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Om undersgkelsen

Hensikten med brukerundersgkelsen er at kommunene skal kunne falge med i egen
kvalitetsutvikling, ha et verktay som kan bidra til brukerdialog og samtidig kunne
sammenligne seg med andre kommuner.

Formdlet med undersgkelsen er G fa et bilde av kvaliteten pa tjenesteytingen slik brukeren
opplever det. Hvert enkelt svar i brukerundersgkelsen ma sees i sammenheng — og
svarene gir en indikasjon pa kvaliteten i tienesteytingen.

Vi anbefaler at resultatene i undersgkelsene drdftes og tolkes pd en Gpen og spgrrende mate
av bade ledere og medarbeidere. Vi anbefaler ogsa at resultatene synliggjgres for tjenestens
brukere. Dette for G legge til rette for dialog med brukere som har besvart undersgkelsen.

Erfaringene viser at kommuner som sammenlikner seg med hverandre, lzerer av de gode
eksemplene, og setter i gang forbedringstiltak i egen kommune og egne virksomheter.

Alle data fra giennomfarte brukerundersgkelser pG kommuneniva blir gjort tilgjengelig for
andre kommuner som bruker portalen bedrekommune.no. Alle data blir offentliggjort pa
kommunenivd i januar kalenderdret etter at kartleggingen er giennomfgrt.

Kvalitetsmodellen

Brukeropplevd kvalitet Kvalitetsbegrepet kan deles inn i tre
kvalitetsomrader; resultat-, prosess- og

strukturkvalitet. Disse igjen bestar av flere
underdimensjoner.

Resultat
. Her settes fokus pa det resultatet som skapes av
Brukernes forventnlnger tjenesten. | hvor stor grad er resultatene
Tjenestens omd¢mme preget av god kvalitet?

Underdimensjoner: Trivsel

Prosess

Pa dette omradet rettes oppmerksomheten pa de
prosessene som foregar i tjeneste-produksjonen.
Det gjelder spesielt forholdet mellom brukeren
og de personene som har ansvaret for a gi
tjenestene.

Underdimensjoner: Brukermedvirkning,
respektfull behandling

Struktur

Her er det samlet pastander og spgrsmal som
mer setter fokus pa rammebetingelser som er
viktige for @ kunne skape god kvalitet.
Underdimensjoner: Tilgjengelighet, informasjon
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Forberedelser

Brukerundersgkelsen skal gi et inntrykk av
hvordan mdlgruppen opplever tjenestetilbudet i
kommunen. Det er lagt vekt pG spgrsmadl som er
spesielle for denne malgruppen.

Personer som benytter seg av flere kommunale
tienester kan bli tilsendt flere undersgkelser. Vi
gir derfor en generell anbefaling om ikke a
overdrive spg@rreaktivitetene ved kommunens
tjenester.

Sporreskjema

Undersgkelsen har to typer spgrreskjema. Et
hovedskjema og en forenklet utgave. Hoved-
skjema benyttes for brukere i sykehjem eller
omsorgsboliger med heldggnstjeneste, pargrende
for brukere i sykehjem eller omsorgsboliger med
heldggnstjeneste, brukere av hjemmetjenester og
dagsenter. Skjema for forenklet utgave kan
benyttes der det grunnet den totale helsetilstand,
fysisk eller mentalt, ikke kan forventes mange
detaljerte tilbakemeldinger. Det er utviklet et
forenklet spgrreskjema til brukere i sykehjem
eller omsorgsboliger med heldggnstjeneste,
hjemmetjenester og dagsenter.

| spgrreskjemaene blir brukerne og pargrende
bedt om a ta stilling til ulike pastander knyttet til
tjenestene de mottar. | hovedunder-sgkelsene for
brukerne svares det ved a krysse av pa en 6-delt
skala hvor 1 er Helt uenig og 6 er Helt enig. Det er
ogsa mulig a svare Vet ikke. | den forenklete
utgaven er svarmulighetene Ja for de som er
forngyde og Nei for de som er misforngyde. Det
er ogsa her mulighet for a svare Vet ikke.

| undersgkelsen for pargrende til beboere i
sykehjem og omsorgsboliger med heldggns-
tjeneste svares det ved a krysse av pa 6-delt skala
hvor 1 er Sveert liten grad og 6 er Svaert stor grad.

Det er her ogsa mulighet for a svare Vet ikke.
Svaralternativet Vet ikke benyttes der brukeren
ikke vet eller at spgrsmalet/ pastanden ikke er
aktuelt.

Brukerne blir ogsa bedt om a ta stilling til et
generelt spgrsmal som skal male samlet
vurdering av kvaliteten ved tjenesten. Til sist er
det apnet opp for mer utfyllende kommentarer
hvis dette er gnskelig. Kommunene kan pa
forhand bestemme om kommentarfeltet skal
benyttes eller ikke. Dersom kommentarfeltet
benyttes, ma den som svarer ogsa samtykke i at
kommentarene blir brukt.

All registrering og rapportering foretas pa
www.bedrekommune.no

Bakgrunnsspgrsmal

Administratoren av undersgkelsen kan koble fra
bakgrunnsspgrsmalene ved behov. Merk at

alle skiemaer automatisk skrives ut med
bakgrunnsspgrsmal, sa sant administrator ikke
aktivt velger a ta dem ut.

