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Bilag 1 — Referat af alle brugerundersggelser fra 2014 q
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Bilag 1 til indstilling om brugerundersggelser 2014. Sundheds- og

Omsorgsudvalgsmgde 26. februar 2015. Sagsbehandler

12014 er der for femte ar i treek gennemfgrt brugerundersggelser Claus Bo Hansen
(BRUS) pa @ldreomradet i Kgbenhavns Kommune ud fra et koncept,
som Sundheds- og Omsorgsudvalget vedtog i 2010.

Cirka 6.000 brugere har i 2014 givet deres mening til kende om, hvor
tilfredse de er med forvaltningens indsats, hvilket udbytte de oplever
af deres ydelser, samt hvordan de trives i hverdagen. I 2014 er der
gennemfgrt brugerundersggelser pa fglgende omrader:

Plejebolig

Hjemmepleje og sygepleje

Aktivitetstilbud

Visitation

Genoptraning

Forebyggelse (patient- og borgerrettet forebyggelse)
Center for Kreft og Sundhed

Undersggelsen blandt plejeboligbeboere er gennemfgrt ved hjelp af
personlige interviews, mens alle gvrige undersggelser er gennemfgrt
ved hjelp af telefoninterviews. Interviewene til de tre stgrste undersg-
gelser, hhv. plejebolig, hjemmepleje og aktivitetstilbud er gennemfgrt
i oktober 2014, mens de gvrige undersggelser er gennemfgrt lgbende
over aret.

Dette notat redeggr for de centrale resultater for alle syv brugerunder-
spgelser. Kun samlede resultater for hele forvaltningen beskrives. Der
kan derfor godt vare lokale variationer mellem lokalomraderne og
leverandgrer, som ikke afspejles i dette notat.

OVERORDNET STATUS

Sundheds- og Omsorgsudvalget besluttede 1 2011, at den samlede til-
fredshed for alle omrader skal vare mindst 80.

Nedenstaende tabel viser, at dette mal i 2014 er naet for plejebolig,
aktivitetstilbud, genoptrening, forebyggelse og Center for Kraft og
Sundhed.

Hjemmeplejen og visitationen ligger under malet.



Score (0-100) 2010 2011 2012 2013 2014
Hjemmepleje 78 78 77 75¢ 75
Plejebolig 8l 8l 80 80 8l
Aktivitetstilbud - - 87 90 89
Visitation - 84 78V - 79
Genoptraning - 89 85V - 84
Forebyggelse - 92 93 - 89V
Center for

Kreft og Sund- - - 92 - 88\
hed

Resultater vises som gennemsnit pa en skala fra 0-100, hvor 100 er det mest positive
resultat, der kan opnas.

Pile viser, at en udvikling fra det foregaende ar er statistisk signifikant. Eventuelle forskelle
uden pil er IKKE statistisk signifikant fra ar til ar.

Tomme celler indikerer, at der ikke er gennemfert BRUS pa pageldende omrade i det
givne ar

Tabellen viser fglgende udviklinger over tid pa de enkelte omrader:

e Hjemmepleje: Den overordnede tilfredshed er i ar pa samme ni-
veau som i 2013, men hvis udviklingen betragtes siden 2010, er
der sket et fald i den overordnede tilfredshed.

e Plejebolig: Den overordnede tilfredshed ligger meget stabilt, og
det politiske mal om en tilfredshedsscore pa mindst 80 har veeret
naet i alle de ar, hvor brugerundersggelserne har veret gennem-
fort.

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

e Visitation: Visitationen oplevede et relativt stort fald i den over-
ordnede tilfredshed fra 2011 til 2012. Arets undersg@gelse viser, at
dette fald ikke er fortsat. Visitationen er dog endnu ikke tilbage pa
det hgje tilfredshedsniveau fra 2011, ligesom det politiske mal lige
akkurat ikke nas.

e Genoptraening: Den overordnede tilfredshed er i 2014 pa niveau
med tilfredsheden 1 2012, hvor undersggelsen sidst blev gennem-
fort. Samtidig ses, at tilfredsheden ligger p@nt over det politisk
fastsatte mal.

e Forebyggelse: Den overordnede tilfredshed er faldet lidt siden
2012, men faldet skal dog ses 1 sammenh&ng med den end dog
meget hgje tilfredshed 1 2012. Faldet til trods er forebyggelse
sammen med aktivitetstilbud det omrade med den hgjeste over-
ordnede brugertilfredshed.

o Center for Krzft og Sundhed: Ogsa her ses et beskedent fald i
den overordnede tilfredshed, som dog igen skal ses 1 sammenh@ng
med en meget hgj tilfredshed 1 2012.
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I det fglgende beskrives de vasentligste resultater fra hver undersg-
gelse lidt mere detaljeret.

