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KGBENHAVNS KOMMUNE
Socialforvalthingen
Mal- og Rammekontoret for Voksne

Til Socialudvalget

Brugertilfredshedsundersggelse for den sociale hjemmepleje 2011

Ifglge ’'Bekendtgorelse om kvalitetsstandarder og frit valg af
leverandgr af personlig og praktisk hjcelp m.v.’ (nr. 299) fra 25. marts
2010 skal Kommunalbestyrelsen mindst én gang arligt efter
Serviceloven fglge op pa de fastsatte mal for kvaliteten og styringen af
hjelpen samt pa de fastlagte kvalitetskrav til leverandgrer af hjalp.

Brugerundersggelsen ~ vil  fremadrettet vere en del af
Socialforvaltningens tilsynspolitik.

Undersggelsen strakker sig over 11 uger af 2011, begyndende d. 15.
august og omfatter 253 personer, hvoraf 21 har takket nej til at
deltage.

Resultat

Undersggelsen viser, at 88,3 pct. af modtagerne af personlig pleje er
meget tilfredse eller tilfredse med leveringen af hjemmehjalp. 5,2 pct.
svarer ’hverken/eller’. 6,5 pct. af modtagerne af personlig pleje er
utilfredse eller meget utilfredse med leveringen af hjelpen.

74,0 pct. af modtagerne af praktisk hjelp er meget tilfredse eller
tilfredse med leveringen af hjelpen. 14,4 pct. svarer hverken/eller, og
11,6 pct. er utilfredse eller meget utilfredse med leveringen af
hjzelpen.'

Tabel 1: Tilfredshed med personlig pleje og praktisk hjaelp

Tilfredshed i Tilfreds / Utilfreds / meget
pct. meget tilfreds | Hverken/eller utilfreds

Personlig pleje 88,3 5,2 6,5

Praktisk hjalp 74,0 14,4 11,6

" Det gzlder for hele notatet, at hvor procentsatserne ikke tilsammen giver 100 pct.,
skyldes det dels afrunding af decimaler, dels at nogle svar matte erkleres ugyldige
og ikke telles med (hvor de ikke er relevante).
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Fordelingen af tilfredshed pa alder viser, at 85,3 pct. af de over 65-
arige er meget tilfredse eller tilfredse med leveringen af hjemmehjalp,
mens 75,5 pct. af de under 65-arige er meget tilfredse eller tilfredse
med leveringen. Hertil kommer, at mens 5,9 pct. af de over 65-arige er
meget utilfredse eller utilfredse, er 11,8 pct. af de under 65-arige
meget utilfredse eller utilfredse. Der er altsd en tendens til, at borgere
over 65 ar er mere tilfredse og mindre utilfredse end de under 65-
arige.

Hvad angar tilfredsheden med de forskellige leverandgrer, er 79,3 pct.
meget tilfredse eller tilfredse med de kommunale leverandgrer, mens
9,0 pct. meget utilfredse eller utilfredse. 11,7 svarer hverken/eller.
73,4 pct. er meget tilfredse eller tilfredse med de private leverandgrer,
mens 14,2 pct. er meget utilfredse eller utilfredse. 12,5 pct. svarer
hverken/eller. Hos selvudpegede hjelpere er der 100 pct. tilfredshed
eller meget tilfredshed (dette er baseret pa 4 personers svar). Disse tal
omfatter ikke wunderleverandgrer og kontant tilskud, hvor
datagrundlaget er for smat.

Udyvikling i tilfredshed mellem 2009 og 2011

Til sammenligning af resultaterne af brugerundersggelserne fra 2009,
2010 og 2011, gengives resultaterne i indeksform?, for overbliks
skyld. Tilfredsheden gengives i indeks fra 0-100, hvor O svarer til
meget utilfreds og 100 svarer til meget tilfreds.

