoeres ved hjelp av sperreskjema, og at malgruppen
skulle vaere alle brukerne av hjemmetjenesten i Trondheim kommune, og samtlige ansatte i
hjemmetjenesten. I tillegg til bruker- og ansatteundersokelse, skulle alle brukerne fa skjema med
spersmél om egen helse. Det vil si at dette er en tredelt undersokelse;

e Brukernes vurdering av tjenestekvaliteten; Brukerundersokelse
e Ansattes vurdering av tjenestekvaliteten, og kompetansekartlegging; Ansatteundersokelse
e Brukernes syn pa egen helse; Livskvalitetsundersokelse

I livskvalitetsundersokelsen brukes skjema SF-36, internasjonalt utarbeidet skjema. Skjema har 11
hovedspersmail, flere underpunkter som a, b, ¢ osv. Det er ulike svaralternativ pa de forskjellige
spersmalene. Se vedlegg 1, skjema “Hvordan ser du pa din egen helse?”

I brukerundersokelsen er skjema strukturert i forhold til bestemte tema, se punkt 1.3. Skjema har 30
pastander med seks faste svaralter fra ”Helt uenig”=1 til ”Helt enig”=6, i tillegg var det mulig &
svare “Uaktuelt/vet ikke”. Sperreskjema &pnet dessuten for & beskrive "Noe du er sarlig forneyd
med” og “Forbedringsforslag”. Se vedlegg 2, skjema ”Brukerundersgkelse”.

Skjema til ansatte omhandler de samme tema som brukerne ble spurt om. I tillegg innholder dette
en egen del om kompetanse og en del om samarbeid med relevante samarbeidspartnere. Skjema har
47 pastander med faste svaralternativ, ett &pent spersmal om Andre relevante samarbeidspartnere”
og ett felt for ”Andre synspunkt/kommentarer”. Se vedlegg 3, skjema ’Ansatteundersgkelse”.



Denne undersgkelsen er utformet i samarbeid med forskningsmiljoet ved NTNU. I tillegg vil
analyse av resultater skje av stipendiater. Det er planlagt gjentakelse av undersegkelsen overfor deler
av mélgruppen (bestemte brukere) om ett til to ar. Det kan ogsa vare behov for a identifisere noen
av brukerne i forbindelse med forskning. Av den grunn er skjema som ble brukt i bruker- og
livskvalitetsundersokelsen nummerert. Skjemanummer er registrert pa brukerens navn og ID-
nummer (i fagprogrammet Gerica). Disse navnelistene oppbevares hos forskningsansvarlig ved
Institutt for samfunnsmedisin, NTNU.

Alle brukere ble 1 eget informasjonsbrev, se vedlegg 4, opplyst om at kommunen vil samarbeide
med forskningsmiljeet ved NTNU om denne undersekelsen.

For a ivareta taushetsplikt og anonymitetskrav ble informasjonsbrev, sperreskjema og
svarkonvolutt pakket og gjort klart for utsendelse ved ESIKT, mens utlevering i trdd med
navnelister ble gjennomfert av ansatte pa hver hjemmetjenesteenhet. Det er siledes ikke mulig for
Trondheim kommune & spore noen av svarene tilbake til den enkelte bruker av hjemmetjenestene.
Utfylte sporreskjema ble sendt fra informantene 1 lukket konvolutt direkte til ESIKT for registrering
og videre behandling.

Framgangsmaten som beskrevet over var godkjent av Regional komité

for medisinsk og helsefaglig forskningsetikk (REK) og Personvernombudet for forskning.

Undersokelsen ble gjennomfort i perioden mars — juni 2009.

1.3. Neermere om tema for undersgkelsen

For a kunne bedre kvaliteten i tjenestene er det enskelig & finne ut hva som er viktigst a legge vekt
pa i kartlegging av behov og innholdet i tjenestene. Det ble besluttet & bruke to ekspertpanel
bestdende av henholdsvis bruker-/pdrerenderepresentanter og fagpersonell 1 forkant av
undersegkelsen. De ble invitert til 8 komme med innspill til utvikling av nye brukerundersokelser,
bade tema og form. Vi gjennomforte ett mate pa ca. tre timer for hver gruppe.

I ekspertpanel for brukere/pararende ble elleve representanter invitert, atte hadde mulighet til &
delta. Fire av disse var heringsinstans i det videre arbeidet.

I ekspertpanel for fagpersonell ble fjorten invitert, alle meotte.

Synspunkt fra ekspertpanelene danner grunnlaget for tema og spersmal 1 Brukerundersokelsen og
Ansatteundersokelsen.

Tema i Livskvalitetsundersokelsen ble ikke vurdert eller endret da dette er et standard
(internasjonalt) skjema som omhandler brukerens fysiske og psykiske helse.

Brukerundersokelsen og Ansatteundersokelsen hadde folgende felles tema:
e Informasjon

Serviceinnstilling

Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Forutsigbarhet

Tjenestekvalitet

Samhandling

I tillegg fikk brukerne spersmél om helhetsinntrykket, aktivitets- og kulturtilbud og individuell
plan.

De ansatte ble bedt om & vurdere egen kompetanse og svare pd spersmél vedrerende samarbeid med
relevante samarbeidspartnere i tillegg til de felles tema.



1.4. Organisering av hjemmetjenesten

Helse- og velferdstjenesten 1 Trondheim er inndelt 1 fire bydeler. Hver bydel har tre
hjemmetjenesteenheter (tidligere kalt sonegrupper). Helse- og velferdskontoret i den enkelte bydel
fatter vedtak om hvilken hjelp/tjenester bruker skal f4. Eksempel pa tjenester Hjemmetjenesten yter
til brukere er; personlig stell, bading/dusjing, sairbehandling, medikamenthandtering, tilrettelegging
av méltid osv, men ikke til rengjoring. Rengjeringshjelp ytes av kommunens Hjemmehjelpstjeneste.

Hjemmetjenesten 1 Trondheim kommune bestar altsa av 12 enheter med hver sin enhetsleder. |
tillegg til disse enhetene deltok Vér Frue Menighets Aldersboliger i denne undersgkelsen. Antall
brukere i hver hjemmetjenesteenhet varierer fra 155 til 250. Unntak er Spongdal hjemmetjeneste
med 43 brukere og Var Frue Menighets Aldersboliger med 28 brukere. Antall ansatte gjenspeiler
antallet brukere, det varierer fra itte (v/Var Frue Menighets Aldersboliger) til 64.

1.5. Presentasjon av resultatene

Denne ”Hovedrapporten” gjor rede for resultatene fra undersokelsen i kommunens Hjemmetjeneste
samlet sett. I tillegg framstilles resultatene for hver enkelt enhet 1 ”Enhetsrapporter”.

De 13 enhetene som har deltatt i undersekelsen far egen “Enhetsrapport”. Resultatene fremstilles
slik at den enkelte enhet kan sammenligne seg med gjennomsnittet for hele hjemmetjenesten.

I rapportering av resultatene her 1 hovedrapporten benyttes forskjellige presentasjonsformer:
e Frekvenstabeller og figurer med prosenttall
e Gjennomsnittstall for hvert temaomréade (indeks)
e Gjennomsnittstall for hvert spersmél

Bruk av indekser er valgt for & forenkle sammenligningen. Gjennomsnittstallene er regnet ut ved
svarfordeling basert pa en tallbasert skala fra 1 - 6, der 6 er mest positiv (helt enig i pastanden).



2. DELTAKELSE I BRUKER- OG
LIVSKVALITETSUNDERS@KELSEN

Vi har gjennomfort flere brukerundersekelser i Trondheim kommune de siste arene. Overfor
malgruppen som mottar hjemmetjenester har svarprosenten vert rundt 40. De fleste undersokelser
er blitt sendt pr. post.

Unntaket var brukerundersegkelse i Lerkendal bydel gjennomfert hesten 2007. I denne
undersokelsen ble alle skjema levert til den enkelte bruker. Det ble vektlagt mye
forhandsinformasjon til ansatte, blant annet for & motivere brukerne til & svare pa skjema. Resultatet
den gang ble en svarprosent pa 61.

I arets undersgkelse har vi ogsa vektlagt forhdndsinformasjon til enhetslederne, bade muntlig og
skriftlig. Undersekelsen ble levert ut til hver bruker av hjelperne. De to sperreskjemaene er
forholdsvis omfattende, med mange spersmal og svaralternativ. Malgruppen er hovedsakelig
hjelpetrengende eldre. Vi har fatt noen tilbakemeldinger fra brukere og parerende om at
undersekelsen blir for vanskelig for mange av informantene, at de ikke ensker & svare. Dette kan
vaere en arsak til at bare 44,7 % har svart, men svarprosenten er like vel pé linje for det som har
vert normalt ved slike undersekelser tidligere i Trondheim.

2.1. Hvilke brukere omfatter undersgkelsen

Malgruppen for denne undersekelsen var alle som mottok hjemmetjenester som personlig stell,
bading/dusjing, sdrbehandling, medikamentbehandling og lignende, i Trondheim kommune pr. mars
2009. Alle brukerne fikk bade bruker- og livskvalitetsundersokelsen (to skjema).

2.2. Hvor mange brukere har svart pa spgrreskjema

Tabell 1: Antall svar fra brukerne

Sonegruppe Utleverte Brukerundersgkelsen | Livskvalitetsundersokelsen
DI dntosvar  Svari%  Antoswar - Swri%
Valentlnlyst

_____
_____
_____
_____
_____
_____
Var Frue Menighets 5,0 5,0
aldersboliger

S 2378 1062 447 1053 443

Det ble utlevert til sammen 2378 skjema fordelt pa 13 enheter. Som vi ser i tabellen over, varierer
svarprosenten for bade bruker- og livskvalitetsundersokelsen fra 32,4 % til 75 %. Svarprosent totalt
er 44,7 %. Med unntak av to soner, Munkvoll og Nidelven, er forskjellen i antallet som har svart pa
begge undersgkelsene, en eller to brukere.




2.3. Opplysninger om brukerne som har svart

Tabell 2: Kjgnnsfordeling

Antall
__

Kvinne

Totalt* __

*30 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

I tabellen over ser vi at % av de som har svart er kvinner. Denne fordelingen gjenspeiler tidligere
undersekelser 1 helse- og velferdstjenesten 1 Trondheim kommune.

Tabell 3: Aldersfordeling

Aldersfordeling Antall

__
__
__

*88 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Ingen brukere under 204r har svart pd denne undersgkelsen. Over 60 % av de som har svart er 80ar
eller mer.

Tabell 4: Bostatus

Antall

Toti __

*29 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Svert mange av brukerne oppgir at de bor alene, hele 72,3 %.

Tabell 5: Er boligen egnet i forhold til helsetilstand

Egnet bolig? Antall

o __

*63 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Av de som har svart opplyser 157 brukere at de har bolig som ikke er egnet i forhold til
helsetilstand.

Samlet sett gir ovenstdende tabeller et bilde av at en stor andel av informantene 1 undersekelsen er
kvinner, de er over 80 dr, svert mange bor alene, og de fleste har bolig som er egnet i forhold til
helsetilstand.



Tabell 6: Mengde hjelp fra hjemmesykepleien (hyppighet)

Mengde hjelp fra Antall Prosent
hjemmesykepleien

__
__
—_
*69 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

For a fé et bilde av informantenes kontakt med hjemmetjenesten, spurte vi om hvor ofte de fikk
tjenester. P& bakgrunn av disse opplysningene ser vi at de som har svart har relativt mye kontakt
med tjenesteuteverne og derved har godt grunnlag for & uttale seg. Det er 19,2 % som far hjelp en
gang pr. dag, og 43,2 % far hjelp to eller flere ganger daglig.

