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Sammendrag

Denne studien analyserer utlgste trygghetsalarmer registrert
av hjemmetjenestene i kommunene Drammen, Farsund,
Haegebostad, Larvik, Kristiansand og Skien i perioden januar til
april 2016. Data er sammenstilt med annen statistikk over
trygghetsalarmer fra Kristiansand, Skien og Oslo. Studien er
en del av prosjektet Fremtidens alarmmottak — M4ALMO
stgttet av Regionale forskningsfond.

Funnene viser at det er flest utlgste alarmer i perioden
mellom 08:00 og 11:00, dvs. i den perioden hjemmetjenesten
vanligvis har flest planlagt oppdrag. Mange av de som utlgser
alarmen har informasjonsbehov eller etterlyser planlagte
bespk, dvs. helt andre behov enn det trygghetsalarmen er
ment a dekke.

De to viktigste arsakene til utlgst alarm er praktiske
hjelpebehov og helse- og omsorgsproblem. Hjelp til
toalettbespk/bleieskift er en gjenganger i begge kategoriene.
Samtidig er det et stort antall alarmer som kan karakteriseres
som falske alarmer eller test. Dette er alarmer som i de fleste
kommunene handteres ute i tjenesten pa samme mate som
alarmer der brukeren har et faktisk hjelpebehov.

Fordelingen av andel utlgste alarmer gjennom dag, kveld og
natt ser ut til 3 veere sammenfallende i de ulike kommunene
(ca 46% dag, 34% kveld og 20% natt). Alarmer utlgst nattestid
er i mindre grad knyttet til behov for informasjon/samtale
enn pa dag/kveld, og oftere knyttet til hjelp til toalettbespk,
stell og medisinering/smerter.

Antall innkommende alarmer til en dedikert alarmtelefon for
mottak varierer mye mellom de kommunene som har deltatt i
studien og ogsa mellom de enkelte geografiske sonene innad i
hver kommune. De store byene har i snitt et hgyere antall
utlgste alarmer til hver alarmtelefon enn de mindre
kommunene. | hjemmetjenestene handteres utlgste
trygghetsalarmer i tillegg til planlagte besgk, og stor aktivitet

pa alarmene gir behov for a redusere antallet planlagte
oppdrag hos den som besvarer alarmene.

Flere kommuner har brukere som ringer flere ganger etter
hverandre og/eller utlgser alarmen mange ganger over en
lengre periode. Disse brukerne demonstrerer behovet for
individuell tilpasning av sammensetningen av tjenester til den
enkelte bruker, men ogsa for tilpasning av mottaksapparatet
knyttet til den enkelte bruker eller gruppe av brukere. Der de
aller fleste brukere fint kan handteres ved hjelp av et
standard responssenter og en utrykkende enhet, vil noen
brukere trenge saerskilte ordninger for alarmmottak eller
kommunikasjon med faste kontaktpersoner.

Bruk av responssenter ser ut til @ ha en positiv effekt pa
reduksjon av feilalarmer som ellers handteres av utfgrende
hjemmetjeneste. Samtidig er det fortsatt et potensiale i a
bedre informasjonsflyt mellom responssenter, bruker og
hjemmetjeneste for a redusere antall utlgste alarmer relatert
til informasjonsbehov og venting pa planlagte besgk.
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Bakgrunn for studien

Som en del av prosjektet Fremtidens alarmmottak — M4ALMO
har det veert gnsket & fa naermere innblikk i dagens drift av
trygghetsalarmtjenesten.

Trygghetsalarm er en tjeneste som norske kommuner tilbyr
som et lavterskeltiloud for at brukere skal kunne fgle seg
trygge og kunne bo lenger i eget hjem. Rapporten
Responssentertjenester i helse- og omsorgstjenesten: Behov
og fremtidsbilder [1] beskriver stor variasjon blant
kommunene i hvordan trygghetsalarmtjenester tilbys
innbyggere. Tjenestene er ulikt organisert, brukerne far ulike
instruksjoner om hvilke situasjoner de kan bruke alarmen i,
og det er forskjellig oppfatning blant ansatte i
hjemmetjenesten om hva som er "riktig" bruk. Det er
imidlertid enighet om at trygghetsalarmtjenesten har en
vesentlig funksjon for a dekke brukernes behov for kontakt,
informasjon og hjelp i akutte og mindre akutte situasjoner.

Gjennom arbeidet med fgrste rapport [1] i dette prosjektet er
det identifisert at handtering av trygghetsalarmer i perioder
oppleves som sveert utfordrende for de ansatte i
hjemmetjenesten som allerede har mye & gjgre med planlagte
oppdrag. Mangel pa konkrete data om nar og hvordan
alarmene brukes gjgr det imidlertid vanskelig 3 vite hva som
ma endres for a forbedre situasjonen.

| de fleste kommuner er det vanlig a loggfgre alarmer dersom
de fgrer til utrykning, men det finnes lite samlet informasjon
om nar alarmene utlgses, hva som er de vanligste arsakene
eller hvor mange alarmer som utlgses. Nar utrykningen
journalfgres er det varierende praksis om notatet knyttes til
trygghetsalarm som tiltak eller om det bare beskrives som en
generell hendelse eller et besgk. Dette gjgr det vanskelig a
trekke ut palitelig statistikk fra kommunenes journalsystemer.

Enkelte steder er det mulig @ hente ut logger fra tekniske
systemer pa alle utlgste alarmer i utvalgte perioder, men der
er det lite som beskriver hva som ligger bak den utlgste
alarmen, og hva som skjedde videre.

Denne studien har hatt som mal a fa bedre oversikt over hva
trygghetsalarmtjenesten egentlig bestar i. | utformingen av
neste generasjons trygghetstjeneste, vil kunnskap om dagens
tjeneste spille en viktig rolle for a utvikle tjenester og
teknologi som bade kan dekke brukernes behov og som gjgr
kommunene i stand til & yte tjenesten pa en effektiv mate
med god kvalitet.

SINTEF



Om prosjektet MAALMO

Malet med prosjektet MAALMO — Fremtidens alarmmottak er
a utrede funksjonalitet, tjenestemodeller og teknologistgtte
for fremtidens digitale alarmsentral for mottak og oppfelging
av alarmer og varsler fra ulike velferdsteknologiske Igsninger
samt telefonhenvendelser fra hjemmeboende. Prosjektets
ambisjon er a gi et bidrag til fremtidens eldreomsorg ved a
muliggjgre en trygg alderdom i eget hjem og sikre en
kunnskapsplattform for fremtidige regionale piloter pa
alarmmottak i nasjonal regi.

For a kunne ta riktige beslutninger vedrgrende organisering
og innhold i fremtidens alarmsentral og hvordan bygge
helhetlige tjenester, er det avgjgrende & bygge pa erfaringer
fra de alarmtjenester som er i drift i dag.

Deltakende kommuner i MAALMO

Kvinesdal kommune (prosjekteier) sammen med andre
kommuner i Lister-samarbeidet; Haegebostad, Farsund,
Flekkefjord, Lyngdal og Sirdal, Grimstad (pa vegne av de atte
kommunene i @st Agder), Drammen, Kristiansand, Larvik
Oslo og Skien.

Forskningspartnere

Universitetet i Agder er prosjektleder og forskningspartner
med hovedansvar for kommunene i Agder-regionen.

SINTEF IKT er forskningspartner med hovedansvar for

deltakerkommunene fra Telemark, Buskerud, Vestfold og
Oslo.

Fall

Prosjektet er stpttet av Regionale forskningsfond og har Akt sykdom
varighet fra hgsten 2015 til sommeren 2017. Det deltar ? . Q Toliok 100 % viderslomiding A~
kommuner fra i tre fondsregioner, Agder, Oslofjord og |m::nsunw [ motiakaRung 0o 9
Hovedstaden, samt FoU-miljg og en teknologibedrift. Praktisk - [ Jo] ] videreringing &

| hielpebehov . >

Mw - % ideekoemiding Hjemmetjenesten

Bekymring/angst
Planiagt test nvakt 110
13
il ljenesteakter

Figur: Ulike former for mottak av trygghetsalarmer. [1]
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Metode

Et eget skjema for registrering av utlgste alarmer er blitt
utarbeidet av SINTEF i samarbeid med kommunene (se
Vedlegg A).

