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Heringsinstanser
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Deres ref: Var ref (saksnr): Saksbeh: Askivkode:
Peter Martin, 23461588

HORINGSNOTAT - RAPPORT: FREMTIDENS STORBYLEGEVAKT I OSLO

Bakgrunn
Oslo kommunale Legevakt i Storgaten 40 har siden 1900 gitt et degnkontinuerlig

akuttmedisinsk tilbud til befolkningen i Oslo. Legevakten har i dag en sentral plass 1
helsetjenesten 1 Oslo og er en viktig samhandlingsarena mellom primer- og
spesialisthelsetjenesten til beste for pasienten. Legevakiens rolle, med oppgaver knyttet til
primeerdiagnostikk og sortering av pasienter, behandling og oppfelging, vil bli enda viktigere i
arene som kommer, blant annet som felge av de organisatoriske endringer som na er vedtatt
som del av omstillingsprogrammet i1 Helse Ser~@st (Hovedstadsprosessen). Bygget i

Storgaten 40 har store begrensinger for ombygging pa grunn av vernehensyn. Uavhengig av
omstillingen i Helse Ser-@st RHF har man derfor vurdert at Legevakten snart vil ha behov for
nye lokaler. Med bakgrunn i det har Oslo kommune igangsatt utredning av anskaffelsesstrategi

for nytit legevaktbygg.

Med dette som utgangspunkt ble Oslo kommune og Helse Ser-@st RHF varen 2008 enige om &
utrede en “fremtidens storbylegevalt” for Oslo. Formélet har vart & fa belyst hva som vil veere
en gnskelig og visjoner videreutvikling av legevakten for de neste 5 &r og for perioden frem
mot &r 2020. Det overordede maélet for arbeidet har vaert 4 legge grunnlaget for en
“storbylegevakt” som er tilpasset befolkningens navarende og fremtidige behov og ensker,
storbyens spesielle utfordringer og mulighetene den medisinske og teknologiske utviklingen

gir.

Véaren 2008 ble det gjennomfert et forprosjekt, der det ble utredet hva som vil veare ensket
innhold i og omfang av fremtidens storbylegevakt. Forprosjektrapporten, som foreld i april
2008, er lagt til grunn for hovedprosjektet, som ble gjennomfart hesten 2008.

Hovedprosjektgruppens mandat har vrt 4 beskrive hvordan legevakttjenesten kan organiseres
og utvikles i samarbeid mellom forste- og annenlinjetjenesten, herunder & vurdere fremtidig
organisering og finansiering. Mer konkret var prosjektgruppens mandat 4 fremme forslag til
fremtidig:

° Oppgavefordeling (ifht samhandlende parter)

. Rutiner/fora for samhandling

Byridsavdeling for velferd og  Postadresse:

sosigle tjenester
Radhuset, 0637 Qslo

E-post: postmottak@byr.osio.kemmune.no



3 Kompetansebehov

° Infrastruktur (bla intern logistikk og IKT)

. Lokalisering

. Finansiering og formell organiseringsform

Prosjektgruppen skulle se disse spersmalene i sammenheng med parallelle prosesser som
Hovedstadsprosessen i Helse Ser-@st, og Oslo kommunes utredninger vedrerende
anskaffelsesstrategi for nytt legevaktbygg, kartlegging av aktuelle tomter med videre.

Hovedprosjekigruppens rapport ble levert 06.12.2008 (vedlegg).

Byrédet i Oslo vil i lapet av 2009 fremme sak til bystyret om Legevaktens fremtidige utvikling.
Bystyrets vedtak vil ligge til grunn for det videre samarbeidet mellom Helse Ser-@st RHF og

Oslo kommune.

Invitasjon til hering
Heringsinstansene inviteres med dette til 4 gi innspill til Oslo kommune og Helse Ser-@st RHF
i forhold til de anbefalinger som er gitt av hovedprosjektgruppen i den vedlagte rapport.

I rapporten er gruppens anbefalinger gitt p en oversiktlig méte i kapittel 2, Gruppens
anbefalinger — oppsummering. Det fremgér innledningsvis i dette kapittelet at:

Prosjektgruppen legger til grunn at Storbylegevakten skal dekke behovet for legevakttjenester
for hele Oslos befolkning, og viderefare de felles losninger med spesialisthelsetjenesten som i
dag finnes i Legevakten, spesielt skadepoliklinikken, observasjonsposten og psykiatrisk
legevakt. Utfordringene i &rene som kommer vil veere mange. Viktig for prosjektgruppens valg
av lgsninger har vart:

. Det store antall pasienter med vanlig akutt sykdom eller skade som oppseker legevakten
° Muligheter til & gi enda bedre og raskere hjelp til kritisk syke
J Nye muligheter som ligger i nermere samhandling med spesialistheisetjenesten, med

fastlegene og med pleie- og omsorgstjenesten i kommunen.

o Prosjektgruppen har med utgangspunkt i studiebessk og svrige kontakter i
prosjektfasen, sett at det internasjonalt skjer endringer i miten akuttpasienter hindteres pa ved
legevakter og i sykehus. Utviklingen stiller krav ti] at pasienter raskt kommer til riktig
behandlingssted, og det gker behovet for breddekompetanse til & gjore korrekt sortering og
akuttmedisinsk kompetanse og kunnskap hos de personellgrupper som farst mater pasientene.

Etter dette angis anbefalingene punktvis pa en kortfattet méte.

I kapitelene 4-11 gis det bakgrunnsdata og vurderingene som ligger til grunn for anbefalingene.
Vi gjer oppmerksom pé at rapporten inneholder en dissens, som fremgér av kapittel 14
Vedlegg: dissens.

Oslo kommune og Helse Ser-@st RHFE ber om at heringsinstansene tar stilling til falgende

spersmal:

1. Storbylegevaktens innhold: Det gnskes synspunkter pa prosjektgruppens anbefalinger,
herunder: ' '



Den fremtidige observasjonspostens funksjoner, herunder liggetiden og

a.
observasjonspostens sterrelse, eventuelt om det er behov for flere med ulike
méalgrupper.

b. Legevaktens rolle innenfor psykisk helsevern og psykisk helsearbeid, herunder
relasjonen mellom akutteamet pa Legevakten, ambulante tearn ved DPS'ene og
bydelenes omsorgstjenester.

C. Legevaktens tilbud innenfor akutt rus og relasjon/avgresning til en ny Rusakutt i
Oslo.

d. Samarbeidet og arbeidsdelingen mellom storbylegevakten og sykehusene.

£. Tiltak for & styrke samhandlingen med fastleger slik at pasientene blir behandlet
pé riktig omsorgsniva,

f, Tiltak for 4 styrke samhandlingen med hjemmebaserte tjenester og sykehjem. Er
det behov for en serskilt vaktordning for sykehjemmene, og i tilfelle hvilket
omfang og organisering ber den ha?

g Tiltak for 4 styrke samhandlingen med prehospitale tjenester. Spesielt enskes det
synspunkter om muligheten for 4 samorganisere LV-sentralen og AMK

2, Kompetanse. Hvilken utdanning og kompetanse er nedvendig/enskelig for personellet

ved Storbylegevakien for & ivareta de oppgavene utvalget foreslar og de utfordringene
Legevakten har? Hvordan kan slik kompetanse best etableres?

T

Er det behov for legevaktsbaser utenfor Legevakten?
Tiltak for & styrke tilbudet til pasienter med fremmedkulturell bakgrunn.
Tiltak for & f& pasienter som ikke har behov for akutt hjelp, men som likevel oppseker

Legevakten, i starre grad til 4 bruke fastlegen.
6. Hyvilke andre virksomheter som ber samlokaliseres med Storbylegevakten:

SR oR

Intermedizer avdeling

Tannlegevakt

Helsehus etter modell fra Trondheim

Institutt for allmennmedisin og samfunnsmedisin
Andre institusjoner/ tjenester

Det er gnskelig at heringsinstansene i tillegg til & stilling til disse spersmél tar opp eventuelle
andre forhold som de mener er viktige.

- Prosjektrapporten er vedlagt oversendelsesbrevet.

Vi ber om at heringsuttalelser oversendes innen mandag den 02.03.09.

Heringsuttalelser til Oslo kommune sendes til postmottak@byr.oslo.kommune.no
Heringsuttalelser til Helse Ser-@st RHF sendes til postmottak@helse-sorost.no



Med hilsen

Bjerg Manum Andersson Ase Snare
kommunaldirekter helse- og omsorgssjef
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Helse- og velferdsetaten

Rapport
Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten

2008

Rapporien beskiver resultatene ira en sparreunderselelse blant
mottakere av prakiisk bistand og hjemmesykepleie,

Undersgkelsen er gjennomigrt i september 2608,

desember 2008



Forord

Brukerundersgkelscr er ett av tre elementer som inngér 1 Oslo kommunes kvalitetsmalingssystem
for hjemmetjenesten. De gvrige er kvalitetsrevisjon og rapportering pé fastsatte indikatorer,
Kvalitetsmiling i bydelenes hjemmetjenester skal gjennomfores &rlig og etter samme system,
uavhengig av om driften av tjenesten utferes av kommunen eller private akterer. Det er nd fritt
brukervalg i hjemmebjelpstjenesten i samtlige bydeler. En bydel har ogsd innfrt brukervalg i
hjemmesykepleien.

