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FORORD

N&r Sundheds- og Omsorgsforvaltningen Igser sine opgaver, sker det ud fra en
vision om at skabe rammerne for et godt, sundt og langt liv for keabenhavnerne.

I den forbindelse er brugernes oplevelse af vores indsats en afggrende ledestjer-
ne.

Derfor gennemfgrer Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arligt brugerundersg-
gelser med det formal at blive klogere pa, hvad brugerne mener, vi ggr godt, og
hvad vi kan ggre endnu bedre.

Denne rapport praesenterer resultaterne af brugerundersggelsen om visitation,
hvor i alt 812 borgere, som i 2011 har veeret i kontakt med visitationen, har gi-
vet deres mening til kende. Hensigten er at tegne et billede af, hvordan bruger-
ne i 2011 oplever visitationen og deres egen situation. Dermed danner rapporten
udgangspunkt for arbejdet med udvikling af kvaliteten til gavn for kgbenhavner-
ne.

God leeselyst
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Ninna Thomsen Lene Sillasen

Sundheds- og omsorgsborgmester Administrerende direktgr
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1. RESUME

Denne rapport praesenterer resultater fra en kvantitativ brugerundersggelse
blandt hjemmeboende borgere i Kgbenhavns Kommune i alderen 65+, som har
veeret i kontakt med visitationen i forbindelse med ansggning om praktisk hjeelp
og/eller personlig pleje i 2011, eller som er blevet kontaktet af visitationen i for-
bindelse med opfalgning/revurdering. Dataindsamlingen er gennemfgrt ved
hjeelp af telefoniske interview, og spgrgeskemaet indeholder 34 spgrgsmal om
brugernes tilfredshed og erfaringer med visitationen samt om deres trivsel i
hverdagen.

Der er i alt gennemfgrt 812 fuldstaendige interview fordelt p@ de fem lokalomra-
der, som hver har en visitationsenhed. Alle borgere er interviewet inden for en
maned efter deres kontakt med visitationen.

Interviewene er gennemfgrt over fire omgange i 2011, henholdsvis:

e 26.05-10.06. 2011
e 25.08 - 08.09. 2011
e 06.10 - 20.10. 2011
e 17.11 - 30.11. 2011

Undersggelsen er gennemfgrt af Epinion A/S for Kgbenhavns Kommune, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (herefter SUF).

Denne rapport omhandler resultater for hele SUF. Herudover er der ogsa udar-
bejdet en rapport for hver af de fem visitationsenheder.

For en detaljeret beskrivelse af undersggelsens metode, se venligst kapitel 10.

1.1 BRUGERNES OVERORDNEDE TILFREDSHED MED VI-
SITATIONEN

Brugerundersggelsen giver overordnet et billede af en udbredt tilfredshed med
visitationen blandt brugerne. Brugerne synes saledes i vid udstraekning, at visi-
tatorerne er gode til at vejlede, begrunde deres afggrelser og bevilge den hjaelp,
de har behov for.

Brugernes samlede tilfredshed med deres nylige kontakt med visitationen ligger
pa 84 pa en skala fra 0-100. Dette gennemsnit daekker over, at 89% af bruger-
ne alt i alt er tilfredse eller meget tilfredse med kontakten, mens relativt be-
skedne 6% er utilfredse eller meget utilfredse.

Resultatet ligger dermed pa niveau med en lignende undersggelse gennemfgrt
blandt aeldre borgere, som blev visiteret til hjemmepleje i Aarhus i 2009, hvor
90% svarede, at de var tilfredse eller meget tilfredse med visitationen. I en un-
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dersggelse i Odense fra 2008 svarede 83%, at de var tilfredse eller meget til-
fredse.

Samtidig ses, at tilfredsheden ligger p& samme niveau pa tveers af de fem visita-
tionsenheder.

Med henblik pa at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre brugertil-
fredsheden med visitationen, er der gennemfgrt en statistisk analyse af, hvad
der har betydning for tilfredsheden med kontakten til visitationen. Analysen vi-
ser, at brugernes tilfredshed med visitationssamtalen har stgrst betydning for
deres overordnede tilfredshed med kontakten til visitationen, men at ogsa til-
fredsheden med afgarelsen har betydning. Desuden er der signifikant forskel p&
tilfredsheden afhaengigt af visitationens udfald, dvs. hvorvidt brugeren enten pa
den ene side er bevilget den ansggte hjeelp, ved revurdering har bibeholdt sit
niveau eller er bevilget mere hjzelp, eller pa den anden side har faet helt eller
delvist afslag eller ved revurdering er bevilget mindre hjaelp.

1.2 VISITATIONSSAMTALEN

I relation til selve visitationssamtalen ses ligeledes en gennemgaende og meget
udbredt tilfredshed blandt brugerne:

e 90% af brugerne svarer, at de i visitationssamtalen fik tilstraekkelig mulighed
for at fortaelle om deres behov. 5% gjorde ikke.

e 94% af brugerne oplevede, at visitator optradte imgdekommende og respekt-
fuldt, mens 4% ikke gjorde.

e 91% af brugerne oplevede, at visitator lyttede til, hvad de havde at sige. 4%
havde ikke denne oplevelse.

Undersggelsen viser, at der ikke kan spores en forskel pa tilfredsheden blandt
brugere, hvor samtalen er foregdet telefonisk, og brugere, hvor samtalen er fo-
regaet i hjemmet. Brugerne opfatter saledes visitatorerne som lige lyttende,
imgdekommende og respektfulde, uanset om samtalen foregar ansigt til ansigt
eller per telefon.

1.3 FORSTAELSE AF OG TILFREDSHED MED AFGOREL-
SEN

En central opgave for visitationen er forventningsafstemning og arbejdet med at
begrunde visitationsafggrelsen pa en made, sa brugerne kan forstd og acceptere
den.

I undersggelsen har 648 brugere, svarende til 80% af deltagerne, angivet, at de
har modtaget en afggrelse fra visitationen.

Brugere, der er blevet bevilget hjeelp, oplever generelt, at visitationens begrun-
delse for sin afggrelse var nem at forsta. Saledes scorer spgrgsmalet 81 pa en
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skala fra 0-100, hvilket daekker over, at 82% havde nemt ved at forstd begrun-
delsen, mens 9% fandt det vanskeligt.

Der er endvidere generel tilfredshed med de typer af hjaelp, visitationen har be-
vilget - i gennemsnit scorer spgrgsmalet 80 pa en skala fra 0-100. 84% er til-
fredse, mens 10% er utilfredse. Tilfredsheden med omfanget af hjeelpen er en
smule lavere - her er gennemsnittet 76, hvilket daekker over, at 78% af bruger-
ne er tilfredse, mens 13% er utilfredse. Begge spgrgsmal er kun stillet til bruge-
re, som oplyser, at de har modtaget en afggrelse.

Resultaterne tyder endvidere p&, at der sker en god forventningsafstemning med
brugerne i forbindelse med visitationsforlgbet. Sdledes opnar visitationen scoren
83 pa spegrgsmalet om, hvorvidt brugerne fgler sig retfeerdigt behandlet, og en
lidt lavere score - 78 - pa spgrgsmalet om, hvorvidt den hjzelp brugerne er ble-
vet bevilget, lever op til deres forventninger.

I alt 74 personer har svaret, at afggrelsen ikke levede op til deres forventninger
- af dem angiver nzesten halvdelen, at det skyldes, at de fik mindre hjzelp, end
de havde forventet.

Rapporten viser endvidere, at visitationens brugere i Indre By/@sterbro generelt
er lidt mere kritiske over for visitationens afggrelser, sammenlignet med bruger-
ne i resten af Kgbenhavn.

Med henblik pa at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre brugertil-
fredsheden med selve afggrelsen, er der gennemfgrt en statistisk analyse. Den
understreger vigtigheden af en grundig forventningsafstemning. Saledes har
brugernes forstdelse og accept af afgarelsen stgrst betydning for deres tilfreds-
hed med den. Ligeledes har det betydning, at afggrelsen indfrier brugernes for-
ventninger, at de kan klare sig i hverdagen med den bevilgede hjaelp, samt at de
oplever, at hjeelpen udfores. Desuden er der ikke overraskende signifikant for-
skel pa tilfredsheden afhaengigt af visitationens udfald, dvs. hvorvidt brugeren
enten pa den ene side er bevilget den ansggte hjeelp, ved revurdering har bibe-
holdt sit niveau eller er bevilget mere hjzelp, eller pa den anden side har faet
helt eller delvist afslag eller ved revurdering er bevilget mindre hjzelp.

1.4 INFORMATION OG VEJLEDNING

Udover at bevilge ydelser sgrger visitationen for information og vejledning af
brugerne pa en raekke omrader.

I forhold til den generelle information om kommunens tilbud til a&eldre samt om
de leverandgrer af hjemmepleje, brugerne kan vaelge imellem, viser undersggel-
sen, at:

e 70% af brugerne der far hjeelp, foler sig tilstraekkeligt informerede om kom-
munens forskellige tilbud om hjaelp til aeldre, mens 14% ikke ggr.
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e 74% af brugerne er tilfredse med den information, de har faet om de leve-
randgrer af hjeelp, de kan valge imellem. 9% er utilfredse, hvilket isaer skyl-
des, at de har oplevet at fa for lidt vejledning i at vaelge mellem leverandg-
rerne.

Visitationens information og vejledning scorer hgjest pa spgrgsmalet om, hvor-
vidt de brugere, der har faet hjeelp, foler sig tilstraekkeligt informerede om, hvil-
ke typer af hjaelp de er blevet bevilget. Den gennemsnitlige score er sdledes 84,
hvilket daekker over, at 87% er enige, mens 5% er uenige.

Det er endvidere nemt for langt de fleste brugere at finde de relevante oplysnin-
ger i afgorelsesbrevet. Sdledes scorer dette spgrgsmal gennemsnitligt 82, hvilket
daekker over, at 80% af de der havde faet en skriftlig afggrelse, havde nemt ved
at finde de ngdvendige oplysninger, mens 7% fandt det vanskeligt.

Det er visitationens opgave at informere brugerne om, hvordan de kan klage,
hvis de er utilfredse med afggrelsen pa deres ansggning. Derfor er brugere, der
har faet en afggrelse, blevet spurgt til, hvorvidt de foler sig tilstraekkeligt infor-
meret om deres klagemuligheder. Den gennemsnitlige score pa dette spgrgsmal
er lidt lavere end pd de gvrige, nemlig 72, hvilket daekker over, at 68% faler sig
tilstraekkeligt informeret om deres klagemuligheder, mens 26% ikke ggr.

Til sidst er brugere, der har faet en afggrelse, blevet spurgt om deres syn pa
kontaktmuligheder og kendskab til deres faste kontaktperson hos visitationen.
Tilfredshedsscoren i forhold til muligheder for at komme i kontakt med visitatio-
nen er 77, hvilket daekker over, at 78% er tilfredse, mens 12% er utilfredse.

Samtidig svarer 63% af de brugere, der har modtaget en afggrelse, at de er klar
over, at de har en fast kontaktperson i visitationen, mens 30% ikke har et sa-
dant kendskab.

1.5 MATCHER HJALPEN BRUGERNES BEHOV?

Brugerne er i undersggelsen blevet spurgt til, hvorvidt de oplever, at de far den
hjeelp, de har behov for. Spgrgsmalet er delt i to, nemlig et som fokuserer pa,
om selve bevillingen af hjeelp er tilstraekkelig, og et som fokuserer pa, om
hjemmeplejen udfgrer den bevilgede hjzelp, altsd om brugerne i praksis modta-
ger den hjeelp, de har behov for.

Undersggelsen viser, at langt hovedparten (85%) af de revurderede og forste-
gangshenvendere, der har faet bevilget hjzelp, svarer, at de er i stand til at klare
hverdagen med den hjzelp, de har faet bevilget. 6% svarer omvendt, at de ikke
kan klare hverdagen med den bevilgede hjeelp. Den gennemsnitlige score for
spgrgsmalet er saledes 82. Brugere, der har faet afslag, er ogsa spurgt om de
kan klare hverdagen, men her er antallet af svar for lille til, at det kan afrappor-
teres.
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Den samlede score for spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at hjemme-
plejen udfgrer de opgaver, som visitationen har bevilget, er pa 84, hvilket deek-
ker over, at 87% af de brugere, som modtager hjeelp, far udfert de bevilgede
ydelser, mens 5% angiver, at dette ikke er tilfeldet. Dette er pa niveau med
resultatet i SUF’s brugerundersggelse blandt modtagere af hjemmepleje, som
blev gennemfgrt i 2011.

1.6 KENDSKAB OG HOLDNING TIL AKTIVERENDE
HJALP

I forbindelse med kommunens fokus pa at skifte fra passiv til aktiv hjeelp, er det
relevant at spgrge til visitationens brugeres kendskab og holdning til aktiverende
hjeelp.

I undersggelsen angiver halvdelen af brugerne (50%), at de har hgrt om aktive-
rende hjaelp, mens 44% ikke har.

Borgere, der er blevet bevilget hjaelp, er, hvis de har hgrt om aktiverende hjzelp,
blevet spurgt, om de har modtaget aktiverende hjzelp. Halvdelen af denne grup-
pe (49%) svarer, at de har modtaget aktiverende hjzelp, mens den anden halv-
del (51%) ikke har.

De personer, der ikke har hgrt om aktiverende hjalp, er blevet spurgt, hvorvidt
de kunne taenke sig at fa denne form for hjeelp. 17% er overvejende positive,
mens 55% er overvejende negative. Dette er pa niveau med resultatet fra SUF’s
brugerundersggelse blandt hjemmeplejemodtagere (2011). Der ser saledes ud til
at ligge en stor opgave med formidling og forventningsafstemning for forvaltnin-
gen pa dette omrade.

