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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 kebenhavnerne.

I den forbindelse er brugernes oplevelse af vores indsats en afggrende
ledestjerne.

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

Denne rapport praesenterer resultaterne af brugerundersggelsen om visitation,
hvor i alt 815 borgere, som i 2012 har veeret i kontakt med visitationen, har
givet deres mening til kende. Hensigten er at tegne et billede af, hvordan
brugerne i 2012 oplever visitationen og deres egen situation. Dermed danner
rapporten udgangspunkt for arbejdet med udvikling af kvaliteten til gavn for
kgbenhavnerne.

God leeselyst

j ’//'. [, i
I\ AT Y VIV
\ \Kﬁc\ \AQA\S&V\/
Ninna Thomsen Katja Kayser
Sundheds- og omsorgsborgmester Administrerende direktar
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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 2012, eller som er blevet kontaktet af visitationen i
forbindelse med opfglgning/revurdering. Dataindsamlingen er gennemfgrt ved
hjeelp af telefoniske interview, og spgrgeskemaet indeholder 40 spgrgsmal om
brugernes tilfredshed og erfaringer med visitationen samt om deres trivsel i
hverdagen.

Der er i alt gennemfgrt 815 fuldstaendige interview fordelt pa de fem
lokalomrader. Alle borgere er interviewet inden for en maned efter deres kontakt
med visitationen.

Interviewene er gennemfgrt over fire omgange i 2012, henholdsvis:

e 29.02 -08.03.2012 (219 interview)
e 16.05-21.05.2012 (186 interview)
e 17.08 - 23.08.2012 (199 interview)
e 07.11-19.11.2012 (211 interview)

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

Denne rapport omhandler resultater for hele SUF. Herudover er der ogsa
udarbejdet en rapport for hver af de fem lokalomrader.

For en detaljeret beskrivelse af undersggelsens metode, se bilaget til rapporten.

Da dataindsamlingen er gennemfgrt inden implementeringen af besggsblokke i
hjemmeplejen tager undersggelsen udgangspunkt i den made, som der blev
visiteret ydelser indtil da. Dette betyder, at enkelte spgrgsmal afspejler det
tidligere system med visitation af enkeltydelser.

Brugernes overordnede tilfredshed med visitationen
Brugerundersggelsen giver, som i 2011, overordnet et billede af en hgj
tilfredshed med visitationen. Stgrstedelen af brugerne har oplevet visitatorerne
som imgdekommende og gode til at vejlede og begrunde deres afggrelser. Det
er dog en genemgaende tendens, at tilfredsheden pa visitationsomradet er faldet
siden 2011. Dette geelder bade den samlede tilfredshed savel som tilfredsheden
pa en raekke specifikke omrader.

I 2012 svarer 80% af brugerne, at de alt i alt er tilfredse med deres seneste
kontakt med visitationen. 11% er utilfredse. P& en skala fra 0-100, giver det
samlet en score pa 78.
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I forhold til spgrgsmalet om den samlede tilfredshed, ligger alle lokalomrader pa
samme niveau.

I 2011 var scoren for den samlede tilfredshed med visitationen pa 84. Her havde
89% af brugerne svaret, at de var tilfredse med deres seneste kontakt med
visitationen. Der var sdledes 9 procentpoint flere i 2011, som svarede, at de
samlet set var tilfredse med deres seneste kontakt med en visitator.

Med henblik pa at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre brugernes
tilfredshed med visitationen, er der gennemfgrt en statistisk analyse af, hvad der
har betydning for tilfredsheden med kontakten til visitationen. Analysen viser, at
tilfredsheden med visitationssamtalen betyder mest, men ogsa at brugernes
tilfredshed med afggrelsen har stor betydning for den samlede tilfredshed med
visitationen. Desuden viser analysen, at der er signifikant forskel pa
tilfredsheden afhaengigt af, om brugerne synes de har faet bevilget de ydelser de
har behov for, samt afhangigt af, om de er tilfredse med deres muligheder for
at komme i kontakt med visitationen.

Visitationssamtalen

I relation til selve visitationssamtalen ses - ogsa i 2012 - gennemgaende en hgj
tilfredshed blandt brugerne. Dog er tilfredsheden faldet statistisk signifikant pa
alle tre spgrgsmal:

e 85% af brugerne svarer, at de i visitationssamtalen fik tilstreekkelig mulighed
for at fortaelle om deres behov. 9% gjorde ikke. P& dette spgrgsmal var det i
2011 90%, som var positive og 5% som ikke var.

e 88% af brugerne oplevede, at visitator optradte imgdekommende og
respektfuldt, mens 7% ikke gjorde. I 2011 var 94% positive i deres
vurdering, mens 4% ikke fglte, at visitator optradte imgdekommende og
respektfuldt.

e 87% af brugerne oplevede, at visitator lyttede til, hvad de havde at sige. 7%
havde ikke denne oplevelse. Pa dette spgrgsmal var det i 2011 91%, som var
positive, mens 4% ikke var.

Forstdelse af og tilfredshed med afggrelsen

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

I undersggelsen har 690 brugere, svarende til 84% af deltagerne, angivet, at de
har modtaget en afggrelse fra visitationen.

Brugere, der er blevet bevilget hjzlp, oplever generelt, at visitationens
begrundelse for afggrelsen var nem at forstd. Saledes scorer spgrgsmalet 76 pa
en skala fra 0-100, hvilket daekker over, at 74% havde nemt ved at forsta
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begrundelsen, mens 13% fandt det vanskeligt. Der er siden 2011 sket et fald i
andelen, som fgler, at det var nemt at forsta visitationens begrundelse for
afggrelsen.

P& spgrgsmalene om brugerne er tilfredse med den hjeelp, de har faet bevilget,
er der ligeledes sket et fald i tilfredsheden fra 2011 til 2012.

« Pa spgrgsmalet om, hvilke typer af hjaelp, visitationen har bevilget, svarer
76%, at de er tilfredse, mens 18% er utilfredse. I 2011 svarede
henholdsvis 84%, at de var tilfredse, og 10% at de var utilfredse.

« P3 spgrgsmalet om brugerne er tilfredse med selve omfanget af hjzlp,
der er bevilget, svarer 69%, at de er tilfredse, mens 22% er utilfredse.
Her var det i 2011 henholdsvis 78%, som var tilfredse, og 13%, som var
utilfredse.

Brugerne er igen i 2012 blevet stillet spgrgsmalet, om de typer af hjeaelp de har
f3et bevilget, har levet op til deres forventninger. Her er det ligeledes en lavere
andel end i 2011, som besvarer spgrgsmalet positivt.

I 2012 oplevede 66%, at deres forventninger blev indfriet, mens det var
tilfeeldet for 79% i 2011.

Blandt de i alt 174 personer (21%), som i 2012 har svaret, at afggrelsen ikke
levede op til deres forventninger, angiver over halvdelen, at det skyldes, at de
fik mindre hjeelp, end de havde forventet.

Med henblik pa at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre
brugertilfredsheden med selve afggrelsen, er der gennemfgrt to statistiske
analyser. De viser overordnet, at de brugere, som svarer, at deres forventninger
er indfriet, er mere tilfredse med afggrelsen af bade omfanget- og typer af
hjeelp, de har faet bevilget, end brugere som ikke oplever, at deres
forventninger er indfriet. Desuden viser analysen, at brugere der svarer, at de
forst8r og accepterer afgarelsen ligeledes er mere tilfredse med afggrelsen af
bade, hvilke typer af hjeelp og omfanget af hjaelp, de har faet bevilget.

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 aldre samt om
de leverandgrer af hjemmepleje, brugerne kan valge imellem, viser
undersggelsen, at:

e 74% af brugerne der far hjeelp, foler sig tilstraekkeligt informerede om
kommunens forskellige tilbud om hjaelp til seldre. 15% ggr ikke.
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e 71% af brugerne er tilfredse med den information, de har faet om
muligheden for at veelge mellem forskellige leverandgrer. 11% er utilfredse.

Med hensyn til visitationens information og vejledning er det spgrgsmal, som
scorer hgjest, hvorvidt de brugere, der har faet hjzelp, foler sig tilstraekkeligt
informerede om, hvilke typer af hjalp de er blevet bevilget. 85% er positive,
hvilket giver en score p& 83.

Langt de fleste brugere svarer endvidere, at det var nemt for dem at finde de
relevante oplysninger i afggrelsesbrevet. Spgrgsmalet scorer 81, hvilket deekker
over, at 77% af de, der havde faet en skriftlig afggrelse, havde nemt ved at
finde de ngdvendige oplysninger, mens 6% 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 faler sig tilstraekkeligt
informeret om deres klagemuligheder. Den gennemsnitlige score pa dette
spgrgsmal er lidt lavere end pa de @vrige, nemlig 68, hvilket deekker over, at
61% fgler sig tilstraekkeligt informeret om deres klagemuligheder, mens 22%
ikke gar.

Til sidst er brugere, der har faet en afggrelse, blevet spurgt, om de oplever, at
det er nemt at komme i kontakt med visitationen, samt, om de ved, at de har en
fast kontaktperson.

76% er tilfredse med muligheden for at komme i kontakt med visitationen, mens
10% er utilfredse.

60% svarer, at de ved, at de har en fast kontaktperson hos visitationen.

Matcher hjaelpen brugernes behov?
Brugerne er i undersggelsen blevet spurgt til, hvorvidt de oplever, at de kan
klare hverdagen, med den hjeelp de har faet bevilget.

Undersggelsen viser, at 77% svarer bekraeftende pa spgrgsmalet, mens 11%
omvendt svarer, at de ikke kan klare hverdagen med den bevilgede hjzelp. Ogsa
pa dette spgrgsmal ses der en tilbagegang i forhold til 2011, hvor det var 85%,
der fglte, at de var i stand til at klare hverdagen, med den hjeelp de havde faet
bevilget.