Mélgruppen for undersgkelsen er alle som har vedtak om praktisk bistand (hjcmmehjclp) og/cller
hjemmesykepleie.

Sperreskjemact som er brukt 1 undersekelsen bestdr dels av sporsmél som er utviklet i regi av
Kommunenes sentralforbund (KS) og dels av sparsmal vedtatt av Oslo kommune.

Brukerundersekelsen er gjennomfert av TNS Gallup pa oppdrag fra Helse- og velferdsctaten.
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1 Om undersgkelsen

1.1 Oppsummering og hovedfunn

Brukerundersgkelser er ett av tre elementer som inngar i Oslo kommunes
kvalitetsmalingssystem for hjemmetjenesten. De gvrige elementer er kvalitetsrevisjon og
rapportering pa fastsatte indikatorer. Kvalitetsmalinger i bydelenes hjemmetjenester skal
giennomfares arlig og etter samme mal, uavhengig av om driften utferes av kommunen eller

private akigrer.

P& oppdrag for Helse- og velferdsetaten i Oslo kommune har TNS Gallup gjennomfart en
brukerundersgkeise blant brukere av hjemmetjenester. Undersgkelsen er giennomfart |
september 2008.

Undersekelsen viser at brukernes helhetlige tilfredshet med tilbudet til hjemmetjenesten
fortsatt er hoy. Flertallet av brukerne er forngyde (85 prosent). Byradets maitall er 80 %.
Samtidig er det store variasjoner mellom hvilke kvalitetselementer brukerne er fornayde
med og det er fortsatt forskjeller mellom bydelene. Det er spesielt store forskjelier i
brukernes vurderinger som gjelder tilrettelegging av maltider, mulighet til & fa hjelp utover
det som er avtalt og tilretteleggingen for at man skal kunne bytte leverander.

Brukere som bare mottar hjemmesykepleie er generelt sett mer tilfredse enn
giennomsnittet, mens brukere som bade mottar praktisk bistand og hjemmesykepleie er
mindre forngyde enn gjennomsnittet.

Private tienesteleverandgrer vurderes fortsatt som bedre pa alle hovedomradene, og pa
mange omrader er forskjellene betydelige. Det er likevel fortsatt uklart om brukerne mener
at innfgringen av valg mellom privat eller offentlig leverandgr har bidratt il & gjore
hiemmetjenesiene bedre.

Med unntak for en liten forbedring pa fire omrader har det ikke skjedd noen store endringer i
brukernes vurdering av hjemmetjenesten siden 2007. Hjemmetjenesten vurderes helhetlig
som litt bedre pa folgende omrader:

~ mulighetene for hjelp ved endrede behov

— ventetiden fra henvendelse/sgknad til mottak av hjelp
- antall timer hjelp

— evnen til & gi beskjed ved forsinkelser

Hjemmetjenestens sterkeste sider er at brukerne oppfatter at de blir behandlet med
haflighet og respekt, at de sier seg enig i at hjemmetjenesten gjar hverdagen bedre ved at
de kan bo hjemme, og at de er tilfredse med de ansattes omsorg.

De viktigste forholdene & falge opp er mulighetene til 4 & hjelp utover det som er avialt,
bistanden til tilrettelegging av maltider og medbestemmelse i forhold til nar man skal motta
hjelp.

Kontakipersoner
Kontaktpersonene for undersgkelsen i Helse- og velferdsetaten har vaert Inger Hafsten og
Lars Tore @sttveit. Prosjektleder i TNS Gallup har vasrt Thomas Karterud.
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1.2 Metode og utvalg

1.2.1 Malgruppe
Maigruppen for undersgkelsen er brukere av kommunens hjemmetjenester, bade knyttet til
praktisk bistand | hjemmet (heretter benevnt som praktisk bistand) og hjiemmesykepleie.

1.2.2 Datainnsamling

Datainnsamlingen er giennomfart som postal undersakelse i perioden 1. september ~ 22.
september 2008. Sparreskjemaet ble distribuert pa bydelsniva av hjemmetjenestens
distrikter. Se vedlagte instruks for gjennomfering av brukerundersgkelse om
hjemmetjenester til bydelene (Vedlegg 2).

1.2.3 Utvalg

P& utsendelsestidspunktet rapporterte bydelene at de til sammen hadde 14 891 brukere.

14 456 av disse motiok sperreskjemaet. | alt 4 601 brukere har fylt ut og returnert
sporreskjemaet. Dette gir en responsrate pé 32 prosent for Oslo totalt, malt i forhold ti! antall
brukere. | 2007 var responsraten 30 prosent. P& bydelsniva varierer responsraten mellom
26 og 37 prosent.

Responsrate i alt og per bydel

Antall skjema Responsrate i
utsendt® forhold til

Bydel Antall brukere™® innkomst utsendt

Gamile Oslo 789 777 203 26 %
Griinerlgkka 832 932 273 29 %
Sagene 980 975 259 27 %
St. Hanshaugen 627 627 188 30 %
Frogner 1340 1178 364 31 %
Ullern 622 597 191 32 %
Vestre Aker 1218 1 051 366 35 %
Nordre Aker 1042 1042 338 32 %
Bjerke 921 857 317 37 %
Grorud 733 733 254 35 %
Stovner 633 653 193 30 %
Alna 1257 1257 422 34 %
Ostensjo 1763 1763 613 35 %
Nordstrand 1 520 1 520 477 31 %
Sendre

Nordstrand 494 494 143 29 %
I alt 14 891 14 456 4 601 32 %

*Kilde: Returnerte tilbakemeldingsskjema fra bydelene (se Vedlegg 2 side 2}.




48 prosent av de brukerne som har svart pa undersgkelsen mottar kun praktisk bistand, 18

prosent mottar kun hjiemmesykepleie og 34 prosent mottar bade praktisk bistand og

hjemmesykepleie.

Andelen respondenter som mottar tjenestene fra en privat leverandgr er gkende. Blant de
som fikk prakiisk bistand i 2008 mottok 21 prosent av respondentene denne tjenesten fra en
privat leverandar. | 2007 mottok 15 prosent denne tjenesten fra en privat leverander. | 2008
mottok 1,4 prosent hjemmesykepleie fra en privat leverander, mot 0,5 prosent i 2007. Merk
at alle brukere kan velge mellom privat og offentlig utfgrer av praktisk bistand, men at det

forelgpig bare er brukerne i én bydel (Vestre Aker) som kan velge mellom privat eller

offentlig hjemmesykepleie.

71 prosent av brukerne er kvinner, 29 prosent er menn. Den dominerende aldersgruppen er
de mellom 80 og 90 ar. Disse representerer nesten halvparten av brukerne (46 prosent).

Bakgrunnsinformasjon (i prosent)

2008 2007
Kignn Kvinne 71 % 73-%
Mann 29 % 27 %
Alder Under 87 ar 17 % 17 %
67-79 ar 24 % 23 %
80-90 ar 46 % 48 %
Eldre enn 90 ar 13 % 12 %
Tienestetype Bruker mottar kun praktisk bistand 48 % 47 %
Bruker mottar kun hjemmesykepleie 18 % 20 %

Bruker mottar bade praktisk bistand
og hjiemmesykepleie 34 % 33 %
Praktisk bistand Offentlig 79 % 85 %
Privat 21 % 15 %
Hiemmesykepleie | Offentlig 99 % 99 %
Privat 1.4 % 0.5 %




Merk at mange respondenter ikke har tatt stilling til flere spersmal, enten ved at de har svart
et ikke” eller ved at de ikke har besvart flere av spersmalene. Andelen som har tatt stilling
til spgrsmalene kan variere av flere grunner. | giennomgangen av datamaterialet har vi blant

annet observert felgende:

1. Bruker vs. ikke bruker: besvarelsen av enkelte spgrsmai betinger at man er bruker
av den aktuelle fjenesten. De som ikke mottar tienesten tar derfor ikke siiling.

2. Tvetydige spsrsmal: enkelte sparsmal i undersgkelsen kan oppfattes som
tvetydige. Dermed er det vanskelige a ta stilling.

3. Feil i utfyllingen: flere brukere har krysset av for flere svaralternativ selv om det er
spesifisert at man kun kan sette ett kryss. De som setter flere kryss blir registrert som

ubesvart.

1.3 Sparreskjema og rapportering

1.3.1 Sperreskjema
Brukerne har svart pa 33 spgrsmal knyttet til de hjemmetjenestene de mottar. 20 av

spgrsmalene er hentet direkte fra Kommunenes sentralforbunds sperreskjema for vurdering
av hjemmetjenester. De resterende sparsmélene er utviklet av Oslo kommune.
Spersmalene i drets undersgkelse kartlegger brukernes vurderinger pa syv temaomrader: -
- Resultat for brukeren

- Brukermedyvirkning

- Tilgiengelighet

- Trygghet og respektfull behandling

- Informasjon

Brukerne ble ogsa spurt om hvordan de vurderer det tjienestetilbudet de mottar generelt
sett. Brukerne har tatt stilling til hvert av holdningsspersmalene pa en skala fra 1 il 4 hvor 1.
er sveert misfornayd og 4. er sveert forngyd. Sperreskjemaet folger rapporten som vedlegg
3.