1.7 BRUGERNES FORSLAG TIL FORBEDRING AF VISITA-
TIONENS KONTAKT MED BRUGERNE

Brugerne er spurgt, om de har gode rad til, hvordan visitationens kontakt med
borgerne kan blive bedre. Til dette svarer 22%, at det skal vaere nemmere at
komme i kontakt med visitationen og kontaktpersonen, og 18% fremhaever, at
visitator skal veere mere imgdekommende, lyttende, forstaende og empatisk.
Derudover navner brugerne isaer hyppigere opfaglgning, mere - og mere letfor-
stdelig - information, mere hjeelp og kortere ventetid pad afggrelsen som omra-
der, der kan forbedres.

1.8 BRUGERNES TRIVSEL

I forbindelse med undersggelsen er brugerne blevet stillet tre spgrgsmal om,
hvordan de har det. De tre spgrgsmal fokuserer pa brugernes oplevede livskvali-
tet, ensomhed og helbred.
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Resultatet viser, at brugerne generelt er meget moderate i deres vurdering af
egen trivsel.

P& en skala fra 0-100 vurderer brugerne i gennemsnit deres livskvalitet til at
veere 65. Scoren deekker over, at 56% af visitationens brugere beskriver deres
livskvalitet som god eller meget god, mens 17% beskriver den som darlig eller
meget darlig.

I forhold til ensomhed oplyser 26% af visitationens brugere, at de ofte eller en-
gang imellem er bergrt af ensomhed. Omvendt fgler ca. 60% sig ikke ensomme.

Visitationens brugere vurderer deres helbredskvalitet som vaerende ret lav. Gen-
nemsnittet ligger saledes pa 52. Scoren daekker over, at 36% af visitationens
brugere vurderer deres helbred til at vaere godt eller meget godt, mens 31%
svarer, at det er darligt eller meget darligt.

Der er i gvrigt stor overensstemmelse mellem det trivselsniveau, som visitatio-

nens brugere giver udtryk for, og det trivselsniveau, som forvaltningens bruger-
undersggelse pa hjemmeplejeomradet (2011) viser, at de kgbenhavnske hjem-

meplejemodtagere generelt oplever at have.
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2. INDLEDNING
2.1 SADAN LASES RAPPORTEN

I spergeskemaet har brugerne besvaret en stor del af spgrgsmalene pa en til-
fredsskala eller en gradskala fra 1-5 eller "ved ikke/ikke relevant”. I denne rap-
port er besvarelserne omregnet til en skala fra 0-100, hvor 100 er den mest po-
sitive "score”, som kan opnas.

Nedenstdende "barometer” kan bruges som tommelfingerregel for, hvornar sco-
ren ligger pa et tilfredsstillende niveau.

Meget under middel Under middel Middel Over middel
/ God
0 50 70 80 100

Barometeret bgr dog kun anvendes som en vejledende indikator. Det bedste mal
for, hvor godt en enhed scorer, fas, nar enheden sammenlignes med tilsvarende
enheder eller med hele SUF samlet set.

Ikke alle spgrgsmal i spgrgeskemaet er formuleret som skalaspgrgsmal. F.eks.
er en del spgrgsmal formuleret med ja/nej-svarkategorier. I disse tilfeelde rap-
porteres resultaterne som oftest som andelen af adspurgte brugere, som har
svaret ja til det pagaeldende spgrgsmal.

I langt de fleste tabeller og figurer praesenteres resultaterne fordelt pa visitati-
onsenheder. Af hensyn til tabeller og grafers overskuelighed anvendes i rappor-
ten oftest en forkortelse af visitationsenhedernes navne. Fglgende forkortelser
anvendes:

AMA = Visitationen i lokalomrade Amager

VBH = Visitationen i lokalomrade Vanlgse/Brgnshgj/Husum

VKV = Visitationen i lokalomrade Vesterbro/Kgs. Enghave/Valby
BIN = Visitationen i lokalomrade Bispebjerg/Ngrrebro

IB@ = Visitationen i lokalomrade Indre By/@sterbro

Sammenligninger af resultater fordelt pa delmalgrupper er testet for, om forskel-
le er statistisk signifikante, dvs. om forskellene er store nok til, at det med sik-
kerhed kan siges, at der er forskel, f.eks. pa tveers af visitationsenheder. Eller i
modsat fald, at forskellene ligger inden for den statistiske usikkerhed i undersg-
gelsen.

Safremt en forskel ikke er statistisk signifikant, anvendes formuleringen, at visi-
tationsenhedernes resultater “ligger pa samme niveau”.
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2.2 SADAN ANVENDES RESULTATERNE

Resultaterne i denne rapport hviler pa et saerdeles solidt datagrundlag. Resulta-
terne af undersggelsens spgrgsmal giver derfor et retvisende billede af bruger-
nes vurderinger - pa enhedsniveau og i hele SUF.

Resultater fra brugerundersggelser som denne bgr dog aldrig sta alene. En bru-
gerundersggelse bgr altid fglges op af en dialog om, hvorfor resultaterne ser ud,
som de ggr - hvad enten resultaterne er gode eller darlige.

Denne rapport kan sdledes anvendes til at identificere styrker og potentielle for-
bedringspunkter for visitationsenhederne i SUF. Fastlaeggelsen af, hvorfor resul-
taterne er, som de er, og hvordan resultaterne kan fastholdes eller forbedres,
bor efterfalgende ske i dialog mellem ledelse, medarbejdere, brugere og parg-
rende.

2.3 RAPPORTENS INDHOLD

Rapporten rummer - udover resuméet og dette kapitel - folgende kapitler:

o Kapitel 3. Oversigt over ngglespgrgsmal viser resultatet af en raekke ud-
valgte ngglespgrgsmal fra undersggelsen.

« Kapitel 4. Profil af malgruppen beskriver indledningsvis malgruppen for
undersggelsen, herunder karakteristika sdsom kgns- og aldersfordeling, for-
deling pa henvendelsestype, afggrelse mv.

o Kapitel 5. Resultater beskriver alle undersggelsens resultater om brugernes
tilfredshed med visitationen, bade selve visitationen, men ogsa tilfredshed
med og forstaelse af afggrelsen. I dette kapitel beskrives tillige brugernes
forslag til, hvordan visitationen kan ggres bedre.

o Kapitel 6. Trivsel omhandler resultaterne af undersggelsens spgrgsmal om
trivsel, herunder livskvalitet, ensomhed og selvvurderet helbred.

o Kapitel 7. Indsatsomrdder og prioriteringer beskriver resultaterne af de
statistiske analyser, som er gennemfgrt med henblik pa at afdeekke sam-
menhangen mellem brugernes tilfredshed og hvert element i visitationen.

o Kapitel 8. Sammenlighing med andre undersggelser sammenligner re-
sultatet af denne undersggelse med tilsvarende brugerundersggelser af visi-
tationen fra Aarhus og Odense.

o Kapitel 9. Svarfordelinger rummer ukommenterede svarfordelinger for alle
undersggelsens spgrgsmal.

o Kapitel 10. Metode indeholder en detaljeret beskrivelse af undersggelsens
metode.
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3. OVERSIGT OVER NOGLESPORGSMAL

Figur 3.1 Oversigt over nfaglespfargsmél:
Resultater vises p& 0-100 skala, hvor O er mest negativt og 100 mest positivt.

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den
kontakt, du for nylig har haft med visitationen?

Jeg fik tilstraekkelig mulighed for at fortzelle om mine
behov i min samtale med visitator

Jeg foler mig tilstraekkeligt informeret om
kommunens forskellige tilbud om hjaelp til aeldre

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med
visitationens afggrelse om, hvilke typer af hjeelp du
har faet bevilget?

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med
visitationens afggrelse om omfanget af hjaelpen?

Det var nemt at finde de oplysninger, jeg havde
brug for, i afggrelsesbrevet

Jeg faler mig tilstraekkeligt informeret om, hvordan
jeg kan klage, hvis jeg ikke er tilfreds med
visitationens afggrelse pd min ansggning
Jeg er godt tilfreds med mine muligheder for at
komme i kontakt med visitationen

Jeg oplever, at visitationen har behandlet min
ansggning retfeerdigt

Afggrelsen om, hvilke typer af hjalp jeg har faet
bevilget, lever op til mine forventninger

Jeg er i stand til at klare hverdagen med den hjzlp,
jeg har f3et bevilget

Jeg far udfgrt de opgaver hos mig, som visitationen
har bevilget

I hvilken grad kunne du forestille dig, at du selv
kunne taenke dig at fa aktiverende eller treenende
hjeelp?

Hvordan vurderer du din livskvalitet alt i alt?

Hvordan synes du, dit helbred er alt i alt?
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85
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82
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83
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4. PROFIL AF UNDERSOGELSENS MALGRUPPE

Malgruppen bestar af hjemmeboende borgere pa 65 ar eller derover, der har
veeret i kontakt med visitationen inden for den seneste maned forud for dataind-
samlingen i forbindelse med ansggning om praktisk hjzelp og/eller personlig ple-
je, eller som er blevet kontaktet af visitationen i forbindelse med opfglg-
ning/revurdering. I alt indgar 812 brugere i undersggelsen.

De 812 brugere er enten fgrstegangshenvendere eller revurderede borgere. En
forstegangshenvender defineres som en borger, der ikke har modtaget ydelser
inden for praktisk hjaelp eller personlig pleje i de seneste 12 maneder. En revur-
deret borger har modtaget ydelser inden for praktisk hjaelp eller personlig pleje i
de seneste 12 maneder, og har enten selv kontaktet visitationen eller er blevet
kontaktet i forbindelse med visitationens arlige, rutinemaessige opfglgning pa
borgers behov. 235 af deltagerne (svarende til 29%) i undersggelsen er fgrste-
gangshenvendere, mens 577 (svarende til 71%) er revurderede borgere.

Forstegangshenvendere visiteres altid ved et hjemmebesgg fra en visitator,
mens revurderede borgere som udgangspunkt ringes op (opfglgning) og i den
forbindelse kan aftale et hjemmebesgg, hvis de oplever at have behov. 679
(svarende til 84%) af deltagerne i undersggelsen har modtaget hjemmebe-
sgg/visitationsbesgg, mens 133 (svarende til 16%) af deltagerne udelukkende
har modtaget en telefonisk opfglgning/revurdering.

33% af brugerne oplyser, at det var deres laege eller sygehuset, der tog kontakt
til visitationen. 31% fik en henvendelse fra visitationen, mens 21% selv tog kon-
takt til visitationen.

4.1 VISITATIONENS UDFALD

Tabellen nedenfor viser brugernes svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt de har faet
bevilget hjaelp. Spgrgsmalet er kun stillet til farstegangshenvendere, idet de re-
vurderede borgere allerede modtager hjzelp fra forvaltningen.

Tabel 4.1.
(Spgrgsmalet er kun stillet til for- Nej, fik afslag Ved ikke

stegangshenvendere)

Har visitationen bevilget hjzelp til

0, 0, 0, 0,
dig? (n = 194) 96% 4% 1% 100%

Der er blevet bevilget hjaelp til 96% af farstegangshenvenderne - svarende til
186 personer — mens 4% (7 personer) har faet afslag pa hjzelp.

Tabellen nedenfor viser svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt der er sket aendringer
i de revurderede borgeres hjalp.
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Tabel 4.2.
(Spgrgsmalet er kun stillet til
revisiterede)

Ja, har fdet  Ja, har faet Nej, ingen

Ved ikke Total

mere hjeelp mindre hjzelp 2ndring

Er der nogen andring i den

hjeelp, du far nu, i forhold til den
hjeaelp du fik inden din nylige kon-
takt med visitationen? (n = 454)

33% 11% 54% 2% 100%

Tabellen viser, at 44% af de revurderede borgere - svarende til 199 personer -
angiver, at der er sket en @&ndring i hjeelpen efter deres nylige kontakt med visi-
tationen. Af denne gruppe har 33% (150 personer) faet bevilget mere hjzelp,
mens 11% (49 personer) har faet bevilget mindre hjeelp. For 54% (244) af de
revurderede borgere er der ikke sket nogen andring.

4.2 MALGRUPPENS YDELSESPROFIL

I tabellen nedenfor ses undersggelsens deltagere fordelt pa, om de ifglge kom-
munens registrering er visiteret til henholdsvis personlig pleje og praktisk hjzelp.
Brugere, der er bevilget bade personlig pleje og praktisk hjaelp, indgdr i begge
kolonner. Brugere, hvis ansggning er blevet afvist, indgar ikke i tabellen.

Tabel 4.3. M3lgruppen fordelt pa ydelsesprofiler

Personlig pleje Praktisk hjzelp
Antal Procent Antal Procent
Bevilget 217 47% 495 66%
Delvis bevilget 4 1% 9 1%
Afsldet 0 0% 4 1%
Afggrelse er endnu ikke truffet 243 52% 243 32%
Total 466 100% 752 100%

Tabellen viser, at 47% af de der har ansggt om ydelser inden for personlig pleje,
har faet dem bevilget, mens 1% har faet nogle af ydelserne bevilget. Ingen af
undersggelsens deltagere har faet afslag pa deres ansggning om personlig pleje.
52% har endnu ikke faet en afggrelse.

Blandt ansggere om praktisk hjselp har 66% faet bevilget hjeelpen, mens 1% har
faet nogle af de ansggte ydelser bevilget, og 1% har faet afslag pd deres ansgg-
ning. I 32% af sagerne er der endnu ikke truffet en afggrelse.

I nedenstaende tabel ses en fordeling af undersggelsens deltagere pa plejetyng-
de efter visitationen, hvor plejetyngde defineres som det antal timers pleje
ugentligt, som brugeren er visiteret til. Brugere, hvis ansggning er blevet afvist,
indgar ikke i tabellen.
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Tabel 4.4. Deltagernes fordeling pa plejetyngde efter visitationen

Antal visiterede timer pr uge til praktisk hjaelp og personlig pleje Procent
Kun ordninger (tgjvask, indkgb, madordning) 7%
Under 2 timer 68%

2 - 3,9 timer 10%
4 - 7.9 timer 10%
8 - 11,9 timer 3%
12 - 19,9 timer 1%
20 timer eller mere 1%
Total 100%

Det fremgar, at langt den stgrste andel af deltagerne, 75%, udelukkende er visi-
teret til ordninger eller til mindre end to timers hjemmepleje om ugen. 2% af
deltagerne er visiteret til mere end 12 timers hjemmepleje om ugen.

