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Saksframlegg

HELSE- OG VELFERDSSENTRA - BRUKER OG ANSATTEUNDERSOK EL SE
Arkivsaksnr.: 11/10315

.2 Sett inn inngillingen under dennelinja
Fordag til vedtak:

Formannskapet tar saken til orientering.

.2 Sett inn inngtillingen over dennelinja

... Sett inn saksutredningen under dennelinja

1. Innledning
Et overordnet ma i kommunens Eldreplan er: Alle eldre som har behov for bistand for & mestre egen
hverdag, skal f& nadvendig forebyggende tjenester, behandling, pleie og omsorg av hay faglig
kvalitet. Kvaiteten patjenestene handler blant annet om ansattes kompetanse, holdninger, evnertil dialog
og respekt for pasient og pararende. Som et ledd i dette kvalitetsarbeidet foretas det undersekelser for &
fainnblikk i tjenestemottakere og ansattes oppfatning av kommunens ulike tjenester.
Radmannen har gjennomfart en undersgkel se hasten 2010 béde for brukere og ansatte ved byens helse-

og velferdssenter. Denne saken presenterer hovedfunn fra undersekel sen. R&dmannen fored & konkrete
tiltak for & felge opp resultatet.

2. Metode og utvalg
Utforming av undersakelsen er foretatt i samarbeid mellom rédmannen, representanter fra Enhet for service
og internkontroll (ESIKT), forskningsmiljeget ved Det medisinske fakultet, NTNU og brukerorganisagoner.
Det er giennomfart to anonyme undersakel ser ved hjelp av sparreskjema:
Brukerunder sgkel se; Pasentenes vurdering av tjenestekvaiteten.
Ansatteunder sgkel se; Ansattes vurdering av tjenestekvaiteten og kompetansekartlegging.

Malgruppen i denne undersgkelsen er dle pasientenei de 20 helse- og velferdssenter/omsorgssenter i
Trondheim, og samtlige ansatte i disse enhetene. Det er 4 privatdrevne senter og 16 kommunae. Helse- og
velferds'omsorgssenter bestér av sykehjemsavdeling(er) og omsorgsboliger (tilrettelagte boliger). Enkelte
senter gir ssarskilte tilbud til noen brukergrupper, blant annet demente.

De 20 helse- og velferds’omsorgssentrene har til sammen 1121 sykehjemsplasser. | tillegg kommer 932
omsorgsholiger som adminidtrativt er knyttet til helse- og velferds’'omsorgssenteret. 179 av
omsorgsholigene har tilsvarende bemanning(pleiefaktor) som sykehjem. | de andre omsorgshboligene gir
senteret individuelle tjenester basert pa enkeltvedtak.

Det er enhet for Service og internkontroll som har gijennomfart og behandlet svarene fra undersake sene.
Denne ble gjennomfart i perioden september — november 2010.

3. Temai undersgkelsene
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Undersakel sene har samme tema som brukerundersekelsene i hjemmetjenesten véren 2009 og i
hel sehusene hasten 2009. Sparsmdene innenfor hvert tema er noe tilpasset magruppen i helse- og
velferdsomsorgssenter.
Brukerunder sakel sen og Ansatteunder sgkel sen har falgende felles tema:
- Informagon

Savicanndtilling

Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet

Forutsigbarhet

Tjenestekvditet

Samhandling

Tillegg for ansatteundersake sen:
Vurdering av egen kompetanse

4. RESULTAT FRA BRUKERUNDERSZKEL SEN

Svar prosent
Det ble utlevert til sammen 1141 skjema fordelt pa 20 enheter. Svarprosenten mellom enhetene varierer fra
34 til 80 %, og den totae svarprosenten er 57 (646 svar).

Dette er et betydelig heyere antdl svar enn ved tidligere underseke ser i sykehjem (2001 og 2003) og i
hjemmetjenesten 2009. | 2001 var svarprosent fra brukere: 20 og fra pargrende 55.

| 2003 var svarprosenten 43,6 fra brukere, og 54,2 fra pargrende.

| hjemmetjenesten 2009 svarte 44,7 % av brukerne.

Svarprosenten er tilnsamet lik den vi hadde i Helsehus hasten 2009; 56,8 %.

Defleste pasentenei helse- og velferds’omsorgssenter er ganske hjel petrengende og kan ha behov for
bistand med sdlve utfyllingen av skjema. Eget orienteringsbrev ble sendt pasientenes pararende i forkant av
undersgkelsen. | dette brevet ble pargrende oppfordret til & bista pasienten med utfylling. Nesten 84 % av
sparreskjemacer fylt ut av en pargrende eller pararende og pasient sammen.

