Trondhem kommune

Saksframlegg

HIEMMETJENESTEN - BRUKER- OG ANSATTEUNDERSOK EL SE 2011
Arkivsaksnr.: 11/32061

.2 Sett inn inngtillingen under dennelinja
Fordag til vedtak:

Formannskapet tar sak om bruker- og ansatteundersgkelsen 2011 i hjemmetjenesten til orientering.
.2 Sett inn inngtillingen over dennelinja

... Sett inn saksutredningen under dennelinja

1. Innledning

Et overordnet md i kommunens Eldreplan er: Alle eldre som har behov for bistand for & mestre egen
hverdag, skal fa nedvendig forebyggende tjenester, behandling, pleie og omsorg av hay faglig
kvalitet. Kvaiteten patjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse, holdninger, evnetil dialog
og respekt for pasient og pargrende. Som et ledd i dette kvalitetsarbeidet foretas det undersgkelser for &
fainnblikk i tjenestemottakere og ansaites oppfatning av kommunens ulike tjenester.

Radmannen har gjennomfart en undersgkelse varen 2011 bade for brukere og ansatte i Hjemmetjenesten.
Denne saken presenterer hovedfunn fra underseke sen som sammenlignes med undersakel sen fra 2009.
Resultatet fra 2011 er forbedret dler pa samme niva som for 2009 innenfor dle omradene.

Radmannen foredar konkrete tiltak for afage opp resultatet.

2. Metode og utvalg

Utforming av undersgkelsen er foretatt i samarbeid mellom radmannen, representanter fra Enhet for sarvice
og internkontroll (ESIKT), forskningsmiljeet ved Det medisinske fakultet, NTNU og brukerorganisagoner.
Det er giennomfart to anonyme undersekel ser ved hjelp av sparreskjema

Brukerunder sgkd se; Brukernes vurdering av tjenestekvditeten.
Ansatteunder sgkel se; Ansattes vurdering av tjenestekvaliteten og kompetansekartlegging.

Magruppen i denne undersgkelsen er dle brukere som mottok hjemmetjenester som personlig stell, bading
/ dugjing, sérbehandling, medikamentbehandling og lignende fra hjemmetjenesten.

Tabdl 1 viser enheter, antdl brukere og ansatte.

Antall Antall
Enhet brukere i ansatte i
malgruppen malgruppen

Valentlnlyst 197
Nldarvoll 189

159 i
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Byasen 219 41
Munkvoll 168 35
Nidelven 201 48
Lade 239 55
Strindheim 200 40
Strinda 221 48
Saupstad 228 61
Heimdal 264 52
Spongdal 43 19
Var Frue Menighet 30 9
SUM 2358 543
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Hjemmetjenesten bestdr av 13 enheter, hvorav en privatdreven enhet, Var Frue Menighets Aldersholiger.
Bruk av indekserer / temaer valgt for aforenkle sammenligningen. Gjennomsnittstallene er regnet ut ved
svarfordeling basert pa en talbasert skdafral— 6, der 6 er mest positivt (helt enig i pastanden).

Det er Enhet for service og internkontroll som har gjennomfart og behandlet svarene fra undersakel sene.
Denne ble gjennomfert i perioden mars— april 2011.

3. Temai undersgkelsene

Undersakel sene har samme tema som brukerundersgkelsene i hjemmetjenesten véren 2009, i hdsehusene
hesten 2009 og i helse- og velferds'omsorgssentrene 2010.
Brukerunder sakel sen og Ansatteunder sgkel sen har fadgende felles tema
- Informagon

Savicanndtilling

Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Forutsigbarhet

Tjenestekvditet

Samhandling

Tilleggsspersmd for brukerne:
Helhetsinntrykket
Aktivitets- og kulturtilbud
Individuell plan

Tilleggsspersmd for ansate:
Vurdering av egen kompetanse
Samarbeid med samarbel dsparter

4. RESULTAT FRA BRUKERUNDERSZKEL SEN

Svar prosent

Det ble utlevert til sammen 2358 skjema fordelt pa 13 enheter. Svarprosenten mellom enhetene varierer fra
41,8 til 70 %, og den totale svarprosenten er 51,8 (1234 svar). | 2009 var svarprosenten 44,7.