2.4. Antall hjelpere til hver bruker

Antall hjelpere til den enkelte bruker er en kontinuerlig utfordring for hjemmetjenesten. De fleste
ansatte 1 hjemmetjenesten gér i turnus, flere gar i delte stillinger, det er behov for ulik kompetanse
overfor brukerne, og dessuten har helse- og velferdstjenesten et forholdsvis heyt sykefravar. Dette
er faktorer som bidrar til at det blir mange forskjellige hjelpere hos brukerne.

Brukere som har et stort hjelpebehov har ofte hjelp flere ganger pr. degn, jfr. punkt 2.3. — tabell 6,
mange forskjellige hjelpere overfor denne malgruppa er den sterste utfordringen m.h.t. antall
forskjellige hjelpere.

Enhetene kan gjennom sitt fagsystem dokumentere antall hjelpere til sine brukere.

Ved allikevel & stille spersmal om antall hjelpere i denne undersgkelsen, har vi mulighet til & se om
antall forskjellige hjelpere har innvirkning pa brukernes opplevelse av tjenestekvaliteten.

Tabell 7: Antall forskjellige hjelpere i forhold til antall ganger hjelp pr. uke, i Igpet av de siste
to ukene (Krysstabell med antall i hver kategori)

Annenhver | Engang | To—tre | En gang | To eller

uke eller pr. uke ganger . dag flere
mindre pr. uke ganger
pr. dag

L e s
forskjellige
hjelpere 4-6 0 0 30 61 74 165
GRS NRON hjelpere

uker-
Kategorisert

10-12

hjelpere

Over
15
hjelpere

*291 personer (27,4 %) er unntatt krysstabuleringen pga manglende utfylling.
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Som forventet har brukere som har hjelp to eller flere ganger pr. dag flest antall forskjellige
hjelpere. Det er 80 brukere som sier de har hatt hjelp av flere enn 15 forskjellige hjelpere 1 lopet av

de siste to ukene.
Antall forskjelllige hjelpere kommenteres ogsa av mange av brukerne 1 spersmél 32; Der vi ba om

”Forbedringsforslag”.

2.5. Hvem har fylt ut spgrreskjema

Tabell 8: Hvem har fylt ut spgrreskjema

Hvem har fylt ut sperreskjema Antall
Jeg som mottar tjenester —_

Jeg, sammen med péarerende
En av mine pérorende —_

Jeg, ssmmen med en av de ansatte
Totalt* __

*56 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Denne undersgkelsen hadde to skjema med mange spersmal og svaralternativ. Det kan for noen
brukere vaere vanskelig a fylle ut skjema pa egen hand. Brukerne ble oppfordret til & fa bistand til
utfylling av sine parerende eller andre. Vi ser her at 44,2 % har fétt bistand fra parerende.
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3. DELTAKELSE I ANSATTEUNDERS@KELSEN

3.1. Hvilke ansatte omfatter undersgkelsen

I tillegg til & fa brukernes synspunkt pa tjenestekvaliteten, ensket raidmannen 4 fa et
ansatteperspektiv pa tjenestene. Alle ansatte i hjemmetjenesten fikk utlevert skjema med spersmal
relatert til samme tema som brukerne. I tillegg ble de bedt om & vurdere egen kompetanse og svare
pa spersmal vedrerende samarbeid med relevante samarbeidspartnere. Se sporreskjema, vedlegg 3.
Alle ansatte deltok, uavhengig av stillingsandel og tilsettingsforhold. Enhetsleder leverte ut skjema
og svarkonvolutt. Skjema skulle besvares uten navn. Svarkonvolutt ble sendt til ESIKT for
registrering og fremstilling av resultater.

3.2. Hvor mange ansatte har svart pd spgrreskjema

Tabell 9: Antall svar fra ansatte

Sonegruppe Utleverte | Antall Svar i %
skjema svar

Nidarvoll

———

Byasen

7 —
———

Nidelven

[Nidelven |
___

Strindheim

BT
———

Saupstad

Supad
———

Spongdal

Vér Frue Menighets
aldersboliger

Totalt

Det ble utlevert til sammen 505 skjema fordelt pa 13 enheter. Som vi ser i tabellen over, varierer
svarprosenten for ansatteundersegkelsen fra 42,1 til 100. Det er totalt 69,5 % av de ansatte som har
svart — altsa 351 ansatte.

3.3. Bakgrunnsopplysninger om ansatte som har svart
Ansatte ble bedt om & opplyse folgende bakgrunnsopplysninger; utdanning, tilsettingsforhold,

antall dr tilsatt i kommunen, arbeidsmengde de siste fire ukene og primcerkontaktfunksjon.
Svarene presenteres i tabellene pa de tre neste sidene.
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Utdanning

Tabell 10: Informantenes utdanning

Antall

Ettarig utdanning og/eller fagbrev _—
3-arig helse-/sosialfaglig utdanning

Helse-/sosialfaglig utdanning
utover 3 ar

Uten helsefaglig utdanning
Totalt* __

*6 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmalet

Pé spersmél om hvilken utdanning de ansatte har, var det fire svaralternativ, se tabell ovenfor.
Vi ser at til sammen 57,1 % av informantene har minimum 3-arig helse-/sosialfaglig utdanning.

Tilsettingsforhold i kommunen
Tabell 11: Tilsettingsforhold

Tilsettinosforhold Antall

—_
Vikar/midlertidig tilsatt

Totalt* __

*37 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

De aller fleste som har svart pa undersekelsen, er fast tilsatt i kommunen, 88,9 %.

Tabell 12: Heltid - deltid

Heltid — deltid Antall

Jobber hel stilling —_
Jobber deltid

Totalt* __

*192 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmélet.

Svaret pd dette spersmélet gir ingen stillingsandel, men gir svar pd om informanten er tilsatt i hel-
eller deltidsstilling. Over halvparten, 53,5 % svarer at de jobber deltid. Vi merker oss at 192 ikke
har svart pd spersmalet.

Tabell 13: Arbeidstid

Turnus eller dagarbeidstid Antall

__
Dagalbeldstld

Totalt* __

*206 ansatte hadde ikke fylt ut dette sparsmélet.

Det er 206 av 351 som ikke har gitt noen opplysninger pa dette spersmalet. Over 90 % av de som
svarte gar i turnus.

Av de foregaende tabellene ser vi at en overveiende andel av informantene i undersekelsen er fast
tilsatt i kommunen, vel halvparten jobber i deltidsstilling og de aller fleste gar i turnus. Men vi mé
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ta med i betraktningen at det er sveert mange som ikke har krysset av for svar pa opplysningene vi
spurte om.

Antall ar tilsatt i kommunen

Spersmal om antall ar tilsatt i kommunen var ikke avkrysningsfelt, men et felt for & fylle inn antall
ar. Som foregdende sporsmal var det ogsa her mange som ikke hadde svart, 135 hadde ikke fylt ut
svar. | tabell 14 har vi gruppert svarene 1 seks kategorier.

Tabell 14: Antall &r tilsatt i kommunen

Antall ar ansatt i kommunen Antall
To ar eller mindre __

3—-5ar

_

__
__
__

*135 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmélet.

Av informantene som har svart har hver fjerde arbeidstaker vart ansatt i kommunen i 15 ar eller
mer. Andelen som har kortest ansettelsestid, to ar eller mindre, er 21,7 %.

Arbeidsmengde de siste fire uker

I stedet for & sperre om stillingsandel, ble informantene bedt om & krysse av for hvor mange timer
de har jobbet de siste fire ukene. Sammen med antall r den ansatte har veert tilsatt i kommunen, vil
denne opplysningen kan gi oss et bilde pé hvor mye kontakt informanten har med tjenestestedet.

Tabell 15: Arbeidsmengde de siste fire ukene

Antall timer siste 4 uker Antall

1 -22timer (115 %still) __
23-43 tlmel (16 — 30 % stlll )

__
__
__

*12 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Tabellen over viser at % av informantene har mer enn halv stilling. Hele 161 av 339 har 80 %
stilling eller mer.
Noen fa, 23 ansatte, har stillingsandel pd 1 — 15 %.

Primaerkontaktfunksjon

Hjemmetjenesten har hatt fokus pd at alle brukere skal ha primerkontakt/kontaktperson.
Primarkontakt har en definert funksjon overfor bruker. Ansatte kan vaere primarkontakt for en eller
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flere brukere. Enkelte ansatte har ikke denne funksjonen, dette er blant annet ansatte med liten
stillingsandel, ansatte som er vikar mv.

Tabell 16: Primaerkontakt for bruker(e)

Primzerkontakt for en/flere brukere Antall
Totalt* __

*8 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Omtrent % av informantene har funksjon som primerkontakt overfor en eller flere brukere.
Bade i brukerundersokelsen og ansatteundersokelsen under tema “Tjenestekvalitet” har vi spersmal
om hvordan primarkontaktordningen fungerer (hhv spersmal 19 og 32).

15



4. RESULTATER FRA BRUKERUNDERS@KELSEN

I dette kapitlet presenterer vi svarene fra brukerne samlet.

Resultatene blir gitt i tre presentasjonsformer:

Svarfordelingen pa de 30 enkeltspersmélene, gjengitt i prosent.

Gjennomsnittstall for hvert enkeltspersmal og ved gjennomsnittsscore for temaomradene, som er et
samlet mél/indeks.

Spersmal 31 og 32 var épne felt for kommentarer. Henholdsvis ”Er det noe du er serlig fornayd
med?” og "Forbedringsforslag”. Svarene her kommenteres i punkt 4.2.

Tallene i tabeller som inneholder gjennomsnittsscore, framkommer etter at svaralternativene er
kodet om til folgende tallverdier: "Helt uenig” = 1, 72”7 =2, 737 =3, 747 =4 ”5” =15 "Helt enig” =
6. ”Uaktuelt/vet ikke” er holdt utenfor. Gjennomsnittsverdiene i tabellene kan i prinsippet variere
fra 1 til 6. Stigende gjennomsnittsverdi betyr ekende grad av enighet.

Gjennomsnittstallene ma leses 1 sammenheng med svarfordelingen, da viktige nyanser kan skjule
seg bak den forenkling ett enkelt tall gir.

4.1. Brukernes svar pa spgrsmalene 1 - 30

Prosentvis svarfordeling pa alle spgrsmalene
Tabell 17: Svarfordeling i prosent for alle spgrsmalene, antall svar og gjennomsnittscore

Helt | 2 5 | Helt | Uaktuelt | Sum | Antall
uenig enig svar
e III I .
9.9 888

informasjon om
14,8 38,5 9,5

hjemmetjenesten som jeg I
11,2
8,7
11,9

hjemmetjenesten er
gjennomgitt med meg pa
en forstdelig mate

3. Jeg vet godt hvor jeg
kan ta kontakt for mer
informasjon om
hjemmetjenesten

4. Serviceerklaeringen 15,0 5,0
(brosjyren) fra
hjemmetjenesten er nyttig
for meg

5. Jeg er godt kjent med
min kontaktperson
(primarkontakt) i
hjemmetjenesten

6. Jeg far god informasjon RN
av de ansatte 1

hjemmetjenesten om

andre typer tjenester fra

kommunen

2. Informasjonen om 10,1 6,0

96 7,7 243 15,4

Y%
trenger
100
99 82 285 24,77 100 721
100

816 3,5
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Helt Helt | Uaktuelt | Sum | Antall | Score
uenig enig Y% svar

7. Jeg syns de ansatte

opptrer hoflig overfor meg

8. Jeg syns de ansatte gir 1,9 19 13,7 69,4 2,1 100 987
respektfull méte

hjemmetjenesten pr.