Figur 1. Tilfredshed med personlig pleje
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* Indekset er konstrueret saledes, at hvert svar fir et antal point. “Meget utilfreds”
giver 0 point, utilfreds” giver 25 point, “hverken/eller” giver 50 point, "tilfreds”
giver 75 point og “meget tilfreds” giver 100 point. Gennemsnittet af alle svar, giver
saledes et resultat mellem 0-100 point, hvor O fx betyder, at alle respondenter er
meget utilfredse og 100 point, at alle respondenter er meget tilfredse.

Side 2 af 12



Figur 1 viser brugernes tilfredshed med personlig pleje fra 2009 til
2011. Gennemsnittet af svarende 1 2009 giver 78 point, svarende til at
brugerne samlet set er tilfredse med den personlige pleje. Den
generelle tilfredshed er steget til 80 1 2010 og 84 1 2011. Den positive
udvikling i brugernes generelle tilfredshed vedr. personlig pleje, kan
muligvis forklares med, at ca. 74 pct. af borgerne altid eller ofte
oplever, at have faste hjalpere (mod 73,2 pct. i 2010). Som der
redeggres for senere i notatet, har det stor betydning for borgeres
tilfredshed i hvilket omfang man oplever, at have fa faste
medarbejdere tilknyttet hjemmehjelpen.

Figur 2. Tilfredshed med praktisk hjzlp
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I figur 2 vises tilfredsheden med den praktiske hjelp fra
brugerundersggelserne i 2009, 2010 og 2011. Gennemsnittet af alle
brugeres svar ligger pa samme niveau i 2009-2011, pa 74 point. 74
point svarer til, at brugerne generelt er tilfredse med den praktiske
hjelp.

I 2011 oplevede 56,8 pct. af borgerne altid eller ofte faste hjelpere
ifm. personlig pleje. Dette tal var 2010 60 pct. til sammenligning. Der
blev i efteraret 2010 samtidig gennemfgrt en reduktion i den
vejledende tid ift. en rakke ydelser ifm. praktisk hjelp. Denne
reduktion, samt den marginale tilbagegang 1 borgernes oplevelse, af at
have faste hjelpere, kan muligvis forklare, at tilfredsheden ikke er
stigende, som det er tilfeeldet ved den personlige pleje.

Kvalitetskrav til leveringen af hjemmehjalp

Socialudvalget har 1 Kvalitetsstandard 2010 opstillet nogle konkrete
mal for hjemmehjalpens kvalitet, som undersggelsen skal afdekke.
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e Ingen aflysninger af besgg vedrgrende personlig pleje

Ud af de 77 borgere, der modtager personlig pleje, har 11 faet aflyst
besgg indenfor den seneste maned, svarende til 14,3 pct. Heraf har 4
faet erstatningsbesgg indenfor 5 hverdage, 1 borger svarer “delvist”,
mens de gvrige 6 ikke har faet noget erstatningsbesgg indenfor 5
hverdage.

Spgrgsmalet har hidtidigt veeret formuleret saledes, at bade borger og
leverandgr kunne vere arsag til aflysningen. 1 naste
spgrgeskemaundersggelse formuleres spgrgsmalet i stedet: “Har
leverandgren aflyst eller er udeblevet ifm. et bespg vedr. personlig
pleje indenfor den seneste mdned?”.

e [Erstatningsbesgg tilbydes indenfor fem hverdage ved
aflysning af praktisk hjzlp

Ud af de 215 borgere, der modtager praktisk hjelp, har 44 faet aflyst
besgg indenfor den seneste maned, svarende til 20,5 pct. Heraf har 15
faet et erstatningsbesgg indenfor 5 hverdage, 5 har delvist faet
erstatningsbesgg, mens de gvrige 24 ikke har faet noget.