Brugere, der har faet afslag pa den ansggte hjzelp, er ogsa spurgt om de fgler de
kan klare hverdagen. Her er det 50%, som svarer bekraeftende, selvom de ikke
fik den ansggte hjeelp. 30% svarer, at de ikke er i stand til at klare hverdagen
uden hjeelp.

Kendskab til aktiverende hjzelp
I 2012 er der i brugerundersggelsen af visitationsomradet kun stillet enkelte
spgrgsmal, der knytter sig de hverdagsrehabiliterende eller aktiverende ydelser.
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I stedet for er der stillet en raekke spgrgsmal om emnet, i brugerundersggelsen
blandt modtagere af hjemmepleje. Arsagen hertil er, at det i
brugerundersggelsen af hjemmeplejeomradet er muligt ikke blot at spgrge til
brugernes kendskab og holdninger til de aktiverende ydelser, men ogsa at fa et
billede af den oplevede effekt og erfaring, da brugerne her har modtaget
ydelserne igennem en periode, og ikke blot har faet dem bevilget.

Brugerne som har vaeret i kontakt med visitationen, har i 2012 faet stillet
spgrgsmalet, om de har hgrt om muligheden for at fa bevilget hjeelp til at blive
mere selvhjulpne, samt om visitatoren har talt med dem om denne mulighed.
Disse spgrgsmal er stillet til alle, som har vaeret med i undersggelsen, dvs. bade
brugere som har faet bevilget og ikke har faet bevilget aktiverende ydelser.

I undersggelsen angiver nzesten to tredjedele af brugerne (62%), at de har hgrt
om muligheden for at blive mere selvhjulpen gennem aktiverende eller traenende
hjeelp, mens 34% ikke har hgrt om muligheden.

Blandt dem som svarer, at de har hgrt om aktiverende hjeelp, siger 75%, at de
har talt med visitator om emnet.

Brugernes forslag til forbedring af visitationens kontakt med

brugerne

Brugerne er blevet spurgt, om de har et godt rad til, hvordan kontakten til
visitationen kan blive bedre. Ud af de 204, som er kommet med en kommentar,
svarer 39%, at visitator skal veere mere imgdekommende, lyttende, forstaende
og empatisk. Derudover naevner brugerne isaer: hyppigere opfglgning, at det
skal veere lettere at komme i kontakt med visitationen og kontaktpersonen,
mere - og mere letforstaelig - information, mere hjselp samt kortere ventetid pa
afggrelsen.

Brugernes trivsel

I forbindelse med undersggelsen er brugerne blevet stillet fire spgrgsmal om,
deres generelle trivsel i hverdagen. De fire spgrgsmal fokuserer pa brugernes
oplevede livskvalitet, ensomhed, tryghed og helbred.

60% af visitationens brugere beskriver deres livskvalitet som god eller meget
god, mens 12% beskriver den som darlig eller meget darlig. 27% svarer, at den
er nogenlunde.

P& spgrgsmalet om brugerne oplever at fgle sig ugnsket alene, svarer 23%, at
det ggr de ofte eller engang imellem, mens 63% svarer, at de ikke har denne
fglelse. Billedet af, om brugerne fgler sig ensomme eller ufrivilligt alene, er det
samme som i 2011.

85% af brugerne svarer, at de fgler sig trygge eller meget trygge i hverdagen.
7% svarer, at de ikke fgler sig trygge.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation
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I forhold til sp;zsrgsmélet om, hvordan brugerne vurderer deres helbred, svarer
33% af visitationens brugere, at deres helbred er godt eller meget godt, mens
28% svarer, at det er darligt eller meget darligt. 39% svarer, at deres helbred er
nogenlunde.

Der er stor overensstemmelse mellem, den made brugerne har besvaret
spgrgsmalene om trivsel, i henholdsvis brugerundersggelsen pa visitations- og
hjemmeplejeomradet.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation
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1. INDLEDNING

1.1 SADAN LAESES RAPPORTEN

I spgrgeskemaet har brugerne besvaret en stor del af spgrgsmalene pa en

gradskala fra 1-5 eller "ved ikke/ikke relevant”. I denne rapport er besvarelserne

omregnet til en skala fra 0-100, hvor 100 er den mest positive “score”, som kan
o

opnas.

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

Meget under middel Under middel Middel Over middel

/ God

0 50 70 80 100

Sdledes er 0-49 i intervallet “Meget under middel”, 50-69 i intervallet "Under
middel”, 70-79 i intervallet "Middel/god” og 80-100 i intervallet "Over middel”.

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
rapporteres 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
lokalomr@der. Af hensyn til tabeller og grafers overskuelighed samt tekstens
laesevenlighed anvendes en forkortelse af lokalomradernes navne. Fglgende
forkortelser anvendes:

AMA = Visitationen i lokalomrdde Amager

VBH = Visitationen i lokalomrade Vanlgse/Brgnshgj/Husum

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

IB@ = Visitationen i lokalomrdde Indre By/@sterbro

Sammenligninger af resultater fordelt pa delmalgrupper eller sammenligninger
med resultater fra brugerundersggelsen i 2011 er testet for, om forskelle er
statistisk signifikante, dvs. om forskellene er store nok til, at det med sikkerhed
kan siges, at der er forskel. Eller i modsat fald, at forskellene ligger inden for
den statistiske usikkerhed i undersggelsen. Safremt en forskel ikke er statistisk
signifikant anvendes formuleringen, at “resultatet er pa niveau med 2011” (eller

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation 9
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"lokalomraderne ligger pa samme niveau”). Dette betyder, at der godt kan veere
gradsforskelle i score, uden at det behgver betyde, at der er en reel forskel.

Det afhaenger af antallet af besvarelser pa hvert enkelt spgrgsmal, hvor stor
forskel der skal veere i resultaterne, fgr der er statistisk signifikant forskel pa
tvaers af ar eller leverandgr. Nogle spgrgsmal er stillet til alle brugere, mens
andre kun er stillet til nogle brugere, og antallet af besvarelser varierer derfor
fra spgrgsmal til spgrgsmal. Derfor varierer det ligeledes, hvor store forskelle
der skal veere i resultaterne for, at forskellene er statistisk signifikante pa tvaers
af ar eller lokalomrader.

1.2 SADAN ANVENDES RESULTATERNE

Resultaterne i denne rapport hviler pa et seerdeles solidt datagrundlag.
Resultaterne af undersggelsens spgrgsmal giver derfor et retvisende billede af
brugernes vurderinger - pa lokalomrddeniveau og for hele SUF.

Resultater fra brugerundersggelser som denne bgr dog aldrig st alene. En
brugerundersggelse 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
forbedringspunkter for visitationsenhederne i SUF. Fastlaeggelsen af, hvorfor
resultaterne er, som de er, og hvordan resultaterne kan fastholdes eller
forbedres, bgr efterfglgende ske i dialog mellem ledelse, medarbejdere, brugere
og pargrende.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation
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1.3 RAPPORTENS INDHOLD

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

Kapitel 2. Oversigt over ngglespgrgsmal viser resultatet af en raeekke
udvalgte ngglespgrgsmal fra undersggelsen.

Kapitel 3. Profil af malgruppen beskriver indledningsvis malgruppen for
undersggelsen, herunder karakteristika sasom kgns- og aldersfordeling,
fordeling pa henvendelsestype, afggrelse mv.

Kapitel 4. Resultater - tilfredshed 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.

Kapitel 5. Resultater - trivsel omhandler resultaterne af undersggelsens
spgrgsmal om trivsel, herunder livskvalitet, ensomhed og selvvurderet
helbred.

Kapitel 6. Statistiske analyser beskriver resultaterne af de statistiske
analyser, som er gennemfgrt med henblik pa at afdeekke sammenhaengen
mellem brugernes besvarelser og vurdering af tilfredshed.

Kapitel 7. Svarfordelinger pa alle spgrgsmal viser den procentvise
fordeling af brugernes svar pa samtlige spgrgsmal.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation
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2. OVERSIGT OVER NOGLESPORGSMAL

Figur 2.1 Oversigt over nfaglespfargsmélz

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 hjaelp 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 foler mig tilstreekkeligt informeret om, hvordan
jeg kan klage, hvis jeg ikke er tilfreds med
visitationens afggrelse p5 min ansggning

Jeg er godt tilfreds med mine muligheder for at
komme i kontakt med visitationen

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

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

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

Hvordan vurderer du din livskvalitet alt i alt?

Hvordan synes du, dit helbred er alt i alt?
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3. PROFIL AF MALGRUPPEN

M3lgruppen bestar af hjemmeboende borgere pd 65 ar eller derover, der har
veeret i kontakt med visitationen inden for den seneste maned forud for
dataindsamlingen i forbindelse med ansggning om praktisk hjzelp og/eller
personlig pleje, eller som er blevet kontaktet af visitationen i forbindelse med
opfglgning/revurdering. I alt indgar 815 brugere i undersggelsen.

De 815 brugere er enten fgrstegangshenvendere eller revurderede borgere. En
forstegangshenvender defineres som en borger, der ikke har modtaget ydelser
inden for praktisk hjzaelp eller personlig pleje i de seneste 12 maneder. En
revurderet borger har modtaget ydelser inden for praktisk hjalp 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. 244 af deltagerne (svarende til 30%) i undersggelsen er
fgrstegangshenvendere, mens 571 (svarende til 70%) er revurderede borgere.

Fgrstegangshenvendere 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. 796
(svarende til 98%) af deltagerne i undersggelsen har modtaget
hjemmebesgg/visitationsbesgg, mens 39 (svarende til 5%) af deltagerne
udelukkende har modtaget en telefonisk opfglgning/revurdering.

37% oplyser, at de fik en henvendelse fra Visitationen, 28% oplyser, at det var
deres lzege eller sygehuset, der tog kontakt til visitationen mens 20% selv tog
kontakt til visitationen.

