Brukarundersdkning i hemtjansten

INLEDNING

Bakgrund

Sociaforvaltningen har sedan 1995 utfort brukarenkéter inom ddre- och handikappomsorgen.
Dessa undersokningar har varit omfattande och krévt stort arbete att ssammanstélla. Detta har
ibland medfort att det gatt 1ang tid mellan undersokningarna och redogorelsen i socia namn-
den.

Ett nytt arbetssétt har nu inférts med mindre omfattande undersokningar med koppling till
kvalitetsgarantier och mal.

Det nya arbetsséttet innebar ocksa att utforandet av brukarenkéter och ev. intervjuer med bru-
kare skall efter en introduktion kunna goras av olika medarbetare i sociaforvaltningen. Moj-
ligheten att under en kortare period f& arbeta med en brukarundersokning innebér ett intres-
sant avbrott | det vanliga arbetet. For att bredda kunskapen om socialforvaltningens olika
kompetensomraden & det onskvart att samtliga yrkeskategorier far méjlighet att gora under-
sokningar.

For att arbetet skall bli s neutralt utfért som majligt sd & det angel&get att man inte §élv ar-
betar i den del av socialndmndens verksamhet som skall undersokas

| brukarundersokning inom hemtjansten har tva medarbetare fran & dreboenden engagerats,
Gunilla Partzar, K atarinagarden och Monica Billman Steen, Tradgardsgatan 17 C-D.

Syfte

Ett av syftena att gora brukarundersokning inom hemtjansten &r att folja upp de av social-
namnden antagna kvalitetsgarantierna. Ytterligare ett syfte &r att fa veta vad brukarna tycker
ar viktigt for dem och hur de upplever kvaliteten pa det som utfors. Det sammantagna resulta-
tet bidrar till att f& kunskap om vad som &r bra och vad som kan behova forbéttras/utvecklas.

Metod

Samtliga som &r registrerade som hemtjanstmottagare har fatt en postenkét under april 2003,
veckorna 17-18. Sista svarsdagen for enkéten var 5 maj.

Sammantaget har enkéaten skickats ut till 709 personer som har insatser av hemtjanst och hem-
sjukvard. Enkaten har inte skickats till personer som enbart har trygghetslarm. Enkéten bifo-
gas.

Enkatsvaren har bearbetats i ett dataprogram, MindMap, vilket & sérskilt anpassat till den typ
av enkédt som anvants dar svaranden far ange ett antal pastdenden som &r viktigast for hen
ne/honom (viktning) samt betygsétta en rad pastéenden. MindMap har utarbetats av Utvarde-
ringsringen som & en intresseforening for personer i kommuner som arbetar med utvardering
och kvalitetsarbete.

Svar sfrekvens

709 enkéter har skickats ut och vi har fatt in 316 svar vilket ger en svarsfrekvens pa 45%. En
del enkater har tagits bort som dels har innehallit for manga svarsalternativ och dels innehdllit
ofullstéandiga svarsalternativ. Det kan vara av vikt att papeka den laga svarsfrekvensen darfor
ska resultatet tolkas med forsiktighet, men ger &nda en brainblick i vad brukarna tycker. Vi
har dock fatt 316 personers syn pa hemtjansten. Med tanke pa malgruppen ar det kanske inte
readlistiskt att forvanta sig en hog svarsfrekvens. Det kan finnas handikapp som gor det svart
att svara sdsom demens, |&s och skrivsvarigheter, psykisk sjtkdom, missbruk eller fysiskt



sjukdom. De orsaker som brukarna har angett varfor man inte har svarat efter paringning till
vissa har varit foljande: Hinner inte, kanske i nasta vecka, enkéten har kommit bort, vill inte
ha nagon ny, varit bortrest, varit inlagd pa sukhus, svart att fyllai, vill inte ha hjalp, vill inte
medverka, jag & sa nojd med alt, tycker att racker att siga det i telefon. etc. Brukarundersd-
karna har erbjudit att hjdpatill med ifyllandet eller att skicka ny enkd men detta har man
avbgjt i de allraflestafal.

Vid ndrmare analys av den grupp pa 394 personer som inte svarat har vi inte kunnat se nagra
patagligt stora skillnader i dder, kon eller hur ofta man har hjalp, dock kan vi se nar det géller
Ader att det & hogre svarsfrekvens ju dldre man blir och har mer omfattande hja pinsatser.
Detta gor att gruppen ser likadan ut som gruppen pa 316 personer som har svarat. Detta inne-
bér att resultatet bor vara representativt for hela gruppen. Daremot bor man vara mycket re-
striktiv med att redovisa och analysera per per hemtjanstgrupp p g a den laga svarsfrekven-
s«n.