Igen er det ikke mulig at differentiere mellem aflysninger der skyldes
borger og aflysninger der skyldes leverandgr.

e Faerrest muligt hjaelpere i hjemmet

Der er en overordnet tendens til, at borgere med privat leverandgr
oplever, at have faste hjelpere, idet 81,3 pct. af borgerne med privat
leverandgr svarer, at de oplever faste hjelpere altid eller ofte. 9,4 pct.
svarer, at de nogle gange oplever faste hjelpere, og 9,4 pct. svarer, at
de aldrig eller sjeldent oplever faste hjelpere.

Hvad angar borgere med kommunal leverandgr er det kun 55,2 pct.,
der svarer, at de oplever faste hjelpere altid eller ofte. Hertil kommer,
at 15,7 pct. af borgerne med kommunal leverandgr har svaret, at de
nogle gange oplever faste hjelpere, mens 29,1 pct. af borgerne med
kommunal leverandgr svarer, at de aldrig eller sj®ldent oplever faste
hjelpere.

e Meddelelse om gndringer i tidspunktet for leveringen af
hjalpen ved +/- 1 time

Ved 31,4 pct. af uregelmassighederne 1 leveringen af hjelpen hos den
kommunale udfgrer, har borgerne svaret, at de altid far besked. Ved
30 pct. af uregelmassighederne i leveringen har borgerne svaret, at de
nogle gange far besked. Ved 23,3 pct. af uregelmassighederne, har
borgerne svaret, at de aldrig far besked. 14,8 pct. vurderer, at
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spgrgsmalet ikke er aktuelt/relevant for dem. 163 borgere har svaret
pa spgrgsmalet.

Hvad angar de private leverandgrer, sa har borgerne svaret, at de ved
57,8 pct. af uregelmassighederne altid far besked, ved 20 pct. nogle
gange far besked, mens de ved 10,9 pct. af uregelmassighederne hos
private leverandgrer aldrig far besked. 10,9 pct. af borgerne vurdere,
at spgrgsmalet ikke er aktuelt/relevant for dem. 50 borgere har svaret
pa spgrgsmalet.

e Bytning af ydelser

Halvdelen af hjemmehj®lpsmodtagerne har kendskab til muligheden
for at bytte ydelser, idet 52,6 pct. svarer ’ja’ til, at de er klar over
denne mulighed, mens 44,4 pct. svarer ’nej’. Hertil kommer 3,0 pct.,
der har undladt at svare eller svaret "ugyldigt’.’

Ud af de 52,6 pct., der har kendskab til muligheden for at bytte
ydelser, har 24,6 pct. benyttet den, 70,5 pct. har ikke benyttet
muligheden, og 4,9 pct. har undladt at svare eller svaret "ugyldigt’.

Set i lyset af at lige under halvdelen af borgerne ikke har kendskab til
muligheden for, at bytte ydelser, ma det konkluderes at der er behov
for en gget informationsindsats herom.

e Samarbejdsbogen i dit hjem skal bidrage til at sikre en
sammenhgengende indsats

44.0 pct. af hjemmehjelpsmodtagerne svarer, at deres samarbejdsbog
bliver brugt, mens 32,8 pct. svarer, at den ikke bliver brugt, 5,6 pct.
ved det ikke, og 12,5 pct. har ikke faet en samarbejdsbog. Svarene
afdekker et grundleggende problem, nemlig at en del af
samarbejdsbggerne ikke bliver brugt, og mange slet ikke har faet en
samarbejdsbog. 5,2 pct. har undladt, at svare eller svaret "ugyldigt’.

e Hjelpen tager udgangspunkt i borgerens hverdag

For at sikre Socialudvalgets malsetning om en fleksibel
hjemmehj®lp, er det afggrende, at leveringen af hjelpen tager
udgangspunkt 1 borgerens hverdag. Hjemmeplejevisitationen har
valgt, at formulere ordlyden af spgrgsmalene saledes:

1. 7Foler du, at hjcelpen dcekker dit behov?”

72,8 pct. af de adspurgte har svaret, at hjelpen dekker deres behov.
21,1 pct. har svaret, at de ikke oplever, at hjelpen dekker deres
behov. 6,0 pct. har svaret ’ved ikke’ eller undladt at svare.