Resultat

| tabell 1 femdtilles svarfordeling i prosent for ale spgrsmdene, antall svar og gjennomsnittscore.

Tabel 1.

Helt 2 3 4 5 | Het | Uaktuelt/ | Sum | Antall | Score

uenig enig | vetikke % svar
1. Jeg har fatt nadvendig 81 44 | 87 [ 119 173 | 350 14,7 100 620 45
informasjon om helse- og
velferdssenteret ved
innkomst/fgrstegangssamtale
2. Informasjonen om helse- og 70 57 ( 77 | 17| 171 | 32,7 181 100 614 45

velferdssenteret ble
gjennomgatt med meg paen
forstéelig méte

3. Jeg har féttinformasonom | 114 | 45 | 39 | 59 | 11,1 | 483 149 100 623 4.7
hvem som er min
primagrkontakt her pa helse-
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Helt
uenig

Helt
enig

Uaktuelt /
vet ikke

Sum
%

Antall
svar

Score

og velferdssenteret

4. Serviceerklagingen
(brosjyren) om helse- og
velferdssenteret gir meg nyttig
informasjon

5. Jeg syns de ansatte opptrer
heflig overfor meg

6. Jeg syns de ansatte gir meg
hjelp pa en respektfull méte

7. Primagkontaktordningen er
nyttig for meg

8. Jeg opplever at de ansatte
tar hensyn til mine gnsker og
behov i forhold til bistand

9. Jeg synsferstegangs-
samtalen/den arlige samtalen
er nyttig for meg

10. Jeg har fétt avklart mine
forventninger til tjenestene
her gjennom samtalen(e) jeg
har hatt

11. Jeg kan gjegre avtale om
samtale med primaakontakt/
fagkoordinator/enhetsleder
ved behov

12. Jeg far legehjelp nér jeg
trenger det

13. Jeg er kjent med innholdet i
tiltaks/pleieplanen

som er utarbeidet for meg

14. Jeger trygg paat jeg far
tilsyn ved behov her pa helse-
og velferdssenteret

15. Jeg er trygg pa at ansatte
kontinuerlig vurderer

mitt behov for tilsyn/bistand
16. Jeg opplever at de ansatte
kjenner meg og min

situasjon godt nok til & gi meg
tilstrekkelig bistand og
medisinsk oppfalging

17. Jeg opplever at de ansatte
har tilstrekkelig fagkunnskap
til A utfere hjelpen jeg trenger
18. Jeg fér den hjelpen jeg
trenger til & holde meg velstelt

19. Jegfar hjelptil akontakte
friser/fotpleie ved behov

20. Jegfér hjelp til akontakte
tannlege ved behov
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Helt 2 3 4 5 | Helt | Uaktuelt/ | Sum | Antall | Score
uenig enig | vetikke % svar

21. Dettashensyntil mine 24 23 [ 41 | 97 | 216 | 494 105 100 617 52
ansker i f.t. dagnrytmen, dvs.
nar jeg gnsker asta opp, legge
meg, spise mv

22. Jeg far nok mat i |@pet av 22 05 | 32 37 | 144 | 679 80 100 624 55
dagnet
23. Maten jeg far er 49 23 | 64 | 129 | 191 | 438 10,6 100 612 49
appetittvekkende
24. Jeg far tilpasset mengde 123 | 73 | 86 | 146 | 125 | 240 206 100 616 4,0
og type aktiviteter i forhold til
min kapasitet

25. Jegfartilbudomakomme | 21,7 | 73 | 73 | 68 | 91 | 249 28 100 614 3,6
ut i frisk luft minimum en gang
pr. uke

26. Jeg har gode muligheter til 51 32 | 61 | 93 | 200 | 441 122 100 624 49
adeltai sosiale og
kulturelle arrangement som
foregar her

27. Jeg opplever at jeg og de 11 05| 22 | 59 | 209 | 66,3 30 100 627 55
ansatte kommer godt overens

28. Jeg opplever at det er godt 19 08 | 32 | 85| 193 | 604 59 100 626 54
samarbeid mellom

mine pararende og de ansatte
29. Jeg opplever at personal et 14 16 | 26 80 | 218 | 531 114 100 623 53
samarbeider godt her pa helse-
og velferdssenteret

30. Samlet sett er jeg godt 19 | 19| 56 | 131 | 284 | 476 14 100 624 | 51
forngyd med tilbudet jeg fé&r pa
helse- og velferdssenteret

Kommentarer til hvert tema

INFORMASION

Temainformasjon har lavere score enn de andre temai undersgkelsen. En forholdsvis stor andd opplever
mangd full informagon bade om helse- og velferdssenteret og hvem som er primegrkontakt. Pa sparsmdl 3,
informasion om primaarkontakt, svarer over 11 % " helt uenig” i pastanden. Det er ogsa mange som er
uenig i a serviceerklagingen gir nyttig informagion, jf. sparsmdl 4.