Seks av kommunene i prosjektet, Drammen, Haegebostad,
Farsund, Kristiansand, Larvik og Skien, har deltatt i studien
ved a kartlegge alle utlgste alarmer i Igpet av perioder pa 7-
14 dager i tidsrommet 6. januar - 16. mars 2016. | tillegg har
prosjektet fatt tilgang til statistikk over alle utlgste alarmer i
hele Kristiansand fra 2015 og fra én uke i april 2016, fra Oslo
(10 bydeler) fra 2015 samt underlag fra 110-sentralen i
Telemark (Skien). Kristiansand kommune har ogsa
giennomfgrt innsamling av alarmer fra tre omsorgsboliger i
kommunen.

Data fra kommunene er skrevet inn i et samleskjema og
analysert sammen med annen statistikk tilgjengeliggjort av
kommunene.

Prosjektet har involvert et stort antall ansatte i
hjemmetjenestene i deltakerkommunene for a registrere alle
utlgste alarmer og informasjon tilknyttet disse. Skjemaene er
blitt distribuert til hjemmetjenestene og den som har besvart
alarmtelefonene har fylt ut skjema med tilgjengelige
informasjon.

| en avveining mellom pa den ene side a gjgre registreringen
overkommelig i en hektisk arbeidshverdag, og gnsket om a fa
mest mulig informasjon om hver enkelt utlgste alarm, har
skjemaet veert basert pa avkrysning med et enkelt
kommentarfelt. Til sammen beskriver de tidspunkt og arsak til
at alarmen ble utlgst, hva som var arsak, om noen rykket ut til
brukeren og hvem som eventuelt gjorde det. Arsaks-
kategorier er valgt ut fra hva ansatte i hjemmetjenestene
(deltakere i prosjektworkshops) har identifisert som typiske
arsaker til at alarmen blir utlgst.

Utfyllende data om kommunenes organisering av tjenesten er
innhentet via spgrreskjema, workshops og intervjuer. SINTEF
har analysert datagrunnlaget og sammenstilt tilgjengelig
informasjon for & kunne trekke ut kunnskap og studere
problemstillingene i prosjektet.
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Om deltakerkommunene og datautvalget

| Kristiansand, Larvik, Haegebostad og Farsund mottas utlgste
alarmer direkte i hjemmetjenesten pa en alarmtelefon — en
dedikert telefon som utlgste alarmer rutes til. Vanligvis
betjenes alarmtelefonen av en ansatt som utfgrer planlagte
oppdrag hos brukerne etter en fastlagt arbeidsliste. Typisk har
hver hjemmetjenestesone eller virksomhet én alarmtelefon
hver som mottar alarmer fra brukere som har tjenester eller
bor innenfor sonens geografiske omrade.

| Kristiansand er det gjennomfgrt registrering i
hjemmetjenesten i 4 av 11 geografiske soner. | tillegg har
nattjenesten som betjener hele kommunen mellom 22:30 og
07:00 gjennomfgrt samme type registrering. Kristiansand har
ogsa tilgjengeliggjort statistikk fra alle alarmanrop i en 7-
dagersperiode i april 2016 og fra 2015.

Prosjektet har fokusert pa alarmer fra "hjemmeboende"
brukere der hjemmetjenesten rykker ut. Kristiansand har ogsa
kartlagt bruk av trygghetsalarm ved tre omsorgsboliger. Dette
presenteres mot slutten av rapporten.

Registreringene i Larvik omfatter brukere i 2 av 14 soner pa
dagtid. | Hegebostad og Farsund omfatter registreringene alle
kommunens brukere gjennom hele dggnet. Ulike soner innad
i en kommune kan ha registrert over ulike tidsperioder.

Drammen, Oslo og Skien har en responssentertjeneste som
avklarer alarmanropet fgr det eventuelt settes videre til
ansvarlig sone/virksomhet i hjemmetjenesten.

| Skien fungerer 110-sentralen i Telemark som responssenter
for trygghetsalarmene. Enkelte brukere som ringer mye settes
direkte over til vakthavende i hjemmetjenesten, men anropet
logges hos 110-sentralen. 110-sentralen har tilgjengeliggjort
logg over alle utlgste alarmer i en periode. Data herfra
omtales i rapporten som "Skien 110". | tillegg har
hjemmetjenesten utfgrt registrering pa skjema over oppdrag
de har fatt videreformidlet i samme periode. Data herfra
omtales som "Skien hjemmetjeneste".

| Drammen mottas alarmer av SOS International som ruter
videre til hjemmetjenestens alarmtelefon i aktuell sone. Ca
53% av det totale antallet alarmoppringninger gar videre til
hjemmetjenesten. Hjemmetjenesten i Drammen har
registrert alarmer i 7 av 9 soner i forskjellige tidsperioder.

| Oslo handteres eventuelle utrykninger av operatgren som
star for responssentertjenesten. Leverandgrene av
trygghetsalarmtjeneste har ikke deltatt direkte i studien, men
SOS International som har ansvar for 10 bydeler har bidratt
med egen statistikk over anrop og utrykninger fra 2015.
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Om datautvalget

Tabellen under gir en oversikt over omfanget av alarmer som registreringer, om de dekker hele dggnet, og hvilken del av
danner grunnlaget for studien. Utvalget fra de ulike tjenesten/responskjeden data stammer fra. Ulike deler av
kommunene kan ikke sammenlignes eller summeres direkte datamaterialet er blitt analysert basert pa sammenliknbart
i tabellen fordi datasettene varierer med periode for omfang og detaljeringsgrad.
Kommune Antall alarmenheter utplassert i soner | Antall utleste alarmer som danner
som inngadr i studien grunnlag for analyse i denne studien
Larvik (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) ca 85 30
Farsund (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) 163 43
Heegebostad (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) 36 8
Drammen (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) 1257 297
Skien (logget av 110-sentralen Telemark) 1066 848
Skien (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) 1066 268
Kristiansand (prosjektets registreringer i hjemmetjenesten) 553 (dag/kveld i 4 av 11 soner) / 802
1648 (nattjeneste betjener alle soner)
Kristiansand (prosjektets registreringer i tre omsorgsboliger) 57 1145
Kristiansand (kommunens egen statistikk: hjemmetjenesten 1648/ ca 1720 866 / 120 244
én uke april/ alle alarmer i kommunen hele 2015)
Oslo (tall fra 2015) 6189 74190

SINTEF



Begrensninger og usikkerhet i materialet

Med et stort antall utfgrere som har innhentet informasjon,
har prosjektet ikke hatt mulighet til & instruere hver enkelt
ansatt om hvordan skjemaet skal fylles ut. Vi kan se ut fra
kommentarer at det er noe ulik praksis i hvordan kategoriene
er benyttet. For eksempel blir hjelp til toalett noen ganger
kategorisert som praktisk hjelpebehov og andre ganger som
helse- og omsorgsproblem.

Bruken av kommentarfeltene varierer, og noen har valgt a
skrive inn informasjon som i utgangspunktet ikke er
etterspurt, men som gir verdifull innsikt i hvordan tjenesten
benyttes. Et eksempel pa dette er informasjon om gjentatte
utlgste alarmer som angar samme hendelse eller spesielle
brukerbehov. Dette er informasjon vi har valgt a bruke, men
hvor omfanget er usikkert fordi det altsa ikke er systematisk
kartlagt i studien.

Registreringene er gjort over en relativt kort periode, og gir et
gyeblikksbilde av hvordan situasjonen var i den aktuelle
perioden. Noen soner beskriver at de har hatt faerre anrop
enn normalt fordi enkelte krevende brukere har veert
bortreist. Videre kan vi ikke med sikkerhet si at alle utlgste
alarmer er registrert.

Siden organiseringen av tjenestene er ulik i de forskjellige
deltakerkommunene, gir ikke det innsamlede materialet et
komplett bilde av hele alarmkjeden i alle kommunene. Et
eksempel er underlaget fra Drammen, der vare data er
innsamlet av hjemmetjenesten. Hjemmetjenesten far
videreformidlet alarmer fra SOS International som da allerede
har avsluttet en del av henvendelsene i mottaket. Vi vet
dermed ikke hvor mange eller hva disse alarmene som ble
avsluttet pa responssenteret bestar av.