10. Jeg syns at de ansatte 6,0 46 7,1 5,1

ansatte tar hensyn til mine

enige om, blir

14. Jeg vet hvilken hjelp 44 32 47 68 148 594

17. Jeg opplever at de

meg hjelp pa en
9. Jeg syns det er lett & {2
telefon
51,6
er fleksible overfor meg
ensker og behov .l....-. ..
gjennomfort som planlagt
ansatte kjenner meg og

kontakt med den jeg har
ndr jeg trenger det
12. Jeg er trygg pa at 49 4,1 9,6 14,5 51,7 8,3 100 917
13. Jeg har mulighet til &
brukerradet for
16. Jeg far beskjed hvis 14,7 74 84 10,5 11,2 35,7 2,1 100 869
hjelpen blir forskjovet i
min situasjon godt nok til
7,1 59,6

jeg skal fa fra
hjemmetjenesten

15. Jeg vet nér pa dagen
jeg skal fa hjelp

behov for 1

11. Jeg opplever at de

oppfelgingen vi har blitt

pavirke tilbudene gjennom

enheten/bydelen

hjelpen uteblir, eller at

forhold til avtalt tid

4 utfore hjelpen jeg fir II.I ..
7,1 49,2

18. Jeg opplever at de
ansatte har tilstrekkelig
fagkunnskap til 4 utfore
hjelpen jeg far

19. Kontaktperson-
(primerkontakt-)
ordningen fungerer godt
for meg

20. Jeg opplever at de
ansatte bryr seg om meg
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Helt Helt | Uaktuelt | Sum | Antall | Score
uenig enig Y% svar

de ansatte kommer godt
23. Jeg opplever at det er
ansatte

samarbeidet mellom de
godt

samarbeidet mellom
godt

21. Jeg opplever at de

ansatte rydder etter utfort

oppdrag

godt samarbeid mellom

ansatte innad 1

hjemmetjenesten og

26. Jeg opplever at 55 23 3,1 47 72 244

22. Jeg opplever at jeg og 6,7 15,1 68,2 3,5 100 976 5,4
overens

mine parerende og de

24. Jeg opplever at 3,8 2,7 49 6,0 104 41,2

hjemmetjenesten fungerer

25. Jeg opplever at

fastlegen min fungerer

samarbeidet mellom

hjemmetjenesten og andre
faggrupper jeg far hjelp
fra fungerer godt

27. Samlet sett er jeg
forneyd med hjelpen jeg
far fra hjemmetjenesten
28. Jeg har fatt god 21,6 6,0 8,5 27,1 1,9 100 758

informasjon om mulige
aktivitets- og kulturtilbud
29. Jeg har fatt god
informasjon om
muligheter for
folge/transport til
aktivitets- og kulturtilbud
RS gtndiluECaite 275 48 39 53 3,1

informasjon om

muligheten for 4 fa

individuell plan

Tabell 17 viser svarfordeling 1 prosent pa hvert enkelt spersmal. Kolonnen helt til hoyre viser
gjennomsnittscore.

Eksempel pé spersmal en kan merke seg: Spersmal 13 og 26 der over 50 % har svart ”Uaktuelt/vet
ikke”.

Spersmélene 7, 8 og 22 har en stor andel ”Helt enig” noe som gir en score pa 5,5 og 5.,4.
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I andre enden av skalaen, spersmalene 5 og 6 som har en forholdsvis stor andel ”Helt uenig” og far
en score pa hhv 3,6 og 3,5.

Tilsvarende spersmél som i tabellen over ble stilt til de ansatte. Svarene fremstilles i rapportens
punkt 5.2.
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Svar pa alle spgrsmalene grafisk framstilt med gjennomsnittscore

Figur 1: Informasjon

6,0
5,0 45 24 47
4,0

4,0 3.6 35
3,0
2,0
1,0
0,0 T T T T

1.Jeg har fattsa mye 2.Informasjonenom  3.Jegvetgodt hvor jeg  4.Serviceerkleeringen  5.Jeg er godt kjient med 6.Jeg fargod

informasjonom hjemmetjenestener  kanta kontakt for mer (brosjyren) fra min kontaktperson informasjon avde
hjemmetjenestensom gjennomgatt med meg informasjon om hjemmetjenestener (primeaerkontakt) i ansattei
jegtrenger pa en forstaelig mate hjemmetjenesten nyttig for meg hjemmetjenesten hjemmetjenesten om
andre typer tjenester fra
kommunen

Innen tema informasjon stilte vi seks spersmal. Spersmal 1, 2 og 3 omhandler informasjon om
hjemmetjenesten. Hayest score fir spersmélet om hvor bruker kan ta kontakt for mer informasjon
om hjemmetjenesten.

Spersmal om serviceerklaring, kjennskap til kontaktperson og informasjon om andre typer tjenester
far lavere score, pa disse tre spersmalene svarer ogsa ganske mange ’vet ikke”.

Figur 2: Serviceinnstilling

6,0
4,9
50 -
4,0
3,0 1
2,0 4
1,0 A
0,0 -
7.Jeg syns de ansatte opptrer 8.Jeg syns de ansatte gir meg 9.Jegsyns det er lett a fa 10.Jeg syns at de ansatteer
heflig overfor meg hjelp pa en respektfull mate kontakt med den jeg har behov fleksible overfor meg nar jeg
fori hjemmetjenesten pr. trenger det
telefon

Tema serviceinnstilling hadde fire spersméil. Spersmél angdende heflighet og respekt gir meget hoy
score. Derimot kan det synes som det er vanskelig & fa kontakt med den brukeren har behov for pr.
telefon, spersmal 9.
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Figur 3: Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

6,0
5,1 5,0
5,0 -
4,0 A 38
3,0
2,0
1,0 -
0,0 - . .
11.Jeg opplever at de ansatte tar hensyn 12.Jeg er trygg pa at oppfglgingen vi har 13. Jeg har mulighet til & pavirke
til mine gnsker og behov blitt enige om, blir gjennomfgrt som tilbudene gjennom brukerradet for
planlagt enheten/bydelen

Spersmél 11, 12 og 13 utgjorde tema brukermedvirkning/pavirkningsmulighet. Spersmal 11 og 12
har stor grad av enighet og gir hay score. P& spersmal 13, om pavirkningsmulighet gjennom
brukerradet svarer over halvparten “’vet ikke”.

Figur 4: Forutsigbarhet

6,0
52
4,7
5,0 1
4,2
4,0 -
3,0
2,0
1,0
0,0 - T T )
14.Jeg vet hvilken hjelp jeg skal fafra  15.Jegvet nar pa dagen jeg skal fa hjelp  16.Jeg far beskjed hvis hjelpen uteblir,
hjemmetjenesten ellerat hjelpen blirforskjgvet i forhold til
avtalt tid

Tema forutsigbarhet, spersmalene 14, 15 og 16 fikk forholdsvis store sprik i scorene. Det er viktig &
se pa hvordan svarene fordeler seg pa hele skalaen fra ”Helt uenig” til Helt enig”, spesielt pa
sporsmal 16.
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Figur 5: Tjenestekvalitet

6,0
49 4,9

5,0 7 -

4,0 -

3,0 1

2,0 A

1,0 A

0,0 - T !

17.Jeg opplever at de 18.Jeg opplever at de 19. Kontaktperson- 20.Jeg opplever atde 21.Jeg opplever atde
ansatte kienner megog min  ansatte har tilstrekkelig (primaerkontakt-)ordningen  ansatte bryr seg om meg ansatte rydder etter utfgrt
situasjon godt nok til & utfgre  fagkunnskap til 3 utfgre fungerer godt for meg oppdrag
hjelpen jeg far hjelpenjeg far

Tema tjenestekvalitet hadde fem sporsmél. Her varierer resultatene fra hoyeste score pa 5,2; Jeg
opplever at de ansatte bryr seg om meg, til laveste score pé 4,2; Kontaktpersonordningen fungerer
godt for meg (sp.m.19). P4 spersméil 19 er det ogsa mange som svarer Vet ikke”.

Figur 6: Samhandling

6.0 5,4
5,0 -
4,0
3,0 1
2,0 A
1,0 A
0,0 -
22.Jegopplever atjeg 23.Jegopplever at  24.Jegopplever at  25.Jegopplever at  26.Jeg opplever at
og de ansatte det er godt samarbeid samarbeidet mellom samarbeidet mellom samarbeidet mellom
kommer godt overens mellom mine deansatteinnadi hjemmetjenestenog hjemme-tjenesten og
pargrende og de hjemmetjenesten fastlegen min andre faggrupper jeg
ansatte fungerer godt fungerer godt farhjelpfra,fungerer
godt

Resultatene pa spersmal 22 — 26 utgjer tema samhandling. Spersmal 22; Jeg opplever at jeg og de
ansatte kommer godt overens, far hoy score, 5.,4.

Pa sporsmél 26, vedrerende samarbeid mellom hjemmetjenesten og andre faggrupper, har over
halvparten krysset av for Vet ikke”. En stor andel har svart ”Vet ikke” ogsa pa spersmalene 23, 24
og 25.

Spersmal 27; helhetsinntrykket av hjemmetjenesten, fremstilles 1 figur 8.
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Figur 7: Andre spgrsmal

6,0
5,0
4,0 3,7 7
2,9
3,0 -
2,0
1,0 -
0,0 - T T
28.Jeg har fattgod informasjon om 29. Jeg har fatt god informasjon om 30. Jeg har fatt tiltrekkelig
mulige aktivitets- og kulturtilbud muligheter for fglge/transport til  informasjon om muligheten for a fa
aktivitets- og kulturtilbud individuell plan

2% 9

Pé spoarsmaél 28 og 29 er det omtrent like stor andel som svarer ”Helt uenig”, ”Helt enig” eller Vet
ikke”, vel 20 %, noe som gir en forholdsvis lav score.

Spersmal 30, informasjon om muligheten for & fi individuell plan, her svarer vel 40 % Vet ikke”
og sa stor andel som 27,5 % svarer “Helt uenig”, derfor sé lav score som 2,9.

Resultatene for hvert tema framstilt i indekser, og helhetsinntrykket

Figur 8: Alle tema fremstilt i indekser

6,0

5,0

5,2
5,1 ’
> 48 . 4,9
4,7
4,2
4,0
3,5
3,0
2,0
1,0
0,0 T - : : . . . R

Informasjon Serviceinnstiling Brukermedvirkning  Forutsigbarhet  Tjenestekvalitet Samhandling  Helhetsinntrykketav Andre spgrsmal
Pavirkningsmulighet hjemmetjenesten

Figuren over viser score for hvert av de seks hovedtema samlet sett. I tillegg Helhetsinntrykket
(spersmal 27) og “Andre sparsmal”.
Helhetsinntrykket gir hayest score, 5,2. “Andre sporsmdl” gir lavest score, 3,5.

Blant de seks hovedtema ser vi at scorene variere fra 4,2 til 5,1. Hayest score far tema
Serviceinnstilling og Samhandling. Lavest score far tema Informasjon.
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4.2. Andre kommentarer fra brukerne

P& sperreskjema var de to siste spersmélene ’dpne”.
Spersmél 31; ”Er det noe du er serlig fornayd med?”
Spersmal 32; ”Forbedringsforslag”

Vi har gétt igjennom alle svarene og valgt & systematisere svarene i grupper/kategorier. Fire
kategorier pd sporsmal 31, og étte kategorier pa spersmal 32. Se kategorier 1 vedlegg 5 og 6.

Er det noe du er saerlig forngyd med?
Av 1062 brukere benyttet 268 brukere muligheten til & uttrykke hva de var spesielt forngyd med.

Folgende kategorier nevnes hyppigst:
(Tallet i parentes er antall brukere som har skrevet dette)
e Generell utdyping av sin forneydhet med tjenesten (120)
e Hjelpernes serviceinnstilling — blid, heflig, godt humer og lignende (120)
e Primarkontakt og prim@rkontaktordningen som er bra (16)
e Kontinuitet og kompetanse (11)

Vi ser at de fleste kommentarene understotter svarene pa de foregaende spersmalene.

Forbedringsforslag
Av 1062 brukere benyttet 257 brukere muligheten til 8 komme med forbedringsforslag.