4.3 VISITATIONSENHEDER

Fordelingen af undersggelsens deltagere pa de fem lokalomraders visitationsen-
heder ses i tabellen nedenfor.

Tabel 4.5. Deltagernes fordeling pa visitationsenheder

AMA 168 21%
BIN 210 26%
1B@ 150 19%
VBH 174 21%
VKV 110 14%
Total 812 100%

Fordelingen pa visitationsenheder stemmer overens med fordelingen pa visitati-
onsenheder i undersggelsens totalpopulation (se desuden kapitel 10 om under-
sggelsens metode).
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4.4 KON, ALDER OG CIVILSTAND

Nedenstdende tabel viser deltagernes fordeling pa henholdsvis kgn, alder og ci-
vilstand.

Tabel 4.6. Deltagernes fordeling pa kgn, alder og civilstand (n=812) m

Kvinder 73%
Mand 27%
65-69 ar 14%
70-79 ar 33%
80-85 ar 29%
86-90 ar 18%
Over 90 ar 8%
Gift/samboende 15%
Gift/keereste, men ikke samboende med aegtefeelle/kaereste 3%
Enlig/Fraskilt/Enke/Enkemand 81%
@nsker ikke at oplyse 0%

For en naermere sammenligning af de deltagende brugere med totalpopulationen
af visiterede borgere i Kgbenhavns Kommune henvises til metodebeskrivelsen i
kapitel 10.
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5. RESULTATER

I dette afsnit beskrives undersggelsens resultater mere uddybende. Afsnittet er
tematisk inddelt og bestar af i alt 7 underafsnit, som svarer til spgrgeskemaets
temaer. Hvor det er muligt, vises resultaterne fordelt pa visitationsenheder.

5.1 BRUGERNES SAMLEDE TILFREDSHED MED DERES
NYLIGE KONTAKT MED VISITATIONEN

Indevaerende afsnit omhandler brugernes samlede tilfredshed med den kontakt,
de har haft med visitationen for nylig. Resultaterne vises som gennemsnit pa en
skala fra 0 til 100, hvor 0 er meget utilfreds og 100 er meget tilfreds - se i gv-
rigt rapportens indledning i kapitel 2, som rummer en lzesevejledning.

Tabel 5.1.

Skala 0-100 AMA BIN IBZ VBH VKV SUF
Hvor tilfreds eller utilfreds er du

alt i alt med den kontakt, du for 86 84 82 84 82 g4

nylig har haft med visitationen?
(n =812)

Brugernes samlede tilfredshed med deres nylige kontakt med visitationen er 84.
Denne score ligger i intervallet 81-100 (over middel). Samtlige visitationsenhe-
der har desuden scorer i intervallet over middel.

Det daekker over, at 54% er meget tilfredse, mens 35% er tilfredse med den
kontakt, de for nylig har haft med visitationen. Relativt beskedne 4% er utilfred-
se 0g 2% meget utilfredse.

Der er desuden gennemfgrt en analyse af, hvad der har indflydelse pa brugernes
samlede tilfredshed med den kontakt, de for nylig har haft med visitationen.
Analysen viser, at tilfredsheden med visitationssamtalen betyder mest, men at
ogsa brugernes tilfredshed med afgarelsen har betydning for den samlede til-
fredshed med visitationen. Desuden viser analysen, at der er signifikant forskel
pa tilfredsheden afhaengigt af, hvilket udfald visitationsafggrelsen havde. Sale-
des er brugere, der fik bevilget (mere) hjzelp eller bibeholdt deres niveau, mere
tilfredse end brugere, som fik helt eller delvist afslag eller fik bevilget mindre
hjaelp. For en detaljeret beskrivelse af de statistiske analyser om, hvad der har
betydning for brugernes tilfredshed, henvises til kapitel 7 om indsatsomrader og
prioritering.
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5.2 VISITATIONSSAMTALEN

Nedenstaende tabel rummer undersggelsens spgrgsmal om brugernes oplevelse
af selve visitationssamtalen, hvad enten den er foregdet via telefon eller pa et
hjemmebesgg. Spgrgsmalene drejer sig om, hvorvidt brugeren fik tilstraekkelig
mulighed for at fortaelle om sine behov, om visitator optradte imgdekommende
og respektfuldt, og om visitator lyttede til, hvad brugeren havde at sige.

Tabel 5.2.

Skala 0-100 AMA BIN 1B@ VBH VKV SUF

Jeg fik tilstraekkelig mulighed for
at fortaelle om mine behov i min 86 84 83 86 85 85
samtale med visitator (n = 812)

Visitator optradte imgdekommen-
de og respektfuldt (n = 812)

Visitator lyttede til, hvad jeg hav-
de at sige (n = 812)

90 91 85 91 88 89

89 88 87 88 88 88

Tabellen viser, at scoren for SUF pa spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne fik til-
straekkelig mulighed for at fortzelle om deres behov i samtalen med visitator, er
85. Scoren ligger dermed i intervallet 81-100 (over middel). 90% af brugerne
svarer, at de fik tilstraekkelig mulighed for at fortaelle om deres behov. 5% gjor-
de ikke.

P& spgrgsmalet om, hvorvidt visitator optradte imgdekommende og respektfuldt,
scorer SUF 89 (over middel). 94% af brugerne svarer, at visitator optradte img-
dekommende og respektfuldt. Beskedne 4% har ikke denne opfattelse. Indre
By/@sterbro scorer statistisk signifikant lavere end SUF samlet set, mens de an-
dre omrader ligger pa niveau med SUF.

P& spgrgsmalet om, hvorvidt visitator lyttede til, hvad brugeren havde at sige,
scorer SUF samlet set 88, hvilket ligeledes er over middel. 91% af brugerne op-
levede sdledes visitator som lyttende, mens 4% ikke havde denne oplevelse.

Uddybende analyser viser, at der ikke pa nogen af de tre spgrgsmal om visitati-
onssamtalen kan pavises statistisk signifikant forskel pa gruppen, der har haft
besgg af visitator, og gruppen, hvor visitation er foregaet via telefon. Brugerne
oplever saledes ikke kvalitativ forskel i visitatorernes made at behandle dem pa,
uanset om visitationen foregar personligt eller telefonisk.

Nedenfor ses andelen af brugere, der havde pargrende med til visitationsbesg-
get.
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Havde du prgrende med til visitationsbesgget?

Tabel 5.3.
(Spgrgsmalet er kun stillet til bor-

gere, der har modtaget hjemme-
besgg/visitationsbesgg)

(n = 679)

Ja 36% 25% 25% 28% 29% 29%
Nej 62% 73% 75% 70% 69% 70%
Ved ikke 2% 2% 1% 2% 2% 2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tabellen viser, at 29% af de brugere, der har modtaget hjemmebe-
sgg/Vvisitationsbesgg, angiver, at de havde pargrende med til besgget. 70% hav-
de ikke pargrende med.

5.3 AFGQORELSEN

En central opgave for visitationen er forventningsafstemning og arbejdet med at
begrunde visitationsafggrelsen pa en made, sa brugerne kan forstd og acceptere
den.

Dette afsnit omhandler brugernes forstaelse af og tilfredshed med de afggrelser,
som visitationen traeffer. Spgrgsmalene omhandler tilfredshed med afggrelsen
pa to omrader, nemlig hvilke typer af hjzelp, der bevilges, samt omfanget af
den bevilgede hjalp. Desuden omhandler afsnittet, hvorvidt brugeren forstod
begrundelsen for visitationens afggrelse, hvorvidt brugeren mener, ansggnin-
gen er behandlet retfaerdigt, samt hvorvidt afggrelsen om de typer af hjaelp
brugeren har faet bevilget, lever op til brugerens forventninger.

Brugerne er indledningsvis spurgt, om de pa tidspunktet for brugerundersggel-
sen har faet en afggrelse fra visitationen, samt om de fik afggrelsen mundtligt
eller skriftligt.

Tabel 5.4.

Andel, som svarer “Ja” AMA BIN IB@ VBH VKV SUF

Har du faet en afggrelse fra visi-
tationen om, hvilke typer af hjzelp 77% 79% 81% 83% 78% 80%
du har fdet bevilget? (n = 812)

648 brugere (svarende til 80% af de adspurgte) angiver, at de har faet en visita-
tionsafggrelse.
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Tabel 5.5. Fik du din afggrelse mundtligt eller skriftligt?
(Spgrgsmalene er kun stillet til personer, som har faet en afggrelse) Procent
(n = 648)
Mundtligt 20%
Skriftligt 3%
Bade mundtligt og skriftligt 23%
Ved ikke 4%
Total 100%

Af de brugere, der har faet en afggrelse, angiver godt halvdelen (53%), at de
har faet den skriftligt, mens 20% har faet den mundtligt. 23% har faet den bade
mundtligt og skriftligt. Der er ikke statistisk signifikant forskel i disse andele pa
tveers af visitationsenhederne.

5.3.1. Brugernes tilfredshed med afggrelsen

Nedenfor ses resultater pa spgrgsmalene om brugernes tilfredshed med visitati-
onens afggrelse.

Tabel 5.6.
(Spgrgsmalene er kun stillet til

personer, som har faet en afgg-
relse)

Hvor tilfreds eller utilfreds er du
alt i alt med visitationens afggrel-

se om, hvilke typer af hjalp du 83 80 76 82 79 80
har faet bevilget? (n = 648)

Hvor tilfreds eller utilfreds er du

alt i alt med visitationens afggrel- 82 75 20 27 76 76

se om omfanget af hjelpen? (n =
648)

Tabellen viser, at SUF samlet set scorer 80 pa spgrgsmalet om, hvor tilfredse
eller utilfredse brugerne alt i alt er med visitationens afggrelse om, hvilke typer
af hjeelp de har faet bevilget. Dermed ligger SUF samlet set i intervallet 71-80
(middel). Amager og Vanlgse/Brgnshgj/Husum ligger som de eneste visitations-
enheder i intervallet 81-100 (over middel). Tilfredsheden p& Amager er statistisk
signifikant hgjere end SUF-niveauet, mens tilfredsheden i Indre By/@sterbro lig-
ger statistisk signifikant under SUF-niveau.

Gennemsnittet daekker over, at 84% af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse
med de typer af hjeelp, de er blevet bevilget. 10% er utilfredse eller meget util-
fredse.
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Ses der pa tilfredsheden med visitationens afggrelse om omfanget af hjzelpen,
viser tabellen, at SUF har en score pa 76, dvs. i intervallet 71-80 (middel). Ogsa
her ligger tilfredsheden pa Amager statistisk signifikant over SUF-niveau og des-
uden i intervallet 81-100 (over middel). Samlet svarer 78% af brugerne, at de er
tilfredse eller meget tilfredse med afggrelsen om omfanget af hjeelpen. 13% er
utilfredse eller meget utilfredse.

Med henblik pa at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre brugertil-
fredsheden med selve afggrelsen, er der gennemfgrt en statistisk analyse. Den
viser overordnet, at en grundig forventningsafstemning er helt central, nar bor-
gerne er i kontakt med visitationen. Saledes har brugernes forst8else og accept
af afgarelsen stgrst betydning for deres tilfredshed med den. Ligeledes har det
betydning, at afggrelsen indfrier brugernes forventninger, at de kan klare sig i
hverdagen med den bevilgede hjzelp, samt at de oplever, at hjaelpen udfores.
Ikke overraskende har udfaldet ogsa betydning for tilfredsheden med afggrelsen
- sdledes er brugere, der har faet bevilget hjeelp/har bibeholdt niveauet/faet
mere hjeelp, mere tilfredse end brugere, der har faet helt eller delvist afslag eller
ved revurdering er bevilget mindre hjzelp. For en detaljeret beskrivelse af de sta-
tistiske analyser om, hvad der har betydning for brugernes tilfredshed, henvises
til kapitel 7 om indsatsomrader og prioritering.

5.3.2. Brugernes forstaelse af begrundelsen for afggrelsen

Nedenfor ses resultatet af spgrgsmalet om, hvorvidt de brugere, der er blevet
bevilget hjeelp, oplever, at visitationens begrundelse for afggrelsen var forstae-

lig.

Tabel 5.7.
(Spgrgsmalet er stillet til alle re-

visiterede, og til de fgrste-

gangshenvendere, som har faet

bevilget hjaelp)

Det var nemt at forstd begrundel-

sen for visitationens bevilling af 81 82 75 83 81 81
hjaelp (n = 640)

Tabellen viser, at SUF scorer 81 pa spgrgsmalet om afggrelsen forstaelighed.
Dermed ligger scoren i intervallet 81-100 (over middel). Resultatet deekker over,
at 82% oplever, at det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens bevilling
af hjeelp. 9% synes, det var vanskeligt. Indre By/@sterbro ligger statistisk signi-
fikant under SUF-niveau og desuden som eneste enhed i intervallet 71-80 (mid-
del).

Fgrstegangshenvendere, som har faet afslag, er desuden spurgt til deres forsta-
else af begrundelsen for afslaget. Da kun 7 fgrstegangshenvendere i undersggel-
sen har faet afslag, er der imidlertid for fa besvarelser til, at spgrgsmalet kan
afrapporteres.
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Nedenfor ses svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at visitationen
har behandlet deres ansggning retfaerdigt, og om bevillingen lever op til deres
forventninger. Disse svar kan indikere visitationsenhedernes grad af forvent-
ningsafstemning med brugerne.