Svarene er fordelt pa henholdsvis 35,8 prosent menn og 64,2 prosent kvinner.27,4 prosent er mellom 60 -
79 &, mens hele 60,8 prosent er over 80 &.
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Resultat

| tabell 2 fremdilles dle indekser/temai 2011 som sammenlignes med 2009.

20002011

Informasjon 4,2 4.4 0,2
Serviceinnstilling 51 5,2 0,1
Brukermedvirkning Pavirkningsmulighet 4.8 4,9 0,1
Forutsigbarhet 4,7 4,8 0,1
Tjenestekvalitet 49 5,0 0,1
Samhandling 5,1 51 0,0
Helhetsinntrykket av hjemmetjenesten 52 53 0,1
Andre spgrsmal 35 3,7 0,2

Kommentarer til hvert tema

INFORMASION
Temainformasjon far hgyere score pa dle sparsmdenei 2011 enni 2009. Starst forskjell finner vi pa
sparsmd om kjennskap til kontaktperson, hvor differansen er pa 0,5.

SERVICEINNSTILLING
Temaserviceinnstilling omhandler; haflighet, respekt, kontakt og fleksibilitet. Alle svarene pa disse
spersmdene har en bedring i scor sammenlignet med 2009.

BRUKERMEDVIRKNING /PAVIRKNINGSMULIGHET

Tre sparsmd utgjorde tema br uker medvirkning/pavirkningsmulighet og disse har samme scorei 2009
0g 2011. Paspersmd om pavirkningsmulighet gjennom brukerradet, har vi fétt en score som er 0,3 heyere
i 2011 enni 2009.

FORUTS GBARHET

Temaforutsigbarhet, har tre spgrsmd med forholdsvis store sprik i scorene. PAspersmd 15; "Jeg vet
nar pa dagen jeg skal fa hjelp”, ser vi en liten, men positiv utvikling, med en score pa 0,2 hgyerei 2011
enn i 2009.

TIJENESTEKVALITET

Tematjenestekvalitet hadde fem sparsmd. Alle spgrsmdene har noe hayere score fra 2009 til 2011.
Men resultatene varierer fra hayeste score pa 5,3; ” Jeg opplever at de ansatte bryr seg om meg” , til
laveste score pa 4,5; "Kontaktper sonordningen fungerer godt for meg” (sparsmda19).

Dette spgrsmdet hadde starst fremgang fra 2009 til 2011, med 0,3 i differanse.

SAMHANDLING
Resultatene pa spgrsmd 22 — 26 utgjer tema samhandling. Spersmdene far 0,1 hayerei 2011. Spersmd
22; " Jeg opplever at jeg og de ansatte kommer godt overens” , far hgyest score, 5,5.

HELHETSNNTRYKKET
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Helhetsinntrykket gir hayest score, 5,3. Denne scoren er 0,1 hgyere enn i 2009.

ANDRE SP@RSVAL

Aktivitets — og kulturtilbud, individuell plan

De tre sparsmdene om mulige aktivitets- og kulturtilbud, informagon om fage/transport il
aktivitets-/kulturtilbud og informagion om individuell plan far forholdsvis lav scorei & som i 2009.
Scorei 2011 er 0,2 hayere enn i 2009 pa spersmdet om individuell plan, de to andre spersmdene
far 0,1 hayere score,

Pa spersmd 30, ”.informasjon om muligheten for afaindividuell plan” ser vi ogsa a 42,4 % svarer
"Uaktudt /vet ikke'.

ANTALL FORSKJELLIGE HIJIELPERE | FORHOLD TIL HYPPIGHET

| tabell 3 vises antdll forskjellige hielperei forhold til hyppighet av hielp.

