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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. I "Kommunedelplan for tjenester til eldre over 67 ar, 2011 - 2020” er det et
overordnet mal for helse og velferd frem mot 2020 at "alle som har behov for bistand for d mestre
egen hverdag skal fa ngdvendig helsefremmende og forebyggende tjenester, oppfplging,
habilitering, rehabilitering, behandling og omsorg av hgy faglig kvalitet” (referanse nr.1).
Kvaliteten pa tjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse, holdninger, evne til dialog
med og respekt for brukerne. Brukertilfredsheten kan variere mye fra enhet til enhet. Erfaring viser
ogsa at det er stor forskjell pa opplevelsen av kvaliteten pa tjenestene mellom brukere og ansatte.

Réadmannen gnsker at resultatene av undersgkelser skal brukes i et utviklingsperspektiv. Som et
ledd i dette utviklingsarbeidet gjentas undersgkelser regelmessig, 2 — 4 ars intervall. I
hjemmetjenesten ble tilsvarende undersgkelse gjennomfgrt i 2009 og 2011 (referanse nr.2 og 3).

Hver enhet vil kunne bruke resultatene fra undersgkelsene til refleksjon, og dessuten sette mal for
enhetens tjenesteproduksjon i trad med brukernes og ansattes tilbakemeldinger.

1.2 Metodevalg

Forut for undersgkelsen i 2009 ble det innledet et samarbeid mellom kommunen v/radmannen,
representanter fra Enhet for service og internkontroll (Esikt), forskningsmiljget ved Det medisinske
fakultet, NTNU og brukerorganisasjoner med tanke pa utforming av undersgkelsen.

Det ble da besluttet hvilke tema og spgrsmalsutforming som skulle brukes, at undersgkelsene skulle
gjennomfgres ved hjelp av spgrreskjema, og at malgruppen skulle vare alle brukerne av
hjemmetjenesten i Trondheim kommune, det vil si de som mottar hjemmesykepleie, og samtlige
ansatte i hjemmetjenesten med direkte brukerkontakt.

Undersgkelsen i 2009 og 2011 var identiske. Na i 2013 er spgrsmalene i to av temaene endret, tema
”Brukermedvirkning” og "Aktivitets- og kulturtilbud”, her vil en derfor ikke se utviklingen fra
tidligere ar, men fa et bilde av dagens situasjon.

Undersgkelsen bestar av to deler:

¢ Brukernes vurdering av tjenesten; Brukerunderspkelse
e Ansattes vurdering av tjenesten, og kompetansekartlegging; Ansatteundersgkelse

I brukerundersgkelsen er skjema strukturert 1 forhold til bestemte tema, se punkt 1.3. Skjema har 29
pastander med seks faste svaralternativ fra ”Helt uenig” = 1 til "Helt enig” = 6, i tillegg var det
mulig a svare ”Uaktuelt/vet ikke”. Spgrreskjema apnet dessuten for & skrive ”Behov/gnsker hvis du
skal delta pa flere aktiviteter enn i dag” og ”Andre kommentarer til hjemmetjenesten”. Se vedlegg
1, skjema Brukerundersgkelse.

For a ivareta taushetsplikt og anonymitetskrav ble informasjonsbrev (vedlegg 3), spgrreskjema og
svarkonvolutt pakket og gjort klart for utsendelse ved Esikt, mens utlevering til bruker ble
gjennomfgrt av ansatte pa hver hjemmetjenesteenhet. Det er saledes ikke mulig for Trondheim
kommune & spore noen av svarene tilbake til den enkelte bruker av hjemmetjenestene. Utfylte
spgrreskjema ble sendt fra informantene 1 lukket svarkonvolutt direkte til Esikt for registrering og
videre behandling.
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Skjema til ansatte omhandler seks tema som tilsvarer tema brukerne ble spurt om. I tillegg
innholder det en egen del om kompetanse og en del om samarbeid med relevante
samarbeidspartnere. Skjema har 47 pastander med faste svaralternativ, ett apent spgrsmal om

” Andre relevante samarbeidspartnere” og ett felt for ”Andre synspunkt/kommentarer”. Se vedlegg
2, skjema ”Ansatteundersgkelse”.

Undersgkelsen til ansatte ble i 2013 gjennomfgrt elektronisk. Hver enkelt ansatt fikk tilgang til
spgrreskjema via sin private eller kommunale e-post.

Undersgkelsen ble gjennomfgrt i april 2013.

1.3 Neermere om tema for undersgkelsen

For a kunne bedre kvaliteten i tjenestene er det gnskelig a finne ut hva som er viktigst a legge vekt
pa i kartlegging av behov og innholdet i tjenestene. Forut for undersgkelsen i 2009 ble det besluttet
a bruke to ekspertpanel bestaende av henholdsvis bruker-/pargrenderepresentanter og fagpersonell i
forkant av undersgkelsen. De ble invitert til 8 komme med innspill til utvikling av nye
brukerundersgkelser, bade tema og form. Synspunkt fra ekspertpanelene danner grunnlaget for tema
og spgrsmal i Brukerundersgkelser og Ansatteundersgkelser innenfor flere tjenesteomrader i helse-
og velferdstjenesten (referanse 4 og 5). Arets undersgkelse er en gjentakelse av undersgkelsene i
2009 og 2011.

Begge undersgkelser hadde fglgende felles tema:
® [Informasjon

Serviceinnstilling

Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Forutsigbarhet

Tjenestekvalitet

Samhandling

I tillegg fikk brukerne spgrsmal om helhetsinntrykket samt aktivitets- og kulturtilbud.
De ansatte ble bedt om a vurdere egen kompetanse og svare pa spgrsmdl vedrgrende samarbeid
med relevante samarbeidspartnere 1 tillegg til de seks felles tema.

1.4 Organisering av hjemmetjenesten

Hjemmetjenesten i Trondheim kommune bestar av 12 hjemmetjenesteenheter (tidligere kalt
sonegrupper), Hjemmehjelpstjenesten og Trygghetspatruljen. Helse- og velferdstjenesten er inndelt
1 fire bydeler. Hver bydel har tre hjemmetjenesteenheter. Helse- og velferdskontoret i den enkelte
bydel fatter vedtak om hvilken hjelp/tjenester bruker skal fa.

Hjemmetjenesteenhetene yter tjenester mellom klokken 07:30 og 22:30 alle dager 1 uken. Eksempel
pa tjenester som ytes til brukere er bl.a. personlig stell, bading/ dusjing, medikamenthandtering,
sarbehandling og tilrettelegging av maltid ("hjemmesykepleie”).

Hjelp til rengjgring, og hjelp mellom 22:30 og 07:30 (for eksempel til & legge seg/sta opp) ytes av
henholdsvis Hjemmehjelpstjenesten og Trygghetspatruljen. Dette er byomfattende enheter; ansatte
har hele byen som arbeidssted.

I denne undersgkelsen er brukerne bedt om a vurdere tjenester som hjemmetjenesteenhetene yter.
For a fa bedre flyt i teksten blir hjemmetjeneste og hjemmetjenesteenheter brukt synonymt.

Oversikten pa neste side viser det omtrentlige antallet brukere og ansatte som har blitt invitert til &
delta i undersgkelsen for hver enhet.
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Oversikt over antall brukere og ansatte i malgruppen for undersgkelsen

_ Antall Antall
brukere i ansatte i
malgruppen | malgruppen
165 62
243 59
[Heimdal | 264 81
225 57
[Munkvoll | 204 61
Nidarvoll | 268 61
180 46
Saupstad | 248 56
63 25
Strinda | 225 49
| Strindheim | 243 62
216 67
31 7
BN =75 6

* Tallene avviker noe fra fagsystemer og ansattelister.

I tillegg til de tolv hjemmetjenesteenhetene, deltok Var Frue Menighets Aldersboliger i denne
undersgkelsen. Med unntak av Spongdal hjemmetjeneste med 63 brukere og Var Frue Menighets
Aldersboliger med 31 brukere, varierer antall brukere i hver hjemmetjenesteenhet fra 165 til 268.
Antall ansatte gjenspeiler antallet brukere, fra sju ansatte ved Var Frue menighet, til 81 ved
Heimdal hjemmetjeneste. Antall ansatte er her antall personer, og ikke antall arsverk.

1.5 Presentasjon av resultatene

Resultatene blir presentert pa byniva i denne hovedrapporten og pa enhetsniva i form av 13 ulike
enhetsrapporter. Hovedrapporten gjgr rede for resultatene fra undersgkelsen i kommunens
hjemmetjenesteenheter samlet sett, mens resultatene 1 Enhetsrapportene fremstilles slik at den
enkelte enhet kan sammenligne seg med gjennomsnittet for hele tjenesteomradet.

Med unntak av to tema, Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet og Aktivitets- og kulturtilbud,
sammenlignes resultatene fra undersgkelsen 1 2013 med undersgkelsen som ble gjennomfgrt 1 2011.
Dette er mulig da vi bade har samme spgrsmal, tilsvarende malgruppe og de samme enhetene i
begge undersgkelsene.

I rapportering av resultatene i denne hovedrapporten benyttes fglgende presentasjonsformer:
¢ Frekvenstabeller og figurer med prosenttall
¢ Gjennomsnittstall for hvert temaomrade (indeks)
e Gjennomsnittstall for hvert spgrsmal

Bruk av indekser er valgt for a 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).
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2 DELTAKELSE I BRUKERUNDERSQKELSEN

Det er gjennomfgrt flere brukerundersgkelser i Trondheim kommune de siste arene. Bade i 2011 og
2013 ble spgrreskjema overlevert til den enkelte bruker av ansatte i hjemmetjenesten, mens i 2009
fikk de den tilsendt pr. post. Ansatte i hjemmetjenesteenhetene har gjentatte ganger oppfordret sine
brukere til & svare pa skjema. Svarprosenten i arets undersgkelse var 52,5 %. Resultatet i 2009 gav
en svarprosent pa 44,7, og 2011 var svarprosenten 51,8.

2.1 Hvilke brukere omfattes av undersgkelsen
Malgruppen for undersgkelsen var alle innbyggere i Trondheim kommune som pr. april 2013

mottok hjemmetjenester i form av bl.a. personlig stell, bading/dusjing, sarbehandling,
medikamentbehandling og bistand til maltider ("hjemmesykepleie”).

2.2 Hvor mange brukere har svart pa spgrreskjema

Tabell 1: Antall svar fra brukerne

Sonegruppe Utleverte | 2011 | 2013 |
skjema 2013 Antall Prosent Antall Prosent

165 105 66,0 96 58,2
243 110 50,2 113 46,5
| Heimdal | 264 126 47,7 153 58,0
225 100 41,8 100 44,4
| Munkvoll | 204 81 48,2 106 52,0
| Nidarvoll | 268 131 69,3 116 43,3
 Nidelven | 180 109 54,2 98 54,4
248 113 49,6 138 55,6
63 25 58,1 34 54,0
[ Strinda | 225 111 50,2 107 47,6
| strindheim | 243 100 50,0 137 56,4
216 102 51,8 128 59,3

Var Frue Menighets
31 21 70,0 25 80,6
2575 1234 51,8 1352 52,5

Til sammen 2575 skjema ble utlevert, fordelt pa 13 enheter. Malgruppen bestar hovedsakelig av
hjelpetrengende eldre (jamfgr tabell 3 og 6). Det var lagt stor vekt pa a gi forhandsinformasjon til
enhetslederne og ansatte, slik at de lettere kunne bidra til & motivere brukerne til a delta i
undersgkelsen. Likevel viser tilbakemeldinger fra bade brukere og pargrende at noen opplever at
undersgkelsen blir for vanskelig og av den grunn unnlater a svare. Det har ogsa kommet
tilbakemeldinger pr. telefon fra brukere som forteller at ettersom de har sa lite hjelp, har de lite
grunnlag for a svare pa spgrsmalene, dette gjaldt serlig for brukere som bare har hjelp annenhver
uke, bl.a. til medisindosering.

Som vi ser i tabellen over varierer svarprosenten fra 43,3 til 80,6 %. Svarprosent totalt i er 52,5 %.
Valentinlyst og Heimdal hjemmetjeneste, og Var Frue Menighets aldersboliger har den stgrste
gkningen fra 2011. Fem enheter har lavere svarprosent i arets undersgkelse sammenlignet med
2011; Nidarvoll og Bergheim hjemmetjeneste har stgrst nedgang. For Byasen, Strinda og Spongdal
hjemmetjenester var nedgangen noe mindre.
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2.3 Opplysninger om brukerne som har svart

Tabell 2: Kjgnnsfordeling

1 antan__ | Prosent | _Antall | Prosent |

426 35,8 299 37,4
765 64,2 834 62,6
Totalt* 1191 100,0 1333 100,0

*19 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Ogsa i 2013 er andelen kvinner som har svart, mye stgrre enn andelen menn. Sammenlignet med
2011 er det ferre menn som har besvart undersgkelsen 1 2013 (299 mot 426), men forskjellen utgjgr
bare 1,6 prosentpoeng.