SERVICEINNSTILLING

Tema serviceinnstilling som omhandler haflighet, respekt og primearkontaktordningen, far hgy score.
Dette gjelder spesidt spgrsmd 5 og 6 som far hhv 5,6 og 5,5. Sparsmd 7 om nytten av
primagkontaktordningen f& score pa4,8. Her svarer dessuten 24 % " uaktuelt/vet ikke”. Dette kan seesi
sammenheng med sparsmd 3, informasjon om primeerkontaktordningen.

BRUKERMEDVIRKNING

Spersmd 8, 9, 10, 11 og 12 utgjar tema brukermedvirkning. | tabell 1 ser vi at de fleste pasientene
opplever a ansatte tar hensyn til deres ansker og behov i forhold til bistand, og at de kan gjere avtale om
samtale med primaakontakt/fagkoordinator/enhetd eder ved behov. Pasientene bekrefter ogsa at de far
legehjelp nd&r de trenger det, jf. sparsmd 12.

Mens scoren pa sparsmd 9 og 10 er lav, i tillegg er det svaat stor andel som har svart ” uaktuelt/vet ikke’
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padisse to. Dette kan tolkes som &rlige samtaler, og at samtaler vedrerende forventningsavklaringer ikke
er satt | system overfor pasientene.

FORUTS GBARHET

Temaforutsigbarhet har tre sparsmd. Tilbakemeldinger viser a en svaart stor andel av de som har svart
faer seg trygg pa a de far tilsyn ved behov, og a ansatte kontinuerlig vurderer behovet for tilsyrv/bistand.
Spersmd 13 gir derimot et helt annet bilde. Her er det 19,1 % som har krysset av pa”helt uenig” i a de er

kjent med innholdet i egen tiltaks-/pleieplan. | tillegg svarer 34 % " uaktuelt/vet ikke’ pa dette sparsmalet.

TIENESTEKVALITET

Spersmdene 16 — 21 har en score fra 5,0 til 5,4, noe som kan tolkes som at pasientene er godt forngyd
med den bistand og medisinske oppfalgingen de far fraansatte. Pasientene svarer ogsa a de far den
hjelpen de trenger for & holde seg velstdlt, og at det tas hensyn til pasientens ansker i forhold til degnrytme.
Den hayeste score f&r sparsmd 19; Jeg f&r hjelp til & kontakte frisar/fotpleie ved behov. Spersmdet om
hjelp til & kontakte tannlege far ogsa hay score, men her har vel 25 % krysset av pd” uaktuet/vet ikke'.
Vi ser a pasientene som har svart, mener de far nok mat i Igpet av dagnet, men maten er kanskje ikke
tilstrekkelig appetittvekkende.

De fleste mener de har gode muligheter til & deltai soside og kulturelle arrangement som foregdr pa helse-
og velferdssenteret. Men pasientene er ikke forngyd med aktivitetstilbud, og forholdsvis mange svarer a
deikke far tilbud om akomme ut i frisk luft minimum en gang pr. uke.

SAMHANDLING

Temasamhandling har tre spgrsmd og ale spersmdene f& hay score. Hoyest score far sparsmd 27; Jeg
opplever at jeg og de ansatte kommer godit overens. Pasientene opplever ogsa at samarbeidet melom
pargrende og ansatte, og mellom personaet pa helse- og velferdssenteret fungerer god.

HELHETSINNTRYKKET

Spersmdl 30; Samlet st er jeg forngyd med tilbudet jeg f& pahelse- og velferdssenteret, far en score pa
5,1.

N&r vi ser pasvarfordelingeni tabell 1, ser vi a 76 prosent av pasientene har krysset av 5 og 6 (helt enig).
Dette betraktes som svaat positivt, ogsa med tanke pa den haye svarprosenten fra magruppen pa helse-
og veferdssentrene.

Undersakelsen som ble giennomfert i de samme ingtitugonene i 2001 og 2003 etterspurte ikke pasientenes
helhetsanntrykk og gir oss derfor ikke grunnlag for sasmmenligning. Derimot ble helhetsinntrykket etterspurt

i tidligere undersgkelser i hjemmetjenesten, samt helsehus. | begge disse undersakelsene oppnadde
helhetsinntrykket av de respektive tjenesteomrédene en score pa 5,2.