1.3.2 Rapportering
Denne tekstrapporten oppsummerer resultatene for Oslo kommune pa aggregert niva.

Analysen bygger pa et omfattende grafikkvedlegg (vedlegg 4) som viser resultatene for alle
spersmal som er stilt i undersekelsen i tematisk rekkefglge. Grafikkvedlegget viser
referansetall for de spersmalene som ble stilt likelydende i 2006 og 2007-undersgkelsen. |
tillegg er det gjennomfart en statistisk analyse for & avklare hvilke temaomrader og
enkelifaktorer som har stgrst betydning for helhetsvurderingen av tjenestetilbudet.

Det er utviklet egne grafikkrapporter for hiemmehjelp, hjemmesykepleie og for tienestene
sammenslatt for hver av de 15 bydelene og for hvert distrikt i bydelene som har oppnadd
fem svar eller mer (vedlegg 4).

Av personvernhensyn er det ikke rapportert resultater for spgrsmal hvor det er fesrre enn
fem som har svart. Rapportene fglger elektronisk i pdf-format.



1.4 Hva males i denne typen undersgkelser?

Undersgkelsen er lagt opp som en tilfredshetsundersgkelse, det vil si at vi gnsker a finne ut
hvor forngyd elier misfornayd brukerne er med ulike forhold knyttet il {jenesten. Det er
brukerens subjektive opplevelse og vurdering som males i denne typen undersgkelser.

Nar man f.eks. spor om brukerens vurderinger av de ansattes tilgjengelighet er vurderingen
basert pa egne erfaringer. Samtidig vet vi at denne erfaringen blir veid mot de
forventningene brukerne har til tilgjengeligheten. Delte kan uttrykkes gjennom braoken E/F,
der E star for erfaring og F for forventning. Hvis erfaringene tilfredsstiller forventningene
(dvs. at E/F=1) eller erfaringene overgar forventningene (E/F>1), har man tilfredse eller
meget tilfredse brukere. Dersom erfaringene ikke tilfredsstiller forventningene (E/F<1), far
man misfornayde brukere. Dette innebaerer at det ikke kun er erfaringene som avgjer
brukernes tilfredshet, men ogsa forventningene (og ikke kun nivaet pa forventningen, men
ogsa typen forventning).

Forventningene skapes pa ulike hold; hva man har hgrt hos venner og bekjente,
medieoppsliag, den pavirkes av det enkelte tjenestesteds image, ens egen bakgrunn og
livssituasjon etc. Forventningenes karakter kan ogsa veere forskjellig. Noen har diffuse, men
heye forventninger. Andre har konkrete og haye forventninger. Noen har sveert lave, diffuse
forventninger (noe som ligger naer en «negativ innstilling»), mens andre igjen har lave,
konkrete forventninger (knyttet til konkrete opplevelser). Forventningenes karakter vil ogsa
veere pavirket av bl.a. hvilken kjennskap man har til tjenestene For eksempel deres krav til
deltakelse og egeninnsats fra brukere.

En tilfredshetsundersgkelse tar ferst og fremst sikie pa a kartlegge den subjektive
kvalitetsdimensjonen, dvs. opplevd kvalitet, gjennom & sparre s mange av akigrene at
det danner seg et helhetlig bilde. Det resultatet man far uttrykkes gjerne gjennom en indeks
(kvalitetsindeks), f.eks. langs en skala fra 0-100 poeng.

Inkluderer en «subjektiv kvalitet» | kvalitetsaspektet, innebzerer det at aktgrene far en
sentral plass i kvalitetsbedemningen, som et supplement til andre mater 8 male kvalitet pa
(f.eks. «objektive» kvalitetsmal ut fra standarder o.1.).

I kvalitetsutviklingssammenheng innebzerer dette at kvalitetsutvikling ikke kun bar skje
gjennom & skape "gode erfaringer”, men at man ogsa ma vie oppmerksomhet mot &
handtere og pavirke forventningene. | den tjenesten det er snakk om her kan for eksempel
dette gjeres giennom aktiv dialog, kommunikasjon og informasjon om tjenestens tilbud og
hvilke forventninger en har til egeninnsats og deltakelse fra brukere.
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1.5 Hva er tilfredsstillende kvalitetsniva?

Gjennom undersgkelsen kvantifiseres mange «myke» dimensjoner; dimensjoner som
vanligvis er vanskelig & tallfeste. Dette skjer gjennom & spgrre brukerne om hvor tilfreds de
er med ulike forhold.

Som tidligere gjort rede for ble svarene i undersgkelsen avgitt pa en firedelt svarskala.
Gjennomsnittsverdien for svarene pa skalaen fra 1 - 4 er i analysen omregnet til tilsvarende
verdi pa en skala fra 0 - 100. Denne starrelsen er gitt betegnelsen "indeks” i de grafiske
framstillingene. En gjennomsnittverdi pa 2 pa den firedelte skalaen tilsvarer en "indeks” pa
33,3 gjennomsnittsverdi pa 2,5 tilsvarer indeksverdi 50 mens gjennomsnittsverdi 3 tilsvarer
66,7. Dersom alle hadde svart kategori 4 (sveert forngyd) pa et spersmal ville indeksverdien
blitt 100.

Hva som er hoy kvalitet, optimal kvalitet, akseptabel kvalitet, tilfredsstillende kvalitet, "god
nok” kvalitet, darlig kvalitet etc. er ikke alltid like lett & definere. Bystyret behandlet
21.4.1999 bystyresak 204/99, "Kvalitet og kvalitetsmaling i pleie- og omsorgstjenestene”.
Der ble det lagt til grunn at det skal iverksettes en vurdering av enkeltforhold dersom feerre
enn 80 prosent av dem som svarer er forngyd med forholdet.

Merk at maitallet til bystyret ikke er knyttet til begrepet “indeks” som er beskrevet ovenfor,
men til summen av andelene som har svart litt forngyd eller sveert forngyd | denne
undersgkelsen.

Det er viktig & minne om at kvalitet i var sammenheng er basert pa opplevelsen og
vurderingene til brukeren (subjektiv kvalitet). Kvalitet ma selvsagt ogsa méles pa andre
mater. Denne maten & definere og & male kvalitet p& ma derfor oppfattes som et
supplement til andre innfallsvinkler.

L7 -



2. Resultater

2.1 Generell vurdering

Tilfredsheten med tilbudet i hjemmetjenesten er fortsatt hgy. Brukere som bare mottar
hjemmesykepleie er mest forngyd, mens brukere som benytter seg av bade praktisk bistand
og hjemmesykepieie er minst forngyde.

86 prosent av brukerne er generelt sett forngyd (svaert eller litt forngyd) med tienesten(e),
og dermed sier kun 14 prosent seg misforngyd (sveert eller litt misforngyd).
Gjennomsnittscoren for brukernes synspunkt pa tjenestetilbudet generelt sett er 76 poeng
p& en indeksskala fra 0 til 100. | 2007 oppnadde hjemmetjenesten ogsa en snitiscore pa 76
indekspoeng. Det har med andre ord ikke skjedd noen endring | den generelle oppfatningen
av hjemmetjenesten pa totalniva.

Brukere som mottar bade praktisk bistand og hjemmesykepleie (PS) er mindre tilfreds enn
snittet (73 vs. 76 indekspoeng). Brukere som bare benytter seg av praktisk bistand er like

forngyde som snittet av alle

brukerne.
Hjemmetjenester
2008 | 2067 {slo 2008 Cenerelt - KS
78 76 76

1o 07 068 PS P S

ARt | alt, lllfredshet moed
7% 76 T} TP OTD

Yanasten 4133

Sveert liten grad Svert stor grad

Grafikken viser fordelingen mellom svaralternativene {1-4} i prosent. Andelen som har
svart “vet ikke" efler sam ikke har tatt stilling er ikke {lustrert i grafikken. Tit bayre
vises gjennemsnittsscore (0-100) og referansetzll for de som henholdsvis bare mottar
praktisk bistand “?", bare hjemmesykepleie "5” eller begge tjenestene "PS".



Spennvidden mellom bydelen med hayeste og laveste tilfredshet er 15 indekspoeng. | 2008
varierer helhetsvurderingen av hjemmetjenesten fra 70 poeng i bydel Alna til 85 poeng pa
Grinerlgkka. Brukerne i bydelene Griinerlgkka, St. Hanshaugen, @stensjg er mest
forngyde, mens brukerne i Alna, Gamle Oslo og Grorud er minst tilfredse.

Sammenlikningen mellom resultatene pa bydelsniva for 2008 og resultatene pa bydelsniva
for 2007 viser at nivaet pa helhetlig tilfredshet er stabilt for de fleste bydelene. Det eneste
unntaket er bydel Nordstrand hvor man har hatt en liten, men signifikant nedgang i helhetlig
tilfredshet fra 79 til 74 indekspoeng.”