Tabell 3: Aldersfordeling

Aldersfordeling pLo k] 2013
1 antal | Prosent | Antall | Prosent |
0

Yngre enn 20 ar 1 0,1 0

20-39 ar 33 2,8 34 2,7
40 -59 ar 106 8,9 104 8,1
60— 79 ar 325 27,4 392 30,6
80 ar og eldre 720 60,8 749 58,6
Totalt* 1185 100,0 1279 100,0
* 73 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Da antallet informanter er ulikt fra 2011 til 2013, ma en se pa prosentfordeling nar en
sammenligner. Fordeling 1 aldersgrupper er tilnermet lik for 2011 og 2013, men som en ser av
tabellen er andelen av de mellom 60 og 79 ar som har svart i 2013 noe hgyere (3,2 prosentpoeng) i
forhold til 2011. For informanter som er 80 ar eller eldre, er andelen noe lavere (2,2 prosentpoeng) i
2013.

Tabell 4: Bostatus

2011 2013
1l anmtan__ | Prosent | _Antall | Prosent |

836 70,7 896 70,4
347 29,3 376 29,6
Totalt* 1183 100 1272 100

*8(0 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Av tabellen over ser vi at andelen som bor alene er omtrent uforandret siden 2011.
Tabell 5: Hvor lenge har du hatt hjelp fra hjemmetjenesten?
hjemmetjenesten?
| pntal | Prosent | Antall | Prosent |
- 52

4,0

- - 303 23,5
Over 1 ar - . 936 72,5
Totalt* - - 1291 100,0

* 61 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet
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Dette spgrsmalet er ikke blitt stilt i tidligere undersgkelser. Resultatet viser at hovedtyngden av
informantene (72,5 %) har hatt hjelp fra hjemmetjenesten i mer enn ett ar, mens bare en mindre
andel av de som har besvart har hatt hjelp i mindre enn en maned (4 %).

Tabell 6: Mengde hjelp fra hjemmetjenesten (hyppighet)

e S
hjemmetjenesten

1 antan | Prosent | Antall | Prosent |
99 8,5 119 9,3

196 16,9 218 17,1
To - tre ganger pr. uke 87 7,5 118 9,3
En gang pr. dag 200 17,3 230 18,0
To eller flere ganger daglig 576 49,7 590 46,3
Totalt* 1158 100 1275 100

*77 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013
Spgrreskjema har en svakhet ved at de som mottar tjenester 4-6 g /u mangler ngyaktig svarkategori.

For a fa et bilde av informantenes kontakt med hjemmetjenesten, ble de spurt om hvor ofte de
mottok tjenester. Pa bakgrunn av disse opplysningene ser en at de som har svart har relativt mye
kontakt med tjenesteutgverne og derav har godt grunnlag for a uttale seg. Rundt 46 % av
respondentene i 2013 har hjelp to eller flere ganger daglig, 1 2011 var andelen 50 %.

Spgrsmalene om informantene har regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen sen kveld og/eller
tidlig morgen (etter 22:30 eller for 07:30), er ogsa ny i arets undersgkelse. Som tabell 7 og 8 viser,
er det bare en liten andel som oppgir at de har fast hjelp til & legge seg eller sta opp. For begge
spgrsmal var det imidlertid en del som ikke hadde svart (hhv. 11 og 14 %).

Tabell 7: Har du regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen pa kvelden, etter kl.22:30?

P I R
etter kl.22:30?
1 antan___| Prosent | Antall | Prosent |
- 79 6,5
- - 1135 93,5

Totalt* - - 1214 100,0
*138 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet

Tabell 8: Har du regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen om morgenen, fgr kl.07:307?

Hjelp fra Trygghetspatruljen for 2011 2013
kl.07:30?

-l antan | Prosent | _Antall | Prosent |
a0 - : 52

4,4

[Nei 00 : - 1126 95,6
- - 1178 100,0

*174 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet

2.4 Antall hjelpere til hver bruker

Det er en kontinuerlig utfordring for hjemmetjenesten a tilstrebe faerrest mulig hjelpere pr. bruker.
Fra og med 2010 har dette vert et eget punkt i enhetsavtalen (tidligere lederavtalen) for lederne i
hjemmetjenesten. Dette for a sikre malet om kvalitetsutvikling i tjenesten.
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Brukere som har et stort hjelpebehov har ofte hjelp flere ganger pr. dggn. Faktorer som bidrar til at
det blir mange forskjellige hjelpere hos brukerne er at de fleste ansatte i hjemmetjenesten gar i
turnus, mange jobber deltid og at det er behov for ulik kompetanse overfor brukerne. Se for gvrig
Formannskapssak fra 2012; ”Kvalitetsmdl for kontinuitet og forutsigbarhet i hjemmetjenestens
tjenesteyting” (referanse nr 6), som har fokus pa antall hjelpere og hva som kan gjgres for a fa
minimalisere tallet.

Tabell 9: Antall forskjellige hjelpere i forhold til hyppighet.
Antall ganger hjelp pr. uke. i Igpet av de siste to ukene (Krysstabell med antall for 2013 i kategorier)

Annenhver | Engangpr. | To-tre To eller
uke eller uke ganger flere
mindre pr. uke ganger
pr. dag
111

Antall 1-3 64

23 16 10 224

forskjellige hjelpere
hjelpere 4-6 0 0 57 59 84 200
de to siste hjelpere
uker- 7-9 0 0 0 41 57 98
Kategorisert hjelpere
10-12 0 0 0 66 167 233
hjelpere
13-15 0 0 0 23 65 88
hjelpere
Over 15 0 0 0 0 111 111
hjelpere
Totalt* 64 111 80 205 494 954

*398 personer (29,4 %) er unntatt krysstabuleringen pga manglende utfylling.

Tallene er framkommet ved a kategorisere brukernes anslatte antall som er utfylt pa spgrreskjema
side 1. Som forventet har brukere som har hjelp to eller flere ganger pr. dag, flest antall forskjellige
hjelpere. S& mange som 69 % av brukerne (343 personer) som har hjelp to eller flere ganger pr.
dag, oppgir at de har hatt 10 eller flere hjelpere de to siste ukene. 111 av disse (32 %) sier de har
hatt hjelp av flere enn 15 forskjellige hjelpere i Igpet av de siste to ukene (jamfgr tabell 9).

2.5 Hvem har fylt ut spgrreskjema

Tabell 10: Hvem har fylt ut spgrreskjema

Hvem har fylt ut spgrreskjema | 2011 | 2013 |
531 44,0 584 44,5

Jeg, sammen med pargrende 460 38,2 431 32,9
En av mine pargrende 102 8,5 117 8,9
Jeg, sammen med en av de ansatte 112 9,3 179 13,7
Totalt* 1205 100,0 1311 100,0
*41 personer hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

For noen brukere kan det vaere vanskelig a fylle ut skjema pa egen hand, disse ble oppfordret til & fa
bistand til utfylling av sine pargrende eller andre. 55,5 % av brukerne har fatt en eller annen form
for bistand til & delta i undersgkelsen.
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3 DELTAKELSE I ANSATTEUNDERSQOKELSEN

3.1 Hvilke ansatte omfatter undersgkelsen

I tillegg til a fa kjennskap til brukernes synspunkt, gnsket radmannen & fa et ansatteperspektiv pa
tjienestene. Alle ansatte i hjemmetjenesten med direkte brukerkontakt, fikk uavhengig av
stillingsandel og tilsettingsforhold, anledning til a delta i undersgkelsen. Spgrsmalene var relatert til
de samme tema som brukerne fikk spgrsmal om. I tillegg ble de bedt om a vurdere egen kompetanse
og svare pa spgrsmal vedrgrende samarbeid med relevante samarbeidspartnere (se spgrreskjema,
vedlegg 2). Nytt av aret var at ansatte besvarte undersgkelsen elektronisk, via sin kommunale eller
private e-postadresse. Enheten skaffet til veie adresselister (e-postadresser) til sine ansatte, disse ble
sendt til Esikt, som sgrget for utsendelse av undersgkelsen.

3.2 Hvor mange ansatte har svart pa spgrreskjema

Tabell 11: Antall svar fra ansatte

Utleverte Svar i % | Utsendte Svar i %
skjema skjema
49 40 62 42

41 29 70,7 59 36 61,0
52 38 73,1 81 52 64,2
55 31 56,4 57 23 40,4
35 22 62,9 61 28 45,9
43 40 93,0 61 40 65,6
48 40 83,3 46 e 69,6
61 33 54,1 56 31 55,4
19 17 89,5 25 21 84,0
48 40 83,3 49 28 57,1
40 34 85,0 62 32 51,6
43 25 58,1 67 49 73,1

aldersboliger 9 9 100 7 7 100
543 398 73,3 693 421 60,8

12013 ble det utsendt til sammen 693 skjema fordelt pa 13 enheter (150 flere enn i 2011). Som
tabellen over viser, varierer svarprosenten fra 40,4 til 100,0 %. Det er totalt 60,8 % av de ansatte
som har svart — 421 av 693 ansatte, en nedgang fra 2011 tilsvarende 12,5 prosentpoeng.

Antall ansatte er et tall for antall personer, til forskjell fra antall arsverk og antall stillinger.
Denne begrepsavklaringen er det viktig & ha med i den videre lesning.
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3.3 Bakgrunnsopplysninger om ansatte som har svart

Ansatte ble bedt om & opplyse fglgende bakgrunnsopplysninger; utdanning, tilsettingsforhold,
antall ar tilsatt i kommunen, arbeidsmengde de siste fire ukene og primeerkontaktfunksjon.
Resultatet presenteres i tabellene pa de tre neste sidene.

Utdanning

Tabell 12: Informantenes utdanning

2011 2013
-l antan__ | Prosent | _Antall | Prosent |
Ettarig utdanning og/eller fagbrev 125 31,8 109 25,9

3-arig helse-/sosialfaglig utdanning 174 44,3 199 47,3

Helse-/SOflaIfagllg utdanning a1 10,4 56 13,3

utover 3 ar

Uten helsefaglig utdanning 53 13,5 57 13,5
393 100,0 421 100,0

*alle ansatte som deltok i undersgkelsen hadde fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Pa spgrsmal om hvilken utdanning de ansatte har, var det fire svaralternativ, jamfgr tabell 12.

Den stgrste forskjellen mellom 2011 og 2013 er at blant de som har besvart undersgkelsen i 2013 er
andelen ansatte med tre ar utdanning eller mer gkt, mens andelen med ettarig utdanning /fagbrev er
redusert. Andelen ansatte uten helsefaglig utdanning som har besvart, er uforandret.

Tilsettingsforhold i kommunen
Tabell 13: Tilsettingsforhold

Tilsettingsforhold om0 2013
- antan | Prosent | _Antall | Prosent |

332 92,7 378 90,0
Vikar/midlertidig tilsatt 26 7,3 42 10,0
358 100,0 420 100,0

*1 ansatt hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

De aller fleste som har svart pa undersgkelsen, er fast tilsatt i kommunen. Dette er en noe lavere
andel sammenlignet med 2011. Andelen vikarer/midlertidig tilsatt har gkt med 2,7 prosentpoeng.

Tabell 14: Heltid - deltid

Heltid — deltid 2011 2013 |

1 antan__ | Prosent | _Antall | Prosent |

Jobber hel stilling 74 45,7 209 50,2
Jobber deltid 88 54,3 207 49,8

Totalt* 162 100,0 416 100,0
*5 ansatte hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Svaret pa dette spgrsmalet angir ikke hvilken stillingsandel informanten har, kun om han er tilsatt i
hel- eller deltidsstilling. Sammenlignet med 2011 er det en stgrre andel av informantene i 2013 som
oppgir at de jobber i hel stilling, men her ma en ta med i betraktningen at andelen som ikke besvarte
dette spgrsmalet i 2011 var betydelig hgyere : 236 ansatte, dvs.52 %. (Referanse 3, tabell 12).
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Tabell 15: Arbeidstid

Turnus eller dagarbeidstid p Lok “
1 antan__| Prosent | Antall | Prosent |

Jobber i turnus 116 89,9 372 89,9
Dagarbeidstid 13 10,1 42 10,1
Totalt* 129 100,0 414 100,0
*7 ansatte hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Som en kan lese av tabell 15 er det prosentmessig er ingen endring fra 2011. Da var det imidlertid
67,6 % (269 av 398 ansatte) som ikke hadde gitt noen opplysninger pa dette spgrsmalet i 2011.

Antall ar tilsatt i kommunen

Pa spgrsmal om hvor mange ar informanten hadde veert tilsatt i kommunen ble det benyttet et apent
felt der antall ar kunne fylles inn. I tabell 16 har vi gruppert svarene i seks kategorier.

Tabell 16: Antall ar tilsatt i kommunen

Antallor ansattikommunen | 2o | a3
I S T I S =T T

To ar eller mindre 85 23,2 104 24,9
74 20,2 84 20,1
6-—8ar 47 12,8 57 13,7
9-11ar 36 9,8 36 8,6
12-14 ar 20 5,5 36 8,6
15 ar eller mer 104 28,4 100 24,1

Totalt* 366 100,0 417 100,0
*4 ansatte hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Av de informantene som har svart, har hver tredje arbeidstaker (32,7 %) veart ansatt i kommunen i
12 ar eller mer. Andelen som har kortest ansettelsestid (to ar eller mindre) er noe hgyere i 2013
sammenlignet med 2011, forskjellen utgjor 1,7 prosentpoeng.

Arbeidsmengde de siste fire uker

I stedet for a spgrre om stillingsandel, ble informantene bedt om a krysse av for hvor mange timer
de har jobbet de siste fire ukene. Sammen med antall ar den ansatte har veert tilsatt i kommunen
(tabell 16), vil opplysningene i tabell 17gi oss et bilde pa hvor mye kontakt informanten har med
tjenestestedet.

