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KSBENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Center for Kvalitet og Sammenhzng

Til Sundheds- og Omsorgsudvalget

Orientering om handleplaner for BRUS fokusomrader 2014-15

Sundheds- og Omsorgsudvalget vedtog 27. februar 2014 en rekke
fokusomrader pa baggrund af brugerundersggelserne 2013 i hjemme-
plejen og i plejeboliger (BRUS).

Ved samme lejlighed vedtog Sundheds- og Omsorgsudvalget, at der
skal udarbejdes en handleplan for hvert fokusomrade.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har udarbejdet disse handlepla-
ner, som Sundheds- og Omsorgsudvalget hermed orienteres om.

Handleplanernes indhold
Der er udarbejdet en selvstendig handleplan for hvert af de vedtagne
fokusomrader. I alle handleplaner skitseres:

1. Problemstillingen: Hvad er udfordringen?

2. Status: Hvad ggres allerede?

3. Indsats: Hvilken indsats s&ttes 1 vaerk — og hvad er rollefordelin-
gen mellem Centralforvaltningen, lokalomrader og enheder?

4. Succeskriterier: Hvad er den forventede effekt af indsatsen?

5. Desuden listes de spgrgsmal i BRUS, som har stgrst relevans for
det konkrete indsatsomrade.

Pa baggrund af handleplanerne arbejder hvert lokalomrade med at
forbedre brugertilfredsheden. Processerne sammentenkes med den
lgbende ledelsesdialog i lokalomraderne og resultatkontrakter for de
lokale ledere.

Malet med at arbejde med handleplanerne er at forbedre brugertil-

fredsheden pa de udvalgte fokusomrader. Handleplanerne er geeldende

12014 og 2015. Det skyldes dels, at det kraever tid at identificere og
adressere lokale indsatser, fx til bruger- og medarbejderinddragelse.
Dels er der for flere af fokusomraderne tale om komplekse og svaere
udfordringer, som forvaltningen har arbejdet med gennem flere ar, og
hvor effekten af en indsats erfaringsmeessigt fgrst bliver tydelig et
stykke tid efter, at indsatsen er ivarksat.

Videre proces
Den videre proces bestar af fglgende trin:

e Den fgrste status pa handleplanerne foretages, nar resultaterne
af BRUS 2014 foreligger i december 2014. Enheder og lokal-
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omradeledelsen beslutter i samrad, om resultaterne af BRUS
2014 giver anledning til justering af handleplanerne.

e Den endelige status pa handleplanerne, herunder vurdering af
om succeskriterierne er opfyldt, foretages, nar resultaterne af
BRUS 2015 foreligger ultimo 2015.

e Sundheds- og Omsorgsforvaltningen udarbejder en sarskilt
status pa fokusomrader og handleplaner til Sundheds- og Om-
sorgsudvalget, nar resultaterne af BRUS 2015 foreligger ulti-
mo 2015.

Bilag

1. BRUS Handleplaner 2014-2015
2. Skabelon til lokale BRUS handleplaner
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BILAG 1

BRUS handleplaner 2014-
2015

Som led i opfglgningen pa brugerundersggelsen 2013 (BRUS) vedtog
Sundheds- og Omsorgsudvalget 25. februar 2014 en rakke fokusom-
rader, som forvaltningen skal arbejde med i de kommende 1-2 ar. Ved
samme lejlighed vedtog Sundheds- og Omsorgsudvalget, at der skal
udarbejdes en handleplan for hvert fokusomrade.

Fokusomraderne er:

Plejehjem:
Ensomhed og tryghed
Information og indfrielse af forventninger
Aktiviteter og medbestemmelse
Maden og stemningen ved maltiderne

Hjemmepleje:
Ensomhed
Indkgbsordning
Hjelperne
Information

Malet med at arbejde med fokusomraderne er at forbedre brugertil-
fredsheden pa de udvalgte omrader. Fokusomraderne er valgt pa bag-
grund af fglgende kriterier:

e Omrader, hvor brugerundersggelserne viser et signifikant fald i
tilfredsheden pa tvers af lokalomrader

e Omrader, hvor det generelle tilfredshedsniveau er lavt, og som er
vigtige 1 forhold til borgenes samlede tilfredshed

I det folgende presenteres handleplanen for hvert af de ovennavnte
fokusomrader. Fgrst praesenteres enkeltvise handleplaner for fokusom-
rader i plejehjem, dernast presenteres handleplaner for hjemmeple-
jen.