Folgende kategorier nevnes hyppigst:
(Tallet i parentes er antall brukere som har skrevet dette)
e Onsker hjelp av faste personer, etterlyser primearkontakt (67)
Bedre tid — hjelperne har det for travelt (59)
Onsker a vite tidspunkt for hjelp (49)
Misngye med tjenesteutovelsen, foreslar vektlegging av fagkompetanse (25)
Kvalitetskontroll (22)
Bedre informasjon om tjenestene og bedre informasjon hjelperne i mellom (20)

Som vi ser skiller forslagene om faste hjelpere, at hjelperne skal ha bedre tid og tidsangivelse for
hjelp seg ut.
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5. RESULTATER FRA ANSATTEUNDERS@KELSEN

Utover de tema/spersmal som var tilsvarende med de brukerne fikk, inneholdt ansatteundersokelsen
en kompetansekartlegging, samt spersmal om de ansattes erfaringer i forhold til relevante
samarbeidspartnere.

Resultatene fra ansatteundersegkelsen fremstilles bdde i1 tabeller og figurer. Disse kommenteres.

De to ferste tabellene nedenfor viser svarfordeling i prosent pa alle seks svaralternativene. I tillegg
viser de gjennomsnittsscore som framkommer etter at svaralternativene er kodet om til felgende
tallverdier: Helt uenig” =1, 72”7 =2, 73" =3, 74” =4 75" = 5 Helt enig” = 6. Gjennomsnitts-
verdiene i tabellene kan i prinsippet variere fra 1 til 6. Stigende gjennomsnittsverdi betyr ekende
grad av enighet. Kolonnen helt til hoyre viser gjennomsnittscore.

5.1. Kompetanse

Tabell 18: Vurdering av egen kompetanse - svarfordeling i prosent og gjennomsnittscore

Spersmalstekst Helt |2 R) 5 Helt Sum Antall | Score
uenig enig svar

------- _ L
kosthold og ernering

2. Jeg har god kunnskap om 49 31,8 62,8 100,0 349

hygiene

3. Jeg har god kunnskap om
fallrisiko

4. Jeg har god kunnskap om 13,2 30,9 31,8 18,6 100,0 349
kognitiv svikt/demens

5. Jeg har god kunnskap om
forflytning

6. Jeg er godt kjent med 40 11,1 251 32,6 17,1 10,0 100,0 350
muligheten for kultur- og

aktivitetstilbud til brukerne

7. Jeg ser at tjenestebeskrivelsen 1
fagsystemet (f.eks Gerica)
gjenspeiler brukernes vedtak

8. Jeg er godt kjent med 7,8 21,4 27,7 289 11,0 100,0 346
bmkernes malsetting

------- --
brukel s mélsetting

52 11,6 214 365 238 1000 345
dokumentaSJ on i fagsystemet

11. Jeg kan veilede andre

(brukere, kolleger, studenter)pa

en god méite

12. Jeg tar ofte selvstendige 8,6 16,7 399 29,0 100,0 348
avgj@relsel i forhold til bmkele

------- --
Jeg tar med mine kolleger

14. Jeg tar ofte selvstendige 3,7 10,0 14,9 26,1 284 16,9 100,0 349

initiativ pa min arbeidsplass,

f.eks. foreslar endringer, kommer
med kursensker mv
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Nér tabell 18 tolkes kan en gjerne se pa hvilke spersmél som far hey eller lav score. Men
gjennomsnittstallene mé leses i sammenheng med svarfordelingen, da viktige nyanser kan skjule
seg bak den forenkling ett enkelt tall gir.

I tillegg mé en ogsa vurdere hvilke spersmél som er av storst betydning for kompetansen pa
enheten.

Vi ser at spersmal 2; kunnskap om hygiene, og spersmal 13; drefter avgjorelser med kolleger, far
hey score.

Spersmil 8 og 9 trenger en noe mer analyse. Det kan synes som ansatte ikke er tilstrekkelig kjent
med brukerens mélsetting (spersmal 8), samtidig som de gir hjelp ut fra den enkeltes malsetting
(spersmal 9). Ansatte 1 helse og velferd er ogsa for lite kjent med brukernes mulighet for kultur- og
aktivitetstilbud (spersmaél 6).

5.2. Kvaliteten pa tjenesten til brukerne - ansattes svar

Tabell 19: Ansattes vurdering av kvalitet pd tjenesten - svarfordeling i prosent og
gjennomsnittscore

Spersmalstekst Helt |2 3 5 Helt [ Sum | Antall | Score
uenig enig | % svar

16. Jeg gir informasjon om 10,5 4,6 13,2 15,5 28,0 283 100 304
om kommunens aktivitets- og

aktivitetstilbud

21. Jeg gir brukerne hjelp pa en

respektfull méte

15. Jeg gir brukerne informasjon

om hjemmetjenesten pa en

forstaelig mate

primaer-/kontaktfunksjonen til

brukerne jeg er kontaktperson

(primaerkontakt) for

17. Jeg gir brukerne informasjon ....... ..

kulturtilbud

18. Jeg gir informasjon om 8,6 18,3 258 21,2 20,9 100 349

hvem som kan bisté brukere

med folge/transport til

19. Jeg informerer brukerne om

hvor de skal henvende seg ved

behov for andre typer tjenester

brukerne

22. Jeg er fleksibel overfor 11,5 32,5 543 100 348

onsker fra brukerne

23. Jeg tar hensyn til brukernes -....-- --

onsker og behov

24. Jeg bidrar til at oppfelgingen 0,3 92 37,5 51,6 100 349 5,4
vi har blitt enige med brukerne

om, blir gjennomfort som
planlagt

25. Jeg gir brukerne den bistand
som star i individuell plan (IP)
(gjelder brukere som har IP)



Spersmalstekst Helt Helt Sum Antall | Score
uenig enig svar

IRl GutRtENOE 228 142 20,8 183 13,2 10,7 100 197

om Brukerradet(besvares
dersom det fins)

27. Jeg og brukerne har felles
forstielse av brukernes behov

og hva jeg kan bidra med

32 163 340 44,5 100 344
ndr pa dagen de far sin tjeneste
29. Jeg gir beskjed hvis jeg
uteblir fra en avtale eller hvis

det blir forskyvning 1 tid utover
30 minutter

0ss ansatte

30. Jeg har tilstrekkelig 1,7 4,6 10,9 28,77 54,2
kompetanse til & utfore bistand
til brukerne
31. Jeg er tilstrekkelig kjent med -...... --
brukernes sykdomstilstand
32. Som kontaktperson 6,6 11,2 282 49,8 100 241
(primerkontakt) har jeg et
tydelig, definert ansvar overfor
brukere (besvares av de som har
slik rolle)
Y A L
brukerne
34. Jeg rydder etter meg etter 2,9 16,1 80,5 100 348 5,8
utfort oppdrag
EEEEEEE-.
godt overens
36. Det er godt samarbeid 1,7 151 423 39,7 100 345
mellom brukernes parerende og
meg
37. Samarbeidet angdende
brukerne fungerer godt mellom
38. Jeg opplever at relevante 38 17,1 29,7 32,4 15,6 100 340
samarbeidspartnere er godt
tilgjengelige for brukerne (eks.
Fysio, Ergo, Hj.-hjelp)

Spersmélene i tabell 19 (sp.m.15 — 38) tilsvarer spersmalene som ble stilt til brukerne. Svar fra
brukerne fremstilles i rapportens punkt 4.1.

Som beskrevet tidligere er det viktig & se pa hvordan svarene fordeler seg pé svaralternativene.
Spersméil som imidlertid far hey score av de ansatte er spersmalene 20, 21, 33 og 34.
To spersmél som far lav score er spersmél 17 og 26.
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5.3. Samarbeid med relevante samarbeidspartnere

For a kartlegge hvor mye ansatte i hjemmetjenesten samarbeider med andre i helsevesenet hadde vi

ti spersmal, fra 39 — 48, om dette tema. Ansatte ble bedt om & ta utgangspunkt i sine erfaringer de

siste 12 manedene. I begrepet “samarbeidet med” legges dreftinger/planlegging i meter eller telefon

sammen med samarbeidspartner vedrerende bestemt(e) brukere.
Pé ni av spersmalene var det seks svaralternativer;

Ingen ganger — 1-5 ganger — 1-2 ganger/mnd. — 1 gang/uke — kontinuerlig — uaktuelt.
Spersmal 48 var “apent”; Andre relevante samarbeidspartnere jeg har samarbeidet jevnlig med.

Figur 9: Samarbeid med andre; spgrsmal 39, 40, 41

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

,0

39. Jeg har samarbeidet
med fastlegen om “felles”
bruker

40. Jeg har samarbeidet
med Innsatsteamet om
“felles” bruker

41. Jeg har samarbeidet
med Helse- og
velferdskontoret /bestiller-
/vedtakskontor om “felles”
bruker

H Ingen ganger
W 1-5 ganger
m1-2g/mnd
m 1gang /uke
B Kontinuerlig

= Uaktuelt

Pa sporsmél 39 svarer vel 30 % av de ansatte at de ikke har hatt samarbeid med brukerens fastlege,

mens 16,8 % har et kontinuerlig samarbeid.

Av resultatene pa spersmal 40 kan det synes som at det er fa ansatte i hjemmetjenesten som har

samarbeid med Innsatsteam. Til sammen 43,5 % svarer at de ikke har samarbeidet med Innsatsteam

1 de siste 12 mnd.

Noen flere samarbeider med Helse- og velferdskontor. Det er 22,6 % som har svart “kontinuerlig”

pé spersmalet.

Figur 10: Samarbeid med andre; spgrsmal 42, 43, 44

70,0

60,0
50,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0
,0

44. Jeg har samarbeidet
med vernepleier om “felles”
bruker

42. Jeg har samarbeidet
med ergoterapeut om
“felles” bruker

43. Jeg har samarbeidet
med fysioterapeut om
“felles” bruker

’

B Ingen ganger
m 1-5 ganger
m1-2g/mnd
m 1gang /uke
H Kontinuerlig

m Uaktuelt
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I figur 10 ser vi at samarbeidsfrekvensen er ganske lik nér det gjelder ergoterapeut og fysioterapeut.
Det er en stor andel, omtrent 45 %, som ikke har samarbeidet med disse yrkesgruppene de siste 12
manedene.

P& spersmaél 44 ser vi at enda farre har samarbeidet med vernepleier, men en litt storre andel,

13,3 %, har et kontinuerlig samarbeid med vernepleier.

Figur 11: Samarbeid med andre; spgrsmal 45, 46, 47

70,0
60,0
>00 41,1
40,7
38,9 ’ ,
40,0 M Ingen ganger
W 1-5 ganger
30,0
m1-2g/mnd
20,0
M 1gang /uke
10,0 B Kontinuerlig
0 m Uaktuelt
45. Jeg har samarbeidet 46. Jeg har samarbeidet 47. Jeg har samarbeidet
med St. Olavs Hospital med sykehjem / helsehus med fagkoordinator om
(@ya, Orkdal) om “felles” om “felles” bruker “felles” bruker
bruker

Andelen ansatte som samarbeider med St. Olavs Hospital og sykehjem/helsehus er ganske likt. Selv
om mange ikke har hatt samarbeid er det hhv 14,2 % og 10,1 % som samarbeider kontinuerlig med
disse to instansene, jfr. spersmal 45 og 46.

Spersmél 47 viser en annen profil enn de foregdende sporsmal. Vel 40 % samarbeider kontinuerlig
med fagkoordinator. Men 5,9 % svarer “uaktuelt” pa spersmaélet.

Andre relevante samarbeidspartnere

P& spersmal 48 kunne ansatte skrive inn samarbeidspartnere de hadde samarbeidet jevnlig med
utover de som var nedfelt i sparsmal 39 — 47.

Av totalt 351 informanter var det kun 47 som hadde fylt ut feltet for ”Andre relevante
samarbeidspartnere”. Vi har gatt igjennom svarene og systematisert dem i1 grupper/kategorier, se
vedlegg 7.