HJEMMEPLEJE

Brugerundersggelsen blandt modtagere af hjemmepleje viser, at den
samlede tilfredshed i 2014 er uendret sammenlignet med aret fgr.

Dog ses, at borgere med privat leverandgr pa flere omrader er blevet
mindre tilfredse med hjelpen end 1 2013. Generelt ligger tilfredsheden
med begge de private leverandgrer nu pa niveau med det samlede
gennemsnit for hele forvaltningen. Dette er bemarkelsesvardigt, fordi
de private leverandgrer i 2013 havde en hgjere tilfredshed end de
kommunale leverandgrer pa en reekke punkter.

Pa enkelte spgrgsmal ligger den ene leverandgr, Kerkommen, lidt
under gennemsnittet for hele forvaltningen, mens den anden leveran-
dgr, Hiemmehjalpen A/S, pa enkelte omrader ligger lidt over. Bla. er
borgere, som har Hiemmehjelpen A/S, mere tilfredse med antallet af
hjelpere, men det samme gelder ikke for Ke&rkommen, hvor borger-
nes vurdering er den samme som hos dem, der har kommunal leveran-
dgr. I 2013 var de private leverandgrer samlet set kendetegnet af, at de
havde farre borgere, som var utilfredse med antallet af hjelpere, og
der var generelt en hgjere tilfredshed med kontakten til hjelperne og
en mere positiv oplevelse af, hvor meget hjelperne tog hensyn til bor-
gernes gnsker og behov, samt hvor meget de lyttede til og inddrog
borgerne i beslutninger om hjelpen. Endelig oplevede flere borgere, at
de private oftere kom pa de aftale tidspunkter og var bedre til at give
besked, hvis der var @ndringer i forbindelse med et planlagt besgg.

Overgangen fra, at der var mere end 20 sma og store private leveran-
dgrer, til, at der nu kun er to firmaer, som til gengaeld foretager flere af
de samme typer opgaver som de kommunale leverandgrer, ser altsa ud
til at have haft en vaesentlig betydning for borgernes vurdering af de
private leverandgrer.

Brugerundersggelsen blandt hjemmeplejemodtagere er generelt ken-
detegnet af, at tilfredsheden gar op og ned fra ar til ar pa de forskellige
delomrader i undersggelsen, og i 2014 viser der sig ligeledes udsving i
begge retninger. Eksempelvis er der sket et fald i andelen af borgere,
som fgler, at deres forventninger til dét at fa hjemmepleje, er blevet
positivt indfriet, mens der samtidig er flere 1 2014, som svarer, at de
far den hjemmepleje de har brug for, sammenlignet med 2013.

Resultaterne omkring hjemmeplejemodtagernes trivsel, hhv. livskvali-
tet, selvvurderet helbred og ensomhed, er pa niveau med resultaterne
fra 2013.
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PLEJEBOLIG

Forvaltningen har igen i 2014 undersggt tilfredsheden hos et stort an-
tal beboere pa kommunens plejecentre. Igen i ar viser undersggelsen,
at den samlede tilfredshed med at bo i plejebolig ligger relativt hgijt,
men ogsa meget stabilt. 86 % svarer i 2014, at de enten er tilfredse
eller meget tilfredse med deres liv i plejebolig — alt i alt. Dette er helt
det samme niveau, som de sidste fem ar. Men selvom beboernes over-
ordnede vurdering har vaeret meget stabil, har undersggelserne dog
vist, at beboernes vurdering af delomrader i undersggelsen har varieret
fra ar til ar.

Resultaterne omkring plejeboligbeboernes trivsel, hhv. livskvalitet,
selvvurderet helbred og ensomhed, er pa niveau med resultaterne fra
2013. Dog ses en stigning i beboernes tryghed.

Der er saledes tale om meget stabile resultater, nair SUF’s plejehjem
betragtes samlet, idet langt de fleste resultater i arets undersggelse
ligner resultatet fra tidligere ar.

