L
pa
-
=
=
@)
V4
=
L
T
[
=
@)
o
T




TRONDHEIM KOMMUNE
Enhet for service og internkontroll
7004 Trondheim

Rapport-tittel: Dato:
Brukerundersgkelse 2017 06.07.2017
Hjemmetjenesten

Bestiller: Antall sider:
Radmannen v/Helge Garasen 54 sider, 6 vedlegg inkl.
Ansvarlig for oppdraget: Arkivnr:

Jan Kare Jgsok og Randi Lie-Pedersen 17/1355/H0O0//

Om oppdraget:
En undersgkelse som omfatter alle brukere og ansatte i hjemmetjenesten i Trondheim kommune pr. februar 2017.
e Brukernes vurdering av tjenesten; Brukerundersgkelse
e Ansattes vurdering av tjenesten; Ansatteundersgkelse
Undersgkelsen er giennomfgrt ved bruk av spgrreskjema. Til brukerne ble skjema distribuert ved utlevering av ansatte
i hjemmetjenesten, mens ansatte fikk spgrsmalene elektronisk.

Tema i undersgkelsen:
e Informasjon
e  Serviceinnstilling
e  Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet
e  Forutsigbarhet
o Tjenestekvalitet
e Samhandling
e  Aktivitets- og kulturtilbud (spgrsmal kun til brukerne)
e Velferdsteknologi (spgrsmal kun til ansatte)

Bakgrunn og formal:

Trondheim kommune har som et viktig mal & bedre kvaliteten pa sine tjenester. For & kunne forbedre tjenestene, er vi
avhengig av tilbakemeldinger fra vare tjenestemottakere. Kvaliteten pa tjenestene handler blant annet om ansattes
kompetanse, holdninger og evne til dialog med brukerne. Gjennom denne undersgkelsen vil radmannen fa innsikt i
kvaliteten pa tjenestene i hjemmetjenesten.

I tillegg vil hver enhet kunne bruke resultatene fra undersgkelsene til refleksjon, og dessuten sette mal for enhetens
tjenesteproduksjon i trad med brukernes og ansattes tilbakemeldinger.
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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. Helse- og omsorgstjenesteloven § 3-10 palegger kommunen a etablere
systemer for innhenting av pasienters og brukeres erfaringer og synspunkter i utvikling av
tjenester. Dette er i dag ivaretatt pa ulike mater gjennom formelle utvalg, deltakelse i
prosjektgrupper, apne dialogmegter og regelmessige brukerundersgkelser.

Helsedirektoratet har begynt arbeidet med a utvikle systemer for maling av kvalitet. Malet er a
utvikle et nasjonalt kvalitetsindikatorsystem. Bystyret har bedt radmannen innfgre et
kvalitetsindikatorsystem for eldreomsorgen som bygger pa dette arbeidet. Det skal gi grunnlag for
en arlig kvalitetsmelding. Resultatet av brukerundersgkelsene skal ha en sentral plass i meldingen.

| vedtatt “Eldreplan 2016 — 2026” star det at planen skal legge til rette for en tjenesteutvikling som
sikrer den enkelte et verdig og meningsfylt liv gijennom hele livslgpet. Tjenestene skal utvikles i
samarbeid med brukerne og gis i henhold til de krav som til enhver tid er gitt i form av lover
forskrifter og retningslinjer, og er i overensstemmelse med lokale og nasjonale malsettinger,
visjoner og veiledninger (referanse nr.1).

Kvaliteten pa tjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse, holdninger, evne til dialog
med og respekt for brukerne.

Radmannen gnsker at resultatene av undersgkelser skal brukes i et utviklingsperspektiv. Som et
ledd i dette utviklingsarbeidet gjentas undersgkelser regelmessig, 2 — 4 ars intervall. |
hjemmetjenesten ble tilsvarende undersgkelse gjennomfgrt i 2009, 2011, 2013 og 2015 (referanse
nr.2,3,8 0g9).

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 undersgkelser.

Det ble da besluttet hvilke tema og spgrsmalsutforming som skulle brukes, at undersgkelsene
skulle gjennomfgres ved hjelp av spgrreskjema, og at malgruppen skulle veere 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. | 2013 og 2015 ble spgrsmalene i to av temaene
endret, tema “Brukermedvirkning” og “Aktivitets- og kulturtilbud”. Arets undersgkelse er lik den vi
giennomfgrte i 2015 med unntak av spgrsmalene om “Aktivitets- og kulturtilbud”.

Undersgkelsen bestar av to deler:

e Brukernes vurdering av tjenesten; Brukerundersgkelse
e Ansattes vurdering av tjenesten; Ansatteundersgkelse
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| brukerundersgkelsen er skjema strukturert i forhold til bestemte tema, se punkt 1.3. Skjema har
27 pastander med seks faste svaralternativ fra “Helt uenig” = 1 til “Helt enig” = 6, det var ogsa
mulig a krysse av for “Uaktuelt/vet ikke”, i tillegg ett spgrsmal (nr. 27) med svaralternativene “Ja”
eller “Nei”. Spgrreskjema apnet dessuten for a skrive “Behov/@nsker hvis du skal delta pad flere
aktiviteter enn i dag” og “Andre kommentarer til hiemmetjenesten”. Se vedlegg 1, skjema
"Brukerundersgkelse”.

For a ivareta taushetsplikt og anonymitetskrav ble informasjonsbrev (vedlegg 3), spgrreskjema og
svarkonvolutt pakket og gjort klart for utsendelse pa Esikt, mens utlevering til bruker ble
giennomfg@rt av ansatte pa hver hjemmetjenesteenhet. Det er saledes ikke mulig for Trondheim
kommune a spore noen av svarene tilbake til den enkelte bruker av hjemmetjenesten. Utfylte
spgrreskjema ble sendt fra informantene i lukket svarkonvolutt direkte til Esikt for registrering og
videre behandling.

Skjema til ansatte omhandler seks tema som tilsvarer tema brukerne ble spurt om. | tillegg
innholder det fire spgrsmal innenfor tema velferdsteknologi. Skjema har 29 pastander med faste
svaralternativ, og ett felt for “Andre synspunkt/kommentarer”. Se vedlegg 2, skjema
”Ansatteundersgkelse”.

Undersgkelsen til ansatte ble bade i 2013, 2015 og i ar gjennomfgrt elektronisk. Hver enkelt ansatt
fikk tilgang til spgrreskjema via sin kommunale e-post.

Undersgkelsen ble giennomfert i perioden februar - april 2017.

1.3 Neermere om tema for undersgkelsen

For @ 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. Fgr 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 sp@rsmal i brukerundersgkelser og ansattundersgkelser innenfor flere tjenesteomrader i
helse- og velferdstjenesten (referanse 4 og 5). Arets undersgkelse er en gjentakelse av
undersgkelsene i 2013 og 2015.

Begge undersgkelser, det vil si spgrsmal bade til brukere og ansatte, hadde fglgende felles tema:
e Informasjon
e Serviceinnstilling
e Brukermedvirkning/pdavirkningsmulighet
e Forutsigbarhet
e Tjenestekvalitet
e Samhandling

| tillegg fikk brukerne spgrsmal om helhetsinntrykket samt aktivitets- og kulturtilbud.
De ansatte fikk spgrsmal om velferdsteknologi i tillegg til de seks felles tema.
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1.4 Organisering av hjemmetjenesten

Hjemmetjenesten i Trondheim kommune bestar av 12 hjemmetjenesteenheter,
Hjemmehjelpstjenesten og Trygghetspatruljen. Helse- og velferdskontoret i den aktuelle bydelen
fatter vedtak om hvilken hjelp/tjenester den enkelte bruker skal fa.

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

Hjelp til rengj@ring, og hjelp mellom 22:30 og 07:30 (for eksempel til a legge seg/sta opp) ytes av
henholdsvis Hiemmehjelpstjenesten og Trygghetspatruljen. Dette er to byomfattende enheter;
ansatte har hele byen som arbeidssted. Disse to enhetene omfattes ikke av denne undersgkelsen.

| 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 nedenfor viser det omtrentlige antallet brukere og ansatte som har blitt invitert til a
delta i undersgkelsen for hver enhet.

Oversikt over antall brukere og ansatte 1 malgruppen for undersekelsen
Antall Antall

brukere i ansatte i

malgruppen | malgruppen

Bergheim 74
Byasen 197 55
Heimdal 296 61
Lade 190 52
Munkvoll 202 55
Nidarvoll 336 61
Nidelven 245 46
Saupstad 276 57
Spongdal 62 22
Strinda 240 47
Strindheim 248 48
Valentinlyst 224 61
Var Frue Menighet 25 15
Signo 7 7
2706 661

* Tallene avviker noe fra fagsystemer og ansattelister.

| tillegg til de tolv hjemmetjenesteenhetene, deltok Var Frue Menighets Aldersboliger og Signo i
denne undersgkelsen. Trondheim kommune har driftsavtale med Stiftelsen Signo om drift av
helse- og velferdstjenester til beboere i Klostergt. 60 som har vedtak om tjenester fra helse- og
velferdskontoret.

Med unntak av Spongdal hjemmetjeneste med 62 brukere, Var Frue Menighets Aldersboliger med
25 brukere og Signo med 7 brukere, varierer antall brukere i hver hjemmetjenesteenhet fra 158 til
336. Antall ansatte gjenspeiler antallet brukere, fra 7 ansatte ved Signo, til 74 ved Bergheim
hjemmetjeneste. Antall ansatte er her antall personer, og ikke antall arsverk.
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1.5 Presentasjon av resultatene

Resultatene blir presentert pa byniva i denne hovedrapporten, og pa enhetsniva i form av 14 ulike
enhetsrapporter. Hovedrapporten gj@r rede for resultatene fra undersgkelsen i kommunens
hjemmetjenesteenheter samlet sett, mens resultatene i enhetsrapportene fremstilles slik at den
enkelte enhet kan sammenligne seg med gjennomsnittet for hele tjenesteomradet.

