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KGBENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Center for Kvalitet og Sammenhazng

Referat af brugerundersggelser 2015

12015 er der for sjette ar i trek gennemfgrt brugerundersggelser
(BRUS) pa @ldreomradet i Kgbenhavns Kommune ud fra et koncept,
som Sundheds- og Omsorgsudvalget vedtog i 2010.

Godt 4.000 brugere har i 2015 givet deres mening til kende om, hvor
tilfredse de er med forvaltningens indsats, hvilket udbytte de oplever
af deres ydelser, samt hvordan de trives i hverdagen. I 2015 er der
gennemfgrt brugerundersggelser pa folgende omrader:

e Plejebolig
e Hjemmepleje og sygepleje
e Aktivitetstilbud

Undersggelsen blandt plejeboligbeboere er gennemfgrt ved hjelp af
personlige interviews, mens de gvrige undersggelser er gennemfgrt
ved hjelp af telefoninterviews. Alle interviewene er gennemfgrt i
oktober og november 2015.

Dette notat redeggr for de centrale resultater fra alle tre
brugerundersggelser. Kun de vasentligste resultater fra hver
undersggelse beskrives. For en mere detaljeret beskrivelse af
resultaterne henvises til rapporterne fra hver af de tre
brugerundersggelser.

Metodiske og indholdsmaessige &endringer i arets undersggelse
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens brugerundersggelser er i 2015
@ndret indholdsmassigt pa flere punkter:

e For det fgrste er spgrgsmalene i undersggelserne tilpasset med
henblik pa bedre at kunne monitorere opfyldelsen af de
overordnede mal i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
politikker, hhv. ®ldrepolitikken og sundhedspolitikken.

e For det andet er en del spgrgsmal tilpasset med henblik pa bedre at
kunne afdekke brugeroplevet effekt og vardi — dvs. hvilken effekt

og vaerdi borgerne oplever at fa ud af SUF's ydelser.
Undersggelserne skal fortsat afdekke den brugeroplevede kvalitet
af og tilfredshed med SUF's ydelser — dog 1 mindre detaljeret
omfang end hidtil, dvs. bl.a. med et reduceret antal spgrgsmal om
tilfredshed med specifikke ydelser.

e For det tredje er alle spgrgeskemaer generelt forsggt forkortet og

simplificeret med henblik pa at ggre dem nemmere for borgerne at

besvare. Samtidig er flere spergsmél tilpasset til KL’s
standardiserede tilfredshedsundersggelser med henblik pa at
muligggre sammenligninger med andre kommuner.

Andringerne har den konsekvens, at en del af brugerundersggelsernes

resultater ikke kan sammenlignes med tidligere ar.

NOTAT

04-01-2016

Sagsnr.
2016-0000188

Dokumentnr.
2016-0000188-1

Sagsbehandler
Claus Bo Hansen

Afdeling for Data og
Analyse

Sjellandsgade 40,
Bygning G, 3. sal
2200 Kgbenhavn N

Telefon
3530 3759

E-mail
CF7 1 @suf.kk.dk

EAN nummer
5798009290458



OVERORDNET STATUS

Sundheds- og Omsorgsudvalget besluttede 1 2011, at den samlede
tilfredshed for alle omrader skal vaere mindst 4,2 pa den anvendte
fem-skala for brugertilfredshed.

Nedenstaende tabel viser, at dette mal i 2015 er naet for plejebolig og
aktivitetstilbud, mens hjemmeplejen ligger under malet.

Score (0-100) 2013 2014 2015

Hjemmepleje 4,0 4,0 4,0
Plejebolig 4,2 4,2 4,3
Aktivitetstilbud 4,6 4,6 4,6

Resultater vises som gennemsnit pa en skala fra |-5, hvor 5 er det mest positive resultat,
der kan opnas.

Ingen af de viste resultater adskiller sig statistisk signifikant fra aret for.

Tabellen viser, at den overordnede tilfredshed i alle undersggelser har
veret meget stabil i de seneste tre ar:

e Hjemmepleje: Den overordnede tilfredshed er i ar pa samme
niveau som i 2013 og 2014.

e Plejebolig: Ogsa her ligger den overordnede tilfredshed meget
stabilt, idet den svage stigning fra 2014 til 2015 ikke er statistisk
signifikant. Det politiske mal har veret naet i alle de ar, hvor
brugerundersggelserne har veret gennemfort.

e Aktivitetstilbud: Ogsa her ses en meget stabil og hgj tilfredshed
gennem de seneste tre ar. I alle tre ar nas det politiske mal.