> Skjemaene for beboere i institusjon har 2
bakgrunnsspgrsmal

> Skjemaet for pargrende til beboere i institusjon
har 1 bakgrunnsspgrsmal

> Skjemaene for brukere av hjemmetjenester har
3 bakgrunnsspgrsmal

> Skjemaene for brukere av dagsenter har 3
bakgrunnsspgrsmal

Vi anbefaler kommunens ledere a gjgre en faglig
vurdering og bestemme om under-sgkelsen skal
gjennomfgres med eller uten
bakgrunnsspgrsmalene. Ved a bruke
bakgrunnsspgrsmal kan kommunene fa fglgende
innsikt som kan brukes i lokalt forbedringsarbeid:
> Det er mulig a finne ut om det er systematisk
frafall i spgrreundersgkelsen, om det er noen
brukergrupper som ikke har samme svarprosent
mv. Dette er sentralt nar

resultatene skal tolkes.
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Det er viktig at kommunens ledere har en bevisst
holdning til bruk av bakgrunns-spgrsmal, da det
kan oppsta situasjoner hvor det blir sadd tvil om
brukernes anonymitet.

| skiemaene kan det krysses av for hvilke
tjenester som mottas, hjemmesykepleie og/eller
praktisk bistand til hjelp i hjemmet. Dersom
kommunen gnsker a gjgre et tilsvarende skille i
brukerundersgkelsen, ma kommunen pa forhand
krysse av pa skjemaet,
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eller merke skjemaene slik at det er mulig a skille
i opptellingen. Kommunen kan ogsa opprette de
to kategoriene i strukturen pa bedrekommune.no
slik at de blir forhands-definert der. Bakgrunnen
for dette er at en ikke kan forvente at brukerne
skal kunne skille mellom de ulike tjenestene de
mottar. Ettersom vi her anbefaler intervju som
innsamlingsmetode kan den som intervjuer,
krysse av i skiemaet pa forhand.

Gjennomfgring av undersgkelsen

Malgruppe

Vi anbefaler at alle brukerne blir spurt innenfor
de ulike tjenestene. Dersom det er behov for a
trekke et utvalg fra bruker-gruppen, har vi
utarbeidet et eget dokument som kan vaere til
hjelp. Dette ligger tilgjengelig pa vare nettsider.

Gjennomfgring i sykehjem/
omsorgsboliger med heldggns-

tjeneste

Malgruppe for underspkelsen er beboere og
pargrende i sykehjem eller omsorgsbolig med
heldggnstjeneste. Undersgkelsen for beboere
giennomfgres blant beboere som er i stand til 3
giennomfgre brukerundersgkelse.
Pargrendeundersgkelsen kan rettes til alle
pargrende uavhengig av om brukeren selv har
svart.

Det er to skjemaer for beboerne (hoved-
undersgkelse/forenklet utgave) og ett for
pargrende. Undersgkelsen skal foretas for hvert
sykehjem/omsorgsbolig med hel-dggnstjeneste.
Antall svar bgr veere sa stort at de gir et
representativt bilde av det aktuelle sykehjemmet/
omsorgsboligen.

Det er vanskelig a vurdere hvem av beboerne
som er stand til 3 delta i undersgkelsen.

Beboere som pa grunn av sin totale helse ikke kan
foreta en kvalitetsvurdering bgr ikke vaere med,
eller vurderes til 3 benytte forenklet utgave av
undersgkelsen. Denne vurderingen bgr foretas av
ledelsen ved sykehjemmet/ omsorgsboligen.

Anbefalt metode — beboere

Pa grunn av at det skal kunne foretas
sammenlikninger mellom ulike kommuner, er det
viktig at datainnsamlingen foretas pa en
standardisert mate.

Vi anbefaler bruk av intervju som innsamlings-
metode overfor beboere. Det betyr at beboeren
far besgk av en intervjuer som fyller ut
sporreskjemaet i Ippet av samtalen. Det vil bade
sikre en hgyere svarprosent og gjgre det lettere
for beboerne a formidle sine synspunkter.

Ansatte ved sykehjem/omsorgsbolig skal ikke
foreta intervjuet. Det er viktig a bruke personer
som ikke hgrer til pa det aktuelle tjenestestedet.
Det kan veaere studenter eller ansatte fra andre
sektorer i kommunen. Man kan ogsa benytte
frivillige organisasjoner som for eksempel
pensjonistforeninger. Ved intervju er det viktig at
alle som skal intervjue blir orientert om formalet
med undersgkelsen og at de far mulighet til 3
oppklare eventuelle
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spgrsmal knyttet til spgrreskjemaet. Vi anbefaler
altsa ikke a dele ut sp@rreskjema til beboerne.
Det kan gi for darlig kvalitet pa dataene som
samles inn.

Anbefalt metode — pargrende

Vi anbefaler at skjema sendes ut til pargrende per
post. Brevet bgr inneholde bade et
informasjonsskriv (se vedlegg til forslag) og en
frankert og adressert svarkonvolutt. |
informasjonsbrevet bgr det ga klart fram at det
ogsa skal foretas intervju av brukerne.

Ettersom en del av beboerne ikke deltar i
undersgkelsen bgr det sta i brevet at de ved
kontakt med sykehjemmet/omsorgsboligen vil fa
vite om den personen de er pargrende til,
deltar. Svarkonvoluttene skal sendes til
kommuneadministrasjonen.

Gjennomfgring i

Hjemmetjenester

Malgruppen for undersgkelsen er alle brukere av
hjemmetjenester. Hemmetjenester

omfatter bade hjemmesykepleie og praktisk
bistand (hjemmehjelp). Kommunen velger selv
om man vil splitte brukerne i de to kategoriene,
eller om man vil se hjemme-sykepleie og praktisk
bistand (hjemmehjelp) under ett.