Annenhver | Engangpr. | To-tre To eller Total
uke eller uke ganger pr. flere
mindre uke ganger pr.
dag
Antall L3 51 113 23 14 17 218
forskjellige hjelpere
hjelpere 4-6
de to siste hjelpere 0 0 4l 52 % 192
uker- 79
Kategorisert = 0 0 0 42 53 95
10-12 0 0 0 56 175 231
hjelpere
13-15 0 0 0 11 57 68
hjelpere
Over 15 0 0 0 0 98 98
hjelpere
Totalt* 51 113 64 175 499 902

* 332 personer (27 %) er unntatt krysstabul eringen pga manglende utfylling.

Tdlene er framkommet ved & kategorisere brukernes andétte antall som utfylt i sparreskjema.

Som forventet har brukere som har hjelp to dler flere ganger pr. dag flest antal forskjdlige hjelpere. Det er
98 brukere som ser de har hatt hjelp av flere enn 15 forskjellige hjelperei |gpet av de sste to ukene.

Det er foretatt en krysstabulering med prosenttall og sammenlignet fordelingen for 2009 med 2011.
Sammenligningen viser lik forddling i dle kategoriene for begge &.

ANDRE TILBAKEMELDINGER
Omrader som brukerne er ssalig fornayd med:
(Tallet i parentes er antall brukere som har skrevet dette)

Generdl utdyping av sin forngydhet med tjenesten (151)

Hjdpernes sarviceinndtilling — blid, heflig, godt humer og lignende (129)
Primagrkontakt og primaakontaktordningen som er bra (24)

Anngt, blant annet kontinuitet og kompetanse (17)

Omréader som bgr forbedres:
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@nsker hjelp av faste personer, etterlyser primaakontakt (101)

@nsker avite tidspunkt for hjelp (67)

Bedre tid — hjelperne har det for travet (53)

Bedre informagon om tjenestene og bedre informagon hjelpernei melom (53)

5. RESULTAT FRA ANSATTEUNDERSOKEL SEN

Svar prosent

Det ble utlevert til sammen 543 skjema fordelt pa 13 enheter. Svarprosenten mellom enhetene varierer fra
54,1 til 100 %, og den totale svarprosenten er 73,3 (398 svar). Svarprosenten fra undersgkelsen i 2009
var 69,5.

Resultat
Ansate ble bedt om & svare pa 38 spersmd. Spersmdene er gruppert innenfor 8 tema og har fagende
resultat:

Tabd 3 viser gjennomsnittlig resultat for hvert tema,

Tema Resultat 2009 Resultat 2011
Vurdering av egen kompetanse 4,6 4,6
Informagon 4.4 4.4
Savicanndtilling 5,7 5,7
Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet 5,0 5,0
Forutsigbarhet 50 5,0
Tjenestekvaditet 5,3 5,3
Samhandling 5,0 5,0

Kommentarer til hvert tema
Hvert tema har lik scorei 2009 og 2011. N& vi ser pa svarene fra de enkelte spersmdene, er det noen
som har lavere score, samme score dler hagyere score enn i 2009.

VURDERING AV EGEN KOMPETANSE

Ansatte gir god tilbakemelding pa at de har kunnskap om; kosthold og ernaging (4,9), hygiene (5,5),
fdlrisko (4,8) og forflytning (4,7). Likeledes mener ansatte a de gir hjelp ut fraden enkelte brukers
malsetting (4,7) og a de tar ofte sdvstendige avgjarelser i forhold til brukeren (4,7). Ansatte har god
kunnskap om dokumentagon i fagsystemet (4,7) og kan veilede andre og drefte avgjerel ser med kollega
(4,8).

Ansate svarer noe lavere pa spgrsmd om kunnskap om kognitiv svikt/demens (4,5), kjennskap til
muligheten for kultur- og aktivitetstilbud til brukerne (3,9). Likeledes er det svakere score pa sparsmd om
a tjenestebeskrivelsen i fagsystemet gjenspeller brukernes vedtak (4,4) og at ansatte er godt kjent med
brukernes malsetting (4,2).

INFORMASION

Sparsmdenei temainformasjon har fétt lavest score pa spersmdet som omhandler informasgion om
kommunens aktivitets- og kulturtilbud (3,7) og om hvem som kan bista brukere med fad geltransport til
aktivitetstilbud (4,0).