Tabel 5.8.
(Spgrgsmalene er kun stillet til

personer, som har faet en afgg-
relse)

Jeg oplever, at visitationen har

behandlet min ansggning retfaer- 85 85 78 84 81 83
digt (n = 648)

Afggrelsen om, hvilke typer af
hjeelp jeg har faet bevilget, lever
op til mine forventninger (n =
648)

SUF scorer 83 pa spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at visitationen har
behandlet deres ansggning retfaerdigt. Dermed ligger scoren i intervallet 81-100
(over middel). Gennemsnittet for SUF daekker over, at 86% af brugerne oplever,
at visitationen har behandlet deres ansggning retfeerdigt, mens 7% ikke oplever
dette. Indre By/@sterbro scorer statistisk signifikant lavere end SUF generelt og

ligger som eneste enhed i intervallet 71-80 (middel).

Ses der pa spgrgsmalet om, hvorvidt visitationens afggrelse lever op til bruger-
nes forventninger, scorer SUF samlet set 78, dvs. i intervallet 71-80 (middel).
Gennemsnittet daekker over, at 79% af de adspurgte giver udtryk for, afggrelsen
lever op til deres forventninger, mens 11% ikke har denne oplevelse. Indre
By/@sterbro ligger statistisk signifikant under SUF-niveau, mens Vesterbro/Kgs.
Have/Valby ligger statistisk signifikant over SUF-niveau.

De 11% - svarende til 74 personer — der har svaret, at afggrelsen ikke lever op
til deres forventninger, er blevet spurgt om arsagen til deres synspunkt. Deres
svar ses i sgjlerne til hgjre i figuren nedenfor.
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Figur 5.1. Afggrelsen om, hvilke typer af
hjeelp jeg har faet bevilget, lever op til mine
forventninger (Spgrgsmalet er kun stillet til
personer, som har faet en afggrelse) (n =

648)
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Kan du forteelle, hvorfor afggrelsen ikke
lever op til dine forventninger? (n = 74)

Fik en anden form for
hjeelp/ydelse, end jeg
havde forventet

Fik mindre hjeelp, end jeg
havde forventet

Fik mere hjeelp, end jeg
havde forventet

Fik ingen hjeelp/afslag pa
ansggning

Fgler ikke, at visitationen
tog mine behov alvorligt

Andet

Ved ikke

Det ses, at 43% - svarende til 32 af de 74 brugere, som ikke har faet indfriet
deres forventninger, begrunder det med, at de fik bevilget mindre hjeelp, end de

havde forventet.

16% - svarende til 12 brugere - svarer, at de fik afslag pa deres ansggning,
mens 14% - svarende til 10 brugere - fik en anden hjaelp eller ydelse, end de

havde forventet.

32% - svarende til 24 brugere - har andre grunde til, at afggrelsen ikke levede
op til deres forventninger. Det er f.eks., at der gar for lang tid mellem visitatio-
nen og afggrelsen, eller at der ikke bevilges hjzelp til specifikke ydelser (f.eks. at
handle i netop de butikker, brugeren gnsker).
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5.4 FOLER BRUGERNE SIG TILSTRAKKELIGT VEJLEDT
AF VISITATIONEN?

Udover at bevilge ydelser sgrger visitationen for information og vejledning af
brugerne pa en raekke omrader. Dette afsnit omhandler brugernes oplevelse af
den information og vejledning, de har modtaget fra visitationen.

Brugerne er blevet spurgt, hvorvidt de fgler sig tilstraekkeligt informeret om
kommunens forskellige tilbud om hjzelp til a&ldre, og om de er tilfredse med den
information, de har faet om de leverandgrer af hjeelp, som de kan vaelge imel-
lem.

Tabel 5.9. AMA BIN IBG@ VBH VKV SUF

Jeg faler mig tilstraekkeligt infor-
meret om kommunens forskellige

tilbud om hizelp til zeldre (n = 81 69 72 74 75 74
812)

Jeg er godt tilfreds l;ned den in-

formation, jeg har faet om de 81 75 74 78 82 78

leverandgrer af hjeelp, som jeg
kan vaelge imellem (n = 812)

P& spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever at blive tilstraekkeligt informeret
om kommunens forskellige tilbud om hjzelp til seldre, scorer SUF samlet set 74,
dvs. i intervallet 71-80 (middel). Gennemsnittet for SUF daekker over, at 70%
angiver, at de fgler sig tilstraekkeligt informeret, mens 14% er uenige eller helt
uenige. Der er dog forskel pa visitationsenhederne, idet Amager scorer statistisk
signifikant over SUF-niveau (81) mens Bispebjerg/Ngrrebro scorer statistisk sig-
nifikant under (69).

Ses der pa tilfredsheden med den information, brugerne har faet om de leveran-
dgrer af hjeelp, som de kan veelge imellem, scorer SUF samlet set 78 (middel).
Scoren daekker over, at 74% af brugerne er tilfredse med informationen, mens
9% er utilfredse. Tilfredsheden pa Amager (81) og Vesterbro/Kgs. Have/Valby
(82) ligger statistisk signifikant over SUF-niveau, mens tilfredsheden p3 Bispe-
bjerg/Ngrrebro (75) og i Indre By/@sterbro (74) ligger statistisk signifikant un-
der SUF-niveau.

De 9% - svarende til 64 personer - der er utilfredse med informationen om leve-
randgrer, er spurgt til arsagen til deres utilfredshed. Resultatet ses i figuren ne-
denfor.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2011: Visitation

op Omsorgsforvaktningen

24



-
ME>-

-
=
| P | N | C] N I KOBENHAYNS KOMMUNE
SN Sundbed

op Omworgsforvaktningen

=
Figur 5.2. Jeg er godt tilfreds med den Kan du fortzelle, hvorfor du ikke er tilfreds med
information, jeg har faet om de leverandgrer af den information, du fik om de leverandgrer af
hjeelp, som jeg kan vaelge imellem (N=812) hjeelp, som du kan vaelge imellem? (N=64)
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Naesten halvdelen af de utilfredse brugere (42%, svarende til 31 personer) sva-
rer, at de fik for lidt vejledning i at vaelge leverandgr. 11% (8 personer) fandt
informationsmaterialet for uoverskueligt eller syntes, at der var for mange bro-
churer. 5% (4 personer) angiver for fa leverandgrer som arsag til deres util-
fredshed.

36% (27 personer) angiver andre grunde til, at de er utilfredse med den infor-
mation, de har faet. Det drejer sig bl.a. om, at brugerne synes, det er sveert at
veelge mellem leverandgrerne, eller at de ikke har indtryk af, at de reelt kan
veelge.

Nedenfor ses brugernes svar pa spgrgsmalene om selve visitationens formidling
af afgarelsen, nemlig hvorvidt det var nemt at finde de ngdvendige oplysninger i
afggrelsesbrevet, hvorvidt brugerne fgler sig tilstraekkeligt informeret om, hvilke
typer af hjzelp visitationen har bevilget, og om hvordan de kan klage, hvis de er
utilfredse med visitationens afggrelse. Desuden ses svar pa spgrgsmalene om

brugernes tilfredshed med muligheden for at komme i kontakt med visitationen.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2011: Visitation 25



e

>

Sundheds- op Omwrgsforvakni

A

Tabel 5.10. AMA BIN 1B@ VBH VKV SUF

Jeg fgler mig tilstraekkeligt infor-

meret om, hvilke typer af hjzelp

visitationen har bevilget til mig 87 83 84 84 85 84
(Spgrgsmalet er kun stillet til per-

soner, som far hjzelp) (n = 640)

Jeg fgler mig tilstraekkeligt infor-

meret om, hvordan jeg kan klage,

hvis jeg ikke er tilfreds med visi-

tationens afggrelse p% min an- 73 68 72 76 71 72
sggning (Spegrgsmalet er kun stil-

let til personer, som har faet en

afggrelse) (n = 648)

Jeg er godt tilfreds med mine

muligheder for at komme i kon-

takt med visitationen (Spgrgsma- 84 73 74 80 77 77
let er kun stillet til personer, som

har faet en afggrelse) (n = 648)

Det var nemt at finde de oplys-

ninger, jeg havde brug for, i afgg-

relsesbrevet (Spgrgsmalet er kun 85 80 82 80 88 82
stillet til personer, som har faet

en skriftlig afggrelse) (n = 488)

Tabellen viser, at SUF scorer 84 (over middel) pa spgrgsmalet om, hvorvidt bru-
gerne fgler sig tilstraekkeligt informeret om, hvilke typer af hjzelp visitationen
har bevilget dem. Scoren daekker over, at 87% af de adspurgte fgler sig til-
straekkeligt informeret, mens 5% ikke ggr. Amager scorer statistisk signifikant
over SUF-niveau.

P& spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne fgler sig tilstraekkeligt informeret om,
hvordan de kan klage, hvis de ikke er tilfredse med visitationens afggrelse pa
deres ansggning, scorer SUF 72, dvs. i intervallet 71-80 (middel). Gennemsnittet
daekker over, at 68% har kendskab til deres klagemuligheder, mens 18% ikke
har. Her ligger Bispebjerg/Ngrrebro statistisk signifikant under SUF-niveau,
mens Vanlgse/Brgnshgj/Husum ligger statistisk signifikant over SUF-niveau.

Ses der pa, hvorvidt brugerne er tilfredse med muligheden for at komme i kon-
takt med visitationen, scorer SUF 77, dvs. i intervallet 71-80 (middel). Gennem-
snittet deekker over, at 78% af brugerne er tilfredse, mens 12% er utilfredse.
Her ligger Amager og Vanlgse/Brgnshgj/Husum statistisk signifikant over SUF-
niveau, mens Bispebjerg/Ngrrebro og Indre By/@sterbro ligger statistisk signifi-
kant under SUF-niveau.

Det sidste spgrgsmal i tabellen omhandler, hvorvidt det var nemt for brugerne at
finde de oplysninger, de havde brug for i afggrelsesbrevet. P& dette spgrgsmal
scorer SUF 82, dvs. i intervallet 81-100 (over middel). Scoren daekker over, at
80% af de adspurgte godt kunne finde de ngdvendige oplysninger i afggrelses-
brevet, mens 7% fandt det vanskeligt. Bade Amager og Vesterbro/Kgs. Engha-
ve/Valby scorer statistisk signifikant over SUF-niveau.
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Nedenfor ses resultatet af spgrgsmalet om brugernes kendskab til, at de har en
fast kontaktperson i visitationen.

Tabel 5.11.
(Spergsmalet er kun stillet til per-
soner, som har faet en afggrelse

og som har faet bevilget hjzelp)
Andel "Helt enig” og “Enig”

Jeg ved, at jeg har en kontakt-

o o o o o o
person i visitationen (n = 640) 63% 56% 64% 72% 59% 63%

Tabellen viser at 63% af de brugere, der har faet en afggrelse fra visitationen,
ved, at de har en kontaktperson i visitationen. Omvendt svarer 30%, at de ikke
er klar over dette (ikke vist i tabel). I Vanlgse/Brgnshgj/Husum er brugernes
kendskab til, at de har en kontaktperson i visitationen statistisk signifikant hgje-
re end i SUF generelt.

5.5 OPLEVER BRUGERNE, AT DE FAR DEN HJZLP, DE
HAR BEHOV FOR?

Brugerne er i undersggelsen blevet spurgt til, hvorvidt de oplever, at de far den
hjeelp, de har behov for. Spgrgsmalet er delt i to, nemlig et som fokuserer p3,
om selve bevillingen af hjeelp er tilstraekkelig, og et som fokuserer pa, om
hjemmeplejen udfgrer den bevilgede hjzelp, altsa om brugerne i praksis modta-
ger den hjzelp, de har behov for.

Tabel 5.12.
(Spgrgsmalene er stillet til alle
revurderede samt alle fgrste-

gangshenvendere, som har faet
bevilget hjaelp)

Jeg er i stand til at klare hverda-
gen med den hjzelp, jeg har faet 82 85 76 81 84 82
bevilget (n=640)

Tabellen viser, scoren for SUF samlet er 82, og dermed i intervallet over middel
(81-100). Scoren daekker over, at hovedparten, 85%, af de brugere, som far
hjeelp, svarer, at de er i stand til at klare hverdagen med den hjeselp, de har faet
bevilget. 6% svarer omvendt, at de ikke kan klare hverdagen med den bevilgede
hjeelp. Signifikant faerre i Indre By/@sterbro end pa SUF-niveau svarer, at de er i
stand til at klare hverdagen med den hjeelp, de har faet bevilget.

Fgrstegangshenvendere, som har faet afslag pa deres ansggning, er ligeledes
blevet spurgt, om de er i stand til at klare hverdagen, selvom de ikke har faet
bevilget hjeelp. Antallet af svar pa spgrgsmalet er imidlertid for lille til, at
spgrgsmalet kan afrapporteres, fordi meget fa fgrstegangshenvendere i under-
sggelsen har faet afslag.
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Tabellen nedenfor viser brugernes oplevelse af, hvorvidt hjemmeplejen udfgrer
den bevilgede hjaelp.

Tabel 5.13.
(Spgrgsmalene er stillet til alle
revurderede samt alle fgrste-

gangshenvendere, som har faet

bevilget hjzelp)

Jeg far udfert de opgaver hos

mig, som visitationen har bevilget 88 84 80 84 86 84
(n=640)

Tabellen viser, scoren for SUF samlet er 84, og dermed i intervallet over middel
(81-100). Scoren daekker over, at 87% af de brugere, som far hjaelp, svarer, at
de far udfgrt de opgaver, som visitationen har bevilget. 5% angiver omvendt, at
de ikke far udfert de bevilgede opgaver.