Samarbeidspartnere som er nevnt flest ganger finner vi i folgende grupper:
e Kollegaer i sonen
o Friser, fotpleier, apotek, Helseservice Homecare
e Hjelpemiddelsentralen, hjelpemiddeltekniker

5.4. Andre synspunkt/kommentarer fra ansatte

I det siste sporsmalet pa skjema kunne ansatte uttrykke synspunkt pé fritt grunnlag.

Det er kun 27 av 351 som har skrevet kommentarer i det ”Apne” feltet, spersmél 49. Vi har ogsa
her systematisert svarene i grupper/kategorier, se vedlegg 8.
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Hele 17 av de 27 kommentarene var en utdyping av svarene som informantene hadde krysset av for
pa spersmalene med fast svaralternativ. Andre kommentarer som kom fram handlet om:

e Hoyt arbeidstempo og skonomifokus

e For store enheter. Etterlyser ros og ris
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6. BRUKER- OG ANSATTEPERSPEKTIV PA
TJENESTEKVALITETEN

Denne undersgkelsen omfatter bade brukerne og ansatte i hjemmetjenesten i Trondheim kommune.
Spersmalene som gjelder tjenestekvaliteten er delt i seks tema, se punkt 1.3. Ordlyden i
spersmalene er tilpasset henholdsvis brukere og ansatte. Antall spersmél innenfor hvert tema kan
vare ett mindre eller mer for ansatte innenfor gitte tema.

Vi har regnet om svarene 1 gjennomsnittstall for hvert temaomréde (indeks), dette gjor det mulig &
sammenligne svarene mellom brukerne og ansatte. Gjennomsnittstallene er regnet ut ved
svarfordeling basert pa en tallbasert skala fra 1 - 6, der 6 er mest positiv (helt enig i pastanden).

Tabell og figur nedenfor viser det samme, bare ved ulike fremstillingsmater.

Tabell 20: Indekstall pd felles tema

brukere ansatte
Informasjon 4,2 4.4 0,2
Serviceinnstilling 5,1 5,7 0,6
Brukermedvirkning 4,8 5,0 0,2
Forutsigbarhet 4.7 5,0 0,3

Tjenestekvalitet 49 5,3 0,4
Samhandling 5,1 5,0 0,1

Figur 12: Indekstall pa felles tema

Felles tema for brukerundersgkelsen og ansatteundersgkelsen

Sanmmenstilling av indekstall

5,7

53

6,0

up
[y

7

up
=

y 5,0

4'8 o,U 4’7 o,U 4,9

42 44

4,0

2,0

0,0

Informasjon Serviceinnstilling Brukermedvirkning Forutsigbarhet  Tjenestekvalitet Samhandling

m Svar fra brukere W Svar fra ansatte

Med unntak tema samhandling ser vi at ansatte har en mer positiv oppfatning av tjenestene som gis,
enn brukerne har selv.

Tema serviceinnstilling har hgyest score bade fra brukerne og ansatte, men her ser vi ogsa det
starste spriket.

Tema informasjon har laveste score bade fra brukerne og ansatte, henholdsvis 4,2 og 4,4.
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7. RESULTATER FRA LIVSKVALITETUNDERS@KELSEN

Som tidligere beskrevet fikk alle brukerne to sperreskjema i denne undersekelsen. Det ene skjema
var spersmél om hvordan bruker ser pa sin egen helse, sékalt SF-36-skjema. I kapittel 7 presenteres
resultatene fra Livskvalitetsundersokelsen.

Vi viser til kapittel 2 som beskriver hvem som har svart pd undersekelsen.

7.1. Hva beskriver “Livskvalitetsundersgkelsen”?

Brukerne fikk til utfylling et sperreskjema vedrerende helsestatus og livskvalitet. Skjemaet bygger
pa "The MOS Functioning and Well-Being Profile (MOSFWBP) og er en kortversjon (short form =
SF) bestaende av 36 spersmal.

Spersmalene i skjemaet har ulike svarmuligheter som varierer fra ja-nei, rett-galt, frekvenssvar til
svar pa femlikert skala.

Nér respondentene har svart, summeres de enkelte spersméalene innen hver dimensjon, og resultatet
fra hvert domene transformeres pé en skala fra 1 til 100, der 100 er den hgyest mulige scoren.
Scoren representerer prosent av total score. Dette innebzrer at desto heyere score, desto bedre
livskvalitet.

Skjemaet méler 8 domener: 35 item /delspersmal er brukt for & beregne scorer pa 8 helsedomener:
Fysisk funksjon (PF), fysisk rollefunksjon (RP), smerte (BP), generell helse (GH), vitalitet (V),
sosial funksjon (SF), emosjonell rollefunksjon (RE) og mental helse (MH). Hvert domene utgjores
av 2-10 spersmaél. Det er et sparsmél 1 tillegg som er uscoret og maler forandring 1 helse 1 lopet av
det siste aret. Forholdet mellom hva domenene maler, og hva scorene betyr, kan beskrives slik:

Tabell 21: Domener med beskrivelser

Domene Lavest mulige score Hoyest mulige score

Fysisk rollefunksjon (RP) Har problem med & gjennomfere Ingen problem med &
arbeid og andre daglige gjoremal pa  gjennomfere arbeid eller

grunn av den fysiske helse daglige gjeremal

Generell helse (GH) Evaluerer helsa som dérlig og antar ~ Evaluerer helsa som utmerket
den blir verre

Sosial funksjon (SF) Sveert avgrensa sosial omgang Har normal sosial omgang
grunnet fysisk helse eller problem uten avgrensinger
med folelser

Emosjonell rollefunksjon

()

Mental helse (MH) Foler seg nerves og deprimert hele Foler seg tilfreds, glad og rolig
tlda hele tida

Ekstrasporsmal

Helseendring Mener den generelle helsa er mye Mener den generelle helsa er
verre enn for ett ar siden mye bedre enn for ett ar siden
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7.2. Resultater fra “Livskvalitetundersgkelsen”

Gjennomsnittscore for de 8 helsedomener

Figur 13: Gjennomsnittscore for hver av de 8 helsedomener. Alle respondenter samlet

Livskvalitetsundersgkelse
Gjennomsnitt for 8 helsedomener

100
90

60
, 1347 49,15
’ 36,97 38,48
30 . .Zﬁ’93 I I I

80
70 62,75
50
40 31,16
20
10

Fysisk Fysisk Kroppslige ~ Generell Vitalitet Sosial  Emosjonell Mental helse
funksjon rollefunksjon  smerter helse funksjon  rollefunksjon

Som beskrevet innledningsvis i punkt 7.1. innebaerer hoyere score, bedre livskvalitet.

Domene mental helse skiller seg ut med heyest score. Det blir beskrevet som brukeren foler seg
tilfreds, glad og rolig.

Lavest score har domenet fysisk rollefunksjon. Det vil si at brukeren har problem med a
gjennomfere arbeid og andre daglige gjoremal pa grunn av fysisk helse.

Tabell 22: Score, spredningsmal og antall svar for hvert domene

Fysisk funksjon 31,16 28,1 1022
Fysisk rollefunksjon 20,93 32,8 984
Kroppslige smerter 48,48 30,7 1003
Generell helse 43,47 22,2 1038
Vitalitet 36,97 22,7 1010
Sosial funksjon 49,15 32,2 1009

Emosjonell 38,48 41,0 945
rollefunksjon

Mental helse 62,75 23,6 1005

Domene

Vi ser at domene-scorene er hoyest for "Mental helse” (62,8) og ’Sosial funksjon(49,1) mens de er
lavest for "Fysisk funksjon” (31,2) og "Fysisk rollebegrensing”(20,9).

Det er viktig & se disse scorene som er pa by-niva opp mot antall svar, samt spredningen for hver
score. Mal pa spredning, dvs hvorvidt grunnlagstallene er samlet eller ikke, kan uttrykkes ved
standardavviket (SD). Dette fremgér av tabellen over. Jo sterre SD, jo sterre spredning, og jo sterre
forsiktighet m4 en utvise i tolkningen.
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Endring i helsetilstand sammnelignet med for ett ar siden

Tabell 23: Respondenter sin opplevelse av endring i generell helse siste ar

Sammenlignet med for ett ar siden, Antall Prosent

hvordan vil du si at helsen din stort sett er

na?
45 45
101 10,0
300 207
363 35,9

Mye dérligere na enn for ett ar siden 202 20,0

1o11 100

*472 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet.

Grafisk framstilling av tabellen gis i figur 14 nedenfor.

Figur 14:Svarfordeling i prosent pa spgrsmal om helseendring

M Mye bedre na enn for ett ar
siden

H Litt bedre na enn for ett ar
siden

i Omtrent den samme som
for ett ar siden

M Litt darligere na enn for ett
ar siden

M Mye darligere na enn for
ett ar siden

Det er 29,7% av informantene som svarer at deres helse er stort sett som for ett ar siden. Mens
35,9% svarer at helsen er litt darligere og 20 % svarer mye darligere.
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8. OPPSUMMERING

Trondheim kommune satser pa en kontinuerlig utvikling og forbedring av de tjenester som ytes til
byens innbyggere. Kvaliteten pa tjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse, holdninger,
evne til dialog med og respekt for brukerne og parerende.

Rédmannen ser at det er et behov for & finne hensiktsmessige, mélbare indikatorer for kvalitet, og
etablere standarder for kvalitet pa de respektive tjenesteomradene. Som et ledd 1 dette
utviklingsarbeidet foretas det undersekelser for a fa innblikk i brukernes og ansattes oppfatning av
kommunens ulike tjenester.

Resultatet av disse undersgkelsene skal sammen med andre prosjekt (’Samhandlingskjede for
kronisk syke” og "Mitt liv”’) gi kommunen en vurdering av tjenesteproduksjonen med tanke pa a
utvikle kvalitetsstandarder. Dette vil skje 1 samarbeide med eksterne forskningsinstanser ved
NTNU.

Denne brukerundersgkelsen var en tredelt undersokelse;
e Brukernes vurdering av tjenestekvaliteten; Brukerundersokelse
e Ansattes vurdering av tjenestekvaliteten, og kompetansekartlegging; Ansatteundersokelse
e Brukernes syn pa egen helse; Livskvalitetsundersokelse

Undersgkelsene ble gjennomfert av sperreskjema, to skjema til brukerne og ett til ansatte.

Brukerundersokelsen og Ansatteundersokelsen hadde folgende felles tema:

¢ Informasjon e Forutsigbarhet

e Serviceinnstilling e Tjenestekvalitet

e Brukermedvirkning/pavirkningsmulig e Samhandling
het

Malgruppen for undersgkelsen var alle brukere som mottak hjemmetjenester som personlig stell,
bading/dusjing, sarbehandling, medikamentbehandling og lignende. Dessuten alle ansatte i 13
forskjellige soner 1 hjemmetjenesten.

Av 2378 brukere, svarte henholdsvis 1062 og 1053, pa bruker- og livskvalitetsundersekelsen. Et
bilde av brukerne som har svart er at de fleste er kvinner, de er over 80 ar, svaert mange bor alene og
de fleste har bolig som er egnet 1 forhold til helsetilstand.

Brukerne her har relativt mye kontakt med tjenesteutoverne, 43,2 % fér hjelp to eller flere ganger
pr. dag.

Deltakelsen i ansatteundersegkelsen var pa 69,5 %, 351 av 505 ansatte har svart pa sperreskjema.

En overveiende andel av informantene i undersekelsen er fast tilsatt i kommunen, vel halvparten
jobber i deltidsstilling og de aller fleste gér i turnus. Hver fjerde som har svart har vert ansatt i 15 ar
eller mer. Det er % som svarer at de jobber mer enn halv stilling. Av 343 ansatte svarer 223 at de
har primarkontaktfunksjon overfor en eller flere brukere.