I det fglgende beskrives de vasentligste resultater fra hver
undersggelse lidt mere detaljeret.

HJEMMEPLEJE

Brugerundersggelsen blandt Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
hjemmeplejemodtagere giver igen 1 2015 et billede af, at borgerne
generelt er tilfredse med den hjelp, som de modtager.

76 procent svarer, at de alt 1 alt er tilfredse med hjemmeplejen. Dette
er pa samme niveau som i 2014. Tilsvarende svarer tre fjerdedele, at
de far den hjemmepleje, som de har brug for. Endelig har 70 procent
svaret, at hjemmehj®lpen betyder, at de bedre kan ggre de ting i
hverdagen, som er vigtige dem.

Den udbredete tilfredshed gar igen i relation til de fleste af
undersggelsens hovedtemaer, eksempelvis tilfredshed med personlig
pleje, vasketgjsordningen, indkgbsordningen og tilfredsheden med
hjelperne, hvor andelen af tilfredse borgere 1 alle tilfelde ligger
mellem 80 og 90 procent.
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I forhold til enkelte af undersggelsens temaer ses generelt lidt lavere
tilfredshed, om end det stadig er flertallet af hjemmeplejemodtagerne,
som ogsa er tilfredse pa disse omrader. Dette galder bl.a. i relation til
tilfredsheden med den praktiske hjelp, hvor 73 procent af borgerne er
tilfredse. Og mere specifikt i forhold til renggringen, hvor 68 procent
er tilfredse.

Kun godt en tredjedel af hjemmeplejemodtagerne (34 procent) svarer
1@’ til, at det oftest er de samme hjelpere, der kommer 1 hjemmet.
Over halvdelen — 51 procent — svarer ’nej”. I forleengelse her af er
borgerne spurgt om, hvorvidt hjelpen er lige god uanset hvilken
hjelper, der kommer i hjemmet. Her er borgerne delt i to stort set lige

991,20

store andele, idet 43 procent svarer ’ja”’, mens 40 procent svarer “nej”.

Selvom tilfredsheden generelt er hgj, peger undersggelsen saledes
ogsa pa omrader, hvor der er rum for forbedring.

Resultaterne er generelt pa niveau med 2014

Resultaterne er i 2015 kendetegnet af i de fleste tilfeelde at vere pa
niveau med resultaterne fra 2014 og tidligere. Det gelder for
eksempel i forhold til tilfredsheden med personlig pleje,
vasketgjsordningen, tilfredshed med hj@lperne, madordningen og den
overordnede tilfredshed med sygeplejen.

Den mest markante stigning i tilfredsheden ses i relation til
indkgbsordningen, hvor 85 procent af de personer, som er tilknyttet
indkgbsordningen, er tilfredse. Det skal ses i forhold til en tilsvarende
andel pa 71 procent i 2014 og en endnu lavere andel i 2013, hvor kun
55 procent var tilfredse med indkgbsordningen.

Ogsa i relation til hjemmeplejemodtagernes vurdering af deres trivsel
ses generelt samme niveau som i 2014.

Fa og sma forskelle pa tvaers af lokalomrader
Generelt er resultaterne meget ens pa tvars af lokalomraderne.

Der ses dog en tendens til, at lokalomrade VKV pa en raekke af
undersggelsens spgrgsmal ligger lidt over det samlede gennemsnit for
hele SUF.

For de gvrige lokalomrader er der ikke nogen systematiske forskelle i
resultaterne, nar de sammenlignes med det samlede gennemsnit for
hele SUF.

Resultaterne for den private leverandgr, Hiemmehj®lpen A/S, ligger 1
en rekke tilfelde lidt under det samlede gennemsnit for hele SUF. Det
galder bla. 1 forhold til tilfredshed alt 1 alt, tilfredshed med personlig
pleje og praktisk hjelp og tilfredshed med hjelperne. Omvendt ses, at
Hjemmehjzlpen A/S’ hjemmeplejemodtagere er lidt mere tilbgjelige
til at svare ja” til, at det oftest er de samme hjalpere, som kommer i
hjemmet. Det skal understreges, at der i alle tilfelde er tale om relativt
sma omend statistisk signifikante forskelle i forhold til det samlede

gennemsnit.
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Stor spredning mellem hjemmeplejegrupperne
Brugerundersggelsen blandt hjemmeplejemodtagere er i ar udvidet, sa
det for forste gang er muligt at se pa resultater for de enkelte
hjemmeplejegrupper i daghjemmeplejen.