Brukerne vil besvare spgrreskjemaet ut fra det
tilbudet de mottar — hjemmesykepleie

og/eller praktisk bistand til hjelp i hjemmet
(hjemmehijelp). Hvis kommunen gnsker a
undersgke kvaliteten pa ulike tjenester, ma
brukergruppen deles opp i undergrupper.
Inndeling av undergrupper vil ha betydning ved
trekking av eventuelle utvalg. Brukerne kan deles
opp i felgende grupper:

> Brukere som kun far praktisk bistand til hjelp i
hjemmet (hjemmehjelp)

> Brukere som kun far hjemmesykepleie

> Brukere som far bade praktisk bistand til hjelp i
hjemmet (hjemmehjelp) og

hjemmesykepleie
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| spgrreskjemaet er det apnet opp for at
kommunen selv kan markere hvilke tjenester den
enkelte bruker mottar. Ettersom vi her foreslar
intervju, vil det vaere lett for intervjueren pa egen
hand a angi hvilke tjenester den aktuelle
brukeren mottar.

Dersom lederne innenfor hjemmetjenesten
vurderer det dithen at hovedundersgkelsen er for
krevende for noen brukere, anbefales det d
benytte forenklet utgave.

Anbefalt metode

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

For brukere av hjemmetjenesten anbefales
intervju som metode. Det betyr at brukeren far
besgk av en intervjuer som fyller ut spgrreskjema
i Iepet av samtalen. Det vil bade sikre en stgrre
svarprosent og gj@r det lettere for brukeren a
formidle sine synspunkter.

Ansatte i hjemmetjenesten skal ikke foreta
intervjuet. Det er viktig a bruke personer som
ikke hgrer til pa den aktuelle enheten. Det kan
veere studenter eller ansatte fra andre sektorer i
kommunen. Man kan ogsa benytte frivillige
organisasjoner som for eksempel
pensjonistforeninger. Ved intervju er det viktig at
alle som skal intervjue blir orientert om formalet
med undersgkelsen og at de far mulighet til 3
oppklare eventuelle spgrsmal knyttet til
sporreskjemaet. Vi anbefaler altsa ikke a dele ut
sporreskjema til brukerne. Det kan gi for darlig
kvalitet pa data som samles inn.

Dersom det ikke er mulig a foreta intervju, er det
akseptabelt a sende ut sp@rreskjema til denne
brukergruppen. Men dette kan gi lavere
svarprosent og fare for mistolkning av

spgrsmal.
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Det anbefales ikke a sende ut spgrre-skjemaene
ved bruk av skjema for forenklet utgave. Ved bruk
av dette skjema skal det pa forhand vaere gjort en
vurdering om at brukeren ikke er i stand til a gi
mange detaljerte tilbakemeldinger pa
spgrreskjemaet.

Skjemaet bgr legges i konvolutt sammen med
informasjonsbrev og svarkonvolutt. Det
anbefales at de sendes per post og at
svarkonvolutten er ferdig frankert og adressert til
kommuneadministrasjonen. Da er det lett for
brukerne a returnere skjemaet. |
informasjonsbrevet bgr det sta at de ved behov
kan be pargrende om hjelp til a fylle ut skjemaet.
Ansatte i hjemmetjenesten skal ikke gi slik hjelp,
men de kan forsgke & motivere brukerne til a
delta.

Gjennomfgring i Dagsenter
Malgruppen for undersgkelsen er brukere av
dagsenter. Det anbefales at alle brukere av
dagsenter far tilboud om a besvare under-
spkelsen. Dersom ledere ved dagsentrene anser
at hovedundersgkelsen er for krevende for
brukergruppen, grunnet helsemessige arsaker,
kan forenklet utgave benyttes.

Anbefalt metode

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

For brukere av dagsenter anbefales intervju som
metode. Det betyr at brukeren far besgk av en
intervjuer som fyller ut spgrreskjema i lgpet av
samtalen. Det vil bade sikre en st@rre svarprosent
og gjor det lettere for brukeren a formidle sine
synspunkter.

Ansatte pa dagsenteret skal ikke foreta intervjuet.
Det er viktig a bruke personer som ikke hgrer til
pa den aktuelle enheten. Det kan veere studenter
eller ansatte fra andre sektorer i kommunen.
Man kan ogsa benytte
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frivillige organisasjoner som for eksempel
pensjonistforeninger. Ved intervju er det viktig at
alle som skal intervjue blir orientert om formalet
med undersgkelsen og at de far mulighet til a
oppklare eventuelle spgrsmal knyttet til
spgrreskjemaet.

Dersom det ikke er mulig @ benytte intervju, er
det akseptabelt & sende ut sp@rreskjema til
denne brukergruppen. Men dette kan pavirke
svarene gjennom lav svarprosent og mistolkning
av spgrsmal.

Det anbefales ikke a sende ut spgrre-skjemaene
ved bruk av forenklet utgave. Ved bruk av dette
skjema skal det pa forhand veere gjort en
vurdering av ledelsen om at brukeren,

grunnet helsemessige arsaker, ikke er i stand til 3
gi mange detaljerte tilbakemelding pa
spgrreskjemaet.

Skjemaet bgr legges i konvolutt sammen med
informasjonsbrev og svarkonvolutt. Det
anbefales at det sendes per post og at
svarkonvolutten er ferdig frankert og adressert til
kommuneadministrasjonen. Da er det lett for
brukerne a returnere skjemaet. |
informasjonsbrevet bgr det sta at de ved behov
kan be pargrende om hjelp til a fylle ut
skjemaet. Ansatte i dagsentrene skal ikke gi slik
hjelp, men de kan forsgke a8 motivere

brukerne til 3 delta.