Rangering av bydelene etter indekspoeng pa spersmalet alt f alt, / hvor stor grad er du forneyd med tjenesten,
2008 og 2007

100

2 Griineriskka

4 5t, Hanshaugen

13 Dstensjoe

& Nordee Aker -

& Lllem

15 Sendre Nordstrand
Total

5 Frogner = 2008

11 Stovner E 2007

7 Veslre Aker
9 Bjerke

14 Nordstrand
3 Sagene

10 Gromud

1 Gamle Oslo

12 Alna

! Signifikant pa 95 prosent niva. Merk at ingen av forskjeliens for de andre bydelene var signifikant pa 95 prasentniva.
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2.2 Oppsummert etter temaomrade?

Brukerne av hjemmetjenester vurderer forisatt tienestens ytelser med hensyn til {rygghet og
respekifull behandling og resultat for brukeren hagyt. De er vesentlig mindre tilfredse med
mulighetene for brukermedvirkning, tilgjengeligheten og forhold knyttet tit informasjon.

| dette kapittelet presenteres en oppsummering over alle temaomradene basert pa de
spersmalene som er hentet fra KS. Deretter folger en detaljert gjennomgang av svarene pa
hvert sparsmal innenfor hvert av temaomradene i kapittel 2.3. Den detaljerte
gjennomgangen inneholder ogsa de Oslo-spgrsmalene som sorterer under de samme
temacmradene. Figuren gverst pa neste side viser gjennomsnittscoren pa en skala fra 0-
100 for hvert av temaomradene som er kartlagt i undersakelsen for Oslo totalt.

Brukerne er klart mest forngyde med omradet trygghet og respektiull behandling. Her
oppnar hiemmetjenesten en score pa henholdsvis 77 poeng. Etter dette falger vurderingene
pa resultat for brukeren med 73 poengd. Brukerne er klart minst forngyde med den
opplevelsen de har med hensyn til brukermedvirkning, tilgjengelighet og informasjon. Disse
omradene oppnar henholdsvis 61, 85 og 66 poeng. Det har ikke skjedd noen signifikante - .
endringer i tilfredshetsscoren pa overordnet og aggregert niva pa noen av temaomradene
det siste aret.

Arets undersgkelse viser at det er betydelige variasjoner mellom bydelene péa overordnet
niva. Variasjonen er stgrst pa temaomradet brukermedvirkning. Bydelene Grorud og
Grunerlgkka representerer yiterpunkiene mht til resultatene pé dette omradet. 1 Grorud
bydel er scoren for brukermedvirkning 55 poeng, mot 75 poeng i bydel Griinerigkka.

? Oppsummeringen bygger pa KS-sparsmalene. Oslo-spersmalene er wtelall | den overordnede oppsummeringen for & sikre
sammenliknbarhet med resultatene som presenieres pa bedrekommune.no.

-10-



Hjemmetjenester

Genereit - KS

Resultat for brukeren - KS

Brukermedvirkning - KS

Tilpiengelighet - KS

Trnwghet og respektfull behandling - KS

Informasjon - KS

St

2008

Nar man ser pa resultatene pa overordnet niva etter tienestetype, ser man at de som mottar
bade praktisk bistand og hjemmesykepleie giennomgaende er mindre forngyde enn de som
kun mottar hiemmesykepleie eller kun mottar praktisk bistand.

Figuren pa neste side viser nedbrytningen pa tjenestetype for resultatene pé aggregert niva.
Den averste soylen viser tilffredsheten for de personene som kun mottar praktisk bistand
(P), deretter folger vurderingene til de personene som kun mottar hjemmesykepleie (8) og
til slutt de som har mottatt begge {jenestetypene (PS).

Forskjellene mellom brukergruppens tilfredshet pa de ulike omradene varierer. Det
generelle bildet er imidlertid at tilfredsheten med tjienestene er lavere blant de som bade
mottar praktisk bistand og hjemmesykepleie enn blant de som enten mottar praktisk bistand
eller hjemmesykepleie. De er med andre ord de som har stgrst behov for tjienester, det vil si
behov for begge kategorier, som er mest kritiske.

Forskjellene meliom brukergruppene er sterst pa omradene frygghet og respekifull
behandling, tilgjengelighet og brukermedvirkning. P frygghet og respekifull behandling er
scoren blant de som bare mottar praktisk bistand 82 poeng, mot 72 poeng for begge
tienester. Pa tilgjengelighet er scoren for de som bare mottar hjemmesykepleie eller bare
praktisk bistand 68 poeng, mot 61 poeng for de som mottar begge fjenestene. Pa
brukermedvirkning gir de som mottar bade hjemmesykepleie og praktisk bistand en score
58 poeng, mot en score pa 66 poeng for de som kun mottar hiemmesykepleie.
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Hjemmetjenester

Generelt - KS

Resultat for brukerea - K8

Brukermedvirkning - KS

Thigjengekighst - KS

Tryghet og respektiull behandling - KS

informasjon - K§

P: Kun praktisk bistand, S: kun hjemmesykepleie, PS: begge tjenestetyper.

Private tienesteleverandarer av hjemmehjelp vurderes giennomgaende som litt bedre enn
offentlige pa alle malte omrader. Privat vurderes spesielt mye bedre pad brukermedvirkning

sammenliknet med offentlig.3

* Gjetder kun prakiisk bistand. Brukeme i alle bydelene kan velge meliom offantlig og privat praktisk bisiand. Det er ikke gjort
undersakelser av forskjeller meilom privat og offentlig hjemmesykepieie pa grunn av at det er sveart fa brukere som motiar privat
hjiemmesykepieie. Det var kun brukerne i én byde! (Vesire Aker) som hadde valget meliom privat elter offentlig sykepleietilbud da
undersgkelsen ble gjennomfe.

-12 -
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Figuren nedenfor viser totalvurderingen for hvert temaomrade brutt ned pa offentlig eller
privat tjenesteleverander. Resultatene omfatter kun de som mottar praktisk bistand.
Forskjellen mellom private og offentlige leverandgrer er sterst p& brukermedvirkning (72 vs.
58 poeng).

Hiemmetjenester

Generelt - KS

Resuitat for brukeren - K8

Brukermedvirkning - KS

Tiigiengelighet - KS

Tryghet og respektfull behandling - KS

Informasjon - K§

Offentlig Privat
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2.3 Detaljerie vurderinger etter temaomréade

2.3.1 Forklaring til grafikken

Den detaljerte gjennomgangen av hvert temaomréade bygger pa en grafikk som viser
svarfordelingen for hvert enkelt spgrsmal som inngér i det aktuelle temaomradet. Grafikken
for hvert spgrsmal viser andelen som har svart hhv. sveert misforngyd, litt misforngyd, litt
forngyd og sveert forngyd. De som er pa den forngyde siden er plassert pa hgyre side av
senterlinjen i grafikken, mens de som er misforngyde er plassert pa venstre side.

P4 heyre side av grafikken presenteres gjennomsnittscoren pa en skala fra 0 til 100 for
hvert spersmal og referansetall etter fjenestetype. De som kun har mottatt praktisk bistand
er markert med en "P”, de som kun har mottatt hjemmesykepleie har bokstaven "S” og de
som har mottatt begge tjenestekategorier er merket med "PS”. Arets resultat er merket med
08, mens referansetall for 2007 og 2006 er merket med henholdsvis 07 og 086.
Referansetallene er kun oppgitt der sparsmélene er stilt likelydende de tre arene.

Hjemmetjenester
2008 | 2007 Oslo 2008 Genereit - KS
78 76 18
.S
Glennomsnitt for
termaomradet med
refeansetall for
siste ar og Oslo Gjennomsnitt 0-
totaltiar Svarfordeling i 160 og
prosent referansetall for
tidligere drog
Antall svar pa tieneststypeiar

hwvert sporsmal \
‘;‘3

~

97 06 PS P B
78 3 1 18

Al b alt, tifredshet med
tenestan 4133

Svert stor grad

Antslisvarpa ,_/

omracdet totalt
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2.3.2 Resultat for brukeren (KS- og Oslospersmal samlet)
Brukerne er mest forngyde med at {jenesten gir en bedre hverdag ved at de kan bo
hjemme. De er minst fornayd med den hjelpen de far til tilretteleggingen av maéltider.

Figuren nedenfor og pa neste side viser svarfordelingen for hvert spgrsmal som inngar i
temaomradet Resultat for brukeren. Sgylene viser hvor stor andel som er forngyd og mindre
forneyd blant brukerne av disse tjenestene. For enkelte av spagrsmalene er det fa
respondenter, noe som kan skyldes at disse tjenestene kun benyttes av enkeite grupper.

Det spersmalet brukerne responderer mest positivt pa er at tienesten gir en bedre hverdag,
som gjer at de kan bo hjemme. 85 prosent (79 poeng pa 0-100 skala) oppgir at de i sveert
stor eller stor grad er enig i dette. Deretter fgiger hjelp tif a ta medisiner (neste side) med 82
prosent forngyde (0-100 score 76 poeng) og hjelp til anskaffelse av tekniske hjelpemidier
(neste side) med 80 prosent (0-100 score 76 poeng).