Handleplanerne tager i videst muligt omfang udgangspunkt i indsat-
ser, som allerede finder sted — centralt som lokalt. Det skyldes, at der
for alle fokusomraderne er tale om komplekse problemstillinger, som
det kreever nuancerede og langsigtede indsatser at @ndre. Samtidig der
allerede er mange relevante aktiviteter 1 gang, eksempelvis tillids-
dagsordnen, ZEldrepuljen mv.
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Det foreslas, at alle enheder i samrad med lokalomradeledelsen ud-
valger 1-2 fokusomrader, som de udarbejder lokale handleplaner pa.
De udvalgte fokusomrader kan vere ovennavnte centralt udvalgte
fokusomrader eller andre fokusomrader — det athanger af enhedens
resultater i BRUS.

I lighed med de centrale handleplaner bgr de lokale handleplaner ud-
arbejdes, sa der tages hensyn til indsatser, som allerede er i gang.
Samtidig bgr indsatsen koncentreres der, hvor den forventeligt kan
have relativt stgrst effekt for brugertilfredsheden. Handleplanerne bgr
saledes bygge pa allerede eksisterende rammer og aktiviteter, sa hand-
leplanerne ikke kommer til at udggre en ungdig ressourcemassig op-
gave for lokalomrader og enheder.

Plejebolig — Handleplaner
FOKUSOMRADE: ENSOMHED OG TRYGHED
1: Hvad er udfordringen?
20% af plejeboligbeboerne svarer 1 brugerundersggelsen 2013, at de
“ofte” eller ”en gang imellem” er uonsket alene. Dette er en storre
andel end 1 2012, hvor kun 12% svarede tilsvarende, men niveauet i
2013 er dog stadig lavere end niveauet 1 2011. Der er meget store for-
skelle pa tvers af plejeboligenhederne. Saledes har nogle plejebolig-
enheder ingen beboere, som (ofte eller engang 1 mellem) fgler sig
ugnsket alene, mens det i andre enheder er omkring halvdelen af be-
boerne, som fgler sig ugnsket alene.
84% af plejeboligbeboerne svarer 2013, at de i hgj eller meget hg;
grad fgler sig trygge pa plejehjemmet, hvilket er et mindre fald i for-
hold til 2012. Ogsa her ses store forskelle mellem de enkelte pleje-
hjem. Analyserne pa baggrund af brugerundersggelsen viser, at tryg-
hed har den stgrste betydning for beboernes tilfredshed med at bo pa
plejehjem. Yderligere analyser peger pa at, den vigtigste parameter for
tryghed er tilfredsheden med personalet, herunder is@r den personlige
kontakt med personalet.
2: Hvad ggres allerede?
I forbindelse med fordelingen af midlerne 1 ZAldrepuljen 2014 er afsat
midler til en indsats imod ensomhed - i savel plejeboliger som blandt
hjemmeboende ®ldre. I fgrste omgang gennemfgres en analyse af
baggrunden for ensomhed, som kan fremme forstaelsen for, hvilke
behov hos borgeren, som en indsats skal adressere. Analysen anven-
des til at understgtte nye initiativer i forbindelse med udmgntningen af
&ldrepuljen for 2015.
3: Hvilken indsats seettes i vaerk?
I forhold til ensomhed forventes, at der i forbindelse med budget 2015
og udmgntning af @®ldrepuljen igangsettes nye initiativer, der kan be-
kaempe ensomhed blandt @ldre.

Lokalomrader og plejeboligenheder:
I forhold til tryghed kan de enkelte lokalomrader og enheder
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selv tilrettelegge indsatsen lokalt dog under hensyntagen til, at
der sker en erfaringsudveksling med omrader/enheder med en
hgj positiv score inden for dette fokusomrade.

I de tilfalde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med tryghed integreres i plejeboligenhedernes resultatkontrakter
for 2015 for de enheder, som ligger under SUF’s samlede gen-
nemsnit.

For disse enheder indarbejdes eventuelt i resultatkontrakterne
for 2015, at indsatsen bgr tilrettelegges, sa der sker en erfa-
ringsudveksling med enheder med en hgj positiv score 1 relation
til information og forventningsindfrielse.

4: Forventet effekt af indsatsen?

Den forventede effekt pa ensomhed kan fgrst afdekkes, nar omfang
og indhold i indsatsen mod ensomhed under ZAldrepuljen kendes mere
detaljeret.