Resultatene fra undersgkelsen sammenlignes med resultatene fra undersgkelsen i 2015. Dette er
mulig da vi bade har samme spgrsmal, tilsvarende malgruppe og de samme enhetene i begge
undersgkelsene.

| rapportering av resultatene i denne hovedrapporten benyttes fglgende presentasjonsformer:
e Frekvenstabeller og figurer med prosenttall
e 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. | stedet for a
sende undersgkelsen ut pr. post, blir spgrreskjema overlevert til den enkelte bruker av ansatte i
hjemmetjenesten. Ansatte i hjemmetjenesteenhetene har gjentatte ganger oppfordret sine
brukere til 3 svare pa skjema. Svarprosenten i arets undersgkelse er 55,9 %. Resultatet i 2011 gav
en svarprosent pa 51,8, i 2013 var svarprosenten 52,5 og i 2015 54,3 %.

2.1 Hvilke brukere omfattes av undersgkelsen

Malgruppen for undersgkelsen var alle innbyggere i Trondheim kommune som pr. mars 2017
mottok hjemmetjenester i form av blant annet personlig stell, bading/dusjing, sarbehandling,
medikamentbehandling og/eller bistand til maltider ("hjemmesykepleie”).

2.2 Hvor mange brukere har svart pa spgrreskjema

Tabell 1: Antall svar fra brukerne

Utleverte | 2015 | 2017
skjema 2017

“ Antall svar Prosent Antall svar Prosent
158 123 74,1 128 81,0
197 126 57,3 103 52,3
296 146 51,8 162 54,7
190 83 38,8 133 70,0
202 91 45,7 104 51,5
336 110 47,8 146 43,5
245 114 58,8 153 62,4
276 140 60,6 144 52,2
62 42 64,6 41 66,1
240 129 52,0 126 52,5
248 133 53,4 124 50,0
224 129 57,1 135 60,3
Var Frue Menighets

7 - - 2 28,6
2706 1388 54,3 1514 55,9

*Enheten deltok ikke 1 undersegkelsen 2015

Til sammen 2706 skjema ble utlevert, fordelt pa 14 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 3 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 seerlig for brukere som bare har hjelp annenhver
uke, blant annet til medisindosering.

Men unntak av Signo, ser vi i tabellen over at svarprosenten varierer fra 43,5 til 81,0 %.
Svarprosent totalt er 55,9 %. Lade hjemmetjeneste har den stgrste gkningen fra 2015. Fem

enheter har noe lavere svarprosent i arets undersgkelse sammenlignet med 2015.
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2.3 Opplysninger om brukerne som har svart

Tabell 2: Kjgnnsfordeling

Kignn 2015 2017

492 36,0 500 37,1
873 64,0 849 62,9
1365 100 1349 100

*165 personer hadde ikke fylt ut dette spersmélet i 2017

Som i tidligere undersgkelser i hjemmetjenesten er andelen kvinner som har svart i 2017, mye
stgrre enn andelen menn, henholdsvis 62,9 og 37,1 %.

Tabell 3: Aldersfordeling

Aldersfordeling 2015 2017
Yngre enn 20 ar 1 0,1 3 0,2

20-39 ar 39 3,0 39 2,7
40-59 ar 114 8,7 97 6,7
60—79 ar 371 28,2 442 30,4
80 ar og eldre 791 60,1 871 60,0

Totalt* 1316 100 1452 100
* 62 personer hadde ikke fylt ut dette sparsmélet i 2017

Da antallet informanter er ulikt fra 2015 til 2017, ma en se pa prosentfordeling nar en
sammenligner. | tabellen over ser vi at den st@rste endring i alderssammensetning er antall svar fra
de mellom 60 og 79 ar, oppgang pa 2,2 prosentpoeng i forhold til 2015. For informanter som er
mellom 40 og 59 ar, er andelen lavere, 2 prosentpoeng lavere enn i 2015.

Tabell 4: Bostatus

2015 2017
J 934 70,1 953 69,8
399 29,9 413 30,2
Totalt* 1333 100 1366 100

* 148 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017

Av tabellen over ser vi at andelen som bor alene er omtrent uforandret siden 2015. Tilsvarende
andel hadde vi ogsa i 2011 og 2013.

Tabell 5: Hvor lenge har du hatt hjelp fra hjemmetjenesten?

Hvor lenge hatt hjelp fra 2015 2017
hjemmetjenesten?

Under 1 mnd 41 3,1 50 3,6
1 mnd—-1ar 357 26,9 343 24,7

Over 1 ar 928 70,0 997 71,7

Totalt* 1326 100 1390 100
* 124 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017
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Pa spgrsmalet om hvor lenge brukeren har hatt hjelp fra hjemmetjenesten viser resultatet at
hovedtyngden av informantene (71,7 %) 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 (3,6 %). Vi
tolker dette dit hen at brukerne som har svart pa spgrsmalene i undersgkelsen har gode
forutsetninger for 3 mene noe om tjenestene de mottar.

Tabell 6: Mengde hjelp fra hjemmetjenesten (hyppighet)

Mengde hjelp fra 2017
hjemmetjenesten
Annenhver uke eller mindre 138 10,7 155 11,4

En gang pr. uke 181 14,1 174 12,9
To — tre ganger pr. uke 87 6,8 114 8,4
En gang pr. dag 266 20,7 261 19,3
To eller flere ganger daglig 614 47,7 650 48,0
Totalt* 1286 100 1354 100

*160 personer hadde ikke fylt ut dette spersmélet i 2017
Sperreskjema har en svakhet ved at de som mottar tjenester 4-6 g /uke mangler neyaktig 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. Det er 48,0 % av
respondentene i 2017 som har hjelp to eller flere ganger daglig. Bildet er ganske likt det vi hadde i
2015.

Spgrsmalene om informantene har regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen sen kveld og/eller
tidlig morgen (etter 22:30 eller f@r 07:30), var ny i undersgkelsen i 2013. Som tabell 7 og 8 viser, er
det bare en liten andel som oppgir at de har fast hjelp til 3 legge seg eller sta opp. For begge
spgrsmal var det imidlertid en del som ikke hadde svart, henholdsvis 190 og 277 personer.

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

Hjelp fra Trygghetspatruljen 2017
etter kl.22:30?

Ja 84 6,7 98 7,4
1177 93,3 1226 92,6
Totalt* 1261 100 1324 100

*190 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017

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

Hjelp fra Trygghetspatruljen for 2015 2017
kl.07:30?

Ja 57 4,7 51 4,1
1161 95,3 1186 95,9
Totalt* 1261 100 1237 100

*277 personer hadde ikke fylt ut dette spersmélet i 2017
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2.4 Antall hjelpere til hver bruker

Det er en kontinuerlig utfordring for hjemmetjenesten a tilstrebe faerrest mulig hjelpere pr.
bruker. Dette for a sikre malet om kvalitetsutvikling i tjenesten.

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 hiemmetjenestens
tjenesteyting” (referanse nr 6), samt Formannskapssak fra 2013.: 13/34733 ” Hiemmetjenesten -
bruker- og ansatteundersgkelse 2013” 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 2017 i kategorier)

Annenhver | Engangpr. | To-tre To eller
uke eller uke ganger flere
pr. uke ganger
pr. dag
97

Antall 1-3 88

24 22 23 254

forskjellige hjelpere
hjelpere 4-6 0 0 60 78 87 225
de to siste hjelpere
uker- 7-9 0 0 0 46 74 120
Kategorisert hjelpere
10-12 0 0 0 65 196 261
hjelpere
13-15 0 0 0 24 76 100
hjelpere
Over15 O 0 0 0 108 108
hjelpere
Totalt* 88 97 84 235 564 1068

*446 personer (29,5 %) 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. | denne undersgkelsen er det 564 brukere som er i denne kategorien. 108 av disse har
svart at de har hatt over 15 hjelpere i Igpet av de siste to ukene. Nar vi sammenligner med tall fra
2015 ser vi forholdsvis liten endring.
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2.5 Hvem har fylt ut spgrreskjema

Tabell 10: Hvem har fylt ut spgrreskjema

| Hvem har fylt ut spgrreskjema | 2015 | 2017 |
| antan | Prosent | _Antall | Prosent |
631 47,1 663 46,6
467 34,9 444 31,2
98 73 95 67
144 107 222 15,6
1340 100 1424 100

*90 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017

For noen brukere kan det vaere vanskelig a fylle ut skjema pa egen hand, disse ble oppfordret til a
fa bistand til utfylling av sine pargrende eller andre. 53,5 % av brukerne har fatt bistand til 3 delta i
undersgkelsen. Sammenlignet med 2015 er dette tilnaermet lik andel.

Side 13



3 DELTAKELSE I ANSATTEUNDERS@KELSEN

3.1 Hvilke ansatte omfatter undersgkelsen

| tillegg til & fa kjennskap til brukernes synspunkt, gnsket radmannen a fa et ansatteperspektiv pa
tjenestene. Alle ansatte i hjemmetjenesten med direkte brukerkontakt, fikk uavhengig av
stillingsandel og tilsettingsforhold, anledning til & delta i undersgkelsen. Spgrsmalene var relatert
til de samme tema som brukerne fikk spgrsmal om. | tillegg fikk de fem spgrsmal om
Velferdsteknologi. (se sp@rreskjema, vedlegg 2). Ansatte besvarte undersgkelsen elektronisk.
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 pd spgrreskjema

Tabell 11: Antall svar fra ansatte

Bergheim 59
Byasen 46
Heimdal 69
Lade 47
Munkvoll 40

Nidarvoll 46
Nidelven 50

Saupstad 61
Spongdal 30
Strinda 49
Strindheim 53
Valentinlyst 53

Var Frue Menighets 7
Aldersboliger

Signo* -
Totalt 610
*Enheten deltok ikke i undersgkelsen 2015

86,4
56,5
73,9
80,9
75,0
71,7
88,0
83,6
63,3
83,7
66,0
66,0
85,7

75,4

2017

| 2017 ble det utsendt til sammen 661 skjema fordelt pa 14 enheter.
Tabellen over viser at svarprosenten varierer fra 53,3 til 89,1 %. Det er totalt 77 % av de ansatte
som har svart — 509 av 661 ansatte. Halvparten av de 14 enhetene har hatt en gkning i antall

ansatte som har svart.