Anonymitet 0g personvern

For a ivareta krav om anonymitet og person-vern
bor det ikke vaere den/de samme

personen(e) som star for utskrift av spgrre-
skjemaer med passord og pakking og utsending
av disse. Kommuneadministratoren (dvs. den som
administrerer undersgkelsen i kommunen) bgr
sta for utskrift av spgrre-skjemaer/passord og
pakke disse i konvolutter sammen med
informasjonsskriv og frankert
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svarkonvolutt. Pafgring av navn og adresse og
utdeling/utsending av konvoluttene kan deretter
skje pa den enkelte enhet. Pa den maten kan ikke
passord og respondent kobles.

Kommuneadministrator kan fgr undersgkelsen
settes i gang, sette en sperre for hvor mange svar
som ma foreligge fgr det er mulig a ta ut
rapporter. KS anbefaler en nedre grense pa 7 svar,
men kommunene kan selv sette et lavere eller
hgyere antall basert pa faglige vurderinger og
lokale forhold. Dersom det er feerre enn 7 svar fra
en enhet, bgr man sla sammen
avdelinger/enheter og presentere resultatene pa
et hgyere/aggregert niva.

Det bgr ogsa vaere kommuneadministratoren som
tar ut og sammenstiller resultater for sa a
videreformidle disse til enhetsledere der
undersgkelsen er gjennomfart.

Hjelp til minoritetsspraklige
Fremmedspraklige kan ha vansker med a forsta
skjemaet. Brukerundersgkelsen er per i dag ikke
oversatt til andre sprak. Kommunen ma vurdere
om en skal bruke tolk til disse

brukerne. Dette kan for eksempel skje ved at
tolken leser opp spgrsmalene fra spgrre-skjemaet
og hver enkelt fyller ut sine individuelle
spgrreskjema. En slik tilnserming der alle
spogrsmal blir opplest, gir muligheter til 3 oppklare
det som eventuelt matte vaere uklart for den
enkelte fgr spgrsmalene besvares. Etter at
brukeren har svart pa spgrsmalene i skiemaet,
legger han/hun det i svarkonvolutten og sender
det til kommunen.
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Sporreskjema

Alle skjemaer og undersgkelser planlegges,
defineres og skrives ut fra
www.bedrekommune.no. Prosedyren
gjennomfgres av den som kommunen utpeker
som administrator av undersgkelsen. Alle
skjemaer blir skrevet ut med et unikt passord i
PDF-format.

Rad fra Datatilsynet

Pa bedrekommune.no finnes informasjon fra
Datatilsynet. Generelt ved gjennomfgring av KS’
undersgkelser understreker Datatilsynet
felgende:

> Det ma komme klart frem i fglgebrev og
informasjon i forkant hva

opplysningene skal brukes til, altsa hvilket formal
undersgkelsen har.

> Det kan ev. presiseres at kommunen gnsker a fa
et generelt bilde av hvordan
brukerne/innbyggere opplever kvaliteten med
fokus pa forbedring og utvikling, og at

man ikke gjennomfgrer undersgkelsen for a
kontrollere enkeltvirksomheter eller sgker
kjennskap til hva enkeltpersoner mener.
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Analyse og bruk av resultatene

Ved bruk av bakgrunnsspgrsmal oppfordrer vi til a
vaere varsomme med a ta ut resultater fra
enheter avdelinger med fa brukere. Her bgr
kommuneadministrator ta ut resultater pa et
hgyere niva eller ved a sla sammen enheter/

grupper.

Det gjgres oppmerksom pa at sammenlikning
mellom grupper der det er benyttet hoved-
undersgkelse og forenklet utgave av under-
spkelsen ikke er mulig. Ved sammen-likning ma
grupper der det er benyttet hoved-undersgkelse
sammenliknes med grupper der samme
spgrreskjema er benyttet. Det samme gjelder
bruk av forenklet utgave av spgrreskjema.

Det er mulig 8 sammenlikne med andre
kommuner og snitt land pa begge undersgkelser.

Vi anbefaler en tilnaerming der man fgrst skaffer
seg en overordnet oversikt over hva

materialet sier og at man deretter gar mer i
dybden pa de omradene hvor man er interessert i
mer detaljert informasjon. Med et slikt
utgangspunkt kan gangen i en analyse for
eksempel veere:

Gjennomsnittlig skar for alle spgrsmal og for
dimensjoner

Man far et raskt inntrykk av resultatene ved a se
pa tjenestens samlede skar for alle spgrsmalene
og for de ulike dimensjonene. Sammenlikningen
med landet som helhet gir nyttig informasjon om
hva som er vanlig ellers i landet. Erfaring tilsier at
det ofte vil veere stor grad av sammenfall mellom
hvilke dimensjoner som oppnar hgy skar og hvilke
som oppnar lav skar. Det gjgres oppmerksom pa
at snitt land omfatter kun andre kommuner som
har giennomfgrt undersgkelsen. Skaren for
dimensjonene er satt sammen av svarene pa fra
ett til fem spgrsmal. Man far derfor mer detaljert
informasjon ved a se pa resultatene fra det
enkelte spgrsmal. Ogsa her vil det veere nyttig
med sammenlikning

med landet som helhet.

Gjennomsnittlig skar for enheter eller
avdelinger/grupper

Det er naerliggende a spgrre om ulike grupper
innenfor tjenesten er like tilfredse: Er brukerne
mer forngyde enn de pargrende? Disse
spgrsmalene kan besvares ved a sammenlikne
skaren for ulike grupper

for alle spgrsmal og for de ulike
dimensjonene/temaene. Den naturlige
referansen er skaren for kommunen som helhet.

Svarfordeling

Sa langt har vi sett pa den gjennomsnittlige
skaren for hele eller deler av brukergruppen. Det
neste spgrsmalet vi stiller er om det er stor
spredning i svarene eller om svarene er
konsentrert om verdiene i neerheten av
gjennomsnittet. | bedrekommune.no er det
derfor laget figurer/grafer som viser hvordan
svarene er fordelt pa de ulike verdiene (skar 1-6
og misforngyd/forngyd).

