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Saksframstilling:
Na foreligger resultatene for brukerundersgkelsen 2012. Denne undersgkelsen har brukere av
praktisk bistand og hjemmesykepleie som malgruppe og formalet med undersgkelsen er bade
a fa en status pa brukernes tilfredshet med hjemmetjenesten i 2012, og fa kartlagt utviklingen
i tilfredshet fra 2011.

Brukerundersgkelsen er ett av fire elementer som inngar i Oslo kommunes system for
kvalitetsmaling i hjemmetjenesten. De gvrige elementene er kvalitetsrevisjon, objektive
kvalitetsindikatorer og medarbeiderundersgkelser. Kvalitetsmalingene gjennomfares etter
samme mal, uavhengig av om driften utfgres av kommunal utfarer eller privat leverandar.

Hjemmesykepleie

Bydelens hjemmesykepleie kommer ogsa denne gang godt ut med en total tilfredshet pd 91 %
forngydhet blant sine brukere. Resultatet gjelder bade private leverandgrer og kommunal
utfgrer samlet. Bydelens utfagrer pa hjemmesykepleie kommer pa 4. plass (93 % ), og sveert
godt ut nar en sammenligner med alle private og kommunale leverandgrer (19).

Brukere av bydelens hjemmesykepleie er mest forngyd med hjelpen de far til personlig stell,
hjelp til & ta medisiner, at personalet behandler dem med hgflighet og respekt og at de alltid
vet hva personalet skal gjgre hjemme hos dem. De er minst forngyde med den innflytelse de
har pa nar hjelpen som mottas skal utfares, og dette er gjennomgaende i alle bydeler.

Blant de starste private leverandgrene i bydelen er det Prima omsorg AS som kommer pa 1.
plass, Unicare Omsorg AS pa 9. plass, og Oslo Hele og omsorg AS pa 18. plass.

Tallene er tilneermet uendret fra 2011.

Praktisk bistand

Bydelens Praktisk bistand (hjemmehjelpstjenesten) kommer pa en 2. plass med en total
tilfredshet pa 89 %. Resultatet gjelder bade private leverandgrer og kommunal utfarer. Dette
er en forbedring pa 3 % fra 2011.

| oversikten over bade kommunale og private leverandgrer (25) kommer bydelens praktiske
bistand pa en 4. plass med 90 % forngydhet, noe som er sveert bra. Blant de stgrste private
leverandgrene pa praktisk bistand i bydelen er City Maid AS som kommer pa en 6. plass,
Unicare Omsorg AS pa 9. plass og Oslo Helse og omsorg AS pa 7. plass. Ogsa her sier
brukerne at de er mest forngyd med hjelpen de far til personlig stell, at de vet ha personalet
skal gjgre hos dem, opplevelsen a ha innflytelse pa hvordan hjelpen de far skal utferes. Det
gis generelt gode vurderinger av personalet. De oppleves omsorgsfulle, de kan jobben sin og
de snakker klart og tydelig slik at de forstar dem. Igjen er det litt lavere forngydhet nar det
gjelder innflytelse pa nar hjelpen skal utfares.



Generelt

En tydelig trend i undersgkelsen at brukere under 67 ar generelt er mindre forngyd enn de
over 67 ar. Forskjellene i forngydhet mellom kommunal utferer og private leverandar i
hjemmetjenestene er sma. Bydelen har en total responsrate pa 40 % men det er store
variasjoner i svarprosent hos de ulike leverandgrene. Hos Prima Omsorg AS som scoret 100
% og kom pa 1. plass var det 10 svar.

Bydelsdirektgrens forslag til vedtak
Bydelsutvalget tar resultatene fra brukerundersgkelsen i hjemmetjenesten 2012 til orientering.

Jan Olsen Nytveit
bydelsdirektar

Vedlegg:
Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten 2012

Grafikkrapport kommunal utfgrer hjemmesykepleie i1 Bydel Vestre Aker

Grafikkrapport kommunal utfagrer praktisk bistand i Bydel VVestre Aker
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Saksframstilling:
Det ble gjennomfart brukerundersgkelse i sosialtjenesten i Oslo kommune i 2012 for a
kartlegge brukernes opplevelse av servicen de mottar pa timeavtaler.

Analysen av resultatene har gitt falgende hovedfunn for Oslo:

e 86 prosent av brukerne som har vaert pa timeavtaler i sosialtjenesten i Oslo kommune
er forngyde eller sveert forngyde med sosialtjenesten totalt sett.

e Det er hgyest ja-andel for brukerne pa timeavtaler i sosialtjenesten pa sparsmalene
"Gikk det greit a fa timeavtale?" og "Ble du mgtt med hgflighet og respekt under
timeavtalen?" (begge 95 prosent).

e Deter lavest ja-andel for brukerne pa timeavtale i sosialtjenesten pa sparsmalene
"Fikk du informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem?" (62 prosent),
og "Er det klart for deg hva som skjer videre i saken din?" (82 prosent).

e Brukertilfredsheten varierer mellom de ulike bydelene. Differansen mellom bydelene
med hgyest og lavest ja-andel pa spgrsmal om vurdering av sosialtjenesten totalt sett
er 24 prosentpoeng.

Brukerne har gjennom lokale brukerutvalg veert medvirkende i utformingen av undersgkelsen
som gir en meget positiv tilbakemelding til sosialtjenesten. Respekt er grunnleggende i
tjenesten og det er derfor meget bra at denne faktoren er en av to som scorer hgyest i
undersgkelsen.

Bydel Vestre Aker godt forngyd med resultatet for bydelen.

Bydelen fikk lavest ja — andel pa sparsmalene:
- Fikk du informasjon fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem
- Er det klart for deg hva som skal skje videre i saken din

Vi arbeider med a bli bedre pa dette. Mange av brukerne har vanskeligheter med a lese og
skrive, sa det er viktig at den skriftlige dokumentasjonen er klar og enkel.

I mange av timeavtalene blir det fylt ut og levert sgknader om sosialhjelp. Disse
saksbehandles innen 14 dager. Det kan ikke i timeavtalen svares pa utfallet av sgknaden.
Derfor er det ikke klart for bruker hva som vil skje videre. Men sosialtjenesten er bevisste pa
a gi tilstrekkelig informasjon om lover og regelverk samt lage avtale med bruker om videre

oppfalging.



Bydelsdirektgrens forslag til vedtak
Bydelsutvalget tar brukerundersgkelsen i sosialtjenesten 2012 til orientering.

Jan Olsen Nytveit
bydelsdirektar

Vedlegg:
Brukerundersgkelse i sosialtjenesten 2012.
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Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

1. Om undersgkelsen

1.1 Bakgrunn
Denne rapporten presenterer resultatene fra en undersgkelse gjennomfart blant brukere av
hjemmetjenester i Oslo kommune. Malgruppen er brukere av praktisk bistand og

hjemmesykepleie.

Brukerundersgkelsen er ett av fire elementer som inngar i Oslo kommunes system for
kvalitetsmaling i hjemmetjenesten. De gvrige elementene er kvalitetsrevisjon, objektive
kvalitetsindikatorer og medarbeiderundersgkelser. Kvalitetsmalingene gjennomfares etter

samme mal, uavhengig av om driften utfares av kommunal utfgrer eller privat leverandgar.

1.2 Hovedfunn

Formalet med undersgkelsen er bade a fa en status pa brukernes tilfredshet med
hjemmetjenesten i 2012, og fa kartlagt utviklingen i tilfredshet fra 2011. Brukerne er totalt sett
omtrent like forngyd som i fjor. 85 prosent av de som mottar hjemmesykepleie og 83 prosent av
de som mottar praktisk bistand er forngyd med tjenesten de mottar. Tilsvarende tall for 2011 var
henholdsvis 87 og 85 prosent

Ved & se pa hvor fornagyd brukerne er med ulike deler av tjenesten kan vi avdekke hva brukerne
oppfatter som styrker og svakheter ved hjemmetjenesten. Som i 2011 er brukerne generelt
forngyd med tjenestene de mottar, og spesielt forngyd med personalet som yter tjenestene.

Samtidig svarer en del brukere at de ikke er med pa a bestemme nar hjelpen skal utfares.

Undersgkelsen avdekker forholdsvis store forskjeller mellom bydelene pa flere omrader. Den
totale andelen forngyde brukere av hjemmesykepleie varierer mellom 54 prosent’ i Bydel
Sendre Nordstrand og 94 prosent i bydelene Nordre Aker og Bjerke. Blant brukere av praktisk
bistand varierer denne andelen mellom 69 prosent i Bydel Sgndre Nordstrand og 90 prosent i
Bydel Nordre Aker. Bydel Sgndre Nordstrand er den bydelen der den totale andelen forngyde
brukere gar mest tilbake fra i fjor. Denne bydelen skiller seg da ogsa negativt ut nar vi ser pa de

ulike tienesteomradene.

Det er giennomgaende sma forskjeller i tilfredshet mellom brukere som mottar tjenester fra

privat leverandgr og kommunal utfgrer. Brukere som mottar tjenester fra private leverandgr er

' For hjemmesykepleie er antall svar lavt i Bydel Sgndre Nordstrand. Dette ma man ha i mente nar man
sammenligner med andre bydeler.
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imidlertid generelt mer forngyde enn de som mottar tienester fra kommunal utfarer nar det

gjelder forhold som personalets fleksibilitet og tilgjengelighet.

Det er sma forskijeller i tilfredshet mellom ulike aldersgrupper av brukere, men det er en liten
tendens til at brukere under 67 ar er noe mindre forngyde. Vi finner heller ingen store forskjeller

i tilfredshet med hjemmetjenesten avhengig av kjgnn.

Som i 2011 har de fleste brukere kunnskap om at man kan bytte leverandgr/utfgrer dersom man

gnsker det, men bare halvparten vet hvordan man gar frem.

Rundt halvparten av brukerne sier de far besgk av relativt fa hjelpere i lgpet av en maned, og de
aller fleste (72 prosent) sier de er forngyde med antall hjelpere som besgker dem. | ar som i fjor
er brukere med stort hjelpebehov mer misforngyde (38 prosent) med antall hjelpere som

kommer hjem til dem enn brukere med mindre hjelpebehov (24 prosent).
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1.3 Metode og malgruppe

Datainnsamling

Undersgkelsen ble gjennomfart i perioden 18. september til 18. oktober, og datainnsamlingen
ble gjennomfgrt som en postalundersgkelse. Brukerne fikk tilsendt informasjonsbrev om
undersgkelsen, et spgrreskjema og en ferdig frankert svarkonvolutt. Oslo kommune skaffet
ngdvendig informasjon om brukerne, det vil si kontaktinformasjon og informasjon om hvilken
type tjeneste brukeren mottar. Ipsos MMI sgrget for oppsett, trykking og utsending av
sparreskjemaene. Navnet pa utfareren/leverandgren den enkelte brukeren mottar sine

hjemmetjenester fra, samt navnet pa brukerens bostedsbydel, var trykket pa skjemaet.

Malgruppe og svarprosent

Malgruppen for undersgkelsen er alle brukere med hjemmetjenester i Oslo kommune, d.v.s. de
som mottar praktisk bistand i hjemmet og/eller de som mottar hjemmesykepleie. Brukerne av
hjemmetjenester i Oslo kommune kan velge mellom private leverandgrer kommunen har avtale
med og bydelens egen utfgrer. Undersgkelsens malgruppe er derfor bade brukere av bydelenes
egne utfgrere av hjemmetjenester og brukere som har valgt private tjenesteleverandgrer.





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

Tabell 1: Svarinngang totalt, for de ulike bydelene, de ulike tjenestene, samt for private
leverandgrer eller kommunale utfarere.

Utsendte

fsr l;jter}lznk?gt Antall svar | Responsrate
retur

Bydel Gamle Oslo 720 250 34 %
Bydel Grinerlgkka 832 300 36 %
Bydel Sagene 871 280 32%
Bydel St. Hanshaugen 518 187 36 %
Bydel Frogner 1126 416 37 %
Bydel Ullern 633 249 39 %
Bydel Vestre Aker 1009 406 40 %
Bydel Bydel Nordre Aker 918 355 39%
Bydel Bjerke 819 317 39 %
Bydel Grorud 766 285 35 %
Bydel Stovner 693 260 38 %
Bydel Alna 1160 425 37 %
Bydel @stensjg 1624 671 41 %
Bydel Nordstrand 1384 579 42 %
Bydel Sgndre Nordstrand 524 182 35 %
Hjemmesykepleie Privat leverandgr 223 91 41 %
Kommunal leverandgr 7 856 2414 31%
Praktisk Bistand | Privat leverander 2726 1313 48 %
Kommunal leverandgr 7593 2 868 38 %
S e o
Hjemmesykepleie 3265 981 30 %
Praktisk bistand 5502 2 657 48 %
Totalt 13 597 5162 38 %

Dersom vi trekker fra spgrreskjemaene som kom i retur, ble det sendt ut 13 597 spgrreskjema.
Av disse kom det inn 5 162 svar, noe som tilsvarer en svarprosent pa 38. Svarprosenten i 2011
var pa 37 prosent. Tabell 1 viser videre at svarprosenten er hgyere blant de som mottar praktisk

bistand enn blant de som mottar hjemmesykepleie eller begge tjenester (48 prosent fra praktisk





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

bistand mot henholdsvis 30 prosent og 32 prosent fra de to andre gruppene). Av de som mottar
hjemmesykepleie er det stgrst svarandel fra de som mottar tjenester fra en privat leverandgr (41
prosent fra privat leverandgr mot 31 prosent fra kommunal utfarer). Dette gjelder ogsa for de
som mottar praktisk bistand (48 prosent fra privat leverandar mot 38 prosent fra kommunal
utfarer).

Vi gjgr oppmerksom pa at antall svar som ligger til grunn for resultatene som presenteres i
denne rapporten varierer noe avhengig av hvilket niva det rapporteres pa. Dette innebzerer at
det er viktig & ta med i betraktningen antall respondenter nar man ser pa resultatene. | de fleste
figurene er antall svar (n) oppgitt. Dersom antall svar for en gruppe er meget lavt bgr man ta

forbehold ved tolkningen av resultatene.

Frafallsanalyse og vekting av resultatene

Svarprosent har ikke ngdvendigvis betydning for resultatenes representativitet, men det kan
oppsta skjevheter i resultatene dersom lav svarprosent innenfor bestemte grupper av
respondenter skyldes systematisk frafall. Det kan korrigeres for slike skjevheter gjennom
vekting av datamaterialet. Vekting gjer at grupper som er under- eller overrepresentert blant
dem som har besvart undersgkelsen far samme andel av resultatene som de ville hatt om alle
hadde besvart undersgkelsen. Denne beregningen gjares pa bakgrunn av bakgrunnsvariabler vi
kjenner fordelingen av i populasjonen som alder, kjgnn, bydel, type tjeneste, tienestebehov og

type leverandgr/utfgrer.

Ser vi pa de ulike gruppenes andel av besvarelsene sammenlignet med gruppenes andel av
den totale populasjonen, ser vi blant annet at de som kun mottar praktisk bistand er
overrepresenterte. Pa den andre siden er brukere under 67 ar og brukere med stort behov for
hjelp (mer enn fire timer avtalt hjelp pr. uke) noe underrepresentert. Disse tallene gjenspeiler i

stor grad tallene for 2011.
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Tabell 2: Fordeling blant de som har svart sammenlignet med fordeling i populasjonen (de som
mottar hjemmetjenester i Oslo kommune totalt). Tallene i figuren er i prosent.

Andel av Andel av Differanse
besvarelsene populasjon
Type bistand:
Hjemmesykepleie og praktisk bistand 30 35 S
Hjemmesykepleie 19 24 5
Praktisk bistand 51 40 -11
100 100
Kjgnn:
Mann 28 30 2
Kvinne 72 70 -2
100 100
Alder:
Yngre enn 67 ar 17 24 7
67-79 ar 23 22 -1
80-90 ar 49 43 -6
Eldre enn 90 &r 11 10 1
100 100
Avtale pr uke:
Inntil 45 min 31 29 -2
46-75 min 27 22 -5
76-240 min (4 timer) 23 25 2
Mer enn 4 timer 20 23 3
100 100

Resultatene som presenteres i denne rapporten er korrigert for skjevheter av denne typen og
vektet med hensyn til den faktiske fordelingen pa alder, tienestetype og avtalt tid pr. uke blant
brukere av hjemmetjenester i Oslo kommune?. Resultatene kan derfor anses & veere
representative for brukere av hjemmetjenester i Oslo kommune med hensyn til kjgnn, alder,

tienestetype og hjelpebehov.

% De faktiske fordelingene av brukere av hjemmetjenester i Oslo kommune er hentet fra journalsystemet
Gerica.
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Fordelingen mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere i utvalget

Figur 1: Fordeling mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere blant de som har deltatt i
undersgkelsen. Hiemmesykepleie (uvektet)

Kommunal utfgrer
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Privat leverandgr
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Figur 2: Fordeling mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere blant de som har deltatt i

undersgkelsen. Praktisk bistand (uvektet).
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Brukerne kan velge mellom kommunal utfarer eller privat leverandgr i alle bydeler. Figur 1 og 2
viser at de aller fleste brukerne som har besvart undersgkelsen benytter en kommunal utfgrer,
seerlig for hjemmesykepleie. Sammenlignet med resultatene fra undersgkelsen i 2011 ser vi en
marginal gkning i andelen som benytter private leverandgrer for hjemmesykepleie og praktisk
bistand blant de som har svart pa undersgkelsen. 31 prosent av respondentene som mottar
praktisk bistand far dette levert av en privat leverandar (en gkning pa 1 prosentpoeng fra
undersgkelsen i 2011), og 4 prosent av de som far hjemmesykepleie bruker en privat

leverandgr (ogsa her en gkning pa 1 prosentpoeng fra undersgkelsen i 2011).
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Sparreskjema

Det er brukt tre ulike spgrreskjemaer i undersgkelsen. Spgrreskjemaene har en fellesdel og en
del med spgrsmal om de spesifikke tjenestene den aktuelle brukeren mottar. Hver bruker har
altsa mottatt bare ett skjema.

For a gke opplevelsen av relevans ble navnet pa aktuell utfgrer eller leverander flettet inn i
sparreskjemaet for hver enkelt mottaker av undersgkelsen. Det var altsa ingen tvil om hvilken
utfarer/leverandar brukeren ble bedt om & evaluere. Spgrreskjemaet for de som mottar bade
hjemmesykepleie og praktisk bistand, som altsa inneholder alle spgrsmalene, falger rapporten
som vedlegg.

Det er gjort noen mindre justeringer i enkelte spagrsmalsformuleringer fra fjorarets undersgkelse.

Disse er sa sma at de ikke bar ha innvirkning pa resultatet.

| sparreskjemaet er det i all hovedsak benyttet skalaer med fire svaralternativer, samt "vet ikke”.

Om rapporten - leseveiledning

Denne rapporten oppsummerer resultatene for hjemmetjenesten i Oslo kommune sett under ett.
Det er utarbeidet egne rapporter for hver enkelt bydel og for hvert distrikt, altsa hver leverandar i
hver bydel. For de leverandgrene som tilbyr tjenester i flere bydeler er det utarbeidet rapporter
for hele byen totalt sett. Av personvernhensyn er det bare utarbeidet rapporter for de distriktene,
bydelene og leverandgrene/utfgrerne der vi har mottatt fem svar eller mer. Disse delrapportene
vil bli publisert pa Helseetatens nettsider og oversendes de aktuelle utfgrerne og

leverandgrene.