En gennemgang af de enkelte hjemmeplejegruppers resultater viser, at
der er relativt store forskelle mellem de enkelte gruppers resultater.
Dette geelder bade pa tvers af hele SUF, men ogsa inden for de
enkelte lokalomrader. Saledes har alle lokalomrader
hjemmeplejegrupper, som ligger i savel den bedre halvdel, som i den
darligere - i relation til brugertilfredshed.

Sammenligning med andre kommuner

I nedenstaende tabel ses en sammenligning af resultaterne fra arets
brugerundersggelse i hjemmeplejen med resultaterne fra @konomi- og
Indenrigsministeriets landsdekkende brugertilfredshedsundersggelse
fra april 2014' og Aarhus Kommunes brugertilfredshedsundersggelse
fra 20147, Kun de spgrgsmal, som kan sammenlignes er medtaget.

>0 d USpPId 0[S DEC

SUF 2015 Landsplan 2014
Hvad synes du samlet set om den hjemmepleje, du modtager?
. 4,0 4,08
(gennemsnit 5-skala)
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjeelp du far til personlige
. . 4,3 4,27
pleje samlet set? (gennemsnit 5-skala)
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den praktiske hjalp samlet
. 3,8 3,95
set? (gennemsnit 5-skala)
Er hjeelperne venlige overfor dig? (andel ”ja”) 95% 97%
Kommer hjalperne generelt pa de aftalte tidspunkter? (andel ”ja”) 60% 76%
Er det oftest de samme hjzlpere, der kommer hos dig? (andel ”ja”) 34% 52%
E_r de.n hjeelp, du 'f,ér:,hge god uanset hvilken hjlper, der kommer i 43% 56%
dit hjem? (andel ”ja”)

”Landsplan” henviser til resultater fra @konomi- og Indenrigsministeriets landsdaekkende brugertilfredshedsundersggelse.

' @konomi- og Indenrigsministeriet, april 2014: Brugertilfredshed pa dagtilbuds-,

folkeskole og hjemmeplejeomradet.

* Sundhed og Omsorg, Aarhus Kommune, januar 2015: Brugerundersggelse i
hjemmeplejen. Rapporten er offentliggjort i 2015, men data er fra 2014.
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SUF 2015

Aarhus 2014
Hvad synes du samlet set om den hjemmepleje, du modtager? 76% 69%
I:I\:J?; 2::3:: :;Lir utilfreds er du med den hjzaelp du far til personlige 90% 829%
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den praktiske hjaelp samlet set? 71% 67%
Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med madordningen? 73% 67%

| Aarhus Kommunes brugerundersggelse er spgrgsmalsformuleringen lidt forskellig fra SUF, eksempelvis spgrges: “Hvor tilfreds
er du med den praktiske hjzelp, du modtager?”. Tilsvarende lyder Aarhus spgrgsmal om mad: “Hvor tilfreds er du med smagen

af den leverede mad?”.

PLEJEBOLIG

Ogsa brugerundersggelsen blandt beboere i Kgbenhavns Kommunes
plejeboliger giver igen i 2015 et billede af, at langt de fleste er
tilfredse med plejecentret. 87 procent af de beboere, der har deltaget i
undersggelsen, har svaret, at de alt i alt er tilfredse eller meget
tilfredse med at bo i plejebolig.

Ligeledes viser resultaterne i ar, at langt de fleste beboere - 90 procent
- fgler, at de far den hjelp, som de har brug for til at kunne klare
hverdagen, mens 79 procent fgler, at de far stgtte til at kunne ggre de
ting 1 hverdagen, der er vigtige for dem.

Ogsa i relation til egen bolig, personlig pleje og praktisk hjelp samt
personalet ses en hgj tilfredshed blandt beboerne. I relation til disse
temaer ses det generelt, at mindst 80 procent - og i flere tilfelde mere
end 90 procent af beboerne svarer, at de er "tilfredse” eller "meget
tilfredse” ved hovedparten af spergsmélene under disse temaer.