3.1 VISITATIONENS UDFALD

Tabellen nedenfor viser brugernes svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt de har faet
bevilget hjeelp. Spgrgsmalet er kun stillet til farstegangshenvendere, idet de
revurderede borgere allerede modtager hjezelp fra forvaltningen.

Tabel 3.1 Nej, fik afslag Ved ikke

Har visitationen bevilget hjzelp til

o o o o
dig? (n = 314) 90% 10% 1% 100%

Der er blevet bevilget hjaelp til 90% af fgrstegangshenvenderne - svarende til
282 personer — mens 10% (30 personer)ikke er bevilget hjaelp efter kontakten
med visitationen.

Tabellen nedenfor viser svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt der er sket andringer
i de revurderede borgeres hjzlp.
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Ja, har fdet  Ja, har faet Nej, ingen

Tabel 3.2 Ved ikke Total

mere hjeelp mindre hjzelp 2ndring

Er der nogen andring i den

hjeelp, du far nu, i forhold til den

hjaelp du fik inden din nylige 27% 19% 49% 5% 100%
kontakt med visitationen? (n =

374)

Tabellen viser, at 46% af de revurderede borgere - svarende til 172 personer -
angiver, at der er sket en andring i hjaelpen efter deres nylige kontakt med
visitationen. Af denne gruppe har 27% (101 personer) faet bevilget mere hjzlp,
mens 19% (71 personer) har faet bevilget mindre hjselp. For 49% (185) af de
revurderede borgere er der ikke sket nogen andring.

3.2 MALGRUPPENS YDELSESPROFIL

I tabellen nedenfor ses undersggelsens deltagere fordelt pa, om de ifglge
kommunens registrering er visiteret til de ydelser, som der er ansggt om,
henholdsvis personlig pleje, praktisk hjzelp eller begge dele. Brugere, der er
bevilget bade personlig pleje og praktisk hjzelp, indgar i begge kolonner.
Brugere, hvis ansggning er blevet afvist, indgar ikke i tabellen.

Tabel 3.3 Malgruppen fordelt pd ydelsesprofiler

Personlig pleje Praktisk hjeelp
Antal Procent Antal Procent
Bevilget 198 54% 507 75%
Delvis bevilget 4 0% 2 0%
Afsldet 0 0% 3 0%
Afggrelse er endnu @ ®
ikke truffet 166 45% 166 249%
Total 368 100% 678 100%

Tabellen viser, at 54% af de der har ansggt om ydelser inden for personlig pleje,
har faet dem bevilget, mens 0% har faet nogle af ydelserne delvis bevilget og
0% har faet afslag pa deres ansggning om personlig pleje. 45% har endnu ikke
f3et en afggrelse.

Blandt ansggere om praktisk hjselp har 75% faet bevilget hjeelpen, mens 0% har
faet nogle af de ansggte ydelser delvis bevilget, og 0% har faet afslag pa deres
ansggning. I 24% af sagerne er der endnu ikke truffet en afggrelse.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation
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I nedenstaende tabel ses en fordeling af undersggelsens deltagere pa
plejetyngde efter de er blevet bevilget hjeelp. Plejetyngde defineres som det
antal timers pleje ugentligt, som brugeren er visiteret til. Brugere, hvis
ansggning er blevet afvist, indgar ikke i tabellen.

Tabel 3.4 Deltagernes fordeling pa plejetyngde efter visitationen

00-1,9t. 486 69%
02-3,9 t. 78 11%
04-7,9 t. 62 9%
08-11,9 t. 13 29,
12-19,9 t. 6 1%
20 - t. 4 1%
Kun ordninger 53 8%
Ul 702 100%

Det fremgar, at langt den stgrste andel af deltagerne, 69%, udelukkende er
visiteret til ordninger eller til mindre end to timers hjemmepleje om ugen. 1% af
deltagerne er visiteret til mere end 12 timers hjemmepleje om ugen.

3.3 VISITATIONSENHEDER

Fordelingen af undersggelsens deltagere pa de fem lokalomraders
visitationsenheder ses i tabellen nedenfor.

Tabel 3.5 Myndighed

AMA 160 20%
BIN 115 14%
1Bg 179 22%
VBH 180 22%
VKV 181 22%
Total 815 100%

Fordelingen p3 visitationsenheder stemmer overens med fordelingen pa
visitationsenheder i undersggelsens totalpopulation (se desuden bilaget til
rapporten).
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3.4 KON, ALDER OG CIVILSTAND

Nedenstdende tabel viser deltagernes fordeling pd henholdsvis kgn, alder og
civilstand.

Tabel 3.6. Deltagernes fordeling pa kegn, alder og civilstand (n=812) m

Kvinder 70%
Mand 30%
65-69 ar 11%
70-79 ar 33%
80-85 ar 27%
86-90 ar 20%
Over 90 ar 9%
Gift/samboende 16%
Gift/keereste, men ikke samboende med aegtefaelle/kaereste 2%
Enlig/Fraskilt/Enke/Enkemand 81%
@nsker ikke at oplyse 1%

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation 16



:!P

‘ .
E P | N | C] N l l KOBENHAYNS KOMMUNE
op Omsorgsforvaktningen

M

4. RESULTATER - TILFREDSHED

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.

4.1 SAMLET TILFREDSHED MED SENESTE KONKTAKT TIL
VISITATIONEN

Indevaerende afsnit omhandler brugernes samlede tilfredshed med den kontakt,
de senest har haft med visitationen. Resultaterne vises som gennemsnit pa en
skala fra O til 100, hvor O daekker over, at alle har svaret, at de er meget
utilfredse, mens 100 daekker over, at alle omvendt har svaret, at de er meget
tilfredse - se i gvrigt rapportens indledning, som rummer en laesevejledning.

Nedenstdende tabel viser brugernes samlede tilfredshed med kontakten til
visitationen.

Tabel 4.1 SUF SUF

Skala 0-100 2012 2011

Hvor tilfreds eller utilfreds er du
alt i alt med den kontakt, du for 83 76 76 74 80 78 84
nylig har haft med visitationen?

Brugernes samlede tilfredshed med deres nylige kontakt med visitationen er
78. Denne score ligger i intervallet 70-79 (middel/god). Der er ingen signifikante
forskelle pa tilfredsheden pa tveers af de enkelte lokalomrader.

Tabellen viser imidlertid, at der er sket en signifikant udvikling i retning af lavere
tilfredshed samlet set fra 2011 til 2012 for SUF generelt. Nar de enkelte
lokalomrader sammenlignes med tallene fra 2011 fremgar det, at det samlede
fald seerligt kan tilskrives, at der for lokalomraderne BIN og VBH er sket
signifikante fald i tilfredsheden med visitationen fra 2011 og 2012.

Der er 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 stor betydning for den samlede
tilfredshed med visitationen. Desuden viser analysen, at der er signifikant forskel
pa tilfredsheden afhangigt af, om brugerne synes de har faet bevilget de ydelser
de har behov for og afhaengigt af, om de er tilfredse med deres muligheder for
at komme i kontakt med visitationen. For en detaljeret beskrivelse af de
statistiske analyser om, hvad der har betydning for brugernes tilfredshed,
henvises til kapitel 0.

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation



| 12

ada
E P | N | O N l l KOBENHAYNS KOMMUNE
WA Sundbeds. op Omu

wgsforvaktningen
A

4.2 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 deres behov, om visitator optradte imgdekommende
og respektfuldt, og om visitator lyttede til, hvad brugeren havde at sige.

Tabel 4.2 SUF SUF
Skala 0-100 Al N 1E2 VS VI 2012 | 2011

Jeg fik tilstraekkelig mulighed for
at fortaelle om mine behov i min 86 81 81 76 83 81 85
samtale med visitator

Visitator optradte

imgdekommende og respektfuldt = & o el & e &

Visitator lyttede til, hvad jeg

: 90 84 82 80 88 85 88
havde at sige

Tabellen viser, at den samlede score for SUF er 81, pa spgrgsmalet om, hvorvidt
brugerne fik tilstraekkelig mulighed for at fortalle om deres behov i
samtalen med visitator. Resultatet ligger dermed i intervallet 80-100 (over
middel). 85% af brugerne svarer, at de fik tilstraekkelig mulighed for at fortzelle
om deres behov. Ingen af lokalomrdderne adskiller sig fra det samlede
gennemsnit. For SUF samlet er der siden 2011 sket et signifikant fald i andelen,
som svarer, at de fik mulighed for at fortaelle om egne behov.

P& spgrgsmalet om, hvorvidt visitator optrddte imgdekommende og
respektfuldt, scorer SUF 85 (over middel). 88% af brugerne svarer, at visitator
optradte imgdekommende og respektfuldt. Alle lokalomrader scorer ligeledes i
kategorien over middel pa dette spgrgsmal, og der er ingen omrader, som
adskiller sig signifikant fra gennemsnittet. Ogsa pa dette spgrgsmal ses et
signifikant fald i den samlede score i forhold til 2011.

Med hensyn til spgrgsmalet om, hvorvidt visitator lyttede til, hvad brugeren
havde at sige, scorer SUF samlet set 85, hvilket ligeledes er over middel. Her
er scoren for visitationsmyndigheden AMA signifikant hgjere end gennemsnittet
for hele SUF, mens den tilsvarende er signifikant lavere for VBH. Igen viser
undersggelsen, at der er sket et signifikant fald i scoren pa dette omrade i
forhold til 2011.

Da der kun er 39 brugere i undersggelsen, som har modtaget visitation via en
telefonsamtale, kan der pa grund af det lave antal, ikke pavises signifikante
forskelle pa tilfredsheden med samtalen afhaengig af, om visitationen er foregaet
ved et besgg eller via telefon. Undersggelsen i 2011 viste imidlertid, at der ingen
statistiske forskelle var pa tilfredsheden hos henholdsvis brugere der modtog
visitation ved besgg og via telefon.
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Nedenfor ses andelen af brugere, der havde pargrende med til visitations-
besgget.