Det spgrsmalet brukerne i minst grad responderer positivt pé er fortsatt hjelp il
tilrettelegging av maltider (59 prosent forngyde/0-100 score pa 55 poeng). Deretter folger -
hjelp til tilrettelegging av bolig (67 prosent forngyd/0-100 score pa 64 poeng) og oppfalging
av papekte forhold, der 67 prosent sier seg forngyd (0-100 score pa 62 poeng).

Hjemmetjenester

2008 202? 0?30 2008 Resultat for brukeren - KS
73 7

B 95 PS5 P 5
To 87 T 15

Tenestens kvalitot
3968

‘fenosten gir bodre hverdag, kan

be hj emme 3507 77 78 7% 79

T enesten gir hj elpen da har bahav

for 837 % &8 Y0 76

Pe ansaites omsorg

642 7 81 T4 T2 78

De ansatle horer ph deg

3205 " 70 73 76

Svart liten grad Svert stor grad
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Brukernes vurdering av mulighet for hjelp ved endrede behov har gkt fra 64 poeng i 2007 til

67 poeng i 2008. Analysen av resultatene indikerer ogsa at hjelp (i tilrettelegging av

mailtider har gkt fra 52 til 55 poeng, med dette resultatet er ikke signifikant pa 95 prosent
niva.* Utenom dette har det ikke skjedd noen signifikante endringer pa dette omradet siden

2007.

Det er til dels store forskjeller mellom bydelene pa de enkeltspersmalene som inngar i

vurderingen av resultat for brukeren. De sterste forskjellene finner vi nar det gjelder hjelp tif

personlig hygiene og hjelp til tilrettelegging av méliider. Den laveste scoren for hjelp tif

tilrettelegging av méltider finner man i bydel Nordstrand (46 poeng) og den heyeste i bydel

St. Hanshaugen (79 poeng). Pa dette sparsmalet er det imidlertid f& som har svart (se antall

svar i figuren under). Den laveste scoren for hjeip fil personlig hygiene finner man i bydel

Sagene (61 poeng) og den hoyeste i bydel St. Hanshaugen (84 poeng).

Brukere som bare mottar praktisk bistand er mindre forngyde enn gjennomsnitiet med den
hjelpen de far til & ta medisiner (40 vs. 76 poeng). Detie kan vaere et utirykk for at flere i

denne gruppen gnsker at bistand til ta medisiner skal innga | deres tjenestetilbud. De yngste

brukerne, som er under 67 ar, er mindre forngyd med den hjelpen de far til anskaffelse av
tekniske hjelpemidler enn gjennomsnittet (66 vs. 68 poeng).

2008

2007

Oslo 2008

12

71

12

Oppfolgingen av papekte forheld

Hielp til rengl oring

Hielp Ui persontig hyglene

Hjelp i tlrelelegging av

miltider

Hjalp Ui & 2 medisiner

24m

3444

16827

914

3407

H] eip Ul tiretinlegging av bolig

1236

Hjelp til anskaffelsz av teknishe

njelpemidler

233

Mulighet for biclp v &d endrede

behov

613

Svaart liten grad

Hjemmetjenester
Resultat for brukeren - Oslo

08
=r

T

E8

58

78

64

78

&7

o7
&1

70

&7

52

76

62

74

64

Svart stor grad

Hiemmatienester

4 Endringen for méltider er signifikant pa 93 prosent niva.
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2.3.3 Individuell plan
En sveert stor andel av brukerne vet ikke om de har en individuell plan. Kun et fatall svarer

at de har en individuell plan. Blant de som har en individuell plan svarer en forholdsvis stor
andel at planen ikke er utarbeidet i samarbeid med dem.

Rundt 17 prosent av brukerne oppgir at de har en individuell plan. 42 prosent av de spurte
vet ikke om de har en individuell plan. Blant de som har en individuell plan oppgir 66
prosent at denne i stor eller sveert stor grad ble utformet i samarbeid med dem (score 61).
Dermed er det 34 prosent som mener at de i mindre grad har medvirket ti! utarbeidelsen av

sin individuelle plan.

Hjemmetjenester
Individuell plan

16.93%

at?

42.02%

Ja Nai Vet lkke

Andelen som har fatt utarbeidet en individuell plan varierer mellom bydelene. | bydel
Grinerlgkka er andelen med individuell plan 22 prosent, mot 12 prosent i bydel Ullern.

Blant brukere som kun mottar praktisk bistand er andelen med individuell plan 15 prosent,
mot 20 prosent blant de som bare mottar hjemmesykepleie. Blant brukere som mottar
praklisk bistand fra en privat leverander er andelen med individuell plan 20 prosent, mot 16
prosent blant de som moftar praktisk bistand fra det offentlige. Andelen med individue!l plan
er synkende med alderen. Blant de under 67 ar er andelen med individuell plan 27 prosent,
mot 11 prosent blant de som er eldre enn 20 ar.
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2.3.4 Brukermedvirkning

Pa omradet brukermedvirkning er det stilt spgrsmal om i hvor stor grad man far veere med a
besterme nar man skal motta hjelp og hvilken type hjelp man skal motta. | tillegg er et
spgrsmal om individuell plan er utarbeidet i samarbeid med brukeren rapportert pa dette
omradet (se forrige avsnitt). Omradet brukermedvirkning rangeres lavest av alle omradene
med en snittscore pa 61 poeng.

Fordelingen pa de tre spersmalene som inngar her er noksa lik; plan utarbeidet i samarbeid
med deg oppnar 61 poeng, bestemme hvilken type hjelp oppnar 63 poeng, mens nar man
skal motta hjelp oppnar 60 poeng. Det har ikke skjedd noen signifikante endringer pa dette
omradet siden 2007.

Hjemmetjenester

2008 ;2007 | Oslo 2008 Brukermedvirkning - KS
61 | 60 61

a7 06 PS5 P S
53 5% &1 &6

Plan utarbeldet i samarbeld med deg
1165

Bestemme ndr motta hielp

3as? 68 73 5§ &2 65

Bestemme hvilken type hjelp

2833 62 71 B¢ &3 6B

Sveert liten grad Sveert stor grad

_Hjemn

Det er store bydelsvariasjoner med hensyn til om den individuelle planen er utarbeidet i
samarbeid med brukeren eller ikke. Undersgkelsen indikerer at den bydelen som i sterst
grad har utarbeidet planen i samrad med brukerne sine er Grinerlokka (77 poeng). Den
bydeien som i minst grad har utarbeidet planen i samrad med brukerne ser ut til & vaere
Stovner (56 poeng). Griinerigkka er ogsa den bydelen som oppnar den beste vurderingen
med hensyn til nar brukerne skal ha hjelp (74 poeng) og hvilken type hjelp de skal ha (76
poeng). Den bydelen som oppnar den svakeste vurderingen pa disse punkiene er Gamle
Oslo (med henholdsvis 53 og 57 poeng).

Det er de som mottar begge tjenestetypene som er minst forngyde med mulighetene for &
bestemme nér de skal ha hjelp og hvilken type hjelp de skal ha (hhv 55/59 vs. 60/63
poeng). Kvinner er mindre forngyd enn menn pa dette feltet, bade nar det gjelder hvilken
hjelp de skal fa (61 vs. 67 poeng) og nar de skal fa den (59 vs. 63 poeng). Brukere som er
eldre enn 90 ar er mindre forngyde med mulighetene for & bestemme hvilken hjelp de skal
fa enn gjennomsnittet (56 vs. 64 poeng).
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Graden av samarbeid om individuell pian er kiart lavere blant de som mottar praktisk
bistand fra det offentlige sammenliknet med de som mottar praktisk bistand fra en privat
leverander (58 vs.69 poeng). De som er over 90 ar opplever i mindre grad at planen er
utarbeidet i samarbeid med dem enn gjennomsnittet (54 poeng vs. 62 poeng).

T



2.3.5 Tilgjengelighet (KS- og Oslospersmal samlet)

innenfor temaomradet filgjengelighet er brukerne mest forngyd med mottakelsen de fikk da
de spkte hjelp. Den laveste tilfredsheten finner vi pa spersmalet om mulighet til & fa hjelp

utover det som er avialt,

Brukerne er mest tilfreds med mottakelsen de fikk da de sgkte om hjelp. Hele 91 prosent
oppgir at de var forngyd med dette forholdet (snittscore 84 poeng). Muligheten til & fa hjelp
utover det som er avialt er det spgrsmalet brukerne er minst forngyd med, og her oppgir
halvparten at de ikke er forngyd med fjenesten (48 prosent i liten + sveert liten grad). Merk

at det relativt sett er fa som har svart pa dette spgrsmalet (1814 av 4601 respondenter

tilsvarer 39 prosent). Scoren for spgrsmalet er 47 poeng, som er blant de laveste scorene

av alle spgrsmalene i undersgkelsen. Det er ogsa verdt & merke seg den relativt store

andelen som oppgir at de i svaert liten grad er tilfreds med muligheten til hjelp utover det
som er avtalt (34 prosent har krysset 1). Dette viser at de som er misforngyde med detie

forholdet i havedsak er sterkt misforngyde.