Svar sfrekvens per hemtjanstgrupp

Hemtjanstgrupp Antal Antal Procent
arenden |svar
L &karen 68 38 56
Gamla stan 49 22 45
Kyrkeror 58 16 28
Fredriksberg 59 30 51
Ranten 58 29 50
Dotorp 40 16 40
Bergsliden 43 15 35
Gudhem 17 12 71
M Gsseberg 43 19 44
Stenstorp 81 40 49
Vartofta 57 22 39
Kinnarp 61 24 39
Vilske 75 30 40
Totalt 709 316 45

REDOVISNING

Man, kvinnor och alder

| Falkdpings kommun hade vid tidpunkten for enkéten 716 personer hemtjénst och hemsjuk-
vard, dock g enbart trygghetslarm. Enkéten har besvarats av 66% av kvinnorna och 34 % av
mannen.

Alder Antal Procent
20-39 2 1
40-64 19 6
65-74 35 11
75-84 124 39

85- 136 43
Totalt 316 100




Hjalpinsatsens omfattning

Omfattning Antal | Procent
Har g svarat 17 5
1-2 ggr/manad 44 |14
En gang i veckan 49 |16

Fleraganger i veckan| 72 |23

Entill fleraggr/dygn | 134 42

Totalt 316 100

Magjoriteten av de svarande, 42%, har hjapinsatser en till flera ganger per dygn. Det ror sig
saledes om personer som har ett omfattande behov av hemtjanst.

Hjalp med syukvard av kommunens per sonal

Sjukvard Antal | Procent

Har g svarat |20 6

Ja 148 47
Nej 148 47
Totalt 316 100

Som framgar av tabellen &r det exakt lika manga som har hemsjukvard av kommunen som
inte har det

Maten ar varm nar jag far den

Varm mat Antal | Procent
1 Instammer inte alls 4 4

2 6 6

3 14 12

4 21 18

5 Instdmmer helt 70 60
Totalt 115 100

Det & 115 personer som svarat pa frégan om maten. De som svarar att de Instammer helt att
maten & varm nar de far den motsvarar 60% av de svarande.
Medelvérdet for upplevelsen av maten ar 4.28.



Vad ér viktigast fér brukaren?

Vikt - % andel, brukarnas mest utvalda pastaenden inom hemtjansten.
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Den forsta delen av enkéten bestar av elva pastéenden dar de svarande fatt markera de fyra
pastaenden som hon/han anser vara de allra viktigaste. Av enkétsvaren framgar att det &r pa
stéendet " Det &r viktigt att personalen har ett vanligt och korrekt bemétande néar de kommer”
som vager tyngst for 73% av de svarande. Pastdendet ” Jag far hjalp i den omfattning somjag
behtver” angesi 65% av svaren. De tredje och fjarde pastéendena vager i princip lika tungt;

" Det ar viktigt att veta vilken dag och tid hjalpinsatsen ges” med 41% samt ” Det ar viktigt
att den 6verenskomna tiden halls och att jag far besked om eventuell forsening” med 40%.

Vad &r viktigast for man och kvinnor samt olika aldrar?

Av det sammanlagda svarsantalet 316 &r det 66% kvinnor och 34% man som svarat. Av de tva
ovan beskrivna tva viktigaste pastdendena har kvinnorna viktat bemotandet med 77% samt att
fahjalp i den omfattning man behdver med 65%. Mannen daremot bedémer dessa pastaenden
som i princip lika viktiga, 66% respektive 65%.

| aldersgruppen 40-64 ar med 19 svarande framgar att ” Jag far hjéalp i den omfattning somjag
behover”, 84%, & betydligt viktigare @&n ” Det ar viktigt att personalen har ett vanligt och
korrekt bemotande nar de kommer” med 42%.

Ju ddre de svarande &r desto viktigare blir bemoétandet men &ven hjdpens omfattning. | al-
dersgruppen 85 ar och dldre har dessa pastaenden viktats till 74% respektive 68%.



Hur varder as hemtjanstinsatser na?

Medelbetyg - hemtjanst
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| del tva av enkéten far de svarande tolv pastédenden dér betyg sétts pa en skalafran 1-5 dar 1
motsvarar |nstammer inte alls och 5 Instammer helt. Sju av pastdendera far ett snittbetyg pa 4
och darover. De dvriga pastéendena far betyg omkring 3,5 eller daréver. Det finns ett pasta-
ende som sarskilt utmarker sig med 1agt betyg, 2,6, och det & ” Jag far veta i forvag vilken
personal som kommer till mig” .