Tabel 4.3 Havde du pargrende med til visitationsbesgget?

(Spgrgsmalet er kun stillet til SUF SUF
borgere, der har modtaget AMA BIN IB@ VBH VKV 2012 2011
hjemmebesgg/visitationsbesgg)

Ja 26% 22% 23% 32% 28% 27% 29%
Nej 71% 76% 72% 66% 69% 71% 70%
Ved ikke 2% 2% 4% 2% 3% 3% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tabellen viser, at 27% af brugere angiver, at de havde pargrende med til
besgget. 71% havde ikke pargrende med. Pa dette omrade er der ingen
signifikante forskelle mellem visitationsmyndigheder eller over tid.

4.3 AFGORELSEN

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

Dette afsnit omhandler brugernes forstdelse af og tilfredshed med de afggrelser,
som visitationen treeffer. Spgrgsmalene omhandler bade tilfredshed med hvilke
typer af hjaelp, der er bevilget, samt omfanget af den bevilgede hjzelp. Desuden
omhandler afsnittet, hvorvidt brugeren forstod begrundelsen for visitationens
afggrelse, hvorvidt brugeren oplever at have faet de ydelser, vedkommende er
berettiget til samt, hvorvidt afggrelsen om de typer af hjeelp brugeren har faet
bevilget, lever op til brugerens forventninger.

Brugerne er indledningsvis spurgt, om de pa tidspunktet for
brugerundersggelsen har faet en afggrelse fra visitationen, samt om de fik
afggrelsen mundtligt eller skriftligt. Svarene pa dette spgrgsmal praesenteres
herunder.

Tabel 4.4 Har du faet en afggrelse fra visitationen om, hvilke typer af hjaelp du har faet bevilget?

Andel, som svarer “Ja”

Ja 85% 89% 82% 85% 83% 84% 80%

690 brugere (84% af de adspurgte) angiver, at de har faet en
visitationsafggrelse. Disse brugere er efterfglgende blevet spurgt, hvordan de
modtog afggrelsen.
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Tabel 4.5 Fik du din afggrelse mundtligt eller skriftligt?

(Spgrgsmalet er kun stillet til de SUF

personer, som har faet en AMA BIN IB@ VBH VKV 2012 SUF 2011
afggrelse)

Mundtligt 16% 21% 19% 21% 29% 21% 20%
Skriftligt 53% 59% 61% 53% 45% 54% 53%
Bade mundtligt og skriftligt 26% 16% 14% 22% 20% 20% 23%
Ved ikke 4% 5% 7% 4% 6% 5% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Af de brugere, der har faet en afggrelse, angiver godt halvdelen (54%), at de
har faet den skriftligt, mens 21% har faet den mundtligt. 20% har faet den bade
mundtligt og skriftligt. Der er ikke statistisk signifikant forskel i disse andele pa
tveers af visitationsenhederne eller i forhold til 2011.

5.3.1. Brugernes tilfredshed med afggrelsen

Nedenfor ses resultater pa spgrgsmalene om brugernes tilfredshed med
visitationens afggrelse. Spgrgsmalene angar bade typen og omfanget af
hjeelpen, der er bevilget. Spgrgsmalene er kun er stillet til respondenter, der har
modtaget en afggrelse.

Tabel 4.6
Skala 0-100

(Spgrgsmalene er kun stillet til de AMA
personer, som har faet en
afggrelse)

Hvor tilfreds eller utilfreds er du

alt i alt med visitationens

afggrelse om, hvilke typer af 82 70 68 69 76 73 80
hjzelp du har faet bevilget?

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

76 68 61 65 73 68 76

Tabellen viser, at SUF samlet set scorer 73 pa spgrgsmalet om, hvor tilfredse
eller utilfredse brugerne alt i alt er med visitationens afggrelse om, hvilke typer
af hjaelp de har faet bevilget. Dermed ligger SUF samlet set i intervallet 70-79
(middel/god). AMA ligger som den eneste visitationsenhed i intervallet 80-100
(over middel). Tilfredsheden pa AMA er statistisk signifikant hgjere end SUF-
niveauet, mens tilfredsheden i IB@ er statistisk signifikant under SUF-niveau. I
forhold til 2011 er der sket et signifikant fald i andelen, som er tilfredse, med
hvilke typer af hjeelp de har faet bevilget.
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Ses der pa tilfredsheden med visitationens afggrelse om omfanget af hjzelpen,
viser tabellen, at den gennemsnitlige score for SUF er pa 68, dvs. i intervallet
50-69 (under middel). Ogsa her ligger tilfredsheden pa AMA statistisk signifikant
over niveauet for SUF samlet.

Samlet svarer 69% af brugerne, at de er tilfredse eller meget tilfredse med
afggrelsen om omfanget af hjeelpen. Ogsa her er der sket et signifikant fald i
andelen af tilfredse, siden 2011, hvor det var 78%, som var tilfredse med
afggrelsen om omfanget af hjzelp.

Med henblik pd at finde frem til, hvordan forvaltningen kan forbedre
brugertilfredsheden med selve afggrelsen, er der gennemfgrt to statistiske
analyser. Den ene omhandler tilfredshed med typen af hjaelp der er bevilget og
den anden tilfredshed med omfanget af hjeelp der er bevilget, (jf. kapitel 6).

5.3.2. Brugernes forstaelse af begrundelsen for afggrelsen

Nedenfor ses resultatet af spgrgsmalet om, hvorvidt de brugere, der er blevet
bevilget hjaelp, oplever, at visitationens begrundelse for afggrelsen var
forstaelig.

Tabel 4.7
Skala 0-100
(Spgrgsmalet er stillet til alle

revisiterede og til de
fgrstegangshenvendere, som har
faet bevilget hjzelp)

Det var nemt at forstd
begrundelsen for visitationens 81 74 73 73 78 76 81
bevilling af hjeelp.

Tabellen viser, at SUF scorer 76 pa spgrgsmalet om det var nemt at forstd
begrundelsen for afggrelsen. Scoren ligger i intervallet 70-79 (middel/god).
Scoren daekker over, at 74% oplever, at det var nemt at forsta begrundelsen for
visitationens bevilling af hjeelp. 13% synes, det var vanskeligt. Der er ingen
signifikante forskelle pa tveers af visitationsenhederne, men der er sket et
signifikant fald i forhold til 2011 i, om brugerne vurderer, at afggrelsen er
forstadelig.

Forstegangshenvendere, som har faet afslag, er desuden spurgt til deres
forstaelse af begrundelsen for afslaget. Denne gruppe bestar kun af 30
respondenter, og derfor kan resultaterne ikke underopdeles pa
myndighedsniveau.
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Tabel 4.8 Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens afslag

(Spgrgsmalet er kun stillet til farstegangshenvendere, der har faet afslag) SUF 2012
Helt enig 10%
Enig 13%
Hverken enig eller uenig 13%
Uenig 17%
Meget uenig 43%
Ved ikke 4%

Som det er vist i figuren herover, svarer naesten halvdelen (43%), at de er
meget uenige i, at de forstod begrundelsen for visitationens afslag, mens 17%
svarer, at de er uenige i, at begrundelsen var forst3elig.

Nedenfor ses svar pa spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at visitationen
har bevilget brugeren de ydelser, som brugeren er berettiget til, og om
bevillingen lever op til deres forventninger.

Tabel 4.9

Skala 0-100

Jeg oplever, at visitationen har
bevilget mig de ydelser, som jeg 83 69 69 72 72 73 -
er berettiget til

Afggrelsen om, hvilke typer af
hjeelp jeg har faet bevilget, lever 78 65 65 66 70 69 78
op til mine forventninger

SUF scorer 73 pa spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever, at visitationen har
bevilget de ydelser, som brugeren er berettiget til. Dermed ligger scoren i
intervallet 70-79 (middel/god). AMA scorer som den eneste signifikant hgjere
end gennemsnittet.

Ses der pa spgrgsmalet om, hvorvidt visitationens afggrelse lever op til
brugernes forventninger, scorer SUF samlet set 69, dvs. i intervallet 50-69
(under middel). Gennemsnittet deekker over, at 66% af de adspurgte giver
udtryk for, at afggrelsen lever op til deres forventninger, mens 21% ikke har
denne oplevelse. Ogsa her er scoren for AMA signifikant hgjere end
gennemsnittet for SUF. I forhold til 2011 er der sket et signifikant fald i den
samlede score for SUF, hvor denne var 78.
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De 174 brugere (21%), der har svaret, at afggrelsen ikke lever op til deres
forventninger, er blevet spurgt om arsagen her til. Deres svar ses i sgjlerne til
hgjre i figuren nedenfor.

Afggrelsen om, hvilke typer af hjaelp jeg har faet Hvis ‘Uenig’ eller * Helt uenig’: Kan du fortzelle,

bevilget, lever op til mine forventninger hvorfor afggrelsen ikke lever op til dine
forventninger?

T
1 1
! Fik mindre hjeelp, end jeg —
1 ’
: havde forventet 8%
:
Fik ingen hjzelp/afslag pd -
ansggning 22%

Fgler ikke, at visitationen
) . 20%
tog mine behov alvorligt

Fik en anden form for 1
hjeelp/ydelse, end jeg | 7%
havde forventet !

Fik mere hjaelp, end jeg
havde forventet

Andet, notér: - 17%

Ved ikke I 8%

m Helt enig
® Enig
Hverken enig eller uenig
Uenig
Helt uenig
Ved ikke

Det ses, at 58% af de brugere, som ikke har faet indfriet deres forventninger,
begrunder det med, at de fik bevilget mindre hjalp, end de havde forventet,
mens 22% svarer, at de fik afslag p@ deres ansggning. 20% svarer, at de ikke
fgler, at visitationen har taget deres behov alvorligt.