Scoren pa spgrgsmalet om tryghed forventes at stige i 2014 og 2015,
sa der i 2015 nas et niveau svarende til 2012, dvs. en score pa 83 for
SUF samlet.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa

0-100-skalaen) 2011 | 2012 | 2013

Sker det nogensinde, at du er alene, selvom
du egentlig har mest lyst til at veere sammen
med andre? (andel "’Ja, ofte” eller "Ja, en
gang i mellem”)

23% | 12% | 20%

I hvilken grad fgler du dig tryg her pa pleje-

hjemmet? 81 83 80

Synes du, at det er rart at vaere sammen med

de andre beboere (andel "Ja”) ) } 51%

FOKUSOMRADE: INFORMATION OG INDFRIELSE AF

FORVENTNINGER
1: Hvad er udfordringen?

Brugerundersggelsen viser, at scoren for om borgerne fgler sig til-
strekkeligt informeret om, hvilken hj&lp, de har ret til, er faldet fra 62
til 48 fra 2012 til 2013. Et fald som ses i alle lokalomrader. Tilfreds-
heden med informationsniveauet er dermed markant lavere end de
fleste andre af de forhold, som der spgrges ind til i brugerundersggel-
sen.

Ogsa i forhold til information er der stor variation mellem plejebolig-
enhederne. Saledes ses enheder, hvor scoren er nede omkring 20,
mens andre enheder har en score omkring 80.

Halvdelen af beboerne har ikke faet indfriet deres forventninger til at
bo pa plejehjem. Dette handler overvejende om kontakten til persona-
let og de aktiviteter, der er mulighed for at lave.

2: Hvad ggres allerede?

“Information pé plejehjem” var ogsa et fokusomréade 1 opfelgningen

Side 5 af 15



pa sidste ars brugertilfredshedsundersggelse. Der er fra centralt hold
ikke igangsat selvstendige indsatser indenfor fokusomradet, da der
bade i 2012 og 2013 er store lokale variationer. P4 mange plejecentre
arbejdes med at inddrage beboerne i tilretteleggelse af plejen og hver-
dagen for herigennem at sikre borgers medbestemmelse og informati-
onsniveau.

Samtidig rummer Tillidsdagsordnens medarbejderspor et aspekt om-
kring kommunikation og forventningsafstemning med borgeren, her-
under eksempelvis tilpasning af plejen til beboerens dggnrytme mv.
Ogsa her arbejdes med en indsats, som udfoldes og afprgves lokalt.

3: Hvilken indsats sattes i vaerk?

Centralforvaltningen:
Centralforvaltningen tager initiativ til at afdekke plejeboligen-
heders ”gode erfaringer” i forhold til forventningsafstemning og
information, f.eks. om ’den gode indflytning”. P4 den baggrund
udarbejder centralforvaltningen inspirationsmateriale til plejebo-
ligenhederne.

Lokalomrader og plejeboligenheder:
De enkelte lokalomrader og enheder tilretteleegger selv indsatsen
lokalt dog under hensyntagen til, at der sker en erfaringsudveks-
ling med omrader/enheder med en hgj positiv score inden for
dette fokusomrade.
I de tilfeelde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med information integreres 1 plejeboligenhedernes resultatkon-
trakter for 2015 for de enheder, som ligger under SUF’s samlede
gennemsnit.
For disse enheder indarbejdes eventuelt i resultatkontrakterne
for 2015, at indsatsen bgr tilrettelegges, sa der sker en erfa-
ringsudveksling med enheder med en hgj positiv score i relation
til information og forventningsindfrielse.

4: Forventet effekt af indsatsen?

Scoren pa spergsmaélet ” I hvilken grad fgler du dig tilstrekkeligt in-
formeret om, hvilken hjelp du har ret til?” forventes at stige 1 2014 og
2015, sa der i 2015 nas et niveau svarende til 2012, dvs. en score pa
62 for SUF samlet.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa

0-100-skalaen) 2011 | 2012 | 2013

Har livet her pa plejehjemmet alt i alt levet
op til dine forventninger om, hvordan det bgr | - - 53%
vare at bo pa plejehjem? (andel ”ja”)

I hvilken grad fgler du dig tilstreekkeligt in-

formeret om, hvilken hjelp du harretil? | >1 |02 |48

FOKUSOMRADE: AKTIVITETER OG MEDBESTEMMELSE

1: Hvad er udfordringen?