Resultatene i rapporten presenteres etter samme rekkefglge som spgrsmalene i
sparreskjemaene i form av figurer og tabeller med totaltall. Resultatene sammenlignes med
tilsvarende undersgkelse fra 2011. | rapporten fokuseres det pé totaltall’, samtidig som
forskjeller mellom undergrupper kommenteres. Nedbrytinger er gjort pa bakgrunnsvariablene:
Bydeler

Private leverandgrer og kommunale utfagrere

Kjgnn

Alder
Total vedtakstid per uke

® Som folge av avrunding vil summen av prosentfordelingene i enkelte tilfeller kunne avvike fra 100
prosent.
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Merk at det er mange av de som har blitt spurt som ikke har tatt stilling til alle spgrsmalene.
Enten har de da svart "vet ikke” eller de har ganske enkelt latt veere a svare pa spagrsmalet.
Disse er som regel ikke tatt med i grafikken. Andelen som har tatt stilling til de ulike
spgrsmalene kan variere. De viktigste arsakene til dette er at de som blir spurt enten ikke mottar
den aktuelle tjenesten, eller ikke har noen formening om den.

Rapporten videre er bygget opp slik at kapittel 2 tar for seg hjemmesykepleie. | dette kapittelet

inngar alle resultatene som gjelder hjemmesykepleie spesielt, bade svar fra de som kun mottar

hjemmesykepleie og de som mottar bade hjemmesykepleie og praktisk bistand. Tilsvarende

presenterer kapittel 3 samtlige resultater som omhandler praktisk bistand spesielt. Kapittel 4

gjengir resultater fra generelle spgrsmal om hjemmetjenester i Oslo kommune som de som

mottar hjemmesykepleie og/eller praktisk bistand har svart pa.

Hva males i denne typen undersgkelser?

Undersgkelsen er en tilfredshetsundersgkelse hvor formalet er a kartlegge hvor forngyde eller
misforngyde brukerne er med ulike forhold ved hjemmetjenesten de mottar. Det er brukerens
subjektive opplevelse og vurdering som males i denne typen undersgkelser. Det vil si at nar
man f.eks. spar om brukerens vurderinger av de ansattes tilgjengelighet er vurderingen basert

pa en kombinasjon av brukerens egne erfaringer og forventninger.

Hensikten med denne tilfredshetsundersgkelsen er fgrst og fremst a kartlegge brukernes
opplevde kvalitet p& hjemmetjenesten, det vil si en subjektiv kvalitetsdimensjon. Denne
dimensjonen fokuserer pa brukerens perspektiv, og inngar gjerne som et supplement til andre

mer objektive mater & vurdere kvalitet pa.

For a bedre brukernes opplevde kvalitet pa hjemmetjenesten er det viktig a fokusere pa bade
gode erfaringer, samt handtering og pavirkning av forventningene som brukerne har til
tienesten. Dette kan for eksempel gjgres giennom god kommunikasjon og informasjon om
tjenestens tilbud, og kommunikasjon om forventninger til egeninnsats og deltakelse fra

brukerne.
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2. Resultater for hjemmesykepleie

2.1 Total tilfredshet — hjemmesykepleie

Brukerne virker generelt forngyde med hjemmesykepleien i Oslo kommune. 43 prosent av
brukerne oppgir at de er sveert forngyde med tjenesten. Sammenlagt svarer hele 85 prosent
enten 3 eller 4 pa skalaen, og kan altsa sies a veere forngyde. Tilsvarende andel i 2011 var 87
prosent. Figur 3 viser at resultatene totalt sett er noksa uendret sammenlignet med resultatene

fra 2011, men vi ser en liten nedgang (5 prosentpoeng) i andelen som er sveert forngyd.

Figur 3: Total tilfredshet med hjemmesykepleie. Prosent.”

Alti alt, i hvor stor grad er du forngyd med hjemmesykepleien? (n=2227)

43%
48%

3

39%

Sveert stor grad 4

Sveert liten grad 1

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

m2012 = 2011

Forskjeller mellom bydelene

Nar vi ser pa tilfredsheten i hver enkelt bydel etter brukernes bostedsbydel finner vi noen
markante forskjeller. Fra bydelene Nordre Aker og Bjerke (94 prosent tilfredse) til Bydel Sgndre
Nordstrand (54 prosent tilfredse) er det en forskjell pa 40 prosentpoeng. Bydel Sgndre
Nordstrand er bydelen med feerrest svar innen hjemmesykepleie. Den totale andelen brukere
som er tilfredse med hjemmesykepleien er naermest uendret siden 2011. For de fleste bydelene

er resultatene noksa uendret fra 2011.

* Skala/svaralternativer er hentet fra Kommuneforlagets tjenesteportal www.bedrekommune.no.
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Figur 4: Total tilfredshet med hjemmesykepleie etter bostedsbydel (inkluderer ogsa brukere som

har valgt privat leverandgr). Andel tilfredse (svarkategori 3+4°)°.

Bydel Nordre Aker (n=195) gﬁ:ﬁ;
Bydel Bjerke (n=159) 89°/?4%
Bydel Griinerlgkka (n=108) 87%930D
Bydel Vestre Aker (n=186) 3%2//3
Bydel Frogner (n=157) 87%/9%
Bydel Grorud (n=114) 84%/3%
Bydel Norstrand (n=258) 885(;/3/0
Bydel Sagene (n=126) gggﬁ
Bydel St. Hanshaugen (n=94) 83%89%
Bydel Stovner (n=118) 882%%
Bydel Ullern (n=93) 828°/§%
Bydel Alna (n=186) 88120@)
Bydel @stensj@ (n=245) 80%86%
Bydel Gamle Oslo (n=110) 6% 83%
Bydel Sgndre Nordstrand (n=78) SAI% 6%
TOTAL (n=2227) | | | | 85’(2’/3/,
OI% 2(;% 4(;% 6(;% 8(;% 100%
m2012 @ 2011

Noen bydeler har en viss gkning i andel tilfredse brukere sammenlignet med 2011. Starst
gkning er det i Bydel Griinerlgkka (fra 87 til 93 prosent) tett fulgt av Bydel Bjerke (fra 89 prosent
i 2011 til 94 prosent i 2012). Disse to bydelene har ogsa de hgyeste andelene som sier seg
sveert forngyde med tjenesten. Andre bydeler har en tilbakegang i andel forngyde brukere. Den

stgrste nedgangen finner vi i Bydel Sgndre Nordstrand (minus 22 prosentpoeng). En mindre

® Figuren viser de som har svart 3 eller 4 p& en skala fra 1-4, hvor 1 er "Svzert liten grad” og 4 er "Svaert
stor grad”.

® Tallene som er oppgitt som n i parentesene i denne og pafelgende figurer er antall svar i den aktuelle
gruppen ved undersgkelsen i 2012.
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nedgang ser vi for bydelene Gamle Oslo (minus 7 prosentpoeng fra 83 til 76 prosent), St.
Hanshaugen (minus 6 prosentpoeng, fra 89 til 83 prosent) og @stensjg (minus 6 prosentpoeng,
fra 86 til 80 prosent).

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Vi kan se av figur 5 at brukere med privat leverandgr i noen grad er mer forngyde sammenlignet
med brukere som benytter kommunal utfgrer. Forskjellen mellom private leverandgrer og
kommunale utfarere er i 2012 mindre enn i 2011. Vi gjgr oppmerksom pa at det er et meget lavt
antall svar som ligger til grunn for enkelte av de private leverandgrene pa dette spgrsmalet, og

at det bgr tas forbehold ved tolkningen av resultatene.

Det er den private leverandgren Prima Omsorg AS som har hgyest andel forngyde brukere med
100 prosent. Den kommunale utfgreren i Bydel Sgndre Nordstrand, den private leverandgren
Oslo helse og omsorg AS og den kommunale utfgreren i Bydel Gamle Oslo har lavest andel

forngyde brukere, med henholdsvis 55, 74 og 76 prosent.

13





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

Figur 5: Total tilfredshet med hjemmesykepleie etter private leverandgrer (mark farge) og
bydelenes utferere (lys farge). Andel tilfredse (svarkategori 3+47). Rangert fra hgyest til lavest

skéare for 2012.
Prima Omsorg AS (n=10) # 100%

Bydel Bjerke kommunal (n=157) 94%
Bydel Nordre Aker kommunal (n=190) 1 | | | | 94%
Bydel Vestre Aker kommunal (n=161) 1 | | | | 93%

ASOR AS (n=20) % 93%
Bydel Griunerlgkka kommunal (n=108) 1 92%
Bydel Frogner kommunal (n=151) 1 | | | | 90%

TOTAL PRIVAT (n=81) |_— 88%

Bydel Grorud kommunal (n=114) 87%

Unicare Omsorg AS (n=28) _ﬁ 87%
TOTAL KOMMUNALT (n=2146) 1 85%
Bydel Sagene kommunal (n=124) 1 85%
Bydel Norstrand kommunal (n=247) 1 | | | | 84%
Bydel St. Hanshaugen kommunal (n=94) 1 | | | | 83%
Bydel Stovner kommunal (n=115) 1 | | | | 82%
Bydel Ullern kommunal (n=86) 1 | | | | 81%
Bydel @stensjg kommunal (n=237) 1 | | | 80%
Bydel Alna kommunal (n=176) 1 | | | 80%
Bydel Gamle Oslo kommunal (n=109) 1 | | | 76%
Oslo Helse og Omsorg AS (n=19) 1 74%
Bydel Sgndre Nordstrand kommunal (n=77) 1 | | 55%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

! Figuren viser de som har svart 3 eller 4 pa en skala fra 1-4, hvor 1 er "Svaert liten grad” og 4 er "Sveert
stor grad”.
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Det er flere mater & fremstille brukernes tilfredshet pa. Det kan gjeres med prosentfordelingen
slik som i figurene over, eller det kan gjgres ved a vise gjennomsnittet pa skalaen som gar fra 1-
4. Ved prosentvis fordeling slas brukerne som har svart de to beste svarkategoriene sammen,
det vil si at man deler skalaen i to; henholdsvis tilfredse og ikke-tilfredse brukere. Nedenfor
vises gjennomsnittlig skare for total tilfredshet for den enkelte private leverander og kommunale
utfgrer av hjemmesykepleie.

Tabell 3: Gjennomsnittlig skare for total tilfredshet for private leverandgrer og kommunale
utfgrere av hjemmesykepleie

Utferer/leverandgr av hjemmesykepleie |Gjennomsnittlig skare i total tilfredshet
(1=sveert liten grad, 4=sveert stor grad)
Bydel Griinerlgkka (n=108) 3,6
Prima Omsorg AS (n=10) 3,5
Bydel Bjerke (n=157) 35
Bydel Nordre Aker (n=190) 3,4
Bydel Frogner (n=151) 34
Bydel Sagene (n=43) 3,3
Bydel Grorud (n=114) 3,3
Bydel Vestre Aker (n=161) 3,3
TOTAL PRIVAT (n=81) 3,2
TOTAL KOMMUNALT (n=2146) 3,2
Bydel St. Hanshaugen (n=94) 3,2
ASOR AS (n=20) 3,2
Unicare Omsorg AS (n=28) 3,2
Bydel @stensjg (n=237) 3,2
Bydel Nordstrand (n=247) 3,2
Bydel Ullern (n=86) 3,1
Bydel Stovner (n=115) 3,1
Bydel Alna (n=176) 3,1
Bydel Gamle Oslo (n=109) 3,0
Oslo Helse og Omsorg AS (n=19) 2,9
Bydel Sgndre Nordstrand (n=77) 2,6
HIJEMMESYKEPLEIE TOTAL (n=2227) 3,2

Av tabell 3 fremgar det at spredningen i total tilfredshet med private leverandgrer og kommunale
utfarere av hjemmesykepleie er ganske liten. Selv om det skiller en del mellom topp og bunn
(forskjell pa 1,0), har flertallet av utfarerne/leverandarene av hjemmesykepleie en

gjennomsnittlig skare i total tilfredshet blant respondentene som ligger mellom 3,1 og 3,4. Total
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tifredshet med hjemmesykepleien i Oslo kommune har samlet sett en gjennomsnittlig skare pa
3,2 blant respondentene. Det samme gjennomsnittet finner vi for henholdsvis kommunale

utfgrere og private leverandgrer av hjemmetjenester.

Andre forskjeller

Brukere som mottar mindre enn fire timer hjemmetjeneste i uken svarer i noe stgrre grad enn de
som mottar mer hjelp at de er sveert forngyd med hjemmesykepleien, men andelen som totalt
sett er forngyd er omtrent den samme i begge gruppene. Aldersgruppen under 67 ar, er noe

mer misforngyd med hjemmesykepleien enn de gvrige aldersgruppene.
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2.2 Resultat for brukeren — hjemmesykepleie

Som i 2011 er brukerne som mottar hjemmesykepleie godt forngyd med tjenestene.

Sammenlignet med i fjor er andelen som sier seg forngyd med hvert av de fire forholdene det

sparres om i undersgkelsen neermest uendret (jf. fig. 6). Andelen respondenter som ikke er

forngyd er ogsa lik eller marginalt lavere enn i 2011 for alle fire forholdene. Totalt sett er 92

prosent fornayde med de tekniske hjelpemidlene de har fatt, 91 prosent er forngyde med

hjelpen de far til & ta medisiner, 86 prosent er forngyde med hjelpen de far til personlig stell,

mens 73 prosent er forngyde med hjelpen de far til matlaging.

Figur 6: Resultat for brukeren — hjemmesykepleie. Prosent.

Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til

personlig stell? (n=1349)

Sveert forngyd

Noe forngyd

Noe misforngyd

10%

4%

Sveert misforngyd 39

53%

1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m2012

2011

Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til

matlaging? (n=527)

Sveert forngyd

Noe forngyd

16%

Noe misforn
oe misforngyd 18%

2%

veert misforn
Sveert misforngyd 1hoe

85%
36%

38%
35%
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67%
Sveert forngyd 67%
Noe forngyd
6%
Noe misforngyd &
3%
Sveert misforngyd | 3%|
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m2012 ~ 2011

Dersom du har fatt noen tekniske hjelpemidler,
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Forskjeller mellom bydelene

Det er i bydelene Bjerke (94 prosent), Grunerlgkka (93 prosent), Nordre Aker (92 prosent),
Frogner (91 prosent), Sagene (91 prosent) og Vestre Aker (91 prosent) at den stgrste andelen
brukere er fornayd med hjelpen de far til personlig stell. Bydel Griinerlgkka skiller seg ut med 74
prosent som er sveert forngyde. Bydelene Sgndre Nordstrand (31 prosent), Ullern (23 prosent)
og Stovner (22 prosent) har de hgyeste andelene av brukere som er misforngyde med hjelpen

de far til personlig stell.

Brukerne i de aller fleste bydeler virker forngyde med hjelpen de far til & ta medisiner. Bydelene
Nordre Aker og St. Hanshaugen har for eksempel en andel pa hele 97 prosent som har svart
noe forngyd eller sveert forngyd pa dette spgrsmalet. | 10 av 15 bydeler er denne andelen pa 90
prosent eller hgyere. Bydel Sgndre Nordstrand er lavest med 73 prosent forngyde brukere.

Nar det gjelder hjelp til matlaging er det for fa svar i flere av bydelene til at det gir mening a

sammenligne svar.

Tilfredsheten med tekniske hjelpemidler er jevnt over hgy i alle bydelene, og over 90 prosent i
12 av 15 bydeler. Den hgyeste andelen forngyde brukere har Bydel Nordre Aker med naer 100
prosent, og den laveste andelen finner vi i Bydel Sgndre Nordstrand med 82 prosent forngyde
brukere.

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere
Ser vi pa total andel forngyde brukere finner vi marginale forskjeller mellom de som mottar
hjemmesykepleie fra en privat leverandgr og de som mottar dette fra en kommunal utfgrer nar

det gjelder de fire undersgkte forholdene.

Andre forskjeller

Brukere i aldersgruppen under 67 ar oppgir i noe stgrre grad enn andre at de er sveert
misforngyde med de tekniske hjelpemidlene de har fatt, hjelpen de far til personlig stell og
hjelpen til & ta medisiner. Det er sma forskjeller mellom kjgnn, men menn oppgir i noe starre
grad enn kvinner at de er sveert forngyde med hjelpen de far til personlig stell og matlaging.
Ogsa gruppen som mottar mindre enn fire timer bistand i uken svarer i starre grad enn de som

mottar mer bistand at de er sveert forngyde med hjelp til matlaging og personlig stell.
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2.3 Avtalte ytelser og fleksibilitet — hjemmesykepleie

Nar det gjelder avtalte ytelser og fleksibilitet er resultatene for 2012 omtrent uendret fra 2011. Vi

ser en liten fremgang i andelen brukere som sier at de alltid vet hva personalet skal gjgre hos

dem (fra 61 prosent i 2011 til 65 prosent i 2012). Nesten alle respondentene vet alltid eller som

oftest hva personalet skal gjgre hos dem (95 prosent), og de mener at personalet alltid eller

som oftest har tid til oppgavene de skal gjgre (88 prosent). De aller fleste (83 prosent) svarer

ogsa at de kan veere med a bestemme hvordan hjelpen skal utfgres, men en noe lavere andel

(65 prosent) svarer at de har innflytelse pa nar hjelpen skal utfares.

Figur 7: Avtalte ytelser og fleksibilitet — hjemmesykepleie. Prosent.

Vet du hva personalet skal gjgre hos deg?
(n=2228)

659

Ja, alltid 819

Ja, som oftest
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Nei, sjelden 5%
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’ 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m2012 2011

Kan du veere med pd & bestemme hvordan du vil at
hjelpen skal utfares? (n=1944)
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Forskjeller mellom bydelene

Har personalet tid til de oppgavene de skal gjgre hos
deg? (n=2171)
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Ja, alltid
Ja, som oftest
Nei, sjelden

Nei, aldri
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Det er jevnt over hgy kjennskap blant brukerne om hva personalet i hiemmesykepleien skal

gjegre hos dem, og i 14 av 15 bydeler svarer over 60 prosent at de alltid vet hva personalet skal

gjegre hos dem, mens under 10 prosent svarer at de sjelden eller aldri vet det. Bydel Sgndre
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Nordstrand har lavest andel brukere som svarer at de alltid vet hva personalet skal gjgre hos
dem (40 prosent), og hgyest andel som svarer at de sjelden eller aldri vet det (15 prosent). |
Bydel Vestre Aker svarer 70 prosent at de alltid vet hva personalet skal gjare.

| de fleste bydelene svarer ogsa en stor andel av brukerne at personalet har tid til & utfare de
oppgavene de skal gjgre. | 13 av 15 bydeler svarer minst 85 prosent at personalet alltid eller
som oftest har tid til & utfere oppgavene de skal gjare. | Bydel Gamle Oslo er denne andelen 82
prosent, mens den er 57 prosent i Bydel Sgndre Nordstrand. Bydelene Grinerlgkka, Bjerke og
Vestre Aker har de hgyeste andelene (58 og 57 prosent) som svarer at personalet alltid har tid
til & utfare oppgavene. | Bydel Sgndre Nordstrand er det 44 prosent som sier at personalet
sjelden (35 prosent) eller aldri (9 prosent) har tid til & utfgre de oppgavene de skal gjgre.

| 12 av 15 bydeler svarer mellom 80 og 87 prosent at de alltid eller som oftest kan veere med a
bestemme hvordan hjelpen de far skal utfares. Igjen er det bydelene Griinerlgkka og Vestre
Aker som har hgyest andel som svarer alltid (henholdsvis 54 og 57 prosent). Bydel Sgndre
Nordstrand har hgyest andel som svarer sjelden (14 prosent) eller aldri (16 prosent). Ogsa
bydelene Alna og @stensjg har relativt stor andel (23 prosent) som svarer at de sjelden eller
aldri kan veere med a bestemme hvordan hjelpen skal utfgres.