Utviklingen over tid i egen kommune

Nar en kommune tidligere har gjennomfgrt en
brukerundersgkelse, vil det veere interessant a se
om det har skjedd endringer. Har det skjedd
forbedringer pa omrader hvor kommunen har
giennomfgrt tiltak? Man vil ogsa kunne fa svar pa
om kommunen har klart 3 opprettholde gode
resultater.

Dersom kommunen gnsker a gjgre dypere
analyser av resultatene, kan kommune-
administrator fa tilgang til radatafil ved
henvendelse til KF.

Etter analysen bgr kommunen ta i bruk
resultatene i sine plan- og styrings-dokumenter.
Det er ogsa viktig med en tilbakemelding til
brukerne, slik at de ser nytten av a svare pa en
spgrreundersgkelse.
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Vedlegg 1: Forslag til standard informasjonsbrev

Til beboere i sykehjem/omsorgsboliger med heldggnstjeneste.

Dette forslaget er skrevet ut fra at forslaget til standard organisering ab brukerundersgkelsen falges.
Dersom en annen fremgangsmdte velges, ma informasjonsbrevet justeres.

Dato:

Til beboerne

Brukerundersgkelse i sykehjem/omsorgsboliger med heldggnstjeneste
Vi er opptatt av @ gi deg et best mulig tilbud. Da er det viktig for oss @ vite hvordan du opplever
kvaliteten pd vdre tjenester.

Vi hdper derfor at vi kan fa anledning til G besgke deg for & hgre din mening. Den personen som kommer
pd besgk er ikke ansatt i sykehjem/omsorgsboligen. Alt du sier blir behandlet anonymt. Det er ingen
andre som fdr vite hva du har sagt.

Vi vil kontakte deg pd forhdand for G avtale ndr det passer at vi kommer pG besgk. Dersom du har noen
spgrsmal om denne undersgkelsen ma du kontakte Xxxxxxx.

Deltakelse i undersgkelsen er naturligvis frivillig. Men vi hdper at du pag denne madten kan hjelpe oss G
skape et bedre tilbud i vdre pleie- og omsorgstjenester.

Takk for hjelpen!
Vennlig hilsen

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX
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Vedlegg 2: Skjema: Beboere i sykehjem/omsorgsboliger
med heldggnstjeneste

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er helt uenig) til 6 (er helt enig). Sett
kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse

av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Hvor gammel er du? Kjgnn
Under 67 ar Kvinne
67-79 ar Mann
80-89 ar
Over 90 ar

RESULTAT FOR BEBOEREN

. Jeg er forngyd med maten jeg far

. Jeg synes maltidene er hyggelige

. Jeg far nok mat om kvelden/natten

. Jeg far den hjelpen jeg trenger til personlig hygiene
. Jeg har mulighet til privatliv

. Jeg har mulighet til 8 komme ut i frisk luft

. Jeg far legehjelp nar jeg trenger det

. Jeg far fysioterapi nar jeg trenger det

. Jeg far mulighet til & komme til tannlege

10. Jeg far smertelindring ved behov

11. Jeg deltar i aktivitetstilbudet

12. Jeg er forngyd med kultur/underholdningstilbudet

O©CooO~NOUIrWNPEF

TRIVSEL

13. Jeg trives pa rommet/i leiligheten.

14. Jeg foler meg trygg her

15. Jeg trives sammen med de ansatte

16. Jeg trives sammen med de andre beboerne
17. Baderommet er tilrettelagt for mine behov



BRUKERMEDVIRKNING

18. Jeg far sta opp nar jeg vil

19. Jeg far legge meg nar jeg vil

20. Det legges til rette slik at jeg far spise nar jeg gnsker det

21. Jeg er med nar det utarbeides planer som angar meg. (som for eksempel
tiltaksplaner, individuell plan)

RESPEKTFULL BEHANDLING

22. De ansatte behandler meg med respekt
23. Jeg opplever at min verdighet blir ivaretatt
24. De ansatte hgrer pa meg hvis jeg har noe a klage pa

TILGJENGELIGHET

25. Jeg fikk plass i sykehjemmet/leiligheten da jeg trengte det

26. Jeg er trygg pa at de ansatte kommer nar jeg trenger det.

27. Jeg vet hvem som er min kontaktperson

28. Jeg har mulighet til & snakke med pleiepersonalet

29. Jeg har mulighet til & snakke med noen her om det som er viktig for meg

INFORMASJON

30. Jeg far god informasjon om tjenesten jeg far

31. Jeg far god informasjon om aktivitets- og kulturtilbud

32. De ansatte snakker klart og tydelig slik at jeg forstar dem

33. Jeg er kient med hvordan jeg skal ga fram hvis jeg har noe & klage pa

GENERELT

24. Alti alt, jeg er forngyd med tjenesten jeg mottar

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja

o Nei

Takk for hjelpen!



®
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Vedlegg 3: Skjema: Beboere i sykehjem/omsorgsboliger
med heldggnstjeneste — FORENKLET UTGAVE

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjere en vurdering av tjenesten og si om du er forngyd (ja) eller misforngyd (nei). Vi
setter kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse

av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Hvor gammel er du? Kjgnn
Under 67 ar Kvinne
67-79 ar Mann
80-89 ar
Over 90 &r

RESULTAT FOR BEBOEREN

1. Jeg far den hjelpen jeg har behov for
2. Jeg er forngyd med maten jeg far
3. Jeg benytter meg av aktivitetstilbudet

TRIVSEL

4. Jeg trives pa rommet/i leiligheten
5. Jeg trives sammen med de ansatte

BRUKERMEDVIRKNING
6. Jeg blir hart nar jeg gir uttrykk for hvordan jeg vil ha det

RESPEKTFULL BEHANDING

7. De ansatte behandler meg med respekt



TILGJENGELIGHET

8. Jeg er trygg pa at de ansatte kommer nar jeg trenger det.

INFORMASJON

9. De ansatte snakker klart og tydelig slik at jeg forstar dem

GENERELT

10. Alti alt, jeg er forngyd med sykehjemmet/omsorgsboligen der jeg bor

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja

o Nei

Takk for hjelpen!