Et annet eksempel er underlaget fra Skien, der vi har fatt
detaljerte logger fra 110-sentralen som mottar alarmene og
knytter dem til den enkelte hjemmetjenestesone.
Hjemmetjenestens registreringer har noe faerre detaljer, og
vi kan ikke fglge den enkelte hendelse fra overfgring fra 110-
sentralen til hjemmetjenesten. Vi kan dermed ikke vite om
arsaks-kategorier hos 110-sentralen og hjemmetjenesten er
sammenfallende eller hva som skjedde videre med det
enkelte alarmanropet.

Pa tross av begrensingene beskrevet her, gir materialet et
innblikk i en tjeneste som tidligere ikke har veert studert
systematisk. Begrensningene i dette materialet kan muligens
bidra til 3 tydeliggjgre behovet for i fremtiden a enklere 3
kunne hente ut sammenhengende informasjon via logger og
journalnotater for a gjgre rutinemessige evalueringer av

tjenesten med tanke pa omfang, innhold og kvalitet.
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Nar utlgses alarmene gjennom dag og kveld?

Grafen til hgyre viser fordeling gjennom dag og kveld for alle
utlgste alarmer som er registrert (data fra Kristiansand
omfatter hele byen i perioden 4.-10. april).

| de fleste kommunene er det en tydelig gkning i antall
alarmer mellom klokken 08:00 og 10:00. Skien skiller seg litt
ut fra de andre ved & ha en hgyere pagang mellom kl 10:00
og 11:00. | alle kommunene er det ogsa noe hgyere aktivitet
rundt vaktskiftet (15-16) og utover tidlig kveld (18-20).

Perioden mellom kl 08:00 og 10:00 er i mange kommuner en
sakalt "gyllen time" der mange brukere av hjemmetjenester
har fast avtale om hjelp til 3 std opp, kle pa seg og til a
tilberede maltid. Ansatte i hjemmetjenesten beskriver at
flere av alarmene i dette tidsrommet er utlgst av brukere
som gnsker informasjon om nar hjemmetjenesten kommer,
men at nettopp det & besvare denne type henvendelser
forsinker tjenesten ytterligere. Dette fgrer igjen til flere
utlgste  trygghetsalarmer som fglge av  samme
informasjonsbehov. Vi kan ikke bekrefte eller avkrefte dette
med det innsamlede materialet, men av 247 utlgste alarmer
i perioden fra kl 08:00 til 11:00 er det ved 11% (28 stk) av
disse  kommentarer som enten direkte eller indirekte
beskriver at brukeren utlgser alarmen fordi han venter pa
planlagt besgk fra hjemmetjenesten.

Fordeling utlaste alarmer dag/kveld i Drammen,
Hegebostad, Farsund, Kristiansand, Larvik, "Skien 110"
og (n=1806)

9%
8%
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Grafen viser fordelingen av alle alarmoppringninger pd dag/kveld som
er registrert i Drammen hj.tj. (n=297), Haegebostad (n=6), Farsund
(n=32), Kristiansand (n=776), Larvik (n=30) og "Skien 110" (n=665)
mellom klokken 07:00 og 23:00. For detaljer om de enkelte
kommunene, se Vedlegg B.

11

SINTEF



Nar utlgses alarmene gjennom natten?

Grafen til hgyre viser fordeling giennom natt for alle utlgste
alarmer som er registrert. Registrering nattestid har foregatt
i Heegebostad, Farsund, Skien og Kristiansand. Data fra
Kristiansand omfatter hele byen i perioden 4.-10- april.

| alle kommunene er det flest utlgste alarmer i begynnelsen
av vakten. Som forventet blir det stillere utover natten nar
de fleste brukerne sover. De anropene som kommer pa sen
kveldstid og natt er som oftest knyttet til hjelp il
toalettbesgk og bleie-/stomiskift, kveldsstell og
medisinering/smerter.

| fire av kommunene har vi data fra bade dag, kveld og natt.
Utlgste alarmer fordeler seg mellom vaktene pa omtrent
samme mate i alle kommunene pa tross av stor variasjon i
antall utlgste alarmer, se graf under.
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Fordeling utleste alarmer pa natt i Heegebostad, Farsund,
"Skien 110" og Kristiansand (n= 384)
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Grafen viser fordelingen av alle alarmoppringninger pa natt som
er registrert i Haegebostad (n=2), Farsund (n=11), Kristiansand
(n=190) og "Skien 110" (n=181) mellom klokken 23:00 og 07:00
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"Skien 110" (n=846)

m Kristiansand (n=966)
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Nar utlgses alarmene gjennom uka?

Grafene viser hvordan utlgste alarmer fordeler seg gjennom
ukedagene. Registrerte alarmer i perioder pa 7 eller 14
sammenhengende dager er trukket ut fra hver sone slik at
ikke enkelte dager er talt dobbelt.

Sammenlagt ser det ut til 8 veere marginalt lavere aktivitet
fredag og sgndag hos flere av kommunene, men fordelingen
av antall utlgste alarmer pa ukedager variere en del mellom
de ulike kommunene.

Kommunene informerer om at det i helgene er farre pa
jobb pa dagtid, mens bemanning kveld og natt i stor grad er
som ellers i uken. Antallet planlagte oppdrag pa dagtid i
helgene er redusert for a8 kompensere for lavere bemanning.
Samtidig ser en at antallet utlgste trygghetsalarmer ikke
reduseres vesentlig. Ansatte i en av kommunene beskriver at
ansvaret for alarmtelefonen oppleves mer belastende i
helgene fordi det er faerre a fordele utrykninger til.

Fordeling av utleste alarmer for kommuner med n>200
20%

15%
10%
i | | | |
0%
b’o“ (;o% B

® Drammen (n=276)
m Kristiansand (n=966)
m 'Skien 110" (n=848)

=

Sl 9&0’ B 6’60)
%\’OQ <$ < ,\é << \/ Q)QQ

Fordeling av alarmer per ukedag fra seks kommuner

(n=2143)
20%
15%
Alarmaoppringninger fra
10% "komplette"uker i Farsund
(n=31), Heegebostad (n=14),
5% Larvik (n=18), Drammen (n=
276), "Skien 110" (n=848)
0% og Kristiansand (n= 966)
O O O O O O O
P77 P77 PTRPT P
%\@«\ /\\c) Q@ S & & & o)<1>°
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Hvor mange utlgste alarmer handterer den

enkelte vakthavende?

Antall utlgste alarmer som er registrert per vakt varierer
svaert mye mellom de ulike kommunene og ogsa mellom de
enkelte sonene innad i kommunene. Tabellen viser det
stgrste antallet utlgste alarmer som er registrert for én
enkelt alarmtelefon i Igpet av en vakt i hver av kommunene.
Videre vises gjennomsnittlig antall mottatte alarmer per
alarmtelefon i Ippet av én vakt (dag/kveld/natt) for de ulike
kommunene.

For de fem fgrste kommunen vises antallet utlgste alarmer
som er registrert av hjemmetjenestenes alarmtelefoner.
Kristiansand har et eget team med ansvar for hele byen pa
natt (i tabellen definert som egen sone), noe som forklarer
det hgye antallet registrerte alarmer nattestid. Likevel har
enkelte av Kristiansands soner en vesentlig mengde utlgste
alarmer ogsa dag/kveld. For Skien viser tabellen antall
alarmer innkommet til 110-sentralen med tilknytning til de
ulike sonene i kommunen. En del av de innkommende
alarmene vil dermed bli avsluttet i stedet for a rutes videre
til hjemmetjenesten.

Det er tydelig at antallet utlgste alarmer som handteres av
hver enkelt vakthavende er vesentlig stgrre i bykommunene
Skien, Kristiansand og Drammen enn i de andre tre.

Kommune DAG (maks KVELD (maks  [NATT (maks
antall/gj.snitt antall/gj.snitt antall/qgj.snitt
per sone) per sone) per sone)

Kristiansand 23 5,46 19 3,41 27 19,6

Larvik * 5" 0,75 5" 0,50 s =

Heaegebostad 1 0,30 2 0,30 1 0,20

Farsund * 4 0,75 5 0,58 3 0,92

Drammen 13 3,11 6 1,6 - -

Skien 110 19 1,88 17 1,47 10 0,93

* Fra Farsund og Larvik er det registrert alarmer fra to soner hver
pa dag- og kveldstid, men vi vet ikke hvilke alarmer som tilhgrer
hvilken sone. Maksantallet gjelder innkomne alarmer til de to
sonene til sammen (gjennomsnittet er per sone). | Farsund er det
én vakthavende pa natt som handterer alle alarmer fra
kommunens to soner, og tallet i tabellen for nattevakt er dermed
som rapportert.
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Hvordan handteres alarmene?