17% (29 personer) har andre grunde til, at afggrelsen ikke levede op til deres
forventninger. De fleste svarer, at den hjzelp de far udfgrt af hjeelperne, ikke
matcher dét, som de mener, at de er bevilliget af visitationen, eller at der ikke
er afsat tid nok til iseer renggringen. Enkelte gnsker mere og hurtigere
information, mens andre er utilfredse med at vaere bevilget aktiverende ydelser,
hvor de selv skal deltage i stgrre omfang end de finder rimeligt.
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4.4 FOLER BORGERNE 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 hjeelp til 2ldre, og om de er tilfredse med den
information, de har faet om muligheden for at vaelge mellem forskellige
leverandgrer.

Tabel 4.10

Skala 0-100

Jeg fgler mig tilstraekkeligt
informeret om kommunens
forskellige tilbud om hjeelp til
cldre

P& spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne oplever at blive tilstraekkeligt informeret
om kommunens forskellige tilbud om hjzelp til aldre, scorer SUF samlet
set 75, (middel/god). Der er dog forskel pd visitationsenhederne, idet VKV
scorer statistisk signifikant over gennemsnittet for SUF samlet, mens BIN og
VBH scorer under.

Efterfalgende er brugerne blevet spurgt om, hvor tilfredse de er med
informationen om mulighederne for at vaelge mellem forskellige
leverandgrer.

Tabel 4.11 VKV SUF 2012

Skala 0-100

Jeg er godt tilfreds med den
information jeg har faet om
mulighederne for at veelge
mellem forskellige leverandgrer

Scoren for SUF samlet er her 77. Alle visitationsenheder ligger pa niveau med
gennemsnittet.

Nedenfor ses brugernes svar pa spgrgsmalene omkring selve visitationens
formidling af afggrelsen.

SUF SUF

Tabel 4.12

Skala 0-100 AMA el 12 Uz VKV 2012 2011
Jeg faler mig tilstraekkeligt

informeret om, hvilke typer af 87 83 81 80 83 83 84

hjeelp visitationen har bevilget til
mig
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Jeg fgler mig tilstraekkeligt

informeret om, hvordan jeg kan

klage, hvis jeg ikke er tilfreds 73 68 69 65 65 68 72
med visitationens afggrelse pa

min ansggning

Jeg er godt tilfreds med mine
muligheder for at komme i 82 80 78 75 80 79 77
kontakt med visitationen

Det var nemt at finde de
oplysninger, jeg havde brug for, i 86 77 78 78 83 81 82
afggrelsesbrevet

Tabellen viser, at SUF scorer 83 (over middel) pa spgrgsmalet om, hvorvidt
brugerne fgler sig tilstraekkeligt informeret om, hvilke typer af hjzelp
visitationen har bevilget dem. Scoren daekker over, at 85% af de adspurgte
fgler sig tilstraekkeligt informeret. Der er ingen signifikante forskelle i forhold til
2011 eller pa tvaers af visitationsenhederne.

P& spgrgsmalet om, hvorvidt brugerne fgler sig tilstraskkeligt informeret om,
hvordan de kan klage, hvis de ikke er tilfredse med visitationens afggrelse pa
deres ansggning, scorer SUF 68 (under middel). Her er ingen signifikante
forskelle mellem lokalomraderne eller over tid.

Ses der pa, hvorvidt brugerne er tilfredse med muligheden for at komme i
kontakt med visitationen, scorer SUF 79, dvs. i intervallet 70-79
(middel/god). Heller ikke her ses der signifikante forskelle pa tveers af
visitationsenheder eller i forhold til scoren i 2011.

Det sidste spgrgsmal i tabellen omhandler, hvorvidt det var nemt for brugerne at
finde de oplysninger, de havde brug for i afggrelsesbrevet. Pa dette
spgrgsmal scorer SUF 81 (over middel). Der er ingen forskelle over tid eller
mellem de enkelte lokalomrader. Dette spgrgsmal er kun stillet til personer, som
har modtaget en skriftlig afggrelse fra visitationen.

Nedenfor ses resultatet af spgrgsmalet om brugernes kendskab til, at de har en
fast kontaktperson i visitationen.

Tabel 4.13 SUF SUF

Skala 0-100 2012 2011

Jeg ved, at jeg har en

kontaktperson i visitationen 63 25 64 64 64 63 64

Tabellen viser en samlet score pa 63, for spgrgsmalet om brugeren ved, at de
har en kontaktperson i visitationen. Resultatet daekker over, at 60% ved, at
de har en kontaktperson i visitationen. Resultatet er pa niveau med resultatet
fra 2011. Der ses ingen forskelle pa tvaers af visitationsenhederne.
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4.5 OPLEVER BRUGERNE, AT DE FAR DEN HJZAELP, DE HAR
BEHOV FOR?

Brugerne er i undersggelsen blevet spurgt til, hvorvidt de oplever, at de far den
hjeelp, de har behov for.

Tabel 4.14
Skala 0-100
(Spgrgsmalet er stillet til alle

revisiterede samt alle
fgrstegangshenvendere, som har
faet bevilget hjzelp.)

Jeg er i stand til at klare
hverdagen med den hjzlp, jeg 82 77 70 75 79 77 82
har faet bevilget

Den samlede score for hele SUF er 77 (middel/god). Der er signifikant feerre i
IB@ end gennemsnitligt, som svarer, at de er i stand til at klare hverdagen
med den hjzelp, de har fiet bevilget. Den samlede score for SUF er ogsa pa
dette spgrgsmal signifikant lavere i 2012 end i 2011.

Nedenfor ses resultatet af spgrgsmalet om brugerne mener, at visitationen har
bevilget de ydelser, som de har behov for.

Tabel 4.16

Skala 0-100 AMA BIN 1B VBH VKV SUF 2012
Jeg mener, at visitationen har
bevilget mig de ydelser, som jeg har 80 72 65 66 72 71

behov for

Tabellen viser, at scoren for SUF samlet er 71, hvilket er i intervallet middel/god.
AMA scorer signifikant hgjere end gennemsnittet, men derudover er der ingen af
visitationsenhederne, som adskiller sig fra gennemsnittet.

Tabellen nedenfor viser brugernes oplevelse af, hvorvidt hjemmeplejen
udfgrer den bevilgede hjselp. Spgrgsmalet er kun stillet til de respondenter,
der er visiteret til at modtage hjzlp.

Tabe 4.17 SUF SUF
Skala 0-100 b 0] IB@ L Uiy 2012 2011
Jeg far udfgrt de opgaver hos 84 82 81 82 79 81 84

mig, som visitationen har bevilget

Tabellen viser, at scoren for SUF samlet er 81, og dermed i intervallet over
middel. Der er ingen forskelle over tid eller for de enkelte lokalomrader i forhold
til det gennemsnitlige niveau for SUF i 2012.

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

Sundheds- og Omsorgsforvaltning - Brugerundersggelse 2012: Visitation

ung:

en

26



KOBENHAVNS KOMMUNE

EPINION iRi

A

fiet bevilget hjaelp. Da der kun er 30 svar pa spgrgsmalet kan det ikke
opdeles pa visitationsenhederheder.

Tabel 4.15

Skala 0-100 SUF 2012
(Sporgsmalet er stillet til alle farstegangshenvendere, som har faet afslag.)

Jeg er i stand til at klare hverdagen, selvom jeg ikke fik bevilget den ansggte hjzelp 62

Spgrgsmalet opnar en score pa 62 (under middel). Scoren daekker over, at 50%
svarer, at de er i stand til at klare hverdagen, selvom de ikke fik den ansggte
hjeelp, mens 30% svarer, at de ikke er i stand til det.

4.6 KENDSKAB TIL AKTIVERENDE HJALP

Indeveerende afsnit preesenterer resultaterne fra de to spgrgsmal i
undersggelsen, der omhandler brugernes kendskab til aktiverende hjzelp.

Interviewerne har oplyst brugerne om, at Kgbenhavnhs Kommune giver
aktiverende eller traenende hjzelp, hvor brugerne far stgtte til selv at klare nogle
af opgaverne i hverdagen.

Forst er brugerne blevet spurgt, om de har hgrt om muligheden for at fa
aktiverende hjzelp, I tabellen nedenfor ses kun svar fra den andel af brugerne,
der har svaret "Ja” pa spgrgsmalet.

Tabel 4.18

Andel, som svarer “Ja”

Har du hgrt om mulighederne for
at fa hjzelp til at blive mere
selvhjulpen gennem aktiverende
eller traenende hjaelp?

65% 63% 59% 61% 60% 61%

61% af brugerne angiver, at de har hgrt om mulighederne for at fa
aktiverende eller traenende hjalp, mens 34% ikke har hgrt om
mulighederne.

Gruppen, som har hgrt om aktiverende eller traeenende hjeelp er efterfglgende
spurgt, om de har talt med visitatoren om emnet.

Tabel 4.19

Andel, som svarer “Ja”

Har visitator talt med dig om
mulighederne for at fa 76% 67% 71% 78% 79% 75%
aktiverende og traenende hjeelp?
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Som det fremgar, angiver 75% af alle, som har hgrt om mulighederne for
aktiverende eller traenende hjaelp, at de har talt med visitatoren om det. Der er
ingen forskelle pa tvaers af lokalomraderne.

For yderligere oplysninger om holdning til og udbytte af de aktiverende ydelser
henvises der til brugerundersggelsen fra 2012 blandt modtagere af
hjemmepleje. Her er der stillet en raekke spgrgsmal om emnet, da det i
brugerundersggelsen blandt hjemmeplejeomradet er muligt, bade at spgrge til
brugernes kendskab og holdninger til de aktiverende ydelser, men ogsa at fa et
billede af den oplevede effekt og erfaring, da brugerne her har modtaget
ydelserne igennem en periode, og ikke blot har faet dem bevilget.

