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BU-SAK 12/2015, RESULTAT AV BRUKERUNDERSZKELSE I
HIJIEMMETJENESTENE 2014

Brukerundersgkelsen er ett av fire elementer som inngar i Oslo kommunes
kvalitetsmalingssystem for hjemmetjenesten. De gvrige er kvalitetsrevisjon, objektive
kvalitetsindikatorer og medarbeiderundersgkelser.

Det ble ikke gjennomfart brukerundersgkelse i hjemmetjenesten i 2013 grunnet avklaringer
med Datatilsynet.

Malgruppe for undersgkelsen er alle som har vedtak om praktisk bistand (hjemmehjelp)
og/eller hjemmesykepleie. Det er ett skjema for de som mottar kun hjemmesykepleie, ett
skjema for de som kun mottar praktisk bistand og ett skjema for de som mottar bade
hjemmesykepleie og praktisk bistand. Hver bruker har bare fatt ett skjema.

Brukerundersgkelsen er gjennomfart av Ipsos MM pa oppdrag fra Helseetaten.
Undersgkelsen er lagt opp som en tilfredshetsundersgkelse, det vil si at man gnsker a finne ut
hvor forngyd eller misforngyd brukerne er med ulike forhold knyttet til tjenestene. Det er
brukernes subjektive vurdering som males.

| bystyresak 207/99 ble det lagt til grunn at det skal iverksettes en vurdering av enkeltforhold
dersom feerre enn 80 % av dem som svarer er forngyd med forholdet.

Svarprosenten i Bydel Gamle Oslo er dessverre lav med 34 %. Dette er samme svarprosent
som i 2012.
Gjennomsnittlig svarprosent i Oslo er 38 %.

Pa det ene oppsummeringsspersmalet: Alt i alt i hvor stor grad er du forngyd med
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hjemmesykepleien? " er tilfredsheten i 2014 78 % og har dermed gatt opp fra 2012 da den var
76 %. Brukere med kommunal leverandgr er i noen grad mer forngyd enn brukere som
benytter privat leverandar.

| praktisk bistand er det noe nedgang pa oppsummeringsspersmalet Alt i alt i hvor stor grad
er du forngyd med den praktiske bistanden du mottar? " med en tilbakegang pa to
prosentpoeng, fra 80 % i 2012 til 78 % i 2014.

| denne tilfredshetsundersgkelsen er hensikten farst og fremst a kartlegge den subjektive
kvalitetsdimensjonen, dvs. opplevd kvalitet. | kvalitetsutviklingssammenheng innebarer dette
at kvalitetsutvikling ikke kun bar skje gjennom a skape “gode erfaringer!”, men at man ogsa
ma vie oppmerksomhet mot & handtere og pavirke forventningene. Dette kan gjeres bla.
gjennom aktiv dialog, informasjon om tjenestens tilbud og hvilke forventninger en har til
egeninnsats og deltakelse fra brukerne og familien. Tjenesten har et forbedringspotensial nar
det gjelder gjensidig avklaring av forventninger og har bl.a. dette som fokusomrade i 2015.

| hovedsak er brukerne veldig forngyd med personalet; de opplever a bli mgtt med respekt, de
snakker klart og tydelig, de kan jobben sin og er omsorgsfulle.

De er mindre forngyd nar det kommer til organisering og system; det kan veere vanskelig a
komme i kontakt med tjenesten, man far i begrenset grad veere med pa & bestemme néar
hjelpen skal utfgres og man gir ikke beskjed nar man er forsinket.

Ipsos MMI beskriver en del sammenhenger som f.eks. at yngre brukere i noen grad svarer at
de er mindre forngyd med en tjeneste enn eldre brukere og at brukere med mindre enn fire
timer hjemmetjeneste i uken i noe stgrre grad er forngd med tjenesten enn de som mottar mer
enn fire timer i uken. P& bydelsniva har man ikke tilgang til & se slike ssmmenhenger men det
kan nevnes at gjennomsnittsalderen for brukere av hjemmesykepleien i bydelen er 67 ar og i
praktisk bistand 75 ar.

| undersgkelsen stilles det sparsmal om opplevelsen av en rekke forhold. Tjenestene vurderer
resultatet av hvert enkelt sparsmal og gar igjennom rutiner og praksis knyttet til forholdene
der feerre enn 80 % av dem som svarer er forngyd med forholdet.

Resultatet av brukerundersgkelsen kan i sin helhet leses pa:
www.helseetaten.oslo.kommune.no

Bydelsdirektgren innstiller til bydelsutvalget & fatte falgende vedtak:
Bydelsutvalget tar resultat av brukerundersgkelsen 2014 til orientering.
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