I forhold til en reekke andre af undersggelsens temaer ses generelt lidt
lavere tilfredshed, om end det stadig er flertallet af beboerne, som
ogsa er tilfredse pa disse omrader. Dette galder bl.a. i relation til
fglgende omrader:

e 64 procent af beboerne mener, at personalet oftest har tid til at tale
med beboeren, hvis beboeren gnsker det. 19 procent mener, at
dette ikke er tilfeldet, mens 16 procent svarer "bade og”.

e 71 procent af beboerne er tilfredse med maden, mens 65 procent er
tilfredse med stemningen ved maltiderne.

e Godt halvdelen af beboerne — 57 procent - synes, at det generelt er
rart at vere sammen med de andre beboere. 19 procent svarer, at
det ikke er rart, mens 23 procent svarer "bdde og”.

Resultaterne er generelt pa niveau med 2014

Beboernes tilfredshed er stabil over tid. Resultatet for 2015 er saledes
pa samme niveau som de tidligere ars brugerundersggelser pa langt de
fleste af undersggelsens ngglespgrgsmal.
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Dog ses en mindre — om end statistisk signifikant — stigning 1
tilfredsheden med maden pa plejecentrene siden 2014. 71 procent af
beboerne har i ar svaret, at de er tilfredse med maden, mens denne
andel udgjorde 68 procent i 2014..

Det ensartede niveau over tid ggr sig ligeledes geldende i forhold til
beboernes vurdering af egen trivsel. Saledes er beboernes vurdering af
deres livskvalitet og helbred ligeledes pa niveau med 2014. Arets
resultat viser dog, at der er sket et beskedent fald i andelen af beboere,
som svarer, at de “ofte” eller "af og til” foler sig alene, selvom de
hellere ville veere sammen med andre — ogsa benavnt social
ensomhed. 19 procent af beboerne svarer, at de ofte eller af og til er
alene, selvom de hellere vil vere sammen med andre. I 2014 var
denne andel 23 procent.

Fa og sma forskelle pa tvaers af lokalomrader

Generelt er resultaterne meget ens pa tvers af lokalomraderne. Der ses
dog en tendens til, at det samlede gennemsnit for plejecentrene i
lokalomrade VBH pa en rakke spgrgsmal ligger lidt over
gennemnsnittet for alle SUF’s lokalomrader tilsammen. Det galder
blandt andet i forhold til den generelle tilfredshed, tilfredsheden med
egen bolig, tilfredshed med personalet alt i alt, dagligdagens forlgb og
samveret med de andre beboere.

For de gvrige fire lokalomrader gaelder det, at de kun adskiller sig fra
det samlede gennemsnit pa ganske fa spgrgsmal, og der synes ikke at
vere nogen systematiske sammenhange i resultaterne pa tvears her af.

Stor spredning mellem plejecentrene

Til gengeld ses relativt store forskelle mellem de enkelte plejecentres
resultater, hvilket ogsa har veret tilfeeldet i tidligere ar. Dette geelder
bade pa tvers af hele SUF, men ogsa inden for de enkelte
lokalomrader. Saledes har alle lokalomrader plejecentre, som ligger i
savel den bedre halvdel, som den darligere.

Undersggelsen viser samtidig en tendens til, at de plejecentre, som er
blandt den fjerdel med den relativt laveste generelle tilfredshed, ogsa
scorer relativt lave tilfredsheder pa hovedparten af de mere specifikke
temaer 1 undersggelsen. Der er dog undtagelser, hvor det ses, at
beboerne kan vere utilfredse 1 relation til ét tema men mere tilfredse 1
relation til andre omrader.

I relation til de enkelte plejecentre skal n@vnes, at den stabilitet over
tid, som ses for hele SUF og pa lokalomradeniveau, ikke genfindes pa
enhedsniveau. Pa enhedsniveau ses for flere plejecentre, at der sker en
udvikling i resultaterne fra ar til ar. Saledes ses flere eksempler pa
plejecentre, som i 2014 14 i den bedre halvdel, men hvor tilfredsheden
er dalet i arets undersggelse, sa disse plejecentre nu ligger i den
halvdel med de laveste scorer. Tilsvarende ses eksempler pa det
modsatte, dvs. plejecentre, som er gaet fra at have relativt lav
tilfredshed til 1 2015 at ligge 1 den bedre ende.
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Den store spredning mellem plejecentrene indikerer, at opfglgningen
pa brugerundersggelsens resultater i hgj grad bgr ske pa enhedsniveau,
fordi det er her udviklingspotentialet findes.