Blant de kommunene som har deltatt i registreringen er det i
hovedsak en ansatt som jobber ute i tjenesten med
hjemmebesgk hos brukere som har ansvar for a besvare
alarmtelefonen (dvs. en egen telefon som utlgste alarmer
rutes til). De fleste kommunene har en back-up Igsning slik at
dersom vakthavende ikke kan besvare alarmen innen en gitt
tid, vil anropet ga videre til en annen telefon.

Skien og Drammen beskriver at det i enkelte soner i deres
kommuner er praksis at den som har ansvar for
alarmtelefonen har noe faerre planlagte oppdrag pa sin
arbeidsliste.

Nattevaktene i alle kommunene har faerre planlagte oppdrag
enn dag- og kveldsvaktene. Samtidig er det feerre ansatte pa
jobb, og flere steder dekker nattevaktene stgrre geografiske
omrader. Dermed kan vi ikke si med sikkerhet om antallet
utlgste alarmer som hdndteres av den enkelte vakthavende
pa natt er mer eller mindre krevende a handtere enn pa
dag/kveldstid.

Foto: Drammen Kemimune:
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Noen brukere utlgser alarmen flere ganger rett
etter hverandre

Flere av informantene har pa eget initiativ markert for

gientakende oppringninger fra samme bruker innen et Fordeling gjentakende alarmer dag/kveld registrert i Drammen,
kortere tidsrom. Larvik, Heegebostad, Farsund og Kristiansand (n= 83)
(inkluderer farstegangsoppringning)

Utlgste alarmer som er karakterisert som repetisjoner aven 25
tidligere utlgst alarm utgjer 6% av det totale antallet 20
registrerte oppringninger i Drammen, Larvik, Haegebostad,
Farsund og Kristiansand (n=956). Dette tallet er sannsynligvis 15
hgyere i realiteten, da det har veert ulik praksis for 10
registrering av gjentakende alarmer fra samme bruker. For g
de fem kommunene der denne type oppringninger er
markert, er repeterende utlgste alarmer knyttet til 25 unike
hendelser. Ved 14 hendelser er alarmen utlgst tre eller flere - - : :
ganger etter hverandre.

1-12
13-14
15-16
17-18
13-20
21-22

12-13
14-15
16-17
18-19
20-21
22-23

De gjentakende alarmene opptrer i hovedsak i den mest
hektiske tiden om morgenen. Ofte er arsaken et praktisk
hjelpebehov som toalettbesgk.

SINTEF



Noen brukere utlgser alarmen ofte

Grafen til hgyre viser hvordan alle utlgste alarmer i en
registreringsperiode fordeles pa de unike brukerne fra ett
omrade (anonymisert av hensyn til personvern). De aller
fleste utlgser alarmen kun en gang, mens én bruker utlgser
alarmen mer enn 200 ganger i Igpet av perioden.

Brukere som ringer mange ganger har apenbart et behov for
kontakt, og man kan stille spgrsmal ved om trygghetsalarm
er det rette tiltaket for disse brukerne. Samtidig kan det
hende at det nettopp er muligheten til @ kunne bruke
trygghetsalarmen pa denne maten som gj@r at brukeren kan
fortsette a bo i eget hjem fremfor pa institusjon.

Denne type hyppig utlgste alarmer er utfordrende 3a
handtere bade for responssentre og for mobile mottak ute i
tjenesten. Et responssenter bgr i utgangspunktet kunne
avklare situasjonen relativt raskt og rute anropet videre til
en utrykkende aktgr for a kunne ha 3pne linjer til neste
utlgste alarm.

Handtering av denne type brukere ute i tjenesten gir opplagt
ugunstige situasjoner bade

- for brukere som far sine planlagte hjemmebesgk
forstyrret fordi deres pleier er alarmansvarlig.

Antall utleste alarmer per bruker

Unike brukere som har utlest alarm (n=186), periode 14 dager

>200
11-100

2-10

0 20 40 60 80 100 120
Antall unike brukere i hver gruppe

- for brukeren som utlgser alarmen som ikke far dekket sitt
konkrete behov der og da

- og ikke minst for de enkelte ansatte ute i tjenesten som
skal veie behovene til ulike brukere opp mot hverandre.

| fremtidige modeller for alarmmottak vil det veere spesielt
behov for @ kunne handtere brukere med hgy alarmfrekvens
som bade ivaretar behovet til disse brukerne, samtidig som
tjenesten til andre brukere pavirkes i minst mulig grad.
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Arsaker til utlgst alarm

De innkommende alarmanropene har vaert kategorisert i
fglgende hovedkategorier:

- Fall

- Helse/omsorgsproblem

- Praktisk hjelpebehov

- Spgrsmal

- Bekymring/angst

- Uavklart (fikk ikke kontakt/svar fra bruker)

- Annet

Grafen gverst oppsummerer registrerte arsaker til at en alarm
er utlgst fra "Skien hjemmetjeneste", Drammen, Kristiansand,
Larvik, Heegebostad og Farsund — totalt 1489 utlgste alarmer.

Samme oppringning har kunnet bli plassert i flere kategorier.
Ut fra detaljert informasjon om 1221 utlgste alarmer fra
Drammen, Kristiansand, Larvik, Heegebostad og Farsund, viser
grafen nederst til hgyre fordeling av antallet oppgitte arsaker.
De aller fleste (88%) har kun én arsak, mens 89 (7%)
alarmoppringninger er ikke markert med arsak.

Kjente ekstraoppringninger fra samme bruker ang. samme
hendelse er ikke tatt med i disse to oversiktene.

Arsaker til alarmoppringninger (N=1489)

32%

35%

30%

25%
20%

19%

15%

10% b%

56

0%

Antall drsaker alarmoppringninger

ntall hendelser

A\ 2 ) & )

Antall drsaker knyttet til hver hendelse
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Arsaker til utlgst alarm - endringer gjiennom dggnet

Praktiske hjelpebehov er viktigste arsak til at alarmen blir
utlgst gjennom hele dggnet. Alarmer som kan karakteriseres
som samtaler (spgrsmal og bekymringer) reduseres kraftig
nattestid, mens alarmer knyttet til helse/-omsorgsproblemer
utgjor en vesentlig stgrre andel av alarmene.

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

4% 39,

Fall

8%

28%

14%

8%

Helse/omsorg

41%

31%E831%

Praktisk

Arsak til utleste alarmer gjennom dognet

16%
12%

4%

Spersmal

14%
10%

2%
|
Bekymring

13%

8% M 7

Uavklart

14%] 3913%

Annet

DAG fra Larvik, Heegebostad, Farsund, Drammen og
Kristiansand (n=559)

mKVELD fra Larvik, Heegebostad, Farsund, Drammen og
Kristiansand (n=352)

m NATT fra Haegebostad, Farsund og Kristiansand (n=305)

19

SINTEF



Feilalarmer

Av 1221 utlgste alarmer fra Larvik, Drammen, Kristiansand,
Haegebostad og Farsund beskrives 102 (8%) eksplisitt a veere
utlgst ved feil, som test eller ved at brukeren har kommet
borti knappen. Gjentatte utlgste alarmer er utelatt. Av disse
ferte 32% (33 stk) til utrykning, i hovedsak fordi en ikke har
oppnadd kontakt med brukeren.

Antallet alarmer som har veert utlgst ved feil kan veere noe
hgyere, da dette ikke har veert spesifikt etterspurt i skjemaet
og det kan veere ulik praksis rundt hvorvidt dette er blitt
kommentert.

Logger fra "Skien 110" viser at 19% av anropene er
kategorisert som feil eller test. Der er hver alarm kun gitt én
arsak. Fra Oslo har vi oversikt over alle arsakskategorier som
er knyttet til de utlgste alarmene. Det kan se ut til at hver
alarm kan ha flere arsakskategorier som i var registrering,
uten at dette er blitt bekreftet. Av de 87.458 arsakene som
er registrert i fgrste halvar i ti bydeler i Oslo, kan 53%
knyttes til test eller sakalt brukerfeil. Kategorien "Brukerfeil"
utgjer alene 35%. | bade Oslo og Skien utgjgr disse anropene
dermed en betydelig mengde anrop som man kan forutsette
ikke  settes videre til  utrykningsenheten eller
hjemmetjenesten.