55 % af borgerne er tilfredse med de aktiviteter, de kan lave pa pleje-
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hjemmet. Relativt beskedne 9% er decideret utilfredse med aktivite-
terne, mens 27% svarer, at de ikke eller kun sjeldent deltager 1 aktivi-
teterne. 74 % mener, at deres dag almindeligvis gar med noget, de
synes er rart.

Tilfredsheden med aktiviteterne og oplevelsen af medbestemmelse
varierer mellem lokalomraderne.

Ca. hver femte beboer oplever ikke, at de har medbestemmelse pa,
hvad man kan lave pa plejehjemmet, men gnsker at vere med til at
bestemme, hvad der skal ske i Igbet af dagen og hvilken mad, der ser-
veres.

Borgerne giver i undersggelsen udtryk for, at de gnsker flere og mere
varierede aktiviteter, herunder flere aktiviteter om aftenen og i week-
ender. Mange svarer, at de gnsker sig mere samvar med de andre be-
boere. Der n&vnes en udfordring med at tilpasse aktiviteter til beboer-
nes kognitive og fysiske formaen.

Spgrgsmalene vedrgrende aktiviteter og socialt liv er ikke sammenlig-
nelige med de tidligere brugerundersggelser, sa det er ikke muligt at
vurdere udviklingen i tilfredshed.

2: Hvad ggres allerede?

Via partnerskabspuljen er der bevilget projekter til forskellige former
for aktiviteter med deltagelse af frivillige. Alle plejecentre arbejder
kontinuerligt med at udvikle aktivitetsomradet, og der er pa budget
2014 afsat midler til at forts@tte indsatsen med aktiviteter 1 ydertimer-
ne. Mangfoldighedsprofilen er blevet etableret pa Peder Lykke centret
i efteraret 2013. Et profilplejehjem vedr. dyr og udeliv er ved at blive
etableret pa Bonderupgard.

Ogsa Tillidsdagsordnens medarbejderspor har relevans for dette fo-
kusomrade, eksempelvis arbjedes her med tilpasning til beboernes
individuelle behov medbestemmelse med en indsats, som udfoldes og
afprgves lokalt.

3: Hvilken indsats szettes i veerk?

Lokalomrader og plejeboligenheder:
De enkelte lokalomrader og enheder tilretteleegger selv indsatsen
lokalt dog under hensyntagen til, at der sker en erfaringsudveks-
ling med omrader/enheder med en hgj positiv score inden for
dette fokusomrade.
I de tilfeelde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med aktiviteter og medbestemmelse pa disse integreres i pleje-
boligenheders resultatkontrakter for 2015 for de enheder, som
ligger under SUF’s samlede gennemsnit.
For disse enheder indarbejdes eventuelt i1 resultatkontrakterne, at
indsatsen bgr tilretteleegges, sa der sker en erfaringsudveksling
med enheder med en hgj positiv score i relation til aktiviteter og
medbestemmelse pa aktiviteter.

4: Forventet effekt af indsatsen?

Den samlede andel beboere, som er tilfredse med de faelles aktiviteter
stiger til 60% i 2015 (sammenlignet med 55% i 2013. Samtidig mind-
skes spredningen i de enkelte enheders resultater, sa de plejehjem med
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lavest tilfredshed i 2013 kommer n@rmere gennemsnittet, end tilfel-
det er i dag.

Andelen af beboere, som svarer, at de har indflydelse pa, hvad man
kan lave pa plejehjemmet i Igbet af dagen, stiger i 2015 til samme
niveau som i 2012.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (andel ja) | 2011 | 2012 | 2013
Er du tilfreds med de felles aktiviteter, man
kan lave sammen med andre her pa pleje- - - 55%
hjemmet?
Gar din dag almindeligvis med noget, du

- - 74%
synes er rart?
Er du med til at bestemme, hvad man kan i 299 18%
lave pa plejehjemmet i lgbet af dagen? 3 5
Er du meq til at bestemme, hvad I far at spise i 16% | 12%
pa plejehjemmet?
Erdu moed‘ til at bestemme, hvornar du star i 8% | 87%
op og gar i seng?
Er du med til at bestemme, hvordan din dag i 35% | 86%
forlgber?

FOKUSOMRADE: MADEN OG STEMNING VED MALTIDER

1: Hvad er udfordringen?

