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Bakgrunn

Hosten 2003 inngikk Kommunenes Sentralforbund et
samarbeid med regjeringen med sikte pa & utvikle
nasjonale indikatorer for kvalitet innenfor pleie- og
omsorgssektoren. Disse indikatorene er vektlagt i
brukerundersgkelsen. Det benyttes en kvalitetsmodell
som bestar av falgende tre omréader:

*  Resultatkvalitet
+  Prosesskvalitet
«  Strukturkvalitet

Det er viktig & skille mellom malt kvalitet og
brukeropplevd kvalitet. Det er mulig & sparre brukere
og parerende om béde struktur, prosess og resultat.
Det er fordelaktig at brukerundersgkelsene dekker alle
kvalitetsomradene, men det er viktig & vare
oppmerksom pa at brukeropplevd kvalitet er subjektiv.
Den er pavirket av bl.a. brukernes forventninger,
intervjuers arbeid og omdemmet tjenesten har.

Det er en sarlig utfordring & finne gode indikatorer for
resultatkvalitet og prosesskvalitet.

Hemnes kommune gjennomfprte fra 2004 og annet
hvert &r brukerundersekelser innenfor
omsorgstjenestene. Ogsé da brukte kommunen KS®
undersgkelse bedrekommune

I den brukerundersekelsen som né er gjennomfort er
det viktig & presisere at det kun er brukeropplevd
kvalitet som fremkommer.

Gjennomfering av brukerundersekelsen

Malgruppen for undersokelsen er brukere av
omsorgstjenestene og deres parerende.

Undersokelsen ble gjennomfort i perioden 27.10.14 —
16.11.14. Nytt i ar var at alle parerende i sykehjem/
omsorgsbolig med heldegns tjenester leverte sine
besvarelser elektronisk.

Nettportalen www.bedrekommune.no brukes til
gjennomfering av undersgkelsen. Her kan alle som
ensker det hente informasjon og resultater.

Undersgkelse og utvalg

Undersgkelsen omfatter 4 ulike kategorier:

e Beboere i sykehjem/omsorgsboliger med
heldegns tjeneste

e Pérerende i sykehjem/omsorgsboliger med
heldegns tjeneste

»  Brukere hjemmesykepleie og/eller praktisk
bistand

»  Brukerrepresentant for personer med
utviklingshemming

Etter anbefaling fra veiledningen ble deltakerne
plukket ut slik:

Sykehjem og boliger med heldegns tienester

»  Alle parerende ble invitert til deltakelse

o Alle beboere som etter faglig vurdering var i
stand til & delta

Tilsammen 31 beboere og 82 pérerende ble valgt ut til
& veere med i undersokelsen.

Hjemmetjenesten
o Alle brukere var med i grunnlaget for utvelgelsen

»  Halvparten ble valgt ut til & delta. Utvalget var
tilfeldig ved uttrekking av nummer, ikke navn.

Tilsammen 76 brukere ble valgt ut til & vaere med 1
undersokelsen.

Utviklingshemmede
«  Alle brukerrepresentanter ble invitert til deltakelse

«  Alle brukere som etter faglig vurdering var i
stand til & delta, fikk invitasjon. Da det var kun 5
som svarte positivt ble det ikke gjennomfort noen
undersokelse blant brukere. Anbefaling fra
veileder er at det mé vaere over 7 deltakere for 4
sikre anonymitet.

Til sammen 17 brukerrepresentanter ble valgt ut til &
vere med i undersokelsen.

Informasjon til brukerne og parsrende

Alle som ble valgt ut til & delta fikk tilsendt et
informasjonsbrev. Ogsé ansatte ble informert.

Sperreskjemaene

I sporreskjemaene blir brukerne og pérerende spurt
om hvor fornayd de er med tjenestene. De kan svare
ved 4 krysse av pa en seksdelt skala fra "Sveert
misforneyd” til ”Svert fornsyd”. Det er ogsd mulig &
angi "Vet ikke”.

Brukeme er ogsa bedt om 4 ta stilling til et generelt
spersmal som skal méle samlet vurdering av kvaliteten
ved tjenesten. Til sist er det dpnet opp for en mer
utfyllende kommentarer hvis dette er snskelig.

Intervju

P4 grunn av at det skal kunne foretas sammenligninger
mellom ulike kommuner er det viktig at
datainnsamlingen foretas pa en standardisert mate.

For brukerne anbefales intervju som metode. Det
betyr at brukeren oppsekes av en person og at
intervjueren fyller ut sperreskjema i lopet av samtalen.
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Det vil bade sikre en storre svarprosent og gjer det
lettere for brukeren & formidle sine synspunkter.

Ansatte i tjenesten skal ikke foreta intervjuet da dette
kan pévirke resultatet p& en uheldig méte.

I var undersgkelse ble Frivilligsentralen brukt til &
gjore denne jobben ogsa denne gangen. En gruppe pa
11 frivillige hjelpere var samlet til et
informasjonsmete for 4 fa generell informasjon om
undersgkelsen og gjennomgang av praktisk
gjennomfering, samt om taushetsplikt og tidsrammer.

Registrering

Hvert enkelt skjema ble lagt inn elektronisk i KS’
datasystem via internett. Pa denne maten ble alle
kategorisert etter tjenester; brukere og
parerende/brukerrepresentanter.

Resultat av brukerundersgkelsen

Resultatene viser at brukerne og parerende i snitt er
godt forneyd med de tjenester som leveres. Samlet sett
ligger besvarelsene over landsgjennomsnittet pa de
fleste omrader og resultat er bedre enn i 2012.