I SUF’s brugerundersggelse blandt hjemmeplejemodtagere i 2011 er brugerne
ligeledes blevet spurgt, i hvilken grad de oplever, at hjeelperne udfgrer den
hjeelp, som de har faet bevilget. Hertil svarer 83%, at dette er tilfeeldet, mens
7% i mindre grad eller slet ikke oplever, at hjaelperne udfgrer den bevilgede
hjeelp. Selvom spgrgsmalsformuleringer og svarskalaer ikke er helt identiske i de
to undersggelser, er det overordnede billede sdledes, at de to resultater ligger
pa linje.

5.6 KENDSKABET TIL AKTIVERENDE HJALP

Indevaerende afsnit preesenterer resultaterne fra de spgrgsmal i undersggelsen,
der omhandler brugernes kendskab og opfattelse af aktiverende hjzelp.

Interviewerne har i interviewet oplyst brugerne om, at Kgbenhavns Kommune
gerne vil give aktiverende eller treenende hjeaelp, hvor brugerne far stgtte til selv
at klare nogle af opgaverne i hverdagen. Derefter er brugerne blevet spurgt, om
de har hgrt om aktiverende hjzelp, og om de har faet aktiverende hjzelp.
Spgrgsmalene er stillet til alle brugere, der har deltaget i undersggelsen. I tabel-
len nedenfor ses kun svar fra den andel af brugerne, der har svaret “Ja” pa
spgrgsmalet.

Tabel 5.14.

Andel, som svarer “Ja”

Har du hgrt om aktiverende eller

o o o o o o
treenende hjeelp? (n = 812) 55% 52% 47% 44%% 56% 50%

Halvdelen af de 812 brugere (410 personer) har hgrt om aktiverende hjzelp,
mens den anden halvdel (402 personer) ikke har hgrt om aktiverende hjzelp eller
ikke ved, om de har hgrt om det.
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Tabel 5.15.
(Spgrgsmalet er kun stillet til
borgere, der er blevet bevilget

hjaelp, og som har hgrt om akti-
verende hjezelp)
Andel, som svarer “Ja”

Har du faet aktiverende eller trae-

o o o o o o
nende hjzlp? (n = 214) 49% 50% 52% 49% 40% 49%

Blandt de 214 brugere, der er blevet bevilget praktisk hjzelp eller personlig pleje,
og som har hgrt om aktiverende hjeelp, angiver 49% (104 personer), at de har
modtaget aktiverende eller traenende hjaelp, mens 51% (110 personer) svarer
nej til spgrgsmalet.

Tabel 5.16.
(Spgrgsmalet er kun stillet til per-

soner, som svarer, at de ikke har
hgrt om aktiverende eller traenen-
de hjzelp)

I hvilken grad kunne du forestille
dig, at du selv kunne taenke dig at
f& aktiverende eller treenende
hjeelp? (n=402)

28 23 28 33 28 28

De 402 personer (50%), der ikke har hgrt om aktiverende hjaelp, er spurgt,
hvorvidt de kunne teenke sig at fa aktiverende hjzelp. SUF scorer samlet set 28
pa dette spgrgsmal. 17% af gruppen (69 personer) er overvejende positive over
for at modtage denne form for hjaelp, mens 55% (221 personer) overvejende er
negative. Dette er pa niveau med resultatet fra SUF’s brugerundersggelse blandt
hjemmeplejemodtagere, som blev gennemfgrt i 2011.

5.7 BRUGERNES FORSLAG TIL EN BEDRE KONTAKT MED
VISITATIONEN

I undersggelsen er brugerne blevet spurgt, om de har forslag til, hvordan visita-
tionens kontakt med borgerne kan blive bedre. I alt 211 brugere er kommet
med ét eller flere gode rdd. Derefter er besvarelserne kodet efter de emner, de
omhandler, hvorved nedenstdende 7 kategorier er fremkommet. Dette afsnit
preesenterer et overblik over brugernes forslag.
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Ir?t__)glli')u' SUF 2011
Det skal vaere nemmere at komme i kontakt med visitationen og kontaktpersonen 22%
Mere imgdekommende, lyttende, forstdende og empatisk visitator 18%
Oftere opfalgning/kontakt/besgg 13%
Generelt mere information i et forstdeligt sprog 13%
Mere hjaelp/Hjaelperne skal have mere tid 6%
Kortere ventetid pa afggrelsen 5%
Andet 29%
Total 107%

Tabellen viser, at stgrstedelen (22%) af brugernes rad omhandler, at det skal
vaere nemmere at komme i kontakt med visitationen og kontaktpersonen. Mange
(18%) naevner ogsd, at de kunne gnske sig en mere imgdekommende, lyttende,
forstdende og empatisk visitator.

13% naevner henholdsvis en hyppigere opfglgning, hyppigere besgg eller hyppi-
gere kontakt generelt, ligesom 13% gnsker mere information i et forstaeligt
sprog. Derudover naevner 6%, at de gerne vil have mere hjaelp, eller at hjeelper-
ne skal have mere tid. 5% efterspgrger, at der gar kortere tid, til de far en afgg-
relse i deres sag.

29% har gode rad eller kommentarer, som ikke umiddelbart kan indplaceres i de
nevnte kategorier. Det er primaert individuelle kommentarer om brugerens
hjeelp, samt generelle kommentarer om at brugerne er tilfredse med visitationen
eller glade for den hjeelp, de modtager.
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6. TRIVSEL

I undersggelsen er brugerne blevet stillet tre spgrgsmal om, hvordan de har det.
De tre spgrgsmal fokuserer pd brugernes oplevede livskvalitet, ensomhed og
helbred. I dette kapitel afrapporteres disse tre spgrgsmal om brugernes trivsel.

6.1 LIVSKVALITET

Nedenfor ses brugernes gennemsnitlige vurdering af deres livskvalitet fordelt pa
lokalomrader.

Tabel 6.1. AMA BIN IBG@ VBH VKV SUF

Hvordan vurderer du din livskvali-
tet alti alt? (n = 812)

Tabellen viser, at scoren for hele SUF er 65. Scoren daekker over, at 56% af
brugerne vurderer, at deres livskvalitet er god eller meget god. 25 % svarer, at
den er nogenlunde, mens 17% vurderer deres livskvalitet som darlig eller meget
darlig.

Brugerne pd Amager vurderer deres livskvalitet statistisk signifikant bedre end
SUF samlet set, mens brugere i Indre By/@sterbro vurderer deres livskvalitet
statistisk signifikant darligere. Resultatet ligger pa niveau med resultatet i SUF’s
brugerundersggelse blandt hjemmeplejemodtagere generelt i 2011, hvor scoren
er 68.

6.2 ENSOMHED

Tilknytning til andre mennesker - de sociale relationer - har stor betydning for
zldres velveere. Personer med steerke sociale relationer bliver ikke naer s3 let
syge, og hvis de bliver syge, kommer de sig ofte hurtigere efter deres sygdom
og har mindre risiko for at dg tidligt.!

I tabellen nedenfor ses svar pa undersggelsens spgrgsmal om ensomhed.
Spgrgsmalet omhandler, hvorvidt og hvor ofte visitationens brugere er alene,
selvom de har mest lyst til at vaere sammen med andre.

! Jf. Sundheds- og Sygelighedsundersggelsen (SUSY). Statens Institut for Folkesundhed, 2005.
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Sker det nogensinde, at du er alene, selvom du egentlig har mest lyst til at vaere sammen med
andre?

Tabel 6.2.

(n = 812)

Ja, ofte 5% 8% 15% 9% 12% 9%
Ja, engang imellem 17% 15% 19% 16% 17% 17%
Ja, men sjeeldent 10% 14% 14% 8% 11% 11%
Nej 66% 61% 50% 63% 58% 60%
Ved ikke 2% 2% 2% 3% 2% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tabellen viser, at 9% af brugerne ofte fgler sig ugnsket alene, mens 17% en-
gang imellem har denne fglelse. 60% svarer, at det ikke sker, at de er ugnsket
alene.

Indre By/@sterbro adskiller sig ved at have en statistisk signifikant stgrre andel,
der svarer, at det ofte, engang imellem eller sjeeldent sker, at de er ugnsket ale-
ne, end SUF samlet set.

Resultatet er pa niveau med SUF’s brugerundersggelse blandt hjemmeplejemod-
tagere generelt i 2011, idet 8% i denne undersggelse angiver, at de ofte er ugn-
sket alene, og 16% at, de engang imellem er ugnsket alene.

6.3 SELVVURDERET HELBRED

Undersggelsens deltagere er endvidere blevet bedt om at vurdere deres helbred.

Personers vurdering af eget helbred - selvvurderet helbred - er en selvstaendig
risikofaktor for sygelighed og dgdelighed. Jo darligere en person vurderer sit
eget helbred, des stgrre er risikoen for dgd og udvikling af sygdom. Selvvurderet
helbred anbefales derfor internationalt som en fast bestanddel af befolkningsun-
dersggelser om sundhed og sygelighed.? Tabellen nedenfor viser, hvordan visita-
tionens brugere vurderer deres helbred.

2 JIf. Sundhedsprofil for region og kommuner 2010. Forskningscenter for Forebyggelse og Sundhed, 2010, s. 116.
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Tabel 6.3. AMA BIN 1B VBH VKV SUF

Hvordan synes du, dit helbred er
altialt? (n = 812)

Det ses af tabellen, at SUF har en samlet score pa 52. Det daekker over, at 36%
vurderer, at deres helbred er godt eller meget godt. 32% svarer, at helbredet er
nogenlunde, mens 31% svarer, at det er darligt eller meget darligt.

Scoren for Bispebjerg/Ngrrebro er statistisk signifikant lavere end scoren for SUF
samlet set.

Resultatet er pa niveau med SUF’s brugerundersggelse blandt hjemmeplejemod-
tagere generelt i 2011, hvor scoren ligeledes er 52.
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7. INDSATSOMRADER OG PRIORITERING

I indevaerende kapitel ses resultaterne af de statistiske analyser. Kapitlet inde-
holder fgrst en kort beskrivelse af, hvordan analyserne skal forstas, og derefter
en analyse af, hvad der pavirker brugertilfredsheden med kontakten til visitatio-
nen efterfulgt af et afsnit om, hvad der pavirker brugertilfredsheden med selve
visitationsafggrelsen.

7.1 SADAN FORSTAS RAPPORTENS STATISTISKE ANA-
LYSER

Rapporten viser, at brugernes tilfredshed med visitationen ligger hgjere pa nogle
omrader end pa andre. Men ét er, at bestemte spgrgsmal har scoret hgit eller
lavt i arets brugerundersggelse. Noget andet er at fastsaette, hvilke spgrgsmal -
eller omrdder - det bedst kan betale sig at seette ind p&, hvis SUF’s vision om at
skabe rammerne for et godt, sundt og langt liv for kebenhavnerne skal nas.

Derfor er gennemfgrt en raekke statistiske analyser, sakaldte regressionsanaly-
ser, med henblik pd at afdeekke hvilke faktorer i undersggelsen, der har betyd-
ning for brugernes tilfredshed med visitationen og med selve afggrelsen om til-
deling af hjeelp - og som det derfor vil give mening at saette ind pa for at forbed-
re tilfredsheden, specielt hvis spgrgsmalene samtidig har en lav score.

Analyserne afrapporteres i en raekke figurer, hvori der indgar en raekke faktorer,
som igen udggres af en samling spgrgsmal, der emnemaessigt hgrer sammen.
Figurerne viser, hvilke spgrgsmal, der indgar i den enkelte faktor.

De bla farver i figurerne angiver, hvor stor betydning hvert spgrgsmal/faktor har
for brugernes tilfredshed. Jo mgrkere bla farve, desto stgrre betydning sammen-
lignet med de gvrige spgrgsmal/faktorer.

Figurerne viser ogsa, om de forskellige baggrundsvariablene har signifikant be-
tydning, fx om der er forskel pa tilfredsheden afhaengig af, om brugeren er ble-
vet bevilget den gnskede hjzelp eller €j.

Kun statistisk signifikante sammenhange vises i figurerne. Det betyder, at kun
de faktorer/spgrgsmal, som kan pavises at have betydning, er vist i figurerne.
De faktorer/spgrgsmal, som har indgaet i analysen, men ikke kan pavises at ha-
ve betydning, ses i boksen under figurerne.

Hvis intet andet er oplyst, er sammenhangene positive, det vil eksempelvis si-
ge, at jo mere tilfredse brugerne er med eksempelvis samtalen med visitator, jo
mere tilfredse er de med kontakten til visitationen alt i alt.
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7.2 TILFREDSHED MED KONTAKTEN TIL VISITATIONEN

Nedenfor vises en analyse af, hvad der driver tilfredsheden med kontakten til
visitationen.

Jeg fik tilstreekkelig mulighed for at fortzelle om mine behov i min
samtale med visitator

i Tilfredshed m
Visitator optradte imadekommende og respektfuldt--------------x---- cgizal g R
; samtalen

Visitator lyttede til, hvad jeg havde at sige

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med visitationens afgarelse Tilfredshed med

om, hvilke typer af hjeelp du har faet bevilget? kontakten til visitationen

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med visitationens afgerelse

om omfanget af hjeelpen?

Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens bevilling af

hjeelp Tilfredshed med

afgerelsen
Det var nent at forsta visitationens afslag ---—--—-

Det var nemt at finde de oplysninger, je ghavde brug for, i

afgerelsesbrevet - Sterst relativ betydning

Middel relativ betydning

Jeg oplever, at visitationen har behandlet min ansegning retfzerdigt . .
Mindst relativ betydning

Signifikante baggrundsvariable
Udfald af afggrelse

{Faktorer uden signifikant betydning

EBrugernes tilfredshed med information og vejledning;Brugernes oplevede match mellem den bevilgede hjeelp og den hjaelp de
Emodtager; Viden om kontaktmuligheder; Brugernes oplevelse af om de kan klare hverdagen med bevilget/ikke bevilget hjeelp;
{Forventningsindfrielse; Livskvalitet; Selvvurderet helbred; Ensomhed

Figuren viser, at brugernes tilfredshed med den samtale, de har haft med visita-
tor, har stgrst relativ betydning for brugertilfredsheden med kontakten til visita-
tionen, saledes at jo mere tilfredse brugerne er med samtalen, jo mere tilfredse
er de med kontakten til visitationen.