ANDRE TILBAKEMELDINGER

Omrader som pasientene er salig forngyd med:

(Tallet i parentes er antall pasienter som har skrevet dette)
Uttrykker spesidl forngydhet med personaet (100).

Er forneyd med de fysiske forhold/beliggenhet/rommene (28).
Gir uttrykk for god pleie og omsorg, trygghet og god mat (22).

Omrader som ber forbedres:
Flere aktiviteter, mer dimulering og komme ut i frisk luft (82).
Flere ansatte, bedre tid (74).
Bedre renhold/hygiene, bedre handtering/vask av klaa (39).
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5. OPPFZLGING AV RESULTATET FRA BRUKERUNDERSZKEL SEN

Radmannen har utarbeidet en hovedrapport og en delrapport til det enkelte helse- og velferdssenteret.
Graden av forngydhet varierer noe ved de ulike sentra. Delrapporten inneholder informagon som gjer at
enheten kan sammenligne eget resultat med gjennomsnittet for dle hdse- og velferdssentra. Radmannen har
I mete med enhetdederne blitt enig om fagende krav til enhetdedere om oppfaging av
brukerundersake sen:

Alle ansatte og enhetens brukerrad skal bli presentert for resultatet fra brukerunderseke sen.
Det skd iverksettestiltak for temai undersakelsen som har score under gjennomsnitt.

Enheten ska utarbeide en tiltaksplan innen 01.07. 2011. | denne planen skal det bl.a. utarbeides en
rutine som sikrer at dle brukere -/pararende far en obligatorisk innkomstsamtale med generell
informagon om helse- og velferdssenterets tilbud og skriftlig informagon om hvem som er deres
primaakontakt.

6. RESULTAT FRA ANSATTEUNDERSOKEL SEN

Svar prosent

Det ble utlevert til sammen 1193 skjema fordelt pa 20 enheter. Svarprosenten mellom enhetene varierer fra
46 til 94 %, og den totale svarprosenten er 70 (830 svar). Svarprosenten fra undersgkelsen i
hjemmetjenesten(2009) og helsehus(2009) var pa henholdsvis 69,5 % og 65,8 %.

Resultat
Ansatte ble bedt om a svare pa 51 sparsmd. Sparsmdene er gruppert innenfor 7 tema og har fagende
resultat:

Tabdl 2 viser gjennomsnittlig resultat for hvert tema

Tema Resultat 2010
Vurdering av egen kompetanse 45
Informagon 45
Savicanndilling 54
Brukermedvirkning/pavirkningsmulighet 51
Forutsigbarhet 5,0
Tjenestekvalitet 4,8
Samhandling 51
Helhetsinntrykket 5,0

Kommentarer til hvert tema

VURDERING AV EGEN KOMPETANSE

Ansate gir god tilbakemelding pa at de har "kunnskap om hygiene’ (5,6), og " kunnskap om etikk og
holdninger” (5,4). De har derimot lavere score pa spersmd om bruk av e-post (3,7), bruk av kvalitetsweb
(2,6) og kunnskap om samhandlingspartrere (3,4).

Saksfremlegg - arkivsak 11/10315 6
35121/ 11



Trondhem kommune

INFORMASION
Spersmdenei temainformasjon har fét lavest score (sammen med vurdering av egen kompetanse).
Lavest score far soersmd om omhandler informasjon om enheten i innkomst-/farstegangssamtalen.

SERVICEINNSTILLING
Tema serviceinngtilling har tre spgrsmd som omhandler méten tjenestene utfares pa. Bade sparsmdene
om heflighet og respekt far svaat hay score.

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

FORUTS GBARHET
Temaforutsigbarhet har noe lav score pa sparsmd vedrerende kjennskap til tiltaksplan, mens sparsmd
om pasientene f&r tilsyn ved behov og behovet for tilsyrvbistand blir kontinuerlig vurdert, gir hay score.

TIJENESTEKVALITET

Ansate fikk eleve sparsmd som beskriver tjenestekvaliteten i hese- og velferdssentrene. Sparsmd om
hjelp til & holde seg velstdlt, f& heayest score, 5,5.

De fleste andre sparsmdene innenfor dette tema far ogsa haye score. Men det er to sparsmd som skiller
seg ut ved lav score; spgrsmd om aktivitet(3,8) og komme ut i frisk luft (3,4).