? Med ’ugyldigt’ menes der, at svaret ikke er validt i forhold til spergsmélet, dvs. at
det fremgar af svaret eller sammenhangen med tidligere svar, at adspurgte ikke
svarer pa det, der spgrges om.
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Der ses en mindre sammenh@ng mellem borgerens alder og
oplevelsen af, hvorvidt ydelsen dekker borgerens behov, idet de over
65-arige er mere tilfredse (86,0 pct.) og mindre utilfredse (12,0 pct.)
end de under 65-arige (henholdsvis 71,0 pct. og 24,3 pct.).

2. "Oplever du, at du kan fa mere hjeelp, hvis du far det darligere?”

Hvad angar spgrgsmalet om tilpasning af hjelpen til borgers situation,
har 62,1 pct. af de adspurgte svaret, at de oplever at kunne fa mere
hjelp, hvis de far det darligere. 4,7 pct. har svaret, at de ikke oplever
at kunne fa mere hjelp. Hele 26,7 pct. har svaret *ved ikke’, og hertil
kommer, at 6,5 pct. har svaret ugyldigt eller undladt at svare. Dette
tyder pa, at spgrgsmalet har varet for kompliceret for malgruppen at
forholde sig til.

3. "Ved du, at du skal orientere Visitationen, hvis du ikke lengere
har brug for den visiterede hjcelp?”

77,6 pct. har svaret, at de ved, at man skal orientere Visitationen, hvis
man ikke lengere har brug for den visiterede hjelp. 18,5 pct. har
svaret, at de ikke ved det, og 3,9 pct. har undladt at svare eller svaret
ugyldigt’.

Indkgbsordning

Der er 65 af de adspurgte borgere, der har en indkgbsordning. 57 af
disse er meget tilfredse eller tilfredse. 5 svarer ’hverken/eller’. 3 er
meget utilfredse eller utilfredse med ordningen. 1 har undladt at svare.
Det vil sige, at 87,7 pct. af borgerne med indkgbsordning er meget
tilfredse eller tilfredse med ordningen. (I 2010 var kun 44 pct. meget
tilfredse eller tilfredse).

Figur 3: Tilfredshed med indkgbsordning
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Madservice

Der er 38 af de adspurgte borgere, der modtager madservice. 33 af de
disse er meget tilfredse eller tilfredse. 2 svarer hverken/eller og 3
svarer meget utilfreds eller utilfreds med servicen. Det vil sige, at 86,8
pct. af borgerne med madservice er meget tilfredse eller tilfredse med
ordningen. (I 2010 var 84,2 pct. meget tilfredse eller tilfredse).

Figur 4: Tilfredshed med madservice
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Tgjvaskeordning

Der er 45 af de adspurgte borgere, der har tgjvaskeordning. 34 heraf er
meget tilfredse eller tilfredse. 7 svarer hverken/eller og 4 er meget
utilfredse eller utilfredse. 75,6 pct. af borgerne med tgjvaskeordning er
meget tilfredse eller tilfredse med ordningen. (I 2010 var kun 53,3 pct.
meget tilfredse eller tilfredse).

Figur 5: Tilfredshed med tgjvaskeordning
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Betydningen af faste hjzlpere for borgerens tilfredshed

Malet vedr. ferrest mulige hjelpere i hjemmet viser sig, at have stor
betydning for borgerens tilfredshed med hjelpen indenfor henholdsvis
personlig pleje og praktisk hjelp, men samtidig ogsa for den generelle
holdning til hvorvidt hjelpen dekker borgerens behov. Idet malet
vedr. ferrest mulige hjelpere i hjemmet har stor betydning, analyseres
spgrgsmalet afslutningsvist.