Andel utleste alarmer som skyldes feil, test eller

uhell
60%
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Det er rimelig @ anta at den relativt lave andelen
feilmeldinger i Drammen kan skyldes at responssenteret der
siler ut en betydelig andel anrop. Kommunen selv anslar at
ca 53% av utlgste alarmer rutes videre til hjemmetjenesten.
Dermed blir tallene fra Kristiansand mer oppsiktsvekkende i
og med at Kristiansand ikke har responssenter og likevel
rapporterer om relativt fa feilutlgste alarmer. Den lave
andelen feil i disse kommunene kan imidlertid ogsa tilskrives
at dette er informasjon som ikke er spesifikt etterspurt i
registreringsskjemaet.
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Arsak: Fall

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Haegebostad og Farsund er
89 (6%) fall. Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen,
Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det registrert til
sammen 59 fall. | to tilfeller er det markert at det ikke var
behov for a dra hjem til brukeren, men i ett av disse er det
likevel gjort. Noen reiste hjem til brukeren ved 57 av
hendelsene. | de aller fleste tilfellene (78%) var dette
alarmmottakeren selv. Ved tre tilfeller er det markert at
hjemmetjenesten rykker ut sammen med en ekstern ressurs
(f.eks. ambulanse). Ved seks av hendelsene er det beskrevet
at to pleiere reiste ut.

Ved 46 alarmer som er relatert til fall, er det ogsa registrert
anslatt tid fra oppdraget ble fgrst mottatt i hjemmetjenesten
til brukeren fikk besgk eller hjelp. For disse 46 alarmene er
gjennomsnittlig  utrykningstid 11 minutter, med
standardavvik pa 7 minutter. Lengste responstid var 36
minutter.

Fallfare er en typisk arsak til at brukere far trygghetsalarm.
Likevel viser denne studien at det er relativt fa utlgste
alarmer knyttet til fall i forhold til de andre kategoriene.

Fall er den stgrste arsaken til fysiske
skader hos eldre i den vestlige verden. Mer
enn halvparten av eldre over 80 ar faller
minst en gang per ar. | Norge alene
forekommer det arlig ca. 9 000
hoftebrudd. Det skjer med andre ord et
hoftebrudd per time, de aller fleste hos
folk over 65. Fall fgrer til darligere helse og
i verste fall invaliditet og dgd, naer
halvparten av eldre som faller pa sykehus
dgr etter ett ar. Kostnadene knyttet til fall
er ogsa enorme. Hvert hoftebrudd koster
mellom 300 000 og 800 000 kr, ekskludert
kostnader forbundet med gkt
tjenesteforbruk som fglge av bruddet.
Norge er sammen med andre
Skandinaviske land pa verdenstoppen i
hoftebrudd hos kvinner.

(Kilde: Folkehelseinstituttet)

B Eldre dor’

tidligere
etter fall

Ill.: Adresseavisen

Alarmer knyttet til fall har generelt hgy prioritet pa grunn av stort
potensiale for skader. Fordi det ofte trengs flere personer eller
mekanisk |gfteutstyr for a Igfte brukeren opp i stol eller seng,
innebaerer ogsa utrykningen stgrre kompleksitet enn andre
utrykninger. Ved behov for flere hjelpere, ma disse ngdvendigvis
veere til stede samtidig. Det er ogsa flere tilfeller av at ekstern hjelp
som AMK tilkalles ved fall. Informasjon om hvilke ressurser som
kreves for a kunne hjelpe brukeren - bade pa generell basis og ut fra
kunnskap om den aktuelle situasjonen — er vesentlig for at rett
sammensetning av personer, utstyr og kompetanse nar brukeren sa
raskt som mulig.

21

SINTEF



Arsak: Helse-/omsorgsproblem

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Haegebostad og Farsund er
279 (19%) karakterisert som helse-/omsorgsproblem.
Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen,
Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det til sammen
195 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at 17 ikke
hadde behov for utrykning etter at hjemmetjenesten hadde
besvart anropet. Ved 159 av anropene med denne arsaken
reiste noen hjem til brukeren. Ved 93 hendelser var det
mottakeren av alarmen som selv rykket ut, mens en annen
enn mottakeren rykket ut ved 42 hendelser, hvorav seks
ogsa ble betjent av den som mottok alarmen. Ved ni tilfeller
er det markert at hjemmetjenesten rykker ut sammen med
en ekstern ressurs (f.eks. ambulanse). To hendelser har fatt
status falsk alarm, hvorav ett fgrte til at hjemmetjenesten
rykket ut.

Ved 111 alarmer som er relatert til helse-/omsorgsproblem
er det ogsa registrert anslatt tid fra oppdraget ble fgrst
mottatt i hjemmetjenesten til brukeren fikk besgk eller

hjelp. For disse 111 alarmene er gjennomsnittlig
utrykningstid 13 minutter, med standardavvik pa 10
minutter. Lengste responstid var 70 minutter.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
arsak til utlgst alarm innen kategorien Helse-
/omsorgsproblem. Stgrrelsen pa ordene gjenspeiler hvor
hyppig de er brukt.
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Arsak: Praktisk hjelpebehov

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste", For disse 219 alarmene er gjennomsnittlig utrykningstid 15

Larvik, Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund er minutter,

med standardavvik pa 12 minutter. Lengste

481 (32%) karakterisert som praktisk hjelpebehov. responstid var 71 minutter.

Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den arsak til utlgst alarm innen kategorien Praktisk hjelpebehov.
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen, Stgrrelsen pa ordene gjenspeiler hvor hyppig de er brukt.

Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det til sammen

411 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at 59 ikke
hadde behov for utrykning etter at hjemmetjenesten hadde «;;.kmu_::\;?a 2;,‘5‘ e orman s O Aot "y b P8
besvart anropet. Likevel dro noen ut til brukeren i fire av “4, oy T R SO0 % % %
disse tilfellene. Ved 320 av anro dd arsak Ll Py Sé‘&\o o@%‘“*&“}'\e)ﬁe?% '“%Q’* 7
. . ] pene med denne drsaken fEwiis r§’ 3 \\\\ AN \“é(\“‘nu‘%e’i )/
reiste noen hjem til brukeren. Ved 160 hendelser var det :E'a m'\gei?d’%io ‘)a\‘ 3 iallﬁl’-,m;‘?*w,
mottakeren av alarmen som selv rykket ut, mens en annen ,’2: e(\&“" ..-?‘;ZD {";gumrinp()k _G‘_
enn mottakeren rykket ut ved 108 hendelser, hvorav seks ) 2 p.i.itiglilwéaféol;@% (&) ..r.w"\a.e‘\”f‘%§5§;:§l c
0gsa ble betjent av den som mottok alarmen. Ved ni tilfeller Q./ Wél \1%'\%‘:?’5:;?% “‘ﬁk‘% (55% S
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Arsak: Spgrsmal

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund er
155 (10%) karakterisert som helse-/omsorgsproblem.
Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen,
Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det til sammen
143 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at 56 ikke
hadde behov for utrykning etter at hjemmetjenesten hadde
besvart anropet. Ved 55 av anropene med denne arsaken
reiste noen hjem til brukeren. Ved 16 hendelser var det
mottakeren av alarmen som selv rykket ut, mens en annen
enn mottakeren rykket ut ved 26 hendelser. | fem tilfeller er
det markert at hjemmetjenesten rykker ut sammen med en
ekstern ressurs. Tre hendelser har fatt status falsk alarm
(kommet borti knappen/test), hvorav to ferte til at
hjemmetjenesten rykket ut.

Ved 23 alarmer som er relatert til spgrsmal er det ogsa
registrert anslatt tid fra oppdraget ble fgrst mottatt i
hjemmetjenesten til brukeren fikk besgk hjemme.

For disse 23 alarmene er gjennomsnittlig utrykningstid 15
minutter, med standardavvik pa 24 minutter. Lengste
responstid var 120 minutter.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
arsak til utlgst alarm innen kategorien Spgrsmal. Stgrrelsen
pa ordene gjenspeiler hvor hyppig de er brukt.
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Arsak: Bekymring / angst

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund er
150 (10%) knyttet til bekymring/angst. Identifiserte gjentatte
alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen,
Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det til sammen
123 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at 28 ikke
hadde behov for utrykning etter at hjemmetjenesten hadde
besvart anropet. Ved 57 av anropene med denne arsaken
reiste noen hjem til brukeren. Ved 26 hendelser var det
mottakeren av alarmen som selv rykket ut, mens en annen
enn mottakeren rykket ut ved 25 hendelser, hvorav én ogsa
ble betjent av den som mottok alarmen. Det er ikke
registrert tilfeller der hjemmetjenesten rykker ut sammen
med en ekstern ressurs (f.eks. ambulanse). En hendelser har
fatt status falsk alarm. Her rykket en annen enn mottakeren
ut.