Resultaterne deekker dog over store lokale variationer pa enhedsni-
veau. Saledes er der meget stor forskel pa resultaterne pa tveers af de
enkelte plejeboligenheder. Som eksempel kan peges pa nedenstaende
spgrgsmal fra brugerundersggelserne, hvor de bedste og darligste re-
sultater ligger langt fra hinanden:

e Den gennemsnitlige score for “tilfredshed alt i alt” ligger pa 81 (pa
en score fra 0-100), men det dekker over, at de fem plejehjem
med den hgjeste score alle ligger over 90, mens de fem darligste
scorer under 75.

e Denne store variation pa enhedsniveau genfindes ogsa i relation til
spgrgsmal om plejen og personalet, eksempelvis pa spgrgsmalene
om tilfredsheden med praktisk hjelp og personlig pleje og
spgrgsmalene om tilfredsheden med den personlige kontakt til per-
sonalet

e Ogsa pa spgrgsmal om andre ting ses denne variation. Eksempel-
vis 1 relation til tilfredshed med maden, hvor tilfredshedsscoren for
de fem bedst bedgmte plejehjem alle scorer over 80, mens de fem
lavest rangerede scorer under 50. Tilsvarende fra aktiviteter, hvor
tilfredshedsscoren sp&nder fra 100 til 38.

Det bemarkes, at disse store forskelle pa de enkelte plejehjem ogsa
gor sig gaeldende inden for hvert lokalomrade. Det illustreres blandt
andet ved, at alle lokalomrdder har plejehjem, som ligger i SUF’s
samlede “’top ti”. Og alle lokalomrdder har plejehjem, som befinder
sig 1 ’bund ti”.

Den store spredning indikerer saledes ogsa, at opfglgningen pa bru-
gerundersggelsens resultater i hgj grad bgr ske pa enhedsniveau, fordi
det er her udviklingspotentialet findes.

Side 4 af 8



AKTIVITETSTILBUD

Forvaltningens brugerundersggelse blandt borgere, som kommer 1 et
aktivitetscenter viser, at der igen 1 2014 er en meget hgj tilfredshed
med det tilbud, som aktivitetscentrene udggr. Da undersggelsen blev
lavet fgrste gang 1 2012, viste denne, at tilfredsheden blandt brugerne
var meget hgj, men alligevel var der i 2013 sket en generel stigning i
tilfredsheden pa nasten alle omrader i undersggelsen.

Undersggelsen for 2014 viser, at det hgje tilfredshedsniveau er fast-
holdt, kun undtaget af nogle enkelte steder, hvor der ses en lille tilba-
gegang i brugernes vurdering. F.eks. er der et lille fald i andelen, der
svarer, at aktivitetscentrene giver mulighed for at lave de ting, de ger-
ne vil lave alene, sammenlignet med aret fgr. Til gengald er der en
stigning i, hvor mange der oplever, at de andre medlemmer er positi-
ve, nar man som medlem kommer med idéer til nye aktiviteter. I for-
hold til det sociale samver i centrene, er der pa den ene side lidt ferre
12014, der svarer, at de er tilfredse med deres samvar med andre
medlemmer, men pa den anden side ses der en stigning i andelen, der
svarer, at de har kontakt til andre medlemmer uden for centrene. En-
delig viser resultatet for 2014 en lille tilbagegang i, hvor tilfredse bru-
gerne er med de fysiske rammer i centrene, dvs. om lokalerne er beha-
gelige at veere i og egner sig til aktiviteterne.

Brugernes tilfredshed med aktivitetscentrene som tilbud, ligger blandt
de ydelser i forvaltningen, hvor tilfredsheden er hgjest sammenlignet
med de gvrige ydelsesomrader, hvor forvaltningen gennemfgrer bru-
gerundersggelser. Af samme arsag er der ikke formuleret handleplaner
for aktivitetscentrene.

VISITATION

Brugerundersggelsen 2014 blandt borgere, som har veret 1 kontakt
med visitationen, viser, at borgerne generelt er tilfredse med den kon-
takt, de har haft til visitationen. 84 % svarer, at de alt 1 alt er tilfredse
med kontakten til visitationen. Tilfredsheden i arets undersggelse er
dermed pa niveau med undersggelsen i 2012, hvor undersggelsen sidst
blev gennemfort.