Tabell 17: Arbeidsmengde de siste fire ukene

Amtaltimer st & uker vl | prosemt | Al | prosert |

1-22 timer (12— 15 % still.) 18 4,6 39 9,4
23 —43 timer (16 — 30 % still.) 37 9,5 38 9,2
44 — 71 timer (31 —-50 % still.) 36 9,3 33 8,0
72 —93 timer (51— 65 % still.) 29 7,5 24 5,8
94 — 114 timer (66 — 80 % still.) 73 18,8 50 12,1
Over 115 timer (81 —100 % still.) 196 50,4 229 55,5
Totalt* 389 100,0 413 100,0
*8 ansatte hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013
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Tabell 17 viser at ogsa for 2013 hadde ca. % av informantene (303 personer) jobbet mer enn 71
timer (tilsvarer halv stilling) siste fire uker. 84 % av disse (229 personer) hadde jobbet mer enn 115
timer (tilsvarende 81 % stilling eller mer). I 2011 var denne andelen 50,4 % (196 av 389 personer).
Det er en stgrre andel av de spurte i 2013 som i Igpet av de siste fire uker oppgir a ha jobbet under
23 timer (9,4 %). 12011 var denne andelen 4,6 %.

Primaerkontaktfunksjon

Hjemmetjenesten har hatt fokus pa at alle brukere skal ha en primarkontakt/kontaktperson.
Primarkontakter har en definert funksjon overfor bruker. Ansatte kan vare primarkontakt for en
eller flere brukere, men enkelte ansatte for eksempel de med liten stillingsandel, vikarer m.v., har
ikke denne funksjonen. Tabell 18 viser hvor mange ansatte blant de spurte som faktisk er oppnevnt
som prim&rkontakt.

Tabell 18: Primaerkontaktfunksjon for bruker(e)

Primaerkontakt for en/flerebrukere | 2011 | 2013 |

271 69,0 273 66,7
[Nt 000 122 31,0 136 33,3
393 100,0 409 100,0

*12 ansatte hadde ikke fylt ut dette spgrsmalet i 2013

Andelen av informantene som hadde funksjon som prim@rkontakt overfor en eller flere brukere i
2013 er noe lavere enn i 2011, forskjellen utgjgr 2,3 prosentpoeng. Bade i brukerundersgkelsen og
ansatteundersgkelsen under tema Tjenestekvalitet har vi spgrsmal om hvordan
primarkontaktordningen fungerer. Svarene finnes i tabell 19 og 22 (hhv spgrsmal 19 og 32).
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4 RESULTATER FRA BRUKERUNDERS@KELSEN

I dette kapitlet presenteres svarene fra brukerne. Resultatene blir gjengitt i tabeller og figurer, og
sammenlignet med resultatet i 2011 der det er mulig. Svarfordelingen pa de 29 enkeltspgrsmalene
blir gjengitt i prosent. Videre gjengis gjennomsnittstall for hvert enkeltspgrsmal samt
gjennomsnittsscore for temaomradene.

Pa siste side hadde skjema to felt for kommentarer, henholdsvis spgrsmal 30; ”Hva er dine
behov/gnsker hvis du skal delta pa flere aktiviteter enn i dag” og 1. ”Andre kommentarer til
hjemmetjenesten”. Svarene pa spgrsmal 30 kommenteres under tema "Aktivitets- og kulturtilbud”,
mens svarene i det siste apne feltet sammenfattes i punkt 4.3.

Tallene i tabeller som inneholder gjennomsnittsscore, framkommer etter at svaralternativene er
omkodet til fglgende tallverdier: ”Helt uenig” = 1, ’2” =2, 73”7 =3, 74”7 =4, ’5” =5 og
"Helt enig” = 6. ”Uaktuelt/vet ikke” er holdt utenfor. Gjennomsnittsverdiene i tabellene kan i
prinsippet variere fra 1 til 6. Stigende gjennomsnittsverdi betyr gkende grad av enighet.
Gjennomsnittstallene ma leses i sammenheng med svarfordelingen, da viktige nyanser kan skjule
seg bak den forenkling ett enkelt tall gir.

4.1 Brukernes svar pa spgrsmalene 1 - 29

Prosentvis svarfordeling pa alle spgrsmalene

Tabell 19: Svarfordeling i prosent for alle sp¢rsm5|ene antall svar og gjennomsnittscore

Helt Helt Uaktuelt/ | Sum Score
uenig enig vet ikke % 2013

1. Jeg har fatt sa 7,6 100 1272 4,8 4,7
mye

informasjon om

hjemme-

tjenesten som

jeg trenger

2. Jeg vet godt 7,3 4,3 5,9 8,2 13,6 52,1 8,7 100 1268 4,9 4,8
hvor jeg kan ta

kontakt for mer

informasjon om

hjemme-

tjenesten

3. Service- 10,8 4,7 9,3 11,3 7,7 27,7 28,5 100 1223 4,2 4,2
erklaeringen

(brosjyren) fra

hjemme-

tjenesten er

nyttig for meg

4. Jeg vet hvem 19,2 3,7 3,6 3,4 58 49,0 15,4 100 1266 4,4 4,1
som er min

kontaktperson

(primaerkontakt)

i hjemme-

tjenesten
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Uaktuelt /
vet ikke

Antall
svar
2013

5. Jeg far god
informasjon av
de ansatte i
hjemme-
tjenesten om
andre typer
tjenester fra
kommunen

6. Jeg syns de
ansatte opptrer
heflig overfor
meg

7. Jeg syns de
ansatte gir meg
hjelp pa en
respektfull mate

8. Jeg syns det
er lett a fa
kontakt med
den jeg har
behov for i
hjemme-
tjenesten pr.
telefon

9. Jeg syns at de
ansatte er
fleksible overfor
meg nar jeg
trenger det

10. Jeg er
forngyd med
tidspunktet for
nar jeg far
bistand til a sta
opp

1,7

8,5

100

100

1302

1288

5,4

51

11. Jeger
forngyd med
tidspunktet for
nar jeg far
bistand til a
legge meg

12. Jeg er trygg
pa at opp-
fglgingen vi har
blitt enige om,
blir giennomfgrt
som planlagt

13. Jeger
forngyd med
oppfelgingen
jeg fikk fra
hjemme-
tjenesten etter
sykehusinn-
leggelse

3,7

3,2

5,8

8,5

13,6

43,3

21,9

100

1195

5,0




Uaktuelt / Antall | Score | Score
vet ikke % svar 2013 2011
2013

14. Jeg vet 2,6 3,5 63 139 628 6,6 100 1269 5,3 5,2

hvilken hjelp jeg
skal fa fra
hjemme-
tjenesten

15. Jeg vet nar
pa dggnet jeg
skal fa hjelp fra
hjemme-
tjenesten

16. Jeg far 12,9 3,3 100 1260 4,2
beskjed hvis

hjelpen uteblir,

eller at hjelpen

blir forskjgvet i

forhold til avtalt

tid

17. Jeg opplever
at de ansatte
kjenner meg og
min situasjon
godt nok til a
utfgre hjelpen
jeg far

18. Jeg opplever 16,8 7,2 100 1269 5,0
at de ansatte

har tilstrekkelig

fagkunnskap til

a utfgre hjelpen

jeg far

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

20. Jeg opplever 17,7 4,1 100 1291 5,3
at de ansatte

bryr seg om
meg

21. Jeg opplever
at de ansatte
rydder etter
utfgrt oppdrag

22. Jeg opplever 0,5 2,2 6,5 15,6 3,7 100 1300 5,5
at jeg og de

ansatte kommer

godt overens

23. Jeg opplever
at det er godt
samarbeid
mellom mine
pargrende og de
ansatte
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Helt Helt Uaktuelt / Sum Antall | Score | Score

uenig enig vet ikke svar 2013 | 2011
2013

5,1

24. Jeg opplever 13,5 44,9 1271 51

at samarbeidet

mellom de

ansatte innad i

hjemme-

tjenesten

fungerer godt

25. Jeg opplever 3,6 2,0 4,3 5,4 12,0 35,6 37,1 100 1263 5,0 4,8
at samarbeidet

mellom

hjemme-

tjenesten og

fastlegen min

fungerer godt

26. Samlet sett 2,5 1,4 3,7 9,9 18,4 62,6 1,5 100 1291 5,3 5,3
er jeg forngyd

med hjelpen jeg

far fra hjemme-

tjenesten

27. Jeg har fatt 17,6 4,5 5,6 8,1 10,8 23,1 30,4 100 1234 3,9 3,8

god informasjon
fra hjemme-
tjenesten om
mulige
aktivitets- og
kulturtilbud

28. Jeg har fatt 19,5 4,6 5,1 7,8 7,9 18,9 36,2 100 1224 3,6 3,5
god informasjon

om muligheter

for

fglge/transport

til aktivitets- og

kulturtilbud

29. Jeg har 9,5 3,9 4,1 7,0 9,2 33,6 32,8 100 1215 4,5 -
mulighet til &

delta i ulike

aktivitets- og

kulturtilbud i

den grad jeg

selv gnsker det

Tabell 19 viser svarfordeling i prosent for hvert enkelt spgrsmal. De to kolonnene helt til hgyre
viser gjennomsnittscore for 2013 og 2011. Spgrsmal 10,11, 13 og 29 er nye i 2013 og det finnes
ikke sammenligningstall fra tidligere undersgkelser. Spgrsmal 4,15 og 27 er omformulert i 2013,
men taler likevel & bli sammenlignet med resultatet fra 2011.

Det er et gjennomgaende trekk for undersgkelsen i 2013, at de fleste spgrsmal er gitt hgyere eller lik
score sammenlignet med 2011. Kun to spgrsmal, 6 og 7, om ansattes atferd i mgte med bruker
(hgflighet og respekt) er gitt noe lavere score i arets undersgkelse (differanse pa 0,1). Omtrent alle
som har deltatt i undersgkelsen har besvart disse to spgrsmal, og en kan derfor legge til grunn at
brukernes opplevelse er at ansatte i hjemmetjenesten opptrer hgflig og yter hjelp pa en respektfull
mate. Dette understgttes av spgrsmal 20 som gjenspeiler brukernes opplevelse av om de ansatte
synes a bry seg om dem (96 % har svart og snittscoren er 5,3). Spgrsmal 22 om a komme overens
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(96 % har svart og snittscoren er 5,5), samt helhetsinntrykket, spgrsmal 26, der hele 98,5 % av
brukerne har svart og snittscoren er 5.3.
Hvert enkelt tema blir omtalt sammen med den grafiske fremstillingen i pkt 4.2.

Tilsvarende spgrsmal som i tabellen over ble ogsa stilt til de ansatte. Svarene fremstilles i
rapportens punkt 5.2.

4.2 Grafisk framstilling med gjennomsnittscorer fra 2011 og 2013

Informasjon

Figur 1: Informasjon

6,0
5,5
5,0
4,5 -
4,0 -
3,5 -
3,0 -
2,5 -
2,0 -
1,5
1,0 -

1. Jeg har fattsd mye 2. Jegvet godt hvor 3. Serviceerkleringen 4. Jeg vet hvem som 5. Jeg far god
informasjon om jeg kan ta kontakt for (brosjyren) fra er min kontaktperson  informasjon av de
hjemmetjenesten som mer informasjon om hjemmetjenesten er  (primaerkontakt) i ansatte i
jeg trenger hjemmetjenesten nyttig for meg hjemmetjenesten hjemmetjenesten om
andre typer tjenester
fra kommunen

m2011 w2013

Innen tema informasjon, stilte vi fem spgrsmal. Samlet sett er brukerne som deltok i arets
undersgkelse noe mer forngyd sammenlignet med 2011 (4,5 mot 4,4 1 2011, jamfgr tabell 20). For
spgrsmal 1 og 2 var det godt over 90 % av de spurte som hadde svart, derved kan en legge til grunn
at den informasjon som blir gitt om hjemmetjenesten og at flere vet hvor de kan ta kontakt for mer
informasjon, er representativt.

Den stgrste forskjellen fra 2011 er at 1 2013 er det flere av brukerne som har svart at de vet hvem
deres kontaktperson er (godt under 10 % av de spurte svarte uaktuelt/vet ikke), forskjellen fra 2011
er pa 0,3 (jamfor tabell 19). For spgrsmal 3, om serviceerkleringens nytte, er det ingen endring fra
2011. Her var det imidlertid nesten en tredjedel av de spurte som svarte “uaktuelt/vet ikke”.
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Serviceinnstilling

Figur 2: Serviceinnstilling
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Tema serviceinnstilling bestod av fire spgrsmal. Samlet sett er det ingen endring fra 2011, og
brukerne er gjennomgaende godt forngyd med de ansattes serviceinnstilling. Spgrsmalene angaende
hgflighet og respekt er besvart av omtrent alle de spurte og er ogsa i ar gitt en meget hgy score.
Svarene pa spgrsmal 8 kan tyde pa at det har blitt enklere for brukeren a fa kontakt med
hjemmetjenesten pr. telefon, sammenlignet med 2011 (differanse 0,2 jamfgr tabell 19), her er det
imidlertid 19,8 % som har svart "uaktuelt/vet ikke”.

Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Figur 3: Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet
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Spgrsmal 10 - 13 utgjorde tema brukermedvirkning/pavirkningsmulighet. Gjennomsnittsscore for
2013 ligger pa 5,0. Her er det gjort flere endringer fra undersgkelsen i 2011; bade spgrsmal 10, 11
og 13 er ikke blitt stilt tidligere, sammenligning med 2011 er derfor ikke mulig.

Pa spgrsmal 10 og 11 sier brukerne seg forholdsvis forngyd med tidspunktet de far bistand til a sta
opp (snittscore 4,6) og til a legge seg (snittscore 4,8). Her er det imidlertid en stor andel om svarte
“uaktuelt/vet ikke” (henholdsvis 60 og 72 % av de spurte). Ettersom det ikke er skilt mellom disse
svaralternativene, kan en ikke med sikkerhet vite hvor mange dette spgrsmalet er uaktuelt for. Men
ut fra tabell 6 (se side 10) er det rimelig & anta at den andelen er stor; 36 % av brukerne (465) som
har besvart undersgkelsen, har hjelp sjeldnere enn en gang om dagen.

Pa spgrsmal 12, om brukerne er trygge pa at planlagt oppfglging blir gjennomfgrt iht. det man pa
forhand var blitt enige om, er det ingen endring fra 2011. Her var det 21,9 % som hadde valgt
svaralternativ “uaktuelt/vet ikke”.

Spgrsmal 13 vedrgrende oppfelging etter sykehusinnleggelse, er nytt i 2013. Det er gitt en hgy
score (snittscore 5,2). Hjemmetjenesten har satt slik oppfglging i system, og en hgy score kan vare
et resultat av denne satsingen (referanse nr.7). Spgrsmalet skulle bare besvares av de som hadde
hatt sykehusinnleggelse siste 12 mnd. Det er totalt 764 respondenter som ikke har svart eller
benyttet "uaktuelt/vet ikke”- svaralternativet.

Forutsigbarhet

Figur 4: Forutsigbarhet
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hjemmetjenesten hjelp fra hjemmetjenesten eller at hjelpen blir forskjgvet/forsinket
i forhold til avtalt tid

m2011 w2013

Tema forutsigbarhet, spgrsmal 14, 15 og 16, viser omtrent samme resultat som i 2011 (differanse
0,1 jamfgr tabell 20). Rundt ni av ti brukere hadde besvart spgrsmalene om forutsigbarhet; brukerne
av hjemmetjenesten opplever altsa en mer forutsigbar tjeneste, sammenlignet med 2011. Pa
spgrsmal 15; “Jeg vet nar pa dagen jeg skal fa hjelp” ser vi at den positive utviklingen fra 2011
forsetter, med en score pa 5,2 utgjgr dette en differanse fra 2011 pa 0,3 (jamfor tabell 19).
Enhetene/tjenesten ser imidlertid ut for fortsatt a ha forbedringsmuligheter nar det gjelder a gi
brukerne beskjed ved forsinkelser (spgrsmal 16).
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Tjenestekvalitet
Figur 5: Tjenestekvalitet
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Tema tjenestekvalitet hadde fem spgrsmal. Her er tendensen at det samlet sett er hgy score bade i
2011 og 2013 (5,0 jamfgr tabell 20). For spgrsmal 19 og 21 er noen flere som har svart
“uaktuelt/vet ikke” (mellom 17 og 20 %) sammenlignet med spgrsmal 17,18 og 20 — hvor denne
gruppen ligger mellom 4 og 7 %). Det grunn til & anta at brukene er godt forngyd med kvaliteten pa
tjenestene som hjemmetjenesten yter. Kontaktpersonordningen er det omradet med lavest score, her
var det imidlertid 20% som ikke hadde besvart spgrsmalet.

Samhandling
Figur 6: Samhandling
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Resultatene pa spgrsmal 22 — 25 utgjgr tema samhandling. Her er tendensen at brukerne scorer likt
eller bedre sammenlignet med 2011; for samhandling samlet sett er differansen 0,2 fra 2011 (jamfgr
tabell 20). En ser av tabell 3 og 4 at hele 70 % av de som besvarte undersgkelsen oppgir at de bor
alene og svart mange er 80 ar eller eldre. Spesielt positivt er det derfor at ansattes samarbeid med
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bade pargrende og fastlege er gitt en snittscore som ligger 0,2 bedre enn i 2011 (jamfgr tabell 19).
Her ma en imidlertid ta med i betraktningen at bade pa spgrsmal 23, 24 og 25 var det en forholdsvis
stor andel som hadde valgt svaralternativ “uaktuelt/vet ikke” (henholdsvis 31, 25 og 37 %). Hva
dette er et uttrykk for, vet en ikke sikkert. Det kan vere at en del ikke har pargrende, at det ikke er
behov for eller aktuelt at hjemmetjenesten har et samarbeid med disse. For en del brukere kan det
ogsa veare slik at det ikke er behov for eller aktuelt at hjemmesykepleien har kontakt med brukers
fastlege. Like fullt er utviklingen pa spgrsmal 25 sterk, med gkning pa 0,1fra 2009 til

2011 (referanse 3), og videre gkning med 0,2 her. Dette kan tolkes som at satsingen pa samarbeid
med fastlege 1 HPH arbeidet gir resultater.

Aktivitets- og kulturtilbud
Figur 7: Aktivitets- og kulturtilbud
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I arets undersgkelse har vi valgt ut fire spgrsmal for a fa belyst brukerens synspunkt pa aktivitets-
og kulturtilbudet, hvorav to er helt nye (spgrsmal 29 og 30). Med bakgrunn i endringene kan det
ikke gjgres sammenligninger med 2011 for dette tema. Tre spgrsmal (27-29) er formulert som
pastander, mens spgrsmal 30 er apent. Bade spgrsmal 27 og 28 er i arets undersgkelse omtrent likt
med resultatet i 2011 (differanse pa 0,1), og er fortsatt de omrader med lavest score i hele
undersgkelsen (jamfgr tabell 19). Det er ogsa verdt a merke seg at det var en forholdsvis stor andel
av de spurte som hadde valgt svaralternativ "uaktuelt/vet ikke” pa spgrsmal 27-29 (henholdsvis 30,
36 0g 33 %).

Pa spgrsmal 30, der informantene ved hjelp av stikkord fritt kunne beskrive sitt evt. behov/gnsker
hvis de skulle delta pa flere aktiviteter enn i dag, var det kun 127 av 1352 brukere (i underkant av
10 %) som benyttet denne muligheten. De fleste kommentarene understgtter/utfyller svarene pa de
foregdende spgrsmalene. Felles for de som hadde beskrevet sine behov/gnsker mer spesifikt, var at
de hadde fokus pa aktiviteter utenfor eget hjem. Svarene er systematisert og gruppert i fire
kategorier.

Side 24



Fglgende kategorier nevnes hyppigst (se ogsa utvidet liste i vedlegg 4):
(Tallet i parentes er antall brukere som har skrevet dette)
e Aktivisering sammen med andre samt 8 komme ut pa egen hand til noe en er
interessert 1 (56)
e Transport/fglge til personlig hobby/interesse, generelt det 8 komme seg ut av egen
leilighet, fa stgrre radius/mobilitet (34)
e  (nsker informasjon om tilbud og om ulike valgmuligheter (21)
e Dagsenter eller lignende type fellesaktiviteter i neromradet som foreninger og lag,
samt innendgrsaktiviteter, som bl.a. teater og bad (11)

Det var imidlertid ogsa noen som hadde skrevet at de ikke kan delta pa grunn av helsetilstand (bl.a.
sansetap, manglende fgrlighet) samt "har ingen behov”, mens andre igjen papekte at de syns de har
det greit slik de har det.

Spersmal 26; Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten har ogsa i 2013 et hgyt score (5,3), jamfgr
tabell 20 og figur 8.

Tabell 20: Alle tema fremstilt i indekser etter arstall

2011 2013
0,1

Informasjon 4,4 4,5
Serviceinnstilling 5,2 5,2 0,0
Brukermedvirkning Pavirkningsmulighet™ % 5,0 -
Forutsigbarhet 4,8 4,9 0,1
Tjenestekvalitet 5,0 5,0 0,0
Samhandling 5,1 5,3 0,2
Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten 5,3 5,3 0,0
Aktivitets- og kulturtiloud* - 4,1 -

*Spgrsmélene i dette tema er ikke sammenlignbare med de som ble stilti 2011

Innholdet i tabell 20 er diskutert sammen med den grafiske framstillingen i figur 8.

Figur 8: Alle tema fremstilt i indekser

6,0

55
50
45
4,0 -
35 -
3,0 -
2,5 -
2,0 -
15 -
1,0 -

Informasjon Service-innstilling ~ Bruker-medvirkning Forutsigbarhet Tjenestekvalitet Samhandling Helhets-inntrykket av Aktivitets- og
Pavirknings-mulighet hjemmetjenesten kulturtiloud

m 2011 m2013

Side 25



Figur 8 viser score for hvert av de sju hovedtema samlet sett, samt Helhetsinntrykket av
hjemmetjenesten. For alle omrader som kan sammenlignes med 2011, ses en svak gkning eller ingen
endring. Samhandling har den stgrste framgangen fra 2011, med differanse pa 0,2.
Serviceinnstilling og Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten gis ogsa i 2013 et hgyt score.

4.3 Andre kommentarer fra brukerne

Siste spgrsmal var apent, her kunne brukerne kommentere tema det ikke var spurt om, i et
fritekstfelt. Av 1352 brukere benyttet 188 brukere (14 %) muligheten til & kommentere.
Kommentarene var bade av positiv og negativ karakter, og det fleste understgtter tema som allerede
var bergrt i undersgkelsen. Svarene er systematisert i seks grupper/kategorier.

(Tallet 1 parentes er antall brukere som har skrevet dette)

Fglgende kategorier nevnes hyppigst (se ogsa utvidet liste i vedlegg 5):

Generell utdyping av sin forngydhet med hjemmetjenesten (68)

Etterlyser prima&rkontakt, gnsker faste hjelpere (37)

Betydningen av kontinuitet, kommunikasjon og kompetanse (36)

Annet; bl.a. punktlighet - manglende varsling ved forsinkelser (32)

Hjelpernes serviceinnstilling — blid, hgflig, godt humgr og lignende (8)

Primerkontakt og primarkontaktordningen oppleves bra/ kontinuiteten det inneberer a ha
kjente a forholde seg til (7)
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5 RESULTATER FRA ANSATTEUNDERSQKELSEN

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

Resultatene fra ansatteundersgkelsen fremstilles bade i tabeller og figurer, disse kommenteres.

De to fgrste tabellene nedenfor (tabell 21 og 22) viser svarfordeling i prosent pa alle seks
svaralternativene. I tillegg viser de gjennomsnittsscore som framkommer etter at svaralternativene
er kodet om til fglgende tallverdier: "Helt uenig” =1, 727 =2,737=3,74" =4"5" =5 og

Helt enig” = 6. Gjennomsnittsverdiene i tabellene kan i prinsippet variere fra 1 til 6. Stigende
gjennomsnittsverdi betyr gkende grad av enighet. Kolonnene helt til hgyre viser gjennomsnittscorer
for 2013 og 2011.

5.1 Kompetanse

Tabell 21: Vurdering av egen kompetanse - svarfordeling i prosent og gjennomsnittscore

Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum
uenig enig | %
1. Jeg har god kunr.15kap om 0,5 14 60 00 419 48 49
kosthold og ernzering
SREESSUIE SRS (0, 05 10 74 361 548 100 418 54 55
hygiene
SRS 05 54 65 204 446 257 100 417 48 48
fallrisiko
SLMESERSIE SR o0 53 139 289 344 167 100 418 44 45
kognitiv svikt/demens

SRS 5 31 98 246 395 220 100 418 46 47
forflytning

6. Jeg er godt kjent med
muligheten for kultur- og 4,1 12,3 23,6 30,3 20,2 9,6 100 416 3,8 3,9
aktivitetstilbud til brukerne
7. Jeg ser at tjeneste-
beskrivelsen i fagsystemet
(f.eks Gerica) gjenspeiler
brukernes vedtak

8. Jeg er godt kjent med
brukernes malsetting

9. Jeg gir hjelp ut fra den
enkelte brukers malsetting
10. Jeg tar ofte selvstendige
avgjgrelser i forhold til 2,4 39 89 202 366 28,0 100 415 4,7 4,7
brukere

11. Jeg har god kunnskap om

dokumentasjon i 1,4 3,3 10,8 215 359 270 100 418 4,7 4,7
fagsystemet

12. Jeg kan veilede andre
(brukere, kolleger,
studenter)pa en god mate

258 394 270 1 ) ,

1,7 3,4 139 298 339 173 100 416 4,4 4,4

2,4 6,9 18,2 285 309 13,2 100 418 4,2 4,2

1,9 19 11,7 208 396 24,1 100 419 4,7 4,7

1,4 19 60 233 421 252 100 416 4,8 4,8
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Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum
uenig enig | %

13. Jeg drgfter ofte
avgjgrelsene jeg tar med 0,5 1,7 3,1 144 42,3 38,0 100 416 5,1 5,1
mine kolleger

14. Jeg tar ofte selvstendige
initiativ pa min arbeidsplass,
f.eks. foreslar endringer,
kommer med kursgnsker mv

33 72 179 261 27,5 179 100 418 4,2 4,1

Nar tabell 21 tolkes kan en gjerne se pa hvilke spgrsmal som far hgy eller lav score. Men
gjennomsnittstallene ma leses i sammenheng med svarfordelingen, da viktige nyanser kan skjule
seg bak den forenkling ett enkelt tall gir. I tillegg ma en ogsa vurdere hvilke spgrsmal som er av
stgrst betydning for kompetansen pa enheten. I denne kompetansekartleggingen ser vi sma endinger
fra 2011, en differanse pa 0,1 er sa liten at den er a betrakte som tiln@rmet lik. Det er imidlertid
verdt & merke seg at de ansatte ikke heller ikke i 2013 synes a vere sa godt kjent med de muligheter
som finnes for kultur - og aktivitetstilbud for brukerne (spml.6). Dette er gitt lavest score (3,8) som
er omtrent pa niva med 2011.