Den samlede tilfredshed med maden ikke har @ndret sig signifikant
fra 2012 til 2013; scoren 1 2013 er 70. Derimod er tilfredsheden med
stemningen med maltiderne faldet signifikant fra en score pa 69 i 2012
til 66. Tilfredsheden med maden og stemningen ved maltiderne er
lavere end for de fleste andre omrader i brugerundersggelsen.

Ogsa pa dette omrade ses store variationer pa tvars af enhederne —
ogsa inden for de enkelte lokalomrader.

Stgrstedelen af de uddybende svar fra beboerne handler om, at inter-
aktionen mellem beboerne ikke er god ved maltiderne. Der efterspgr-
ges at personalet i hgjere grad matcher de beboere, som er pa samme
kognitive niveau eller har felles interesser.

2: Hvad ggres allerede?

Mad- og maltidsomradet blev omorganiseret i januar 2014 med et gget
fokus pa at konsolidere de initiativer, der har varet ivaerksat. Det dre-
jer sig f.eks. om madkvalitet og det gode maltid”, som er to vasentli-
ge fokusomrader i mad- og maltidspolitikken. Ligeledes arbejdes for-
sat med Kgkkenlgftet, en ratingmodel under Kgbenhavns Madhus.

3: Hvilken indsats szettes i veerk?

Lokalomrader og plejeboligenheder:
De enkelte lokalomrader og enheder tilretteleegger selv indsatsen
lokalt dog under hensyntagen til, at der sker en erfaringsudveks-
ling med omrader/enheder med en hgj positiv score inden for
dette fokusomrade.
I de tilfzlde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med stemningen ved maltiderne integreres i plejeboligenheders
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resultatkontrakter for 2015, for de enheder, som ligger under
SUF’s samlede gennemsnit.
For disse enheder indarbejdes eventuelt i resultatkontrakterne, at
indsatsen bgr tilretteleegges, sa der sker en erfaringsudveksling
med enheder med en hgj positiv score i relation til stemningen
ved maltiderne.
4: Forventet effekt af indsatsen?
Tilfredsheden med stemningen ved maltiderne stiger til samme niveau
som i 2012.
Alle plejehjem opnar en score pa mindst 55 i relation til stemning ved
maltiderne.
5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa
0-100-skalaen)
Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med

2011 | 2012 | 2013

69 67 70

maden?

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med ma- i i 69
dens smag?

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med ma- 7

dens udseende?

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med stem-
ningen ved maltiderne, er der fx mulighed for | 68 69 66
ro, samtale, hygge mv?

Er du med til at bestemme, hvad I far at spise
pa plejehjemmet?

- 16% | 12%

Hjemmepleje — Handleplaner

FOKUSOMRADE: ENSOMHED |

1: Hvad er udfordringen?

Brugerundersggelsen i 2013 viser, at 25 % af de borgere, der modta-
ger hjemmehjlp, ofte eller en gang 1 mellem er ugnsket alene. Det er
pa samme niveau som i 2012.

De fleste af de borgere, som er ensomme, gnsker ikke kommunens
hjelp til at gge deres sociale kontakter. Dette er uforandret siden
2012. Blandt de, der gnsker hj&lp, er der is@r et gnske om kontakt til
foreninger og besggsvenner.

2: Hvad ggres allerede?

Ved indgangen til 2013 blev ydelsen “stotte til et aktivt hverdagsliv”
etableret. Ydelsen er malrettet borgere med begraenset kontakt til fa-
milie, venner mv. Lokalomraderne har arbejdet med implementerin-
gen af ydelsen i 2013. Der har blandt andet varet atholdt mgder mel-
lem hjemmeplejens medarbejdere og repraesentanter fra foreninger og
klubber, og der er arbejdet malrettet med at styrke samarbejdet med
lokale foreninger. Der er indgéet samarbejde med bl.a. ZAldre Sagen.
Der arbejdes bl.a. med indsatser som fglgeordninger, hvor frivillige
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kommer i hjemmet og hjelper @ldre til at deltage i frivillige aktivite-
ter, og sorg og livsmodsgrupper for ®ldre der har mistet en &gtefalle.
I forbindelse med fordelingen af midlerne i Aldrepuljen 2014 er afsat
midler til en indsats imod ensomhed - i savel plejeboliger som blandt
hjemmeboende @ldre. I fgrste omgang gennemfgres en analyse af
baggrunden for ensomhed, som kan fremme forstaelsen for, hvilke
behov hos borgeren, som en indsats skal adressere. Analysen anven-
des til at understgtte nye initiativer i forbindelse med udmgntningen af
@ldrepuljen for 2015.