Figur 6: Faste hjzlpere og tilfredshed med personlig pleje
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I figur 6 gengives sammenhangen mellem hvor ofte borgeren oplever,
at have faste hjelpere ifm. levering af personlig pleje og graden af
tilfredshed. Graden af tilfredshed er igen angivet ved point, fra 0-100.

Borgere der aldrig oplever, at have faste hjelpere giver en score pa 42,
svarende til mellem ™utilfreds” og “hverken/eller” i respons til
tilfredshed med praktisk hjelp. Der ses en stigende effekt af en hgjere
grad af faste hjelpere op til “nogle gange”, hvorefter effekten flader
ud. Borgere der nogle gange oplever faste hjelpere ifm. personlig
pleje, scorer sdledes 85 point, svarende til mellem tilfreds og meget
tilfreds. Opleves faste hjelpere ofte og altid giver en score pa
henholdsvis 87 og 86. Pa trods af, at betydningen er aftagende jo
hgjere grad borgeren oplever, at have fast hjelper, eksisterer der en
signifikant sammenh@&ng mellem graden af hvorvidt man oplever, at
have fast hjelper og tilfredshed med personlig pleje.
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Figur 7: Faste hjzlpere og oplevelsen af at hjaelpen
daekker borgerens behov
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Figur 7 viser sammenh@ngen mellem hvor ofte borgeren oplever faste
hjelpere ifm. praktisk hjelp og hvorvidt hjelpen generelt dekker
borgerens behov. Y aksen viser procentmassigt hvor mange borgere
der svarer “ja” til at hjelpen daekker deres behov. Kun 33 pct. af
borgere der aldrig oplever, at have faste hjelpere, svarer ja til at
hjelpen dekker deres behov. Effekten ved sjeldent og nogle gange at
have faste hjelpere er stigende, idet henholdsvis 71 pct. og 90 pct.
svarer ja til, at hjelpen dakker deres behov. Herefter er effekten
aftagende idet 83 pct., der altid har fast hjelper, svarer ja til at hjelpen
er dekkende for borgerens behov.

Figur 8: Faste hjzlpere og tilfredshed med praktisk hjzelp
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I figur 8 gengives sammenh@&ngen mellem hvor ofte borgeren oplever,
at have faste hjzlpere ifm. levering af praktisk hjelp og graden af
tilfredshed.
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Borgere der aldrig oplever, at have faste hjelpere giver en score pa 49,
svarende til “hverken/eller” i respons til tilfredshed med praktisk
hjelp. Der er en signifikant lineer sammenh@ng mellem hvor ofte
borgeren oplever, at have faste hjelpere og tilfredsheden med den
praktiske hjelp.

Figur 9: Faste hjzlpere og oplevelsen af at hjalpen
daekker borgerens behov
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Figur 9 viser ssmmenh@ngen mellem hvor ofte borgeren oplever faste
hjelpere ifm. praktisk hjelp og hvorvidt hjelpen generelt dekker
borgerens behov. Y aksen viser procentmassigt hvor mange borgere
der svarer ”ja” til at hjelpen dekker deres behov. Tendensen fra figur
4 ses umiddelbart igen, hvilket betyder 52 pct. af bogere der aldrig og
sjeldent oplever, at have faste hjelpere, svarer ja til at hjelpen
dakker deres behov. De resterende 48 pct. svarer nej eller ved ikke.
Borgere der nogle gange og ofte oplever, at have faste hjelpere ifm.
praktisk hjelp, svarer henholdsvis 70 pct. og 85 pct. ja til at hjelpen
dekker deres behov. Effekten er herefter aftagende idet 82 pct. af
borgere der altid oplever at have faste hj®lpere, svarer ja til at hjelpen
dakker deres behov.

Det kan konkluderes, at det er vasentligt for borgerens tilfredshed, i
hvor hgj grad man oplever, at have tildelt fast hjelper. Der ses dog en
stgrre signifikant betydning ifm. med praktisk hjelp end ved personlig
pleje. Samtidig har oplevelsen af graden af tildelt fast hjelper ifm.
praktisk hjelp stgrre signifikant betydning for den generelle holdning
til hvorvidt hjelpen dakker borgerens behov, end ved personlig pleje.