Ved 33 alarmer som er relatert til bekymring/angst er det
ogsa registrert anslatt tid fra oppdraget ble fgrst mottatt i
hjemmetjenesten til brukeren fikk besgk eller hjelp.

For disse 33 alarmene er gjennomsnittlig utrykningstid 10
minutter, med standardavvik pa 7 minutter. Lengste
responstid var 30 minutter.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
arsak til utlgst alarm innen kategorien Bekymring / angst.
Stgrrelsen pd ordene gjenspeiler hvor hyppig de er brukt.
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Arsak: Uavklart (far ikke kontakt med brukeren)

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund er
det for 145 (10%) krysset av for at alarmen ikke er avklart.
Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer Larvik, Drammen,
Kristiansand, Haegebostad og Farsund), er det til sammen
106 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at 20 ikke
hadde behov for utrykning. Ved 79 av anropene med denne
arsaken reiste noen hjem til brukeren. Ved 33 hendelser var
det mottakeren av alarmen som selv rykket ut, og en annen
enn mottakeren rykket ut ved 29 hendelser. | én av disse dro
ogsa mottakeren av alarmen ut. Ved to tilfeller er det
markert at hjemmetjenesten rykker ut sammen med en
ekstern ressurs (f.eks. ambulanse). 21 hendelser har fatt
status falsk alarm, hvorav 17 fgrte til at hjemmetjenesten
rykket ut.

Ved 60 alarmer som er kategorisert som uavklart er det ogsa
registrert anslatt tid fra oppdraget ble fgrst mottatt i
hjemmetjenesten til brukeren fikk besgk eller hjelp.

For disse 60 alarmene er gjennomsnittlig utrykningstid 10
med standardavvik pa 8 minutter. Lengste
responstid var 30 minutter.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
arsak til utlgst alarm innen kategorien Uavklart. Stgrrelsen
pa ordene gjenspeiler hvor hyppig de er brukt.
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Arsak: Annet

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund er
172 (12%) plassert i restkategorien "Annet". Identifiserte
gjentatte alarmer er utelatt.

Der vi har detaljer om videre hendelsesforlgp knyttet til den
enkelte alarm (totalt 1221 utlgste alarmer fra Larvik,
Drammen, Kristiansand, Heegebostad og Farsund), er det til
sammen 166 hendelser i denne kategorien. Det er opplyst at
54 ikke hadde behov for utrykning etter at hjemmetjenesten
hadde besvart anropet. Ved 50 av anropene med denne
arsaken reiste noen hjem til brukeren. Ved 26 hendelser var
det mottakeren av alarmen som selv rykket ut, mens en
annen enn mottakeren rykket ut ved 20 hendelser, hvorav
én ogsa ble betjent av den som mottok alarmen. Ved ett
tilfelle er det markert at hjemmetjenesten rykker ut sammen
med en ekstern ressurs (f.eks. ambulanse). Hele 77
hendelser (47%) har fatt status falsk alarm, hvorav 16 fgrte
til at hjemmetjenesten rykket ut.

Ved 35 alarmer som er relatert til andre arsaker er det ogsa
registrert anslatt tid fra oppdraget ble fgrst mottatt i
hjemmetjenesten til brukeren fikk besgk eller hjelp.

For disse 35 alarmene er gjennomsnittlig utrykningstid 10
minutter, med standardavvik pa 8 minutter. Lengste
responstid var 40 minutter.

Ordskyen under gjenspeiler informantenes kommentarer om
arsak til utlgst alarm innen kategorien Annet. Stgrrelsen pa
ordene gjenspeiler hvor hyppig de er brukt.
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Hvor mange alarmer forer ikke til utrykning?

Av 1489 utlgste alarmer registrert i "Skien hjemmetjeneste",
Larvik, Drammen, Kristiansand, Haegebostad og Farsund er
det markert at 270 (18%) ikke fgrte til utrykning.
Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt.

Av de resterende utlgste alarmene har 732 (49%) hendelser
fort til at hjemmetjenesten har rykket ut, og 29 (2%)
hendelser har involvert en ekstern aktgr. Nar det gjelder
antall alarmer der hjemmetjenesten har rykket ut, er dette
tallet antakelig stgrre, da flere informanter har registrert at
de selv rykket ut uten fgrst @ markere at hjemmetjenesten
rykket ut.

Fra Skien og Oslo har vi tall pa innkomne alarmer i
responssenter og for antall utrykninger. Av 848 utlgste
trygghetsalarmer som er registrert i hos Skien 110, kommer
340 anrop fra brukere som rutes direkte til hjemmetjenesten
(uten @ besvares av 110-sentralen). Av 508 anrop som
besvares av 110-sentralen har 159 blitt kvittert ut med
Avklart — ingen aksjon, Avsluttet, Utlgst ved uhell,
Prgvealarm, Test av alarmutstyr, Feil pd alarmutstyr eller
markert som en gjentatt alarm. | samme periode har
hjemmetjenesten i Skien registrert 268 innkommende
alarmer, hvorav 41 er markert med ikke behov for utrykning.

Foto: Trondheim kommune

Dette gir en "silingsgrad" hos 110-sentralen pa mellom 31%
og 47%. Gapet kan bade skyldes at flere alarmer registrert
hos 110-sentralen med andre arsakskategorier er avsluttet i
110-sentralen, og at ikke alle alarmer er registrert i
registreringsskiema hos hjemmetjenesten i den aktuelle
perioden.

Statistikk fra SOS International for 2015 fra ti bydeler i Oslo
viser at av 71.490 anrop f@grte 9.616 til utrykning. Dette
tilsvarer en silingsgrad pa 87%. Tilsvarende tall for 2014 var
84%.
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Oppsummering utrykning og utrykningstid

n w £
o o o

T

Fall (n=46)
Max = 36

o o

Utrykningstid minutter
(gj.snitt og std.avvik)

Helse/omsorg

(n=111)
Max =70

Utrykningstid

Hendelseskategari

[

T

!

Praktisk hjelp Spersmél(n=23) Bekymring  Uavklart (n=60) Annet (n=35)
(n=219) Max = 120 (n=33) Max =30 Max =40
Max =71 Max =30

Data i tabell og graf er basert pa detaljert informasjon fra 1221 registrerte alarmer i Larvik, Haegebostad, Farsund, Drammen og
Kristiansand. Identifiserte gjentatte alarmer er utelatt. Detaljer i Vedlegg C.

. . Helse/omsorg|Praktisk hjelp| Spgrsmal Bekymring Uavklart Annet

Oppfal | - utryk =

ppIviging avalarm - Utrykning Fall (n=39) | _1g5) (n=411) (n=143) (n=123) (n=106) (n=166)
Har ikke behov for utrykning 3% 9% 14 % 39 % 23 % 19 % 33 %
Noen reiser hjem til brukeren 97 % 82 % 78 % 38 % 46 % 75 % 30 %
Mottaker av alarmen rykker selv ut 58 % 48 % 39 % 11 % 21 % 31% 16 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut 39 % 22 % 26 % 17 % 20% 27 % 12 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsa med 10 % 3% 1% 0% 1% 1% 1%
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs 12 % 5% 2% 3% 0% 2% 1%
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien 0% 1% 0% 2% 1% 20 % 46 %
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Bruksmegnstre i omsorgsboliger vs privatbolig

Parallelt med registrering av utlgste trygghetsalarmer i
hjemmetjenesten har Kristiansand kommune kartlagt utlgste
trygghetsalarmer blant brukere som bor i tre
omsorgsboliger. Vi har i tillegg fatt tilgang til utvalgt
statistikk fra kommunen over alle utlgste alarmer i perioden
4.-10. april 2016 og hele 2015.

Som det fremkommer av grafene under og pa neste side, er
fordelingen av utlgste alarmer gjennom dggnet relativ lik
mellom de to brukergruppene. Det samme gjelder for
arsaker til utlgst alarm. Imidlertid er frekvensen av utlgste
alarmer per alarmenhet vesentlig hgyere blant beboere i
omsorgsholiger.