Innflytelse pa nar hjelpen som mottas skal utfares er det forholdet brukerne i alle bydeler er
minst forngyde med. Ogsa her er det brukerne i Bydel Griinerlgkka og Bydel Nordre Aker som
er mest forngyde. Henholdsvis 77 og 75 prosent svarer at de alltid eller som oftest far vaere med
a bestemme nar hjelpen skal utfgres. Bydelene Sagene, Frogner, Vestre Aker, Bjerke, Grorud
og Stovner har ogsa hgyere andel enn gjennomsnittet (65 prosent) som svarer at de alltid eller
som oftest kan vaere med & bestemme nar hjelpen skal utfgres. Bydel Sgndre Nordstrand har
den laveste andelen (33 prosent), fulgt av Bydel Ullern (58 prosent) og bydelene Alna,
@stensjg, Nordstrand, Gamle Oslo og St. Hanshaugen (61—63 prosent).

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Det er sma forskjeller mellom brukere med henholdsvis privat leverandar og kommunal utferer
av hjemmesykepleie nar det gjelder spgrsmalene om hvorvidt man vet hva personalet skal
gjegre, og om de har tid til oppgavene. Vi finner at brukere som har privat leverandar i noe stgrre
grad svarer alltid eller som oftest nar det gjelder & fa veere med a bestemme hvordan hjelpen
skal utfgres (91 prosent mot 82 prosent blant brukere av kommunal utfgrer). Brukere som har
privat leverandgr svarer ogsa i starre grad enn brukere som har kommunal utfgrer at de har

innflytelse pa nar hjelpen de mottar skal utfgres (81 prosent mot 64 prosent).
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Andre forskjeller
Nar det gjelder forhold knyttet til avtalte ytelser og fleksibilitet finner vi kun sma forskjeller bade

mellom kjgnn og mellom ulike aldersgrupper. Det kan dog nevnes at de aller eldste brukerne i
noe mindre grad enn andre er forngyde med disse forholdene, og seerlig i mindre grad opplever

at de kan vaere med & bestemme nar hjelpen de far skal utfgres.

Brukerne som mottar hjelp mindre enn fire timer i uken svarer i noe stgrre grad enn de som
mottar stgrre grad av bistand at de har innflytelse pa nar og hvordan hjelpen skal utfares, at de

vet hva personalet skal gjare, og at personalet har tid til & utfare oppgavene.
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2.4 Personalet — hjemmesykepleie

Resultatene viser at brukere som har hjemmesykepleie er sveert forngyde med personalet.
Tallene er tilneermet uendret fra 2011. Brukerne svarer at de blir behandlet med hgflighet og
respekt (97 prosent), og de opplever personalet som omsorgsfulle (93 prosent). Brukerne
mener ogsa at personalet snakker klart og tydelig slik at de forstar dem (92 prosent), og at de

kan jobben sin (91 prosent).

Figur 8: Personalet — hjemmesykepleie. Prosent.

Opplever du at personalet er omsorgsfulle? Opplever du at personalet som hjelper deg kan
(n=2251) jobben sin? (n=2231)
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Forskjeller mellom bydelene
| 14 av 15 bydeler opplever naer 90 prosent eller flere av brukerne personalet som omsorgsfulle.
| Bydel Bjerke svarer 100 prosent av brukerne at de opplever at personalet alltid eller som oftest

er omsorgsfulle. Bydel Sgndre Nordstrand har den laveste andelen (81 prosent) brukere som
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opplever at personalet alltid eller som oftest er omsorgsfulle. Alle bydelene har over 80 %

forngyde brukere pa dette spgrsmalet.

| 11 av 15 bydeler svarer mer enn 90 prosent av brukerne at de alltid eller som oftest opplever
at personalet kan jobben sin. Bydel Sgndre Nordstrand har lavest andel (78 prosent) av
brukerne som opplever at personalet alltid eller som oftest kan jobben sin. Bydel Grinerlgkka

har hgyest andel brukere som alltid opplever at personalet kan jobben sin (54 prosent).

Jevnt over svarer de aller fleste brukerne at personalet snakker klart og tydelig, slik at de forstar
dem. | 7 av 15 bydeler svarer over 95 prosent at personalet alltid eller som oftest snakker klart
og tydelig. De laveste andelene finner vi i bydelene Stovner (81 prosent), Alna (84 prosent) og

Sendre Nordstrand (86 prosent).

| samtlige bydeler svarer over 90 prosent av brukerne at personalet behandler dem med
haflighet og respekt. | Bydel Bjerke er andelen 100 prosent. Andelen som ikke faler seg

behandlet med hgflighet og respekt er altsa lav, og varierer mellom 0 og 7 prosent.

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Vi finner sma forskjeller mellom brukernes vurderinger av private leverandgrer og kommunale
utfgrere. Unntaket er at en noe hgyere andel av brukerne med bistand fra kommunal utfarer sier
at personalet alltid eller som oftest snakker klart og tydelig slik at de forstar dem (92 prosent

sammenlignet med 84 prosent blant brukere med privat leverandar).

Andre forskjeller
Brukere under 67 ar opplever i noe mindre grad enn eldre brukere at personalet som yter
hjemmesykepleie er omsorgsfulle og behandler dem med hgflighet og respekt. For gvrig er det

minimale forskjeller mellom kjgnnene og mellom ulike aldersgrupper.

De brukerne som far bistand inntil fire timer i uken er noe mer forngyd med alle disse forholdene

enn brukere som mottar mer enn fire timer bistand.
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2.5 Tilgjengelighet — hjemmesykepleie

Ogsa nar det gjelder tilgjengelighet er resultatene naermest uendret siden 2011. 81 prosent av
respondentene sier at personalet alltid eller som oftest kommer til avtalt tid. Andelen som svarer
at de alltid kommer til avtalt tid (24 prosent) er noe hgyere enn i 2011 (21 prosent). Brukerne er
ikke like godt forngyde med personalets evne til & gi beskjed dersom de blir forsinket: 56
prosent svarer at personalet alltid eller som oftest gir beskjed om de blir forsinket. 75 prosent av
brukerne mener det alltid eller som oftest er enkelt & komme i kontakt med hjemmesykepleien

pa telefon, ngyaktig samme andel som i fjor.

Figur 9: Tilgjengelighet — hjemmesykepleie. Prosent.
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Forskjeller mellom bydelene

Det er stor variasjon mellom bydelene nar det gjelder hvor stor andel av brukerne som svarer at
personalet alltid eller som oftest kommer til avtalt tid. De stgrste andelene finner vi i bydelene
Grunerlgkka (93 prosent) og Nordre Aker (90 prosent). Bydel Sgndre Nordstrand er bydelen
med lavest andel brukere (46 prosent) som opplever at personalet kommer til avtalt tid, fulgt av
Bydel Ullern (73 prosent) og Bydel dstensjg (74 prosent).

| Bydel Griinerlgkka svarer 76 prosent av brukerne at personalet alltid eller som oftest gir
beskjed dersom de blir forsinket. Nest best er Bydel Frogner med 65 prosent. | Bydel Sgndre
Nordstrand er det tilsvarende tallet 19 prosent. | de andre bydelene varierer resultatene rundt
gjennomsnittet pa 56 prosent.

Nar det gjelder hvor enkelt det er for brukerne & komme i kontakt med hjemmesykepleien pa
telefon, er det ogsa store variasjoner mellom bydelene. | Bydel Sgndre Nordstrand svarer 63
prosent av brukerne at det sjelden eller aldri er enkelt. Det er ogsa haye andeler i bydelene
Gamle Oslo, Stovner og Sagene som svarer at det sjelden eller aldri er enkelt & komme i
kontakt med hjemmesykepleien pa telefon (39-42 prosent). Til sammenligning svarer 88 prosent
av brukerne i bydelene Nordre Aker og Vestre Aker at det som oftest eller alltid er enkelt &
komme i kontakt med hjemmesykepleien pa telefon.

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere
Brukere som mottar hjemmesykepleie fra en privat leverandgr svarer i stgrre grad at personalet
gir beskjed dersom de er forsinket og at det er enkelt & komme i kontakt med hjemmesykepleien

pa telefon, sammenlignet med brukerne som mottar hjemmesykepleie fra en kommunal utfgrer.

Andre forskjeller
Vi ser en tendens til at jo eldre brukerne er, desto mindre forngyde er de med tilgjengeligheten.
Seerlig gjelder dette om personalet kommer til avtalt tid, og hvor enkelt det er & komme i kontakt

med dem pa telefon.

Ogsa nar det gjelder tilgjengelighet er gruppen som mottar bistand under fire timer i uken mer

forngyd med personalet enn de som mottar mer bistand.
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3. Resultater for praktisk bistand

3.1 Totalinntrykk — praktisk bistand

Brukerne som har praktisk bistand er generelt forngyde med hjelpen de far. 40 prosent er sveert
forngyde med tjenesten. Til sammen svarer 83 prosent av brukerne alternativ 4 eller 3 pa
spgrsmalet. Som det fremgar av figur 10 er tilfredsheten med den praktiske bistanden ganske
stabil sammenlignet med i 2011, men andelen brukere som er sveert forngyd har gatt noe ned

(3 prosentpoeng).

Figur 10: Total tilfredshet med praktisk bistand. Prosent.
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Forskjeller mellom bydelene
| de fleste bydelene er det liten endring i andel forngyde brukere fra 2011 til 2012, men enkelte

bydeler peker seg ut med markante endringer. Figuren viser tilfredshet etter bostedsbydel.

Figur 11: Total tilfredshet med praktisk bistand etter bostedsbydel (inkluderer ogsa brukere som
har valgt privat leverandgr). Andel tilfredse (svarkategori 3+48).
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Brukerne som bor i bydelene Nordre Aker, Vestre Aker og Nordstrand er mest forngyd
(henholdsvis 90, 89 og 88 prosent). Disse tre bydelene har kun hatt marginal endringer i

andelen forngyde brukere sammenlignet med i fjor. Bydel Sgndre Nordstrand har den laveste

8 Figuren viser de som har svart 3 eller 4 pa en skala fra 1-4, hvor 1 er "Svaert liten grad” og 4 er "Sveert
stor grad”.
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andelen forngyde brukere pa 69 prosent (9 prosentpoeng lavere enn i 2011). Den starste
endringen i andelen tilfredse brukere finner vi i Bydel St. Hanshaugen (fra 90 til 77 prosent).
Andel tilfredse brukere har ogséa gatt en del ned i Bydel @stensjg (fra 88 til 80 prosent).

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Figur 12: Total tilfredshet med praktisk bistand etter private leverandgrer (mark farge) og

bydelenes utfarere (lys farge). Andel tilfredse brukere (svarkategori 3+4°%). Rangert fra hgyeste til

laveste skére for 2012.
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Som det fremgar av figur 12 er brukere som har praktisk bistand fra privat leverander totalt sett
noe mer forngyde enn brukere som har praktisk bistand fra kommunal utfgrer (87 prosent mot
81 prosent). Dette gjenspeiler tendensen fra resultatene for 2011. Ser vi pa brukernes tilfredshet
med den enkelte private leverandgr og kommunale utfgrer finner vi at Total Helseservice AS har
de mest forngyde brukerne (94 prosent), mens Attendo Care AS har lavest andel forngyde
brukere (67 prosent).

Det er flere mater & fremstille brukernes tilfredshet pa. Det kan gjares med prosentfordelingen
slik som i figurene over, eller det kan gjgres ved a vise gjennomsnittet pa skalaen som gar fra 1-
4. Ved prosentvis fordeling slas brukerne som har svart de to beste svarkategoriene sammen,
det vil si at man deler skalaen i to; henholdsvis tilfredse og ikke-tilfredse brukere. Pa neste side
vises gjennomsnittlig skare blant respondentene for total tilfredshet for den enkelte private

leverandgr og kommunale utfgrer av praktisk bistand.

29





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

Tabell 4: Gjennomsnittlig skare for total tilfredshet for private leverandgrer og kommunale
utfgrere av praktisk bistand

Leverandar/utfarer av praktisk bistand | Gjennomsnittlig skare for total tilfredshet
(1=sveert liten grad, 4=sveert stor grad)
Total Helseservice AS (n=36) 3,5
Prima Omsorg AS (n=84) 3,4
Kamfer AS (n=76) 3,4
Bydel Grinerlgkka (n=211) 3,4
ASOR AS (n=132) 3,3
CityMaid Hjemme-Service AS (n=304) 3,3
Unicare Omsorg AS (n=192) 3,3
Oslo Helse og Omsorg AS (n=252) 3,3
Bydel Nordre Aker (n=173) 3,3
Bydel Vestre Aker (n=95) 3,3
Bydel Nordstrand (n=270) 3,3
TOTAL PRIVAT (n=1216) 3,3
Bydel Bjerke (n=169) 3,2
Bydel Frogner (n=197) 3,2
Bydel Ullern (n=106) 3,2
TOTAL KOMMUNAL (n=2585) 3,1
Omsorgsspesialisten AS (n=60) 3,1
Seniorstgtten AS (n=32) 3,1
Bydel Gamle Oslo (n=142) 3,1
Bydel Sagene (n=161) 3,1
Bydel Grorud (n=149) 3,1
Bydel gstensjg (n=379) 3,1
Attendo Care AS (n=42) 3,0
Bydel Alna (n=200) 3,0
Bydel St. Hanshaugen (n=97) 3,0
Bydel Stovner (n=125) 2,9
Bydel Sgndre Nordstrand (n=111) 2,8
PRAKTISK BISTAND TOTAL (n=3801) |3,2

Av tabell 4 fremgar det at spredningen i total tilfredshet med private leverandgrer og kommunale
utfgrere av praktisk bistand er relativt liten. Total tilfredshet med praktisk bistand har samlet sett
en gjennomsnittlig skare pa 3,2, og flertallet av leverandgrene/utfgrerne har et snitt pA mellom
3,1 og 3,3. Gjennomsnittsskaren for total tilfredshet med praktisk bistand er noe hayere for

private leverandgrer totalt (3,3) sammenlignet med kommunale utfgrere totalt (3,1).
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Andre forskjeller

Brukere under 67 ar er noe mindre forngyde med den praktiske bistanden de mottar enn
brukere i eldre aldersgrupper. Dette gjenspeiler tendensen vi ser blant brukere som mottar
hjemmesykepleie.

Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uken er ogsa litt mer forngyde med

bistanden de mottar sammenlignet med brukere som mottar bistand fire timer eller mer.
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3.2 Resultat for brukeren — praktisk bistand

De som mottar praktisk bistand er jevnt over meget forngyde med tjenestene de mottar. 94

prosent er forngyd med tekniske hjelpemidler, 87 prosent er forngyd med hjelp til personlig stell,

85 prosent er forngyd med hjelpen de far til rengjaring av boligen sin, mens 76 prosent er

forngyd med hjelpen de far til matlaging. Sammenlignet med i fjor er det marginale endringer for

spgrsmalene i denne kategorien. Den starste endringen er at andel brukere som er forngyd

med hjelpen de far til matlaging var 5 prosentpoeng hayere enn i 2011 (76 prosent i &r mot 71

prosent i fjor).

Figur 13: Resultat for brukeren — praktisk bistand. Prosent.
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Forskjeller mellom bydelene

| 12 av 15 bydeler er andelen brukere som er forngyd med hjelpen de far til personlig stell 85
prosent eller hgyere. Hgyest andel forngyde brukere finner vi i bydelene St. Hanshaugen (96
prosent), Vestre Aker (94 prosent), Nordre Aker (94 prosent), Bjerke (93 prosent), Frogner (92
prosent) og Griunerlgkka (91 prosent). Bydel Griinerlgkka skiller seg ut med 74 prosent som er
sveert forngyd med den hjelpen de far til personlig stell. Bydelene Sgndre Nordstrand og Alna
har lavest andel brukere som er forngyde med hjelpen de far til personlig stell (henholdsvis 73
0g 78 prosent).

Pa spgrsmalene om hvor tilfredse brukerne er med hjelpen de far til matlaging er det for fa
observasjoner i enkelte av bydelene til & kunne sammenligne resultatene per bydel.

| alle bydelene er et stort flertall av brukerne forngyde med hjelpen de far til rengjering av
boligen sin, men starrelsen pa andelen forngyde brukere varierer noe. | bydelene Alna og
Bjerke som har flest forngyde brukere er 89 prosent forngyde med hjelpen de far til rengjgring
av boligen. Bydel Sgndre Nordstrand har lavest andel brukere som er forngyde med dette
forholdet (74 prosent). | bydelene Grinerlgkka og Nordstrand finner vi hgyest andel brukere
som er sveert forngyde med hjelpen de far til rengjaring av boligen sin (henholdsvis 64 og 59

prosent).

| alle bydelene er minst 85 prosent av brukerne ogsa forngyde med tekniske hjelpemidler de har
mottatt.

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandgr er noe mer forngyde med hjelpen de
far til rengjering av egen bolig sammenlignet med de som mottar denne tjenesten fra kommunal
utfgrer (henholdsvis 90 mot 82 prosent forngyde). Ellers er forskjellene sma nar vi
sammenligner brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandgr med mottakere av

tienester fra kommunal utfgrer pa dette punktet.

Andre forskjeller
Brukere under 67 ar er i noe stgrre grad misforngyde med hjelpen de far til personlig stell og
rengjgring av bolig, samt tekniske hjelpemidler de har mottatt, sammenlignet med brukere i

eldre aldersgrupper.
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Det er ikke forskjell mellom kjgnnene nar det gjelder hvor forngyde brukere er med hjelp til
personlig stell og rengjgring av boligen. Menn svarer noe oftere enn kvinner at de er sveert
forngyd med hjelpen de far til matlaging. Kvinner svarer noe oftere enn menn at de er sveert

forngyd med de tekniske hjelpemidlene de har mottatt.

Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uken oppgir i noe stgrre grad enn brukere
som mottar mer bistand at de er sveaert forngyde med hjelp til bade rengjaring av bolig,
matlaging og personlig stell, samt tekniske hjelpemidler de har mottatt.
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3.3 Avtalte ytelser og fleksibilitet — praktisk bistand

Nesten alle som mottar praktisk bistand vet hva personalet skal gjgre hos dem (96 prosent). De

fleste svarer ogsa at personalet har tid til & utfgre de oppgavene de skal (89 prosent). En hay

andel (83 prosent) av brukerne mener de kan veere med a bestemme hvordan hjelpen de far

skal utfares, men noe faerre (70 prosent) faler de har innflytelse pa nar denne hjelpen skal

utfares. Sammenlignet med 2011 observerer vi enten ingen eller minimale endringer.