Institusjon sykehjem og boliger med heldegns

fjenester

Samlet for parerende er det et resultat som er likt
landsgjennomsnittet, mens det var 0,2 under
gjennomsnittet i 2012. Beboerne er mer forneyd enn
parerende. De laveste resultatene er knyttet til
informasjon og aktivitet.

Beboerne har et samlet resultat pa 0,5 over
landsgjennomsnittet. For beboerne er laveste skir pa
KOM med 4,9 pé informasjon. Hoyest er HOM med
6,0 pa trivsel, brukermedvirkning og tilgjengelighet.
Forbedringsomrader:

Undersokelsen viser behov for bedre kontakt og
informasjon mot parsrende.

Konsert i kantina pa Hemnesherget omsorestieneste

Hjemmetjenesten

Brukere hjemmetjenesten har et samlet resultat 0,5
over landsgjennomsnittet. Samlet gjennomsnittlig skar
for hjemmetjenesten er 5,4. Lavest er KOM pa
brukermedvirkning med 5,0. Hoyest er HOM pa
resultat og generelt med 5,8. P alle omrader ligger
Hemnes over landsgjennomsnittet, noe som ogsa var
tilfelle 1 2012.

Forbedringsomrader:

Undersokelsen viser at det ikke er noe spesielt som
utpeker seg som forbedringsomrader.

Bofellesskapet Prestegardshagen, Hemnesberget

Utviklingshemmede

Svarprosenten er noe hgyere for utviklingshemmedes
brukerrepresentanter sammenliknet med 2012.

Undersgkelsen er endret fra 2012 til 2014. Resultatet
er 1 feerre dimensjoner og skéren er pa 0-6, mot i 2012
pa 0-4. Det er derfor vanskelig 4 sammenlikne med
tidligere ars resultat. Det harmonerer imidlertid bedre
med undersekelsen for gvrige omsorgstjenester.

For 2014 har vi bare resultat fra brukerrepresentanter.
Resultatet viser at scoret her er litt under
landsgjennomsnittet.

Forbedringsomrader:

Erfaringsvis har brukerrepresentantene lavere skar i
denne type undersgkelse enn brukerne.

Alle resultatene har over middels skér. Beste skar er
pa trygghet, darligste er pa brukermedvirkning og
informasjon.

Innkomne kommentarer

Det kom en del kommentarer fra bade brukere og
parerende/brukerrepresentanter. Disse er sveert nyttige,
og blir tatt med i kvalitetsarbeidet videre. Det som gar
igjen er mangel pa hjemmehjelpsvikarer i Korgen har
gjort at det i perioder har vart mangler innen denne
tjenesten. P4 Hemnes er det misneye med renholdet
som utpeker seg, men dette er ikke en generell
misngye. Her nevnes ogsé sprakproblematikk knyttet
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til utenlandske ansatte. Parerende er misforngyd med
aktivitetstilbudet i mye sterre grad enn brukerne selv.
S4 er det mange kommentarer fra brukere spesielt,
men ogsa fra parerende, pa at de er meget tilfredse
med tjenestene som leveres.

Konklusjon

Det samlede resultatet er stort sett bra. Det vil alltid
vare rom for forbedringer. Resultatet av
undersgkelsen og kommentarene, viser at det er behov
for & arbeide videre med kvalitet og informasjon i hele
omsorgstjenesten. Da spesielt informasjon i forhold til
pargrende.

Generelt er det grunn til & vaere tilfreds med resultatet.
Hemnes kommune ligger over landsgjennomsnittet pa
flere av omradene.

Grilling pa Korgen omsargssenter,
- * - ~ 3 s .

', . -

Innsatsomrader framover

Selv om underspkelsen viser at bade brukere og
pérerende stort sett er forngyd med tjenestene, er her
allikevel klare forbedringsomrader. Svarene gir
tjenesten et godt utgangspunkt for 4 arbeide med
videreutvikling av tjenesten.

Det er nok ogsé slik at brukeren og parerende ikke
alltid er godt nok kjent med de valgmuligheter som
finnes, og dette har med informasjon & gjore.

En slik undersekelse er veiledende og helt nedvendig
for det videre arbeidet.

Ansatte og beboere fra Prestegardshagen pa tur pa Geirbua oppi
Seetern

Enhetsleders kommentar

Som ansvarlig for kvaliteten p&4 omsorgstjenestene i
kommunen, er jeg tilfreds med resultatet av
brukerunderspkelsen 2014. Omsorgstjenesten har i
2013 og 2014 vert gjennom en ganske betydelig
nedskjering. Bdde hjemmetjenesten,
institusjonstjenesten, stettekontakt- og
ledsagerordningen m.v. er redusert. Dette har veert en
krevende jobb béde for ledere og ansatte for gvrig.
Sett i lys av dette, mener jeg resultatet av denne
undersekelsen viser at nedskjaringen er handtert pa en
bra mate. Ogsé i inneveerende &r vil det forega
prosesser som vil oppleves som nedskjaringer.

Dette resultatet betyr ikke at vi ikke har et
forbedringspotensial. Kvaliteten pa tjenestene skal
vere kontinuerlig under vurdering og utvikling.
Ledere og fagfolk er allerede i gang med & forbedre
rutinene for & bedre informasjonen til og
samhandlingen med parerende. Bedre samhandling
mellom fagpersonell og avdelinger stir pad dagsorden,
og noen tiltak er allerede iverksatt med godt resultat.
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