Resultatene 1 denne rapporten framstilles bade ved & vise svarfordeling pa hvert enkelt spersmél og
gjennomsnittscore for temaomridene. [ denne oppsummeringen kommenteres 1 hovedsak
temaomradene.

Det er tema serviceinnstilling og samhandling som far hayest score fra brukerne. Det er spesielt
spersmalene omkring heflighet og respekt som brukerne synes forneyd med. Dessuten er brukerne
enige i at de kommer godt overens med de ansatte.

Informasjon er det tema som far lavest score i undersekelsen. Her kan vi tolke det som om mange
ikke er godt kjent med sin kontaktperson. Brukerne fér heller ikke tilstrekkelig informasjon fra de
ansatte om andre typer tjenester fra kommunen.
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I brukernes ”apne” kommentarer utdypes brukernes forngydhet med tjenesten og hjelperne. Som
forbedringsforslag er det spesielt & f& hjelp av faste personer og at hjelperne burde ha bedre tid som
nevnes av flere.

Helhetsinntrykket (kun ett spersmal) gir hoyest score sammenlignet med alle tema.

I resultatene fra ansatteundersokelsen ser vi at ansatte har en mer positiv oppfatning av tjenestene
som gis enn brukerne selv har. Samtidig finner vi det samme mensteret som for brukerne, hoyest
score pa serviceinnstilling og lavest pa informasjon.

Ansatte fikk ogsa spersmal i forhold til kompetanse. Spersmal vedrerende hygiene og at avgjerelser
blir dreftet med kolleger, fikk heyest score. Kjennskap til brukernes malsetting kan tolkes i en
retning av at den ikke er tilstrekkelig. Ansatte 1 helse og velferd er ogsé for lite kjent med brukernes
mulighet for kultur- og aktivitetstilbud.

De ansatte fikk ogsd spersmaél relatert til samarbeid med andre 1 helsevesenet 1 forhold til "felles”
brukere. Vi ser at mange har et kontinuerlig samarbeid med fagkoordinator og helse- og
velferdskontor. Mens nesten halvparten svarer at de ikke har samarbeidet med vernepleier,
ergoterapeut eller fysioterapeut.

Pa det ”dpne” sporsmaélet var det fa svar, men to synspunkt skilte seg ut; hoyt
arbeidstempo/ekonomifokus og for store enheter/etterlyser ros og ris.

Resultatene fra livskvalitetsundersokelosen er transformert til atte helsedomener;

Fysisk funksjon, fysisk rollefunksjon (arbeid og daglige gjoremaél), kroppslige smerter, generell
helse, vitalitet, sosial funksjon, emosjonell funksjon og mental helse. P4 disse domenene gar
skalaen opp til 100. Jo heyere score desto bedre livskvalitet.

Domene mental helse skiller seg ut med hoyest score. Det blir beskrevet som brukeren foler seg
tilfreds, glad og rolig.

Lavest score har domenet fysisk rollefunksjon. Det vil si at brukeren har problem med &
gjennomfore arbeid og andre daglige gjoremal pd grunn av fysisk helse.

Brukerne ble ogsd bedt om a vurdere sin helsetilstand sammenlignet med for ett ar siden. Det er
29,7% av informantene som svarer at deres helse er stort sett som for ett ar siden. Mens 35,9%
svarer at helsen er litt darligere og 20 % svarer mye darligere.

Samlet har denne tredelte undersgkelsen gitt et omfattende informasjonsmateriale.

Enhet for Service og internkontroll har innhentet, bearbeidet og presentert materialet bdde til ulike
niva 1 kommunen og til eksterne forskningsinstanser.

Denne hovedrapporten og de enkelte enhetsrapportene gir grunnlag for & skape refleksjon og videre
utvikling av tjenestene - i trdd med undersgkelsens formal.
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Trondheim kommune SF-36 Hvordan ser du p8 din egen helse? 4 277

Vedlegg 1

HVORDAN SER DU PA DIN EGEN HELSE?

Instruksjon

Dette spgrreskjemaet spgr om hvordan du ser pa din egen helse. Disse opplysningene vil
hjelpe oss til 8 fa vite hvordan du har det og hvordan du er i stand til & utfgre dine daglige
gjgremal.

Hvert spgrsmal skal besvares ved & krysse av det alternativet som passer best for deg. Hvis
du er usikker pa hva du skal svare, vennligst svar s& godt du kan.

<NAVN PA SONE> HIJEMMETJENESTE

1. Stort sett, vil du si at helsen din er:
[ ] Utmerket [ ] Meget god [ ] God [ 1 Ganske darlig [1 Darlig

2. Sammenlignet med for ett &r siden, hvordan vil du si at helsen din stort sett er na?

[] Mye bedre nd enn for ett ar siden [] Litt bedre na enn for ett ar siden
[ ] Omtrent den samme som for ett &r siden [ Litt darligere nd enn for ett &r siden
[ 1 Mye darligere nd enn for ett ar siden

3. De neste spgrsmalene handler om aktiviteter som du kanskje utfgrer i Igpet av en vanlig
dag. Er helsen din slik at den begrenser deg i utfgrelsen av disse aktivitetene na? Hvis ja,

hvor mye?
Kryss av ett alternativ p§ hver linje. Ja, begrenser Ja, begrenser Nei, begrenser meg
meg mye meg litt ikke i det hele tatt
a) Anstrengende aktiviteter som a Igpe
Igfte tunge gjenstander, delta i
anstrengende idrett ........ccoeevnieiiiieiineennnnn, I [ P L]
b) Moderate aktiviteter som & flytte et
bord, stevsuge, ga tur eller drive
med hagearbeid .........ccveviviviiiiiiiiieiiineenns [ [ L]
c) Lgfte eller baere en handlekurv.................. I [ L]
d) Ga opp trappen flere etasjer ...............uuu... [ I T ]
e) G3 opp trappen en etasje .....coeeevvrerernreeens [ [ P L]
f) Bgye deg eller sitte pa huk .......ceevvvvvvnnnnn.. [ [ T ]
g) Ga mer enn to kilometer............coeeeerrvvnnnn. I [ L]
h) Ga noen hundre meter ..........ccvvvvvveerrennnnn. I [ ]
i) G8 hundre Meter......ovvvveeeieiieeieierereiireeens [ [ ]
j) Vaske deg eller kle pd deg..........coeeveervvnnnn. [ I ]
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Trondheim kommune SF-36 Hvordan ser du p8 din egen helse? 4 277

4. I Igpet av de siste 4 ukene, har du hatt noen av fglgende problemer i ditt arbeid eller i
andre av dine daglige gjgremal pd grunn av din fysiske helse?

Kryss av ett alternativ p§ hver linje. Ja Nei

a) Har du redusert tiden du har brukt pa
arbeidet ditt eller andre aktiviteter............. [ T L]

b) Har du utrettet mindre enn du
hadde BNSKEet .......cuvveiiiiiiiieeee e [ T L]

¢c) Har du veert hindret i visse typer
arbeid eller andre aktiviteter...........ccevun.... [ T L]

d) Har du hatt vanskeligheter med &
utfgre arbeidet ditt eller andre
aktiviteter (f.eks. fordi det krevde
ekstra anstrengelser) .......cooevvveeieeinneennnn. [ ]

5. Ilgpet av de siste 4 ukene, har du hatt noen av fglgende problemer i ditt arbeid eller i
andre av dine daglige gjgremal pa grunn av fglelsesmessige problemer (f.eks. fordi du har
fglt deg deprimert eller engstelig)?

Kryss av ett alternativ p8 hver linje. Ja Nei

a) Har du redusert arbeidstiden du har brukt

pa arbeidet ditt eller andre aktiviteter ........ [ O]
b) Har du utrettet mindre enn du hadde

1] I L]
c) Har ikke arbeidet eller utfgrt andre

aktiviteter like ngye som vanlig................. [ L]

6. I lIgpet av de siste 4 ukene, i hvilken grad har din fysiske helse eller fglelsesmessige
problemer hatt innvirkning pa din vanlige sosiale omgang med familie, venner, naboer eller
foreninger?

[] Ikke i det hele tatt [ ] Litt [ En del L[] Mye [] Sveert mye

7. Hvor sterke kroppslige smerter har du hatt i Igpet av de siste 4 ukene?

[JIngen [ Megetsvake []Svake []Moderate []Sterke [] Meget sterke

8. Ilgpet av de siste 4 ukene, hvor mye har smerter pavirket ditt vanlige arbeid (gjelder bade
arbeid utenfor hjemmet og husarbeid)?

[] Ikke i det hele tatt [ ] Litt L] En del L[] Mye [] Sveert mye
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9. De neste spgrsmalene handler om hvordan du har fglt deg og hvordan du har hatt det de
siste 4 ukene. For hvert spgrsmal, vennligst velg det svaralternativet som best beskriver
hvordan du har hatt det.

Hvor ofte i Igpet av de siste 4 ukene har du:

Kryss av ett alternativ p8 hver linje. Hele Nesten Myeav Endel Littav Ikkeidet
tiden hele tiden tiden avtiden tiden hele tatt

a) Folt deg full av tiltakslyst? .............. ....... ... O........ ....... O......... ]
b) Fglt deg veldig nervgs?................... e ... [ e [ L]
D o koot e 265 o T O o Do D D
d) Fglt deg rolig og harmonisk? ........... L....... [ [ L....... [ P ]
e) Hatt mye overskudd? .............uv.ee... C....... C....... Cl........ C....... [ ]
f) Folt deg nedfor og trist? ................. O....... ... Cl........ Clnnees [ ]
g) Folt deg sliten?......ccoeevvveirnieinnnnnnn. C....... C....... [ C....... [ P ]
h) Folt deg glad? ....cooevvveeveeinieiinennnn. C....... C....... [ C....... [ P ]
i) Folt deg trett? ......cooevveeeeeeeeeeeeeen... ....... ... O........ ....... O......... ]

10.1 Igpet av de siste 4 ukene, hvor mye av tiden har din fysiske helse eller fglelsesmessige
problemer pavirket din sosiale omgang (som det & besgke venner, slektninger osv.)?

[ ] Hele tiden  [] Nesten hele tiden [ ] En del av tiden

[] Litt av tiden [ Ikke i det hele tatt

11.Hvor RIKTIG eller GAL er hver av de fglgende pastander for deg?

Kryss av ett alternativ p8 hver linje. Helt Delvis Vet Delvis Helt

riktig riktig ikke gal gal

a) Det virker som om jeg blir lettere

syk enn andre.......cooeeveeeevineenennnnn. I ... Cl........ O....... L]
b) Jeg er like frisk som de fleste

jeg KJENNEr civvviiieiieeeie e, L....... [ [ L....... L]
c) Jeg forventer at helsen min vil

bli dBrligere .....cevveeevvrviiiieieeeeeeeens ... ... C........ ... ]
d) Helsen min er utmerket.................. I ... Cl........ O....... L]

Tusen takg for at du tok deg tid til d svare!
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Trondheim kommune 2717
Vedlegg 2
BRUKERUNDERSOKELSE

<Sonenavn> hjemmetjeneste

Bakgrunn for undersgkelsen: For a videreutvikle/forbedre tjenestetilbudene
har rddmannen besluttet at det jevnlig skal gjennomfgres
brukerundersgkelser.

I denne undersgkelsen vil vi gjerne ha dine erfaringer med hjemmetjenesten.

Hvem undersgkelsen omfatter: Alle som mottar hjemmetjenester i Trondheim
kommune. Tjenestene vi tenker pa er personlig stell, bading/dusjing,
sarbehandling, medikamenthandtering osv.

Vi gnsker at du vurderer kvaliteten pa disse tjenestene ved a krysse av pa
dette skjema, eventuelt med bistand fra andre.

Uavhengig av hvem som fyller ut skjemaet er "jeg” den som mottar denne
tjenesten fra Trondheim kommune.

Denne undersgkelsen skal besvares uten navn (anonymt). Alle opplysninger
behandles konfidensielt.