4.7 BRUGERNES FORSLAG TIL EN BEDRE KONTAKT MED
VISITATIONEN

I undersggelsen er brugerne blevet spurgt, om de har forslag til, hvordan
visitationens kontakt med borgerne kan blive bedre. I alt 204 brugere er
kommet med ét eller flere gode rdd. Derefter er besvarelserne kodet efter de
emner, de omhandler, hvorved nedenstaende 7 kategorier er fremkommet.
Dette afsnit praesenterer et overblik over brugernes forslag.

Iﬁzgloj)zo SUF 2012
Mere imgdekommende, lyttende, forstdende og empatisk visitator 39%
Oftere opf@lgning/kontakt/besgg 16%
Det skal veere nemmere at komme i kontakt med visitationen og kontaktpersonen 1%
Generelt mere information i et forsteligt sprog 8%
Mere hjaelp/Hjaelperne skal have mere tid 6%
Kortere ventetid pd afggrelsen 3%
Andet 19%
Total 102%

Tabellen viser, at stgrstedelen (39%) af brugernes rad handler om, at visitator
skal veere mere imgdekommende, lyttende, forstdende eller empatisk mens 16%
navner, at der skal veere oftere opfglgning, kontakt eller besag.

11% mener, at det skal vaere nemmere at komme i kontakt med visitationen og
kontaktpersonen. 8% gnsker mere information i et forstaeligt sprog. Derudover
naavner 6%, at de gerne vil have mere hjezlp, eller at hjalperne skal have mere
tid. 3% efterspgrger, at der gar kortere tid, fra visitationssamtalen til de far en
afggrelse i deres sag.

19% har gode rad eller kommentarer, som ikke umiddelbart kan indplaceres i de
navnte kategorier. En del naevner, at de godt kunne tzenke sig, at det var den
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samme visitator, der kom hver gang. Der ud over er det primaert individuelle
kommentarer om brugerens hjaelp her under, at brugerne er tilfredse med
visitationen eller glade for den hjzelp, de modtager.
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5. RESULTATER - TRIVSEL

I undersggelsen er brugerne blevet stillet fire spgrgsmal om, hvordan de trives i
deres hverdag. Disse spgrgsmal fokuserer pa brugernes oplevede livskvalitet,
ensomhed, tryghed og vurdering af eget helbred. Resultaterne afrapporteres i
dette kapitel.

5.1 LIVSKVALITET
Nedenfor ses brugernes vurdering af deres livskvalitet fordelt pa lokalomrader.

Tabel 5.1

Skala 0-100

Hvordan vurderer du din

livskvalitet alt i alt? 68 67 67 66 68 67 65

Tabellen viser, at scoren for hele SUF er 67. Scoren daekker over, at 60% af
brugerne svarer, at deres livskvalitet er god eller meget god. 25 % svarer, at
den er nogenlunde, mens 12% vurderer deres livskvalitet som darlig eller meget
darlig.

Der ses ingen forskel i forhold til resultatet fra 2011. Desuden er billedet det

samme i alle lokalomraderne.

Vurderingen af livskvalitet hos brugere, som havde vaeret i kontakt med
visitationen, ligger desuden p& samme niveau, som det resultat vedrgrende
livskvalitet, der tegnes i brugerundersggelsen blandt modtagere af hjemmepleje.

5.2 ENSOMHED

I tabellen nedenfor ses svar pa undersggelsens spgrgsmal om, hvorvidt brugerne
oplever at fgle sig ugnsket alene.

Tabel 5.2 Sker det nogensinde, at du er alene, selvom du egentlig har mest lyst til at veere
sammen med andre?

Ja, ofte 8% 10% 10% 13% 8% 10% 9%
Ja, engang imellem 10% 14% 13% 11% 15% 13% 17%
Ja, men sjeeldent 13% 13% 9% 13% 13% 12% 11%
Nej 67% 63% 65% 61% 62% 63% 60%
Ved ikke 2% 0% 3% 2% 1% 2% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Tabellen viser, at 10% af brugerne ofte fgler sig ugnsket alene, mens 13%
engang imellem har denne fglelse. 63% svarer, at det ikke sker, at de er
ugnsket alene.

Der er ingen forskelle pa tvaers af lokalomrader eller over tid.

Ogsa dette resultatet er pa niveau med SUF’s brugerundersggelse blandt
hjemmeplejemodtagere i 2012.

5.3 TRYGHED

I det fglgende afsnit preesenteres resultaterne angaende brugernes fglelse af
tryghed i hverdagen.

Tabel 5.3

Skala 0-100 VKV SUF 2012

Hvor tryg eller utryg faler du dig

alt i alt i hverdagen? 80 75 8 74 8 77

Spgrgsmalet opnar en samlet score pa 77 (middel/god), og alle lokalomrader
ligger pa niveau med gennemsnittet.

P& spgrgsmalet om tryghed ses det, at en lavere andel af brugerne, som har
ansggt om hjeelp og dermed vaeret i kontakt med visitationen, svarer at de fgler
sig trygge hverdagen, sammenlignet med brugerundersggelsen blandt
hjemmeplejemodtagere.

5.4 SELVVURDERET HELBRED

Undersggelsens deltagere er endvidere blevet bedt om at give en vurdering af
deres helbred. Tabellen nedenfor viser resultatet

Tabel 5.4 SUF SUF

Skala 0-100 2012 2011

Hvordan synes du, dit helbred er

alt i alt? 55 54 48 51 51 52 52

Det ses af tabellen, at SUF opnar en samlet score pd 52. Det daekker over, at
33% vurderer, at deres helbred er godt eller meget godt, mens 39% svarer, at
deres helbred er nogenlunde, og 28% svarer, at det er darligt eller meget
darligt.

Resultatet er pa niveau med 2011, og alle lokalomrdder er pa niveau med
gennemsnittet i 2012.
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6. STATISTISKE ANALYSER

6.1 SADAN FORSTAS RAPPORTENS STATISTISKE ANALYSER

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

Derfor er der gennemfgrt en raekke statistiske analyser, sdkaldte
regressionsanalyser, med henblik pd at afdeekke hvilke faktorer i undersggelsen,
der seerligt har betydning for brugernes generelle tilfredshed med visitationen og
med selve afggrelsen om tildeling af hjeelp. P& de omrader, hvor analysen peger
pd, at det szerligt vil have en effekt i forhold til at gge tilfredsheden, vil det
derfor i saerlig grad give mening at saette ind - specielt hvis spgrgsmalene
samtidig har en lav score.

Analyserne afrapporteres i figurer, hvori der indgdr 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 bl3 farve, desto stgrre betydning
sammenlignet med de @vrige spgrgsmal/faktorer.

Figurerne viser ogsa, om de forskellige baggrundsvariable har signifikant
betydning, fx om der er forskel pa tilfredsheden afhaengig af, om brugeren er
blevet bevilget den gnskede hjzelp eller €j.

Kun statistisk signifikante sammenhange vises i figurerne. Det betyder, at det
kun de faktorer/spgrgsmal, som kan pavises at have statistisk betydning der
fremgar. De faktorer/spgrgsmal, som har indgdet i analysen, men ikke kan
pavises at have betydning, ses i boksen under figurerne.

Hvis intet andet er oplyst, er sasammenhaengene positive, det vil eksempelvis
sige, at jo mere tilfredse brugerne er med eksempelvis samtalen med visitator,
jo mere tilfredse er de med kontakten til visitationen alt i alt.

6.2 TILFREDSHED MED KONTAKTEN TIL VISITATIONEN

Nedenfor vises en analyse af, hvad der driver tilfredsheden med kontakten til
visitationen. For en mere dybdegdende forklaring af de statistiske metoder, som
ligger til grund for denne analyse, henvises der til bilaget til rapporten.
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Jeg fik tilstraekkelig mulighed for at forteelle om mine behov i min

samtale med visitator

Visitator optradte imedekommende og respektfuldt----------t-------- WigEgsirsgimes | i
samtalen

Visitator lyttede til, hvad jeg havde at sige----------

Tilfredshed med kontakt
til visitationen

Det var nemt at forsta begrundelsen for visitationens beviling af Tilfredshed med

hieelp afgerelse af type

Jeg mener, at visitationen har bevilget mig de ydelser, somjeg har
o e macey bejhgvfor -------------------- Behowsopfyldelse ~ --------- ;

- Sterst relativ betydning

. Lo Middel relativ betydning
Jeg ved, at jeg har en kontaktperson i visitationen ---------1
Tilfredshed med

Mindst relativ betydning
Jeg er godt tilfreds med mine muligheder for at komme i kontakt med kontaktmuligheder

visitationen

e Signifikante baggrundsvariable (
b
oo Myndighed, Mobilitet, Udfald af afggrelse, Forstegangsvisitation i

ETiIfredshed med vejledning; Tilfredshed med afggrelse af omfang; Forst3else og accept af afggrelsen; Forventningsopfyldelse;
iTilfredshed med hjaelperne; Selvhjulpen; Livskvalitet; Selvvurderet helbred; Ensomhed; Tryghed

Analysen viser, at den vaesentligste faktor for tilfredsheden med kontakten til
visitationen er tilfredsheden med selve samtalen. Det betyder, at hgj tilfredshed
med visitationssamtalen ofte vil fgre til hgj tilfredshed med kontakten til
visitationen. I denne analyse er tilfredsheden med visitationssamtalen bestemt
ud fra, om brugeren har faet mulighed for at fortaelle om egne behov, om
visitatoren optradte imgdekommende og respektfuld samt, om visitatoren var
lyttende.

Den faktor, som har naesthgjest relativ betydning for tilfredsheden med
kontakten til visitationen, er, om brugeren var tilfreds med afggrelsen om typen
af hjemmepleje.

Derudover har to faktorer signifikant, men relativt mindre, betydning for
tilfredsheden med kontakten til visitationen. Analysen viser, at tilfredsheden
med kontakten til visitationen vil vaere hgjere, hvis brugeren fgler, at der er
bevilliget de ydelser, som brugeren mener at have behov for, mens ogsa
tilfredsheden med kontaktmulighederne har betydning for tilfredsheden med den
samlede kontakten til visitationen.