Brugerundersggelsen i 2014 rummer modsat tidligere ogsa personer,
som har veret 1 kontakt med visitationen i forbindelse med ansggning
om tekniske hjelpemidler eller boligindretning. Generelt viser resulta-
terne af brugerundersggelsen, at der ikke er forskel pa borgernes til-
fredshed athengig af, om visitationen angar tekniske hjelpemidler /
boligforbedring eller praktisk hjelp og eller personlig pleje.

Ogsa i relation til de mere specifikke tilfredshedsspgrgsmal i undersg-
gelsen er resultaterne i arets undersggelse pa niveau med 2012, hvor
undersggelsen sidst blev gennemfgrt. Det gelder blandt andet i for-
hold til tilfredshed med selve visitationssamtalen, informationsniveau-
et og selve afggrelsen.
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Neasten tre fjerdedele af borgerne svarer, at de har faet bevilget den
hjelp eller de hjelpemidler, de har brug for. Kun 14 % er uenige i
dette udsagn. Pa dette spgrgsmal er der sket en positiv udvikling siden
2012, hvor 66 % svarede, at visitationen havde bevilget dem de ydel-
ser, de havde brug for.

Ogsa andelen af borgere, som svarer, at de far aktiverende hjalp er
steget siden 2012. Godt halvdelen, 54 % (af de borgere, som kender til
“aktiverende hjelp”) svarer, at de har modtaget hjelp eller hjelpemid-
ler, hvor de stgttes til igen at kunne klare flere dagligdags ting selv.
Det svarede kun 44 % af respondenterne i undersggelsen i 2012.

Omvendt ses, at borgerne, som har varet i kontakt med visitationen
vurderer deres trivsel lidt darligere end i 2012. 55 % mener, de har en
god eller meget god livskvalitet. Dette er en mindre andel end i1 2012,
hvor 60 % angav, at deres livskvalitet var god eller meget god. Desu-
den ses en stigning i andelen af borgere, som fgler sig ensomme. 29 %
af borgerne svarer, at de ofte eller en gang i mellem fgler sig ugnsket
alene. Det er en stigning i forhold til 2012, hvor 23 % svarede, at de
ofte eller engang imellem fgler sig ugnsket alene.

Borgernes vurdering af eget helbred og tryghed er pa niveau med
2012.

GENOPTRAENING

Brugerundersggelsen 2014 blandt brugere af genoptreningscentrene
giver ligesom i 2012, hvor undersggelsen sidst blev gennemfort, et
billede af, at brugerne pa stort set alle omrader er tilfredse med kom-
munens tilbud. 85 % af brugerne er alt i alt tilfredse eller meget til-
fredse med deres genoptreningsforlgb. Det er pa niveau med den sam-
lede tilfredshed 1 2012, hvor 87 % svarede, at de var tilfredse eller
meget tilfredse.

I det hele taget ses i arets undersggelse, at tilfredsheden pa stort set
alle omrader ligger pa samme niveau som i 2012. Det gelder bl.a. i
forhold til tilfredsheden med den indledende samtale, holdtraeningen,
den individuelle trening og hjemmetrening. Dog ses, at der er sket et
mindre fald i tilfredsheden med transporten til og fra treningscentrene
siden 2012. Tilfredsheden med transporten er dog stadig hgj, idet hele
87 % af brugerne er tilfredse eller meget tilfredse med transporten.

Ogsa i relation til brugernes vurdering af deres udbytte af genoptrz-
ningen er resultaterne af arets undersggelse pa niveau med undersg-
gelsen fra 2012. 62 % af brugerne mener i 2014, at de har naet de mal
for forlgbet, som de satte sammen med personalet, og 67 % svarer, at
forlgbet har hjulpet dem til bedre at kunne klare hverdagen. Begge
dele er pa niveau med 2012.

Pa alle spgrgsmal om brugernes trivsel, henholdsvis livskvalitet, hel-
bred og ensomhed ses samme niveau 1 2014 som 1 2012.
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FOREBYGGELSE (PATIENT- OG BROGERRET-
TET)

Ogsa brugerundersggelsen 2014 blandt brugere af forebyggelsescent-
rene giver ligesom i 2012 et billede af, at brugerne pa stort set alle
omrader er tilfredse med kommunens tilbud.