Figur 14: Avtalte ytelser og fleksibilitet — praktisk bistand. Prosent.
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Forskjeller mellom bydelene

Over 90 prosent av brukerne i samtlige bydeler svarer at personalet alltid eller som oftest vet
hva de skal gjgre hos dem. Bydelene Nordstrand, Griinerlgkka og Frogner peker seg ut med
henholdsvis 73 og 72 prosent av brukerne som alltid opplever at personalet vet hva de skal
gjere hos dem.

| 12 av 15 bydeler oppgir minst 89 prosent av brukerne at personalet alltid eller som oftest har
tid til & utfare de oppgavene de skal. Bydel Sgndre Nordstrand skiller seg ut med lavere andel
brukere som svarer at personalet alltid eller som oftest har tid til & gjgre det de skal (76 prosent
mot et gjennomsnitt pa 89 prosent). Bydelene Griinerlgkka og Grorud har hgyest andel som
oppgir at personalet alltid har tid til oppgavene de skal gjgre hos dem, henholdsvis 59 og 54
prosent.

| 13 av 15 bydeler svarer minst 80 prosent av brukerne at de alltid eller som oftest kan veere
med & bestemme hvordan hjelpen skal utfgres. Bydelene Grunerlgkka, Nordstrand og Frogner
har hayest andel brukere som svarer at de alltid kan vaere med pa & bestemme hvordan hjelpen
skal utfgres (henholdsvis 54, 52 og 51 prosent). Bydel Sgndre Nordstrand har hgyest andel
brukere (26 prosent) som oppgir at de sjelden eller aldri far veere med pa a bestemme hvordan
hjelpen skal utfgres.

Det er klarere forskjeller mellom bydelene nar vi ser pa i hvor stor grad brukerne oppgir & ha
innflytelse pa nar hjelpen de mottar skal utfgres. Andelen brukere som svarer at de kan vaere
med & bestemme nar hjelpen de mottar skal utaves varierer mellom 53 og 81 prosent. Brukerne
i Bydel Grunerlgkka oppgir i stgrst grad & ha innflytelse pa nar de skal fa hjelp (81 prosent
svarer alltid eller som oftest). | Bydel Sgndre Nordstrand svarer 47 prosent av brukerne at de
sjelden (27 prosent) eller aldri (20 prosent) kan vaere med & bestemme tidspunkt for hjelp.
Tilsvarende andel for brukere i Bydel Stovner er 41 prosent (23 prosent sjelden og 18 prosent
aldri).

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere
Brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandgr svarer i stgrre grad enn de som
mottar bistand fra kommunal utfgrer & ha innflytelse pa hvordan (91 prosent mot 81 prosent) og

nar (81 prosent mot 65 prosent) hjelpen de mottar skal utfagres.
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Andre forskjeller
Kvinner oppgir i noe mindre grad enn menn at de har innflytelse pa nar hjelpen de mottar skal
utfgres (80 mot 70 prosent). Det er ingen tydelige forskjeller i svarmgnster avhengig av alder pa

disse spgrsmalene.

Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uken oppgir i langt starre grad & fa veere
med pa bestemme hvordan og nar hjelpen skal utfares sammenlignet med de som mottar mer

enn fire timer i uken.
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3.4 Personalet - praktisk bistand

De som mottar praktisk bistand er i likhet med de som mottar hjemmesykepleie sveert forngyde

med personalet som besgker dem. Over 90 prosent av brukerne gir gode vurderinger av
personalet. De svarer at personalet behandler dem med hgflighet og respekt (98 prosent), er
omsorgsfulle (94 prosent), kan jobben sin (92 prosent), og snakker klart og tydelig slik at de

forstar dem (92 prosent). Sammenlignet med i fijor er det kun marginale endringer i vurderingen

av personalet.

Figur 15: Personalet — praktisk bistand. Prosent.
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| alle bydelene opplever store flertall av brukerne at personalet som yter tjenesten alltid eller

som oftest er omsorgsfulle. Andelen brukere som alltid eller som oftest opplever at personalet er

omsorgsfulle varierer fra Bydel Stovner med 86 prosent til bydelene Bjerke, Nordre Aker og





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

Nordstrand med 98 prosent. Hayest andel brukere som alltid opplever at personalet er
omsorgsfulle finner vi i bydelene Griinerlgkka (70 prosent), Nordre Aker (64 prosent), Bjerke (61
prosent) og Nordstrand (61 prosent). Bydelene Stovner og Sgndre Nordstrand har stgrst andel
som mener at personalet sjelden eller aldri er omsorgsfulle (henholdsvis 14 og 13 prosent).

| 11 av 15 bydeler opplever minst 90 prosent av brukerne at personalet som hjelper dem kan
jobben sin. Hagyest andel brukere som alltid opplever at personalet kan jobben sin finner vi i
bydelene Griinerlgkka (61 prosent) og Nordstrand (51 prosent). Bydelene Sgndre Nordstrand
og Stovner har hgyest andel brukere som sjelden eller aldri opplever at personalet som hjelper

dem kan jobben sin (henholdsvis 19 og 14 prosent).

| 10 av 15 bydeler opplever minst 90 prosent av brukerne at personalet i stor grad snakker
tydelig, slik at de forstar dem. Lavest andel brukere som alltid eller som oftest opplever at
personalet snakker tydelig finner vi i Bydel Stovner (84 prosent). Bydelene Griunerlgkka (59
prosent), Nordstrand (59 prosent) og Frogner (57 prosent) har hgyest andel brukere som alltid

opplever at personalet snakker klart og tydelig.

| alle bydeler oppgir sveert mange brukere at personalet behandler dem med hgflighet og
respekt (93-99 prosent). Bydel Nordstrand (82 prosent) og Griinerlgkka (80 prosent) har hgyest

andel brukere som alltid opplever a bli behandlet med hgflighet og respekt.

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Det er ikke er store forskjeller mellom brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandar
og de som mottar dette fra kommunal utfarer nar det gjelder vurderingene de gir av personalet.
Likevel er det en tendens til at de som mottar bistand fra privat leverandgr er noe mer positive til

personalet (svarer oftere "ja, alltid”).

Andre forskjeller

Brukere under 67 ar oppgir i noe mindre grad at personalet er omsorgsfulle, at personalet kan
jobben sin og at personalet behandler dem med respekt, sammenlignet med brukere i eldre
aldersgrupper. Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uka gir personalet noe bedre
vurderinger enn brukere som mottar mer bistand. Saerlig gjelder dette vurderingen av om
personalet behandler dem med hgflighet og respekt, og om personalet snakker klart og tydelig

(henholdsvis 16 og 14 prosentpoeng forskjell i andel “ja, alltid”)
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3.5 Tilgjengelighet — praktisk bistand

88 prosent av brukerne som mottar praktisk bistand svarer at personalet alltid eller som oftest

kommer til avtalt tid. Dette er omtrent pa niva med tallene fra 2011 (2 prosentpoeng lavere). 73

prosent svarer at personalet alltid eller som oftest gir beskjed dersom de blir forsinket. Andelen

brukere som oppgir at personalet sjelden eller aldri gir beskjed om de blir forsinket er uendret

fra 2011 (26 prosent). Et flertall (78 prosent) av brukerne oppgir ogsa at det er enkelt & komme i

telefonisk kontakt med de som gir dem praktisk bistand. Denne andelen er 3 prosentpoeng

hgyere enn i fjor.

Figur 16: Tilgjengelighet — praktisk bistand. Prosent.
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Forskjeller mellom bydelene

I 10 av 15 bydeler svarer 88 prosent eller flere av brukerne at personalet som yter praktisk
bistand kommer til avtalt tid. Bydelene med hgyest andel brukere som oppgir at personalet alltid
eller som oftest kommer til avtalt tid er Gamle Oslo (95 prosent), Grinerlgkka (94 prosent) og
Grorud (94 prosent). Bydel Sgndre Nordstrand har lavest andel brukere som svarer at
personalet alltid eller som oftest kommer til avtalt tid (65 prosent).

Noe starre variasjon mellom bydelene finner vi nar vi ser pa spgrsmalet om personalet gir
beskjed dersom de blir forsinket. Brukerne i bydelene Griinerlgkka (89 prosent), Nordstrand (83
prosent) og Frogner (82 prosent) er de som i stagrst grad svarer at personalet er flinke til & gi
beskjed ved forsinkelse. Bydelene Sgndre Nordstrand, Stovner og Bjerke har de hgyeste
andelene brukere som oppgir at personalet sjelden eller aldri gir beskjed dersom de blir
forsinket (henholdsvis 49 for den farstnevnte og 41 prosent for de to andre).

Det er varierende resultater pa spgrsmalet om det er enkelt & komme i telefonisk kontakt med
de som yter praktisk bistand. Her svarer 88 prosent av brukerne i Bydel Vestre Aker at dette er
alltid eller som oftest er enkelt, mot 58 prosent i Bydel Stovner. Bydelene Stovner og Sagene
peker seg ut med hgyest andel brukere som oppgir at det sjelden eller aldri er enkelt & komme i
telefonisk kontakt med de som leverer praktisk bistand (henholdsvis 42 og 37 prosent). Det er
ogsa relativt hgye andeler brukere som oppgir at det sjelden eller aldri er enkelt & komme i
telefonisk kontakt med de som leverer praktisk bistand i bydelene Gamle Oslo (33 prosent),
Sendre Nordstrand (32 prosent), St. Hanshaugen (31 prosent) og @stensjg (31 prosent).

Forskjeller mellom private leverandgrer og kommunale utfgrere

Brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandgr svarer i stgrre grad enn brukere som
mottar dette av kommunal utfarer at personalet kommer til avtalt tid (differanse pa 4
prosentpoeng), at de gir beskjed dersom de blir forsinket (differanse pa 9 prosentpoeng), samt
at det er enklere & komme i telefonisk kontakt med de som gir dem praktisk bistand (differanse

pa 16 prosentpoeng).

Andre forskjeller
Kvinner oppgir i noe stgrre grad enn menn at personalet kommer til avtalt tid, og at de gir
beskjed dersom de blir forsinket. Det er ingen store forskjeller i svarmgnster mellom brukere i

ulike aldersgrupper pa disse spgrsmalene.
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Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uken gir mer positive vurderinger av
personalets tilgjengelighet, sammenlignet med brukere som mottar mer bistand. Forskjellen er
sterst for spgrsmalet om personalet gir beskjed dersom de blir forsinket (79 mot 56 prosent).
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4. HHemmetjenesten samlet

Denne delen av rapporten presenterer resultatene pa spgrsmalene som ble stilt i
sparreskjemaets fellesdel. Fellesdelen var lik i skiemaene til bdde mottakere av
hjemmesykepleie og praktisk bistand, og rapporteres derfor samlet.

4.1 Antall besgk og antall hjelpere

Det er forskjell p& brukerne av hjemmetjenesten med tanke pa hvor mye bistand de trenger.
Enkelte har store hjelpebehov og trenger hjelp hver dag, mens andre bare har behov for bistand
én gang i uken eller sjeldnere. Figur 17 viser at 39 prosent av brukerne som har besvart
undersgkelsen har behov for hjelp minst én gang om dagen og kan sies a veere sterkt
hjelpetrengende. 54 prosent av brukerne som har besvart undersgkelsen trenger hjelp én gang i
uken eller sjeldnere, mens mellomkategorien, de som far besgk flere ganger i uken, men ikke

hver dag, er relativt liten (7 prosent). Disse andelene er tilnaermet uforandret fra 2011.

Figur 17: Antall besgk. Prosent.
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Andelen med starst hjelpebehov er hgyere blant menn enn kvinner, henholdsvis 45 prosent mot

37 prosent. Naturlig nok er det de eldste aldersgruppene som har starst behov for daglig hjelp.

10 Sammenlignet med tilsvarende sparsmal i 2011 er det byttet rekkefalge pa de to gverste alternativene
da dette gir en mer logisk fremstilling. Dette kan ha en viss innflytelse pa resultatene.

43





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

52 prosent av brukere over 90 ar har behov for hjelp hver dag eller oftere, mot en tilsvarende

andel pa 36 prosent blant de som er yngre enn 67 ar.

Sammenligner vi de ulike bydelene finner vi noe variasjon i andel med stort hjelpebehov. | Bydel
St. Hanshaugen mottar 46 prosent av brukerne hjelp én gang om dagen eller oftere, mot 30

prosent i Bydel Grinerlgkka.

Figur 18: Antall hjelpere og tilfredshet med antall hjelpere. Prosent.
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54 prosent av brukerne har hatt besgk av 1-3 hjelpere den siste maneden, og 26 prosent har

hatt besgk av 7 eller flere. Dette er identisk med tallene fra 2011.

Andel brukere som har fatt besgk av 7 eller flere hjelpere i lapet av den siste maneden er
hayere blant de som er eldre enn 90 ar. Brukere med stort hjelpebehov svarer oftere enn

brukere med mindre hjelpebehov at de far besgk av mange hjelpere.

Det er i Bydel St. Hanshaugen at den starste andelen av brukere, 38 prosent, har fatt besgk av
7 eller flere hjelpere den siste maneden. | bydelene Grunerlgkka og Bjerke finner vi de laveste
andelene som har fatt besgk av 7 eller flere hjelpere i lgpet av den siste maneden (15 og 19
prosent). Bydel Griinerlgkka har ogsa den hgyeste andelen brukere som far besgk av 1-3

hjelpere i maneden (67 prosent).

72 prosent av brukerne sier de er forngyde med antall ulike hjelpere som besgker dem. Dette er

marginalt hgyere enn i 2011.

44





Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i Oslo kommune 2012 ved Ipsos MMI

Bydel Sgndre Nordstrand har lavest andel brukere som er forngyde med antallet ulike hjelpere
som besgker dem (53 prosent). Bydelene Nordstrand, Grinerlgkka og Bjerke har de hgyeste
andelene brukere som er forngyde med det samme forholdet (81- 82 prosent).

Brukere som er eldre enn 90 ar, samt de som er yngre enn 67 ar, er noe mindre forngyde med
antall ulike hjelpere som besgker dem sammenlignet med brukere i andre aldersgrupper. Menn
er marginalt mer forngyde enn kvinner nar det gjelder dette omradet. Brukere med stort
hjelpebehov er tydelig mindre forngyde med antall ulike hjelpere som besgker dem,
sammenlignet med brukere med mindre hjelpebehov.

Endringer i tjenesten

Som i 2011 har 22 prosent av brukerne sgkt om endringer i den tjenesten de mottar i lgpet av
det siste aret. Av disse anser 57 prosent at behandlingstiden for sgknaden var som forventet,
en gkning pa 4 prosentpoeng sammenlignet med i fjor. 23 prosent anser behandlingstiden som
lengre enn forventet, en nedgang pa 4 prosentpoeng sammenlignet med i fjor. 20 prosent av
brukerne synes at behandlingstiden var kortere enn forventet, noe som er marginalt hgyere enn

i fjor (1 prosentpoeng).

Figur 19: Sgk om endringer og behandlingstid. Prosent.
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Mellom de ulike bydelene varierer andelen brukere som har sgkt om endringer fra 16 prosent i
Bydel Sagene til 31 prosent i Bydel Sgndre Nordstrand. Det er ingen starre forskjeller mellom

kignn og mellom ulike aldersgrupper nar det gjelder dette sparsmalet. Brukere som mottar
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hjemmetjenester fra privat leverandgr har i noe starre grad sgkt om endringer enn brukere som
mottar hjemmetjenester fra kommunal utfarer. Brukere som har vedtakstid pa fire timer i uken
eller mer har oftere sgkt om endringer i tienesten sammenlignet med de som har kortere
vedtakstid.

De yngste brukerne anser behandlingstiden som noe lengre enn forventet sammenlignet med
brukere i eldre aldersgrupper. Kvinner synes noe oftere enn menn at behandlingstiden er
kortere enn forventet. Brukere i bydelene Gamle Oslo og @stensjg opplever i starst grad at
behandlingstiden har veert lengre enn forventet (35 og 31 prosent). Brukere i Bydel Nordstrand
har hgyest andel brukere som synes at behandlingstiden har vaert som forventet (67 prosent).
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4.2 Klager

Pa sparsmal knyttet til klager svarer 42 prosent av brukerne at de har klaget pa noe de har veert
misforngyde med. Dette er noe hgyere enn tilsvarende andel i 2011 som var pa 39 prosent. 55
prosent av de som har klaget svarer at det & klage har fart til en bedring av situasjonen. Denne

andelen er ngyaktig lik som tilsvarende andel i fjor.

Figur 20: Klager og resultat blant misforngyde brukere. Prosent.
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Brukere i bydelene Stovner (53 prosent), Sgndre Nordstrand (52 prosent) og Gamle Oslo (49
prosent) har klaget oftere enn brukere i andre bydeler, dersom de har veert misforngyde med
noe. Til sammenligning svarer 32 prosent av brukerne i Bydel Griinerlgkka at de har klaget pa
noe de har veert misforngyde med. En hgyere andel av brukere som mottar hjemmetjeneste fra
privat leverandgr svarer at de har klaget pad noe sammenlignet med tilsvarende andel brukere
som mottar tjenester fra kommunal utfgrer. Videre svarer de yngste brukerne i stgrre grad at de
har klaget pa noe de har vaert misforngyde med, sammenlignet med eldre brukere. Brukere som
har et stort hjelpebehov sier oftere at de har klaget pa noe de har veert misforngyde med enn
brukere som har et mindre hjelpebehov. Kvinner svarer marginalt oftere enn menn at de har

klaget pa noe de har veert misforngyde med.

En noe stgrre andel av brukere som mottar hjemmetjeneste fra privat leverandgr oppgir at det
har blitt en bedring i situasjonen etter at de har klaget, sammenlignet med tilsvarende andel for
de som mottar hjemmetjeneste fra kommunal utfgrer. Kvinner synes i stgrre grad enn menn at
det hjelper & klage pa noe man har veert misforngyd med, mens det kun er marginale forskjeller

mellom brukere i ulike aldersgrupper.
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Brukere som mottar bistand mindre enn fire timer i uken synes noe oftere at det har hjulpet a
klage, sammenlignet med brukere som mottar mer hjelp. Bydelene Grorud, Griinerlgkka og
Frogner har hgyest andel brukere som opplevde at det ble en bedring etter at de klaget (65-67
prosent). Bydelene @stensjg og Sgndre Nordstrand har de hgyeste andelene brukere som ikke
opplevde en bedring etter at de klaget pa noe de var misforngyde med (henholdsvis 55 og 64

prosent).
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4.3 Mulighet til & velge leverandar

73 prosent av brukerne som mottar hjemmesykepleie har kjennskap til at man kan bytte
utfarer/leverandgr av hjemmesykepleie. Tilsvarende har 86 prosent av brukerne som mottar
praktisk bistand kjennskap til at de kan bytte utfgrer/leverandgr av denne tjenesten. Halvparten
av brukerne sier de vet hvordan de skal ga frem dersom de gnsker & bytte leverandar/utfgrer av
hjemmetjenester. Samtidig svarer s& mange som 96 prosent av brukerne at de enten er sveert
forngyd eller noe forngyd med muligheten de har til & velge utfarer/leverandar av

hjemmetjenester. Disse tallene er omtrent like som i undersgkelsen for 2011.