Analysen viser endvidere, at en raekke baggrundsfaktorer har betydning for den
samlede tilfredshed med kontakten til visitationen®. Tilfredsheden er signifikant
hagjere blandt de visiterede fra AMA og blandt fgrstegangsvisiterede. Desuden er

'Der er testet for effekten af kgn, alder, civilstand, myndighed, mobilitet i eget hjem, plejetyngde, udfald af
afggrelse, fgrstegangsvisitation, visitationsform og modtagelse af afggrelse
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tilfredsheden - ikke s overraskende - hgjere blandt brugere, som har faet
bevilget hjaelp end blandt dem, som ikke har eller kun delvis har faet bevilget
hjeelp. Ydermere er personer med en funktionsvurdering pa 3 eller 4 i “"mobilitet
udenfor egen bolig” generelt mere tilfredse med deres kontakt til visitationen
end personer med en funktionsvurdering pa 1.

Derudover viser analysen, at der ikke er signifikant sammenhang mellem den
overordnede tilfredsheden med kontakten til visitationen og tilfredshed med
vejledning, tilfredshed med afggrelse af omfang, forstaelse og accept af
afggrelsen, forventningsopfyldelse, tilfredshed med hjzelperne, om brugeren
fgler sig selvhjulpen, livskvalitet, selvvurderet helbred, ensomhed eller fglelse af
tryghed.

6.3 TILFREDSHED MED VISITATIONSAFGQRELSEN

Nedenfor vises en analyse af, hvad der driver tilfredsheden med afggrelsen om
den hjeelp, der er bevilget. Analysen er delt i to, sa der foretages selvstaendige
analyser angdende tilfredsheden med afggrelsen om henholdsvis typen og
omfanget af hjaelp. For videre forklaring af de statistiske analyser henvises der
til afsnit bilaget til rapporten.

6.3.1. Tilfredshed med afggrelsen om type af hjzlp

Herunder praesenteres resultaterne af delanalysen for tilfredsheden med
afggrelsen af typen af hjalp.

Afgerelsen om, hvilke typer af hjeelp jfag har faet be\{llget, _____________________ Forventningsopfyldelse S
lever op til mine forventninger

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

afgorelsesbrevet

- — — g " o {  Tilfredshed med |
mt at forsté isitati il = orstaelse og accept af T =
tvar nemt at forsta begrundelsen for visttationens beviling | g PLal  F———— ! visitationens afgerelse
af hjelp : afgerelsen i q ]

; i om typenaf hjeelp

Jeg oplever, at visitationen har bevilget mig de ydelser, som

jeg er berettiget til

Jeg mener, at visitationen har bevilget mig de ydelser, somjeg

har behov for T Behowsopfyldelse -
. Sterst relativ betydning
T Signifikante baggrundsvariable Middel refativ betycing
... o0, Myndighed, Mobilitet, Udfald af afgorelse Mindst relativ betydning

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

{Ensomhed; Tryghed; Tilfredshed med kontaktmuligheder

Analysen viser, at de to faktorer med relativt stgrst betydning er, om brugeren
mener, at forventningerne til afggrelsen om typen af hjalp er indfriet, og om
brugeren forstar og accepterer afggrelsen.
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Saledes vil en hgj grad af forventningsopfyldelse fgre til hgj tilfredshed med
visitationens afggrelse om typen af hjaelp. Forstdelse og accept af afggrelsen er
bestemt ved, om det var nemt at finde de centrale oplysninger i
afggrelsesbrevet, om visitationens begrundelse for bevillingen eller afslaget var
klar og, om brugeren fgler, at visitationen har bevilliget de korrekte ydelser.
Ogsa en hgj vurdering heraf vil fgre til en hgj tilfredshed med afggrelsen om
typen af hjzelp.

Analysen viser samtidig, at brugerne er mere tilfredse med afggrelsen af typen
af hjeelp, hvis de mener, at bevillingen opfylder deres behov for hjzelp. Denne
faktor har mindst relativ betydning af de statistisk signifikante sammenhaenge.

Derudover viser analysen, at der er sasmmenhang mellem en raekke
baggrundsfaktorer og den samlede tilfredshed medvisitationens afggrelse af
typer af hjaelp, der er bevilget®. Sdledes er maend mere tilfredse end kvinder,
tilfredsheden pa AMA er statistisk signifikant hgjere end gennemsnittet i hele
SUF, mens tilfredsheden i IB@ er statistisk signifikant under SUF-niveau.
Samtidig viser disse variansanalyser, at tilfredsheden er lavere blandt brugere,
som har en funktionsvurdering pa@ 1 i “Mobilitet udenfor egen bolig”, og at
tilfredsheden - ikke sd overraskende - er hgjere blandt dem, som har faet
bevilget alle de ydelser de har sggt om.

Af de variable, der er testet for sammenhangen med, viser analysen, at der ikke
ses nogen betydning for tilfredsheden med afggrelsen af typen af hjeelp uanset,
hvordan brugerne har svaret i forhold til tilfredshed med samtalen, tilfredshed
med vejledningen, tilfredshed med hjaelperne, livskvalitet, selvvurderet helbred,
ensomhed, tryghed og tilfredshed med muligheden for at komme i kontakt med
visitator.

’Der er testet for effekten af kgn, alder, civilstand, myndighed, mobilitet i eget hjem, plejetyngde, udfald af
afggrelse, fgrstegangsvisitation, visitationsform og modtagelse af afggrelse
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6.3.2. Tilfredshed med afggrelsen om omfang af hjzelp

I den fglgende figur praesenteres resultaterne for analysen af tilfredsheden med
visitationens afggrelse af omfanget af hjzelp.

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

afgerelsesbrevet

Det var nemt at forst& begrundelsen for visitationens bevilling Forstaelse og accept af
af hjgelp =~ afgorelsen [—

Jeg oplever, at visitationen har bevilget mig de ydelser, som
jeg er berettiget til

--------------------- Behowsopfyldelse - Tilfredshed med
-1 yisitationens afgorelse |
i om omfanget af hjlpen |

Jeg mener, at visitationen har bevilget mig de ydelser, somjeg
har behov for

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

Sker det nogensinde, at du er alene, selvom du egentlig har - Sterst relativ betydning
mest lyst til at veere sammen med andre? Middel relativ betydning

Mindst relativ betydning
Signifikante baggrundsvariable
: Myndighed, Mobilitet, Udfald af afggrelse

;Tilfredshed med samtalen; Tilfredshed med vejledningen; Tilfredshed med hjelperne; Livskvalitet; Selvvurderet helbred; Tryghed;
iTilfredshed med kontaktmuligheder '

Analysen viser, at den vaesentligste faktor for tilfredshed med afggrelsen om
omfanget af hjaelp er, om brugeren forstar og accepterer afggrelsen. I denne
analyse er forstaelse og accept af afggrelsen bestemt ved, om det var nemt at
finde de centrale oplysninger i afggrelsesbrevet, om visitationens begrundelse
for bevillingen eller afslaget var klar og, om brugeren fgler, at visitationen har
bevilliget de berettigede ydelser.

Samtidig viser analysen, at brugerne er mere tilfredse med afggrelsen om
omfanget af hjzelp, hvis de mener, at bevillingen passer til deres behov for
hjeelp. Denne faktor har middel relativ betydning.

Det har ligeledes middel relativ betydning, om brugerens forventninger til
afggrelsen er opfyldt. Sdledes er tilfredsheden hgjere for brugere, hvis
forventninger til omfanget af hjaelpen er opfyldt.

Endelig er der en signifikant sammenhang mellem, hvor tilfredse brugerne er
med afggrelsen om omfanget af hjalp og, i hvilket omfang brugeren fgler sig
ugnsket alene. Det betyder, at tilfredsheden er hgjere blandt de visiterede, som
ikke fgler sig ugnsket alene.
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I analysen er der endvidere testet for ssammenhangen med en raekke
baggrundsvariable®. Disse analyser viser, at tilfredsheden er signifikant hgjere
blandt visiterede fra AMA end resten af SUF, og at tilfredsheden er hgjere blandt
personer med en funktionsvurdering pa 3 eller 4 sammenlignet med dem der har
en funktionsvurdering pa 1 i “Mobilitet udenfor egen bolig”. Samtidig er
tilfredsheden hgjere blandt fgrstegangsvisiterede og - ikke overraskende -
blandt personer, som har faet dét bevilliget, de har ansggt om.

Derudover viser analysen, at der ikke er nogen signifikant sammenhang mellem
tilfredshed og en raekke variable. Det gaelder tilfredshed med samtalen,
tilfredshed med vejledningen, tilfredshed med hjeelperne, livskvalitet,
selvvurderet helbred, tryghed og tilfredshed med mulighede for at komme i
kontakt med visitator.

*Der er testet for effekten af kgn, alder, civilstand, myndighed, mobilitet i eget hjem, plejetyngde, udfald af
afggrelse, fgrstegangsvisitation, visitationsform og modtagelse af afggrelse
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7. SVARFORDELINGER PA ALLE SPORGSMAL

I dette afsnit vises svarfordelinger for alle undersggelsens spgrgsmal
ukommenteret. Svarfordelingerne vises p& samlet SUF-niveau.

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

7.1 SAMLET TILFREDSHED MED SENESTE KONKTAKT MED
VISITATIONEN

Hverken
Tabel 7.1 Meget  ryqoqe Hifreds jeegs  MeOEt —yd ikke

tilfreds eller utilfreds
utilfreds

Hvor tilfreds eller utilfreds er du

alt | alt med den kontakt, du for 48% 32% 8% 6% 5% 0% 100%
nylig har haft med visitationen?