Vedlegg 4: Forslag til standard informasjonsbrev

Til pararende til beboere i sykehjem/omsorgsboliger med held@gnstjeneste.

Dette forslaget er skrevet ut fra at forslaget til standard organisering av brukerundersgkelsen fglges.
Dersom en annen fremgangsmdte velges, ma informasjonsbrevet justeres.

Dato:

Til pargrende

Brukerundersgkelse i sykehjem/omsorgsboliger med heldggnstjeneste
Vi er opptatt av @ skape et bedre tilbud til beboerne pd vdre sykehjem/omsorgsboliger. Da er det viktig
for oss a vite hvordan du som pdrgrende opplever kvaliteten.

Vi har derfor laget en brukerundersgkelse og hdper du har anledning til G delta. Ved a svare pa
spgrsmdalene vil du gi oss god oversikt over hva vi bgr bli bedre pa.

Vedlagt finner du sparreskjemaet og en frankert svarkonvolutt. Vi ber deg sende ferdig utfylt skiema i
lukket konvolutt innen den xxxxxxx. Alle svarene blir behandlet anonymt.

Dersom du har noen spgrsmal om undersgkelsen mad du gjerne kontakte xxxxxxx, tlf xxxxx.

Det er ogsG mange av beboerne som skal delta i undersgkelsen. De vil bli intervjuet av
personer som ikke er direkte knyttet til pleie- og omsorgstjenesten.

Deltakelse i undersgkelsen er naturligvis frivillig, men vi hdper at du pd denne mdten kan hjelpe oss @
skape en bedre tilbud for beboerne i vdre sykehjem/omsorgsboliger.

Takk for hjelpen!

Vennlig hilsen
XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX

Vedlegg: Sparreskjema og frankert svarkonvolutt



®
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Vedlegg 5: Skjema: Pargrende til beboere i sykehjem/
omsorgsboliger med heldggnstjeneste

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del spgrsmal om hva du synes om tjenesten beboeren pa
sykehjem/omsorgsbolig far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er sveert liten grad) til 6 (er sveert stor
grad). Sett kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at spgrsmalene ikke passer for deg, kan du krysse
av pa svaralternativet «Vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Slektsmessig tilknytning

Jeg er ektefelle/samboer til beboer
Jeg er barn av beboer
Annen tilknytning

RESULTAT FOR BEBOEREN | hvor stor grad er du forngyd med:

. Med maten som serveres beboeren?

. Den sosiale rammen rundt beboerens maltid?

. Tilbudet om matservering til beboeren pa kveld/natt?

. Hjelpen beboeren far til personlig hygiene?

. Muligheten beboeren har til privatliv?

. Muligheten beboeren har til & komme ut i frisk uft?

. Legehjelpen beboeren far nar det er behov for det?

. Fysioterapitjenesten beboeren far nar det er behov for det?
. Beboerens mulighet til & komme til tannlege?

10. Smertelindringen beboeren far nar det er behov for det?
11. Beboerens deltakelse i aktiviteter?

12. Det kultur/underholdningstilbudet som blir tilbudt beboeren?

O©CooO~NOUIrWNPEF

TRIVSEL | hvor stor grad opplever du at:

13. Beboeren fgler seg trygg?

14. Baderommet er tilrettelagt for beboeren?

15. Beboeren trives sammen med de ansatte?

16. Beboeren trives sammen med de andre beboerne?
17. Beboeren trives pa rommet/i leiligheten?
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BRUKERMEDVIRKNING | hvor stor grad opplever du at

18. Beboeren far sta opp nar han/hun vil?

19. Beboeren far legge seg nar han/hun vil?

20. Det legges til rette for beboeren slik at han/hun far spise nar han/hun gnsker?
21. Beboeren far veere med nar det utarbeides planer (som for eksempel pleieplan,
tiltaksplan, individuell plan) som tjenesten planlegger for ham/henne?

22. Du er med nar det utarbeides planer som angar beboeren. (som for eksempel
tiltaksplaner, individuell plan)

PLANLAGT SAMTALE MED PLEIEPERSONALE

23. Har du det siste aret hatt en planlagt samtale med pleiepersonale om
tienestetilbudet til beboeren?

Hvis du har svart ja,
24. | hvor stor grad opplevde du at samtalen var nyttig for deg som pararende?

RESPEKTFULL BEHANDLING | hvor stor grad opplever du at:

25. De ansatte behandler beboeren med respekt?
26. Beboeren opplever at hans/hennes verdighet blir ivaretatt?
27. De ansatte hagrer pa beboeren hvis det er noe & klage pa?