Utsendte Svar i % | Utsendte
skjema skjema

63
35
45
46
38

42
41

44
18
41
35
46

8

509

85,1
63,6
73,8
88,5
69,1
68,9
89,1
77,2
81,8
87,2
72,9
75,4
53,3

100,0
77,0

Antall ansatte er et tall for antall personer, til forskjell fra antall arsverk og antall stillinger.
Denne begrepsavklaringen er det viktig 8 ha med i den videre lesning.
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3.3 Bakgrunnsopplysninger om ansatte som har svart

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

Utdanning

Tabell 12: Informantenes utdanning

2015 2017
Ettarig utdanning og/eller fagbrev 128 27,8 135 26,5

3-arig helse-/sosialfaglig utdanning 211 45,9 247 48,5

Helse-/sosialfaglig utdanning 64 13,9 72 14,1
57 12,4 55 10,8
460 100 509 100

*Alle ansatte som besvarte undersekelsen hadde fylt ut dette spersmalet i 2017

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

Vi registrerer noen fa endringer blant de som har besvart undersgkelsen i 2017. Andelen ansatte
med 3-3rig helse-/sosialfaglig utdanning har gkt med 2,6 prosentpoeng sammenlignet med 2015.
Andelen ansatte uten helsefaglig utdanning som har besvart, er redusert med 1,6 prosentpoeng til
10,8 %.

Tilsettingsforhold i kommunen
Tabell 13: Tilsettingsforhold

Tilsettingsforhold 2015 2017

435 95,4 474 93,1
Vikar/midlertidig tilsatt 21 4,6 35 6,9
456 100 509 100

*Alle ansatte som besvarte undersgkelsen hadde fylt ut dette spersmélet i 2017

De aller fleste som har svart pa undersgkelsen, er fast tilsatt i kommunen, hele 93,1 %. Andelen
vikarer/midlertidig tilsatt som har svart, er 6,9 % (35 ansatte).

Tabell 14: Heltid - deltid

Heltid — deltid oms 2017

Jobber hel stilling 240 52,6 295 58,0
Jobber deltid 216 47,4 214 42,0

Totalt* 456 100 509 100
*Alle ansatte som besvarte undersekelsen hadde fylt ut dette spersmalet i 2017

Svaret pa dette spgrsmalet angir ikke hvilken stillingsandel informanten har, kun om hun/han er
tilsatt i hel- eller deltidsstilling. Sammenlignet med 2015 er det en st@grre andel av informantene i
2017 som oppgir at de jobber i hel stilling, 58,0 % av de som har svart.

Side 15



Tabell 15: Arbeidstid

Turnus eller dagarbeidstid 2015 2017

Jobber i turnus 412 92,4 474 93,1
Dagarbeidstid 34 7,6 35 6,9
Totalt* 446 100 509 100
*Alle ansatte som besvarte undersekelsen hadde fylt ut dette spersmalet i 2017

Som en kan lese av tabell 15 er det prosentmessig sveert stor andel av de som har svart som jobber
i turnus, 93,1 %.

Antall ar tilsatt i kommunen

For 4 besvare hvor mange ar en har vert tilsatt i kommunen, kunne en krysse for en av seks
svarkategorier. Tabell 16 viser antall svar 1 hver svarkategori etter arstall.

Tabell 16: Antall ar tilsatt i kommunen

Antall ar ansatt i kommunen “ 2017

To ar eller mindre 108 23,7 134 26,3
3-5ar 92 20,2 115 22,6
6—8ar 63 13,8 55 10,8
9-11ar 56 12,3 62 12,2
12 -14 ar 31 6,8 38 7,5
15 ar eller mer 106 23,2 105 20,6
Totalt* 456 100 509 100
*Alle ansatte som besvarte undersgkelsen hadde fylt ut dette spersmélet i 2017

Av de informantene som har svart, har vel % (26,3 %) vaert ansatt i kommunen i 2 ar eller mindre.
Andelen med kort tid i kommunen er noe hgyere i ar sammenlignet med 2015.

Det er % (20,6 %) av respondentene som har veert ansatt i kommunen i 15 ar eller mer, litt lavere
andel enn i 2015.

Arbeidsmengde de siste fire uker

| stedet for @ sp@rre om stillingsandel, ble informantene bedt om & 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 17 gi oss et bilde pa hvor mye kontakt informanten har med
tjenestestedet.

Tabell 17: Arbeidsmengde de siste fire ukene

o 2017
Antall timer siste 4 uker |_Antall | Prosent | _Antall |

1—22 timer (1 — 15 % still.) 36 8,0 39 7,7
23 — 43 timer (16 —30 % still.) 62 13,8 72 14,3
44 — 71 timer (3150 % still.) 29 6,4 29 5,8
72 —93 timer (51 -65 % still.) 27 6,0 25 5,0
94 — 114 timer (66 —80 % still.) 58 12,9 56 11,1
Over 115 timer (81— 100 % still.) 238 52,9 283 56,2

Totalt* 450 100 504 100
*4 ansatte hadde ikke fylt ut dette spersmalet 1 2017
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Tabell 17 viser at 72,3 % av de som har svart har jobbet mer enn halv stilling de siste fire ukene.
Dette er litt hgyere andel enn tilsvarende tall i 2015. Det er kun 7,7 % som har jobbet mellom 1 og
15 % stilling de siste fire ukene.

Primarkontaktfunksjon

Hjemmetjenesten har fokus pa at alle brukere skal ha en primaerkontakt/kontaktperson.
Primaerkontakter har en definert funksjon overfor brukerne. Ansatte kan vaere primaerkontakt 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 primaerkontakt.

Tabell 18: Primaerkontaktfunksjon for bruker(e)

Primaerkontakt for en/flere brukere 2015 2017

310 67,8 327 64,2
[Neik 0] 143 32,2 182 35,8
444 100 509 100

*Alle ansatte som besvarte undersekelsen hadde fylt ut dette spersmalet i 2017

Andelen av informantene som hadde funksjon som primaerkontakt overfor en eller flere brukere i
2017 er 64,2 % av informantene, 3,6 prosentpoeng feerre enn i 2015. Bade i brukerundersgkelsen
og ansatteundersgkelsen under tema Tjenestekvalitet har vi spgrsmal om hvordan
primaerkontaktordningen fungerer. Svarene finnes i tabell 19 og 22 (hhv spgrsmal 19 og 18).
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4 RESULTATER FRA BRUKERUNDERS@KELSEN

| dette kapitlet presenteres svarene fra brukerne. Resultatene blir gjengitt i tabeller og figurer, og
sammenlignet med resultatene i 2015. Svarfordelingen pa de 28 enkeltspgrsmalene blir gjengitt i
prosent. Videre gjengis gjennomsnittstall for hvert enkeltspgrsmal samt gjennomsnittsskar for
temaomradene.

Pa siste side hadde skjema to felt for kommentarer, henholdsvis spgrsmal 29; “Hva er dine
behov/@nsker hvis du skal delta pa flere aktiviteter enn i dag” og |:”Andre kommentarer til
hjemmetjenesten”. Svarene pa spgrsmal 29 kommenteres under tema “Aktivitets- og kulturtilbud”,
mens svarene i det siste dpne feltet sammenfattes i punkt 4.3.

Tallene i tabeller som inneholder gjennomsnittsskarer, framkommer etter at svaralternativene er
omkodet til fglgende tallverdier: “Helt uenig” =1, 72" =2, 73”7 =3, "4” =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 - 28

Prosentvis svarfordeling pa alle spgrsmalene

Tabell 19: Svarfordeling i prosent for alle sp;arsm%lene antall svar og gjennomsnittsskarer

Helt Helt Uaktuelt/ | Sum | Antall | Skar Skar
uenig enig vet ikke % svar 2017 | 2015
2017

1. Jeg har fatt sa 7,3 100 1378 4,9 4,8
mye

informasjon om

hjemme-

tjenesten som

jeg trenger

2. Jeg vet godt 6,7 3,5 51 7,6 13,8 54,6 8,5 100 1381 5,0 4,9
hvor jeg kan ta

kontakt for mer

informasjon om

hjemme-

tjenesten

3. Service- 9,6 5,3 9,2 9,8 10,8 27,7 27,5 100 1334 4,2 4,2
erklzeringen

(brosjyren) fra

hjemme-

tjenesten er

nyttig for meg

4. Jeg vet hvem BN 2,5 2,9 3,8 4,9 52,9 16,9 100 1377 4,7 4,5
som er min

kontaktperson

(primaerkontakt)

i hjemme-

tjenesten
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Uaktuelt /
vet ikke

Antall
svar
2017

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

100

100

1401 5,5 5,5

1394 5,2 5,2

11. Jeg er
forngyd med
tidspunktet for
nar jeg far
bistand til
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

100

1273 5,1 51




Uaktuelt / Antall

vet ikke svar
2017

14. Jeg vet 1348 5,3 5,3
hvilken hjelp jeg

skal fa fra

hjemme-

tjenesten

15. Jeg vet nar
pa dggnet jeg
skal fa hjelp fra
hjemme-
tjenesten
13,9 100

16. Jeg far 40,0
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
6,4 100

18. Jeg opplever
at de ansatte
har tilstrekkelig
fagkunnskap til
a utfgre hjelpen
jeg far

19.
Kontaktperson
(primaerkontakt-)
ordningen
fungerer godt
for meg
3,9 100

20. Jeg opplever
at de ansatte
bryr seg om
meg

21. Jeg opplever
at de ansatte
rydder etter
utfgrt oppdrag
3,6 100

22. Jeg opplever
at jeg og de
ansatte kommer
godt overens
23. Jeg opplever
at det er godt
samarbeid
mellom mine
pargrende og de
ansatte

1359 4,6 4,4

1370 5,1 51

1393 54 5,4

1406 5,5 5,5
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2 3 5 Uaktuelt / Antall
i vet ikke svar
2017

1,4 4,5 6,0 14,7

24. Jeg opplever
at samarbeidet
mellom de
ansatte innad i
hjemme-
tjenesten
fungerer godt
25. Jeg opplever 2,2 3,7 5,3 11,8 39,5 33,6 100 1390 5,1 5,0
at samarbeidet

mellom

hjemme-

tjenesten og

fastlegen min

fungerer godt

26. Samlet sett 1,7 2,3 7,9 20,5 63,9 1,7 100 1413 5,4 5,4
er jeg forngyd

med hjelpen jeg

far fra hjemme-

tjenesten

443 26,0 100 1386 52 51

Tabell 19 viser svarfordeling i prosent for hvert enkelt spgrsmal. De to kolonnene helt til hgyre
viser gjennomsnittskar for 2017 og 2015. Se kommentarer pa neste side.