ANALYS
Analys av vikt och betyg
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Betyg

Redovisningen &r indelad i tre olika omraden:

1) Det hér tycker brukarna &r viktigt och anser att det fungerar bra.
A. Personalen har ett vanligt och korrekt bemdtende ndr de kommer.
B. Vardtagaren f&r hjalp i den omfattning som hon/han behover.

2) Det héar tycker brukarna & mindre viktigt men anser att det fungerar bra
C. Vetavilken dag och tid hjé pinsatsen ges.
D. Det & |&tt att kommai kontakt med personalen.
E. Den 6verenskomnatiden hdlls och véardtagaren far besked om eventuell andring.

3) Detta &r forbéattringsomraden

Personalen har tid att samtala med vardtagaren.

Det & samma personal som kommer till vardtagaren.

Favetai forvag vilken personal som kommer till vardtagaren.
Fa veta vilken chef som &r ansvarig for vardtagarens hemtjanst.
Fainformation om réttigheter och vad som ingdr i hemtjansten.
Att ha en kontaktperson inom hemtjénsten.

AeTI@M



Viktigt —fungerar bra

| denna grupp é&terfinns omraden & som bade tungt vagande men ocksa val fungerande. En
sadan kombination innebér att det & ndgot som skall bevaras men diskussionen omkring mas-
te alltid hdllas vid liv for att inte brister skall uppstai kvaliteten.

Personalen har ett vanligt och korrekt bemétande nar de kommer

Detta & det viktigaste pastéendet, 73%,och det far dessutom det hogsta betyget av ala, 4.79,
dvs brukarna anser att det ocksa fungerar val. Bemotandet & grunden i det arbete som utfors
av de anstéllda i hemtjansten. Det &r egentligen en gavklarhet med ett gott bemétande men
det finns situationer da bemotandet brister pga av olika orsaker. Brukarna upplever da ome-
delbart att han/hon fatt en ddlig kvalitet.

For att bibehalla en hog kvalitet pa bemdtandet ar det viktigt att hemtjanstgrupperna regel-
bundet pa sina APT diskuterar bemétandefragor ur olika synvinklar. | defafal av Lex Sara
som anmdls inom kommunens &@dre- och handikappomsorg handlar det oftast om just bemo-
tandet. Har ror det sig da om allvarliga brister som direkt inneburit krankningar av den enskil-
de brukaren. | dessa sammanhang &r det vanligt att situationen diskuteras pa APT for att pa sa
sétt lyfta bemotandefragorna

Jag far hjalp i den omfattning som jag behéver

Detta pastaende vager tungt, 65%, och har dessutom ett hogt betyg, 4.58. Bistandsbesl utet ar
inte sa utformat att den enskilde far veta ett exakt antal timmar. Den utredning bistandshard-
laggaren gor bygger pa hembestk hos brukaren for att pa sa sétt fa en helhetsbild av bruka-
rens behov. Bedlutet utformas sa att brukaren far hjap med t.ex. daglig hygien, matinkop en
gang per vecka, matdistribution varje dag, stédning varannan vecka och hér anges inte antalet
timmar. Samrad sker dérefter mellan bistandshandlaggaren, hemtjanstgruppen och brukaren
for att faststélla det exakta antalet timmar. Resultatet tyder pa att bistandsutredningen tacker

in den enskildes behov pa ett val avvagt sétt och att brukaren i samrad med personal och ardra
hittar rétt antal timmar.

Mindreviktigt —fungerar bra

Omréden som beddms av brukarna som négot mindre viktiga men éndé val fungerande inne-
bér att verksamheten skall forvatas. Aven inom dessa omraden maste man halla kvaliteten
vid liv genom att innehallet diskuteras.

Jag far veta vilken dag och tid som hjéalpinsatsen ges

Aven detta pastdende vager tungt, 41%, och far ett gott betyg, 4.58. Hemtjanstpersonalen &r
uppenbarligen bra pa att meddela dag och tid. Det & naturligt att det &r viktig for brukaren att
detta skots del's beroende pa att man skall kunna vara med pa andra aktiviteter utanfor hemmet
dels innebér det en trygghet med vetskapen.

Det &r latt att komma i kontakt med personalen
Detta pastéende vager inte sa tungt, 37%, men brukarna upplever anda att detta fungerar bra,
4.34. Den vanligaste kontaktvagen & genom telefonsamtal till hemtjanstiokalen.