Figur 21: Kunnskap om leverandgrbytte. Prosent.
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Bydelene Grunerlgkka og Sagene har hgyest andel brukere som ikke kjenner til at de kan bytte
utfgrer/leverandgr av hjemmesykepleie (38 prosent). Brukere i bydelene Vestre Aker og
@stensjg har hgyest andel brukere som kjenner til denne muligheten (henholdsvis 86 og 79
prosent). Tilsvarende har brukere i bydelene Vestre Aker (93 prosent) og @stensjg (91 prosent)
starst kjennskap til at de kan bytte utfgrer/leverandgr av praktisk bistand. 20 prosent eller flere
av brukerne i bydelene Grunerlgkka, Sagene, St. Hanshaugen, Stovner og Sgndre Nordstrand

har ikke kjennskap til dette.

Brukere som mottar praktisk bistand fra privat leverandgr kjenner i starre grad til at de kan bytte
utfgrer/leverandgr dersom de gnsker det, sammenlignet med brukere som mottar praktisk
bistand fra kommunal utfgrer (94 prosent mot 83 prosent).

Av brukerne som mottar hjemmesykepleie er det en noe lavere andel av de under 67 ar som vet
at de kan bytte utfarer/leverandgr, sammenlignet med tilsvarende andel i andre aldersgrupper.
Blant brukere som mottar praktisk bistand er det ingen forskjeller mellom aldersgruppene nar
det gjelder dette sparsmalet. Blant brukere av begge typer tienester sier kvinner noe oftere enn

menn at de kjenner til denne muligheten.

Brukere i Bydel Vestre Aker (66 prosent) svarer i starre grad at de vet hvordan de skal ga frem
for & bytte utfgrer/leverandgr av hjemmetjenester enn brukere i andre bydeler. Bydel Sagene
(36 prosent) har den laveste andelen brukere som mener de vet hvordan man gar frem for a

bytte utfgrer/leverandgr.

Brukere som mottar tjenester fra privat leverandgar svarer oftere at de vet hvordan man skal ga
frem for & bytte utferer/leverandar enn brukere som mottar hjemmetjenester fra kommunal

utfarer.

Menn svarer i noe stgrre grad enn kvinner at de ikke vet hvordan man skal bytte
utfarer/leverandar. Det er ingen starre forskjeller mellom brukere i ulike aldersgrupper nar det

gjelder dette forholdet.

Brukere i alle bydeler er sveert forngyde med muligheten de har til & bytte utferer/leverandar av
hjemmetjenester (over 93 prosent i alle 15 bydeler). Ellers er det snakk om marginale forskjeller
mellom ulike grupper brukere nar det gjelder dette spgrsmalet, selv om de aller yngste brukerne
(under 67 ar) i noe mindre grad enn brukere i andre aldersgrupper er forngyde med muligheten

de har til & bytte utfarer/leverandgr av hjiemmetjenester.
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4.4 Trygghetsalarm
Totalt oppgir hele 95 prosent av brukerne som har trygghetsalarm at de er forngyde med denne.

Dette tallet er omtrent som tilsvarende tall for 2011.

Figur 22: Tilfredshet med trygghetsalarm. Prosent.

Dersom du har trygghetsalarm, hvor forngyd er
du med trygghetsalarmen? (n=2902)

Sveert forngyd

81%

13
Noe forngyd - ’

13%

_ | [EZ
Noe misforngyd
4%

2%
Sveert misforngyd I 0
2%

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

m2012 2011

Blant brukere som har trygghetsalarm er det i alle bydelene en meget hgy andel (over 90
prosent) som er forngyd med denne. Kvinner er noe oftere forngyde med sin trygghetsalarm
enn menn. Brukere som er yngre enn 67 ar svarer noe sjeldnere at de er forngyde med sin
trygghetsalarm enn brukere i eldre aldersgrupper. Dette gjelder ogsa brukere med et stort

hjelpebehov sammenlignet med brukere som har et mindre hjelpebehov.
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Vedlegg: Spgrreskjema
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+ +
Sperreundersokelse til deg _
som mottar hjemmesykepleie Prosiekt 1076451
Skjemanummer
Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i
Spoersmal om hjemmesykepleien
Du mottar hjemmesykepleie fra:
ﬂ Alt i alt, i hvor stor grad er du forneyd med hjemmesykepleien?
Sett kun ett kryss ]
Sveert stor grad 4 []
3 [
2 [
Sveert liten grad 1 []
Vet ikke [

ﬁ ‘Sett kun ett kryss per linje

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til personlig stell?

Sveert Noe Noe Sveert Vet ikke Mottar

forngyd forngyd misfor- misfor- ikke
neyd neyd denne

tienes-

ten

[] [] [] [] [] []

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til & ta medisiner?

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til matlaging?

Dersom du har fatt noen tekniske
hjelpemidler, hvor forngyd er du med
disse hjelpemidlene?

15398 001 20012 Ipsos MMI





+

ﬂ Sett kun et kryss per linje

Ja, Ja, Nei, Nei, Vet

alltid som sjel- aldri ikke
oftest den

Vet du hva personalet skal gjere hos deg? I
Har personalet tid til de oppgavene de skal gjere hos deg? 1 O O O 0O
Kan du vaere med pa & bestemme hvordan du vil at hjelpen
skal utfgres? O O O O O
Far du veere med pa & bestemme nar hjelpen skal utferes? I
Opplever du at personalet er omsorgsfulle? O O O 0O O
Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin? I
Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem? I
Behandler personalet deg med haflighet og respekt? I
Kommer personalet til avtalt tid? I
Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket? O O O 0O O
Er det enkelt 8 komme i kontakt med hjemmesykepleien pa
telefon? [ I s e I O

Generelle sporsmal om hjemmetjenesten

ﬂ Hvor ofte far du besok av
hjemmesykepleien?

Sett kun ett kryss ‘
Flere gangeromdagen ............. []
Hverdag .........coooiiiiiiiiit, []
Flere gangeriuken ................. []
Engangiuken ........... ... ..., []
Annenhveruke ...................... [ ]
Engangimaneden ................. []
Sjeldnere enn en gang i maneden ... []
VOt ikKE .., L]

ﬂ Hvor mange ulike hjelpere har du
hatt besgk av den siste maneden?

Sett kun ett kryss ]

1-3 hjelpere ...l []
4-6 hjelpere ... []
7-9hjelpere ... []
10 hjelpere ellerflere ................ []
Vet ikke/husker ikke ................. L]

+ 20012 Ipsos MMI





+ +
ﬂ Hvor forneyd er du med antall ulike 10] persom du har klaget pa noe, ble
hjelpere som kommer hjem til deg? det en bedring pa situasjonen etter
at du klaget?
Sett kun ett kryss ]
Sett kun ett kryss
Sveertforngyd ............ ... []
Noe forngyd _________________________ |:| \Ja AL %
NoemiSfornQYd ................... |:| Nel .....................
, Vet ikke/husker ikke ................. []
Sveert misforngyd ........... ... ... [] :
] Har ikke klaget ...................... []
Vet ikKe ..o L]
ﬂ ] " Kjenner du til at du kan bytte
Har du s_akt om m_er/molndre eller utfarer/leverandar av
annen hjelp det siste aret? hjemmesykepleie dersom du
onsker det?
Sett kun ett kryss |
Ja [] S U GULGES
Nei ... L] Ja [ ]
Vet ikke/husker ikke ................. [] Nei oo [ ]
ﬂ Dersom du har sekt om mer/mindre Vet ikke/husker ikke ................. []
eller annen hjelp det siste aret, 12| Hvis du vil bytte utferer/leverandor
synes du at behandlingstiden for av hjemmesykepleie, vet du
soknaden din var lengre enn hvordan du gar fram for a gjore
forventet, som forventet, eller det?
kortere enn forventet?
Sett kun ett kryss ]
Sett kun ett kryss |
Ja [ ]
Lengre enn forventet ................ L Nei oo []
Som forventet ....................... [ ] Vet ikke/husker ikke .. ... ... ... []
Kortere enn forventet ................ [ ]
VEtIKKE ......voeeeeeeee [J | 113/ Hvor forngyd er du med muligheten
Har ikke sgkt om endringer i det siste for a velge leverander av
aret ... hjemmesykepleie?
ﬂ Dersom du er misforneyd med noe, Sett kun ett kryss \
har du klaget pa dette (enten muntlig
eller skriftlig)? Sveertforngyd ............. ... []
Noe forngyd ................coiiat. []
‘Sett kun ett kryss | Noe misforngyd ..................... []
J8 o) [] | Svertmisfornoyd ................... L]
NEI © oo ] Vet ikKe ... L]
Vet ikke/husker ikke ................. L]
Er ikke misforneyd med noe ......... []
+ 15398 003 20012 Ipsos MMI





14} persom du har trygghetsalarm,
hvor fornoyd er du med
trygghetsalarmen?

Sett kun ett kryss

Sveertforngyd ......... .. ...l
Noe fornegyd ...t
Noe misforngyd .....................
Sveert misforneyd .............. . ...

Vetikke ...... ...l
Har ikke trygghetsalarm .............

Takk for hjelpen!

+ 20012 Ipsos MMI
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Sperreundersokelse til deg _
som mottar praktisk bistand Prosiekt 1076452
Skjemanummer
Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i
Sporsmal om praktisk bistand
Du mottar bistand fra:
ﬂ Alt i alt, i hvor stor grad er du forneyd med den praktiske bistanden du mottar?
Sett kun ett kryss ]
Sveert stor grad 4 []
3 [
2 [
Sveert liten grad 1 []
Vet ikke [

ﬁ \Sett kun ett kryss per linje

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til personlig stell?

Sveert Noe Noe Sveert Vet ikke Mottar

forngyd forngyd misfor- misfor- ikke
neyd neyd denne

tienes-

ten

[] [] [] [] [] []

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til matlaging?

Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til rengjering av boligen din?

Dersom du har fatt noen tekniske
hjelpemidler, hvor forneyd er du med
disse hjelpemidlene?

15399 001 20012 Ipsos MMI





+

ﬂ ‘Sett kun ett kryss per linje

Ja, Ja, Nei, Nei, Vet

alltid som sjel- aldri ikke
oftest den

Vet du hva personalet skal gjere hos deg? I
Har personalet tid til de oppgavene de skal gjere hos deg? I
Kan du vaere med pa a bestemme hvordan du vil at hjelpen
skal utfgres? O O 0O 0O
Far du veere med pa & bestemme nar hjelpen skal utferes? I
Opplever du at personalet er omsorgsfulle? O O O 0O O
Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin? 1 O O O 0O
Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem? I
Behandler personalet deg med hgflighet og respekt? I
Kommer personalet til avtalt tid? I I e
Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket? O O O 0O O
Er det enkelt & komme i kontakt med de som gir deg praktisk
bistand pa telefon? I I e

Generelle spgrsmal om hjemmetjenesten

ﬂ Hvor mange ulike hjelpere har du
hatt besok av den siste maneden?

Sett kun ett kryss \

1-3 hjelpere ...l []
4-6 hjelpere ...l []
7-9 hjelpere ...l []
10 hjelpere ellerflere ................ []
Vet ikke/husker ikke ................. L]

ﬂ Hvor ofte far du besgk av
utforer/leverandor av praktisk
bistand?

Sett kun ett kryss |

Flere gangeromdagen ............. []

Hverdag ........cooovviiiiiit, []

Flere gangeriuken ................. []

Engangiuken ............. .. ..., []

Annenhveruke ...................... [ ]

Engangiméaneden ................. []

Sjeldnere enn en gang i maneden ... []

Vet ikKE ..o L]
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ﬂ Hvor forneyd er du med antall ulike 10] persom du har klaget pa noe, ble
hjelpere som kommer hjem til deg? det en bedring pa situasjonen etter
at du klaget?
Sett kun ett kryss ]
Sett kun ett kryss
Sveertforngyd ............ ... []
Noe forngyd _________________________ |:| \Ja AR D
Noe miSfOI’nQYd ................... D Nel ................................. D
. Vet ikke/husker ikke ................. L]
Sveert misforngyd ........... ... ... [] Har ikke Klaget []
VELIKKE ..o |
ﬂ ] " Kjenner du til at du kan bytte
Har du sgkt om mer/mindre eller utforer/leverander av praktisk
annen hielp det siste aret? bistand dersom du ensker det?
Sett kun ett kryss | Sett kun ett kryss |
Ja D Ja |:|
Nei o D Nei .o D
Vet ikke/husker ikke ................. D Vet ikke/husker ikke ... ... ... ... |:|
ﬂ Dersom du har sgkt om mer/mindre 12| Hvis du vil bytte utferer/leverandor
eller annen hjelp det siste aret, av praktisk bistand, vet du hvordan
synes du at behandlingstiden for du gar fram for a gjere det?
sgknaden din var lengre enn
forventet, som forventet, eller Sett kun ett kryss ‘
kortere enn forventet?
Ja [ ]
Sett kun ett kryss \ Nei oo [ ]
Vet ikke/husker ikke ................. L]
Lengre enn forventet ................ D ol lkre/us !
Somforventet ....................... [] 13| Hvor fornoyd er du med muligheten
Kortere enn forventet ................ [ ] for & velge leverander av praktisk
Vet ikKe .....voveeeeeeiiei, L] bistand?
Har ikke sgkt om endringer i det siste
Aret ..o Sett kun ett kryss
ﬂ Dersom du er misforngyd med noe, Sveert fOrnde ....................... |:|
har du klaget pa dette (enten muntlig Noe forngyd ......................... []
eller skriftlig)? Noe misforngyd ..................... []
Sveert misfornegyd ................... []
Sett k tt k
Setthkunettkeyss | | \eige oo O

JA o D

NEI o L]

Vet ikke/husker ikke ................. L]

Er ikke misforneyd med noe ......... []
+
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14} persom du har trygghetsalarm,
hvor fornoyd er du med
trygghetsalarmen?

Sett kun ett kryss

Sveertforngyd ......... .. ...l
Noe fornegyd ...t
Noe misforngyd .....................
Sveert misforneyd .............. . ...

Vetikke ...... ...l
Har ikke trygghetsalarm .............

Takk for hjelpen!
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Sporreundersokelse til deg som
mottar bade hjemmesykepleie og
praktisk bistand

Prosiekt 1076453

Skjemanummer

Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i

Sporsmal om hjemmesykepleien
Du mottar hjemmesykepleie fra:

ﬂ Alt i alt, i hvor stor grad er du fornegyd med hjemmesykepleien?

Sett kun ett kryss |

Sveert stor grad 4

3
2
Sveert liten grad 1

Vet ikke

N

ﬁ ‘Sett kun ett kryss per linje

Sveert Noe

Noe Sveert Vet ikke Mottar

fornoyd forngyd misfor- misfor- ikke
neyd neyd denne
tienes-
ten
Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til personlig stell? [] [] [] [] [] []

Hvor forngyd er du med den hjelpen

du far til & ta medisiner? [] [] [] [] [] L]
Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til matlaging? [] [] [] [] [] []

Dersom du har fatt noen tekniske
hjelpemidler, hvor forngyd er du med
disse hjelpemidlene? [] []

+ 15400 001
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ﬂ ‘Sett kun ett kryss per linje

Ja, Ja, Nei, Nei, Vet
alltid som sjel- aldri ikke
oftest den

Vet du hva personalet skal gjore hos deg?

Har personalet tid til de oppgavene de skal gjere hos deg?

Kan du vaere med pa a bestemme hvordan du vil at hjelpen
skal utfares?

Far du veere med pa & bestemme nar hjelpen skal utferes?

Opplever du at personalet er omsorgsfulle?

Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin?

Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem?

Behandler personalet deg med hgflighet og respekt?

Kommer personalet til avtalt tid?

Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket?

Er det enkelt 8 komme i kontakt med hjemmesykepleien pa
telefon?

O |OOgiDdgooDD (o
O |OOgiDdgooDD (o
I
O |OOgiDdgooDD (o
O |OOgiDdgooDD (o

Sporsmal om praktisk bistand
Du mottar praktisk bistand fra:

ﬂ Alti alt, i hvor stor grad er du forneyd med den praktiske bistanden du mottar?

Sett kun ett kryss per linje |

Sveert stor grad 4 []
3 Ll
2 [
Sveert liten grad 1 []
Vetikke [ ]
4+ 20012 Ipsos MMI +
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ﬂ ‘Sett kun ett kryss per linje

Svert  Noe Noe  Sveert Vetikke Mottar
forngyd forngyd misfor- misfor- ikke
neyd neyd denne
tienes-
ten
Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til personlig stell? [] [] [] [] L] L]
Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til matlaging? [] [] [] [] [] []
Hvor forngyd er du med den hjelpen
du far til rengjering av boligen din? [] [] [] [] [] []
Dersom du har fatt noen tekniske
hjelpemidler, hvor forngyd er du med
disse hjelpemidlene? [] [] [] [] L] L]
ﬂ Sett kun ett kryss per linje
Ja, Ja, Nei, Nei, Vet
alltid som sjel- aldri ikke
oftest den
Vet du hva personalet skal gjere hos deg? OO O O O
Har personalet tid til de oppgavene de skal gjere hos deg? OO O O O
Kan du veere med pa & bestemme hvordan du vil at hjelpen
skal utfares? L O O O [
Far du vaere med pa & bestemme nar hjelpen skal utfares? I I A e e
Opplever du at personalet er omsorgsfulle? O O O O
Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin? OO O O O
Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem? OO O O O
Behandler personalet deg med hgflighet og respekt? I I A e e
Kommer personalet til avtalt tid? OO O O O
Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket? OO O O O
Er det enkelt & komme i kontakt med de som gir deg praktisk
bistand pa telefon? OO O O O

+ 15400 003
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Generelle spgrsmal om hjemmetjenesten

ﬂ Hvor ofte far du besgk av
hjemmetjenesten, det vil si
hjemmesykepleien eller
leverandor/utforer av praktisk

bistand?

Sett kun ett kryss |
Flere gangeromdagen ............. []
Hverdag ...t []
Flere gangeriuken ................. []
Engangiuken ........... ... ..., []
Annenhveruke ...................... [ ]
Engangimaneden ................. []
Sjeldnere enn en gang i maneden ... []
VOt IKKE .o L]

10 Har du sgkt om mer/mindre eller

annen hjelp det siste aret (praktisk
bistand eller hjemmesykepleie)?

\ Sett kun ett kryss \

Ja D
NEI oo []
Vet ikke/husker ikke ................. []

11| persom du har sgkt om mer/mindre

ﬂ Hvor mange ulike hjelpere har du
hatt besgk av den siste maneden?

Sett kun ett kryss ‘

1-3 hjelpere ...l []
4-6 hjelpere ... []
7-9 hjelpere ... []
10 hjelpere ellerflere ................ []
Vet ikke/husker ikke ................. L]

eller annen hjelp det siste aret,
synes du at behandlingstiden for
seknaden din var lengre enn
forventet, som forventet, eller
kortere enn forventet?

Sett kun ett kryss |

Lengre enn forventet ................ D
Somforventet ....................... []
Kortere enn forventet ................ []
VELIKKE vt []

Har ikke sgkt om endringer i det siste
aret ...