Afslutning

Brugerundersggelsen for 2011 viser, at 88,3 pct. af borgere der
modtager personlig pleje er meget tilfredse eller tilfredse.
Tilfredshedsniveauet vedr. personlig pleje har generelt varet stigende
1 perioden 2009 til 2011. 74 pct. af borgere der modtager praktisk
hjelp er meget tilfredse eller tilfredse.
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Tilfredshedsniveauet har vearet stabilt i perioden 2009 til 2011, pa

trods af reduktion i vejledende tid vedr. en rekke ydelser.

Borgernes svar angdende malene i Kvalitetsstandard 2010 gengives i

tabellen:

Mal Spgrgsmal

Svar

Ingen aflysninger af
besgg vedr. personlig
pleje

Har du faet aflyst besgg indenfor den
seneste maned?

Hvis ja, fik du sa erstatningsbespg
indenfor 5 hverdage?

14,3% svarede "ja"

36,4% svarede "ja"

Erstatningsbesgg
tilbydes indenfor fem
hverdage ved
aflysning af praktisk
hjzlp

Hvis ja, (til aflyst besgg) fik du sa
erstatningsbesgg indenfor 5 hverdage?

34,1% svarede "ja"

Ferrest muligt Oplever du at have faste hjelpere? (hos
hjelpere i hjemmet kommunal leverandgr)

Oplever du at have faste hjeelpere? (hos
privat leverandgr)

55,3% svarede "altid"
eller "ofte"

81,3 svarede "altid" eller
”Ofte"

Meddelelse om
@ndringer i Hvis tidspunktet for hjeelperens ankomst
tidspunktet for afviger med mere end 1 time, far du sa

leveringen af hjelpen besked? (Kommunal leverandgr)

ved +/- 1 time
Hvis tidspunktet for hjeelperens ankomst
afviger med mere end 1 time, far du sa
besked? (Privat leverandpr)

31,4% af borgere svarer
at de altid far besked ved
afvigelse

57,8% af borgere svarer
at de altid far besked ved
afvigelse

Bytning af ydelser Ved du, at du har mulighed for at bytte

52,6 % svarede "ja"

vdelser?
Hvis ja, har du benyttet dig af muligheden 24,6% svarede "ja"
for at bytte ydelser)
Samarbejdsbogen 1
dit hjem skal bidrage
til at sikre en Bliver din samarbejdsbog brugt? 44 % svarede "ja"
sammenh&ngende
indsats
Hj®lpen tager
udgangspunkt 1 Foler du, at hjcelpen deekker dit behov? 72,8% svarede "ja"

borgerens hverdag
Oplever du, at du kan fa mere hjeelp, hvis
du far det darligere?

Ved du, at du skal orientere Visitationen,
hvis du ikke leengere har brug for den
visiterede hjcelp?

62,1% svarede "ja"

77,6% svarede "ja"

Side 11 af 12




En analyse af forskellige hovedmals betydning for borgernes
tilfredshed har vist, at der er en signifikant sammenhang mellem
oplevelsen af at have tilknyttet faste hjelpere og borgerens tilfredshed
med leverede ydelser. Dette ggr sig specielt geldende vedr. praktisk
hjelp.

Afslutningsvist konkluderes, at resultaterne viser en markant stigning i
tilfredshed vedr. indkgbs- og t@gjvaskeordning. 88 pct. af borgerne er
meget tilfredse eller tilfredse med indkgbsordningen, mod 44 pct. i
2010. 76 pct. af borgerne er meget tilfredse eller tilfredse med
tgjvaskeordningen, mod 53 pct. i 2010. Stigningen i tilfredshed vedr.
madservice er mere moderat, fra 84 pct. 1 2010 til 87 pct. 1 2011.
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