5.2 Kvaliteten pa tjenesten til brukerne - ansattes svar

Tabell 22:Ansattes vurdering av kvalitet pa tjenesten - svarfordeling i prosent og
gjennomsnittscore

Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum
uenig enig | %

15. Jeg gir brukerne

ngdvendig informasjon om 1,0 0,7 6,4 18,9 33,2 39,9 100 419 5,0 51
hjemmetjenesten

16. Jeg gir informasjon om

hvor brukerne kan ta

kontakt for mer 1,2 1,2 7,6 16,2 30,8 43,0 100 419 5,0 -
informasjon om hjemme-

tjenesten

17. Jeg mener var

serviceerklaering (brosjyre) 14 36 149 241 306 253 100 415 4,5 -
er nyttig for brukerne

18. Jeg gir informasjon om

hvem som er brukernes 2,9 50 10,8 12,9 30,4 38,0 100 418 4,8 4,6

primaerkontakt
19. Jeg informerer brukerne
om hvor de skal henvende

14 1,7 65 194 333 37,8 100 418 4,9 4,7
seg ved behov for andre

typer tjenester

20, Dt e it Al 07 00 00 07 122 864 100 418 58 58
overfor brukerne

20 ST L CE R 07 00 00 02 11,8 873 100 417 58 58
pa en respektfull mate

22, I eriftleliosl] @yaier 07 00 07 43 254 688 100 414 56 54
brukerne nar det trengs

23. Jeg mener brukerne far
bistand til a sta opp pa 14 7,7 203 36,6 23,7 10,3 100 418 4,0 -
tidspunktet de selv gnsker
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Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum
uenig enig | %

24. Jeg mener brukerne far
bistand til a legge seg pa
tidspunktet de selv gnsker
25. Jeg bidrar til at
brukerne far den
oppfalgingen som er
planlagt for han/henne

26. Jeg bidrar til at
brukerne far god oppfglging
av hjemmetjenesten etter
sykehusinnleggelse

27. Jeg mener brukerne vet
hvilken hjelp de skal fa fra
hjemmetjenesten

28. Jeg informerer brukerne
om tidspunkt de skal fa sin
tjeneste

29. Jeg gir beskjed hvis jeg
uteblir fra en avtale eller
hvis det blir forskyvning i tid
utover 30 minutter

30. Jeg har tilstrekkelig
kjennskap til brukernes
situasjon til a utfgre den
hjelpen jeg skal gi

31. Jeg har tilstrekkelig
fagkunnskap til & utfgre den
hjelpen jeg skal gi

32. Som primaerkontakt har
jeg et tydelig, definert
ansvar overfor brukere
(besvares av de som har slik
rolle)

33. Jeg viser omsorg for
brukerne

34. Jeg rydder etter meg
etter utfgrt oppdrag

35. Brukerne og jeg
kommer godt overens

36. Det er godt samarbeid
mellom brukernes
pargrende og meg

37. Samarbeidet angaende
brukerne fungerer godt
mellom oss ansatte

38. Jeg opplever at
samarbeidet mellom
hjemmetjenesten og
brukernes fastlege fungerer
godt

1,4

0,2

0,7

0,7

1,4

1,0

1,0

0,7

4,2

1,0

1,2

0,5

0,7

0,5

0,8

7,9

0,5

1,7

4,3

0,5

2,2

1,7

1,7

1,6

0,0

0,0

0,2

0,7

0,5

2,0

20,6

5,3

6,7

13,3

9,2

6,8

6,7

3,9

6,1

0,5

0,2

1,0

2,4

4,9

14,0

34,0

21,1

20,2

33,8

20,3

14,5

21,2

14,2

13,1

1,0

1,0

3,1

13,6

18,0

33,8

Side 29

25,8

43,4

40,6

32,1

40,8

33,2

42,2

46,0

35,6

17,7

18,0

35,3

41,6

41,0

33,8

10,3

29,5

30,0

15,7

27,8

42,4

27,2

33,5

39,4

79,9

79,6

60,0

40,9

35,2

15,5

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

418

417

416

414

414

413

415

415

312

417

412

417

413

412

399

4,1

5,0

4,9

4,4

4,8

5,0

4,8

5,0

4,9

5,7

5,7

5,5

5,2

5,0

4,4

5,3

5,1

51

4,6

5,3

51

5,8

5,8

5,5

51

5,0



Noen av spgrsmalene som er gjengitt i tabell 22 er nye eller er omformulert i 2013 (spgrsmal 16, 17,
23, 24,26, 27, og 38), og de fleste spgrsmal reflekterer spgrsmalene som ble stilt til brukerne. Svar
fra brukerne fremstilles i rapportens punkt 4.1. Som beskrevet tidligere er det viktig a se pa hvordan
svarene fordeler seg pa svaralternativene.

Tendensen blant ansatte er at for 2013 er det gitt en lavere eller lik score sammenlignet med 2011,
med unntak av spgrsmal 18, 19, 22, 30 og 36, hvor gjennomsnittscoren ligger 0,2 og 0,1 hgyere i
2013. Dette gjelder informasjon om hvem som er brukers primearkontakt (spml.18), og om hvor de
skal henvende seg om de har behov for andre typer tjenester (spml.19), at de er fleksible nar det
trengs (spml.20) og at de har tilstrekkelig kunnskap om brukernes situasjon til a utfgre den hjelpen
de skal gi (spml.30): Her er differansen fra 2011 hele 0,2 for alle nevnte spgrsmal.

5.3 Samarbeid med relevante samarbeidspartnere

For a kartlegge hvor mye ansatte i hjemmetjenesten samarbeider med andre i helsevesenet,
inneholdt undersgkelsen ti spgrsmal om dette tema (spgrsmal 39 — 48). Ansatte ble bedt om a ta
utgangspunkt i sine erfaringer de siste 12 manedene. I begrepet “samarbeidet med” legges
drgftinger/planlegging i mgter eller telefon sammen med samarbeidspartner vedrgrende bestemt(e)
brukere til grunn. Pa ni av spgrsmalene var det seks svaralternativer;

Ingen ganger — 1-5 ganger — 1-2 ganger/mnd. — 1 gang/uke — kontinuerlig — uaktuelt.

Spgrsmal 48 var apent; "Andre relevante samarbeidspartnere jeg har samarbeidet jevnlig med” .

Nedenfor kommenteres en grafisk framstilling av svarfordelingen. For a gjgre lesingen lettere er
kategorien ”Uaktuelt” ikke tatt med i grafen, det samme gjelder antall som ikke har svart, men der
denne gruppen til sammen utgjgr mer enn 10 %, blir det kommentert.

For fullstendig tallmessig grunnlag henvises det til vedlegg 8 for tabell med svarfordeling i prosent.
Gruppering av ansattes kommentarer pa spgrsmal 48; ”Andre relevante samarbeidspartnere” er

framstilt 1 vedlegg 6.

Der vi sammenligner med 2011 1 dette kapittelet, viser vi til Hovedrapport, Brukerundersgkelse
2011, Hjemmetjenesten (referanse nr 3).

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

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

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

39. ..fagleder ..

40. ..fastlegen ..

41. ..Innsatsteamet ..

M Ingen ganger M 1-5 ganger 1-2g/mnd mlgang/uke m Kontinuerlig
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Som figur 9 illustrerer, ser en at det er kun en mindre andel av ansatte som har svart at de aldri
samarbeider med fagleder om felles bruker (15,7 %), mens hele 84 % oppgir a gjgre det.

Hele 44,4 % oppgir a ha et kontinuerlig samarbeid. Dette er den stgrste endringen fra 2011, hvor
andelen da var i underkant av 40 %.

Nar det gjelder samarbeid med brukers fastlege ser en at i overkant av en fjerdedel av ansatte i
hjemmetjenesten aldri samarbeider med fastlegen om felles bruker, mens 75 % oppgir at de
samarbeider. Det er 25 % av de spurte som oppgir a ha et kontinuerlig samarbeid.

Andel ansatte som oppgir regelmessig samarbeid med kommunens Innsatsteam er som for 2011; ca.
36 % av de spurte samarbeider aldri med innsatsteam, 64 % gjgr det, men kun 10,6 % svarer at slikt

samarbeid skjer kontinuerlig.

Pa spgrsmalene 39 — 41 hadde ca 8 % svart "uaktuelt”.

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

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

0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

42. ..Helse- og velferdskontoret /bestiller-
/vedtakskontor ..

43. ..ergoterapeut ..

s4.._tysioterapeut m

M Ingen ganger M 1-5 ganger 1-2g/mnd M1gang/uke ® Kontinuerlig

I figur 10 ser vi at det er flere som samarbeider med helse- og velferdskontor (74 %), ergo - (69 %)
og fysioterapeuter (62 %) de siste 12 maneder enn de som oppgir at det aldri skjer. Andelen som
oppgir a ha et kontinuerlig samarbeid med nevnte grupper er imidlertid pa niva med 2011;
samarbeidsfrekvensen er stgrst opp mot helse- og velferdskontoret (21,5 %, en svak nedgang fra
2011), noen ferre samarbeider kontinuerlig med ergoterapeut (14,3 %, noen flere enn i 2011) og i
forhold til fysioterapeuter er andelen lavest (9,9 %).

Pa spgrsmalene 42 - 44 var det 8-10 % som hadde svart "uaktuelt”.
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Figur 11: Samarbeid med andre; spgrsmal 45, 46, 47

Jeg har samarbeidet med... om “felles” bruker
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45. ..St. Olavs Hospital .. (somatikk)

46. ..St. Olavs Hospital .. (psykiatri) m

47. .. helse og velferdssenter / helsehus ..

_ S
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Sammenlignet med 2011 er det flere ansatte i hjemmetjenesten som totalt sett oppgir & samarbeide
med St. Olavs om felles bruker, gkningen er stgrst for psykiatri (51 % 1 2013 mot 43 % 1 2011) men
ogsa for somatikk sees det en gkning (62 % i 2013 mot 59 % i 2011). Andelen som oppgir at
samarbeidet skjer kontinuerlig er omtrent pa niva med 2011 for psykiatri 8 %, mens det for
somatikk er redusert fra 14 til 10 %. Det er likevel en forholdsvis stor andel av ansatte som aldri har
samarbeidet med St. Olavs Hospital.

For spgrsmal 45 — 47 var det mellom 9 og 12 % som hadde svart "uaktuelt”.

Andre relevante samarbeidspartnere
Pa spgrsmal 48 kunne ansatte skrive inn samarbeidspartnere de hadde samarbeidet jevnlig med
utover de som var nedfelt i spgrsmal 39 — 47.

Av totalt 421 informanter var det kun 21 som hadde fylt ut feltet for ”Andre relevante
samarbeidspartnere”. Vi har gatt igjennom svarene og systematisert dem i grupper/kategorier (se
ogsa vedlegg 6).

Samarbeidspartnere som er nevnt flest ganger finner vi i fglgende grupper:
® [Egne kollegaer og kollegaer ved andre kommunale enheter (som dagsenter, dagtilbud,
legevakt, produksjonskjgkken, ressurssenteret for demens, stgttekontakt, og
trygghetspatruljen) (11)
e Apotek og helseartikkelforhandlere (6)
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5.4 Andre synspunkt/kommentarer fra ansatte

Siste spgrsmal kunne ansatte uttrykke synspunkt pa fritt grunnlag. Det er kun 10,5 % (44 av 421
ansatte) som har benyttet i fritekstfeltet for spgrsmal 49. Svarene er systematisert i grupper/
kategorier (jamfgr vedlegg 7) og de kommentarene som forekommer hyppigst, er:

e Maten den lokale ledelsen blir utgvd pa; samt organisering av oppgaver, for store
arbeidslister, manglende kompetanse og sviktende utstyr (PDA) (12)

®  Opplevd tidspress (12)

e Ikke grunnlag for a svare, for eksempel veert ansatt kort tid, liten stillingsandel eller roller
som ikke innebar primarkontaktfunksjon (10)
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6 BRUKER- OG ANSATTEPERSPEKTIV PA TJENESTEN

Denne undersgkelsen omfatter bade brukerne og ansatte i hjemmetjenesteenhetene i Trondheim
kommune. Spgrsmalene som gjelder kvaliteten pa tjenesten er delt i seks tema, se punkt 1.3.
Ordlyden i spgrsmalene er tilpasset henholdsvis brukere og ansatte. Antall spgrsmal innenfor hvert
tema kan vare ett mindre eller mer for ansatte innenfor gitte tema.