Ogsa brugernes tilfredshed med visitationens afggrelse har betydning for bruger-
tilfredsheden med kontakten til visitationen, sdledes at jo mere tilfredse bruger-

ne er med afggrelsen, jo mere tilfredse er de med kontakten til visitationen. Be-

tydningen af afggrelsen er dog mindre end betydningen af samtalen.

Figuren viser endvidere, at det har signifikant betydning for tilfredsheden med
kontakten til visitationen, hvilket udfald brugerens visitation har faet.> Sdledes
er brugere, der har faet bevilget den gnskede hjzelp, eller som ved revurdering

3 Oplysningen om udfaldet stammer fra SUF’s registrering og er dermed ikke brugerens egen vurdering af, om

den gnskede hjaelp er bevilget eller ej.
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har bibeholdt deres niveau eller faet bevilget mere hjzelp, statistisk signifikant
mere tilfredse med kontakten end brugere, som har faet helt eller delvist afslag
pa deres ansggning, eller som ved revurdering har faet bevilget mindre hjeelp.
Ingen af de andre baggrundsvariable i analysen har statistisk signifikant betyd-
ning for tilfredsheden med kontakten.*

En reekke faktorer, der har indgdet i analysen, har ingen statistisk signifikant

betydning for brugernes tilfredshed med kontakten til visitationen. Det ses sale-
des, at hverken brugernes tilfredshed med information og vejledning, brugernes

oplevede match mellem den bevilgede hjzelp og den hjzelp de modtager, deres

viden om kontaktmuligheder, deres oplevelse af hvorvidt de kan klare hverdagen
med/uden bevilget hjaelp, afggrelsens forventningsindfrielse, brugernes livskvali-
tet, selvvurderede helbred eller ensomhed har statistisk signifikant betydning for

brugertilfredsheden med kon

takten til visitationen.

7.3 TILFREDSHED MED VISITATIONSAFGORELSEN

Nedenfor vises en analyse af, hvad der driver tilfredsheden med afggrelsen om,

hvilke typer af hjeelp samt omfanget af hjzelp, der er bevilget.

Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens beviling
af hjeelp

Det var nemt at forst visitationens afslag

Det var nemt at finde de oplysninger, jeg havde brug for, i
afgerelsesbrevet

Jeg oplever, at visitationen har behandlet min ansegning
retfeerdigt

Afgerelsen om, hvilke typer af hjeelp jeg har faet bevilget,
lever op til mine forventninger

Jeg far udfert de opgaver hos mig, som visitationen har
bevilget

Jeg er i stand til at klare hverdagen med den hjeelp, jeg har
féet bevilget

Jeg er i stand til at klare hverdagen, selvom jeg ikke fik den
bevilgede hjeelp

H
|
i Forstaelse og accept af afgerelsen
H
i

H
it

H

i

i
oo Forventningsindfrielse -

Match mellem bevilget og udfert hjeelp (kun
signifikant i relation til typer af hjselp)

jvmv Oplevelse af at kunne klare hverdagen (kun

signifikant i relation til omfang af hjzelp)

Udfal

Signifikante baggrundsvariable

d af afggrelse

Tilfredshed med
visitationens afgorelse :
(typer og omfang af hjzelp)

- Storst relativ betydning

Middel relativ betydning
Mindst relativ betydning

Faktorer uden signifikant betydning

Brugernes tilfredshed med samtalen; Brugernes tilfredshed med information og vejledning; Viden om kontaktmuligheder; Brugernes
oplevelse af om de kan klare hverdagen med bevilget/ikke bevilget hjalp (kun insignifikant i relation til typer af hjaelp); Brugernes oplevede
match mellem bevilget og udfgrt hjeelp (kuninsignifikant i relation til omfang af hjaelp); Livskvalitet; Selvvurderet helbred; Ensomhed

* Der er testet for variablene: Kegn, alder, civilstand, ferstegangshenvender/revurderet, mobilitet i egen bolig,
mobilitet udenfor egen bolig, visitationsenhed, plejetyngde, sendring i plejetyngde, bespg/telefonopkald, ud-

fald, samt om der var pargrende med til visitationsbesgget.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2011: Visitation

op Omworgsforvaktningen

36



| 12

ada
E P | N | N l l KOBENHAYNS KOMMUNE
| I P forvakninpen

ST Sundheds- op Omorgs
Analyseresultatet understreger betydningen af, at der foretages en grundig for-
ventningsafstemning, ndr borgere er i kontakt med visitationen.

Figuren viser sdledes, at brugernes forstaelse og accept af visitationens afggrel-
se har stgrst betydning for deres tilfredshed med afggrelsen. Jo bedre brugerne
forstdr og accepterer afggrelsen, jo mere tilfredse er de med den.

Videre ses, at det har betydning for tilfredsheden med afggrelsen, hvorvidt den
lever op til brugernes forventninger. Jo bedre afggrelsen lever op til brugernes
forventninger, jo mere tilfreds er de med den.

Desuden viser figuren, at i jo hgjere grad brugerne oplever at fa udfgrt de bevil-
gede opgaver og at kunne klare sig i hverdagen med den bevilgede hjzlp eller
pa trods af ikke eller kun delvist at have f3et bevilget hjeelp, desto mere tilfredse
er de med afggrelsen.

Figuren viser endvidere, at det har signifikant betydning for brugertilfredsheden
med visitationsafggrelsen, hvilket udfald brugerens visitation har faet.> Saledes
er brugere, der har faet bevilget den gnskede hjzelp, eller som ved revurdering
har bibeholdt deres niveau eller faet bevilget mere hjzelp, statistisk signifikant
mere tilfredse med afggrelsen end brugere, som har faet helt eller delvist afslag
pa deres ansggning, eller som ved revurdering har faet bevilget mindre hjzelp.
Ingen af de andre baggrundsvariable i analysen har statistisk signifikant betyd-
ning for tilfredsheden med afggrelsen.®

En reekke faktorer, der har indgdet i analysen, har ingen statistisk signifikant
betydning for brugertilfredsheden med visitationsafggrelsen. Det ses saledes, at
hverken brugernes tilfredshed med samtalen, tilfredshed med information og
vejledning, viden om kontaktmuligheder, livskvalitet, selvvurderet helbred eller
ensomhed har statistisk signifikant betydning for tilfredsheden med afggrelsen.

> Oplysningen om udfaldet stammer fra SUF’s registrering og er dermed ikke brugerens egen vurdering af, om
den gnskede hjaelp er bevilget eller €j.

® Der er testet for variablene: Kegn, alder, civilstand, ferstegangshenvender/revurderet, mobilitet i egen bolig,
mobilitet udenfor egen bolig, visitationsenhed, plejetyngde, sendring i plejetyngde, bespg/telefonopkald, ud-
fald, samt om der var pargrende med til visitationsbesgget.
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8. SAMMENLIGNING MED ANDRE BYER

En sammenligning af brugerundersggelsens resultater med resultaterne af lig-
nende undersggelser fra andre stgrre byer i Danmark, kan hjalpe til at indikere
tilfredshedsniveauet i Kgbenhavn.

I dette afsnit sammenlignes brugerundersggelsens resultater pa de mest over-
ordnede spgrgsmal med andre undersggelser foretaget i Odense og Aarhus.

Det bemaerkes, at undersggelsesmetoderne varierer pa tvaers af de naevnte un-
dersggelser. I nedenstdende oversigt vises metoden og tidspunktet for undersg-
gelserne, som anvendes i denne sammenligning:

Tabel 8.1. Metode Antal interview Ar

Kgbenhavn Telefoninterview 812 2011
Odense Postale spgrgeskemaer 1280 2008
Aarhus Postale spgrgeskemaer 226 2009

Forskelle i metode og ikke mindst i spgrgsmalsformuleringer kan betyde, at
svarfordelingerne pa spgrgsmalene andres. Derfor skal nedenstaende sammen-
ligning af resultater tolkes med varsomhed, og eventuelle forskelle i resultaterne
pa tveers af de listede undersggelser ma udelukkende betragtes som vejledende.
Idet det ikke har veeret muligt at omregne tilfredshederne i de andre undersg-
gelser til den anvendte skala (0-100), foretages sammenligningen i stedet som
en sammenligning af andelene af tilfredse og utilfredse brugere.

Det bemeerkes samtidig, at alle svarkategorier “uden for” tilfredshedsskalaen
(ved ikke/kan ikke svare mv.) ikke er medtaget i tabellerne med henblik pa at
gge sammenligneligheden.

Tabellen nedenfor viser en sammenligning af Kgbenhavns brugerundersggelse
med undersggelsen fra Aarhus og Odense, der ligesom Kgbenhavns undersggel-
se rummer et overordnet spgrgsmal om tilfredshed med visitationen alt i alt.
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Tabel 8.2. Tilfredshed med visitationen alt i alt’

Aarhus

Kgbenhavn Odense

Meget tilfreds 54% 29% 47%

Tilfreds 35% 54% 43%
Hverken tilfreds eller utilfreds 5% 11% 8%
Utilfreds 4% 3% 2%

2% 3% 0%

Meget utilfreds

Det ses, at 89% af brugerne i Kgbenhavn er tilfredse med visitationen, mens
andelen i Odense er 83% og i Arhus 90%. Tilfredsheden i Kgbenhavn ligger sa-
ledes lidt over niveauet i Odense, men pa nogenlunde samme niveau som Aar-
hus. Andelen af utilfredse brugere er 6% i Kgbenhavn og Odense, mens Arhus

kun har 2% utilfredse brugere.

’ Spgrgsmalsformuleringerne er ikke ens i de tre undersggelser.
Kgbenhavn: Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den kontakt, du for nylig har haft med visitationen?

Arhus: Hvor tilfreds er du alt i alt med visitationen?
Odense: Hvor tilfreds er du alt i alt med visitationen?
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9. SVARFORDELING PA ALLE SPORGSMAL

I dette afsnit vises svarfordelinger for alle undersggelsens spgrgsmal ukommen-
teret. Svarfordelingerne vises pa samlet SUF-niveau.

I tabellerne med svarfordelinger nedenfor er antallet af svar (n) pa hvert
spgrgsmal angivet i parentes umiddelbart efter spgrgsmalet. Hvis ikke alle del-
tagere i undersggelsen er blevet stillet spgrgsmalet, er det endvidere oplyst,
hvem der har haft mulighed for at svare.

9.1 OVERORDNET TILFREDSHED

Hverken
Meget tilfreds Meget

Tabel 9.1. Tilfreds Utilfreds

tilfreds eller utilfreds
utilfreds

Ved ikke Total

Hvor tilfreds eller utilfreds er du
alt i alt med den kontakt, du for
nylig har haft med visitationen?
(n =812)

54% 35% 5% 4% 2% 0% 100%

9.2 SAMTALEN MED VISITATOR

Hverken enig eller
uenig

Tabel 9.2. Helt enig

Jeg fik tilstraekkelig

mulighed for at fortael-

le om mine behov i 56% 34% 4% 3% 2% 1% 100%
min samtale med visi-

tator (n = 812)

Visitator optradte
imgdekommende og 69% 25% 2% 2% 2% 0% 100%
respektfuldt (n = 812)

Visitator lyttede til,

hvad jeg havde at sige 65% 26% 4% 3% 1% 1% 100%
(n =812)

Jeg fgler mig tilstraek-

keligt informeret om

kommunens forskelli- 40% 30% 10% 10% 4% 5% 100%
ge tilbud om hjaelp til

eldre (n = 812)

Jeg er godt tilfreds
med den information,
jeg har faet om de
leverandgrer af hjzelp,
som jeg kan veelge
imellem (n = 812)

41% 33% 10% 5% 4% 7%  100%
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9.3 AFGQRELSEN

Tabel 9.3. ] Ved ikke

Har du fet en afggrelse fra visi-
tationen om, hvilke typer af
hjeelp du har faet bevilget? (n =
812)

(Spergsmalet er kun stillet til Bade

personer, som har faet en afgg- Mundtligt Skriftligt mundtligt Ved ikke
relse) og skriftligt

80% 17% 4% 100%

Fik du din afggrelse mundtligt
eller skriftligt? (n = 648)

(Spgrgsmalene er kun stillet til Hverken Meget Ved
utilfreds ikke

20% 53% 23% 4% 100%

Total

personer, som har faet en afgg- Meget tilfreds Tilfreds tilfreds eller Utilfreds
relse) utilfreds

Hvor tilfreds eller utilfreds er du
alt i alt med visitationens afgga-

0, [v) [v) o, o, o, o,
relse om, hvilke typer af hjlp 49% 35% 6% 6% 4% 1% 100%
du har fet bevilget? (n = 648)
Hvor tilfreds eller utilfreds er du
13 113 st VSIEWEneTS Eliges 41% 37% 7% 10% 3% 2% 100%

relse om omfanget af hjeelpen?
(n = 648)

Ja, har faet
mindre
hjeelp

(Spgrgsmalet er kun stillet til Ja, har faet

Nej, ingen

: Ved ikke
2ndring

revurderede borgere) mere hjeelp

Er der nogen andring i den

hjaelp, du far nu, i forhold til den

hjaelp du fik inden din nylige 33% 11% 54% 2% 100%
kontakt med visitationen? (n =

454)

Spgrgsmalet er kun stillet til

fgrstegangshenvendere T, T B e e

Har visitationen bevilget hjzelp

0, 0, 0, 0,
til dig? (n = 194) 96% 4% 1% 100%

9.4 FORSTAELSE AF AFGORELSEN

Tabel 9.4.