3: Hvilken indsats sattes i vaerk?

I forbindelse med budget 2015 og udmgntning af ®ldrepuljen forven-
tes det, at der igangsattes nye initiativer, der kan bekempe ensomhed
blandt ®ldre.

4: Forventet effekt af indsatsen?

Den forventede effekt pa ensomhed kan fgrst afdekkes, nar omfang
og indhold i indsatsen mod ensomhed under ZAldrepuljen kendes mere
detaljeret.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa
0-100-skalaen)

Sker det nogensinde, at du er alene, selvom
du egentlig har mest lyst til at veere sammen
med andre? (andel "Ja, ofte” eller ”Ja, en
gang i mellem”)

@nsker du, at kommunen via personalet skal
hjelpe dig med at fa mere kontakt til andre
mennesker, fx din familie og venner, frivilli- - 80% | 79%
ge besggsvenner og foreninger eller andre?
(andel, som IKKE @nsker hjelp)

Hvor tryg eller utryg fgler du dig alt i alt i

2011 | 2012 | 2013

24% | 24% | 25%

80 80 79

hverdagen?

FOKUSOMRADE: INDK@BSORDNING |

1: Hvad er udfordringen?

Tilfredsheden med indkgbsordningerne er faldet markant. I 2012 14
tilfredshedsscoren med indkgbsordningerne pa 82, mens den i 2013 er
dalet til 57. Faldet skal ses 1 sammenh&ng med skift af leverandgrer
pa de to indskgbordninger.

Lige som 1 2012 er borgernes meget glade for "Turkgb', mens tilfreds-
heden med de to indkgbsleverandgrer er lav.

2: Hvad ggres allerede?

Pa basis af resultaterne fra BRUS og henvendelser fra borgerne har
Centralforvaltningen foranstaltet en tet dialog med de to leverandgrer
af indkgbsordninger om bl.a. pris, leveringstidspunkter, faktisk leve-
ring af varerne til borgeren mv. Dialogen har resulteret i et markant
fald i antallet af klager fra borgerne.

3: Hvilken indsats szettes i vaerk?

Centralforvaltningen:
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Den tette dialog, herunder information om konkrete borger-
henvendelser, med de to leverandgrer af indkgbsordninger
fortsattes.

4: Forventet effekt af indsatsen?

Brugertilfredsheden med de to indkgbsordninger stiger i 2014 og nar i
2015 samme niveau som i 2012. Malsa@tningen inkluderer ikke Tur-
kgb, hvor tilfredsheden allerede er meget hgj.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa
0-100-skalaen) 2011 | 2012 | 2013

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med din

indkgbsordning? 80 82 57

Kontakter din leverandgr dig pa det aftalte
tidspunkt vedrgrende bestilling af varer? (an- - - 73%
del ja)

Far du leveret dine varer pa det aftalte tids-

punkt? (andel ja) i i 1%

Far du leveret enten de varer, du har bestilt,
eller tilfredsstillende erstatningsvarer (andel - - 41%

ja)

Er du tilfreds med den kundeservice, du kan
ringe til, herunder ventetiden inden du far - - 53%
kontakt? (andel ja)

FOKUSOMRADE: HJ £ELPERNE |

1: Hvad er udfordringen?

Brugerundersggelsen 1 2013 viser, at den samlede tilfredshed med
hjalperne scorer 80 og ligger pa samme niveau som de foregaende ar.
Scoren for tilfredshed med antallet af forskellige hjelpere er faldet fa
6012012 til 57 1 2013. Her ses en tydelig forskel mellem de kommu-
nale og private leverandgrer, idet scoren for private leverandgrer er
73. Tilfredsheden med kontakten med hj@lperne er faldet i de lokal-
omrader, hvor der har veret store omlagninger i hjemmeplejegrup-
perne (Amager og Bispebjerg-Ngrrebro).

2: Hvad ggres allerede?

Der i efteraret 2013 gennemfgrt strukturelle tilpasninger i hjemmeple-
jen, der omfattede sammenlaegning af grupper og afskedigelse af med-
arbejdere, som fglge af den faldende demografi.