12] persom du er misforngyd med noe,

Q Hvor forneyd er du med antall ulike
hjelpere som kommer hjem til deg?

Sett kun ett kryss |

Sveertforngyd ............ ... []
Noe forngyd ...t []
Noe misforngyd ..................... []
Sveert misforngyd ................... []
Vet KKE ..o []

har du klaget pa dette (enten
muntlig eller skriftlig)?

Sett kun ett kryss

Ja o D
N [ ]
Vet ikke/husker ikke . ................ [ ]
Er ikke misforneyd med noe ......... []

13| Dersom du har klaget pa noe, ble

+ 20012 Ipsos MMI

det en bedring pa situasjonen etter
at du klaget?

Sett kun ett kryss ]

Ja D
NEi © oo []
Vet ikke/husker ikke ................. []
Har ikke klaget ...................... []






_|_

14

Nei
Vet

Kjenner du til at du kan bytte
utforer/leverandor av
hjemmesykepleie dersom du
onsker det?

Sett kun ett kryss |

ikke/husker ikke

15

Kjenner du til at du kan bytte
utforer/leverandor av praktisk
bistand dersom du onsker det?

Sett kun ett kryss ]

17 Hvor fornoyd er du med muligheten
for a velge leverander av
hjemmesykepleie/praktisk bistand?

Sett kun ett kryss |

Sveertforngyd ........... .. ... []
Noe forngyd ................coils. []
Noe misforngyd ..................... []
Sveert misforngyd ................... []
Vet ikKE ..o, []

18] persom du har trygghetsalarm,

hvor fornoyd er du med
trygghetsalarmen?

Ja o D
Nei oo [] Sett kun ett kryss
Vet ikke/husker ikke ... .. []
Sveertforngyd ........... . ... []
16/ Hvis du vil bytte utforer/leverandor NOE fOrn@Yd ... ..vvvveeeeeeeee. ]
av hjemmesykepleie eller praktisk Noe misforngyd ..................... []
bistand, vet du hvordan du gar fram Svaert misfornavd []
for a gjore det? veert misforngyd ........... ...
VOt iKKE .o [ ]
Sett kun ett kryss ‘ Har |kke tl‘ygghetsa|al’m ............. |:|
Ja L]
N R [ ]
Vet ikke/husker ikke ................. []
‘Takk for hjelpen!

20012 Ipsos MMI
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Brukerundersgkelse Hjemmetjenesten

Oslo kommune — Helseetaten, november 2012

Grafikkrapport — kommunal utfgrer, hjemmesykepleie
Bydel Vestre Aker





@ FAKTA OM UNDERS@KELSEN

= Malgruppe: Brukere av kommunal hjemmesykepleie

Forste del bestar av spgrsmal som kun gjelder praktisk bistand og siste del bestar
av generelle spgrsmal om hjemmetjenesten. Dersom noen av brukerne mottar
bdde praktisk bistand og hjemmesykepleie vil de ha vurdert begge tjenestene
samlet pa spgrsmalene som er merket med “til alle”,

= Distrikt: Bydel Vestre Aker

= Metode: Postalt spgrreskjema

= Listegrunnlag: Alle registrerte brukere hentet fra GERICA 1.september 2012
= Feltperiode: 18. september — 18. oktober 2012

= Totalt antall svar: 177

= Merk at antall svar varierer fra spgrsmal til spgrsmal. Det er bare de som har tatt
stilling til spgrsmalene som er tatt med i grafikken. De som ikke har besvart
sp@rsmalet, og de som svarer ,vet ikke” eller ,mottar ikke denne tjenesten”, er
ikke tatt med.

= Merk ogsa at tallene for hjemmetjenesten totalt er vektet for a justere for
skjevheter med utgangspunkt i kjente forhold ved de som mottar
hjemmetjenester i Oslo kommune samlet sett. Resultatene for den enkelte bydel
og leverandgr/utfgrer er uvektet da ble vurdert som lite hensiktsmessig a vekte
tallene pa dette nivaet.
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& Alti alt, i hvor stor grad er du forngyd med hjemmesykepleien?

Bydel Vestre Aker n= 161
Hjemmetjenesten totalt n= 2146
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
B Sveert stor grad 4 m3 w2 B Sveert liten grad 1
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& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til personlig stell?

Bydel Vestre Aker 2% n= 105

Hjemmetjenesten totalt n= 1279

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

B Sveert forngyd  m Noe forngyd ™ Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til 3 ta medisiner?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1254

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til matlaging?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 490

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





Dersom du har fatt noen tekniske hjelpemidler, hvor forngyd er du med disse
hjelpemidlene?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1401

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Vet du hva personalet skal gjgre hos deg?

Bydel Vestre Aker n= 166
Hjemmetjenesten totalt n= 2142
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest m Nei, sjelden MW Nei, aldri

Ipsos MMI





& Har personalet tid til de oppgavene de skal gjgre hos deg?

Bydel Vestre Aker n= 161
Hjemmetjenesten totalt n= 2086
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





& Kan du vaere med pa a bestemme hvordan du vil at hjelpen skal utfgres?

Bydel Vestre Aker n= 147
Hjemmetjenesten totalt n= 1863
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest m Nei, sjelden MW Nei, aldri

Ipsos MMI





& Far du vaere med pa a bestemme nar hjelpen skal utfgres?

Bydel Vestre Aker n= 154
Hjemmetjenesten totalt n= 1936
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





& Opplever du at personalet er omsorgsfulle?

Bydel Vestre Aker n= 168
Hjemmetjenesten totalt n= 2164
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





& Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin?

Bydel Vestre Aker n= 164
Hjemmetjenesten totalt n= 2147
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





& Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem?

Bydel Vestre Aker

n= 171
Hjemmetjenesten totalt
n= 2237
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid M Ja, som oftest ™ Nei, sjelden MW Neij, aldri

Ipsos MMI





& Behandler personalet deg med hgflighet og respekt?

Bydel Vestre Aker n= 171
Hjemmetjenesten totalt n= 2262
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest m Nei, sjelden MW Nei, aldri

Ipsos MMI





a Kommer personalet til avtalt tid?

Bydel Vestre Aker n= 163
Hjemmetjenesten totalt n= 2135
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





& Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket?

Bydel Vestre Aker n= 154
Hjemmetjenesten totalt n= 2043
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest = Nei, sjelden W Nei, aldri

Ipsos MMI





@ Er det enkelt 8 komme i kontakt med hjemmesykepleien pa telefon?

Bydel Vestre Aker n= 153
Hjemmetjenesten totalt n= 1963
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid W Ja, som oftest m Nei, sjelden MW Nei, aldri

Ipsos MMI





Ipsos

Generelt om
hjemmetjenesten

- besvart av alle mottakere av
hjemmetjenester

Ipsos MM





@ Hvor ofte far du besgk av hjemmetjenesten, det vil si hjemmesykepleien eller
leverandgr/utfgrer av praktisk bistand?

2%
13% 13% 8% n= 174
2%

Bydel Vestre Aker

1%

Hjemmetjenesten totalt 11% 14% 12%l % n= 2287

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
B Flere ganger om dagen ® Hver dag
Flere ganger i uken En gang i uken
Annenhver uke En gang i maneden

Sjeldnere enn en gang i maneden

Ipsos MMI





@ Hvor mange ulike hjelpere har du hatt besgk av den siste maneden?

Bydel Vestre Aker 28 % n= 151
Hjemmetjenesten totalt 26 % n= 2002
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %

W 1-3 hjelpere  m 4-6 hjelpere  m 7-9 hjelpere 10 hjelpere eller flere

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med antall ulike hjelpere som kommer hjem til deg?

Bydel Vestre Aker n= 168

Hjemmetjenesten totalt n= 2208

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





Har du sgkt om mer/mindre eller annen hjelp det siste aret (praktisk bistand
eller hjemmesykepleie)?

Bydel Vestre Aker n= 163

Hjemmetjenesten totalt n= 2170

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

HmJa E Nei

Ipsos MMI





Dersom du har sgkt om mer/mindre eller annen hjelp det siste aret, synes du
@ at behandlingstiden for spknaden din var lengre enn forventet, som
forventet, eller kortere enn forventet?

Bydel Vestre Aker n= 50
Hjemmetjenesten totalt n= 688
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
B Kortere enn forventet m Som forventet I Lengre enn forventet

Ipsos MMI





Dersom du er misforngyd med noe, har du klaget pa dette (enten muntlig
eller skriftlig)?

Bydel Vestre Aker n= 107

Hjemmetjenesten totalt n= 1484

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

HmJa H Nei

Ipsos MMI





Dersom du har klaget pa noe, ble det en bedring pa situasjonen etter at du
klaget?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 662

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

HmJa H Nei

Ipsos MMI





Kjenner du til at du kan bytte utfgrer/leverandgr av hjemmesykepleie
dersom du gnsker det?

Bydel Vestre Aker n= 158

Hjemmetjenesten totalt n= 2108

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

HmJa m Nei

Ipsos MMI





Hvis du vil bytte utfgrer/leverandgr av hjemmesykepleie eller praktisk
bistand, vet du hvordan du gar fram for a gjore det?

Bydel Vestre Aker n= 144

Hjemmetjenesten totalt n= 1936

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

HmJa E Nei

Ipsos MMI





Hvor forngyd er du med muligheten for a velge leverandgr av
hjemmesykepleie/praktisk bistand?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1350

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

B Sveert forngyd  m Noe forngyd ™ Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





@ Dersom du har trygghetsalarm, hvor forngyd er du med trygghetsalarmen?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1501

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

W Svert forngyd ™ Noe forngyd Noe misforngyd M Sveert misforngyd

Ipsos MMI






Ipsos MM

Brukerundersgkelse Hjemmetjenesten

Oslo kommune — Helseetaten, november 2012

Grafikkrapport — kommunal utfgrer, praktisk bistand
Bydel Vestre Aker





@ FAKTA OM UNDERS@KELSEN

= Malgruppe: Brukere av kommunal praktisk bistand

Forste del bestar av spgrsmal som kun gjelder praktisk bistand og siste del bestar
av generelle spgrsmal om hjemmetjenesten. Dersom noen av brukerne mottar
bdde praktisk bistand og hjemmesykepleie vil de ha vurdert begge tjenestene
samlet pa spgrsmalene som er merket med “til alle”,

= Distrikt: Bydel Vestre Aker

= Metode: Postalt spgrreskjema

= Listegrunnlag: Alle registrerte brukere hentet fra GERICA 1.september 2012
= Feltperiode: 18. september — 18. oktober 2012

= Totalt antall svar: 104

= Merk at antall svar varierer fra spgrsmal til spgrsmal. Det er bare de som har tatt
stilling til spgrsmalene som er tatt med i grafikken. De som ikke har besvart
sp@rsmalet, og de som svarer ,vet ikke” eller ,mottar ikke denne tjenesten”, er
ikke tatt med.

= Merk ogsa at tallene for hjemmetjenesten totalt er vektet for a justere for
skjevheter med utgangspunkt i kjente forhold ved de som mottar
hjemmetjenester i Oslo kommune samlet sett. Resultatene for den enkelte bydel
og leverandgr/utfgrer er uvektet da ble vurdert som lite hensiktsmessig a vekte
tallene pa dette nivaet.

Ipsos MMI





Alti alt, i hvor stor grad er du forngyd med den praktiske bistanden du
mottar?

Bydel Vestre Aker h= 95
Hjemmetjenesten totalt n= 2585
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
B Sveert stor grad 4 m3 w2 B Sveert liten grad 1

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til personlig stell?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til matlaging?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 347

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med den hjelpen du far til rengjgring av boligen din?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 2543

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





Dersom du har fatt noen tekniske hjelpemidler, hvor forngyd er du med disse
hjelpemidlene?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1418

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Vet du hva personalet skal gjgre hos deg?

Bydel Vestre Aker n= 96
Hjemmetjenesten totalt n= 2633
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Har personalet tid til de oppgavene de skal gjgre hos deg?

Bydel Vestre Aker n= 96
Hjemmetjenesten totalt % n= 2574
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Kan du vaere med pa a bestemme hvordan du vil at hjelpen skal utfgres?

Bydel Vestre Aker n= 82
Hjemmetjenesten totalt n= 2298
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Far du vaere med pa a bestemme nar hjelpen skal utfgres?

Bydel Vestre Aker n= 86
Hjemmetjenesten totalt n= 2320
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Opplever du at personalet er omsorgsfulle?

Bydel Vestre Aker n= 85
Hjemmetjenesten totalt n= 2520
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





@ Opplever du at personalet som hjelper deg kan jobben sin?

Bydel Vestre Aker n= 91
Hjemmetjenesten totalt n= 2615
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Snakker personalet klart og tydelig, slik at du forstar dem?

Bydel Vestre Aker n= 99
Hjemmetjenesten totalt n= 2680
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Behandler personalet deg med hgflighet og respekt?

Bydel Vestre Aker n= 97
Hjemmetjenesten totalt n= 2695
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





@ Kommer personalet til avtalt tid?

Bydel Vestre Aker n= 97
Hjemmetjenesten totalt % n= 2625
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





& Gir personalet beskjed dersom de blir forsinket?

Bydel Vestre Aker n= 84
Hjemmetjenesten totalt n= 2458
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





Er det enkelt 8 komme i kontakt med de som gir deg praktisk bistand pa
telefon?

Bydel Vestre Aker n= 71
Hjemmetjenesten totalt n= 2115
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 %
M Ja, alltid m Ja, som oftest = Nei, sjelden M Nei, aldri

Ipsos MMI





Ipsos

Generelt om
hjemmetjenesten

- besvart av alle mottakere av
hjemmetjenester

Ipsos MM





a Hvor ofte far du besgk av hjemmetjenesten, det vil si hjemmesykepleien eller

leverandgr/utfgrer av praktisk bistand?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt

8% 13 %

%13 %

0% 20% 40 %

B Flere ganger om dagen
Flere ganger i uken
Annenhver uke
Sjeldnere enn en gang i maneden

38% 9% n= 103
39% 5%1% n= 2701
60 % 80 % 100 %
® Hver dag

En gang i uken
En gang i maneden

Ipsos MMI





@ Hvor mange ulike hjelpere har du hatt besgk av den siste maneden?

Bydel Vestre Aker % 20 % n= 95

Hjemmetjenesten totalt 8% 16% n= 2504

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

W 1-3 hjelpere W 4-6 hjelpere 7-9 hjelpere 10 hjelpere eller flere

Ipsos MMI





& Hvor forngyd er du med antall ulike hjelpere som kommer hjem til deg?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 2620

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





Har du sgkt om mer/mindre eller annen hjelp det siste aret (praktisk bistand
eller hjemmesykepleie)?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 2634

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

HmJa E Neij

Ipsos MMI





Dersom du har sgkt om mer/mindre eller annen hjelp det siste aret, synes du
@ at behandlingstiden for spknaden din var lengre enn forventet, som
forventet, eller kortere enn forventet?

Bydel Vestre Aker n= 20
Hjemmetjenesten totalt n= 603
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
B Kortere enn forventet m Som forventet  Lengre enn forventet

Ipsos MMI





Dersom du er misforngyd med noe, har du klaget pa dette (enten muntlig
eller skriftlig)?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1804

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

HmJa E Neij

Ipsos MMI





Dersom du har klaget pa noe, ble det en bedring pa situasjonen etter at du
klaget?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 682

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

HmJa E Neij

Ipsos MMI





Kjenner du til at du kan bytte utfgrer/leverandgr av praktisk bistand dersom
du gnsker det?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 2573

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

HmJa E Neij

Ipsos MMI





Hvis du vil bytte utfgrer/leverandgr av hjemmesykepleie eller praktisk
bistand, vet du hvordan du gar fram for a gjore det?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 2332

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

HmJa E Neij

Ipsos MMI





Hvor forngyd er du med muligheten for a velge leverandgr av
hjemmesykepleie/praktisk bistand?

Bydel Vestre Aker

Hjemmetjenesten totalt n= 1641

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

B Sveert forngyd ™ Noe forngyd = Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI





& Dersom du har trygghetsalarm, hvor forngyd er du med trygghetsalarmen?

Bydel Vestre Aker 59, h= 60

Hjemmetjenesten totalt n= 1729

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

M Sveert forngyd  m Noe forngyd Noe misforngyd B Svaert misforngyd

Ipsos MMI
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BRUKERUNDERSOKELSE 1 SOSIALTJENESTEN 2012

Vedlagt felger rapport fra brukerundersekelsen 1 sosialtjenesten 1 2012.

Analysen av resultatene har gitt folgende hovedfunn:

e 86 prosent av brukerne som har vaert pa timeavtaler i sosialtjenesten i Oslo kommune er
forneyde eller svart fornayde med sosialtjenesten totalt sett.

e Det er hoyest ja-andel for brukerne pa timeavtaler i sosialtjenesten pa spersmalene
“Gikk det greit a fa timeavtale? " og "Ble du mott med haflighet og respekt under
timeavtalen? " (begge 95 prosent).

e Det er lavest ja-andel for brukerne pa timeavtale 1 sosialtjenesten pa spersmalene "Fikk
du informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem? " (62 prosent), og "Er
det klart for deg hva som skjer videre i saken din? " (82 prosent).

¢ Brukertilfredsheten varierer mellom de ulike bydelene. Differansen mellom bydelene
med hoyest og lavest ja-andel pa spersmal om vurdering av sosialtjenesten totalt sett er

24 prosentpoeng.

Brukerne har gjennom lokale brukerutvalg vart medvirkende 1 utformingen av undersekelsen
som gir en meget positiv tilbakemelding til sosialtjenesten. Respekt er grunnleggende 1
tjenesten og det er derfor meget bra at denne faktoren er en av to som scorer hoyest i
undersekelsen. Vi ber bydelene bruke resultatene 1 kvalitetsutvikling av tjenestene.
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Oslo kommune 2012

Sporreundersokelse blant brukere
som har veert pa timeavtaler

Januar 2013





Forord

Hgsten 2012 ble det gjennomfert en underspkelse for a kartlegge brukernes opplevelse av
servicen de mottar pd timeavtaler i sosialtjenesten i Oslo kommune. Undersgkelsen er utfort
av Helseetaten i samarbeid med Velferdsetaten, og resultatene som fremkommer av
undersgkelsen vil presenteres pd begge etaters internettsider (www.hel.oslo.kommune.no og
www.vel.oslo.kommune.no).

Det rettes en stor takk til alle som har bistatt med a utarbeide denne brukerundersokelsen.
Deltakere fra brukerutvalg har bidratt med nyttige innspill i utforming av spgrreskjema.
Ansatte 1 sosialtjenesten har gjort en betydelig innsats med a informere og rekruttere brukere
til a delta i undersgkelsen. Til slutt takkes alle brukerne som har svart pa undersgkelsen, og
gitt viktig informasjon om hvordan timeavtaler i sosialtjenesten kan bli enda bedre.

irektor, Helseetaten
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Oppsummering og hovedfunn

Undersgkelsen ble gjennomfwrt blant brukere som har vart pa timeavtaler i sosialtjenesten i
perioden 26. september-12. oktober 2012. Til sammen har 591 personer svart pa
undersgkelsen. Dette gir en deltakelse pd 65 prosent.