Som en naturlig fglge av at beboerne i omsorgsboliger har et
stgrre behov for hjelp enn de som fortsatt bor i privat bolig,
er ogsd andelen utlgste alarmer i omsorgsboligene vesentlig
stgrre enn for brukere i privatbolig. Kommunen selv
beskriver at flere av brukerne i omsorgsboliger benytter
trygghetsalarmen pa samme mate som sykesignalanlegget
blir benyttet andre steder. Dette bruksmgnsteret kan vaere
annerledes i andre kommuner som har andre kriterier for 3
tildele omsorgsbolig.

| omsorgsboligene er det personale tett pa som kan
handtere alarmene. Lokal tilstedevaerelse utelukker ikke
ngdvendigvis involvering av et responssenter.

Utleste alarmer i Kristiansand fordelt p3 timer i et degn (2015)
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Bruksm@nstre i omsorgsboliger vs privatbolig

Registrerte drsaker til utlest alarm i Kristiansand -
fordeling hjemmetjeneste og omsorgsboliger
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Utleste alarmer i hele Kristiansand (2015)

OHjemmetjenesten (n=32134) @O0msorgsboliger (n=88110)

Antall alarmenheter i hele Kristiansand
(per april 2016)
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Diskusjon og konklusjon

Data i denne studien er hentet fra ulike kilder, men med
hovedvekt pa registreringer pa skjema med forhandsdefinerte
kategorier utfgrt i kommunenes hjemmetjeneste. Som nevnt har
det veert noe overlapp i hvordan disse kategoriene er brukt.
Likevel gir bruken av kategoriene ny innsikt: Dersom man
gjennom videre utvikling av trygghetstjenesten skal kunne gjgre
gode evaluering av hvordan tjenesten brukes, trengs det
mulighet for & loggfgre anrop og utrykning pa en enkel og lite
tidkrevende mate. Dette mangler i de fleste kommuner i dag.
Bruken av kategoriene i denne studien indikerer at det bgr legges
vekt pa a utvikle kategorier som er felles for stgrre regioner
dersom en gnsker @ sammenlikne data og leere av hverandre. Det
vil sannsynligvis vaere behov for flere arsakskategorier enn det
som er benyttet i denne studien for a fa et mer komplett bilde,
men ogsa behov for opplaering i hvordan kategoriene skal brukes.

Flere av de registrerte alarmanropene er knyttet til at brukere
venter pa eller har generelle spgrsmal om nar hjemmetjenesten
skal komme. Behovet for denne informasjonen gjelder den
enkelte bruker, men kan ogsa vaere viktig for responstjenesten
som skal kunne gi brukeren riktig tilbakemelding uten a ungdig
forstyrre de ansatte ute i tjenesten. | dag opererer
hjemmetjenesten i mange kommuner med arbeidslister der flere
brukere er satt opp med bespk i samme tidsperiode. Det blir

dermed opp til den enkelte utfgrer a avgjere rekkefglge pa
oppdragene.

Med mindre utfgrerens valgte rekkefglge kommuniseres til
vaktansvarlig, sonekontor og/eller responssenter, vil ikke
disse kunne ha mulighet til & gi anslag for forventet ankomst
til den enkelte bruker. De er derfor avhengige av a ringe den
enkelte utfgrer for a fa informasjon, noe som skaper stgy og
forsinkelser ute i tjenesten. Dette dilemmaet peker pa
behovet for bedre mulighet til & planlegge og kommunisere
arbeidslister, samt behovet for & kunne automatisere
informasjonsutveksling om framdrift og endringer i
arbeidsplan slik at alarmmottaker (vaktansvarlig eller
responssenter) til enhver tid har oppdatert informasjon som
angar brukeren som har utlgst alarm.

Som det fremkommer i oversikten over utrykning pa alarmer i
de ulike arsakskategoriene, er det feerre utrykninger ved
alarmer knyttet til Sp@grsmdl, Bekymring/angst eller Annet
(mange feilalarmer havner i den siste kategorien). Dette er
alarmer der brukeren oftere ser ut til @ ha behov for samtale
enn a fa fysisk bespk. Ansatte ute i hjemmetjenesten
beskriver imidlertid at de ofte star midt i et annet besgk.
Dermed ikke har de tid eller mulighet til & gi den brukeren
som har utlgst trygghetsalarmen nok tid og fokus i en samtale
til & gi ngdvendig trygghet som kunne erstattet et fysisk
besgk. | stedet prgver man ofte a komme raskt ut av samtalen
og lover @ komme innom brukeren i stedet.
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Om brukeren som utlgste alarmen opplever dette som en
bedre Igsning har vi ikke mulighet til 3 si noe om, men det er
svaert sannsynlig at det pavirker tjenesten som helhet negativt
fordi det medfgrer ekstra - og kanskje ungdvendige -
hjemmebesgk som krever at planlagte besgk ma flyttes pa
og/eller overlates til andre ansatte. Bare selve re-
planleggingen kan medfgre et visst antall telefoner mellom
skiftleder og ulike ansatte i tjenesten.

De aller fleste trygghetsalarmene utlgses aldri eller sveert
sjelden. Hvorvidt den likevel gir en opplevd fglelse av trygghet
hos den enkelte bruker er ikke del av denne studien. Likevel
kan det gjgres noen betraktninger rundt antallet testalarmer
som er registrert gjennom studien. Blant noen av
kommentarene fra registreringsskjemaene og i samtale med
ansatte i tjenesten kan det synes som at en andel av utlgste
alarmer som blir karakterisert som Falsk alarm eller Brukerfeil
ogsa har en trygghetsskapende funksjon for brukeren.
Brukeren far bekreftet at alarmen virker og at noen svarer pa
anropet. Med det relativt store antallet alarmer som
karakteriseres som falsk alarm eller brukerfeil, er det likevel
narliggende 3 se for seg at disse primaert oppfattes som
ugnsket stgy for ansatte ute i tjenesten.

Vi

Foto: Beerum kommune

Test av alarmer har tilsvarende innvirkning pa tjenesten.
Dette er ngdvendig for a verifisere at utstyret virker, men det
er lite hensiktsmessig at testoppkall ender hos vaktansvarlig
ute i tjeneste. Selv om teknisk test i hovedsak bgr veere en
automatisert prosedyre, er det ogsa fra flere ansatte
kommentert at det a teste alarmen sammen med brukeren
har en viss opplaringseffekt. Man far verifisert at brukeren
forstar hvordan alarmen fungerer og at han eller hun mestrer
a utlgse alarmen ved behov. Spesielt gjelder dette brukere
som sjelden eller aldri utlgser alarmen, og som kan oppleve
en falsk trygghet ved a ga med utstyr som enten ikke fungerer
eller som de ikke klarer a handtere ved behov.
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Dette er sjelden utfordring blant brukere som utlgser alarmen
ofte. For disse brukerne kommer man tilbake til avveiningen
mellom @ bruke trygghetsalarm som en  aktiv
kommunikasjonskanal som gjgr det mulig a klare seg selv, og
mottaksapparatets forutsetninger til 3 handtere et stort antall
alarmer fra samme bruker. | Skien og Oslo har
responssentrene egne lgsninger for sveert aktive brukere. |
Skien er det kun teknisk ruting via 110-sentralen, mens all
kommunikasjon foregar direkte med vaktansvarlig i
hjemmetjenesten for disse brukerne. | Oslo tas sveert aktive
brukere ut av  kundelisten til leverandgrene av
trygghetstjenesten, og fglges i stedet tett opp av den enkeltes

bydel som da far et bedre innblikk i brukerens totalbehov.
Eksempler fra disse to kommunene peker pa behovet for a
kunne individualisere tjenesten til den enkelte bruker. Videre
ma tjenesten ha en bevisst tilneerming til hvor man har
ressurser til 3 evaluere og handtere den enkeltes behov for
eventuelle sammensatte tjenester slik at det bade gir
brukeren en tilfredsstillende livssituasjon og samtidig utnytter
ressursene i de ulike delene av trygghetstjenesten pa en best
mulig mate.

Data fra Kristiansand om bruk av trygghetsalarmen blant
beboere i privatboliger og i omsorgsboliger gir en pekepinn pa
hvordan bruken av trygghetsalarm gker i takt med generelt
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redusert helsetilstand. Med ansatte tett pa kan mye
handteres lokalt, men et responssenter kan likevel ha en
nyttig funksjon enten som backup eller som hovedmottaker
for beboere som ikke har spesielle behov.