Det gis lavest score pa sparsmd om brukerne gis informasjon om Brukerradet (3,1).
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SERVICEINNSTILLING
Temaserviceinnstilling har tre spersmd som omhandler méten tjenestene utfares pa Sparsmaene om
heflighet, respekt og fleksibilitet far svaat hgy score.

BRUKERMEDVIRKNING
| tema brukermedvirkning vurderer ansattei hvor stor grad brukernes behov blir tatt hensyn til.
De ansatte mener at de legger godt til rette for brukermedvirkning.

FORUTS GBARHET
Temaforutsigbarhet gir hgy score pa dle spersmdene.

TIJENESTEKVALITET
Sparsméene innenfor dette tema far ogsa heye score.

SAMHANDLING
| tema samhandling er det hgyest score pa sparsmd om; " pasientene og jeg kommer godt overens’ (5,5).
Samarbeidet med parerende og mellom ansatte synes ogsa a fungere godit (5,1).

SAMARBEIDET MED SAMARBEIDSPARTNERE
P& sparsmd om relevante samarbeidspartnere er godt tilgjengelige for brukerne, svarer ansatte en score pa
44.

6. OPPFZLGING AV UNDERSZKEL SEN

Den enkelte hemmetjenesteenhet kan sammenligne eget resuitat med gjennomsnittet for dle
hjemmetjenesteenheter. Radmannen har ikke foretatt rangering, men anadlysene viser a de to enhetene med
fearest brukere; Var Frue Menighets Aldersholiger (30 brukere) og Spongda (43 brukere) far en samlet
giennomsnittlig heyest score. De andre 11 enhetene er forholdsvislikei starrelse med ca 160 til 260
brukere. Blant disse enhetene er det sonene Nidarvoll, Nidelven og Byasen som far hgyest score.

Rédmannen har i mete med enhetdederne blitt enig om falgende krav til enhetdedere om oppfaging av
undersokel sen:

Alle ansatte og enhetens brukerrad skal bli presentert for resultatet fra undersekel sen.

Det skal iverksettestiltak for temai undersgkelsen som har score under gjennomsnittet for
Hjemmetjenesten totalt.

Ansatte ska fa opplaging som gir bedre kunnskap om kognitiv svikt/demens.

Enheten ska utarbeide en tiltaksplan innen 01.10. 2011. | denne planen ska det bl.a. utarbeides en
rutine som sikrer at dle brukere -/parrende far informasion om; kultur- og aktivitetstilbud og
transportmuligheter, brukerréd og skriftlig informasion om hvem som er brukerens primagrkontakt.

Enheten ska organisere arbeidet pa en dik méte som sikrer faarest mulig forskjellige hjel pere til
den enkelte bruker, ut framaltall for antal hjelpere per bruker.
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7. Oppsummering

Bade denne og andre underszkelser har manglet konkrete resultatmd for & vurdere resultatet. Et
resultaimd for tema” Informagion” kunne for eksempel ha veat fastsatt til score pa4,8. Et resultat pa 4,8
dler bedre ville rddmannen havaat forngyd med. Radmannen vil derfor fastsette konkrete resultatmd for
hvert temai samarbeid med enhetdederne far gjennomfaring av ny undersakel se i hjemmetjenesten.
Rédmannen vil ogsa leggetil rette for at enhetsresultatet offentliggjeres ved neste undersekelse, dik at
enhetene kan sammenlignes,

Til tross for manglende resultatmd er rédmannen i hovedsak forngyd med resultatet fra undersekelsen.
Brukerne gir gode tilbakemeldinger innenfor de fleste omradene. PAsparsmd om " helhetsinntrykket” gisen
score pa5,3. (5,2 2009).

Av totalt 30 sparsmd til brukerne fér seks spersmd samme scorei 2009 som i 2011. De gvrige 24
sparsmdlene far hgyere scorei 2011.