Svarene er omregnet og angir gjennomsnittstall for hvert temaomrade (indeks), dette gjgr det mulig
a 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 23: Indekstall pa felles tema

Svar fra Svar fra Differanse

Tema brukere ansatte

Informasjon 4,5 4,9 0,4
Serviceinnstilling 5,2 5,8 0,6
Brukermedvirkning 5,0 4,5 0,5
Forutsigbarhet 49 4,7 0,2
Tjenestekvalitet 5,0 5,3 0,3
Samhandling 5,3 5,1 0,2

Figur 12: Indekstall p3 felles tema

Felles tema for brukerundersgkelsen og ansatteundersgkelsen
Sammenstilling av indekstall 2013

6 53 >8 53 53

s 45 I ° 45 2 a7 - —
4 —

3

)

1

Informasjon Serviceinnstilling Brukermedvirkning  Forutsigbarhet Tjenestekvalitet Samhandling

Svar fra brukere M Svar fra ansatte

De spgrsmal som utgjgr tema serviceinnstilling har samlet sett hgy score bade fra brukerne og
ansatte, men her ser vi ogsa den stgrste forskjellen mellom dem (differanse 0,6).

Tema informasjon har laveste score fra brukerne (differanse 0,4), mens for ansatte er
brukermedvirkning og forutsigbarhet de tema med lavest score (henholdsvis differanse 0,5 og 0,2).
Score for tema brukermedvirkning, forutsigbarhet og samhandling er hgyere for brukerne enn for
ansatte.

I tolking av resultater for tema “brukermedvirkning”, er det viktig a ta forbehold, siden spgrsmalene
som inngar i tema for brukerne er endret fra 2011 til 2013.
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Tabell 24: Indekstall pa felles tema 2011-2013

[ Brukere [ Amatic | Brukore [ Amatic |
4,4 4,4 4,5 4,9

Informasjon

Serviceinnstilling 5,2 5,7 5,2 5,8

Brukermedvirkning* - - 5,0 4,5
Forutsigbarhet 4,8 5,0 4,9 4,7
Tjenestekvalitet 5,0 5,3 5,0 5,3
Samhandling 5,1 5,0 5,3 5,1

*Sammenligning med 2011 ikke mulig

Nar vi sammenligner 2011 og 2013 ser vi av tabellen over at ingen tema blir gitt lik score av ansatte
og brukere. I arets undersgkelse mener brukerne i stgrre grad enn ansatte at de opplever a ha
pavirkningsmulighet (brukermedvirkning, differanse 0,5), at tjenesten er forutsigbar (differanse 0,2)
og at ansatte samhandler godt (differanse 0,2), mens ansatte i stgrre grad enn brukerne oppgir at
informasjon, serviceinnstilling og tjenestekvalitet holder et hgyt niva” (differanse hhv. 0,4, 0,6 og
0,3).

For noen enkeltspgrsmal kan en likevel se at svarene er i samsvar med det brukerne svarer og de
ansatte sine svar. Dette gjelder bl.a. spgrsmal som omhandler primearkontaktordningen; flere
brukere vet hvem som er deres primarkontakt (spml.5 og 19) og flere ansatte oppgir at de
informerer om hvem dette er (spml.18).

Brukerne fgler seg trygge pa at oppfelgingen de har blitt enige om, blir gjennomfgrt som planlagt
(spml.12), ngyaktig samme score gir de ansatte pa dette spgrsmalet (spml.25). Det er ogsa samsvar
mellom begge informantgrupper om at ansatte har tilstrekkelig fagkunnskap til a utfgre hjelpen de
skal gi (spml.18 til brukerne, spml.31 til ansatte). Samt spgrsmalet om bruker og ansatte kommer
godt overens (spml.22 til brukerne og spml.35 til ansatte).

Spgrsmal som omhandler aktivitets- og kulturtilbud; brukerne opplever i mindre grad a ha fatt god
informasjon fra hjemmetjenesten om mulige aktivitets- og kulturtiltak (spml.27) og ansatte oppgir
at de i mindre grad er kjent med mulighetene for denne typen tilbud til brukerne (spml.6).
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/7 OPPSUMMERING

Bakgrunn, metode og malgruppe

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 pargrende. Som et ledd i dette utviklingsarbeidet
foretas det undersgkelser for a fa innblikk i brukernes og ansattes oppfatning av kommunens ulike
tjenester.

Resultatene av undersgkelser skal brukes i et utviklingsperspektiv. Som et ledd i dette
utviklingsarbeidet gjentas undersgkelser regelmessig, 2 — 4 ars intervall.

I hjemmetjenesten ble tilsvarende undersgkelse gjennomfgrt i 2009 og 2011.

Hver enhet vil kunne bruke resultatene fra undersgkelsene til refleksjon, og dessuten sette mal for
enhetens tjenesteproduksjon i trad med brukernes og ansattes tilbakemeldinger.

Denne undersgkelsen omhandler:
¢ Brukernes vurdering av tjenesten; Brukerunderspkelse
e Ansattes vurdering av tjenesten samt kompetansekartlegging; Ansatteunderspkelse

Undersgkelsene ble giennomfgrt ved bruk av spgrreskjema; papirbasert for brukerne, elektronisk for
ansatte.

Begge undersgkelsene hadde fglgende felles tema:

* [Informasjon e  Forutsigbarhet
e Serviceinnstilling o Tjenestekvalitet
®  Brukermedvirkning/pavirkningsmuliget e  Samhandling

I tillegg fikk brukerne spgrsmal om helhetsinntrykket samt aktivitets- og kulturtilbud.
De ansatte ble bedt om a vurdere egen kompetanse og svare pa spgrsmdl vedrgrende samarbeid
med relevante samarbeidspartnere 1 tillegg til de seks felles tema.

Hjemmetjenesten i Trondheim kommune bestar av 12 hjemmetjenesteenheter som blant annet yter
tjenester som personlig stell, bading/dusjing, medikamenthandtering, sarbehandling, tilrettelegging
av maltid ("hjemmesykepleie”), Hjemmehjelpstjenesten og Trygghetspatruljen.

I denne undersgkelsen deltok de 12 enhetene som yter “hjemmesykepleie” og Var Frue menighets
Aldersboliger.

Malgruppen for undersgkelsen var alle innbyggere som pr. april 2013 mottok “hjemmesykepleie”
og alle ansatte med direkte brukerkontakt i 13 ovennevnte enheter.

Av 2575 brukere som fikk utdelt skjema var det 1351 som svarte pa undersgkelsen, noe som
tilsvarer en svarprosent pa 52,5 %. Dette er tilneermet lik deltagelse som i de to foregaende
undersgkelsene, 1 2009 og 2011. Det er flest kvinner blant de som har svart (63 %), en stor andel av
brukerne i undersgkelsen er over 80 ar (59 %)og svert mange bor alene (70 %). Brukerne har
relativt mye kontakt med tjenesteutgverne; 46,3 % far hjelp to eller flere ganger pr. dag, og 72,5 %
har hatt hjelp i mer enn ett ar.

Mer enn hver tredje bruker opplever a ha vert i kontakt med mer enn 10 hjelpere de siste to uker for
undersgkelsen. Dette gjelder brukere som har hjelp to eller flere ganger hver dag. Bare en liten
andel av de som har deltatt i undersgkelsen har regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen
mellom k1.22:30 og 07:30 til a sta opp (6,5 %) og legge seg (4,4 %).

Deltakelsen i ansatteundersgkelsen var pa 60,8 %; 421 av 693 ansatte har svart pa spgrreskjema.
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Dette er flere personer enn i 2011, men lavere svarprosent. Undersgkelsen ble i ar elektronisk
gjennomfgrt og antall oppgitte e-postadresser til ansatte som ble oppgitt a skulle svare, var ikke helt
i overensstemmelse med ansattelister. Antall ansatte refererer til antall personer, ikke antall arsverk
(stillinger).

En overveiende andel av informantene i ansatteundersgkelsen (90 %), er fast tilsatt i kommunen og
ca. halvparten jobber i deltidsstilling og de aller fleste (90 %) gar i turnus. Hver tredje arbeidstaker
har vert ansatt i kommunen i 12 ar eller mer. Andelen som har kortest ansettelsestid (to ar eller
mindre) er 24,9 %, dette er noe hgyere enn i 2011. Det er 3% av informantene som svarer at de 1
Igpet av de siste fire ukene jobbet mer enn 72 timer, dvs mer enn halv stilling. Av 409 ansatte svarer
67,0 % (273 personer) at de har primarkontaktfunksjon overfor en eller flere brukere.

Resultatene i denne rapporten framstilles bade ved a vise svarfordeling pa hvert enkelt spgrsmal og
a vise gjennomsnittscore for temaomradene. Gjennomsnittscorene er regnet ut ved svarfordeling
basert pa en tallbasert skala fra 1 — 6, der 6 er mest positiv. Der det er mulig, sammenlignes scorer
fra 2013 med resultatene fra undersgkelsen 1 2011.

Resultater fra brukerundersgkelsen

Undersgkelsen har i hovedsak beholdt formen fra de foregaende ar, men noen spgrsmal er
endret/omformulert mens andre utgar. For tema brukermedvirkning og aktivitets- og kulturtilbud er
endringene sa store at resultatene ikke kan sammenlignes med 2011.

Resultatet i 2013 skiller seg ikke vesentlig fra 2011, det er gjennomgéaende hgye scorer pa alle
omrader inkludert helhetsinntrykket (spml.26., score 5,3). Brukerne opplever i svert stor grad at
ansatte bryr seg om dem (spml.20, score 5,3) og at de kommer godt overens med hverandre
(spml.22, score 5,5). Endingene er stgrst for tema samhandling, der er differansen 0,3 bedre enn i
2011 (da var score 5,0).

Innenfor tema informasjon, er det primarkontaktordningen som skiller seg ut; flere brukere
uttrykker at de vet hvem som er deres kontaktperson (spml.4). Endringen 1a 0,3 over score i 2011,
og endte pa 4,4. Tema serviceinnstilling er gitt samme score som i 2011; 5,2. Det er verdt a merke
seg at i 2013 gir brukerne utrykk for at det har blitt enklere a fa kontakt med hjemmetjenesten pr.
telefon (spml.8, score 4,5) sammenlignet med 2011 (score 4,3). Ogsa for tema brukermedvirkning
er resultatet i 2013 hgyt (score 5,0). Det er spesielt verdt & merke seg at de brukerne som har vert
innlagt sykehus opplever at oppfglgingen fra hjemmetjenesten i etterkant har vert god (spml.13,
score 5,2). Nar det gjelder forutsigbarhet ligger dette omtrent pa niva med 2011. Flere brukere
oppgir at de vet nar pa dagen de skal fa hjelp (spml.15), dette er en gkning fra 4,9 til 5,2 i 2013. Det
kan ellers se ut som at det kan vare mulig a bli bedre pa dette med a varsle brukerne nar hjelp
uteblir eller blir forsinket (spml.16, score 4,2). Tjenestekvalitet som tema er ikke endret siden 2011,
og ligger pa score 5,0. Kontaktpersonordningen, hvordan den fungerer for brukerne (spml.19), er
det omradet som det ser ut for at har muligheter for forbedring (score 4,5). Brukerne opplever som
allerede nevnt at samhandling med aktuelle parter er svaert god. Her er det spesielt 1 forhold til
fastlegen at det har skjedd en forbedring fra 2011 (spml.25, score 5,0 mot 4,8 1 2011). For aktivitets-
0g kulturtilbud er imidlertid resultatet ikke fullt sa godt. Dette tema var besvart av ca. % av
brukerne.

Det var kun en mindre andel av brukerne (mellom 10 og 15 %) som benyttet muligheten for a
kommentere fritt i de to dpne fritekstfeltene der dette var mulig. De fleste skriver at de er svert
forngyd med hjemmetjenesten. Andre gnsker hjelp av faste personer og etterlyste bedre kontinuitet
og kommunikasjon. Mange av de som benyttet muligheten til a si noe om behov og gnsker i forhold
til deltagelse i aktiviteter, utdyper at det er det 48 komme seg ut av egen leilighet/fa stgrre radius,
som gnskes. Det er imidlertid ogsa en del som oppgir at de har det bra slik de har det, mens andre
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sier de ikke kan delta pa noe pga. ulike funksjonsnedsettelser.

Resultater fra ansatteundersgkelsen

Ansatteundersgkelsen bestar av tilsvarende spgrsmal som ble stilt til brukerne, samt noen spgrsmal
om kompetanse og samarbeid med andre. Sammenlignet med 2011 ser en at kompetanse-
kartleggingen kommer omtrent likt ut i 2013. Her er det verdt a merke seg at ansatte ikke synes a ha
serlig kjennskap til hvilke muligheter for aktivitets- og kulturtilbud brukerne kan benytte seg av
(spml.6). Her finner en undersgkelsens laveste score; 3,8.

Nar det gjelder kvalitet pa tjenesten (alle tema samlet) er tendensen at ansatte scorer lavere eller likt
i 2013 sammenlignet med 2011. Noen spgrsmal skiller seg imidlertid positivt ut. Dette gjelder
informasjon om hvem som er brukers primarkontakt (spml.18), og om hvor de skal henvende seg
om de har behov for andre typer tjenester (spml.19), at de er fleksible nar det trengs (spml.20) og at
de har tilstrekkelig kunnskap om brukernes situasjon til a utfgre den hjelpen de skal gi (spml.30):
Her er differansen fra 2011 hele 0,2 for alle nevnte spgrsmal.