Ved innfgring av responssentertjeneste for trygghetsalarmer
vil det veere viktig at det sammensatte bilde om den enkelte
bruker (generell helsetilstand, spesielle behov, bruk av
hjelpemidler, naerhet til lokale ansatte, pargrende og andre
ressurser) danner utgangspunkt for en aksjonsplan for mottak
og utrykning som er individuell for den enkelte bruker. Dette
vil kreve en hgyere grad av samhandling og informasjons-
deling enn det tjenestene har stgtte for per i dag.
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http://www.lister.no/images/helsenettverk_Lister/trygghetspakken/2015_01_01_Lister_ALMO___Rapport_Endelig_A.pdf
https://www.ntnu.no/documents/21469517/140990870/2A-1-Fensli.pdf/ed019312-afdb-411b-8f73-61ff9dbf24c6
https://helsedirektoratet.no/nyheter/standardisering-viktig-for-helsevesenet
https://www.regjeringen.no/contentassets/477c27aa89d645e09ece350eaf93fedf/NO/SVED/07.pdf
http://nasjonaltresponssenter.no/wp-content/uploads/2016/01/Sp%C3%B8rreunders%C3%B8kelse-om-responssentertjenester.pdf
http://www.lister.no/images/helsenettverk_Lister/trygghetspakken/2014_10_PA_rapport_om_alarmmottak.pdf

Vedlegg A: Registreringsskjema for alarmer
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Vedlegg B: Detaljer — registrerte utlgste alarmer
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Vedlegg B: Detaljer — registrerte utlgste alarmer

Fordeling utleste alarmer dag/kveld mottatt av
"Skien 110" - alle alarmer (n= 665)
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Vedlegg C: Detaljer — arsaker og utrykning

Larvik

Alle alarmer mottatt i Helse/

hjemme-tjenesten omsorg Praktisk Sporsmal  |Bekymring [Uavklart

(n=29) Fall (n=2) |(n=10) hjelp (n=7) |(n=11) (n=5) (n=2) Annet (n=6)
Andel av registrerte alarmer med
denne arsaken * 100 % 7 % 34 % 24 % 38 % 17 % 7 % 21 %
Har ikke behov for utrykning ** 17 % 0 % 0% 0% 9 % 0% 0% 67 %
Noen reiser hjem til brukeren** 45 % 100 % 100 % 100 % 9 %| 40 % 100 % 17 %
Mottaker av alarmen rykker selv ut** 24 % 50 % 60 % 57 % 0% 20 % 100 %| 17 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut** 28 % 100 %, 80 % 57 %] 9 %, 40 % 50 % 17 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsa med 14 % 50 %, 40 % 29 %, 0 %] 20 % 50 % 17 %
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs** 10 %| 0 % 30 %| 14 % 0 %, 0 %| 50 % 17 %
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien** 21 % 0 %, 0 %, 0 %, 9 %, 0 %| 50 % 67 %

* En alarm kan veaere markert med flere arsaker eller ingen arsak.

** Tallene er andel av antall hendelser i de respektive kategorier
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Vedlegg C: Detaljer — arsaker og utrykning

Alle alarmer registrert Helse/
av hjemmetjenesten omsorg Praktisk Sporsmal |Bekymring |Uavklart  [Annet
(n=43) Fall (n=5) |(n=2) hjelp (n=10)|(n=3) (n=1) (n=4) (n=15)
Andel av registrerte alarmer med
denne arsaken * 100 %| 12 % 5% 23 % 7% 2% 9% 35 %
Har ikke behov for utrykning ** 19 % 0 % 0% 0% 0% 100 % 0% 33 %
Noen reiser hjem til brukeren** 65 % 80 % 100 % 90 % 33% 0 %| 100 % 40 %
Mottaker av alarmen rykker selv ut** 40 %, 20 % 100 % 50 % 0% 0% 75 % 33 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut** 23 % 40 % 50 %] 30 %| 33 % 0 %| 25 %| 7 %]
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsa med 2% 0 %] 50 %, 0 %] 0 %] 0 %] 0 %| 0 %|
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs** 5 %| 0 % 100 %, 0 %, 0 %, 0 %| 0 %| 0 %]
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien** 26 % 0 %, 0 %, 0 %, 0 %, 0 %| 50 % 60 %

* En alarm kan veaere markert med flere arsaker eller ingen arsak.

** Tallene er andel av antall hendelser i de respektive kategorier
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Vedlegg C: Detaljer — arsaker og utrykning

Alle alarmer registrert Helse/

av hjemmetjenesten omsorg Praktisk Sporsmal  |Bekymring [Uavklart

(n=8) Fall (n=0) |(n=1) hjelp (n=0) |(n=0) (n=0) (n=0) Annet (n=7)
Andel av registrerte alarmer med
denne arsaken * 100 %| 0% 13 % 0% 0% 0% 0% 88 %
Har ikke behov for utrykning ** 13 %|- 0 %l|- - - - 14 %
Noen reiser hjem til brukeren** 88 %l|- 100 %}- - - - 86 %
Mottaker av alarmen rykker selv ut** 88 %|- 100 %|- - - - 86 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut** 0 %|- 0 %|- - - - 0 %]
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsa med 0 %|- 0 %|- - - - 0 %|
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs** 0 %|- 0 %|- - - - 0 %]
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien** 50 %|- 0 %}- - - - 57 %

* En alarm kan veaere markert med flere arsaker eller ingen arsak.

** Tallene er andel av antall hendelser i de respektive kategorier
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Vedlegg C: Detaljer — arsaker og utrykning

Drammen
Alle alarmer
registrert av Helse/ Praktisk
hjemmetjenesten omsorg  |hjelp Sporsmal |Bekymring|Uavklart |Annet
(n=273) Fall (n=18) |(n=28) (n=95) (n=45) (n=27) (n=22) (n=34)
Andel av registrerte alarmer med
denne drsaken * 100 % 7 % 10 % 35 % 16 % 10 % 8 % 12 %
Har ikke behov for utrykning ** 18 % 0% 4 % 20 % 22 % 15 %) 14 % 21 %
Noen reiser hjem til brukeren** 66 % 100 % 86 % 71 % 56 %| 63 % 64 % 44 %
Mottaker av alarmen rykker selv ut** 13 % 39 % 21 % 9% 4% 15 %) 23 % 6 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut** 40 % 67 % 46 % 44 % 33 % 41 % 36 % 38 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsd med 1% 11 %| 0% 0% 0% 0% 0 % 0%
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs** 3 % 17 %| 4% 1 %| 11 %) 0 % 0% 0 %
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien** 4% 0% 0% 0% 0% 0% 18 % 18 %

* En alarm kan veaere markert med flere arsaker eller ingen arsak.

** Tallene er andel av antall hendelser i de respektive kategorier
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Vedlegg C: Detaljer — arsaker og utrykning

Kristiansand (registrert i hjemmetjenesten)
Alle alarmer registrert Helse/ Praktisk
av hjemmetjenesten omsorg hjelp Sporsmal |Bekymring |Uavklart  [Annet
(n=868) Fall (n=34) |(n=154) (n=299) (n=84) (n=90) (n=78) (n=104)
Andel av registrerte alarmer med
denne arsaken * 100 % 4 %] 18 % 34 % 10 % 10 % 9 %| 12 %
Har ikke behov for utrykning ** 23 % 6 % 10 % 13 % 54 % 26 % 22 % 36 %
Noen reiser hjem til brukeren** 62 % 97 % 79 %, 79 % 33 % 42 % 76 % 21 %]
Mottaker av alarmen rykker selv ut** 35 % 74 % 51 % 47 % 17 % 23 % 29 % 12 %
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut** 15 %| 21 %] 13% 20 %] 10 % 13% 24 %] 5 %|
En annen enn mottaker av alarmen
rykker ut, men mottaker er ogsa med 1% 9% 1% 1% 0 %] 0 %| 0 %| 0 %|
Hjemmetjenesten rykker ut sammen
med ekstern ressurs** 1% 12 % 2 %, 2 %, 0 %, 0 %| 1% 0 %]
Falsk alarm som er markert i denne
kategorien** 8 %| 0 %, 1% 0 %, 2 %, 1% 18 % 52 %

* En alarm kan veaere markert med flere arsaker eller ingen arsak.

** Tallene er andel av antall hendelser i de respektive kategorier
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