Deltagelse i undersgkelsen er frivillig. Men nar vi skal jobbe med resultatene i
ettertid, er det viktig for oss at flest mulig har svart.

Skjemaet skal leses av en maskin. Folg derfor disse reglene:

e Bruk svart eller bl penn. Ikke skriv utenfor feltene. Bare feltene blir lest.
e Krysser du feil, kan du fylle hele feltet. Sett s kryss i rett felt.

e Sett kun ett kryss pa hvert spgrsmal.

Kjonn: Mann: [ | Kvinne: []

Fodselsar: |1 1 | |
Bor du alene: Ja: [] Nei: []
Er boligen din egnet i forhold til helsetilstanden din:

Ja: [[] Nei: []

Hvor ofte far du hjelp fra hjemmetjenesten:
(hjelp til stell, bading, sarbehandling mv.
gjelder ikke renhold og annen praktisk hjelp i huset)

Annenhver uke eller mindre:........ []

En gang pr. uke: ......cccoviinienen. L]
To — tre ganger pr. uke: ............... ]
En gang pr. dag: ......cccocevienneenen. L]

To eller flere ganger pr. dag: ....... ]

Hvor mange forskjellige hjelpere fra hjemmetjenesten
anslar du har det veert hos deg de siste 2 uker:
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Trondheim kommune

Vi ensker 4 vite 1 hvilken grad du er enig 1 pastandene som stér nedenfor pé en skala fra 1-6,

277

(der - 1 - stér for helt uenig og - 6 — star for helt enig). Kryss av for det alternativet som best dekker
din oppfatning. Er det pastander du ikke har kjennskap til/erfaring med, kan kategorien

uaktuelt/vet ikke benyttes.

Helt
uenig
A. INFORMASJON 12
1. Jeg har fatt s mye informasjon om
hjemmetjenesten SOM jeg treNger ............coveveveveveveennne. 1 O
2. Informasjonen om hjemmetjenesten er
gjennomgétt med meg pa en forstaelig mate ............... 1 O
3. Jeg vet godt hvor jeg kan ta kontakt for mer
informasjon om hjemmetjenesten ..............c.cceeeeuveennee. 1 [
4. Serviceerkleringen (brosjyren) fra
hjemmetjenesten er nyttig for meg...........ccceeevveeennnnn. 1 [
5. Jeg er godt kjent med min kontaktperson
(primarkontakt) 1 hjemmetjenesten ...........ccccceeueennee. 1 O
6. Jeg far god informasjon av de ansatte 1 hjemme-
tjenesten om andre typer tjenester fra kommunen........ 1 [
Helt
uenig
B. SERVICEINNSTILLING 1 2
7. Jeg syns de ansatte opptrer hoflig overfor meg............ 1 O
8. Jeg syns de ansatte gir meg hjelp pa en
respektfull mate ...........coooeiiiiiiniii 1 [
9. Jeg syns det er lett & f4 kontakt med den
jeg har behov for i hjemmetjenesten pr. telefon.......... 1 O
10. Jeg syns at de ansatte er fleksible overfor meg
NAr jeg trenger det .........o.ovovevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s, 1 O
Helt
C. BRUKERMEDVIRKNING uenig
PAVIRKNINGSMULIGHET 1 2
11. Jeg opplever at de ansatte tar hensyn til
mine onsker 0g behov...........cccooveveveicvevciiieeeeen, ][]
12. Jeg er trygg pa at oppfelgingen vi har blitt enige
om, blir gjennomfort som planlagt................ccceeeeeenne. 1 [
13. Jeg har mulighet til & pavirke tilbudene
gjennom brukerridet for enheten/bydelen.................... N
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[
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Trondheim kommune

D. FORUTSIGBARHET
14. Jeg vet hvilken hjelp jeg skal {3 fra

hjemmetjenesten..........ccocueeveeriiineenieeneenieeeene.

15. Jeg vet nér pa dagen jeg skal fa hjelp......................

16. Jeg far beskjed hvis hjelpen uteblir, eller at

hjelpen blir forskjevet i forhold til avtalt tid..........

E. TJIENESTEKVALITET
17. Jeg opplever at de ansatte kjenner meg og min

situasjon godt nok til & utfere hjelpen jeg far..........

18. Jeg opplever at de ansatte har tilstrekkelig

fagkunnskap til 4 utfore hjelpen jeg far...................

19. Kontaktperson- (primarkontakt-)ordningen

fungerer godt for meg ..........coceeviiiiiiiiiniiii,

20. Jeg opplever at de ansatte bryr seg om meg............

21. Jeg opplever at de ansatte rydder etter utfort oppdrag..[ | [ ]

F. SAMHANDLING
22. Jeg opplever at jeg og de ansatte

kommer godt OVerens...........ccccueeevivieeiieeniieeeieeene

23. Jeg opplever at det er godt samarbeid mellom

mine parerende og de ansatte.............cceeeveerieeniennne.

24. Jeg opplever at samarbeidet mellom de ansatte

innad 1 hjemmetjenesten fungerer godt...................

25. Jeg opplever at samarbeidet mellom

hjemmetjenesten og fastlegen min fungerer godt

26. Jeg opplever at samarbeidet mellom hjemme-
tjenesten og andre faggrupper jeg fér hjelp fra,

fungerer 2odt ........oevviiiiiiiiiee e,

(Eksempel pa andre faggrupper: fysioterapi,
ergoterapi, hjemmehjelp)
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Trondheim kommune 277

Helt Helt
G. HELHETSINNTRYKKET uenig enig
AV HIEMMETJENESTEN 1 2 3 4 5 6
27. Samlet sett er jeg forneyd med hjelpen jeg
far fra hjemmetjenesten ..........cccocceeeveeeeiiieeiieeeieeee, L1 O O OO [ O
Helt Helt
uenig enig
H. ANDRE SPORSMAL 1 2 3 4 5 6
28. Jeg har fatt god informasjon om mulige
aktivitets- og kulturtilbud ... L1 O O OO [ O
29. Jeg har fatt god informasjon om muligheter
for folge/transport til aktivitets- og kulturtilbud........... O] O O O O O
30. Jeg har fatt tiltrekkelig informasjon om muligheten
for & f& individuell plan ...........cccccoeeeeeeeeeeeen O] O O O O O

31. Er det noe du er szrlig fornoyd med? (stikkord)

Uaktuelt/
vet ikke

[

Uaktuelt/
veikke

[

32. Forbedringsforslag: (stikkord)

Tusen takR for at du tok deg tid til d svare!

Veaer vennlig a legge utfylt skjema i vedlagte, frankerte svarkonvolutt.

Svarfrist: 2 uker

Hvem har fylt ut sperreskjema?
Jeg som mottar tjenester: [ | Jeg, sammen med pérerende: []

En av mine parerende: [ |  Jeg, sammen med en av de ansatte: [ ]
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Vedlegg 3

Ansatteundersgkelse

hjemmetjenesten

Bakgrunn for undersgkelsen:

e Kommunen gnsker gjennom denne undersgkelsen & fa mer innsikt i den enkeltes kompetanse,
forstdelse og opplevelse av egen tjenesteutgvelse.

e Det gjennomfgres p.t. ogsa en brukerundersgkelse . Her vil vi fa tilbakemelding fra brukerne
pd hvordan de opplever tjenestekvaliteten. Samtidig gnsker r&dmannen 3 f3 et
ansatteperspektiv pa tjenestene. I tillegg til kompetansekartlegging vil du gjennom dette
skjema fa tilsvarende spgrsmal som brukerne.

e Radmannen ber ogsd om dine erfaringer i forhold til relevante samarbeidspartnere. Dette fordi
ansattes fagkompetanse og samhandlingen med andre er en forutsetning for kvaliteten i
tjenesten. Kartleggingen omfatter alle ansatte pa enheten (bade faste og vikarer)

e Resultatene av undersgkelsen skal brukes til videreutvikling av tjenestetilbudet .

Instruksjoner for utfylling:
e Undersgkelsen er anonym og besvares uten navn. Svar individuelt. Besvarelsen vil ikke bli
forsgkt knyttet til deg som enkeltperson. Alle opplysningene behandles konfidensielt.
e I undersgkelsen benytter vi begrepet “brukerne”. Med dette mener vi at du skal svare med
utgangspunkt i alle brukere/pasienter/beboere du gir tjenester til.
e Du tar utgangspunkt i dagens situasjon. Kryss av for det som er mest riktig for deg, kun ett
kryss pa hvert spgrsmal.
e Skjema skal leses av maskin, fglg derfor disse reglene:
- Bruk svart eller bld penn.
- Ikke skriv utenfor feltet — bare feltet blir lest.
- Krysser du feil, kan du fylle hele feltet. Sett sa kryss i rett felt.
o Utfylt skjema leveres til enhetsleder i lukket svarkonvolutt.

BAKGRUNNSOPPLYSNINGER

1. Utdanning

Ettarig utdanning og/eller fagbrev .............. ]
3-8rig helse-/sosialfaglig utdanning ............ ]
Helse-/sosialfaglig utdanning utover 3 ar..... ]
Uten helsefaglig utdanning......................... ]

2. Tilsettingsforhold i kommunen (ett kryss pr linje)

Jeg er fast tilsatt L] Jeg er vikar/midlertidig tilsatt L]
Jeg jobber i hel stilling ] Jeg jobber deltid ]
Jeg jobber i turnus ] Jeg jobber kun pa dagtid ]
Antall &r ansatt i kommunen : L1 |

3. Arbeidsmengde de siste 4 uker
Sett ett kryss pa den linja som best viser din arbeidsmengde de siste 4 uker (inklusivt det
du evt. har jobbet ekstra):

Timer Stillings %

1-22 1-15 % []
23-43 16-30 % []
44-71 31-50 % []
72-93 51-65 % []
94-114 66-80 % []
over 115 81-100 % D

5. Primaerkontaktfunksjon
Jeg er kontaktperson (primaerkontakt) for en/flere brukere: Ja 1 Neil]
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DIN KOMPETANSE

Nedenfor kommer vi med ulike pdstander, vi ber deg sette kryss for den pastanden som er mest riktig for
deg pad en skal fra 1 - 6, der 1 star for helt uenig og 6 for helt enig

Heltvenig C s Helt eng
1. Jeg har god kunnskap om kosthold og ernering ............... OO 0O O 0O 0O
2. Jeg har god kunnskap om hygiene ..........cccccceveevierveenncnne ] O O 0O o O
3. Jeg har god kunnskap om fallrisiko.......c...cccceverveniencnnns O O 0O O d O
4. Jeg har god kunnskap om kognitiv svikt/demens............... O O 0O O O O
5. Jeg har god kunnskap om forflytning ..........ccccccoceeveenncens 1 O 0O O O O

6. Jeg er godt kjent med muligheten for kultur-

og aktivitetstilbud til brukerne.............coccoovevrrrrerrerennnn. O O 0O O O O
7. Jeg ser at tjenestebeskrivelsen 1 fagsystemet
(f.eks Gerica) gjenspeiler brukernes vedtak....................... 1 O O O O o
8. Jeg er godt kjent med brukernes mélsetting.............c......... 1 O 0O O O O
9. Jeg gir hjelp ut fra den enkelte brukers mélsetting............. O O 0O O O O
10. Jeg har god kunnskap om dokumentasjon i fagsystemet..[ 1 [ [] [1] [J] []
11. Jeg kan veilede andre (brukere, kolleger, studenter)
PAen Z0d MALE ......cocvevuiiiiieiiiiiieceeee e O O 0O O O O
12. Jeg tar ofte selvstendige avgjerelser i forhold til brukere [ | [ [] [1 [1 [
13. Jeg drofter ofte avgjorelsene jeg tar med mine kolleger ..[ 1 [ 1 [ [1 [1 [
14. Jeg tar ofte selvstendige initiativ pd min arbeidsplass,
f.eks. foreslar endringer, kommer med kursenskermv....[ ] [ [ [J [1 []
KVALITETEN PA TJENESTER DU GIR TIL BRUKERNE
Sporsmdlene nedenfor er knyttet til den kvaliteten pd tjenestene du mener brukerne far.
A. INFORMASJON Helt uenig Helt enig
1 2 3 4 5 6
15. Jeg gir brukerne informasjon om hjemmetjenesten
pd en forstdelig MAte.........cecevviriininiiniceececcc O O 0O O O O

16. Jeg gir informasjon om primerkontaktfunksjonen til
brukerne jeg er kontaktperson (primaerkontakt) for......... 1 OO OO0 O O

17. Jeg gir brukerne informasjon om kommunens

aktivitets- og kulturtilbud................coocovvvvrirrererrsrnenn. O O 0O O O

18. Jeg gir informasjon om hvem som kan
bista brukere med folge / transport til aktivitetstilbud ... ] [1 [1 [1 [ [
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19. Jeg informerer brukerne om hvor de skal

henvende seg ved behov for andre typer tjenester......