TILGJENGELIGHET | hvor stor grad opplever du at:

28. Beboeren fikk plass sykehjemmet/omsorgsboligen da han/hun trengte det?

29. Beboeren er trygg pa at de ansatte kommer nar han/hun trenger det?

30. Beboeren vet hvem som er hans/hennes kontaktperson?

31. Beboeren har mulighet til & snakke med pleiepersonalet?

32. Beboeren har mulighet til & snakke med noen om det som er viktig for ham/henne?

INFORMASJON | hvor stor grad opplever du at:

33. Beboeren far god informasjon om tjenesten han/hun far?

34. Beboeren far god informasjon om aktivitets- og kulturtilbud

35. De ansatte snakker klart og tydelig med beboeren?

36. Beboeren er kjent med muligheten til & klage nar han/hun har behov for det?



1 K

GENERELT

Til slutt vil vi stille deg et generelt spgrsmal om hvordan du opplever sykehjemmet der
beboeren bor:

37. Alti alt, opplever du at beboeren er forngyd med sykehjemmet/omsorgsboligen?

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja

o Nei

Takk for hjelpen!
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Vedlegg 6: Forslag til standard informasjonsbrev
Til brukere av hjemmetjenesten
Ved intervju av brukerne.

Dato:
Til brukerne

Brukerundersgkelse i hjemmetjenesten
Vi er opptatt av @ gi deg et best mulig tilbud. Da er det viktig for oss @ vite hvordan du som bruker
opplever kvaliteten pa hjemmetjenesten.

Vi hdper derfor at vi kan fa anledning til G besgke deg for & hgre din mening. Den personen som kommer
pd besgk er ikke ansatt i hiemmetjenesten. Alt du sier blir behandlet anonymt. Ingen i hiemmetjenesten
vil fa vite hva den enkelte bruker har sagt.

Vi vil ringe pé forhéand for a avtale ndr det passer at vi kommer pé besgk. Dersom du har noen spgrsmdl
om denne undersgkelsen ma du gjerne kontakte xxxxxxx, tlf xxxxx.

Deltakelse i undersgkelsen er naturligvis frivillig. Men vi hdper at du pag denne madten kan hjelpe oss G
skape et bedre tilbud i hiemmetjenesten.

Takk for hjelpen!
Vennlig hilsen

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX
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Vedlegg 7: Skjema: Hjemmesykepleie og/eller
praktisk bistand (hjemmehjelp)

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er helt uenig) til 6 (er helt enig). Sett
kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse
av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Sett kryss ved den/de tjenestene(e) du

Hvor gammel er du? Kjgnn
mottar.
Under 67 ar Kvinne Hjemmesykepleie: Kommunal/Privat
67-79 ar Mann
80-89 ar Praktisk bistand til hjelp i hiemmet
Over 90 ar (hjemmehjelp): Kommunal/Privat

RESULTAT FOR BRUKEREN

OCOoO~NOOUIDWNPE

. De ansatte vet hva de skal gjgre nar de kommer hjem til meg

. De ansatte utfgrer arbeidsoppgavene pa en god mate

. De ansatte har nok tid til oppgavene de skal gjgre hos meg

. De ansatte er omsorgsfulle

. Jeg far den hjelpen jeg trenger slik at jeg kan bo hjemme

. Jeg er forngyd med den hjelpen jeg far til personlig hygiene

. Jeg er forngyd med den hjelpen jeg far til & ta medisiner

. Jeg er forngyd med den hjelpen jeg far til matlagning

. Jeg er forngyd med den hjelpen jeg far til rengjaring av boligen

BRUKERMEDVIRKNING

10. Jeg far veere med & bestemme hvilken hjelp jeg skal motta

11. Jeg far veere med a bestemme nar (til hvilket tidspunkt) jeg skal motta hjelp
12. Jeg far veere med & bestemme hvordan hjelpen skal utfares

13. Jeg er med nar det utarbeides planer som angar meg. (som for eksempel
tiltaksplaner, individuell plan)



RESPEKTFULL BEHANDLING

14. De ansatte behandler meg med respekt
15. Nye, ukjente ansatte viser legitimasjon nar de kommer
16. De ansatte harer pa meg hvis jeg har noe a klage pa

TILGJENGELIGHET

17. Det tok kort tid fra jeg sgkte om hjelp til jeg fikk det

18. Jeg er forngyd med antall timer jeg far hjelp

19. De ansatte kommer til avtalt tid

20. De ansatte gir beskjed dersom det blir forsinkelser

21. Jeg er forngyd med muligheten for & fa kontakt med tjenesten over telefonen
22. Tjenesten jeg far hjiemme gjer at jeg faler meg trygg

INFORMASJON

23. Jeg far god informasjon om tjenesten jeg far

24. Jeg vet hva som star i vedtaket mitt

25. Jeg far god informasjon om hva de ansatte skal gjgre

26. De ansatte snakker klart og tydelig slik at jeg forstar dem

27. Jeg er kient med hvordan jeg skal ga fram hvis jeg har noe & klage pa

GENERELT

28. Alti alt, jeg er forngyd med den hjemmesykepleien jeg far
29. Alti alt, jeg er fornayd med den praktiske bistanden (hjemmehjelpen) jeg far

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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Vedlegg 8: Skjema: Hjemmesykepleie og/eller
praktisk bistand (hjemmehjelp) —=FORENKLET UTGAVE

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjere en vurdering av tjenesten og si om du er forngyd (ja) eller misforngyd (nei). Vi
setter kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse
av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Sett kryss ved den/de tjenestene(e) du

Hvor gammel er du? Kjgnn
mottar.
Under 67 ar Kvinne Hjemmesykepleie: Kommunal/Privat
67-79 ar Mann
80-89 ar Praktisk bistand til hjelp i hiemmet
Over 90 ar (hjemmehjelp): Kommunal/Privat

RESULTAT FOR BRUKEREN

1. De ansatte utfagrer arbeidsoppgavene pa en god mate.
2. Jeg far den hjelpen jeg trenger slik at jeg kan bo hjemme

BRUKERMEDVIRKNING

3. Jeg far veere med & bestemme hvilken hjelp jeg skal motta

RESPEKTFULL BEHANDLING

4. De ansatte behandler meg med respekt

TILGJENGELIGHET

5. Tjenesten jeg far hjemme gjer at jeg faler meg trygg



INFORMASJON

6. De ansatte snakker klart og tydelig slik at jeg forstar dem

GENERELT

7. Alti alt, jeg er forngyd med den hjemmesykepleien jeg far
8. Alti alt, jeg er forngyd med den praktiske bistanden (hjemmehjelpen) jeg far

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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Vedlegg 8: Forslag til standard informasjonsbrev

Til brukere av dagsenter. Ved intervju av brukere.