Tabell 20: Svarfordeling pa spgrsmal om aktivitets- og kulturtilbud
27. Har du tilstrekkelig aktivitets- og 2017
kulturtilbud som du kan benytte?
735 56,3

- = 570 43,7

: : 1305 100

* 209 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017

Helt Helt
uenig enig

28. Jeg vet hvor 3,2 325 0,1 100 1246 3,8 -
jeg finner
informasjon om

aktuelle
aktivitets- og
kulturtilbud

* 268 personer hadde ikke fylt ut dette spersmalet i 2017

Sporsmal 27 og 28 er nye i 2017 og mangler dermed data for 2015. | tabell 20 ser vi at det er sa
stor andel som 43,7 % som svarer at de ikke har tilstrekkelig aktivitets- og kulturtilbud som de kan
benytte.

Skaren pa spgrsmal 28 er den laveste av alle spgrsmal.
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Alle spgrsmalene i undersgkelsen i 2017 er gitt lik eller hgyere skar sammenlignet med 2015. Hele
10 av 26 sp@grsmal har en hgyere skar i arets undersgkelse. Spgrsmalene som skarer aller hgyest er
spgrsmal 6, 7 og 22. Omtrent alle som har deltatt i undersgkelsen har besvart disse tre spgrsmal,
og en kan derfor legge til grunn at brukernes opplevelse er at ansatte i hjemmetjenesten opptrer
heflig og yter hjelp pa en respektfull mate, dessuten at ansatte og brukere kommer godt overens.
Pa spgrsmal 26, grad av forngydhet samlet sett (helhetsinntrykket), er det en snittskar pa 5,4,
samme som i 2015, denne betraktes som meget hgy.

De tre spgrsmalene som far lavest skarer er spgrsmal 3, 5 og 28. Disse handler om nytten av
serviceerklaeringen, informasjon om andre typer tjenester og informasjon om aktivitets- og
kulturtilbud.

Hvert enkelt tema i undersgkelsen 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 5.1.

4.2 Grafisk framstilling med gjennomsnittsskarer fra 2015 og 2017

Informasjon

Figur 1: Informasjon
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1. Jeg har fatt sd mye 2. Jegvet godt hvor 3. Serviceerklzeringen 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

m 2015 m2017

Innen tema informasjon, stilte vi fem spgrsmal. Som i tidligere undersgkelser ser vi at temaet far
lavere skar enn andre tema, men litt hgyere skar totalt sett sammenlignet med 2015 (jamfgr tabell
21). Spgrsmal 3 har lik skar med undersgkelsen i 2015, de @vrige, spgrsmal 1, 2, 4 og 5 har litt
hgyere skar.

En stor andel svarte “Uaktuelt/vet ikke” pa spgrsmal om serviceerklaeringen er nyttig.

Pa spgrsmal om kjennskap til kontaktperson, merker vi oss at andelen som har krysset av pa “Helt
uenig” er 16,0 % (jamfgr tabell 19).

Side 22



Serviceinnstilling

Figur 2: Serviceinnstilling
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6. Jeg syns de ansatte 7.Jeg syns de ansatte gir 8. Jegsynsdeterlettafa 9.Jegsyns atde ansatte er
opptrer heflig overfor meg meg hjelp pa en respektfull  kontakt med den jeg har  fleksible overfor meg nar jeg
mate behov for i hjemmetjenesten trenger det
pr. telefon

w2015 m2017

Tema serviceinnstilling bestod av fire spgrsmal. Samlet sett pa hele temaet er det ingen endring
fra 2015 (se tabell 21), og brukerne er gjennomgaende sveaert godt forngyd med de ansattes
serviceinnstilling.

Sp@rsmalene 6, 7 og 9 angdende ansattes hgflighet, respekt og fleksibilitet er besvart av omtrent
alle de spurte, og er ogsa i ar gitt en meget hgy skar.
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Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Figur 3: Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet
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2,0 -
1,5
1,0 -

10. Jeg er forngyd med 11. Jeg er forngyd med 12. Jeger trygg pa at 13. Jeg er forngyd med

tidspunktet for nar jeg far  tidspunktet for nar jeg far oppfalgingen vi har blitt oppfalgingen jeg fikk fra

bistand til 3 sta opp bistand til 3 legge meg enige om, blir gjennomfgrt hjemmetjenesten etter
som planlagt sykehusinnleggelse

m 2015 m2017

Spgrsmal 10 - 13 utgjorde tema brukermeadvirkning/pavirkningsmulighet. Gjennomsnittsskar for
hele temaet i 2017 er pa 5,1, som er likt med skaren i 2015 (se tabell 21). Pa alle fire spgrsmal ser
vi at det er mange som krysser av pa ”"Uaktuelt/vet ikke”.

Spersmal 11, tidspunktet for bistand til 3 legge seg har skar pa 4,9, og har en liten framgang fra
2015.

Spersmal 13 vedrgrende oppfelging etter sykehusinnleggelse har en skar pa 5,2, litt hgyere enn i
2015. Spgrsmalet skulle bare besvares av de som hadde hatt sykehusinnleggelse siste 12 mnd.

Andelen som ikke har svart er 42,3 % av respondentene.
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Forutsigbarhet
Figur 4: Forutsigbarhet

6,0
5,0 -
4,0 -
3,0 -
2,0 -
1,0 -
14. Jeg vet hvilken hjelp jeg skal fa fra  15. Jeg vet nar pa dggnet jeg skal fa  16. Jeg far beskjed hvis hjelpen uteblir,
hjemmetjenesten hjelp fra hjemmetjenesten eller at hjelpen blir forskjgvet/forsinket
i forhold til avtalt tid
m 2015 m2017

Tema forutsigbarhet, spgrsmal 14, 15 og 16, har en samleskar pa 5,0, samme som i 2015 (jamfgr
tabell 21).

Nar vi ser pa enkeltspgrsmal, ser vi en framgang pa 0,2 pa spgrsmal 16, det a gi brukerne beskjed
ved forsinkelser eller hvis hjelpen uteblir.

Tjenestekvalitet
Figur 5: Tjenestekvalitet
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17. Jeg opplever at de 18. Jeg opplever at de 19. Kontaktperson- 20. Jeg opplever at de 21. Jeg opplever at de
ansatte kjenner meg og  ansatte har tilstrekkelig (primaerkontakt- ansatte bryr seg om meg  ansatte rydder etter
min situasjon godt nok til fagkunnskap til a utfgre )ordningen fungerer godt utfgrt oppdrag
a utfgre hjelpen jeg far hjelpen jeg far for meg

m 2015 m2017

Tema tjenestekvalitet hadde fem spgrsmal. Samlet sett en hgy skar pa temaet, 5,1 (jamfgr tabell
21). Det er grunn til 3 anta at brukerne er godt forngyd med kvaliteten pa tjenestene som
hjemmetjenesten yter.

Heyest skar far spgrsmal 20, bruker opplever at ansatte bryr seg om dem. Spgrsmal 19 om
kontaktpersonordningen har lavest skar (4,7) innenfor dette tema, men har en liten framgang
sammenlignet med 2015. De gvrige spgrsmalene her far samme skar som i 2015.
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Samhandling
Figur 6: Samhandling
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22. Jeg opplever at jeg og de 23. Jeg opplever at det er 24. Jeg opplever at 25. Jeg opplever at
ansatte kommer godt godt samarbeid mellom samarbeidet mellom de samarbeidet mellom
overens mine pargrende og de ansatte innad i hjemmetjenesten og
ansatte hjemmetjenesten fungerer fastlegen min fungerer godt
godt

m 2015 m2017

Resultatene pa sp@grsmal 22 — 25 utgjgr tema samhandling. For temaet samlet sett er resultatet
det samme som i 2015, og far en hgy skar pa 5,3 (jamfgr tabell 21). Nar vi ser pa
enkeltspgrsmalene ser vi at spgrsmal 24 og 25 har en framgang pa 0,1 sammenlignet med 2015.
Sp@rsmal 22, om bruker og ansatte kommer godt overens, far sveert hgy skar, hele 5,5.

Pa spgrsmal 23, 24 og 25 var det en forholdsvis stor andel som hadde valgt svaralternativ
”Uaktuelt/vet ikke”.

Spersmal 26; Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten har ogsa i 2017 en meget hgy skar, 5,4
(jamfegr tabell 21 og figur 9).
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Aktivitets- og kulturtilbud

| drets undersgkelse er det gjort endringer pa spgrsmalene innenfor dette tema. Ett “Ja/nei”-
spgrsmal, ett med svaralternativ 1 — 6, og ett felt for utdyping/kommentarer.

Som fglge av endringer i spgrsmal utgjer ikke spgrsmalene om aktivitets- og kulturtilbud egen
temaskar som er sammenlignbart med de andre tema.

Svarfordelingen for spgrsmal 27 og 28 framstilles grafisk nedenfor.

Figur 7: Tilgang pa aktivitets- og kulturtilbud

27. Har du tilstrekkelig aktivitets- og kulturtilbud som
du kan benytte?

| figuren over ser vi at 56,3 % av brukerne som har svart pa undersgkelsen svarer at de har
tilstrekkelig aktivitets- og kulturtiloud som de kan benytte. Det er 209 av 1514 brukere som ikke
har fylt ut dette spgrsmalet. Andelen informanter som har svart ”"Nei” er 43,7 %.