Antallet af hjelpere har ligeledes veret et fokusomrade i tidligere ar,
og der har vaeret nedsat en arbejdsgruppe, som har kortlagt positive
erfaringer fra lokalomraderne og identificeret barrierer for at gge om-
fanget af faste hjelpere. Arbejdsgruppen fremlagde forslag til 1gsnin-
ger, som blev formidlet til hjemmeplejen primo 2012.

Netop hjalpernes indsats, deres kommunikation med borgerne, for-
sinkelser mv. er ogsa et centralt element i Tillidsdagsordnens medar-
bejderspor, hvor der i 2014 igangsattes en rekke aktiviteter, som ud-
foldes og afprgves lokalt.

3: Hvilken indsats sattes i vaerk?
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Centralforvaltningen:

Der etableres i 2015 et pilotprojekt om fast hjelper i ét lokalom-
rade, hvor der arbejdes dels med vagtplanlegningen, dels med et
medarbejderperspektiv, som skal forbedre medarbejdernes in-
formationsudveksling og oplysning til borgerne om forsinkelser,
aflysning mv. Projektet har til formal at afdeekke omkostninger-
ne ved (mere) fast hjelper, og pa den baggrund komme med an-
befalinger til, hvordan medarbejderkontinuiteten og borgernes
tilfredshed med antallet af hjelpere kan forbedres.

Lokalomrader:

Lokalomraderne arbejder videre med implementeringen af de al-
lerede gennemfgrte strukturelle @ndringer, som forventes at
kunne bringe brugertilfredsheden tilbage pa 2012-niveau, nar
implementeringen er fuldt gennemfgrt.

De enkelte lokalomrader tilretteleegger selv indsatsen lokalt dog
under hensyntagen til, at der bgr ske en erfaringsudveksling med
omrader/enheder med en hgj positiv score inden for dette fokus-

omrade.

SUF’s samlede gennemsnit.

I de tilfzlde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med kontakten til hjelperne integreres 1 hjemmeplejeledernes
resultatkontrakter for 2015 for de enheder, som ligger under

4: Forventet effekt af indsatsen?

Tilfredsheden med den personlige kontakt til hjelperne og tilfredshe-
den med antallet af hjelpere stiger i 2014 til niveauet fra 2012.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa
0-100-skalaen)

2011

2012

2013

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt 1 alt med
de hjelpere fra hjemmeplejen, der hjelper
dig i dit hjem?

80

82

80

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med din
personlige kontakt med hjelperne?

79

81

80

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet
af forskellige hjelpere i dit hjem?

57

60

57

I hvilken grad oplever du, at hjelperne ved,
hvad de skal lave, nar de kommer i dit hjem?

78

77

77

I hvilken grad fgler du dig tryg ved de hjel-
pere, som hjelper dig i dit hjem?

85

84

85

I hvilken grad oplever du, at hjelperne tager
hensyn til dine vaner og gnsker, nar de hjel-
per dig?

79

78

78

I hvilken grad er du selv med til at bestem-
me, hvilke opgaver hjelperne skal udfgre 1
dit hjem?

58

61

FOKUSOMRADE: INFORMATION |
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1: Hvad er udfordringen?

Tilfredsheden med informationsniveauet er faldet hvert ar, siden bru-
gerundersggelsernes start. Borgerne er i ikke sa hgj grad tilfredse med
informationsniveauet fra den kommunale hjemmepleje, bade hvad
angar generel information om, hvad de har ret til og mere konkret in-
formation om @&ndringer i besgg. Det skal dog ses i sammenhang
med, at information er et omrade, som erfaringsmeessigt scorer lavere
end andre omrader i brugertilfredshedsundersggelser.

De private leverandgrer scorer hgjere med hensyn til informationsni-
veau, fx. hvis der kommer en anden hj®lper end planlagt eller hvis der
sker @ndringer i tidspunktet, hvor hjelperen kommer.

2: Hvad ggres allerede?

Der er fra centralt hold ikke igangsat selvstendige indsatser indenfor
fokusomradet om information, da der bade i 2012 og 2013 er relativt
store lokale variationer. Samtidig er der forskel pa, hvordan lokalom-
raderne har organiseret kommunikationen med borgerne om forsinkel-
Ser.

Samtidig rummer Tillidsdagsordnens medarbejderspor et udtalt aspekt
omkring kommunikation og forventningsafstemning med borgeren,
herunder eksempelvis tilpasning af plejen til borgerens dggnrytme,
information ved forsinkelser mv. Ogsa her arbejdes med en indsats,
som udfoldes og afprgves lokalt.