Dato:

Til brukerne

Brukerundersgkelse i dagsenter
Vi er opptatt av @ gi deg et best mulig tilbud. Da er det viktig for oss @ vite hvordan du som bruker
opplever kvaliteten pa tilbudet i dagsenteret.

Vi hdper derfor at vi kan fa anledning til G hgre din mening. Den personen som kommer for @ snakke
med deg er ikke ansatt pa dagsenteret. Alt du sier blir behandlet anonymt. Ingen pa dagsenteret vil fa
vite hva den enkelte bruker har sagt.

Vi vil ta kontakt pé forhand for G avtale ndr det passer at vi foretar intervju. Dersom du har noen
spgrsmal om denne undersgkelsen ma du gjerne kontakte xxxxxxx, tlf xxxxx.

Deltakelse i undersgkelsen er naturligvis frivillig. Men vi hdper at du pag denne madten kan hjelpe oss G
skape et bedre tilbud pd dagsenteret.

Takk for hjelpen!
Vennlig hilsen

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX



Vedlegg 9: Skjema: Dagsenter

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjgre en vurdering av tjenesten pa skala fra 1 (er helt uenig) til 6 (er helt enig). Sett
kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, kan du krysse
av pa svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Hvor mange dager i uken er du pa

5 .
Hvor gammel er du” Kjgnn dagsenteret?
Under 67 ar Kvinne Inntil 2 dager
67-79 ar Mann Flere enn 2 dager
80-89 ar
Over 90 ar

RESULTAT FOR BRUKEREN

1. Jeg er forngyd med maten jeg far

2. Jeg synes maltidene er hyggelige

3. Jeg benytter meg av aktivitetstilbudet

4. Jeg er forngyd med det kulturelle/underholdende tilbudet
5. De ansatte har nok tid til meg

6. Tilbudet jeg har pa dagsenteret bidrar til et bedre liv.

TRIVSEL

7. Jeg trives pa dagsenteret
8. Jeg trives sammen med de ansatte
9. Jeg trives sammen med de andre brukerne av dagsenteret

BRUKERMEDVIRKNING

10. Jeg kan veere med a pavirke aktivitetstilbudet
11. Jeg blir hert hvis jeg har noe jeg gnsker a endre pa



RESPEKTFULL BEHANDLING

12. De ansatte behandler meg med respekt
13. Min verdighet blir ivaretatt
14. De ansatte harer pa meg hvis jeg har noe a klage pa

TILGJENGELIGHET

15. Det tok kort tid fra jeg sekte, til jeg fikk plass pa dagsenteret
16. Jeg er forngyd med apningstiden

17. Jeg er forngyd med antall dager jeg er pa dagsenteret

18. Jeg har mulighet til & snakke med de ansatte

INFORMASJON

19. Jeg far god informasjon om aktivitets- og kulturtilbud her pa dagsenteret
20. De ansatte snakker klart og tydelig med meg slik at jeg forstar dem
21. Jeg er kjent med hvordan jeg skal ga fram hvis jeg har noe & klage pa

GENERELT

22. Alti alt, jeg er forngyd med dagsenteret jeg er pa

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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Vedlegg 10: Skjema: Dagsenter
—FORENKLET UTGAVE

INFORMASJON TIL UNDERS@KELSEN
Nedenfor har vi satt opp en del pastander om hva du synes om tjenesten du far.

Du skal gjere en vurdering av tjenesten og si om du er forngyd (ja) eller misforngyd (nei). Vi
setter kryss i den ruta du mener stemmer best med din oppfatning.

Dersom du ikke vet hva du skal svare eller at pastandene ikke passer for deg, krysser vi av pa
svaralternativet «vet ikke»

BAKGRUNNSSP@ZRSMAL
Farst gnsker vi at du svarer pa noen bakgrunnsspgrsmal.

Hvor mange dager i uken er du pa

5 .
Hvor gammel er du” Kjgnn dagsenteret?
Under 67 ar Kvinne Inntil 2 dager
67-79 ar Mann Flere enn 2 dager
80-89 ar
Over 90 ar

RESULTAT FOR BRUKEREN

1. Jeg er forngyd med maten jeg far
2. Jeg synes maltidene er hyggelige
3. Jeg benytter meg av aktivitetstilbudet

TRIVSEL

4. Jeg trives pa dagsenteret

BRUKERMEDVIRKNING

5. Jeg opplever at jeg har mulighet til & pavirke aktivitetstilbudet

RESPEKTFULL BEHANDLING

6. De ansatte behandler meg med respekt



TILGJENGELIGHET

7. Jeg er forngyd med apningstiden

INFORMASJON

8. De ansatte snakker klart og tydelig med meg slik at jeg forstar dem

GENERELT

9. Alti alt, jeg er forngyd med dagsenteret jeg er pa

Har du noen andre kommentarer til kvaliteten i tjenesten?
Ikke skriv kommentarer her som gjgr at andre kan forsta at det er du som har svart.
Skriv heller ikke noe som andre kan oppleve som sarende.

Jeg samtykker til at min kommentar kan benyttes i offentlig rapport og/eller internt
utviklingsarbeid.

o Ja
o Nei

Takk for hjelpen!
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