Figur 8: Informasjon om aktivitets- og kulturtilbud

28. Jeg vet hvor jeg finner informasjon om aktuelle
aktivitets- og kulturtilbud
359 32,5%
30% .
259 23,2%
20% 15,7 %
15% 10,6% 11,1%
10% 6,8 % I
5% . . 0,1%
o B
Helt 2 3 4 5 Helt enig Uaktuelt
uenig / vet ikke

| figuren over ser vi at en stor andel av brukerne, 23,2 %, svarer "Helt uenig” pa spgrsmalet om de
vet hvor informasjon om aktuelle aktivitets- og kulturtilbud finnes. Omregnet i skar gir dette 3,8,
(jamfegr tabell 20), en skar som er lavere enn pa de andre spgrsmalene i undersgkelsen.

Pa spgrsmal 29, der informantene ved hjelp av stikkord fritt kunne beskrive sitt ev. behov/gnsker
hvis de skulle delta pa flere aktiviteter enn i dag, var det kun 319 av 1514 brukere som benyttet
denne muligheten. De fleste kommentarene uttrykker behov/gnsker om aktiviteter utenfor eget
hjem sammen med andre, eksempel dagsenter eller andre fellesaktiviteter i neeromradet. Mange
beskriver ogsa transportbehov og fglge til egen hobby/interesser. Svarene er systematisert og
gruppert i seks kategorier (se vedlegg 4).

Felgende kategorier nevnes hyppigst (se ogsa utvidet liste i vedlegg 4):
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(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 i (65)

e Dagsenter eller lignende type fellesaktiviteter i naaromradet som foreninger og lag,
samt innendgrsaktiviteter, som bl.a. teater og foredrag (62)

e Transport/fglge til personlig hobby/interesse, generelt det 8 komme seg ut av egen
leilighet, fa st@rre radius/mobilitet (61)
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Tabell 21: Alle tema fremstilt i indekser etter arstall

2015 2017

Informasjon 4,5 4,6
Serviceinnstilling 5,2 5,3
Brukermedvirkning Pavirkningsmulighet 5,1 5,1
Forutsigbarhet 5,0 5,0
Tjenestekvalitet 51 51
Samhandling 5,3 5,3

Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten 5,4 5,4
*) Tallene i denne tabellen er avrundet.

Innholdet i tabell 21 er kommentert sammen med den grafiske framstillingen i figur 9 nedenfor.

Figur 9: Alle tema fremstilt i indekser, 2015 og 2017
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Pavirknings-mulighet av hjemmetjenesten

m 2015 m2017

Figur 9 viser skar for hvert av de seks hovedtema samlet sett, samt Helhetsinntrykket av
hjemmetjenesten.

Bade tema Informasjon og Serviceinnstilling har framgang pa 0,1. De gvrige fire tema og
Helhetsinntrykket far samme skar som foregaende undersgkelse.

Tema Serviceinnstilling og Samhandling er de tema som far den hgyeste skar, 5,3.
Helhetsinntrykket er et enkeltspgrsmal, men far sveert hgy skar ogsa i ar, 5,4.

4.3 Andre kommentarer fra brukerne

Siste spgrsmal var et apent felt, her kunne brukerne kommentere tema de ikke ble spurt om, i et
fritekstfelt. Av 1514 brukere benyttet 179 brukere muligheten til 8 kommentere. Kommentarene
var bade av positiv og negativ karakter, og det fleste understgtter tema som allerede var bergrt i
undersgkelsen. Svarene er systematisert i ni grupper/kategorier (se vedlegg 5).

Felgende kategorier nevnes hyppigst:
(Tallet i parentes er antall brukere som har skrevet dette)

e Generell utdyping av sin forngydhet med hjemmetjenesten (56)
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@nsker hjelp av faste personer. Etterlyser primaerkontakt. For mange forskjellige hjelpere
(33)
Punktlighet. Varsling ved forsinkelser eller endringer (31)

Kontinuitet, kommunikasjon og kompetanse. Darlig intern kommunikasjon i
hjemmetjenesten(23)
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5 RESULTATER FRA ANSATTEUNDERSQKELSEN

Ansatte i hjemmetjenesten fikk tilsvarende spgrsmal som brukerne innenfor de seks felles
hovedtemaene. Utover disse tema fikk ansatte fem spgrsmal vedrgrende Velferdsteknologi,
ansatteundersgkelsen. Ansatte fikk ikke spgrsmal om aktivitets- og kulturtilbud.

Resultatene fra ansatteundersgkelsen fremstilles bade i tabeller og figurer, disse kommenteres.
De to fgrste tabellene nedenfor (tabell 22 og 23) viser svarfordeling i prosent pa alle seks
svaralternativene. | tillegg viser de gjennomsnittskar som framkommer etter at svaralternativene
er kodet om til fglgende tallverdier: "Helt uenig” =1, ”2” =2,”3” =3,”4” =4 ”5” = 5 og "Helt enig”
= 6. Gjennomsnittsverdiene i tabellene kan i prinsippet variere fra 1 til 6. Stigende
gjiennomsnittsverdi betyr gkende grad av enighet. Kolonnene helt til hgyre viser
gjennomsnittskarer for 2017 og 2015.

5.1 Kvaliteten pa tjenesten til brukerne - ansattes svar

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

Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum Skar
uenig enig | % 2017

1. Jeg gir brukerne

ngdvendig informasjon om 1,6 04 57 148 369 40,6 100 507 5,1 49
hjemmetjenesten

2. Jeg gir informasjon om

hvor brukerne kan ta

kontakt for mer 1,4 1,4 7,7 13,6 27,3 48,6 100 506 51 4,9
informasjon om hjemme-

tjenesten

3. Jeg mener var

serviceerklaering (brosjyre) 2,0 3,4 12,5 25,7 29,5 26,9 100 505 4,6 4,5
er nyttig for brukerne

4. Jeg gir informasjon om

hvem som er brukernes 3,0 3,6 95 144 229 46,6 100 506 4,9 4,6
primaerkontakt

5. Jeg informerer brukerne

om hvor de skal henvende

1,0 2,8 83 150 27,0 46,0 100 507 5,0 4,8
seg ved behov for andre
typer tjenester
SRS o6 00 00 08 128 856 100 508 58 59

brukerne

CEIEIEEE . 05 00 00 12 123 858 100 506 58 59
en respektfull mate

8. Jeg er fleksibel overfor 08 00 04 63 27,7 648 100 505 55 56
brukerne nar det trengs

9. Jeg mener brukerne far

bistand til & sta opp pa 1,8 51 17,3 28,5 354 12,0 100 509 4,3 4,3
tidspunktet de selv gnsker

10. Jeg mener brukerne far

bistand til 3 legge seg pa 1,8 6,1 176 303 31,7 12,5 100 505 4,2 4,2
tidspunktet de selv gnsker
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Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum Skar
uenig enig | % 2017

11. Jeg bidrar til at
brukerne far den
oppfalgingen som er
planlagt for han/henne

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

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

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

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

16. Jeg har tilstrekkelig
kjennskap til brukernes
situasjon til 3 utfgre den
hjelpen jeg skal gi

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

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

19. Jeg viser omsorg for
brukerne

etter utfgrt oppdrag
21. Brukerne og jeg
kommer godt overens

22. Det er godt samarbeid
mellom brukernes
pargrende og meg

23. Samarbeidet angaende
brukerne fungerer godt
mellom oss ansatte

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

25. Samlet sett syns jeg
brukerne far et godt tilbud
fra hjemmetjenesten

0,8

1,2

0,8

0,8

0,8

0,6

0,4

2,5

0,8

0,8

0,4

1,0

1,2

0,2

0,8

1,0

4,3

1,8

2,4

1,0

0,8

11

0,2

0,0

0,0

1,0

0,2

1,2

0,6

3,2

4,6

13,0

7,3

7,3

2,6

3,4

5,2

0,2

0,6

0,4

3,2

5,2

13,6

3,0

14,6

17,1

30,5

18,6

18,9

17,5

11,8

13,9

1,4

2,0

5,0

16,4

20,2

32,1

17,7
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38,3

33,6

37,6

31,8

43,5

42,2

29,5

17,7

20,8

38,4

38,7

40,1

37,0

49,4

39,3

37,9

17,9

33,9

38,9

34,8

41,4

47,8

79,7

75,8

55,4

40,3

33,3

14,8

29,1

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

507

504

509

505

507

508

507

366

502

500

505

501

499

492

502

5,1

5,0

4,5

4,9

5,0

51

5,2

51

5,7

5,7

5,5

51

5,0

4,5

5,0

51

4,9

4,4

4,9

5,0

4,9

5,1

5,0

5,8

5,7

5,5

51

5,1

4,4



Alle spgrsmalene i tabellen over 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.

Det generelle inntrykket av ansattes tilbakemelding er at svarene har jevnt hgye skar. Pa de 24
spgrsmalene ser vi at 11 spgrsmal har litt hgyere skar enn i 2015. Det er 8 spgrsmal som har lik
skar, og 5 spgrsmal med tilbakegang pa 0,1. Alle spgrsmalene med tilbakegang har fortsatt skar
over 5,0.

Nar resultatene skal fglges opp kan en gjerne se pa forholdet mellom brukernes og ansattes svar
pa tilsvarende spgrsmal. Eksempel;

"Informasjon om andre typer tjenester fra kommunen” - spgrsmal 5 til brukerne far en skar pa 4,1;
spgrsmalet til ansatte er nr.5 og far skar pa 5,0.

"Tidspunkt for bistand til 3 legge seg” — spgrsmal 11 til brukerne far en skar pa 4,9; spgrsmalet til
ansatte er nr. 10 og far skar pa 4,2, altsa er brukerne mye mer forngyd enn det ansatte er.
"Beskjed hvis hjelpen uteblir eller blir forskjgvet” — spgrsmal 16 til brukerne far en skar pa 4,6;
spgrsmalet til ansatte er nr. 15 og far skar pa 5,0, altsa brukerne mindre forngyd enn ansatte.
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5.2 Velferdsteknologi

Innfgring av velferdsteknologi skal bidra til a styrke kvaliteten pa helse- og velferdstjenestene.
Formannskapet i Trondheim har bedt radmannen om a kartlegge og styrke kompetansen til
ansatte i forbindelse med implementering av velferdsteknologien. (Jfr. sak 236/15, 10.11.2015). Pa
bakgrunn av dette vedtaket vil kartlegging blant ansatte gjgres i forbindelse med
brukerundersgkelser i 2016 og 2017.

| samarbeid med medarbeidere i "Velferdsteknologiprogrammet” utarbeidet vi fire spgrsmal til
ansatte knyttet til dette tema.