Spersmdene 5 og 9 som omhandler kontaktpersonordningen (primaarkontakt) far noe lavere score enn de
andre sparsmdene. Men det er samtidig disse to spersmdene som har hatt sterst framgang fra 2009 til
2011.

| brukernes” dpne” kommentarer er det 0gsa mange som skriver at de ensker hjelp av faste personer, og

a de etterlyser primaerkontakt. Antal hjelpere til den enkdte bruker er en kontinuerlig utfordring for
hjemmetjenesten. De fleste ansatte i hjemmetjenesten gar i turnus, flere gar i delte tillinger, det er behov for
ulik kompetanse overfor brukerne, og dessuten har helse- og velferdstjenesten et forholdsvis hayt
sykefravaa. Dette er faktorer som bidrar til at det blir mange forskjellige hjel pere hos brukerne. Brukere
som har et stort hjelpebehov har ofte hjep flere ganger pr. dagn.

Det visestil formannskapssak, arkivsaksnr 09/32451,” Kontinuitet i hjemmetjenesten. Denne saken har
fokus pa antal hjelpere og hva som kan gjeres for @ minimaisere antal forskjellige hjelpere. | saken
beskrives arsaker til at brukere ma forholde seg til flere personer; Hvavi ikke kan gjere noe med, og hva
vi kan gjare noe med. Radmannen fager opp saken gjennom ulike krav til enhetdederne. | lederavtalen for
enhetdederne i hjemmetjenesten 2010, var ett av kravene; ” Alle brukere skal oppleve en tjeneste
preget av kontinuitet og forutsigbarhet og ha fearest mulig hjelpere a forholde seg til” . Et
resultatmd for hjemmetjenesteomradet i 2011 er at ” Maltall for antall hjelpere pr. bruker er satt”.
Dette er altsa et forhold ved tjenesten som det jobbes med.

Blant de seks hovedtemaene varierer scorene fra4,2 til 5,1. Hoyest score far tema Serviceinnstilling og
Samhandling. Lavest score far tema | nformasjon, men det er pa dette hovedtemavi finner den
serste framgangen mellom 2009 og 2011.

Andre spagrsmal (om aktivitets- og kulturtilbud, og individuell plan) gir lavere score enn de seks
hovedtema bade i 2009 og 2011.

| Ansatteunder sgkel sen hadde vi tilsvarende sparsmd som til brukerne, dessuten noen spgrsmd om
kompetanse og samarbeld med andre.

| kompetansekartleggingen ser vi ingen klare tendenser fra 2009 til 2011. Tre av spgrsmdene har

lik score (sparsmd 3, 5, 9). Seks sparsmd far 0,1 — 0,2 hayere score, og fire spersmal far 0,1
lavere scorei 2011 enn i 2009.

Resultatene blant ansatte gir ikke samme tendens som blant brukerne pa spersméene som er lik.
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| 2011 har seks spersmal hayere score enni 2009. Atte sparsmé har lik score, og 10 spersmé har
lavere score fra de ansatte.

| den siste delen av Ansatteunder sgkel sen dilte vi spersmd om samarbeid med relevante
samarbeidspartnere.

| forhold til 2009 har hyppigheten gkt i samarbeidet mellom hjemmetjenesten og fagkoordinator,
fastlege og innsatsteam. Starst gkning finner vi i forhold til fastlege og innsatsteam.

| 2011 har hyppigheten i samarbeidet ogsa gkt i forhold til helse- og velferdskontor, ergoterapeut og
Fysoteragpeut. Samarbeidsfrekvensen i forhold til St. Olavs Hospital (somatikk) synes uendret.
Samarbe dshyppighet med helse- og velferdssenter/helsehus har gkt fra 2009 til 2011.

Rédmannen stiller krav til enhetdederne om a undersekelsen skal presenteres for dle ansatte og enhetens
brukerréd. Det skal utarbeides tiltaksplan innen 01.10. 2011 som viser enhetenes videre arbeid med
oppfalging av undersakelsen.

Réadmannen ber om at formannskapet tar resultatet og oppfagingen av undersgkelsen til orientering.

Ré&dmannen i Trondheim, 04.07. 2011.

Helge Gardsen Eirik Roos
kommunaldirekter radgiver
Elektronisk dokumentert godkjenning uten under skrift

Vedegg:
Hovedrapport fra Enhet for service og internkontroll.

... Sett inn saksutredningen over dennelinja
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