B. SERVICEINNSTILLING

20. Jeg opptrer hoflig overfor brukerne .............ccccceee

21. Jeg gir brukerne hjelp pa en respektfull mate..............

22. Jeg er fleksibel overfor onsker fra brukerne................

C. BRUKERMEDVIRKNING

23. Jeg tar hensyn til brukernes ensker og behov..............

24. Jeg bidrar til at oppfelgingen vi har blitt enige med

brukerne om, blir gjennomfert som planlagt..............

25. Jeg gir brukerne den bistand som star i individuell

plan (gjelder brukere som har individuell plan)........

26. Jeg gir brukerne informasjon om Brukerradet

(besvares dersom det fins) .......cccccveeevveeecireenieeennnen.

D. FORUTSIGBARHET

27. Jeg og brukerne har felles forstielse av brukernes

behov og hva jeg kan bidramed ...........c.ccceeenneennnee.

28. Jeg informerer brukerne om nér pa dagen de

AL SIN HENESTE....vvieeiiieeiiie et

29. Jeg gir beskjed hvis jeg uteblir fra en avtale eller

hvis det blir forskyvning i tid utover 30 minutter.......

E. TJENESTEKVALITET

30. Jeg har tilstrekkelig kompetanse til & utfore

bistand til BruKerne ........oooveeummeeeeeeeeeeeeeeeee e

....... O
....... O
....... I O
....... O
....... I O
....... I O
....... O
....... I O
....... O
....... I O
....... O
....... O

31. Jeg er tilstrekkelig kjent med brukernes sykdomstilstand .. [ ] [ ]

32. Som kontaktperson (primerkontakt) har jeg
et tydelig, definert ansvar overfor brukere.

(besvares av de som har slik rolle) ............ccceeevnennns
33. Jeg viser omsorg for brukerne.............cccceeervieenreenen.

34. Jeg rydder etter meg etter utfort oppdrag............c.......
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F. SAMHANDLING Helt uenig Helt enig
1 2 3 4 5 6
35. Brukerne og jeg kommer godt overens ..........c.ccceceereennen. O O 0O 0O Od O
36. Det er godt samarbeid mellom
brukernes pargrende 0g MEg.........cceeevveeeriiienieeanieeeaeen. O O O O
37. Samarbeidet angéende brukerne fungerer godt
mellom 0SS anSatte........cceevveerieriiienieiieeeesceeeeeee O O 0O 0O Od O

38. Jeg opplever at relevante samarbeidspartnere er godt
tilgjengelige for brukerne (eks. Fysio, Ergo, Hj.-hjelp) ... .1 [ [J [ [ [

G. SAMARBEID MED RELEVANTE SAMARBEIDSPARTNERE

N&r du svarer pa disse spgrsmalene, ta utgangspunkt i dine erfaringer de siste 12 manedene.

I begrepet “samarbeidet med” mener vi drgftinger/ planlegging i mgter eller pr. telefon

sammen med samarbeidspartner vedrgrende bestemt(e) bruker(e).
Ingen 1-5 1-2g lgang Kon-  Uaktuelt
ganger ganger /mnd /uke tinuerlig

39. Jeg har samarbeidet med fastlegen om

“felles” DIUKET......cocueeiiieiieeiiee e L1 O O O O []
40. Jeg har samarbeidet med Innsatsteamet om

“felles” DIUKET......cocueiiiieieeiiee e L1 O O O O []
41. Jeg har samarbeidet med Helse- og velferdskontoret /

bestiller-/vedtakskontor om “felles” bruker .................. L1 O O O O []

42. Jeg har samarbeidet med ergoterapeut om

“felles” DIuKer......coceeviieiiiiiieccee e L O O O 0O []
43. Jeg har samarbeidet med fysioterapeut om

“felles” DIuKer......coceeviieiiiiiieccee e L O O O 0O []
44. Jeg har samarbeidet med vernepleier om

“felles” DIUKeT......coceeviiiiiiiiecee e L O O O 0O []
45. Jeg har samarbeidet med St. Olavs Hospital

(Dya, Orkdal) om “felles” bruker.............ccccevrininnenn. L O O O O []
46. Jeg har samarbeidet med sykehjem / helsehus om

“felles” BruKer......coceeviiiiiiiiiiiceccee e 0 R I I I []
47. Jeg har samarbeidet med fagkoordinator om

“felles” DIUKer......coceeviiiiiiiiiicccee 0 R I I I []

48. Andre relevante samarbeidspartnere
jeg har samarbeidet med jevnlig:

49. Andre synspunkter/kommentarer:

Utfylt skjema legges i svarkonvolutt og leveres din enhetsleder
innen 2 uker.
Takk for ditt svar!
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TRONDHEIM KOMMUNE Vedlegg 4

Enhet for service og internkontroll

Til brukere i hjemmetjenesten

Var saksbehandler Var ref. Deres ref. Dato
Randi Lie-Pedersen 09/12268//F20/&32 12.03.2009
oppgis ved alle henv.

BRUKERUNDERSOKELSE I HIEMMETJENESTEN

Trondheim kommune har som et viktig mél & bedre kvaliteten pa sine tjenester. For 4 kunne
forbedre tjenestene, er vi avhengige av tilbakemeldinger fra deg som bruker. Vi vil samarbeide med
forskningsmiljoet ved NTNU for & analysere de svarene vi far inn.

Vi ber derfor deg som mottar hjemmesykepleie (personlig stell, bading/dusjing, sarbehandling,
medikamenthandtering, tilrettelegging for maltid osv.) om a delta. Undersegkelsen gjelder ikke
rengjoring av hus (hjemmehjelpstjenester).

Brukerundersekelsen bestér av to sperreskjema:
e Ett skjema der du svarer pd spersmél om hjemmesykepleien og personalet som utforer
hjelpen.
e Ett skjema der vi sper om hvordan du ser pé din egen helse.

Vi haper du vil delta, ved a fylle ut de to vedlagte sporreskjema og returnere dem til Enhet for
service og internkontroll snarest mulig.

Dersom du synes det er vanskelig a fylle ut skjema, kan du selvfolgelig soke hjelp fra noen av dine
narmeste, eventuelt be hjelperen din om bistand til utfylling og postlegging av skjema. Hvis du fér
hjelp fra andre er det viktig at det er dine erfaringer/opplevelser som kommer fram.

Deltakelsen er frivillig og alle svar vil bli behandlet konfidensielt og din anonymitet ivaretatt. Dette
brevet er sendt til deg via hjemmetjenesten/sonegruppa.

Hvis du har spersmél om undersekelsen, vennligst ta kontakt med Enhet for service og
internkontroll ved Randi Lie-Pedersen (tIf.72 54 25 40), Jan Kére Josok (tlf.72 54 25 39) eller
kommuneoverlege Helge Garasen (tIf 911 126 56).

Med hilsen

TRONDHEIM KOMMUNE

Tor Erling Evjen Klara Borgen Randi Lie-Pedersen
enhetsleder prosjektleder radgiver

Vedlegg: 2 sporreskjema, frankert svarkonvolutt

Postadresse: Besgksadresse: Telefon: Telefaks: Organisasjonsnummer:
TRONDHEIM KOMMUNE Erling Skakkes gate 14 +47 72 54 25 30 +4772 542531 NO 942 110 464
Enhet for service og internkontroll

E-postadresse: serviceintern.postmottak@trondheim.kommune.no
7004 TRONDHEIM

Internettadresse:



Gruppering av brukernes kommentarer pa spgrsmal 31;
"Er det noe du er szerlig forngyd med?”

1. Generell utdyping av sin forngydhet med hjemmetjenesten
(noen nevner ogsa andre tjenester).

2. Hjelpernes serviceinnstilling - blid, heflig, godt humer og lignende. Ogsé
enkeltpersoner nevnes med navn og omtales positivt.

3. Primerkontakten og primarkontaktordningen som er bra. Kontinuiteten det
innbzrer 4 ha kjente & forholde seg til.

4, Annet
Blant annet kontinuitet og kompetanse

Gruppering av brukernes kommentarer pa spgrsmal 32;
"Forbedringsforslag”

1. Bedre tid — far for lite tid bl.a. til samtaler/ hjelperne har det for travelt
OInsker andre tjenester i tillegg, bl.a. bofellesskap, sykehjem, stettekontakt
2. Onsker a vite tidspunktet for hjelp, ensker et annet tidspunkt, eller det er

manglende informasjon ved endring av tidspunkt

3. Onsker hjelp av faste personer. Etterlyser primarkontakt. For mange forskjellige
hjelpere
4. Misneye med hjelpen i tilknytning til tjenesteutevelsen. Foreslar storre

vektlegging av fagkompetanse

5. Misneye med hjelpen i forhold til medisinhandtering
6. Opplever manglende opplaring til nye
7. Annet, eks. kvalitetskontroll

8. Foreslar bedre informasjon om tjenestene og bedre informasjon hjelperne imellom

Vedlegg 5
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Gruppering av ansattes kommentarer pa spgrsmal 48;
”Andre relevante samarbeidspartnere”

Kollegaer i sonen
Leder, hjelpepleiere, sykepleier,

Hjemmehjelpstjenesten/kommunal renholder
Produksjonskjekken

Dagsenter
Korttidsopphold, Avlastning

Trygghetspatruljen, AMK, Legevakt

Hjelpemiddelsentralen, hjelpemiddeltekniker

Pérerende/hjelpeverger

Oppfolgingstjenesten
Psykiatri DPS, LAR, NAV

Friser, fotpleier, apotek, butikker , bandagister, Helseservice
Homecare

Annet;

Samarbeidspartnere som allerede er omtalt i spm. 39-47;

Fastlege, Innsatsteam, Helse og velferdskontor, Ergo og fysioterapeut, vernepleier,
St. Olav, Sykehjem/helsehus, fagkoordinator

Gruppering av ansattes kommentarer pa spgrsmal 49;
”Andre synspunkt”

Hoyt arbeidstempo/arbeidsbelastning.
Fokus pa ekonomi, ikke kvalitet og tid til & gjere en god jobb, sette seg inn i
kommunens tilbud og tjenester.

For store enheter, etterlyser ris og ros fra leder/medarbeidere
Onsker oppfriskningskurs

Primerkontaktfunksjonen
ikke godt tilrettelagt
bl,a. Fordi har mange forskjellige brukere

Samarbeidshindringer
Vanskelig a fa tak i folk, deltidsstilling, ikke faste brukere med mer.

Mangel pa brukerrdd og pavirkningsmulighet for parerende

Kommentarer til fagssystemet (Gerica)
for eksempel; tillater ikke setting av mal og oppfelging av tiltak systematisk.
Pleieplan

Annet;
Kommentarer til sperreskjemaet/ egne svar pa enkeltspersmal i undersekelsen.

Vedlegg 7
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Trondheim kommune
Enhet for service og internkontroll
7004 Trondheim

www.trondheim.kommune.no
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