Tabell 23:Ansattes vurdering av egen kunnskap om velferdsteknologi - svarfordeling i prosent
og gjennomsnittskar

Spgrsmalstekst Helt Helt | Sum Skar Skar
uenig enig | % 2017 2015

= IIIIIII III

velferdsteknologiske
11,2 14,6 23,0 19,0 21,0 11,0 100 499 3,6 -

I@sninger som kan benyttes

for a bedre tjenestene til
10,8 15,7 17,3 189 21,3 16,1 100 492 3,7 -

brukerne (eks. GPS,
dervarsling/-alarm,
veiledning via
videosamtale)

27. Jeg har kunnskap om
hvem/hvilke enheter jeg
kan kontakte for a fa
bistand til a vurdere
velferdsteknologiske
Igsninger til mine brukere
28. Noen brukere pa
enheten benytter
velferdsteknologiske
Igsninger i sin hverdag (eks.
robotstgvsuger,
dgrvarsling, GPS, radgivning
via videosamtale)

29. Jeg er kjent med de
etiske vurderinger som ma
tas faor jeg tar i bruk
velferdsteknologi

Sammenlignet med de andre spgrsmalene til ansatte, ser vi i tabellen over at skarene er noe
lavere, mellom 3,4 og 4,0 pa disse fire spgrsmalene. Det er ogsa stor spredning i svarene nar vi ser
pa svarfordeling fra 1 -6.
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5.3 Andre synspunkt/kommentarer fra ansatte

Siste spgrsmal kunne ansatte uttrykke synspunkt pa fritt grunnlag. Det er kun 26 av 509 ansatte
som har benyttet i fritekstfeltet for spgrsmal 30. Svarene er systematisert i grupper/ kategorier
(jamfgr vedlegg 6) og de kommentarene som forekommer hyppigst, er:

e Opplevd tidspress (11)
e Ledelse, organisering og kompetanse (7)
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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.

Svarene er omregnet og angir giennomsnittstall for hvert temaomrade (indeks), dette gjgr det
mulig 8 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 24: Indekstall pa felles tema

Svar fra Svar fra Differanse*)

brukere ansatte
Informasjon 4,6 49 0,3
Serviceinnstilling 5,3 5,7 0,5
Brukermedvirkning 51 4,7 -0,4
Forutsigbarhet 5,0 4,8 -0,3
Tjenestekvalitet 51 5,4 0,3
Samhandling 53 50 -0,3

*)Differanser er beregnet fra tall med flere desimaler enn det som vises her. Derfor kan tall framsta som feil pa 0,1-niva.

Ingen av de seks tema har lik skar fra brukere og ansatte. Tre tema far hgyest skar fra brukerne, og
de andre far hgyest skar fra ansatte.

Stgrst differanse mellom brukere og ansatte ser vi pa tema serviceinnstilling, skar pa 5,3 fra
brukerne og 5,7 fra ansatte.

Pa tema brukermedvirkning, forutsigbarhet og samhandling ser vi at brukerne er mer forngyd enn
ansatte. Mens tema informasjon, serviceinnstilling og tjenestekvalitet far hgyest skar fra de
ansatte.

Figur 10: Indekstall pa felles tema, brukere og ansatte

Felles tema for brukerundersgkelsen og ansatteundersgkelsen
Sammenstilling av indekstall 2017
5,7
6,0 -
’ 5,4
>3 5,1 5,0 5,1 >3 oo
5,0 4,6 4,7 4,8
40 —
3,0 —
2,0 —
1,0
Informasjon Serviceinnstilling Brukermedvirkning Forutsigbarhet Tjenestekvalitet Samhandling
Svar fra brukere M Svar fra ansatte

Side 36



Tabell 25: Indekstall pa felles tema 2015-2017

I T 2017
4,5 4,8 4,6 4,9

Informasjon

Serviceinnstilling 5,2 5,8 5,3 5,7
Brukermedvirkning 5,1 4,6 51 4,7
Forutsigbarhet 5,0 4,8 5,0 4,8
Tjenestekvalitet 5,1 5,3 51 5,4
Samhandling 53 51 o= 5,0

Nar vi sammenligner 2015 og 2017 ser vi av tabellen over at brukernes svar gir en hgyere skar pa
to av temaene, informasjon og serviceinnstilling. Samt lik skar pa de fire andre tema sammenlignet
med 2015.

Ansatte gir en hgyere skar pa tre av temaene i 2017, informasjon, brukermedvirkning og
tienestekvalitet. To tema far lavere skar fra ansatte i 2017 sammenlignet med 2015.

Ingen tema blir gitt lik skar av ansatte og brukere.
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/ 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.

| hjemmetjenesten ble tilsvarende undersgkelse giennomfgrt i 2009, 2011, 2013 og 2015.

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:
e Brukernes vurdering av tjenesten; Brukerundersgkelse
e Ansattes vurdering av tjenesten; Ansatteundersgkelse

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

Begge undersgkelsene hadde fglgende felles tema:

e Informasjon e Forutsigbarhet
e Serviceinnstilling e Tjenestekvalitet
e  Brukermeadvirkning/pdvirkningsmuliget e Samhandling

| tillegg fikk brukerne spgrsmal om helhetsinntrykket samt aktivitets- og kulturtilbud.
De ansatte fikk spgrsmal om velferdsteknologi i tillegg til de seks felles tema.

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

| denne undersgkelsen deltok de 12 enhetene som yter “hjemmesykepleie”. | tillegg til disse tolv
enhetene, deltok Var Frue Menighets Aldersboliger og Signo i denne undersgkelsen. Trondheim
kommune har driftsavtale med Stiftelsen Signo om drift av helse- og velferdstjenester til beboere i
Klostergt. 60 som har vedtak om tjenester fra helse- og velferdskontoret.

Malgruppen for undersgkelsen var alle innbyggere som pr. mars 2017 mottok “hjemmesykepleie”
og alle ansatte med direkte brukerkontakt i 14 ovennevnte enheter.

Av 2706 brukere som fikk utdelt skjiema var det 1514 som svarte pa undersgkelsen, noe som
tilsvarer en svarprosent pa 55,9 %. Dette er nesten 1,6 prosentpoeng hgyere deltakelse enn i
2015. Som foregaende ar, er det flest kvinner blant de som har svart (62,9 %), en stor andel av
brukerne i undersgkelsen er over 80 ar (60 %)og sveert mange bor alene (69,8 %). Brukerne som
har svart har relativt mye kontakt med tjenesteutgverne; 48 % far hjelp to eller flere ganger pr.
dag, og 71,7 % har hatt hjelp i mer enn ett ar.

Bare en liten andel av de som har deltatt i undersgkelsen har regelmessig/fast hjelp fra
Trygghetspatruljen fgr 07:30, til 3 sta opp (4,1 %) og etter 22:30, legge seg (7,4 %).
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Brukerne fikk ogsa spgrsmal om antall hjelpere de har hatt bistand fra i Igpet av de siste to ukene.
Her sa vi en tydelig forbedring i form av det er faerre brukere som har hjelp av mange forskjellige
hjelpere fra 2013 til 2015, men liten endring fra 2015 til 2017.

Deltakelsen i ansatteundersgkelsen var pa 77 %; 509 av 661 ansatte har svart pa spgrreskjema.
Dette er 1,5 prosentpoeng hgyere svarprosent enn i 2015. Undersgkelsen ble ogsa i ar elektronisk
giennomfgrt og sendt til oppgitte e-postadresser til ansatte som skulle delta. Antall ansatte
refererer til antall personer, ikke antall arsverk (stillinger).

De aller fleste av informantene i ansatteundersgkelsen er fast tilsatt i kommunen (93,1 %), 42 %
jobber i deltidsstilling og 93,1 % gar i turnus.

Av de informantene som har svart, har vel % (26,3 %) veert ansatt i kommunen i 2 ar eller mindre.
Andelen med kort tid i kommunen er noe hgyere i ar ssmmenlignet med 2015.

Det er % (20,6 %) av respondentene som har vaert ansatt i kommunen i 15 ar eller mer, litt lavere
andel enn i 2015.

72,3 % av de som har svart har jobbet mer enn halv stilling de siste fire ukene. Dette er litt hgyere
andel enn tilsvarende tall i 2015. Det er kun 7,7 % som har jobbet mellom 1 og 15 % stilling de
siste fire ukene. 64,2 % opplyser at de er primarkontakt overfor en eller flere brukere.

Resultatene i denne rapporten framstilles bade ved a vise svarfordeling pa hvert enkelt spgrsmal
og a vise gjennomsnittsskarer for temaomradene. Gjennomsnittsskarene er regnet ut ved
svarfordeling basert pa en tallbasert skala fra 1 — 6, der 6 er mest positiv. Der det er
hensiktsmessig, sammenlignes skarer fra 2017 med resultatene fra undersgkelsen i 2015.

Resultater fra brukerundersgkelsen
Arets undersgkelse har beholdt spgrsmal og form fra 2013 og 2015. Resultatene vi presenterer i
denne oppsummeringen vil derfor i noen grad bli sammenlignet med forrige undersgkelser.

Alle spgrsmalene i undersgkelsen i 2017 er gitt lik eller hgyere skar sammenlignet med 2015. Hele
10 av 26 sp@grsmal har en hgyere skar i arets undersgkelse.

Spgrsmalene som far hgyest skar fra brukerne er spgrsmal relatert til hgflighet og respekt,
dessuten at ansatte og brukere kommer godt over ens. Som i 2015 far spgrsmalet om brukernes
forngydhet samlet sett (helhetsinntrykket) ogsa sveert hgy skar. Her har sa mange som 63,9 % av
brukerne krysset av pa hgyeste skar ("6”).

Tema informasjon far som tidligere ar lavere skar enn de andre tema, men litt hgyere skar
sammenlignet med 2015. Det er fortsatt mange som ikke vet hvem som er deres kontaktperson
(primzerkontakt), men det er en framgang fra 2015.