Analysen av resultatene har gitt fglgende hovedfunn:

e 86 prosent av brukerne som har veert pd timeavtaler i sosialtjenesten i Oslo kommune
er forngyde eller svert forngyde med sosialtjenesten totalt sett.

e Det er hgyest ja-andel for brukerne pa timeavtaler i sosialtjenesten pa sparsmalene
“Gikk det greit a fa timeavtale?” og "Ble du mott med hoflighet og respekt under
timeavtalen?” (begge 95 prosent).

* Det er lavest ja-andel for brukerne pa timeavtale i sosialtjenesten pa spgrsmalene
"Fikk du informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem?” (62 prosent),
og "Er det klart for deg hva som skjer videre i saken din?” (82 prosent).

¢ Brukertilfredsheten varierer mellom de ulike bydelene. Differansen mellom bydelene
med hoyest og lavest ja-andel pa sporsmal om vurdering av sosialtjenesten totalt sett
er 24 prosentpoeng.





1 Gjennomfering av undersgkelsen

Oslo kommune har gjennomfert brukerundersgkelser i sosialtjenesten siden 2002. Helseetaten
i samarbeid med Velferdsetaten, har hatt ansvaret for a kartlegge brukernes opplevelse av
sosialtjenesten 1 Oslo kommune.

Arets undersgkelse skiller seg vesentlig fra hvordan tidligere brukerundersgkelser i
sosialtjenesten har blitt gjennomfert. Det er i ar benyttet et nytt og forenklet sporreskjema som
skal besvares av brukere som har vart pa timeavtale i underspkelsesperioden. Skjemaet deles
ut av de ansatte, og besvares etter at timeavtalen er ferdig. Hensikten er a mile opplevelsen til
de som er pé timeavtale i en valgt periode, altsd hvor tilfredse denne brukergruppen er med
mulighet for timeavtale, informasjon og respektfull behandling og oppfalging.

I prosessen med a utarbeide et nytt sparreskjema, ble ansatte i sosialtjenesten og brukerutvalg
involvert. For bdde ansatte og brukerutvalg var det viktig at spgrsmilene hadde enkle
svarkategorier, og at brukerne hadde mulighet til &4 komme med forslag til forbedringer.

Denne rapporten inneholder en presentasjon av svarene fra brukerne i hver bydel', i tillegg til
en presentasjon av resultatene for Oslo samlet sett.

1.1 Sporreskjema

Det ble utarbeidet 10 sparsmal i underspkelsen med utgangspunkt i; mulighet for timeavtale,
informasjon, respektfull behandling og oppfelging. I tillegg var det et spgrsmal om vurdering
av sosialtjenesten totalt sett. Se vedlegg B for presentasjon av sparreskjemaet.

Hvert sparsmal kunne besvares pa en firedelt skala. Svarkategorien pé sparsmal 1-9 var “ja”,
“ja, delvis”, “nei, ikke helt” og "nei”. Pd spersmal 10 var svarkategoriene "svert fornoyd”,
“forngyd”, "misforngyd” og "svaert misfornpyd”. 1 tillegg kunne de svare "vet ikke/ikke
aktuelt” pa alle spgrsmal. En firedelt skala samsvarer med tidligere brukerundersokelser i
sosialtjenesten i Oslo kommune. Svarkategoriene er utformet for a gjore besvarelsen mest
mulig brukervennlig, og samtidig fa frem nyanser i brukernes vurderinger.

Avslutningsvis kunne deltakerne komme med rad til sosialtjenesten i et kommentarfelt. 44
prosent av deltakerne kom med forslag til forbedringer. Forslagene oversendes de respektive
bydelene.

1.2 Oversettelse og bruk av skjema pa andre sprak

Med mal om a gke deltakelsen pa brukerundersgkelsen i sosialtjenesten har oversetting av
sporreskjema til andre sprék blitt vurdert som et godt virkemiddel. Mange av brukerne som er
pa timeavtale snakker ikke norsk, og flere av disse vil kunne nas dersom spgrreskjemaet er
oversatt til flere sprik. Dette vil ogsa kunne forhindre en underrepresentasjon av personer
med reduserte norskkunnskaper. Sprakutfordringene varierer fra bydel til bydel. Hver bydel
ble derfor bedt om a oppgi de tre mest benyttede sprikene pa timeavtaler. Spgrreskjemact ble
deretter oversatt til fem sprak: engelsk, somali, arabisk. polsk og urdu. Til sammen besvarte
67 deltakere (11 prosent) sparreskjemaet pa et annet sprak enn norsk.






1.3 Utvalg og metode

Utvalget i denne underspkelsen er alle brukere som har vart pa timeavtale i sosialtjenesten i
perioden 26. september-12. oktober 2012. Brukere omtales ogsa som deltakere i rapporten.

De ansatte som hadde timeavtaler var selv ansvarlig for a rekruttere deltakere til
undersgkelsen. Alle ansatte skulle daglig fylle ut et avkrysningsskjema (se vedlegg C) med
hvor mange brukere som hadde vert pa timeavtale, og hvor mange av disse som hadde blitt
forespurt om a delta pa undersgkelsen. Ved a telle opp antall besvarte spgrreskjemaer, ble det
regnet ut en svarprosent. For noen bydeler” er svarprosenten regnet ut med utgangspunkt i
antall timeavtaler, fremfor antall forespurte. Det skyldes at noen bydeler hadde registrert feerre
antall forespurte, enn antall faktisk registrerte svarskjemaer. En mulig forklaring pa hvorfor
dette har skjedd, kan vere at en har glemt a krysse av for alle som en har spurt, men som
likevel har deltatt pa underspkelsen.

Brukerne fikk utdelt spgrreskjemaet pa papir. De ble informert om at det var frivillig a delta,
og at man svarte anonymt. For a sikre brukernes anonymitet skulle sporreskjemaet puttes i en
last postkasse som de bydelsansatte ikke hadde tilgang til. Alle besvarelser pa papirskjemaer
ble i etterkant registrert elektronisk.

Som et incentiv for 4 gke deltakelsen i undersgkelsen, fikk alle som besvarte underspkelsen
muligheten til a delta i trekningen av et universalt gavekort til en verdi av kr. 1.000. Det ble
trukket ut en vinner av et gavekort pa hvert kontor.

1.4 Svarprosenter og usikkerhet

Tabell 1 viser bruttoutvalget i undersgkelsen. Oversikten viser antall personer som har vart pa
timeavtaler, antall personer som er spurt om deltakelse og antall besvarte sparreskjemaer.

Tabell 1 U\

56 56 100 % 51
23 23 100 % 21 91 %
146 78 53 % 58 74 %
91 52 57 % 42 81%
70 46 66 % 30 65 %
97 97 100 % 88 91 %
128 66 52 % 33 50 %
135 114 84 % 50 44 %
22 22 100 % 18 82 %
137 57 42 % 34 60 %
73 52 % 28 54 %
B84 57 68 % 39 68 %
10 10 100 % 4 40 %
63 49 78 % 27 55 %
156 136 87 % 68 50 %
e | e [ me | s | es%

? Svarprosenten for bydelene Alna. Bjerke. Griinerlokka og Sagene er regnet med utgangspunkt i antall
timeavtaler fremfor antall forespurte.





Av totalt 1291 personer som har vart pa timeavtale, ble 915 forespurt om de ville delta i
brukerundersgkelsen. Av disse valgte 591 personer a delta. Dette gir en svarprosent pa 65.
Lavest svarandel var det i Bydel Ullern (40 prosent) og Bydel Nordstrand (44 prosent).
Hayest svarandel var det i bydelene Alna, Bjerke og Griinerlgkka, som alle hadde en
svarprosent pa 91.

Utregning av svarprosent forutsetter imidlertid at de ansatte har registrert antall timeavtaler og
antall forspurte korrekt. I og med at registreringen er helt avhengig av de ansatte, er dette en
svakhet ved underspkelsen. Vi kan derfor ikke garantere for at det ikke er feil i bade antall
timeavtaler og antall spurte.

Det er stor variasjon i antall timeavtaler mellom de ulike bydelene. For noen av bydelene er
antall timeavtaler i denne perioden antatt lavere enn hva man kan forvente, pa bakgrunn av
bydelens antall brukere. Forklaringer pa dette kan vare at ikke alle timeavtalene i denne
perioden er registrert, eller at det er gjennomfgrt ferre timeavtaler i perioden, blant annet
grunnet hgstferie. Derfor bgr vi vaere varsom 1 vektleggingen av resultatene pa bydelsniva i
bydeler med fa timeavtaler. Differansen mellom antall timeavtaler og antall spurte varierer
ogsa fra bydel til bydel. Rekrutteringsprosenten viser hvor mange som har blitt forespurt av de
som har veart pa timeavtale.

1.5 Forklaring til figurpresentasjon i rapporten

I presentasjonen av resultatene pa omridene mulighet for timeavtale, informasjon, respektfull
behandling og oppfelgning, samt den totale vurdering, vil vi vise hele svarfordelingen. 1
diskusjonen av resultatene slas imidlertid kategoriene “ja” og "ja, delvis” sammen til en ja-
andel og "svert forngyd” og "forngyd” slas sammen til andelen forngyde brukere.

Det presenteres ogsa en enkel statistisk analyse for & identifisere en samvariasjon, altsa hvilke
av enkeltspgrsmailene som har stgrst betydning for vurdering av sosialtjenesten totalt sett.
Analysen er giennomfort ved bruk av Pearsons korrelasjonstest (Pearsons r). Korrelasjonen
kan variere mellom -1 og +1. En korrelasjon pa -1 er maksimal negativ samvariasjon, 0 gir
uttrykk for ingen samvariasjon, mens en korrelasjon pa | angir at det er maksimalt positiv
samvariasjon mellom verdiene pa de enkelte sparsmalene. En korrelasjon opp til 0,2 er en
svak korrelasjon, 0,30-0,40 relativt sterk og over 0,5 meget sterk.

I den sammenheng presenteres ogsa en gjennomsnittscore pa spgrsmalet om den totale
vurderingen, der "sveert misforngyd” er gitt verdien 1, "misforngyd” verdien 2, "forngyd”
verdien 3 og "sveert forngyd” verdien 4. Deltakere som svarte "ver ikke/ikke aktuelt” er
utelatt i denne analysen.

Tallene i figurene er avrundet. Det betyr at prosentfordelingene i figurene som viser
tilfredshet blant brukere pa timeavtale vil kunne avvike fra 100 prosent totalt.






2 Samlede resultater for sosialtjenesten i Oslo kommune

I dette kapitlet presenteres de samlede resultatene for brukerne som har veart pa timeavtale i
sosialtjenesten i de 15 bydelene. Det gis en oversikt over svarfordelingen pd de fire omradene,
og pa den totale vurderingen, malt i prosent av alle brukerne som har svart. For a gi et
fullstendig bilde, er andelen som har svart "vet ikke/ikke aktuelt” inkludert i fordelingen.
Sporsmalsformuleringene og en nermere beskrivelse av svarkategoriene er tilgjengelig i
vedlegg B og kapittel 1.1. Avslutningsvis presenteres en enkel statistisk analyse for & avklare
hvilken samvariasjon det er mellom svarene pa enkeltspgrsmélene og vurderingen av den
totale tilfredsheten med sosialtjenesten.

2.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i sosialtjenesten

Figur 1 viser at det er hgyest ja-andel for brukerne samlet i Oslo pa spgrsmilene om gikk det
greit a fa timeavtale og om du ble mott med hoflighet og respekt under timeavtalen (begge 95
prosent). Lavest ja-andel er det pa sporsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (62 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i
saken din (82 prosent).

Figur 1. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i sosialtjenesten i Oslo kommune
N=591
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Den lave ja-andelen pd sporsmailet om skriftlig informasjon etter timeavtalen, ma sees i
sammenheng med at dette ikke er noe sosialtjenesten er pliktig til 4 gjore. Sparsmalet ble
inkludert i undersgkelsen etter innspill fra brukerutvalg. Svarene pa dette spgrsmalet, i
sammenheng med innspill fra brukerutvalgene, kan tyde pa et gnske om en slik praksis.





En stgrre andel brukere har ogsa svart "ver ikke/ikke aktuelt” pa dette sparsmalet
sammenlignet med de andre spgrsmalene i undersgkelsen. En mulig arsak til en hgyere andel
“vel ikke/ikke aktuelt” pa dette spgrsmalet, kan vare at deltakeren ikke har gnsket & fa med
seg informasjon hjem, eller ikke fatt tilbud om det. Vi gjar oppmerksom pa at de spprsmalene
som var ubesvart i spgrreskjemaet, har blitt registrert som "vet ikke/ikke aktuelt”.

85 prosent av brukerne som har vart pa timeavtale i undersgkelsesperioden oppgir at de er
forngyde med sosialtjenesten totalt sett. Disse resultatene er langt bedre enn det vi kjenner til
pé tilsvarende spgrsmadl i Oslo kommunes tidligere brukerundersgkelser i sosialtjenesten.
Arets undersgkelse er imidlertid forskjellig bide med tanke pi gjennomfgring, og hvilke
omréder som tas opp.

Selv om en direkte sammenligning derfor er vanskelig, kan resultatene i denne undersgkelsen
likevel tyde pa at brukertilfredsheten er hgyere blant brukere som har vert pa timeavtaler,
sammenlignet med de resterende brukerne av sosialtjenesten i Oslo.

2.2 Drivere bak den totale vurderingen

Tabell 2 viser en rangering av enkeltspgrsmalene i undersgkelsen etter hvilken betydning de
har for den totale vurderingen. Se kapittel 1.5 for forklaring av korrelasjon. Verdier opp til 0,2
er svak korrelasjon, verdier mellom 0,2 og 0,5 er moderat og verdier over 0,5 er sterk. I
tabellen ser vi at tillit til at en rettigheter blir ivaretatt, er av betydning for den totale
vurderingen av sosialtjenesten. Vi ser ogsa at hvorvidt timeavtalen har veert til hjelp, og om
det er klart hva som skjer videre i saken betyr noe for hvordan brukerne vurderer
sosialtjenesten totalt sett. Av mindre betydning for den totale vurderingen av sosialtjenesten er
informasjon for timeavtalen, og det a bli tatt pa alvor under timeavtalen. Det vil for cksempel
si at selv om deltakeren ble tatt pa alvor under timeavtalen, betyr ikke dette ngdvendigvis at
brukeren er forngyd med sosialtjenesten totalt sett.

Tabell 2. Drivere bak den totale vurderingen

z : . : Korrelasjon | Gjennomsnitt
Har du tillit til at dine rettigheter blir ivaretatt? : - | 0425 3,32

Har timeavalen veert til hjelp for deg? 0,368" 3,56

Er det k!an for deg h\a som skjer videre i saken din? - 0,312* 3,19

_e‘laperlavn eantalen‘? 0,298 3,56

ea 0,288 3,76

0,229* 2,63

G:kkdet'______ 4 fa i T "Rt 0,202* 3,66
Fikk du nok mfonnasidn im:meawaen‘? - ' 0,195* 3,42
Ble du tatt pa alvor under timeavtalen? 0,191* 3,51

*‘Resultatene er signifikante pa 0,01-niva

I oversikten er det ogsa av interesse a4 sammenligne rangeringen av enkeltspgrsmalene, med
tanke pa hvor forngyde eller misforngyde brukerne er pa det enkelte omradet. Omriader med
hey korrelasjon og hgy gjennomsnittsscore representerer styrker ved tjenesten. Omrader med
hoy korrelasjon og lav gjennomsnittsscore bgr vurderes som prioriterte omrader. I oversikten
ser vi for eksempel at klarhet i hva som skjer videre i saken sin er viktig for den totale
vurderingen av sosialtjenesten. Samtidig viser gjennomsnittsscoren at dette er et omrade som

% i i






3 Resultater for bydelene

I dette kapitlet presenteres resultatene for hver enkelt bydel. Det gis en oversikt over
svarfordelingene pa de fire hovedomradene, samt en total vurdering, malt i prosent av alle
brukerne som har svart. For a gi et fullstendig bilde, er andelen som har svart "ver ikke/ikke
aktuelr” inkludert i fordelingen. For hver bydel gis det en beskrivelse av de viktigste funnene
som har fremkommet i bearbeidelsen av resultatene fra undersgkelsen. Deretter omtales de
resultatene som skiller seg mest fra resultatene for Oslo samlet sett.
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3.1 Resultater for Bydel Alna
I alt deltok 51 av et utvalg pi 56 oppferte timeavtaler. Det gir en svarprosent pa 91.°

De mest benyttede sprikene i Bydel Alna var norsk og somali. 21 deltakere benyttet seg av
muligheten i spgrreskjemaet til a komme med rad til sosialtjenesten.

3.1.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Alna

Figur 2 viser at det er hpyest ja-andel i Bydel Alna pa spgrsmalene om der gikk det greit a fa
timeavtale (98 prosent), og om du ble mgtt med hoflighet og respekt under timeavtalen (94
prosent). Lavest ja-andel er det pa spgrsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (50 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i
saken din (85 prosent).

Pa alle spgrsmalene er ja-andelen i Bydel Alna hgyere, eller den samme som Oslo samlet sett,
bortsett fra pa spgrsmalet om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg
hjem. Her er ja-andelen 12 prosentpoeng lavere enn den for hele Oslo.

88 prosent av brukerne i Bydel Alna oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt sett.
Dette er 2 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 2. Tilfredshet blant brukere _p:'i timeavtale i Bydel Alna (N=51)
100%
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* Svarprosenten i denne bydelen ble utregnet med utgangspunkt i antall gjennomforte timeavtaler. Se forklaring i

kapittel 1.4.
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3.2 Resultater for Bydel Bjerke

I alt deltok 21 personer av et utvalg pa 23 oppfgrte timeavtaler. Det gir en svarprosent pi 91.*

De mest benyttede sprakene i Bydel Bjerke var norsk og arabisk. 13 deltakere benyttet seg av
muligheten i sperreskjemaet til @8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.2.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Bjerke

Figur 3 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Bjerke pa sporsmalene om det gikk greit a fi
timeavtale (100 prosent), og om du ble mott med respekt og hoflighet under timeavtalen (96
prosent). Lavest ja-andel er det pa spgrsmalene om det er klart for deg hva som skjer videre i
saken din (57 prosent), og om du fikk nok informasjon for timeavtalen (66 prosent).

Bydel Bjerkes resultater er gjennomgéende lavere pa de fleste spgrsmilene sammenlignet
med Oslo samlet sett. Storst forskjell fra ja-andelen i Oslo er det pa spgrsmilet om det er klart
for deg hva som skjer videre med saken din (24 prosentpoeng lavere) og om du fikk nok
informasjon for timeavtalen (21 prosentpoeng lavere). Pa spgrsmal om du fikk informasjonen
[fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem, er ja-andelen i Bydel Bjerke imidlertid 9
prosentpoeng hgyere enn den for hele Oslo.

75 prosent av brukerne i Bydel Bjerke oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt sett.
Dette er 11 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 3. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Bjerke (N=21)
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* Svarprosenten i denne bydelen ble utregnet med utgangspunkt i antall gjennomforte timeavtaler. Se forklaring i

kapittel 1.4.
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3.3 Resultater for Bydel Frogner

I alt deltok 58 av et utvalg pa 78 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 74.