Langt stgrstedelen af brugerne er alt i alt tilfredse med deres forlgb pa
et forebyggelsescenter. Faktisk svarer 70 %, at de er “meget tilfredse”
og yderligere 23 %, at de er "tilfredse”. Kun 3 % er enten “utilfreds”
eller "meget utilfreds”. Til trods for den meget udbredte tilfredshed, er
der faktisk tale om et mindre fald i tilfredsheden i forhold til 2012.

Undersggelsen blandt brugere af forebyggelsescentrene er i ar udvidet
til ogsa at omfatte borgere med risikofaktorer, mens undersggelsen i
tidligere ar kun var henvendt til borgere med kronisk sygdom. Arets
undersggelse viser, at disse to brugergruppers tilfredshed pa langt de
fleste spgrgsmal i undersggelsen ligger pa samme niveau.

Den hgije tilfredshed gar igen pa tvers af de enkelte temaer i bruger-
undersggelsen, hvor tilfredsheden i de fleste tilfeelde er pa niveau med
undersggelsen fra 2012. Saledes ses kun relativt beskedne udviklinger
siden 2012 pa fa udvalgte detailspgrgsmal om de enkelte tilbud og
forlgbstyper.

Omvendt viser arets undersggelse dog, at andelen af borgere, som
(svarer, at de) har haft en afsluttende samtale er faldet, ligesom ande-
len af brugere, som har talt med forebyggelsescentrets medarbejdere
om, hvad de kan ggre for at fastholde deres nye vaner, er faldet. Det er
iseer brugere med risikofaktorer, der angiver, at de ikke har faet den
ngdvendige hjelp.

Generelt indikerer brugerundersggelsen, at brugernes oplevelse af
udbyttet af tilbuddene er pa niveau med 2012. 69 % af brugerne angi-
ver, at de har naet de mal, som de satte sammen med personalet.

Undersggelsen viser, at der er flere, der dyrker motion efter forlgbet,
end de gjorde for forlgbet, og at de samtidig dyrker motion oftere, end
fgr de begyndte pa forlgbet i forebyggelsescentret. Siden 2012 er der
dog sket et fald i andelen af brugere, som svarer, at de dyrker motion.
72 % af brugerne angiver, at de dyrker motion. Det er ferre en 12012,
mens det er pa samme niveau som i 2011.

Generelt viser undersggelsen, at brugerne vurderer forskellige elemen-
ter af deres trivsel pa samme niveau som i 2012. Dog ses et beskedent
fald i trygheden. Samtidig ses, at andelene, som vurderer, at forlgbet 1
forebyggelsescentret har pavirket deres livskvalitet og helbred i posi-
tiv retning, er faldet siden 2012.
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CENTER FOR KRAFT OG SUNDHED

Undersggelsen blandt brugere af Center for Kreft og Sundheds tilbud
viser igen i 2014, at centrets brugere pa langt de fleste omrader ud-
trykker en meget hgj grad af tilfredshed med deres forlgb.

Nar der sammenlignes med resultatet fra 2012, hvor der senest blev
lavet en tilsvarende maling, viser det sig, at tilfredsheden er faldet en
smule pa enkelte omrader. Denne udvikling &ndrer dog ikke ved, at
brugernes tilfredshed fortsat ligger i den meget hgje ende, nar der
sammenlignes pa tveers af forvaltningens brugerundersggelser.

Den samlede tilfredshed er faldet en smule, men pa trods her af er det
stadig 90 % af centrets brugere, som svarer, at de samlet set er tilfred-
se eller meget tilfredse. Pa spgrgsmalet, om brugerne har fglt sig vel-
komne i centret, ses ligeledes en lille tilbagegang, ligesom tilfredshe-
den er faldet pa flere punkter pa de spgrgsmal, der vedrgrer den indle-
dende samtale, som alle brugere har, nar de starter op i et forlgb i
centret.

Pa alle spgrgsmal, der vedrgrer de konkrete aktiviteter i centret, er
tilfredsheden og oplevelsen af udbytte pa samme niveau som i 2012.
Det samme gealder de spgrgsmal, der afdeekker brugernes overordnede
udbytte. Her svarer bl.a. 68 %, at deres livskvalitet er bevaret eller
gget som fglge af deres forlgb, mens 63 % oplever, at de er blevet
bedre til at handtere hverdag med kreftsygdom, behandling og fglger
deraf — som fglge af deres forlgb i Center for Kreft og Sundhed.
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