Pa spgrsmalene som inngar i tema serviceinnstilling er brukerne gjennomgaende svaert godt
forngyd med de ansatte.

Ogsa for tema brukermedvirkning er resultatet i 2017 hgyt (skar 5,1). Pa spgrsmalene i dette tema
er det imidlertid mange som krysser av for ”“Uaktuelt/vet ikke”.

Tema forutsigbarhet har samme skar i arets undersgkelse som i 2015. Spgrsmalet om brukeren far

beskjed hvis hjelpen uteblir eller blir forskjgvet/forsinket har er framgang pa 0,2 skar i arets
undersgkelse.
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Tjenestekvalitet som tema far skar pa 5,1, samme som i 2015. Hgyest skar av de fem spgrsmalene i
temaet far spgrsmalet om brukerne opplever at ansatte bryr seg om dem, skar pa 5,4.
Kontaktpersonordningen, hvordan den fungerer for brukerne, er det spgrsmalet som har lavest
skar i dette tema, men en liten framgang sammenlignet med 2015.

Tema samhandling far samme skar som i 2015, og er det et av de to tema som far hgyest skar
samlet sett. Spgrsmalet om bruker og ansatte kommer godt overens far skar pa hele 5,5.

Ett enkeltspgrsmal om helhetsinntrykket av hjemmetjenesten far ogsa i 2017 en meget hgy skar,
5,4.

Tema aktivitets- og kulturtilbud har andre spgrsmal enn i 2015, og kan derfor ikke sammenlignes.
Pa spgrsmalet om bruker har tilstrekkelig aktivitets- og kulturtiloud som de kan benytte er det
56,3 % av respondentene som svarer ”Ja”. Det er en forholdsvis stor andel som ikke vet hvor de
finner informasjon om aktuelle aktivitets- og kulturtilbud. Brukerne kunne skrive i fritekstfelt ev.
behov/gnsker hvis de skulle delta pa flere aktiviteter enn i dag. Det var det kun 319 av 1514
brukere som benyttet denne muligheten. De fleste kommentarene uttrykker behov/gnsker om
aktiviteter utenfor eget hjem sammen med andre, eksempel dagsenter eller andre fellesaktiviteter
i neeromradet. Mange beskriver ogsa transportbehov og fglge til egen hobby/interesser.

Resultater fra ansatteundersgkelsen

Ansatteundersgkelsen bestar av tilsvarende spgrsmal som ble stilt til brukerne i seks felles
hovedtema. Utover disse tema fikk ansatte fem spgrsmal om Velferdsteknologi.

Det generelle inntrykket av ansattes tilbakemelding er at svarene har jevnt hgye skar. Pa de 24
spgrsmalene ser vi at 11 spgrsmal har litt hgyere skar enn i 2015. Det er 8 spgrsmal som har lik
skar, og 5 spgrsmal med tilbakegang pa 0,1. Alle spgrsmalene med tilbakegang har fortsatt skar
over 5,0.

Noen spgrsmal skiller seg szerlig positivt ut. Dette gjelder spgrsmalene om hgflig opptreden,
respektfull behandling (skar 5,8), samt viser omsorg for brukerne og rydder etter utfgrt oppdrag
(skar 5,7). Lavest skar fra ansatte far spgrsmalene om de mener tidspunkt brukerne far hjelp til
sta opp eller legge seg er det de selv gnsker, skar pa 4,3 og 4,2, samme resultat som i 2015.

Innfgring av velferdsteknologi skal bidra til a styrke kvaliteten pa helse- og velferdstjenestene.
Formannskapet i Trondheim har bedt radmannen om a kartlegge og styrke kompetansen til
ansatte i forbindelse med implementering av velferdsteknologien. Pa bakgrunn av dette vedtaket
far ansatte spgrsmal innenfor feltet i forbindelse med brukerundersgkelser i 2016 og 2017.
Sammenlignet med de andre spgrsmalene til ansatte, er skarene noe lavere, mellom 3,4 og 4,0 pa
disse fire spgrsmalene. Det er ogsa stor spredning i svarene nar vi ser pa svarfordeling fra 1 -6.

Ogsa ansatte fikk mulighet for 8 kommentere tema som ikke var bergrt ved hjelp av et fritekstfelt,
men bare 26 av 509 benyttet seg av dette. De fleste kommentarene omhandler; opplevd tidspress,
dessuten ledelse, organisering og kompetanse.

Bruker- og ansatteperspektiv pa tjenesten

Svarene er omregnet til giennomsnittstall for hvert temaomrade (indeks). Dette gjgr det mulig a
sammenligne svarene mellom brukerne og ansatte og dessuten foreta sammenligning mellom
2015 og 2017.
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Ingen av de seks tema har lik skar fra brukere og ansatte. Tre tema far hgyest skar fra brukerne, og

de andre far hgyest skar fra ansatte.
Stgrst differanse mellom brukere og ansatte ser vi pa tema serviceinnstilling, skar pa 5,3 fra

brukerne og 5,7 fra ansatte.
Pa tema brukermedvirkning, forutsigbarhet og samhandling ser vi at brukerne er mer forngyd enn

ansatte.
Mens tema informasjon, serviceinnstilling og tjenestekvalitet far hgyest skar fra de ansatte.
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8 VEDLEGG OG REFERANSER
8.1 Vedlegg

Sperreskjema — Brukerundersgkelse

Sperreskjema — Ansatteundersgkelse

Informasjonsbrev til brukerne

Gruppering av brukernes kommentarer pa spgrsmal 29

Gruppering av brukernes “Andre kommentarer til hjemmetjenesten ...”
Gruppering av ansattes “Andre kommentarer”

ok wNE
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4)

5)

Réadmannen i Trondheim, Eldreplan 2016 — 2026 (Saksprotokoll Bystyret 08.12.16, sak 0174/16)
Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse 2009, Hjemmetjenesten,
(Hovedrapport) arkivnr: 09/12268//F20/&32

Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse 2011, Hjemmetjenesten,
(Hovedrapport) arkivnr: 11/8783

Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse hasten 2012, Helsehus,
(Hovedrapport) arkivnr: 12/52567

Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse 2016, Helse- og
velferds/omsorgssenter, (Hovedrapport) arkivnr: 16/36858

6) Rédmannen i Trondheim, Kvalitetsmal for kontinuitet og forutsigbarhet i hjemmetjenestens tjenesteyting

7)

8)

9)

(Formannskapssak 74/12) arkivnr.:12/18213
Trondheim kommunes kvalitetssystem (https://intranett.trondheim.kommune.no/kvaliteket/)

Arbeidsprosess, hjemmetjeneneste, HPH

Dokument 1-12076 ”Strukturert oppfelging av sykepleier innen 3 dager etter hjemkomst”
Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse 2013, Hjemmetjenesten,
(Hovedrapport) arkivnr: 13/14731
Trondheim kommune, Enhet for service og internkontroll, Brukerundersekelse 2015, Hjemmetjenesten,
(Hovedrapport) arkivnr: 14/61502
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Vedlegg 1: Spgrreskjema brukerundersgkelse

VEDLEGG 1

Trondheim kommune 165 165

BRUKERUNDERS@KELSE 2017
<enhetsnavn> hjemmetjeneste

. i
-

Bakgrunn: For 2 videreutvikle/forbedre tjenestetilbudene har radmannen besluttet
at det jevnlig skal gjennomferes brukerundersekelser.
I denne undersgkelsen vil vi gjerne ha dine erfaringer med hjemmetjenesten.

Hvem undersgkelsen omfatter: Alle som mottar hjemmetjenester | Trondheim
kommune.

Vi ensker at du vurderer kvaliteten pa disse tjenestene ved 3 krysse av p3 dette
skjema.

Denne undersekelsen skal besvares uten navn (ancnymt). Alle opplysninger
behandles konfidensizlt.

Deltagelse i undersekelsen 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. Falg derfor disse reglene:

= Bruk svart eller bl3 penn. Ikke skriv utenfor feltene. Bare feltene blir lest.
+  Krysser du feil, kan du fylle hele feltet. Sett s3 kryss i rett falt.

= Sett kun ett kryss p3 hvert sparsmal.

Kjonn: Mann: [ |  Kwvinne: []
Fodselsar: (4 siffer for arstall, feks. 1935):

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

Hvor ofte far du hjelp fra hjemmetjenesten:
Hjelp til stell, bading, s8rbehandling, legging, pSkledning m.v., gjelder ikke renhold og annen

praktisk hjelp i husst.
Annenhver uke eller mindre: ]

En gang pr. uke: oo ]
To — tre ganger pr. uke: ... ]
En gang pr. dag: ... ]

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

Hvor lenge har du hatt hjelp fra hjemmetjenesten: Under 1 mnd: [ ] 1 mnd -1 ar []
Overlar: [ ]
Har du regelmessig/fast hjelp fra Trygghetspatruljen
pa kvelden, atter kI 2230 Ta: |:| Nei:lj
om morgenen, for kI 07:30:  Ja: |:| Nei:|:|

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

CLEESL

L1107 2s[ayesiapuniaynig

Brukerundersgkelse 199 1999165 99 165

<8
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Trondheim kommune 165 165 =
Vi gnsker & vite 1 hvilken grad du er enig i pastandene som star nedenfor pd en skala fra 1-6,

{der - 1 - star for helt nenig og - & — star for helt enig). Kryss av for det alternativet som best deldeer
din oppfatning. Er det pastander du ikke har kjennslkap til'erfaring med, kan kategorien nakruelt/vet
ikke benyttes.