De mest benyttede sprakene i Bydel Frogner var norsk og engelsk. 28 deltakere benyttet seg
av muligheten i sporreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.3.1. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Frogner

Figur 4 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Frogner pa spgrsmalene om du ble tatt pa alvor
under timeavialen (95 prosent) og om timeavialen har veert til hjelp for deg (94 prosent).
Lavest ja-andel er det pi sparsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort
og med deg hjem (60 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i saken din (84
prosent).

Resultatene i Bydel Frogner er gjennomgdende hgyere sammenlignet med resultatene for Oslo
samlet sett. Ja-andelen pa spersmalet om du har tillit til at dine rettigheter blir ivaretart er 7
prosentpoeng heyere i Bydel Frogner enn den for hele Oslo.

93 prosent av brukerne i Bydel Frogner oppgir at de er fornpyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er 6 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 4. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Frogner (N=58)
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3.4 Resultater for Bydel Gamle Oslo

I alt deltok 42 av et utvalg pa 52 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pé 81.

De mest benyttede sprakene i Bydel Gamle Oslo var norsk og somali. 18 deltakere benyttet
seg av muligheten i spgrreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.4.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Gamle Oslo

Figur 5 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Gamle Oslo pa spgrsmalene om du ble tatt pa
alvor under timeavtalen (90 prosent), og om det gikk greit a fa timeavtale (88 prosent). Lavest
ja-andel er det pa sporsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen skrifiliggjort og med
deg hjem (55 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i saken din (77
prosent).

Bydel Gamle Oslos resultater er gjennomgéende lavere pa nesten alle spgrsmal sammenlignet
med Oslo samlet sett. Pa spgrsmal om du fikk den informasjonen en trengte i lopet av

timeavialen, er ja-andelen 14 prosentpoeng lavere i1 Bydel Gamle Oslo enn den for hele Oslo.

83 prosent av brukerne i Bydel Gamle Oslo oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er 3 prosentpoeng lavere enn andelen samlet 1 Oslo.

Figur 5. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Gamle Oslo (N=42)
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3.5 Resultater for Bydel Grorud

I alt deltok 30 av et utvalg pa 46 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 65.

De mest benyttede sprakene i Bydel Grorud var norsk og arabisk. 14 deltakere benyttet seg av
muligheten i sporreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.5.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Grorud

Figur 6 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Grorud pa spgrsmalene om du ble mott med
hoflighet og respekt under timeavtalen, og om timeavtalen har vert til hjelp for deg (begge 96
prosent). Lavest ja-andel er det pa sporsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (57 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i
saken din (76 prosent).

Bydel Grorud sine resultater er lavere pa over halvparten av spgrsmalene sammenlignet med
resultatene for Oslo samlet sett. Pd spgrsmil om du fikk nok informasjon for timeavtalen, er
Jja-andelen imidlertid 6 prosentpoeng hgyere enn den for hele Oslo.

83 prosent av brukerne i Bydel Grorud oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt sett.
Dette er 3 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 6. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Grorud (N=30)
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3.6 Resultater for Bydel Griinerlokka

I alt deltok 88 av et utvalg pa 97 timeavtaler. Det gir en svarprosent pa 91.”

De mest benyttede sprakene i Bydel Griinerlgkka var norsk og somali. 26 deltakerne benyttet
seg av muligheten i sparreskjemaet til a komme med rad til sosialtjenesten.

3.6.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Griinerlokka

Figur 7 viser at det er hoyest ja-andel i Bydel Griinerlgkka pa sporsmalene ble du mort med
hoflighet og respekt under timeavtalen (98 prosent), og om det gikk greit a fa timeavtale (96
prosent). Lavest ja-andel er det pa spgrsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (71 prosent), og om du har tillit til at dine rettigheter blir
ivaretatt (85 prosent).

Bydel Griinerlpkkas resultater er gjennomgiende hoyere sammenlignet med resultatene for
Oslo samlet sett. Stgrst forskjell fra ja-andelen 1 Oslo samlet sett er det pa spgrsmalet om du
fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem (9 prosentpoeng hgyere).
Pa spgrsmalet om timeavtalen har veert til hjelp for deg, er imidlertid ja-andelen 6
prosentpoeng lavere enn den for hele Oslo.

87 prosent av brukerne i Bydel Griinerlgkka oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten
totalt sett. Dette er 1 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 7. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Griinerlgkka (N=88)
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g Svarprosenten i denne bydelen ble utregnet med utgangspunkt i antall gjennomfgrte timeavtaler. Se forklaring i
kapittel 1.4,
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3.7 Resultater for Bydel Nordre Aker

I alt deltok 33 av et utvalg pa 66 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 50.

Det mest benyttede spriket i Bydel Nordre Aker var norsk. 15 deltakere benyttet seg av
muligheten i spgrreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.7.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Nordre Aker

Figur 8 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Nordre Aker pa spgrsmalene om du ble mott
med hoflighet og respekt under timeavtalen, og om det gikk greit a fa timeavtale (begge 97
prosent). Lavest ja-andel er det pa sparsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skiftliggjort og med deg hjem (58 prosent) og om du fikk nok informasjon for timeavtalen (88
prosent).

Resultatene for Bydel Nordre Aker er gjennomgaende hgyere sammenlignet med resultatene
for Oslo samlet sett. Storst forskjell fra ja-andelen i Oslo samlet sett er det pa spgrsmalet om
det er klart for deg hva som skjer videre i saken din (7 prosentpoeng heyere). Pa sporsmilet
om du fikk informasjonene fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem er ja-andelen
imidlertid 4 prosentpoeng lavere enn den for hele Oslo.

88 prosent av brukerne i Bydel Nordre Aker oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten
totalt sett. Dette er 2 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 8. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Nordre Aker (N=33)
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3.8 Resultater for Bydel Nordstrand

I alt deltok 50 av et utvalg pa 114 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en
svarprosent pa 44.

De mest benyttede sprakene i Bydel Nordstrand var norsk og somali. 27 deltakere benyttet seg
av muligheten i sporreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.8.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Nordstrand

Figur 9 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Nordstrand pa sp@rsmalene om du ble mott med
hoflighet og respekt under timeavtalen (96 prosent), og om det gikk greit a fa timeaviale (90
prosent). Lavest ja-andel er det pa sparsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (69 prosent) og hvor forneyd en er med sosialtjenesten totalt
setrt (76 prosent).

Resultatene for Bydel Nordstrand er lavere pa over halvparten av spgrsmalene sammenlignet
med resultatene for Oslo samlet sett. Sterst forskjell fra ja-andelen Oslo samlet sett er det pa
sporsmalet om du har tillit til at sine rettigheter blir ivaretatt (7 prosentpoeng lavere). Pa
sporsmal om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem, er ja-
andelen imidlertid 7 prosentpoeng hgyere enn den for hele Oslo.

76 prosent av brukerne i Bydel Nordstrand oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er 10 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 9. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Nordstrand (N=50)
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- 3.9 Resultater for Bydel Sagene

I alt deltok 18 av et utvalg pa 22 oppferte timeavtaler. Det gir en svarprosent pa 82.°

De mest benyttede sprikene i Bydel Sagene var norsk og engelsk. 7 deltakere benyttet seg av
muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.9.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Sagene

Figur 10 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Sagene pa spgrsmalene om du fikk nok
informasjon for timeavtalen, og om timeavtalen var til hjelp for deg (begge 100 prosent).
Lavest ja-andel er det pa spgrsmailene om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort
0g med deg hjem (77 prosent), og om du har tillit til at dine rettigheter blir ivaretatt (78
prosent).

Resultatene i Bydel Sagene er gjennomgaende hgyere sammenlignet med Oslo samlet sett.
Stgrst forskjell fra ja-andelen for hele Oslo, er det pa spgrsmalet om du fikk informasjonen fra
timeavitalen skriftliggjort og med deg hjem (15 prosentpoeng hgyere). Pa spprsmal om du har
tillit til at dine rettigheter blir ivaretart, er imidlertid ja-andelen 6 prosentpoeng lavere enn
den for hele Oslo.

83 prosent av brukerne i Bydel Sagene oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt sett.
Dette er 2 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 10. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Sagene (N=18)
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Kapitel 174:
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3.10 Resultater for Bydel St. Hanshaugen

I alt deltok 34 av et utvalg pa 57 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 60.

De mest benyttede sprikene i Bydel St. Hanshaugen var norsk og engelsk. 20 deltakere
benyttet seg av muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.10.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i St. Hanshaugen

Figur 11 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel St. Hanshaugen pa spersmalene om det gikk
greit a fa timeavtale (98 prosent), om du fikk den informasjonen en trengte i lgpet av
timeavtalen, og om du ble mott med hgflighet og respekt under timeavtalen (begge 91
prosent). Lavest ja-andel er det pa sp@rsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (36 prosent), og om det er klart for deg hva som skjer videre i
saken din (776 prosent).

Resultatene i Bydel St. Hanshaugen er lavere pa over halvparten av spgrsmalene
sammenlignet med resultatene for Oslo samlet sett. Stgrst forskjell fra ja-andelen i hele Oslo
er det pa spgrsmalet om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem
(26 prosentpoeng lavere). Pa spprsmal om du fikk nok informasjon for timeavialen, er
imidlertid ja-andelen 7 prosentpoeng hgyere enn den for hele Oslo.

85 prosent av brukerne i Bydel St. Hanshaugen oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten
totalt sett. Dette er 1 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 11. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel St. Hanshaugen (N=34)
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- 3.11 Resultater for Bydel Stovner

I alt deltok 28 av et utvalg pa 52 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 54.

Det mest benyttede spriket i Bydel Stovner var norsk. 11 av deltakerne benyttet seg av
muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.11.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Stovner

Figur 12 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Stovner pa spgrsmilene om det gikk greit a fa
timeavtale (96 prosent), og om du fikk den informasjonen en trengte i lopet av timeavtalen (89
prosent). Lavest ja-andel er det pa sparsmalene om du fikk informasjonen fra timeavtalen
skriftliggjort og med deg hjem (63 prosent), og hvor forngyd en er med sosialtjenesten toralt
sett (71 prosent).

Resultatene i Bydel Stovner er lavere pa over halvparten av spgrsmalene sammenlignet med
resultatene for Oslo samlet sett. Pa spgrsmalene 1 til 9, er det stgrst forskjell fra ja-andelen i
Oslo pé sparsmilet om en ble mott med hoflighet 0g respekt under timeavialen (9
prosentpoeng lavere). Pa sparsmal om det er klart for deg hva som skjer videre med saken
din, er ja-andelen imidlertid 4 prosentpoeng hgyere enn den for hele Oslo.

71 prosent av brukerne i Bydel Stovner oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er 15 prosentpoeng lavere enn andelen samlet i Oslo, og dermed lavest av alle
bydelene.

Figur 12. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Stovner (N=28)
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3.12 Resultater for Bydel Sondre Nordstrand

I alt deltok 39 av et utvalg pd 57 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 68.

De mest benyttede sprakene i Bydel Spndre Nordstrand var norsk og somali. 20 deltakere
benytiet seg av muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.12.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Sendre Nordstrand

Figur 13 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Sgndre Nordstrand pa spagrsmalene om det gikk
greit a fa timeavtale, og om timeavtalen har veert til hjelp for deg (begge 100 prosent). Lavest
ja-andel er det pa spgrsmilene om du fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med
deg hjem (70 prosent), og om du fikk nok informasjon for timeavtalen (83 prosent).

Resultatene i Bydel Sgndre Nordstrand er gjennomgéende hgyere sammenlignet med
resultatene for Oslo samlet sett. Pa spgrsmalene 1 til 9, er det starst forskjell fra ja-andelen i
Oslo pa spprsmilet om timeavtalen har veert til hjelp for deg (8 prosentpoeng hgyere). Pi
spprsmal om du fikk nok informasjon for timeavtalen, er imidlertid ja-andelen 4 prosentpoeng
lavere enn den for hele Oslo.

95 prosent av brukerne 1 Bydel S@ndre Nordstrand oppgir at de er forngyde med
sosialtjenesten totalt sett. Dette er 9 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo, og
dermed hgyest av alle bydelene.

Figur 13. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Sendre Nordstrand (N=39)
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- 3.13 Resultater for Bydel Vestre Aker

I alt deltok 27 av et utvalg pa 49 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en svarprosent
pa 55.

De mest benyttede spriakene i Bydel Vestre Aker var norsk og engelsk. 13 deltakere benyttet
seg av muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.13.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Vestre Aker

Figur 14 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel Vestre Aker pa spgrsmalene om du ble mott
med hoflighet og respekt under timeavtalen (100 prosent), og om du fikk den informasjonen
en trengte i lppet av timeavtalen (96 prosent). Lavest ja-andel er det pa spersmélene om du
fikk informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem (65 prosent), og om det er
klart for deg hva som skjer videre i saken din (74 prosent).

Resultatene i Bydel Vestre Aker er hgyere pa halvparten av spgrsmalene sammenlignet med
resultatene for Oslo samlet sett. Stgrst forskjell fra ja-andelen i Oslo samlet sett er det pa
spersmalet om du ble mott med hoflighet og respekt under timeavtalen (5 prosentpoeng
h@yere). Pa spgrsmal om det er klart for deg hva som skjer videre i saken din, er ja-andelen
imidlertid 8 prosentpoeng lavere enn den for hele Oslo.

89 prosent av brukerne i Bydel Vestre Aker oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er 3 prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 14. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Vestre Aker (N=27)
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3.14 Resultater for Bydel Ostensjo

I alt deltok 68 av et utvalg pa 136 personer som ble spurt om deltakelse. Det gir en
svarprosent pa 50.

De mest benytiende sprikene i Bydel @stensjo var norsk og somali. 25 av deltakerne benyttet
seg av muligheten i sparreskjemaet til 8 komme med rad til sosialtjenesten.

3.14.1 Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Ostensjo

Figur 15 viser at det er hgyest ja-andel i Bydel @stensjo pa spgrsmalene om du ble mott med
hoflighet og respekt under timeavtalen (96 prosent), og om timeavialen har veert til hjelp for
deg (94 prosent). Lavest ja-andel er det pa sporsmalene om du fikk informasjonen fra
timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem (64 prosent) og om det er klart for deg hva som
skjer videre i saken din (79 prosent).

Resultatene i Bydel @stensjo er gjennomgaende hgyere sammenlignet med resultatene for
Oslo totalt sett. Storst forskjell fra ja-andelen i Oslo samlet sett er det pa sporsmalet om du ble
tatt pa alvor under timeavtalen og om du har tillit 1il at dine retiigheter blir ivaretart (begge 4
prosentpoeng hoyere). Pa sporsmal om der gikk greit G fa timeaviale, er ja-andelen imidlertid
4 prosentpoeng lavere enn den for hele Oslo.

87 prosent av brukerne i Bydel @stensjo oppgir at de er forngyde med sosialtjenesten totalt
sett. Dette er | prosentpoeng hgyere enn andelen samlet i Oslo.

Figur 15. Tilfredshet blant brukere pa timeavtale i Bydel Ostensjo (N=68)
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‘Vedlegg A Invitasjonsbrev til brukerne

Oslo kommune
Helseetaten

Brukerundersgkelse 1 sosialtjenesten 2012
000000 OGOGOGOGC

Bli med og si din mening — hjelp oss a gjgre
sosialtjenesten enda bedre!

Oslo kommune arbeider med a skape en bedre sosialtjeneste. Da er det viktig for oss a vite
hva du som bruker sosialtjenesten synes.

Vi gjennomferer derfor en brukerundersgkelse i en periode pa 14 dager. Det vil ta deg ca. 3
minutter a svare pa undersgkelsen. Deltagelse i undersgkelsen er frivillig, og du svarer helt
anonymt pa spgrsmalene. Jo flere som svarer, jo bedre oversikt far Oslo kommune over hva vi
bgr bli bedre pa. De som svarer pa undersgkelsen kan ogsa vare med i trekningen av et
gavekort pa 1000 kroner i egen Bydel. Det du da ma gjore er a fylle inn din
kontaktinformasjon pa eget ark. Denne informasjonen kobles ikke med besvarte
sporreskjema. Trekning av gavekortene skjer i oktober.

Resultatet av undersgkelsen vil bli publisert pa Oslo kommunes internettsider vinteren 2013.
Vi hiaper du pa denne méten vil hjelpe oss i lage en bedre tjeneste.

Pi forhand tusen takk for hjelpen!
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Vedlegg B Sporreskjema

Mulighet for timeavtale (sett ett X)
1. Gikk det greit a fa timeavtale?
Ja Ja, delvis | Nei, ikke helt L Nei

Informasjon (sett ett X for hvert sparsmal)
2. Fikk du nok informasjon for timeavtalen?
" Ja I Ja, delvis Nei, ikke helt Nei

| Vet ikke/ikke aktuelt

I Vet ikke/ikke aktuelt

3. Fikk du den informasjonen du trengte i lopet av timeavtalen?

L! Ja | Ja, delvis Nei, ikke helt . Nei

| Vet ikke/ikke aktuelt

4. Fikk du informasjonen fra timeavtalen skriftliggjort og med deg hjem?

~Ja 1Ja, delvis Nei, ikke helt " Nei

Respektfull behandling (sett ett X for hvert spersmal)

[ Vet ikke/ikke aktuelt

5. Ble du mett med heflighet og respekt under timeavtalen?

" Ja  1Ja, delvis Nei, ikke helt " Nei

6. Ble du tatt pa alvor under timeavtalen?
["Ja 1Ja,delvis | Nei, ikke helt | Nei

7. Har du tillit til at dine rettigheter blir ivaretatt?
[ Ja I Ja, delvis | Nei, ikke helt [ Nei

Oppfolging (sett ett X for hvert sporsmal)
8. Har timeavtalen veert til hjelp for deg?
T Ja | Ja, delvis | Nei, ikke helt [ Nei

9. Erdetklart for deg hva som skjer videre i saken din?
Ja I Ja, delvis Nei, ikke helt [ Nei

Helhetlig vurdering (sett ett X)
10.Hvor forneyd er du, totalt sett, med sosialtjenesten?
" Sveert forneyd | Forneyd | Misforneyd

Hvilke rad vil du gi sosialtjenesten?

" Vet ikke/ikke aktuelt

[ Vet ikke/ikke aktuelt

[ Vet ikke/ikke aktuelt

[ Vet ikke/ikke aktuelt

Vet ikke/ikke aktuelt

| Sveert misforneyd

| Vet ikke/ikke aktuelt

Undersokelsen er anonym!

Dersom du ensker a vaere med i trekningen av et gavekort pa 1000 kroner som deles ut pa
hvert NAV-kontor, fyll inn kontaktinformasjon pa eget ark. Din kontaktinformasjon vil ikke bli

koblet med sperreskjemaet.





Vedlegg C Avkrysningsskjema

Bydel:

Initialer ansatt:

Antall timeavtaler denne dagen ] Antall spurte om deltakelse i brukerundersokelsen

Totalt

Sett en strek for hver timeavtale og hver spurte (II1...)

Antall timeavtaler

Antall spurte

Uke 39

L9

onsdag 26

torsdag 27.

fredag 28

uke 40

mandag 1

10

tirsdag 2.10

onsdag 3.

0

torsdag 4.

10

fredag 5.1

=]

uke 41

mandag 8

tirsdag 9. 1

onsdag 10,

torsdag 1 1.

fredag 12

27