Brukernes vurdering av fiden det tok fra henvendelse fil mottak av hjelp og tilfredsheten

med antall timer brukerne opplever at de far hjelp har gkt. Tilfredsheten med tiden fra
henvendelse til mottak av hjelp har gkt fra 76 til 78 poeng, mens tilfredsheten med antall

timer hjelp har gkt fra 64 til 66 poeng.®

2008 | 2007 | Osio 2008
55 64 85

Antall imer hjclp
3202

NMuilgheten tii & £ bjelp utover
avialt 1814

Muligh, kentakt per telefen
3599

Sveart liten grad

Hjemmetjenester
Tilgjengelighet - KS

b
&5

47

&5

47

68

948 PS
61 &2

48 45

63

454

T2

> Endringene er signifikanie pd 95 prosent niva,
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2008

2007

Oslo 2008

81

8C

g1

Mottakelse da sokte om hjelp

3762

Tiden fra henv endelselspknad il
maottak av fjelp

3345

Svert liten grad

Hjemmetjenester
Tilgjengelighet Oslo

og oY o6 PS5 P 5
B4 B3 a8 62 06 84

w76 82 Te T2 0B

Svart stor grad

Det er store forskieller mellom bydelene med hensyn til brukernes vurderinger av
tilgjengeligheten | hjiemmetjenesten. Detle gjelder spesielt muligheten til & f& hjelp utover det
som er avtalt og antall timer man far hjelp. Mulighetene for & f& hjelp utover det som er

avtalt vurderes som minst i bydel Grorud (35 poeng) og starst i bydel St. Hanshaugen (65

poeng). Antall timer hjelp far den svakeste vurderingen i bydel Alna (58 poeng) og den
sterkeste vurderingen i bydel St. Hanshaugen (79 poeng).

Brukere som kun mottar higmmesykepleie er vesentlig mer forngyde med mulighetene til &

fa hjelp utover det som er avtalt enn gjennomsnittet (60 vs. 48 poeng). De som mottar
praktisk bistand fra en privat leverandar er noe mer tilfreds med muligheten til & fa hjelp
utover det som er avtalt enn de som mottar praktisk bistand fra kommunen (53 vs. 44
poeng). Menn er mer tilfreds med dette enkeltforholdet enn kvinner (54 vs. 44 poeng).
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2.3.6 Trygghet og respekifull behandling
Hovedomréadet trygghet og respektfull behandling oppnar en snittscore pa 77 poeng.
Brukerne gir de beste vurderingene i spgrsmalene om ansatte i hjemmetjenesten
overholder taushetsplikten (95 prosent forngyd/score pa 90 poeng) og i spgrsmalet om

heflighet og respekt (94 prosent forngyd/score pa 87 poeng). Disse forholdene er ogsa de
forholdene som oppnar de hayeste vurderingene totalt sett. Det er imidlertid som i 2007 et

betydelig frafall pa spersmalet om overholdelse av taushetsplikten, noe som indikerer at det

er vanskelig & ta stilling til dette spgrsmalet (under halvparten - 2211 av 4601 har svart).

informasjon ved forsinkelse er det forholdet brukerne er minst forngyde med (66 poeng).
Vurderingen av dette forholdet kan imidlertid sies a veere litt bedre enn i 2007 (64 poeng).®

2008

2007

Cslo 2008

7

i)

iT

#eflighet og respekt

O erholder taushetsplikinn

iaformas) on ved forsinkelse

Ov erholder aviaier

Forskjellene mellom bydelene er ogsa betydelige pa dette omradet. Forskjellene er store

4149

2211

602

4020

Hjemmetjenester
Trygghet og respekifull behandling - KS

Svart stor grad

07 08

o7

80

&4

Ki!

&b

3]
o4

a8

57

g5

1

T8

79

20

57

87

i

nar det gjelder spgrsmalet om a gi informasjon ved forsinkelse, hvor scoren varierer mellom

79 poeng (Griunerigkka) og 55 poeng (Ullern). Tilfredsheten med tienesteleverandarenes

overholdelse av avialer varierer ogsa mye, her fra 81 poeng (Griinerlzkka) til 63 poeng

(Ullern).

Brukere som kun mottar praktisk bistand er mer tilfredse med hjemmetjenestens evne til &

overholde avialer og gi beskfed ved forsinkelser enn andre brukere. Overholde avialer

oppnar 79 poeng i denne gruppen, mot henholdsvis 67 for de som kun mottar
hjemmesykepleie og 65 for de som mottar begge tjenester. Evnen til & gi beskjed ved

forsinkelse oppnar 76 poeng blant de som kun mottar praktisk bistand, mot 57 for de to

8 Signifikant pa 85 prosent niva.
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@vrige gruppene. Private leverandgrer av prakiisk bistand scorer hayere enn offentlige
spesielt nar det gjelder a gi beskjed ved forsinkelser (74 vs. 66 poeng).

2.3.7 Trygghetsalarm

66 prosent av brukerne oppgir at de har trygghetsalarm. Av de som svarer at de har
frygghetsalarm oppgir 91 prosent at denne i stor eller svaert stor grad ivaretar deres behov.
Dette gir en snittscore pa 86 poeng.

Hjemmetjenester
Trygghetsalarm

L.38%

Nel Vet tkie

Andeien brukere som oppgir at de har trygghetsalarm varierer vesentlig mellom bydelene.
Ytterpunktene er Grinerlgkka bydel og Stovner bydel. | Grinerlgkka oppgir 75 prosent at
de har trygghetsalarm, mot 46 prosent [ Stovner bydel. Andelen med trygghetsalarm er klart
heyest blant de som bade mottar prakiisk bistand og hjemmesykepleie (86 prosent) og de
som mottar praktisk bistand fra en offentlig leverandgr (70 vs. 60 prosent for de som har et
privat tilbud). Andelen med trygghetsalarm gker av naturlige arsaker med alderen, fra 30
prosent for de under 67 ar til 94 prosent blant de pa 90 ar eiler mer. Andelen kvinner med
trygghetsalarm er 70 prosent, mot 55 prosent blant menn.
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Hjemmetjenester

2008 § 2007 Oslo 2008 Trygghetsalarm - Oslo
86 86 88

0B 07 08 PS5 P 8

Trygaehetsatarm v aretar behov
86 36 86 08 81

2408

Sveart iiten grad Svaert stor grad

Hiemmetiene , . e 4601

Blant de som har trygghetsalarm er andelen som opplever at alarmen ivaretar deres behov
hayest | St.Hanshaugen bydel (81 poeng) og lavest i Sgndre Nordstrand bydel (78 poeng).
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2.3.8 Informasjon (KS- og Oslospgrsmal samlet)

Brukerne er mest tilfredse med personalets evne til a snakke klart og tydelig og med
informasjonen om muligheten til & velge leverandagr, og minst tilfredse med antaliet
forskjellige hjelpere som besgker dem.

Brukernes vurdering av de ulike aspektene som er kartlagt knyttet til informasjon er hayest
for personalets evne til & snakke klart og tydelig og for informasjonen om mulighetene til &
velge leverandpr, forhold som begge oppnar en snittscore pa 69 poeng. Vurderingen av
antall forskjellige hjelpere skiller seg klart ut i negativ retning med en snittscore pa 49
poeng. Det har ikke skjedd noen signifikante endringer pa dette omradet siden 2007.

Hjemmetjenester

2068 2007 Qslo 2008 fnformasjon - KS
BB 68 66

07 98 PS5 P S

Inforrmasion om tf enestetiibed
81 69 B4 62

J22%

[nformas}on om hva personaiet skal

gjore 3237 64 &3 &2 &7 83

Personalet: snakier klart og

tydetig 3850 o737 64 T2 T4

Svart stor grad
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Hjemmetjenester
Informasjon - Oslo
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55
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Det er betydelige forskjeller mellom bydelene pa dette omradet. Dette gjelder iszer

vurderingene av tilretteleggingen for at du skal bytte leverandgr, antall forskjellige hjelpere
som kommer hjem til deg, og muligheten til a velge leverandar. Brukerne i Vestre Aker er

mest forngyde bade nar det gjelder tilretteleggingen for a bytte og mulighetene for a velge
leverander (med en score pa henholdsvis 74 og 81 poeng), mens brukerne | Sagene bydel

B7

75

44

56

er minst forngyd med disse forholdene (med en score pa henholdsvis 43 og 56 poeng).

Merk at andelen med praktisk bistand fra privat leverandgr er sveert hay i Vestre Aker (52

prosent) og at andelen ligger under giennomsnitiet i Sagene bydel (13 prosent vs. 21

prosent som er giennomsnittet). Tilfredsheten med antalf forskjellige hjelpere som kommer
hjem til deg er hgyest i bydel Griinerigkka (63 poeng) og lavest i bydel Grorud (39 poeng).

!