(Spergsmalene er kun stillet Hverken Helt

Helt enig Enig enig gller Uenig uenig Ved ikke
uenig

til personer, som har faet en
afggrelse)

Jeg faler mig tilstraekkeligt
informeret om, hvilke typer
af hjeelp visitationen har be-
vilget til mig (Spgrgsmalet er
kun stillet til personer, som
far hjzelp) (n = 640)

Det var nemt at forsta be-
grundelsen for visitationens
bevilling af hjeelp (Spgrgsma-
let er stillet til alle revurdere-
de men kun til de fgrste-
gangshenvendere, som har
faet bevilget hjzelp) (n =
640)

54% 33% 5% 4% 1% 2% 100%

49% 33% 6% 6% 3% 3% 100%
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Det var nemt at forsta be-

grundelsen for visitationens

afslag (Spgrgsmalet er kun - - -
stilet til personer der har faet

afslag) (n = 7)

Det var nemt at finde de op-
lysninger, jeg havde brug for,
i afggrelsesbrevet (Spgrgs-
malet er kun stillet til perso-
ner, som har faet en skriftlig
afggrelse) (n = 488)

Jeg ved, at jeg har en kon-
taktperson i visitationen
(Spgrgsmalet er kun stillet til
personer, som har faet en
afggrelse og som far hjzelp)
(n = 640)

Jeg faler mig tilstreekkeligt
informeret om, hvordan jeg
kan klage, hvis jeg ikke er
tilfreds med visitationens
afggrelse pa min ansggning
(Spgrgsmalet er kun stillet til
personer, som har faet en
afggrelse) (n = 648)

Jeg er godt tilfreds med mine
muligheder for at komme i
kontakt med visitationen
(Spgrgsmalet er kun stillet til
personer, som har faet en
afggrelse) (n = 648)

Jeg oplever, at visitationen
har behandlet min ansggning
retfaerdigt (Spgrgsmalet er
kun stillet til personer, som
har f3et en afggrelse) (n =
648)

Afggrelsen om, hvilke typer
af hjeelp jeg har faet bevilget,
lever op til mine forventnin-
ger (Spgrgsmalet er kun stil-
let til personer, som har faet
en afggrelse) (n = 648)

Jeg er i stand til at klare
hverdagen med den hjzlp,
jeg har faet bevilget
(Spgrgsmalet er stillet til alle
revurderede samt alle fgrste-
gangshenvendere, som har
faet bevilget hjeelp) (n =
640)

Jeg er i stand til at klare
hverdagen, selvom jeg ikke
fik bevilget den ansggte
hjeelp (spgrgsmalet er kun
stillet til personer som ikke
fik bevilget hjeelp) (n = 7)
Jeg far udfgrt de opgaver hos
mig, som visitationen har
bevilget (Spgrgsmalet er stil-
let til alle revurderede samt 55% 32% 5%
alle fgrstegangshenvendere,

som har faet bevilget hjzelp)

(n = 640)

47% 33% 5%

38% 22% 7%

40% 28% 9%

43% 35% 6%

52% 34% 3%

49% 30% 8%

49% 36% 7%

5%

12%

10%

7%

4%

6%

4%

3%

=
>

2%

16%

8%

5%

3%

5%

2%

2%
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9.5 AKTIVERENDE HJALP

Tabel 9.5. ] Ved ikke

Har du hgrt om aktiverende eller o o o o
traenende hjzelp? (n = 812) >0% 44% >% 100%
Har du fet aktiverende eller

treenende hjzelp? (Spgrgsmalet

er kun stillet til personer, som 49% 519% 0% 100%

har faet bevilget hjeelp, og som
har hgrt om aktiverende hjzelp)
(n = 214)
Hverken
I nogen i haj I mindre
grad eller lav grad
grad

I ringe
grad/slet Ved ikke Total
ikke

(Spgrgsmalet er kun stillet til

personer, som svarer, at de ikke I hgj grad
har hgrt om aktiverende hjzelp)

I hvilken grad kunne du forestille

dig, at du selv kunne taenke dig o o o o o o o
at f8 aktiverende eller treenende 6% 11% 8% 16% 39% 20%  100%

hjaelp? (n = 402)

9.6 LIVSKVALITET

Meget

d8rligt Ved ikke Total

Tabel 9.6. Nogenlunde Darligt

Hvordan vurderer du din livskva-

0 o o o o o o
litet alt i alt? (n = 812) 24% 32% 25% 12% 5% 2% 100%

9.7 ENSOMHED

Ja, engang Ja, men

Tabel 9.7. Ja, ofte imellem sjzldent

Nej Ved ikke Total

Sker det nogensinde, at du er
alene, selvom du egentlig har
mest lyst til at vaere sammen
med andre? (n = 812)

9% 17% 11% 60% 2% 100%

9.8 SELVVURDERET HELBRED

Meget
godt

Meget

drligt Ved ikke Total

Godt Nogenlunde Darligt

Tabel 9.8.

Hvordan synes du, dit helbred er

0, 0, 0, 0, 0, o) 0,
alti alt? (n = 812) 9% 27% 32% 24% 7% 1% 100%
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9.9 BAGGRUNDSSPORGSMAL

Tabel 9.9.

Hvad er din
civilstand? (n
= 812)

Hvordan kom
du i kontakt
med visitatio-
nen? (n =
812)
(Spgrgsmalet
er kun stillet
til personer
som har faet

hjemmebesgg)

Havde du pa-
rgrende med
til visitations-
besgget? (n =
679)

Gift/kaereste,
men ikke
samboende
med segtefael-
le/kaereste

@nsker
ikke at
oplyse

En-
lig/Fraskilt/Enke/Enkem
and

Gift/samboe

nde

15% 3% 81% 0%
Min lae-
ge/sygehus
et tog
kontakt til

visitationen

Visitationen
ringe-
de/skrev til
mig (revisi-
tation)

Mine parg-
rende tog

kontakt til

visitationen

Jeg tog Hjemme-

selv kon- plejen tog
takt til kontakt til
visitationen visitationen

31% 21% 6% 33% 6%

29% 70%
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Ved ikke

0% 100%

2% 7% 104%

Ved ikke

2% 100%
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10. METODE

I det fglgende beskrives metoden for Kgbenhavns Kommune, Sundheds- og Om-
sorgsforvaltningens brugerundersggelse om visitationen i 2011. Undersggelsen
er baseret pa 812 interview med hjemmeboende borgere i alderen 65+, som er
blevet (re)visiteret inden for den seneste maned forud for interviewets gennem-
fgrsel.

Brugerundersggelsen af visitationen er gennemfgrt som en kvantitativ spgrge-
skemaundersggelse. Data er indsamlet ved hjaelp af telefoniske interviews med
hjemmeplejemodtagere, den sakaldte CATI-metode (Computer Assisted Tele-
phone Interviews). Det betyder konkret, at de telefoniske interviews er gennem-
fort via en elektronisk indtastningsflade, sa der sikres optimal datakvalitet.

Der er flere arsager til, at denne metode er valgt frem for postale spgrgeskema-
er. For det fgrste giver det respondenterne mulighed for at stille afklarende
spgrgsmal undervejs i interviewet. For det andet gger det datakvaliteten, idet
det gennem rutestyring kan sikres, at de konkrete spgrgsmal kun stilles til re-
spondenter, for hvem de er relevante og meningsgivende. For det tredje giver
det intervieweren mulighed for undervejs i interviewet at vurdere respondenter-
nes evne til at svare meningsfuldt pa spgrgsmalene.

Undersggelsen er gennemfgrt af Epinion A/S for Kgbenhavns Kommune, Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen (SUF).

Der er i alt gennemfgrt 812 fuldstaendige interviews med visiterede brugere for-
delt pa@ de fem lokalomrader, som hver har en visitationsenhed. De 812 gennem-
fgrte interview benaevnes i det fglgende som stikprgven.

Interviewene er gennemfgrt over fire omgange i 2011, henholdsvis:

e 26.05-10.06.2011 (208 interview)
e 25.08 - 08.09.2011 (220 interview)
e 06.10 - 20.10.2011 (192 interview)
e 17.11 - 30.11.2011 (192 interview)

Opdelingen af dataindsamlingen i fire omgange sker, fordi interviewet af hensyn
til brugernes erindring om kontakten til visitationen skal ligge umiddelbart efter,
at brugeren har veeret i kontakt med visitationen. Alle interview kan derfor ikke
gennemfgres i én arlig, samlet dataindsamling, da der ikke visiteres et tilstraek-
keligt antal personer inden for en maned til, at der kan opnas et tilstraskkeligt
antal interview.

Opdelingen af dataindsamlingen i fire omgange har samtidig den fordel, at til-
fredsheden males fordelt ud over hele dret. Der er ikke statistisk signifikant for-
skel p& den overordnede tilfredshed med kontakten til visitationen pa tveers af
de fire omgange af dataindsamling.
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10.1 MALGRUPPEN

M3lgruppen bestar af borgere pa 65 ar eller derover, der har ansggt om praktisk
hjeelp og/eller personlig pleje inden for den seneste maned inden dataindsamlin-
gen, eller som er blevet kontaktet af visitationen i forbindelse med opfalg-
ning/revurdering.

Arsagen til, at denne malgruppe er valgt, er, at disse borgere udggr en meget
stor andel af de visiterede borgere, bade besggsmaessigt og gkonomisk, og at
det samtidig er en nogenlunde homogen gruppe forstdet pd den made, at de er
visiteret til hjeelp i hverdagen (i modsaetning til borgere der udelukkende er visi-
teret til plejehjem eller genoptraening, og som ikke ngdvendigvis vil forstd dette
som en hjaelp i hverdagen). Det er ngdvendigt at vaelge en nogenlunde homogen
gruppe, fordi spgrgeskemaet skal veere konkret formuleret, for at datakvaliteten
bliver hgj). Desuden er denne malgruppe flere gange (mindst en gang om aret) i
kontakt med visitator, hvorfor disse borgere kan forventes at have en holdning
til visitationen.

Malgruppen kan endvidere differentieres pa:

¢ Forstegangshenvendere, dvs. borgere der ikke har modtaget personlig
pleje eller praktisk hjalp de sidste 12 mdr., der har modtaget visitationsbe-
s@gg (visitation efter anmodning).

o Revurderede borgere, som videre kan underopdeles pa to grupper, hen-
holdsvis (1) borgere der er revurderet ved besgg (revisitation), og (2) borge-
re der er revurderet ved telefonsamtale (opfglgning).

Totalpopulationen for undersggelsen udggres af i alt 2.406 borgere, som har vee-
ret i kontakt med visitationen i forbindelse med deres ansggning om hjemmeple-
je eller med deres revurdering.

Borgere, der har funktionsvurderingen 4 i “Mental og psykisk tilstand” er sorteret
fra inden udtraekning af totalpopulationen. Ligeledes er borgere med hemme-
ligt/beskyttet telefonnummer og/eller adresse sorteret fra inden udtraekning.
Dette bunder i etiske overvejelser.

Andre grupper, som har kontakt med visitationen, men ikke indgar i undersggel-
sen, er:

- Borgere der ringer til visitationen, men ikke anmoder om hjalp - denne
gruppe borgere registreres ikke i kommunens registre

- Borgere der er visiteret af den centrale visitation — de bor pa plejehjem og vil
veere svaere at komme i kontakt med telefonisk, og de vil ofte vaere for
svaekkede til at deltage pa anden vis end ved personligt interview.

- Borgere der udelukkende har sggt om plejebolig, rehabilitering/aflastning,
genoptraening efter serviceloven, tekniske hjaelpemidler, ngdkald eller er visi-
teret med sagsark for udskrivningskoordination - spgrgsmalene i spgrgeske-
maet er ngdt til at vaere meget konkrete for at maksimere datakvaliteten.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2011: Visitation
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Derfor er disse grupper fravalgt, da en inklusion af dem vil kraeve andre
spgrgsmalsformuleringer, eller mere abstrakte spgrgsmalsformuleringer, hvor
risikoen er, at ingen af malgrupperne vil forsta dem som meningsfulde.
- Borgere, der udelukkende har ansggt om personlige hjaelpemidler (ble, stgt-
testrgmper, kateter osv.) — dette er ofte administrative sager, og spgrge-
skemaet vil ikke give mening for denne gruppe borgere.
- Borgere der har haft to visitationer i samme periode er ikke medtaget, fordi
det er vigtigt for datakvaliteten, at borger ved preaecis, hvilken begivenhed

vedkommende bliver spurgt til.

.
-
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- Borgere der har faet en mindre, begunstigende justering i hjeelpen. Disse
borgere kan vi ikke indfange i stikprgven, fordi @ndringen registreres i et fri-

tekstnotat.

- Borgere, som bor flere p& samme adresse, og hvor ydelserne er givet som
husstandsydelser. Her er den ene part (som ikke er bevilget ydelserne) taget
bort. Par, som begge er visiteret til personlige ydelser, er begge taget med.

- Borgere uden oplyst telefonnummer, og som heller ikke findes i krak.dk

Endvidere har det kun varet muligt for borgerne at deltage én gang i undersg-
gelsen, uanset hvor mange gange man er blevet visiteret i Igbet af aret.

Tabellen neden for viser en sammenligning af fordelingerne af henholdsvis de
interviewede respondenter og totalpopulationen pa visitationsenhederne.

Tabel 10.1 Fordeling Totalpopulationens Interviewenes forde- Afvigelse
pa visitationsenheder fordeling ling (%-point)

Antal
AMA 451
BIN 640
IB@ 464
VBH 503
VKV 348
Hovedtotal 2.406

Andel

19%

27%

19%

21%

14%

100%

Antal

168

210

150

174

110

812

Andel

21%

26%

19%

21%

14%

100%

+2

Det fremgar af tabellen, at Amager er svagt overrepraesenteret i undersggelsen,
idet Amagers andel i undersggelsen er to procentpoint hgjere end i totalpopula-
tionen. Samtidig ses, at Bispebjerg/Ngrrebro er svagt underrepraesenteret (ét

procentpoint) i undersggelsen. Afvigelserne er dog ganske sma, hvorfor det ikke
vurderes at pavirke datakvaliteten i undersggelsen.
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10.2 SPORGESKEMAET

SUF har udarbejdet fgrste udkast til spgrgeskemaet med udgangspunkt i forvalt-
ningens politiske malssetninger pa omradet og i dialog med repraesentanter for
de relevante fagomrader. Efterfglgende er spgrgeskemaet blevet kommenteret
af Epinion og videreudviklet i dialog mellem SUF og Epinion.