Helt Halt Uaktuelt/
usnig emg vet tkke
A, INFORMASJON 1 1 3 4 i 6
1. Jeg har fatt s mye informasjon om
hjemmetjenesten 500 JeE IRILERT .ooovcvee e e O O

2. Jeg vet godt hvor jeg kan ta kontalkt for mer
informasjon om hjemmetjenesten ... O O

3. Serviceerklzringen (brosjyren) fra
hjemmetjenesten er oyttig formeg O O

4. Jeg vet hvem som er min kontaktperson
(primarkontakt) 1 hjemunetjenesten ... O O

5. Jeg far god informasjon av de ansatte 1 hjemme-
tjenesten om andre typer tjenester fra kommmunen ... O O

O O o o o
O O o o o
O O o o o
O o o o o

I O N R

Helt Halt Uaktualt/
uenig emg vet ikke
B. SERVICEINNSTILLING 1 2 3 4 3 6
6. Jeg syns de ansatte opptrer hofliz overfor meg O OO O ]
7. Jeg svas de ansatte gir meg hjelp pd en
respeletfull mdite . 1 O 0 O O &4 ]
8. Jeg syns det er lett & fa kontakt med den
jeg har behov for 1 hjemmetjenesten pr. telefon......... 1 OO O O o ]
9. Jeg svns at de ansatte er fleksible overfor meg ndr
jegtrengerdet. |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Helt Helt Uaktuelt/
C. ERUKERMEDVIRENING uenig enig vet kke
PAVIRENINGSMULIGHET 1 3 3 4 3 &
10. Jeg er fornovd med tidspunktet for nar jeg far
bistand til & 518 PP oo 1 O
11. Jeg er forneyd med tidspunktet for nar jeg far
bistand til Aleggemeg. ... O O

12 Jeg er trygg pa at oppfelgingen vi har blitt enige
om, blir gjennomfart som planlagt ] [

13. Jeg er fornoyd med oppfolgingen jeg fikk fra
hjemmetjenesten etter sykehusinnleggelse ... O O

O o 0O 0O
O o 0O 0O
O o 0O 0O
O o 0O 0O
O o 0O 0O

(besvares av deg dersom du har hait
sykehusinnleggelse i lopet av de siste 12 mnd. )

Brukerundersgkelse 199 1999165 99 165 4
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Trondheim kommune

D. FORUTSIGEARHET

14. Jeg vet hvilken hijelp jeg skal fa fra

hjemmetjenesten . ..o

15. Jeg vet nir pd dognet jeg skal fi hjelp fra

hjemmetjenesten. ... e
16. Jeg far beskjed hvis hielpen uteblir, eller at hjelpen
blir forskjovet/forsinket i forhold til avtalt tid O O
Helt
uenig

E. TIENESTEEVALITET

17. Jeg opplever at de ansatte kjenner meg og min

sitnasjon godt nok til & uifore hjelpen jeg far ... 1 O

18. Jeg opplever at de ansatte har tilstrelkelig

faglunnskap til & utfore hjelpen jeg far N

19. Kcntaktperson- (primeserkontalt-)ordningen

fungerer godt formeg. .

F. SAMHANDLING

22. Jeg opplever at jeg og de ansatte

konumer godt overens ...

23_ Jeg opplever at det er godt samarbeid mellom

mine parorende og de ansatte N
24 Jeg opplever at samarbeidet mellom de ansatte

innad 1 hjemmetjenesten fungerer godt 1 O
25. Jeg opplever at samarbeidet mellom

hjemmetjenesten og fastlegen min fongerer godt ... 1 O
Brukerundersgkelse 199 1999165 99
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165

Trondheim kommune
Helt

G.HELHETSINNTRYKRET
AVHIEMMETJENESTEN

26. Samlet sett er jeg forneyd med hjelpen jeg
far fra hjemmetjenesten ... ..o

H. AKTIVITETS- OG KULTURTILEUD
27. Har du tilstrekkelig altivitets- og kulturtilbud
som du kan benytte? e Ja |:| MNet |:|
Helt

28. Jeg vet hvor jeg finner informasjon om aktuelle
aktivitets- og kulturtilbud

29, Hva er dine behov/onsker hvis du skal delta pa flere aktiviteter enn i dag?(stikkord)

(=]

L ANDRE KOMMENTARER TIL HIEMMETJENESTEN - tema du ikke har blitt spurt om:

Tusen takk_for at du tok deg tid til & svare!

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

Svarfrist: 2 uker

Hvem har fylt ut sperreskjema?
Jeg, sammen med parorende:

Jeg som mottar tjenester: ||

[

En av mine parorende:

1999145 99

Brukerundersgkelse 199
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Vedlegg 2: Spgrreskjema ansatteundersgkelse

E TROMNDHEIM EKOMMUME

Ansatteundersakelse
Hjemmetjenestene 2017

Bakgrunn for undersgkelsen:

* Kommunen gnsker giennom denne undersgkelsen & 13 mer innsikt | den enkeltes forstaelse og opplevelse av egen
tjenesteutavelsa,

* et gjennomfares p.b 0gsd en brukerundersakelse, Her vil vi f3 tilbakemelding fra brukerne pd hverdan de opplever
tienestekvalitetan, Samtidig ensker ridmannen 3 fa et ansatteperspektiv pd tianastene, 1 tillegg 1l
kompetansekartlenaing vil du gjennom dette skijema f3 tilsvarende sparsmal som brukerna,

* Kartleggingen omfatter alle ansatte pd anheten (bide faste og vikarer)

* Resu|tatene av undersake|sen skal brukes ti| videreutvikling av tjenestetibudet |,

1) BAKGRUNMSOPPLYSNINGER

2) * Ditt tjenestested:

| Velg... v

3) * Utdanning
Ettarig utdanning cgfeller fagbrev
3edrig helsesfsosialfaglig utdanning
Helse-fsosialfaglig utdanning utowver 2 ar

Uten helsefaglig utdanning

4) * Tilsettingsforhold i kommunen i)
|eg er fast tilsatt

leg ervikar/midlertidig tilsatt



5) * Tilsettingsforheld | kemmunen ii)

Jeg jabber | hel stilling

|eg jobber deltid

6) . * Tilsettingsforhold i kommunen iii)
|eg jobber i turnus

leg jobber kun pa dagtid

7). * Antall &r ansatt i kemmunen

|Uc|g... v

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

8) Arbeidsmengde de siste 4 uker
1-22 timer; 1=15 %
£3=43 timer; 16=30 %
Ad=71 timer; 31=50 %
72-93 timer; 51-65 %
94114 timer: 66-80 %

over 115 tmer; 81=100 %

9).* Jeg er kontaktperson (primaerkontakt) for enfflere brukere

Ja Mei

Sparsmalene nedenfor er knyttet til den kvaliteten pa tjienestene du mener brukerne far.

10) KVALITETEN PA TJENESTER DU GIR TIL BRUKERNE



11) A. Informasjon

1 Helt
Llenig
Jeg gir brukerne nadvendig infarmasjoen am
hlemmetjenasten
Jeg gir informasjon om hvor brukerne kan ta kontakt for
mer infarmasjon om hjemmetjenasten
Jeg mener var serviceerklaring (brosiyre) er nyttig for
brukerne
Jeg gir informasjon om hvem som er brukerens
primaerkantakt
Jeg informerer brukerne om hvor de skal henvende seg
ved behoy far andre typer tjienester
12) B. Serviceinnstilling
1 Helt
LEnig
Jeg opptrer haflig overfor brukerne
Jeg gir brukerna hjelp pd en respektfull mate
|eg er fleksibel overfor brukerne ndr det trengs
13) C. Brukermedvirkning
1 Helt
Lenig

Jeg mener brukerne far bistand til a 518 opp pa tUdspunkiet
de selv ensker

Jeg menear brukerne far bistand til 3 legge s=g pa
tidspunkiet de selv ansker

Jeg bidrar til at brukerne far den cppfelgingen som er
planlagt far han/henne

Jeg bidrar til at brukerne far god oppfelging av
hiemmetjenasten etter en sykehusinnleggelse

5

5

5

B Helt
enig

& Hel
EMNig

& Helt
ENig



14) D. Forutsigbarhet

1 Helt
Lenig

Jeg mener brukerne vet hvilken hjelp de skal 73 fra
hjemmetjenestan

Jeg informerer brukerne om tidspunkt de skal far sin
feneaste

Jag gir beskjed hwis jeg uteblir fra en avtale, eller hvis det
blir Tarskywning/farsinke [se | tid utover 30 minutler

15) E. Tjenestekvalitet

1 Helt
LEnig

Jeg har tilstrekkelig kjennskap til brukernes situasjon til 3
utfere den hjelpen jeg skal gi

Jag har ti|strekkelig fagkunnskap til 8 utfere den hjglpen
jei skal gi

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

Jeg viser omsorg for brukerne

Jeg rydder etter meg etter utfart oppdrag

16) F. Samhandling

1 Helt
Lenig

Brukerne og jeg kommer godt overans

Det er godt samarbeid meallom brukernes pararende og
meg

Samarbeidet angdende brukerne fungerer godt mellom
055 ansatte

Jeg opplever at samarbeidet mellem hjemmetjenesten og
brukernes fastlege fungerer godt

5

5

B Helt
enig

& Helt
Enig

& Helt
enig



17) G. Helhetsinntrykket

1 Helt
Lenig

Sarmlet sett syns jeg brukerne far et godt tilbud fra
hjemmetjenastan

B Helt
2 3 A 5 enig

Velferdsteknologi er ferst og fremst teknologisk assistanse som skal ungerstatte og forsterke brukernes trygghet, sikkerhet og

mobilitet, samt 3 muliggjere akt fysisk og kulturell aktivitet.

Velfardsteknologi skal styrke den enkeltes evne til & klare seg selv | hverdagen, gi stétte tl parprende eller bidra til & forbedre

tilgiengelighet, ressursutnytielse og kvalitet pd tjenestetilbudet.

Visjonen til program for velferdsteknologi | Trondheim kommune er “Tryge der du er”

18) VELFERDSTEKNOLOGI

1 Helt
UEnig

Jeg har kjennskap til velferdsteknologiske lesninger som
kan benyttes for 3 bedre tjenestene til brukerne (eks. GPS,
dervarslingf-alarm, veiledning via videosamtalg)

Jeg har kunnskap om hvermn/hvilke enheter jeg kan
kontakte for & {4 bistand til & vurdere velferdsteknologiske
[@sninger til mine brukere

Moen brukere pa enheten banytter velferdsteknologiske

l#sninger i sin hverdag (eks, robotstevsuger, darvarsling,
GPS, radpivning via videosamtale)

Jeg er kjent med de etiske vurderinger som ma tas far jeg
tar i bruk velferdsteknologi

19) Andre synspunkter/kommentarer

& Helt

2 3 4 5 Enig
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