Sammenligning med andre kommuner

Der findes kun meget fa brugerundersggelser fra andre kommuner,
som egner sig til sammenligning af resultater. Og der gennemfgres
ingen landsdekkende brugerundersggelser til brug for benchmarking.

P4 Tilfredshedsportalen® findes resultater om tilfredshed alt i alt” fra
i alt ni kommuner i Region Midt og Region Sjelland. Ingen af
kommunerne i seks-by-samarbejdet er indeholdt i benchmarket.

Tilfredshedsscoren i begge regioner er 4,3, dvs. fuldstendig samme
niveau som i arets undersggelse i SUF.

AKTIVITETSTILBUD

Brugerundersggelsen 2015 blandt medlemmer af aktivitetscentrene
giver ligesom i 2014 og 2013 et billede af, at brugerne pa stort set alle
omrader er yderst tilfredse med kommunens tilbud. Det gelder bade
de borgere, som benytter sig af et forebyggende og et vedligeholdende
tilbud.

Saledes svarer hele 94 procent af brugerne, at de alt i alt er tilfredse
eller meget tilfredse med deres aktivitetstilbud. De 94 procent dekker
over, at 71 procent er meget tilfredse, og 23 procent er tilfredse.
Meget beskedne 2 procent af brugerne svarer, at der er utilfredse eller
meget utilfredse. Dermed er den overordnede tilfredshed pa niveau
med brugerundersggelserne fra bade 2014 og 2013, som ligeledes var
kendetegnet af en meget hgj brugertilfredshed.

Gennemgaende hgj tilfredshed i relation til alle temaer i
undersggelsen

Undersggelsen viser, at den meget hgje overordnede tilfredshed ogsa
kommer til udtryk under de forskellige temaer. Langt hovedparten af
brugerne er tilfredse med alle temaer 1 undersggelsen. Det gelder
blandt andet i forhold til aktiviteterne, personalet, det sociale samvar
med andre brugere, lokaler og abningstiderne.

Effekt af at komme i aktivitetscentret

Brugerne er i arets undersggelse ogsa spurgt til deres vurdering af
effekten af at komme i aktivitetscentret. Ogsa her ses generelt positive
resultater:

e 82 procent af brugerne mener, at det giver dem en bedre
livskvalitet at komme 1 aktivitetscentret.

? Tilfredshedsportalen er udarbejdet i et samarbejde mellem Social- og
Indenrigsministeriet, KL, Ministeriet for Bgrn og Undervisning samt Sundheds- og
Zldreministeriet.

Side 7 af 8



e 55 procent mener, at de far et bedre helbred af at komme i
aktivitetscentret.

e 44 procent foler, at de bliver bedre til at klare flere ting selv af at
komme i centret.

Tilfredsheden er pa samme hgje niveau som i tidligere ar
Den hgje brugertilfredshed gennemgaende tilfredshed, som
kendetegner arets undersggelse, var ogsa geldende da undersggelsen
blev gennemfgrt i 2014 og 2013. Saledes ses ikke ingen statistisk
signifikante udviklinger i arets undersggelse sammenlignet med
undersggelsen fra 2014.

Tilsvarende ses, at flere af resultaterne fra 2015 om brugernes trivsel
ogsa er pa samme niveau som i 2014. Det galder bade i relation til
brugernes livskvalitet, helbred og fysiske form, mens resultater i
relation til spgrgsmal om ensomhed viser, at lidt feerre fgler sig
ensomme end tidligere.

Samme hgije tilfredshedsniveau pa tvaers af alle lokalomrader
Undersggelsens resultater er testet for, om der er forskelle i
tilfredsheden pa tveers af de fem lokalomrader. Pa langt de fleste
spgrgsmal er tilfredshedsniveauet det samme i alle lokalomrader. Der
ses dermed ingen tendenser til, at nogle lokalomrader generelt har
hgjere eller lavere tilfredshed end andre.

Samme ensartethed ggr sig geeldende, nar resultaterne sammenlignes
for hvert enkelt aktivitetscenter. Alle aktivitetscentrene i
undersggelsen er saledes kendetegnet af hgj brugertilfredshed.
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