Udover indholdsspgrgsmalene indeholder spgrgeskemaet en raekke spgrgsmal
undervejs, som brugerne ikke stilles, men som er rettet til intervieweren.
Spgrgsmalene giver intervieweren mulighed for at afslutte interviewet, hvis in-
tervieweren undervejs i interviewet vurderer, at brugeren eksempelvis er for
svaekket til at fuldfgre interviewet. Interviewet vil i sa tilfselde ikke indga i un-
dersggelsen.

10.3 PILOTTEST OG REVISION AF SPORGESKEMA

Spgrgeskemaet er fgr den endelige dataindsamling underkastet en pilottest be-
stdende af telefoniske "prgveinterviews”. Der blev i alt gennemfgrt 21 fuldt gen-
nemfgrte interviews, hvor respondenten besvarede alle spgrgsmal i skemaet. P3
baggrund af pilottesten blev der kun foretaget mindre sproglige justeringer af
enkeltspgrgsmal. Der blev ikke foretaget stgrre strukturelle andringer af spgr-
geskemaet.

10.4 RESPONDENTUDVZALGELSE

Selve respondentudvaelgelsen i respondentlisterne (leveret af SUF) er foregaet
ved hjeelp af tilfeeldighedsudvaelgelse. Derved opnas tilnaermelsesvis samme
proportionale fordeling i de gennemfgrte interviews som i respondentlisten pa de
baggrundsvariable (f.eks. visitationsenhed, plejetyngde, k@gn og alder), som ind-
gar i datagrundlaget for undersggelsen. Se desuden frafaldsanalysen nedenfor.

Det var pa forhand planlagt, at der skulle gennemfgres 800 interview i undersg-
gelsen. Det viste sig, at det ikke har veeret ngdvendigt at kontakte alle 2.406
borgere i totalpopulationen med henblik p& at opnd 800 interview. 322 borgere
ud af de 2.406 borgere i totalpopulationen er ikke blevet kontaktet (pr brev eller
telefon).

10.5 DATAINDSAMLING

Interviewarbejdet er gennemfgrt af et korps af saerligt udvalgte telefoninter-
viewere. Alle interviewere har forud for opgaven modtaget bade en skriftlig in-
terviewerinstruktion og en mundtlig briefing om de szerlige krav, som kendeteg-
ner denne undersggelse. De tilknyttede supervisere har kontinuerligt holdt alle
interviewere opdateret omkring preeciseringer, a&ndringer m.v. og Igbende fulgt
op pa den enkelte interviewers gennemfgrelsesstatistik, eksempelvis frafald un-
dervejs i interviewene, gennemsnitlig interviewtid mv.
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Interviewarbejdet er foregaet alle ugens dage i tidsrummet 9-20. For at minime-
re frafald er telefoninterviewene styret af en opkaldslogaritme, som sikrer opkald
pa forskellige dage og forskellige tidspunkter p@ dagene. I husstande, hvor der
opnas kontakter med andre personer end respondenten selv, laves aftaler om
genopkald. Der gennemfgres op til otte genopkald hos hver enkelt respondent.

Inden respondenterne er blevet kontaktet telefonisk, har de modtaget et infor-
mationsbrev fra SUF, hvori formalet med undersggelsen fremgar.

Respondenterne er ved interviewets start blevet oplyst om formalet med under-
sggelsen og om vilkdrene for deltagelse, herunder forst og fremmest om, at der
indgar registerdata (eksempelvis oplysninger om kgn, alder og ydelsestyper) i
analysen, og at alle respondenter er sikret anonymitet. De har derefter givet til-
sagn eller afslag pa at deltage i undersggelsen.

10.6 FRAFALD

Nedenstdende tabel viser opndelsen i totalpopulationen.

Tabel 10.2. Totalpopulationens fordeling pa opndelse og frafaldstyper

Opnaelse og frafald Antal Procent af
total
Faerdige LnterV|§w, dvs. svar i spgrgeskemaets sidste 812 33,7%
spgrgsmal om civilstand
Frafald 99 fra§creen|ng§r i lgbet af interview (dvs. pabe- 673 28,0%
gyndte interview, som ikke er fuldfart)
Intet svar 227 9,4%
Fejlnummer (fax mv.) 66 2,7%
Frascreenet af interviewer pga. sprog, forstaelse, andet 35 1,5%
Frascreenet alder/sygdom/handicap 67 2,8%
Traeffes ej i perioden, dgdsfald 46 1,9%
Nezegter (gnsker ikke at deltage) 158 6,6%
I_kke kontaktede borgere i totalpopulationen (Brev ikke 322 13,4%
tilsendt)
Total (antal udsendte breve) 2.406 100,0%

Det fremgar af tabellen, at 158 af de kontaktede brugere ikke gnskede at delta-
ge i undersggelsen. Det svarer til 16,3% af de (interviewegnede) brugere, som
interviewerne har opnaet kontakt med (antal naegtere / (antal naegtere + antal
feerdige interview).

Svarprocenten i undersggelsen er 46,5%. Svarprocenten er i dette tilfaelde ud-
regnet som interviewenes andel af de telefonnumre, hvor der er opnaet kontakt
til respondenten.
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10.7 FRAFALDSANALYSE

Epinion har gennemfgrt en frafaldsanalyse med henblik pa at afdaekke eventuelle
bias i frafaldet af respondenter. Nedenstaende tabel viser en sammenligning af
undersggelsens respondenter med totalpopulationen pa baggrundsvariablene
kgn, alder og henvendelsestype.

Tabel 10.3. Respondenter Totalpopulation Afvigelse i procent-
(n=812) (n=(2.406) point
Kvinder 73% 71% +2%
Mand 27% 29% -2%
65-69 ar 14% 11% +3%
70-79 ar 33% 31% +2%
80-85 ar 29% 25% +4%
86-90 ar 18% 21% -3%
Over 90 ar 8% 13% -5%
Fgrstegangshenvendere 29% 24% +5%
Revurderede 71% 76% -5%

Tabellen viser, at fordelingerne i stikprgven i vidt omfang er i overensstemmelse
med fordelingerne i totalpopulationen. F.eks. ses, at andelen af kvinder er stort
set den samme i stikprgven som i totalpopulationen.

Ogsa i relation til alder ses en fordeling i stikprgven, som ligner fordelingen i to-
talpopulationen. Det fremgar dog, at andelen af brugere i aldersintervallerne
"86-90 ar” og "over 90 ar” er lidt hgjere i totalpopulationen end i stikprgven,
mens der ses en svag overrepraesentation af aldersgruppen fra under 70 ar til 85
ar i stikprgven.

Afvigelserne er dog ganske sma, hvorfor det ikke vurderes at pavirke datakvali-
teten i undersggelsen.
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10.8 STATISTISK USIKKERHED

I nedenstdende tabel fremgar den statistiske usikkerhed for hele undersggelsen
og den statistiske usikkerhed brudt ned pa visitationsenheder.

Tabel 10.4. Statistisk usikkerhed fordelt pa visitationsenheder

Antal modtagere Antal gennemfgr-  Statistisk usik-

i totalpopulation te interviews kerhed
Amager (AMA) 451 168 6,0%
Bispebjerg/Ngrrebro (BIN) 640 210 5,6%
Indre By/@sterbro (IB@) 464 150 6,6%
Vanlgse/Brgnshgj/Husum (VBH) 503 174 6,0%
Vesterbro/Kgs. Enghave/Valby (VKV) 348 110 7,7%
Hovedtotal 2.406 812 2,8%

Normalt accepteres en statistisk usikkerhed pa 5% pa totalniveau. Indevaerende
undersggelse har saledes en lavere usikkerhed end, hvad der normalt accepteres
i undersggelser af denne type. Ogsa pa enhedsniveau ses, at undersggelsen er
teet pa at leve op til kravet om en statistisk usikkerhed under 5%, selvom dette
krav oftest kun stilles pa totalniveau i undersggelser af denne type.

10.9 STATISTISKE ANALYSER AF TILFREDSHEDEN MED
KONTAKTEN TIL VISITATIONEN SAMT VISITATI-
ONSAFGORELSEN

I undersggelsen er der foretaget en raekke regressionsanalyser, der har til for-
mal at give et kvalificeret grundlag for identifikation af indsatser, der bgr priori-
teres pa visitationsomradet.

De enkelte spgrgsmal i undersggelsen er inddelt i en raekke faktorer. Faktorerne
er skabt ved et simpelt gennemsnit af de enkelte spgrgsmals score inden for de
enkelte faktorer. F.eks. er der taget et gennemsnit af spgrgsmalene om, hvor-
vidt brugeren fik tilstraekkelig mulighed for at fortaelle om sine behov i samtalen
med visitator, om visitator optradte imgdekommende og respektfuldt og om visi-
tator lyttede til, hvad brugeren havde at sige, og denne faktor er dgbt "Tilfreds-
hed med samtalen”.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2011: Visitation 51



&a
E P | N | C] N Hl KOBENHAYNS KOMMUNE
WA  Suadbeds. op Omeworgsforvakiningen

A

Nedenfor ses en liste over de spgrgsmal i undersggelsen, der indgar i faktorerne.
Det bemaerkes, at faktorerne, p@ naer "Tilfredshed med kontakten til visitatio-
nen”, indgar som uafhaengige variable i regressionsanalyserne. De afhangige
variable i regressionerne er markeret med gra.

10.9.1. Faktorer

abel 10.5. |Spgrgsmalsformulering

4 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den kontakt, du for nylig har haft med | Tilfredshed med
visitationen kontakten til visita-
tionen

Spgrgsmalsformulering

5 Jeg fik tilstraekkelig mulighed for at forteelle om mine behov i min samtale med

visitator Tilfredshed med
6 Visitator optradte impdekommende og respektfuldt samtalen
7 Visitator lyttede til, hvad jeg havde at sige

8 Jeg fgler mig tilstraekkeligt informeret om kommunens forskellige tilbud om hjzlp
til eldre
9 Jeg er godt tilfreds med den information, jeg har faet om de leverandgrer af hjeelp, | 1/fredshed med

information og

som jeg kan vaelge imellem
vejledning

19 Jeg fgler mig tilstraekkeligt informeret om, hvilke typer af hjaelp visitationen har
bevilget til mig

24 Jeg foler mig tilstraekkeligt informeret om, hvordan jeg kan klage, hvis jeg ikke er
tilfreds med visitationens afggrelse pa min ansggning

Spgrgsmalsformulering

14 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med visitationens afggrelse om, hvilke
typer af hjaelp du har faet bevilget? Tilfredshed med
15 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med visitationens afggrelse om omfanget  2fg@relsen
af hjeelpen?
20 Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens bevilling af hjzelp.
21 Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens afslag
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22 Det var nemt at finde de oplysninger, jeg havde brug for, i afggrelsesbrevet

26 Jeg oplever, at visitationen har behandlet min ansggning retfeerdigt

Spgrgsmalsformulering

23 Jeg ved, at jeg har en kontaktperson i visitationen

Viden om kontakt-
25 Jeg er godt tilfreds med mine muligheder for at komme i kontakt med visitationen muligheder

Spgrgsmalsformulering

29 Jeg er i stand til at klare hverdagen med den hjalp, jeg har faet bevilget Brugernes oplevel-
se af at kunne klare
30 Jeg er i stand til at klare hverdagen, selvom jeg ikke fik bevilget den ansggte hjlp hverdagen

med/uden bevilget
hjeelp

Spgrgsmalsformulering Faktor
Spgrgsmals-
nummer
27 Afggrelsen om, hvilke typer af hjeelp jeg har faet bevilget, lever op til mine forvent- | Forventningsindfri-
ninger else

Spgrgsmalsformulering

31 Jeg far udfgrt de opgaver hos mig, som visitationen har bevilget Brugernes opleve-
de match mellem
bevilget og udfgrt
hjzelp

Spgrgsmalsformulering

37 Hvordan vurderer du din livskvalitet alt i alt? Livskvalitet
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Selvvurderet hel-
bred

Hvordan synes du, dit helbred er alt i alt?

Spgrgsmalsformulering

39 Sker det nogensinde, at du er alene, selvom du egentlig har mest lyst til at veere Ensomhed
sammen med andre?

10.9.2. Baggrundsvariable

Til identifikation af, hvilke baggrundsvariable, der har betydning for brugernes
oplevelse af visitationen, er der gennemfgrt en raekke variansanalyser. Listen
herunder viser, hvilke baggrundsvariable, der har vaeret inkluderet i analyserne.

Indhold

Mand eller Kvinde (oplysning fra sample) Kgn
Alder angivet i intervaller (oplysning fra sample) Alder
Mobilitet i egen bolig (oplysning fra sample) Mobilitet i egen bolig
Mobilitet uden for egen bolig (oplysning fra sample) Mobilitet uden for
egen bolig
Visitationsenhed (oplysning fra sample) Visitationsenhed
Plejetyngde i intervaller (oplysning fra sample) Plejetyngde
Udfald af afggrelsen (oplysning fra sample) Udfald af afggrelsen
40 Civilstand Civilstand
2 Besgg eller telefonisk henvendelse Besgg/telefonopkald

Zndring i plejetyngde ved sidste visitation (timer pr. uge ultimo perioden minus | £ndring i plejetyngde
timer per uge primo perioden) (oplysning fra sample)

42 Pargrende med til visitationen Pargrende med til
visitation
Fgrstegangshenvender/revurderet (oplysning fra sample) Forstegangshenvender/
revurderet
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