Siste del av Ansatteunderspkelsen omhandlet samarbeid med relevante samarbeidspartnere.
Endringen fra 2011 er ikke store, men det er verdt a merke seg at flere ansatte oppgir a samarbeide
med fagleder om felles bruker, og en stor andel oppgir at samarbeidet skjer kontinuerlig (44,4 %).
En fjerdedel av alle ansatte oppgir at de samarbeider med brukernes fastlege. Det er ogsa merkbart
flere som oppgir at de samarbeider med St. Olavs Hospital, fremgangen er stgrst innen psykiatri,
51 % 12013 sammenlignet med 43 % 1 2011.

Ogsa ansatte fikk mulighet for 8 kommentere tema som ikke var bergrt ved hjelp av et fritekstfelt,
men bare en mindre andel benyttet seg av dette (10,5 %). De fleste kommentarene omhandlet
allerede bergrte tema. Darlig organisering og opplevd tidspress var hyppigst forekommende. En
tredjedel opplyste at de ikke hadde arbeidet lenge nok til & kunne svare.

Bruker- og ansatteperspektiv pa tjenesten

Svarene er omregnet til gjennomsnittstall for hvert temaomrade (indeks). Dette gjor det mulig a
sammenligne svarene mellom brukerne og ansatte og dessuten foreta sammenligning mellom 2011
og 2013. I arets undersgkelse mener brukerne i stgrre grad enn ansatte at de opplever a ha
pavirkningsmulighet (brukermedvirkning), at tjenesten er forutsighar og at ansatte samhandler
godt, mens ansatte i stgrre grad enn brukerne oppgir at informasjon, service og tjenestekvalitet
holder et "hgyt niva”.

For noen omrader kan en se at det er samsvar mellom det brukerne svarer og de ansatte sine svar.
Dette gjelder bl.a. spgrsmal som omhandler primarkontaktordningen; flere brukere vet hvem som
er deres primarkontakt (spml.5 og 19) og flere ansatte oppgir at de informerer om hvem dette er
(spml.18), og spgrsmal som omhandler aktivitets- og kulturtilbud; brukerne opplever i mindre grad
a ha fatt god informasjon fra hjemmetjenesten om mulige aktivitets- og kulturtiltak (spml.27) og
ansatte oppgir at de i mindre grad er kjent med mulighetene (spml.6).
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Vedlegg 1: Spgrreskjema brukerundersgkelse

BRUKERUNDERS@KELSE 2013
<enhetsnavn> hjemmetjeneste

Bakgrunmn: For 3 videreutvikle/forbedre tjenestetilbudene har radmannen besluttet

at det jevnlig skal giennomfares brukerundersekelser.
I denne undersekelsen vil vi gjerne ha dine erfaringer med hjemmetjenesten.

Hvem undersakelsen omfatter:n Alle som mottar hjemmetjenester i 'I;mndheim
kommune. Tjenestene vi tenker pa er personlig stell, badimg/dusjing, sarbehandling,

medikamenthandtering osv.

Vi ensker at du vurderer kvaliteten p3 disse fjenestene ved 3 krysse av pa dette
skjema, ewventuelt med bistand fra andre.

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

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

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

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

s Bruk svart eller bla penn. Ikke skriv utenfor fneltene. Bare feltene blir lest.
« Krysser du feil, kan du fylle hele feltet. Sett sa kryss | rett felt.

s Sett kun ett kryss pa hvert sparsmal.

Kjonn: Mann: [ | Kwinne: [ |
Fodselsar: (4 siffer for arstall, feks 1035): i

Bor du alene: Ja: [ | Nei: [ ]

Hvor ofte far du hjelp fra hjemmetjenesten:
Hijelp til stell, bading, s&rbehandling, legging, pdkledning m.v., gielder ikke renhold og anmen

praktisk hiedp i huset.
Annenhver uke eller mindre: ... ]

Engangpr.uke: ... ]
To— tre ganger pr.uke: .| |
ER PRl pe. BBE -scvimsimisiminn []

To eller flere ganger pr. dag: .....[ ]
Hvor lenge har du hatt hjelp fra hjemmetjenesten: Under 1 mnd: [ 1 mnd - 14 [ ]
Overl ar: [
Har du regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen
pi kvelden, etfer ki 22:30:  Ja:[] WNei:[]
om morgenen, for &l 07:-30:  Ja: ] Wei[]

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

Brukerundersgkelse 199 1999198 99 198
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Trondheim kommune 196 19@ =+
Vi onsker a vate 1 hvilken grad du er enig i pastandene som star nedenfor pa en skala fra 1-6,

{der - 1 - star for helt nenig og - § — stir for helt enig). Kryss av for det alternativet som best delcker
din oppfatning. Er det pastander du ikke har ljennskap til'erfaring med, kan kategonen nalomuelt/vet
ikke benyttes.

Helt Helt Taktuelt!
uenig emg vet ke
A. INFORMASION I 3 3 4 56
1. Jeghar fatt sd mye informasjon om
hjenumetjenesten som jeg (ENEET oo e e ] ]
2. Jeg wet godt hvor jeg kan ta kontakt for mer

informasjon om hjemmetjenesten ..o ]

3. Serviceerklenngen (brosjyren) fra
hjemmetjenesten ernvtbig formeg ... [ ]

4 Jeg vet hvem som er min kontakiperson
(primzrkontalct) i hjemmetjenesten ... it

3. Jeg far god informasjon av de ansatte 1 hjemnme-
tjenesten om andre typer tjenester fra kommunen ... ]

O O 0O o O

Ll L1 0 L

O O 0O o 0O

LI O o B O

L O BE O -
L]

Helt Halt Uaktueft'
nemg emig vetkke
B. SERVICEINNSTILLING 1 b i 4 3 &
6. Jeg syns de ansatte opptrer hofliz overformeg........... OO 0O 0O 0 O ]
7. Teg syns de ansatte gir meg hjelp pien
U L T e G R N S O 0 0O 0O 0 O ]
8. Jeg syns det er lett 4 3 kontakt med den
jeg har behov for 1 hjemmetjenesten pr. telefon ... O O O O OO ]
9 Jeg svns at de ansatte er fleksible overfor meg nar
jeetrenmerdet . |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Helt Helt Uakmuelt!
C. BRUKERMEDVIRENING ueng emg vet ke
PAVIRENINGSMULIGHET 1 1 3 4 3 f
10. Jeg er fornovd med tidspunitet for nar jeg far
T TR R VS —— ] O O O OO o ]
11. Jeg er formevd med tidspunktet for nér jeg fr
bistandtil dleggemeg. ... O O O O O ]
12. Jeg er tryzg pa at opplolgingen wi har blitt enige
om. blir gjennomfort som Planlagt.......ccoouis cenvuiees esinns L] O OO O OO o ]
13. Jeg er formovd med oppfolgingen jeg fikk fra
hjemmetjenesten etter sykehusinnleggelse ... 0 00O 0O O g ]
{besvares av deg dersom du har hatt
sykehusinnleggelse i lapet av de siste 12 mnd.)
Brukerumnderspkelse 199 1909106 a9 1% & _3'
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Trondheim kommune

D.FORUTSIGEARHET

14. Jeg vet hvilken hyelp jeg skal fi fra
hiemmedjenesteny. s e pmr e

15. Jeg vet nar pa dognet jeg skal 3 hjelp fra

hjemmetenestem e

16. Jeg far beskjed hvis hjelpen uteblir, eller at hielpen
blir forskyevet/forsinket 1 forhold 6l avtalt tid ...

E. TIENESTEEVALITET

17. Jeg opplever at de ansatte kjenner meg og min

sitpasjon godt nok til & utfore hyelpen jeg fir

18. Jeg opplever at de ansatte har tilstreklelig

19. Kontaktperson- {prim=rkontalt-jordningen

fongerer sodt formeg. ..o
20. Jeg opplever at de ansatte bryr seg om meg

21. Jeg opplever at de ansatte rydder etter utfort oppdrag .

E. SAMHANDLING

22 Jeg opplever at jeg og de ansatte
bommer podt OVEIEnE . . o e e

23. Jeg opplever at det er godt samarbeid mellom

mine parorende og de ansatte

24 Jeg opplever at samarbeidet mellom de ansatte

nnad 1 hjemmetjenesten fungerer godt

25. Jeg opplever at samarbeidet mellom
hjemmetjenesten og fastlegen min fungerer godt ...

Brukerundersgkslse 159

1999198
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Helt Helt Uskiuelt/

G, HELHETSINNTEYEERET uenig emg vet ikke
AVHIEMMETJENESTEN 1 1 34 ] &
26. Samlet sett er jeg fornoyd med hjelpen jeg
far fra hjemmetjenestem ... C1 OO 00O & o ]
— - S
H AKTIVITETS- OGEKULTURTILEUD 1 ] ER 3 &
27. Jeg har fatt god informasjon fra hjemmetjenssten
om mmlige akdivitets- og kulturtidlbod 0 O OO 0O O O ]
28. Jeg har fatt god informasjon om muligheter
for folge /transport til aktivitets- og kulturtilbod ... 0 OO O 0O OO O ]
29 Jeg har mulighet til & delta 1 ulilee altivitets- og
lulturtilbud 1 den orad jeg selvonskerdet.. L1 OO0 0O OO []

30. Hva er dine behov/onsker hvis du skal delia pa flere aktiviteter enn 1 dag? (stkkord)

L ANDRE KOMMENTARER TIT. HIEMMETIENESTEN - tema du ikke har blitt spurt om:

Tusen takk for at du tok_deg tid til & svare!

Vaer vennlig 3 legge utfylt skjema i vedlagte, frankerte svarkonvolutt.

Svarfrist: 2 uker

Hvem har tylt ut sparreskjema?
Jeg som mottar tjenester: [ | Jeg sammen med parorende: ]

En av mine pirorende: [ | Jeg. sammen med en av de ansatte: [

e L
Rriurkerundersakalss 100 105 Ga 1] 194@ = 3’
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Vedlegg 2: Spgrreskjema ansatteundersgkelse

DO UM ERTVERSION AW WEB-Si0 EMA

ouuouoooo0nonag

-

5 e |

L
Jeg er fast tilsact

r
Jeg jobber i tumus

% TRONDHEIM KOMMLUME

Ansatteundersekelse Hiemmetjenestene 2013

Bakgrunn for undersokelsen:

Kommurnen onsker giennom denne underspkelsen 3 i@ mer innsike | den enkeltes
kompetznse, forstielse og opplevelse av egen tenasteutovelse.

Dt gisnnomifores p.t. ogsa en brukerundersofelse. Her wil vi f2 tilbakemealding fra brukerne
pa hvoirdan de opplever tienestekvaliteten. Samtidig onsker rAdmannen & fa et
ansatteperspektiv pd tjenestene. I tillegg til kompetansekartegging vil du giennom dette
skiema f3 tilsvarande sporsmal som brukeme.

Ridmannen ber cast om dine efaringer | forhold 8 relevante samarbeidspartmere. Dette
fordi znsattes fagkompetanse og samhandlingen med andre ar en forutsstning For kvaliteten
i tienesten. Karleoqinoen omfatter alls ansatte pd enheten (bade fasts og vikarer)
Resultatene av undersoXelsen skal brukes tifl videreutvikling av genestetibudet .