Maten ar varm nar jag far den
Detta pastaende har inte viktats av brukarna da langt ifran alla har den insatsen. De som har
insatsen har daremot beygsatt den och medel betyget uppgar till 4.28.

Per sonalen kommer pa dverenskommen tid
Pastéendet vager inte sa tungt, 40%, men & aven detta va fungerande, 4.23. Personalen haller
hér dverenskommelser med brukarna pa ett val fungerande sétt.

Forbattringsomraden

Allafrégor som har fatt lagre medelvarde &én 4.0 redovisas som ett forbattringsomrade. Detta
for att i de flesta enkétundersokningar sa far man genomgaende ofta hoga betyg. Déarfér bor vi
"hojaribban” fran 3.0 till 4.0 som ett riktvarde.

Dessa omréden maste vi arbeta med och forbattra till nasta undersokning

Favetai forvag vilken personal som kommer till mig

Pa fragan att fa vetai forvag vilken personal som kommer till mig &r svarsfrekvensen nagot
l&gre &n pa dvriga frégor. 50 personer har valt att inte svara. Av de svarande har fragan har
fatt det lagsta medelbetyget av brukarna 2.61. och den lagsta vikten 9%. De som har svarat
tycker inte att det fungerar braidag, men man tycker inte det & saviktigt att fa vetai forvag
vem som kommer. Orsaken till den |aga svarsfrekvensen vet vi inte.

Fa veta vilken chef som ar ansvarig for min hemtjanst

Har ar svarsfrekvensen ocksa lagre an Gvriga. 42 personer har inte svarat pa denna fraga. Fra
gan har det nést |agsta medelbetyget pa 3.36, liksom vikten 18% . Brukarundersokarna har fatt
kommentarer sasom att man tror att bistandsbedomaren &r chef for hemtjansten. Har &r det
viktigt att vi forbéttrar informationen om vem som &r chef till brukaren.

Fa information om mina réttigheter och vad som ingdr i hemtjansten

Denna fraga har fétt ett medelbetyg pa 3.60 och en vikt pa 31%. P4 Bistandenheten har man
arbetat fram ett skriftligt informationsmaterial om &ldre-och handikappomsorgen som man
lamnar till brukaren i samband med ansdkan om bistand. Denna information maste vi forbétt-
rasa att de som redan har insatser far kontinuerlig information och tillgang till denna informa-
tionsbroschyr.

Personalen har tid att samtala med brukaren

Frégan om personalen har tid att samtala med brukaren har fétt ett betyg pa 3.89 och en vikt
pa 28%. Enligt resultatet sa har de svarande inte viktat denna fraga hogt gentemot de andra
frégorna.

Har hor man ofta fran personaen att tiden inte racker till att sitta ned prata med brukaren. Om
personen anses ha ett behov av social kontakt beviljas detta som en insats av bistandsbedom:
maren. | dvriga insatserna som beviljas finns inte mycket utrymme for att sitta ned och prata
som det fanns forr nér man t ex fick stadning oftare eller nér man lagade maten hemma hos
brukaren.

Det &r oftast samma personal som kommer till mig.

Pa fragan om det oftast & samma personal som kommer till mig &r betyget 3.58 och vikten
25%. Den har inte viktats hogt av de svarande. Har hor man ofta att brukaren far traffa mycket
personal. Orsakerna &r att det & svart schematekniskt och att man har timvikarier som byts ut
ofta. Ett forslag finns nu att inrétta en langtidspool med tillsvidareanstélld personal dar hem-



tjanstgrupperna kan boka vikarier till langre vik dn 14 dagar. Detta kommer att bl a innebéara
en béttre kontinuitet for brukarna.

Kontaktperson

Nar det galler svar pa frégan om kontaktperson ar svarsfrekvensen mycket 1&g i forhallande
till de dvriga frégorna. Endast 105 (33%) av 316 personer har svarat pa denna fraga. 211 per-
soner (67%) har svarat att de inte har nagon kontaktperson eller inte svarat als.

De som har svarat att de har kontaktperson tycker att det fungerar bra (medelbetyg 4.10). Da-
emot tycker de som séger att det & viktigt med kontaktperson att det fungerar mindre bra
(35% har satt betyget 4 ler 5).

Orsaken/orsakernatill den laga svarsfrekvensen pa denna fraga kan vara manga och maste
analyseras ndrmare. De orsaker som hittills har angetts &r foljande: Man vet inte vad en ko
taktperson &r eller vilka fordelar detta innebar darfor kan man vikta eller betygssétta, man vet
inte om man har en kontaktperson, kontaktperson kan forvaxlias med god man, man forstar
inte fragan. Helt klart & anda att vi inte har natt fram till hemtjansttagarna med informationen
och genomforandet av att alla som vill skafa en kontaktperson bland personalen och vad detta
innebar. Speciellt orovackande &r resultatet med tanke pa att vi har en kvalitetsgararti géllan-
de detta.