Tilfredsheten med tilretteleggingen for a bytte og mulighetene for a velge leverander er klart

lavest blant de som bare mottar hjemmesykepleie (scorer henholdsvis 44 og 56 poeng). En

forklaring pa dette kan veere at det kun er bydel Vestre Aker som tilbyr fritt valg av

hjiemmesykepleie som et pilotprosjeki, mens brukere i alle bydeler har svart. Tilfredsheten
med disse forholdene er vesentlig hgyere blant de som allerede mottar prakiisk bistand fra
en privat leverander (scorer henholdsvis 80 og 87 poeng).
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2.3.9 Brukervalg

Det er fortsatt ikke klart om brukerne synes at muligheten til & velge mellom privat og
offentlig tilbyder av tienester har gjort tilbudet bedre. Det har ikke skjedd noen endringer i
oppfatningen av dette spgrsmalet siden 2007,

Brukerne ble spurt om de synes tienesten har blitt bedre etter at man har fatt mulighet tit &
velge mellom kommunal og privat tilbyder av hjemmehjelp. 71 prosent tar ikke stilling til
sparsmalet (svarer vet ikke) mens 18,5 prosent svarer ja og 10,5 prosent svarer nei.

Hjemmetjenester
Bedre tj. etter valgmuligh. kom/priv lev,

18.30%

10.52%

T1.00%

Net Vet Ikhe

Ja

Andelen som oppfatter at tilbudet har blitt bedre etter at man har fatt mulighet til & velge
leverander er klart hgyest | bydelene Vestre Aker (32 prosent), Ullern (28 prosent) og
Nordstrand (28 prosent). Alle disse bydelene har en relativt hgy andel som mottar praktisk
bistand fra private tilbydere,
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2.4 Drivere bak helhetsinntrykket

2.4.1 Om driveranalysen

TNS Gallup har gjennomfart en statistisk analyse for & identifisere de enkelispgrsmalene
som betyr mest for brukernes helhetsvurdering av hjemmetjenesten. Hensikten med denne
analysen er & gi kommunen innspill og et bedre grunniag for & pricritere mellom mulige
oppfalgingstiltak med utgangspunkt i undersakelsen.

Analysen er giennomfegrt i to trinn; farst er de viktigste temaomradene og enkeltfaktorene
identifisert gjennom en korrelasjonsanalyse. Deretter har vi sortert disse faktorene etter
tilfredshetsscore og identifisert faktorer med spesielt hgy og lav tilfredshetsscore.

De enkeltfaktorene med stor betydning for helhetlig tilfredshet og hey score representerer
hjemmetienestens "styrker”. Dette er forhold som bgr kommuniseres utad og ikke minst
innad internt i distriktene for a bygge organisasjonskulturen videre.

Forhold med stor betydning for helhetlig tilfredshet og lav score representerer
hjemmetjenestens "svake sider” og bgr vurderes som prioriterte oppfelgingsomrader |
kvalitetsutviklingsarbeidet til etaten. Forbedringer pa disse omradene vil ha starre effekt pd .
den helhetlige brukertilfredsheten enn forbedringer pa omréder som ikke framstar som E
statistisk sett like viktige.

2.4.2 Resultatene
De fem sterkeste sidene til hiemmetjenesten er, rangert etter. hvor forngyde brukerne er:

1. Hoflighet og respekt (87 poeng — 94 prosent forngyde)

2. Tjenesten gir en bedre hverdag, slik at man kan bo hjemme (79 poeng — 85 prosent
fornpyde;)

3. De ansattes omsorg (74 poeng — 80 prosent forngyde)

4. Ansatte harer pa deg hvis du har noe & klage pa (72 poeng — 78 prosent forngyde)

5. Tienesten kommer til avtalt tid (72 poeng — 78 prosent forngyde)

De fem svakeste sidene til hjemmetienesten er, rangert etter hvor misforngyde brukerne er:

Muligheten for hjelp utover det som er avtalt (47 poeng — 52 prosent misforngyde)
Hielp til tilrettelegging av maltider (55 poeng — 41 prosent misforngyde)

Nar man skal motta hjelp (60 poeng — 36 prosent misforngyde)

Informasjon om hva tjenesten kan tilby (62 poeng — 34 prosent misforngyde)
Oppfelgingen av klager (62 poeng — 33 prosent misforngyde)

b=
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Vedlegyg 1: Feilmarginer

Det vil alltid knytte seg en viss usikkerhet til resultatene nar vi spar et uivalg av malgruppen.
denne usikkerheten, eller feilmarginen, kan beregnes statistisk. Fastsettelsen av
feilmarginen avhenger av hvor stor usikkerhet vi er villige til & akseptere. Det vanlige er &
angi feilmarginer basert pa 95 prosent sannsynlighet, det vil si at det er 95 prosent sikkert at
det oppgitte svaret er riktig. Det er dette sannsynlighetsnivaet vi har tatt utgangspunkt i i
denne underspkelsen. Dette betyr at hvis vi hadde 100 forskjellige uavhengige utvalg, ville
resultatet ligge innenfor de feilmarginene vi oppgir i minst 95 av de 100 undersgkelsene.
Det vil igjen si at det bare er 5 prosent sannsynlighet for at den faktiske fordelingen i
befolkningen ikke ligger innenfor de oppgitte feilmarginene. Forholdet mellom antall svar og
antall inviterte er brukt til & beregne eksakte feilmarginer for utvalget. Feilmarginstabellen
under angir et intervall for prosentresultater i frekvensfordelinger som med 95 prosent
sannsynlighet inneholder det sanne resultatet for hver bydel. Tabellen viser at feilmarginene
for undersgkelsen samlet er sveert sma.

P& totalniva ligger feilmarginene mellom +/- 0,5 og +/-1,2 prosenipoeng avhengig av
svarfordeling. Pa bydelsniva er feilkildene noe heyere. Ta for eksempel utgangspunkt i
Grinerlgkka bydel; her vil den sanne verdien for et svar der 50 prosent av brukerne er
forneyd ligge mellom 44,9 og 55,1 prosent. Feilmarginen er her +/- 5,1 prosentpoeng.
Dersom bare 5 prosent er forngyd med et bestemt forhold vil feilmarginen vasre +/- 2,2
prosentpoeng. Matrisen viser at feilmarginene gker jo mindre utvalget er (antall svar), og jo
naermere prosentresultatet er 50 prosent. @stensjo bydel med 613 besvarelser har
feilmarginer mellom +/~1,4 og +/-3,3 prosentpoeng, mens St. Hanshaugen med 188
besvarelser har feilmarginer mellom +/-2,7 og +/-6,1 prosentpoeng.

Feilmarginer i alt og etier bydel
Feilmargin i prosent +/- nar svaret er:

Bydel 50 % ' 25 eller 75% [10 eller 90% |5 eller 95%
Gamle Oslo 6,1 % 5,3 % 3,6 % 2,6 %
Grinerlgkka 51 % 44 % 3.1 % 2,2 %
Sagene 5,3 % 4.6 % 3,2 % 2,3 %
St. Hanshaugen 6,1 % 53 % 3.7 % 2.7 %
Frogner 45 % 3,9 % 2,7 % 2,0 %
Ullern 6,0 % 52 % 3.6 % 26 %
Vestre Aker 44 % 3,8 % 26 % 1,9 %
Nordre Aker 45 % 3,9 % 27 % 2,0 %
Bierke 46 % 3.9% 27 % 2.0 %
Grorud 51 % 4.4 % 3,0 % 2,2 %
Stovner 6,1% 52 % 3.8 % 26 %
Alna 4.0 % 3.4 % 2.4 % 1.7 %
Pstensjs 3,3 % 2.8 % 20 % 1.4 %
Nordstrand 3.8% 3,3% 2.3 % 17 %
Sandre Nordstrand 7.1 % 6,1 % 4.2 % 3.1 %
| alt 1.2 % 1.1 % 0,7 % 0,5 %
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Ved leg g 2 TNS Gallup AS

Storgata 33a
Postboks 8016 Grenland

gallup i geio

t +47 23291600
f +47 232916 M
g infe@tns-gallup.nc

Ans-galiup,
Til bydelsdirekieren W Www.ins-gatiup.no

Org nr NO 924 318 623 MVA

Oslo, 01.08.2008

Instruks for gijennomfering av brukerundersgkelse om
hjiemmetjenester

Undersakelsen skal gjennomfgres blant brukere av hjemmesykepleien og hjemmehjelp.
Periode: 11. august - 15. september

Mandag 11. august sendes sparreundersekeisen ut til adressen der du har kontor. Du far antall
skjema pa bakgrunn av tallet pa brukere som er oppgitt tii Helse- og velferdsetaten (HEV).

o Dere far enfflere esker merket med deres tienestested og kontaktperson. | esken finner
dere sperreskjema og frankert svarkonvolutt il brukeme.

o Hvert spgrreskjema er merket, slik at resultatene kan titbakefores til ditt tjienestested.

s Dere har fatt tilsendt en mal som utgangspunkt for feigebrav til undersakelsen. Her skal
bydelen selv fylle ut det som mangler og kopiere opp feigebravet slik at det falger ett brev
med hvert skjerma og svarkonvolutt.

o Bydelen har ansvaret for at det blir sendt ut til brukerne i sin bydel. Svarkonvolutten kan
gjerne brettes, men ikke sperreskjemaet. Sperreskjemaene ma sendes ut til brukerne snarest,
og senest innen 1. september. Brukemne har fatt absolutt svarfrist pa undersekelsen 15.
september.