BAKGRUMNSOPPLY SNINGER

Ditt tjenestestad:
<Velg alternativ>

Bergheim hiemmetieneste
Bv3sen hiemmetienesta
Heimdzl hjemmetjensste
Lade hiemmetiensste
Miunkvoll hiemmetieneste
Midarvoll hjemmetjenesze
Midelven hiemmetieneste
Saupstad hiemmetieneste
Cpongdsl kismmatienasts
Serinda hismmetieneste
Sarindheim hiesmmetisnests
Valentimlyst hjemmetjenests

Var Frue Menighet hismmetieneste

Utdanning
Ettdrig utdanning og/eller fagbrey

3-drig helse-/sosialfaglig utdanning

Uten helsefaglio utdanning

Tilsetting sforhold i kemmunen i)

Tilsetting sforhold i kemmunen i)
Jeg jobber i hel stilling

Jeg jobber deitid
Tilsetting sforhold | kommunen iii)

Antall 4r ansatt | kommunen

LY N BEI RS

Helse-/sosialfaglig utdanning utowver 3 ar

Jeg er vikar'midlertidig tilsatt

Jeg jobber kun pd dagtid




Sett ett kryss pa den linia som best viser din arbeidsmiengde de siste. 4 uker (inkiusive det du evt. har

iobber ekstral:
Arbeidsmengde de siste 4 uker
i
1-22 gmer= 1-13 %
r
23-43 timer= 16-30 %
r
44-71 timer= 31-30 %
I'“
72-53 timer= 31-65 %
T
S4-114 timer= &66-80 %
T

over 115 timer= 81-100 %

Jeg er kentaktperson {primarkontakt) for en/flere brukere

r'“ {
1z MNei

MNedenfor kammer vi med ulike pistander, Vi ber deq sette kryss for den pastanden som er mest
riktig for deqg pa en skal fra 1 - 6, der 1 st2r for helt venia og 6 for hek enig

Sporsmal om kompetanse:

Jeg har god kunnskap om kosthold og emaring
Jeg har ged kunnskap em hygiene
Jeg har god kunnskap om fErsizo
Jag har god kunnskap om kognitiv svikt/demans

Jeq har ged kunnskap om forflytning

Jeq er godt kient med muligheten for kultur- og
aktivicetstilbud 6! brukerne

Jeg sar at tenestebeskrivelsen i fagsystemet (feks
Gerica) gienspeiler brukemes vedtak

Jeg er godt kjent med brukemes malsetting

Jeg gir hjelp ut fra den enkelte brukers malsetting

Jeq tar ofte selvstendige avajorelser i forhold G
brukere

Jeqg har god kunnskap om dokumentasion i
fagsysiemet

Jeq kan veilede andre {brukere, kofleger,
studenter) pa en god mate

Jeqg drofter ofte avgiorelsene jeg tar mad mine
kolleger

Jeq tar ofte selvsrendiae initiativ pd min
arbeidsplass, f.eks. foreslar endringer, kommer
med kursonsker my

1
Hailt

werig z 3
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C & C
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4 A 4
C B C
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4 A 4
C o C
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Informasicn
1
L2 )
Lbenisg
Jeq air brukerne nodvendia infarmasizn am £
hjemmegensstan
Jeq gir informasion om hvor brukerne kan ta c

koncakt for mer informasjon om hjemmetjenesten

Jaq mener var serviceeridzering (brosivre) er nyttig r
for brukerne

Jeq gir informasion em hvem som er brukerens r
primiariontakt

Jeg informerer brukerme om hvor de skal henvende o~
seg ved behov for andre typer tjenaster

Serviceinnstilling

o
Jeg opptrer hoffig overfor brukemne r
Jeg gir brukernz hjelp pi en respeltfull mite )
Jeg er flieksibel -overfor brukema n3r det rengs fﬁ

Brukermedvirkning

1
Hielk
uanig

Jeg mener brukems far bistand il 3 =18 opp p3 P
tidspunktet de selv ensher

Jeq mener brukeme far bistand til 3 legge seq pd r
tidspunitet de selv pncher

Jeq bidrar til at brukeme far den oppfoloingen som C
er planlagt for han/henne

Jeq bidrar tl at brukeme far god opefolaing av r
hjemmegensstan eter en sykehusinnleggelss

i
Forutsigbarhet Hek

Jag mener brukeme wet hwilken hislp de deal B fra
hiemmetjenssten

Jeg informerer brukeme om tidspunkt da skal f&r r
sin tjeneste

Jeg gir beskjed hwvis jeg uteblir fra en avtale, allar

hvis det blir forskywning/forsinkelse i vid utover 30 ©

minutter
Tienastalovalitat

Halt
uanlg

Jeq har tilszrekkelio kiennskap til brukernes r
sitiasjon 1l 3 ifore den hielpen jeg skal gi

Jeq har titstrekkelia fackunnskas til & utfore den r
higlpen jeg skaf gi

Som prmaerkortakt har jeq et tydelig, definert

answar overfor Brukere, {besvares av de som har L&

slik rolla)
Jeg viser omsorg for brukeme

leg rydder etter meg etter utfort oppdrag C

b

s

... < [N T - O NI

Sporsmélene nedenfor er knyttet til den kvalitetem pd tenestene du mener brukerne far,

E
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Sambhandling
i
uenig
Brukerne og jeg kommer godt overans L
Det er godt samarbeid meflom brukernes r
panmrenda og meg
Samarbeidet amgdende brukeme fungerer godt "

mellom oss ansatte

Jeg opplever at samarbeidet mallom
hiemmetienssten og brukemes fastlege fungersr &

godt

B
Helt enig

Mar du syarer pa disss spersmilens, @ utgangspunks | dine efanngsr de siste 12 mdnedene

I bearepet “samarbeider med” mener vi droftinger/ planleaging | moter elier pr. telefon sammen med

samarbeidspartner vedrorende bestemit{e) brukes{e).

SAMARBEID MED RELEVANTE SAMARBEIDSPARTHERE

Engen
ganger

leq har samarbidet med fagleder om “felles” r
bruker

Jza har samarbaidet med fastleagen om “felfzs” r
bruker

Jeq har samarbeidet med Innsatsteamet om -
"felles™ bruker
Jeq har samarbeidet med Helse- og .

velferdskontoret om "felles” bruker

Jeq har samarbeidet med ergoterapeut om “felles™
bruker
leg har samarbeidet med fysioterapeut om "felles” o~
brulcar

Jeg har samarbeidet med Sz. Olavs Hospetad om -
felles bruker {(somatikd) ;

Jeg har samarbeidet med St. Olavs Hospital om s
"felles” bruker (psykiati)

Jeq har samarbeidet med hekse og velferdssener -
/helsshus om "felizs” bruker

-3
gangar

r

O

C

-
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Andra relevants samarbeidspartnare jeg har samarbeidat med javnlio:

Kl 3

B Carvrimahe wisan setheel sam. All Rinkes Razared.




TRONDHEIM KOMMUNE  Vedlesss

Enhet for service og internkontroll

Til brukere av hjemmetjenesten

Var saksbehandler Var ref. Deres ref. Dato

Randi Lie-Pedersen 13/14731 Mars 2013
oppgis ved alle henv.

BRUKERUNDERSOKELSE

Trondheim kommune har som et viktig mal a bedre kvaliteten pa sine tjenester. For a kunne
forbedre tjenestene, er vi avhengige av tilbakemeldinger fra deg som bruker.

Vi ber derfor deg som mottar hjemmesykepleie (personlig stell, bading/dusjing, sarbehandling,
medikamenthdndtering, tilrettelegging av mdaltid osv.) om a delta i en brukerundersgkelse.
Undersgkelsen gjelder ikke rengjgring av hus (hjemmehjelpstjenester).

En tilsvarende undersgkelse ble ogsa gjennomfgrt i 2011. Hvis du deltok den gang, haper vi du vil
delta pa nytt. Vi vil sammenligne svarene vi fikk da, for a se om det har skjedd endringer i
tjenestetilbudet.

Denne henvendelsen er sendt til alle i Trondheim som mottar hjemmesykepleie. Vi haper at du
vil delta i undersgkelsen. Dette gjgr du ved a fylle ut det vedlagte spgrreskjema og returnere det til
Enhet for service og internkontroll snarest mulig.

Dersom du synes det er vanskelig a fylle ut skjema, kan du selvfglgelig sgke hjelp fra noen av dine
narmeste, eventuelt be hjelperen din om bistand til utfylling og postlegging av skjema. Hvis du far
hjelp fra andre er det viktig at det er dine erfaringer/opplevelser som kommer fram 1 svarene.

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

Hvis du har spgrsmal om undersgkelsen, vennligst ta kontakt med Enhet for service og
internkontroll ved Randi Lie-Pedersen (tlf.72 54 25 40), Hilde Carin Storhaug (tlf. 952 63 714) eller
Jan Kare Jgsok (tIf.72 54 25 39).

Med hilsen
TRONDHEIM KOMMUNE

-

e G

Tor Erling Evjen Randi Lie-Pedersen
enhetsleder radgiver

Vedlegg:

Sporreskjema og frankert svarkonvolutt

Postadresse: Besgksadresse: Telefon: Telefaks: Organisasjonsnummer:

TRONDHEIM KOMMUNE
Enhet for service og internkontroll
7004 TRONDHEIM

Erling Skakkes gate 14

+4772 54 25 30 +47 72 54 25 31 NO 942 110 464

E-postadresse: serviceintern.postmottak @ trondheim.kommune.no
Internettadresse:



Vedlegg 4

Gruppering av brukernes kommentarer pa spgrsmal 30;

Antall

1. Aktivisering sammen med andre, eller 8 komme ut pa egenhand til
noe en er interessert i. Hobby, tur, trim, felles eller sammen med en 56
fglgeperson eller annen relasjon,

2. Transport/falge til personlig hobby, interesser. Ogsa generelt a

komme seg ut av egen leilighet/fa stgrre radius/mobilitet 34

3. @nkser informasjon om tilbud og om hva som kan vere

valgmuligheter 21

4. Dagsenter, el.lignende type fellesaktiviteter. Aktiviteter i neeromrade
“innendgrspreget”/forening, lag. Hangitte konkrete aktiviteter som 11
teater, bad

5. Andre kommentarer som “ingen behov”, syns det gar greit na”, kan
ikke delta pa noe pga sansetap, mangel pa fgrlighet eller annen 5
helsetilstand

Vedlegg 5

Gruppering av brukernes kommentarer pa spgrsmal;
”Andre kommentarer til hjemmetjenesten — tema du ikke har blitt spurt om”

Antall

1. Generell utdyping av sin forngydhet med hjemmetjenesten (noen 68
nevner ogsa andre tjenester)

2. Onsker hjelp av faste personer. Etterlyser primarkontakt. For mange 37
forskjellige hjelpere

3. Kontinuitet, kommunikasjon og kompetanse. Sprakvansker/forstaelse
og tolkningsvansker i selve tjenestesituasjonen. Darlig intern 36
kommunikasjon i hjemmetjenesten.

4. Punktlighet. Varsling ved forsinkelser eller endring, 32

5. Hjelperens serviceinnstilling; blid, hgflig, godt humgr og lignende. 3
Ogsa enkeltpersoner nevnes med navn og positiv omtale

6. Primarkontakten og primarkontaktordningen 7

Vedlegg 6

Gruppering av ansattes kommentarer pa spgrsmal 48;
”Andre relevante samarbeidspartnere jeg har samarbeidet med jevnlig”

Antall

Apotek (Boots, Sykehusapoteket, Risvollan)

HomeCare

Produksjonskjgkkenet

Legevakta, tannlege

Dagsenter, dagtilbud og stgttekontakter

Trygghetsalarm, svartjenesten

Hjelpemiddelsentral, hjelpemiddelteknikere

Helseartikler - forhandlere

Hjelpeverge og pargrende

Egne kollegaer

o 1= R Bl bl P R Pl Rl I o
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Vedlegg 7

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

Antall

Opplevd tidspress
-ingen indirekte brukertid avsatt
- travelhet medfgrer at man ikke kan sette seg inn i brukers situasjon,

Samarbeid internt og eksternt

-samarbeid, kommunikasjon mellom alle ledd innen helse-og velferd
og planlegging som viderefgrer forbedringer for ansatte

- samarbeidet med St. Olavs kunne veart bedre, pasienten sendes
hjem for tidlig

far ikke lest vedtak 12
-vanskelig a prioritere

-far ikke utfgrt oppgavene knyttet til primarkontaktfunksjonen pga

deltidsstilling og fa dagvakter

Ledelse, inkl. organisering og kompetanse og sviktende utstyr

-arbeidslistene bgr bli kortere/ma ha rom for & handtere uforutsette

hendelser, kaotisk system

-for mange hjelpere pr. bruker

-urealistiske oppmgtetidspunkt/ bruker mye tid pa transport,

-hjemmetjenesten ma organiseres annerledes, bl.a. med mer bruk av

koordinatorer innenfor ulike diagnosegrupper

-legge bedre til rette for for brukernes egenmestring i det daglige 12
-kompetanseheving trengs bl.a. ifh. til rus, kreft og demens

-konstant mangel pa folk

- alle som gnsker fast stilling burde fa det

- savner tydelige ledelse/at leder setter seg inn i de ansattes

arbeidshverdag

-alt for mange administrative oppgaver i forhold til avsatt tid

-tidstyv nar PDA ikke virker

-PDA mer en belastning enn en ressurs

Ikke grunnlag for a svare

-jobber natt

-nylig begynt

- ikke pasientkontakt 10
- ikke primarkontakt

- ufagleert

Annet:

Arbeidsmiljg

-fantastisk jobb/arbeidsplass, veldig forngyd,

- masse hyggelige brukere og kollegaer

- trivelig til tross for tidspress pga. variert arbeid 10




Vedlegg 8

Tabell med svarfordeling i prosent for spml 39 — 47 i ansatteundersgkelsen

Ingen
ganger

1-5 ganger

1-2g
/mnd

1gang
Juke

Kontinuerlig

Uaktuelt

%

%

%

%

%

%

%

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

15,7

15,9

9,3

6,1

44,4

8,6

100

408

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

26,8

22,9

11,6

49

25,1

8,6

100

406

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

35,6

30,2

11,8

3,4

10,6

8,4

100

407

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

25,9

28,4

12,6

4,2

21,5

7,4

100

405

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

30,9

294

12,3

4,9

14,3

8,1

100

405

44, Jeg har
samarbeidet med
fysioterapeut om
“felles” bruker

38,0

28,8

10,4

4,0

9,9

8,9

100

403

45. Jeg har
samarbeidet med
St. Olavs Hospital
om “felles” bruker
(somatikk)

40,8

24,6

11,1

4,1

13,8

5,7

100

405

46. Jeg har
samarbeidet med
St. Olavs Hospital
om “felles” bruker
(psykiatri)

56,8

19,8

7,3

1,9

7,6

6,5

100

401

47. Jeg har
samarbeidet med
helse og
velferdssenter /
helsehus om
“felles” bruker

33,8

28,8

10,5

4,0

14,3

8,8

100

400




Trondheim kommune

Enhet for service og internkontroll
Postboks 2300, Sluppen

7004 Trondheim

* August 2013
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