Forbéttringar till nasta brukarundersokning ar att formulera om fragan och forklara vad en
kontaktperson & samt att arbeta med informationen och genomférandet av kontaktpersoner
till hemtjansttagarna och personalen.

Diskussion

Forbattringar att gora till nasta brukarunder sbkning

For att forbéttra svarsfrekvensen till nasta gang ska vi marknadsféra undersokningen béttre
hos personalen. Anledningen till detta & att vi kan se en 6kad svarsfrekvensi de hemjanst-
grupper som brukarundersokarna har haft kontakt med.

Utformningen av enkéten och frégorna kan ocksa forbéttras. Vi har fatt in synpunkter att det
& svart att varderalvikta pastéenden, en del vet inte hur man ska betygssétta, en del har bara
fyllt i en sida, man forstér inte fragan Vi har dven fétt synpunkter pa anonymiteten. Vi méaste
tydligare forklara i foljebrevet hur vi hanterar enkétsvaren och skyddar anonymiteten.

Elisabeth Gerhardsson Johan Magnusson
Verksamhetsutvecklare Utredningssekreterare
Gunilla Balutia

Bitr. Socialchef



Fragor till dig som har hjalp av hemtjansten

N2 KOn d man (A kvinna
n3 Alder d o19& d 20-39&

(d  40-64 & A 65744

O 75844 [d  85&rochéadre
N4 Hur ofta far du hjalp? (d  1-2 génger i manaden,

(d  1géngi veckan

(d fleragdnger i veckan

(d  entill flera ganger om dygnet

N5 Har du hjdlp med sjukvard av kommunens personal
(t.ex. mediciner, sdroml&ggning, insulingivning) ? dja, nej

10

Nedan foljer 11 pastaenden.

Vi ber dig att |asaigenom alla och att

darefter markera med X de 4 pastdenden som du tycker
& de dlraviktigaste.

OBS! Du far endast sitta 4 X-markeringar!

N7 () Det &r viktigt att personalen har ett vanligt och korrekt
bemdtande nér de kommer

ns () Det ar viktigt att fainformation om mina réttigheter
och vad som ingdr i hemtjansten

Nno () Det ar viktigt att fa veta vilken chef som &r ansvarig for
min hemtjénst

n1o () Det ar viktigt att ha en kontaktperson inom hemtjansten
N1t () Det & viktigt att veta vilken dag och tid hjdlpinsatsen ges

ni12 () Det ar viktigt att den dverenskomnatiden halls
och att jag far besked om eventuell férsening

N1z () Det @ viktigt att 1étt kommai kontakt med personalen
N4 () Det & viktigt att personaen har tid att samtala med mig

nis () Det & viktigt att jag far hjdp i den omfattning som jag
behover

nie () Det & viktigt att det & samma personal som kommer till mig



ni7 () Det ar viktigt att fa vetai forvag vilken personal som
kommer till mig

Hur fungerar hemtjansten for dig?

Vi ber dig nu att sitta betyg pa ala de foljande pastaendena.
Om du instdmmer helt med pastédendet ringar du in en 5:a
Om du inte als instdmmer ringar du inen 1:a

Om din asikt ligger daremellan ringar du in 2, 3 eller 4
OBS! Svara pa alla fragorna

mer

N19 Personalen har ett vanligt och korrekt

bemdbtande nédr de kommer

n20 Jag far information om mina réttigheter och
vad som ingdr i hemtjansten

n21 Jag fér information om vilken chef som &
ansvarig for min hemtjanst

n22 Det fungerar bra med den kontaktperson
som jag har inom hemtjansten

N23 Jag fé&r vetavilken dag och tid jag f&r hjdlp

N24 Personalen kommer pa dverenskomna tider
och att jag far besked om eventuell férsening

N2s Det ar latt att kommai kontakt med personaen
N26 Personaen har tid att samtala med mig vid bestken
N2z Jag far hjalp i den omfattning som jag behover
n28 Det & oftast samma personal som kommer till mig

N29 Jag fér vetai forvag vilken personal som kommer
till mig

N30 Maten & varm nér jag far den

Ovriga synpunkter

1

Instam-

helt

4

4

4

Vand

I nstammer
inteals

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

[ Har & kontaktperson

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

4

[ Har ¢ mathémtning



Tack for din medverkan!