» De ansatte forteller brukerne at dette er en sperreundersekelse, og at vi haper brukeren vil ta
seg tid ti & besvare. Resultatene skal brukes tii & gjere forbedringer av hjemmetjenesten.

o Bruker skal kun fylle ut skjema én gang/ett skiema. ‘

o Bruker skal i sterst mulig grad fylle ut skiemaet aiene. Brukere som ikke greier dette, kan fa
hjelp av en pargrende eller en annen som ikke er direkte involvert [ hjiemmetjenesten. De
ansatte skai IKKE hjelpe til med utfyllingen.

o Bruker skal legge ferdig utfyit skiema i svarkonvolutten, lime igien og postlegge konvolutten
innen tidsfristen. Svarkonvelutten er adressert til TNS Galiup. Porto er betait.

s Hvis bruker trenger hjelp til & postlegge den lukkede svarkonvoiutten er det fint om ansatte
kan vesre behjelpelige med dette.

s Bydelen ma informere de ansatte om gjennomigringen av undersekeisen. Det er viktig at
undersekelsen gjennomiares korrekt, og at flest mulig svarer.

o Vedlagte skiema om antall utdelte skjema, ma returneres til Gallup. Dette er vikiig for a
regne ut svarprosenten.

o NBI! Det ma ikke kopieres flere skiemaer fra egen kopimaskin, for kopier kan ikke leses optisk
eller registrerest

Med yenn!ig hilsen .
. “r _.,‘r/; ‘E- -A;—'/”‘“;' g
_/f///%/,?ff{ﬁi;f /{f i d

Thomas Karterud, Prosjektleder

E-post: thomas. karterud@tns-gallup.no | Telefon: 95 22 83 51 (direkte) / 91 11 16 00 (sentralbord)
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Dette skjema sendes til:
TNS Gallup
ViThomas Karterud
PB 8016 Grenland
0133 Oslo
e-post: thomas karterud@tins-gallup.no
fax: 23 29 16 01

Navn pa bydel:

Navn pa kontaktperson:

Antall skjema sendt ut:

Totalt antall brukere:

Evt kommentar:

Prosjekinummaer 616560



Vedlegg 3 T

Oslo kommune
Helse- og velferdsetaten

Brukerundersgkelse i Oslo kommune

Mottakere av hjemmetjenester

Nedenfor har vi satt opp en del spgrsmal om hva du synes om hjemmetjenesten du
far. Du skal foreta en rangering fra 1 (lavest tilfredshet) til 4 (hoyest tilfredshet).
Dersom du mottar bade hjemmehijelp og hjemmesykepleie, vurderer du tjenestene
samlet, Sett kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning. Hvis noen
av spersmalene ikke kan besvares eller at noen av spersmalene ikke er aktuelle for
deg, sa kan du benytte svaralternativet "Vet ikke”.

Resultat for brukeren

| hvor stor grad opplever du at

tjenesten: R S

Svertitn] | |svertstor]| Vet
cograd )| grad ) kke

1. har god nok kvalitet?

oo«

2. gir deg en bedre hverdag, slik at
du kan bo hjemme?

3. gir deg den hjelpen du har behov
for?

O oo

L.
|

L]
C 1[:1{1[3 ‘

| hvor stor grad opplever du:

4_at de ansatte har omsorg for
deg?

5. at de ansatte hgrer pa deg hvis
du har noe 4 klage pa?

.
.
.

| hvor stor grad er du forngyd med:

6. oppfelgingen av det du har sagt
fra at du er misforngyd med?

7. den hjelp du far til rengjering?

8. den hjelp du far til personlig
hygiene?

i
oo o

9. den hjelp du far til tilrettelegging
av maltider?

10. den hjelp du far til 4 ta
medisiner?

L
L

BN

l

11. den hjelp du far til tilrettelegging
av bolig?

L]

LD

12. den hjelp du far til anskaffelse av
tekniske hjelpemidler?

L

i
!

13. den mulighet du har til & fa hjelp
ved endrede behov?

o olojooooo o0 |0oP;:
0|00 00| 00| O

L L L

L

l
i

1
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_.1._

Brukermedyvirkning

I hvor stor grad far du bestemme:

Svertliten |

SRR

Svert stor
grad
o

Vet
ikke

14. nar du skal motta hjelp?

0

in]

nl

15. hvilken hjelp du skal ha?

L]

N

L]

L]

Individuell plan

17. utarbeidet | samarbeid med deg?

L]

T
[

l

16. Har du individuell ptan? Ja [ | | Neil ]| vetikke| |
Hvis du har svart ja _ _ _ _
‘Svartliten'} . | Svartstor| Vet
S 'gr_ad{':- o grad ikke
| hvor stor grad ble planen: I 2 4 5

Tilgjengelighet

| hvor stor grad er du forneyd med:

Svert liten |

grad-

Svert stdr
- grad -

18. maten du ble mottatt pa da du
sokte om hjelp fra
hjemmetjenesten?

o~

0.

D.p

19. tiden det tok fra din
henvendelse/ sgknad til du
mottok hjelp?

L

[

[

20. antall timer du far hjelp?

21. muligheten til a f& hjelp utover
det som er avtalt?

i

|

22. muligheten til a f& kontakt med
tienesten per telefon?

Hinm

Do U

L

L LI

Trygghet og respektfull behandling

| hvor stor grad feler du at personalet:

‘Svert liten |
grad |

Sveart stor
~ grad

23. behandler deg med haflighet og
respekt?

24. overholder taushetsplikten?

25. kommer til avialt tid?

L

26. gir beskjed dersom de blir
forsinket?

oo o

Cooiae

Coo |0

L

2

+ Oslo kommune- Brukerundersekelse hjemmetienestene - 616560

+




+ +
Trygghetsalarm
27. Har du trygghetsalarm? Ja [1 Nei [ ]| Vetikke D}
Hvis du har svart ja

Svertliten | | lsvamrtstor| Vet

| hvor stor grad opplever du at grad oo cf ) grad ticke
trygghetsalarmen: o 2 B 4 5
28. jvaretar ditt behov? ] L] ] 1 L__N

Informasjon

| hvor stor grad er du forneyd med:

Svartliten |

" I'svert stor
| grad

Vet
ikke

29. informasjon om hva tjenesten
kan tilby deg?

A
% J

30. informasjon om hva personalet
skal gjere?

31. hvor klart og tydelig personalet
snakker?

32. antall forskjellige hjelpere som
kommer hjem til deg?

33. muligheten til 2 velge leverandar
av hjemmehjelp?

34. tilretteleggingen for at du skal
kunne bytte leverandgr?

0 ololo| o O

0|0 O oo O

L L O O

fra privat aktgr?

35. Er tjenesten blitt bedre etter at du har fatt mulighet
til & velge mellom hjemmehjeip fra kommunen eller

Nei Dl

ol |0 0o ooor

Vet ikke

Generelt

Til siutt vil vi stille deg et par generelle
spersmal om hvordan du opplever
tienesten:

Svert liten
- grad.
SR

Svert stor Vet
grad ikkke
3 4 5

36. Alti alt, i hvor stor grad er du
forngyd med tienesten?

-

D ,

]

]

i
=

Bakgrunnsspgrsmal
SOUIE S TR R T | Eldre enn
Under 67 &r| '67-794r | 80-904ar. | 90&r
37. Hva er din alder? EI EE [:h Eg
38. Er du kvinne eller mann? Kvinne

]

iann a

+

3

Oslo kommune- Brukerundersgkelse hjemmetjenestene - 616560




- +

Har du noen andre kommentarer til fjenestene du mottar?
Skriv eventuelie kommentarer inn i feltet / boksen under:

Mange takk for at du svarte!

Bakgrunnsinformasjon (fylles ut av bydelen) .
Boksene under fylles ut av bydelen. Du som bruker skal derfor ikke krysse av .
i spgrsmalene under. -

Sett kun ett kryss - _

Bruker mottar kun praktisk bistand ...............cccccoco i Sk
Bruker mottar kun hjemmesykepleie ..........cooovveeoeieeeeeeeeeeeeen (]2
Bruker mottar bade prakiisk bistand og hjemmesykepleie .............. 13

Fra hvilket distrikt moftar brukeren prakiisk bistand?

Sett kun ett kryss

Miljzarbeid/psykisk ReISE...........ovoviiviiecre i, 11
Fagavdeling praktisk DIStand ........c.ocoooiveoee oo, L 12
RAAGIVNINGSKONTOTEE....c.oviiiii e, 13
PrIVAL I@VEIANABE .o, L 14

Fra hvilket distrikt mottar brukeren hjemmesykepleie?

Sett kun ett kryss

Miljgarbeid/psykisk BEISE............oiiiiii oo L1
Fagavdeling SYKEPIBIE . ... oo oo, L 12
Sofienberg SYKEPIBIE . ..oviv it 13

Bydel Griinerlekka
0| 2

4
=+ Oslo kommune- Brukerunderspkelse hjemmetjenestene - 616560
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