SAMHANDLING

| tema samhandling er det hgyest score pa spegrsmd om; ” pasientene og jeg kommer godt overens’( 5,6).
Samarbeidet med pararende og mellom ansatte synes ogsa a fungere godit.

Sparsmd om samarbeid relatert til andre tjenesteomrader far lavere score (4,5).

HELHETS NNTRYKKET
Spersmd om helhetsinntrykket gir en score pa 5,0.

7. OPPFOLGING AV RESULTATET FRA ANSATTEUNDERSZKEL SEN

Det enkelte helse- og velferdssenter kan sammenligne eget resultat med gjennomsnittet for dle hedse- og
velferdssentra. R&dmannen har i mete med enhetdederne blitt enig om fagende krav til enhetdedere om
oppfaging av ansatteundersakel sen:

Alle ansatte og enhetens brukerrad skal bli presentert for resultatet fra brukerunderseke sen.
Det skd iverksettestiltak for temai undersakelsen som har score under gjennomsnitt.

Enheten skal utarbeide en tiltaksplan innen 01.07. 2011. | denne planen ska det bl.a. utarbeides en
rutine som sikrer at dle brukere -/pararende far en obligatorisk innkomstsamtale med generell
informagon om helse- og velferdssenterets tilbud og skriftlig informagon om hvem som er deres
primagkontakt.

8. Oppsummering / konklugon
Bade denne og andre undersakelser har manglet konkrete resultatima for & vurdere resultatet. Et
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resultaimd for tema” Informagion” kunne for eksempel ha veat fastsatt til score pa4,8. Et resultat pa 4,8
eller bedre ville radmannen ha vaat forngyd med. Radmannen vil derfor fastsette konkrete resultatmd for
hvert temai samarbeid med enhetdederne far gjennomfering av ny undersekelse ved helse- og
velferdssentra

Til tross for manglende resultatmd er rédmannen i hovedsak fornayd med resultatet fra undersgkel sen.
Brukerne gir gode tilbakeme dinger innenfor de fleste omradene. PA sparsmd om ” helhetsinntrykket” gisen
score pa 5,1. Undersgkelsen som ble giennomfart i de samme ingtitusionene i 2001 og 2003 etterspurte
ikke pasientenes helhetanntrykk og gir derfor ikke grunnlag for sammenligning. Derimot ble
helhetsnntrykket etterspurt i tidligere undersakelser i hjemmetjenesten samt helsehus. | begge disse
undersakel sene oppnadde helhetsinntrykket av de respektive tjenesteomradene en score pa 5,2.

Siden 2003 har aktivitetstilbudet blitt betyddig styrket innenfor helse og velferd. Det er opprettet 30 nye
arsverk for aktiviterer og 7 &sverk for miljeverter. | tillegg er det en rekketilbud i regi av den kulturelle
spaserstokken. Livsglede for eldre har bidratt til mange nye aktiviteter for eldre. | 2010 ble 2 helse- og
velferdssenter sertifisert som livsgledesenter. | 2011 er det et md om at ytterligere 5 senter skd bl
sartifisert. Til tross for denne satsingen pa aktivitetstilbud er brukere -/pararende fortsatt mindre forngyd
med:

aktivitetstilbudet

komme sag ut i frisk luft minimum en gang per uke

| tillegg er brukere - /pararende mindre fornayd med:
informagon om hvem som er primagrkontakt
informag on om sarviceerklagingen
informagon om egen tiltak -/pleieplan

Ansate gir ogsa generdlt gode tilbakeme dinger pa spersmdene. De mener salv a de har god faglig
kunnskap, med unntak av bruk av e-pogt, kvalitetsweb og kunnskap om samarbel dspartnere. Ansatte har
ogsa noe lavere score pa sparsmd om informagion til brukere omkring innkomst-/farstegangssamtalen.
Ansatte svarer ogsa lavt pa sparsmd om brukerne f& aktivitet og anledning til &komme seg ut i frik Iuft.

Rédmannen diller krav til enhetdederne om at undersekelsen skal presenteres for ale ansate og enhetens
brukerrad. Det skal utarbeides tiltaksplan innen 01.07. 2011 som viser enhetenes videre arbeid med
oppfaging av undersakel sen.

Radmannen ber om at formannskapet tar resultatet og oppfa gingen av undersakelsen til orientering.

R&dmanneni Trondhaim, 23.02 2011.

Helge Gardsen

kommuna direkter
Eirik Roos
radgiver

Elektronisk dokumentert godkjenning uten under skrift
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Vedlegg: Hovedrapport fra enhet for Service og internkontrall

... Sett inn saksutredningen over dennelinja
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