3: Hvilken indsats szettes i vaerk?

Centralforvaltningen:
I forbindelse med budgetforhandlingerne for 2015 ansgges om
etablering af et pilotprojekt om fast hjelper, hvor der arbejdes
dels med vagtplanlegningen, dels med andre parametre, f@grst og
fremmest et medarbejderperspektiv og et borgerperspektiv, som
skal forbedre medarbejdernes informationsudveksling og oplys-
ning til borgerne om forsinkelser, aflysning mv.
Centralforvaltningen tager initiativ til at afdeekke lokalomrader-
nes ’gode erfaringer” i forhold til information om forsinkelser.
Pa den baggrund udarbejder centralforvaltningen inspirations-
materiale til lokalomraderne.

Lokalomrader:
De enkelte lokalomrader tilretteleegger selv indsatsen lokalt dog
under hensyntagen til, at der bgr ske en erfaringsudveksling med
omrader/enheder med en hgj positiv score inden for dette fokus-
omrade.
I de tilfelde, hvor det er relevant, kan gget brugertilfredshed
med information integreres i hjemmeplejelederes resultatkon-
trakter for de enheder, som ligger under SUF’s samlede gen-
nemsnit.
For disse enheder indarbejdes eventuelt 1 resultatkontrakterne, at
indsatsen bgr tilretteleegges, sa der sker en erfaringsudveksling
med enheder med en hgj positiv score i relation til information
og forventningsindfrielse.
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4: Forventet effekt af indsatsen?

Borgernes tilfreds med information om hvilken hj&lp de har ret til

stiger, sa den i 2015 nar niveauet fra 2012.

Andelen af borgere, som svarer ja til, at de far information i god tid
ved forsinkelser, stiger i 2015 til niveauet fra 2012.

5: Relevante spgrgsmal i BRUS (score pa
0-100-skalaen)

2011

2012

2013

I hvilken grad fgler du dig tilstreekkeligt in-
formeret af kommunen om, hvilken hjelp du
har ret til? (score pa 0-100-skalaen)

63

59

56

Bliver du informeret i god tid, hvis hjelpen
er forsinket eller skal flyttes til en anden
dag? (andel, som svarer ja)

68%

68%

63%

Ved du, at hjelpen fra kommunen i dag gives
pa den made, hvor det er meningen, at du
skal gve sammen med hjalperne, sa du far
stgtte til at kunne klare mest muligt selv?
(andel, som svarer ja)

46%

BILAG 2

Skabelon til lokale handle-

planer

Lokalomradets / enhedens
navn:

Afkryds det fokusomrade, som handle-

planen vedrgrer:
PLEJEHJEM

Information og indfrielse af forventninger

Aktiviteter og medbestemmelse

Maden og stemningen ved maltiderne

HJEMMEPLEJE

Hjelperne

Information

Do D00

1: Hvad er udfordringen?

HER BESKRIVES PROBLEMSTILLINGEN. DET KAN FX BE-
SKRIVES, HVORDAN OMRADETS/ENHEDENS RESULTAT
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SER UD SAMMENLIGNET MED HELE SUF ELLER LOKAL-
OMRADET.

HER BESKRIVES EVT. HIDTIDIG INDSATS FOR AT LOSE DEN
UDPEGEDE PROBLEMSTILLING

HER BESKRIVES DEN INDSATS, SOM TANKES IVARKSAT:
BESKRIV GERNE TIDSPLAN FOR INDSATSEN, HERUNDER
HVORNAR INDSATSEN TZANKES AFSLUTTET

BESKRIV UNDER ALLE OMSTANDIGHEDER ROLLEFORDE-
LINGEN — HVEM G@R HVAD?

BESKRIV GERNE HVORDAN DER INDHENTES LZERING PA
TVZARS, FX FRA ENHEDER, SOM SCORER H@JT PA OMRA-
DET I BRUS.

HER BESKRIVES HVILKEN EFFEKT, SOM @ONSKES PA BAG-
GRUND AF INDSATSEN, HERUNDER HVAD SUCCESKRITE-
RIERNE ER.

SKRIV OGSA GERNE, HVOR DER INDHENTES DOKUMENTA-
TION FOR EFFEKTEN. FX KAN NEDENSTAENDE BRUGES TIL
UDFYLDELSE AF EFFEKTMAL VIA BRUS.
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