(n = 815)

7.2 VISITATIONSSAMTALEN

Hverken

Tabel 7.2 Helt enig glrl]alagr uljailitg Ved ikke Total

uenig

Jeg fik tilstraekkelig mulighed for
at fortaelle om mine behov i min 49% 36% 5% 5% 4% 2% 100%
samtale med visitator (n = 815)

Visitator optradte

imgdekommende og respektfuldt 63% 25% 4% 4% 3% 1% 100%
(n = 815)
Visitator lyttede til, hvad jeg 60% 27% 5% 4% 3% 1%  100%

havde at sige (n = 815)

Ved ikke

Havde du pargrende med til

visitationsbesgget? (Kun stillet til

personer der har modtaget 27% 71% 3% 100%
hjemmebesgg/visitationsbesag)

(n = 777)
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Har du fet en afggrelse
fra visitationen om, hvilke
typer af hjeelp du har faet
bevilget? (n = 815)

84%

Mundtligt

14%

Bade mundtligt og

Skriftligt skriftligt

2%

Ved ikke

100%

Fik du din afggrelse
mundtligt eller skriftligt?
(Kun stillet til
respondenter der har
modtaget en afggrelse) (n
= 690)

21%

Meget
tilfreds

54% 20%

Hverken
tilfreds

Utilfreds
eller

Tilfreds

5%

Meget
utilfreds

100%

Hvor tilfreds eller utilfreds
er du alti alt med
visitationens afggrelse om,
hvilke typer af hjaelp du
har faet bevilget? (Kun
stillet til respondenter der
har modtaget en
afggrelse) (n = 688)

Hvor tilfreds eller utilfreds
er du alti alt med
visitationens afggrelse om
omfanget af hjaelpen?
(Kun stillet til
respondenter der har
modtaget en afggrelse) (n
= 688)

42%

36%

Helt enig

utilfreds

34% 6% 9%

33% 8% 12%

Hverken
enig
eller

uenig

9% 1%

10% 2%

Helt uenig

100%

100%

Jeg fgler mig tilstraekkeligt
informeret om, hvordan
jeg kan klage, hvis jeg
ikke er tilfreds med
visitationens afggrelse pa
min ansggning (n = 815)

Det var nemt at forsta
begrundelsen for
visitationens bevilling af
hjaelp. (Kun stillet til
respondenter der er blevet
bevilliget hjaelp) (n = 738)
Det var nemt at forstd
begrundelsen for
visitationens afslag (Kun
stillet til respondenter der
ikke er blevet bevilliget
hjeelp) (n = 30)
Afggrelsen om, hvilke
typer af hjeelp jeg har faet
bevilget, lever op til mine
forventninger (n = 815)

39%

44%

10%

39%

22% 11% 10%
30% 7% 6%

13% 13% 17%
27% 8% 10%

12% 6%
7% 5%
43% 3%
11% 5%
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Fik en anden Fik Fik mere Fgler ikke,
form for mindre hizel Fik ingen at
hjaelp/ydelse, hjeelp, 1P, hjaelp/afslag visitationen Andet, Ved

end jeg end jeg pa tog mine notér: ikke Dol

end jeg

havde havde Ve ansggning behov
forventet .
forventet  forventet alvorligt

Kan du fortzelle, hvorfor

afggrelsen ikke lever op til

dine forventninger? (Kun

stillet hvis afggrelsen ikke 7% 58% 1% 22% 20% 17% 3% 129%
levede op til

respondenternes

forventninger) (n = 174)

7.4 FOLER BORGERNE SIG TILSTRAKKELIGT VEJLEDT AF
VISITATIONEN

Tabel 7.4 Helt enig Hverken enig eller Uenig Hel_t
uenig uenig
Jeg fgler mig
tilstraekkeligt informeret
om kommunens 42% 32% 8% 9% 6% 3% 100%

forskellige tilbud om
hjaelp til aeldre (n = 815)

Jeg er godt tilfreds med
den information jeg har
faet om mulighederne for
at veelge mellem
forskellige leverandgrer
(n = 815)

Jeg fgler mig
tilstraekkeligt informeret
om, hvilke typer af hjaelp
visitationen har bevilget
til mig (Kun stillet til
respondenter der er
blevet bevilliget hjaelp)
(n =738)

Jeg oplever, at
visitationen har bevilget
mig de ydelser, som jeg
er berettiget til (n = 815)

Jeg er godt tilfreds med
mine muligheder for at
komme i kontakt med
visitationen (n = 815)

Det var nemt at finde de
oplysninger, jeg havde
brug for, i
afggrelsesbrevet (Kun
stillet til respondenter
der har modtaget en
skriftlig afggrelse) (n =
505)

Jeg ved, at jeg har en
kontaktperson i
visitationen (Kun stillet til
respondenter der er
revisiteret eller bevilget
hjemmepleje) (n = 738)

42% 29% 9% 6% 5% 9% 100%

51% 34% 5% 5% 2% 3% 100%

42% 26% 8% 7% 9% 7% 100%

46% 30% 7% 5% 5% 7% 100%

45% 32% 9% 4% 2% 8% 100%

40% 20% 6% 10% 21% 3% 100%
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Der er for Informationsmaterialet Fik for lidt
mange er uoverskueligt/for vejledning
leverandgrer mange brochurer i at veelge

Der er for fa

Andet, Ved

notér: ikke Tl

leverandgrer

Kan du fortzelle, hvorfor
du ikke er tilfreds med
den information, du fik
om mulighederne for at
vaelge mellem forskellige
leverandgrer? (Kun stillet
til respondenter der er
utilfredse med
informationen om
mulighederne for at
vaelge mellem forskellige
leverandgrer) (n = 92)

3% 4% 8% 48% 37% 9% 109%

7.5 OPLEVER BORGERNE, AT DE FAR DEN HJZALP, DE HAR BEHOV
FOR?

Hverken Helt

Tabel 7.5 Helt enig Enig enig eller  Uenig Ved ikke Total

uenig

uenig

Jeg er i stand til at klare

hverdagen med den hjzlp, jeg

har f3et bevilget (Kun stillet til 42% 35% 9% 7% 4% 3% 100%
respondenter der er blevet

bevilliget hjaelp) (n = 738)

Jeg mener, at visitationen har

bevilget mig de ydelser, som jeg 39% 27% 10% 12% 8% 4% 100%
har behov for (n=815)

Jeg far udfert de opgaver hos

mig, som visitationen har bevilget
(Kun stillet til respondenter der er
blevet bevilliget hjaelp) (n = 738)

Jeg er i stand til at klare

hverdagen, selvom jeg ikke fik

bevilget den ansggte hjeelp (Kun 30% 20% 17% 27% 3% 3% 100%
stillet til respondenter der ikke er

blevet bevilliget hjaelp) (n = 30)

51% 28% 5% 4% 5% 6% 100%
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7.6 KENDSKABET TIL AKTIVERENDE HJALP

Tabel 7.6

Hvor stor betydning har det for
dig at kunne klare dig selv i
hverdagen? (n = 815)

Har du hgrt om mulighederne
for at fa hjzelp til at blive mere
selvhjulpen gennem
aktiverende eller traeenende
hjeelp? (n = 815)

Har visitator talt med dig om
mulighederne for at fa
aktiverende og traenende
hjeelp? (Kun stillet til
respondenter der har hgrt om
mulighederne for at f& hjeelp til
at blive selvhjulpne) (n = 500)

Har du faet aktiverende eller
traenende hjeelp? (Kun stillet til
respondenter der har hgrt om

mulighederne for at fa hjeelp til
at blive selvhjulpne) (n = 500)

I hvilken grad kunne du selv
teenke dig at fa aktiverende
eller traenende hjeelp? (Kun
stillet til respondenter der ikke
har hgrt om eller modtaget
aktiverende eller traeenende
hjeelp)(n = 599)

7.7 LIVSKVALITET

Tabel 7.7

Hvordan vurderer du din
livskvalitet alt i alt? (n = 815)

7.8 ENSOMHED

Tabel 7.8

Sker det nogensinde, at du er
alene, selvom du egentlig har
mest lyst til at vaere sammen
med andre? (n = 815)

Meget stor

betydning

62%

62%

75%

44%

I hgj grad

10%

23%

Ja, ofte

10%

Stor Nogen Lille Ingen
betydning betydning betydning betydning

30% 6% 1% 1% 1%

Ved ikke

Sundheds- og Oms

KOBENHAVNS KOMMUNE

orgsforvakningen

100%

34% 4% 100%
22% 3% 100%
55% 1% 100%

Hverken i
hgj eller
lav grad

I ringe
grad/ slet
ikke

I mindre

rad

11% 8% 12% 47% 12%

Meget

Gt darligt

Ved ikke

Darligt

Nogenlunde

37% 27% 9% 3% 1%

Ja, engang
imellem

Ja, men

sjeeldent W e

Nej

13% 12% 63% 2%
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7.9 TRYGHED

Hverken Meget

utryg Ved ikke

Tabel 7.9 tryg eller  Utryg
utryg

Hvor tryg eller utryg faler du dig o o o o o o 0
alt i alt | hverdagen? (n=815) 33% 52% 8% 6% 1% 1% 100%

7.10 SELVVURDERET HELBRED

Meget

Tabel 7.10 Nogenlunde D&rligt Ved ikke

darligt

Hvordan synes du, dit helbred er o o o o o o o
alt i alt? (n = 815) 8% 25% 39% 21% 7% 1% 100%

7.11 BAGGRUNDSSPORGSMAL

Gift/kaereste,
men ikke

Tabel 7.11 Gift/samboe  samboende Enlig/Fraskilt/Enke/Enk (iZI)(rllsekaetr Ved ikke
nde med emand oblvse
gtefeelle/keer Ply
este
Hvad er din
civilstand? (n 16% 2% 81% 1% 0% 100%
= 815)

Visitationen Jeg tog Hiemmeple Min . Mine

ringede/skr selv jen tog laege/sygeh pargrende
ev til mig kontakt til  kontakt til uset tog tog kontakt
(revisitatio kontakt til jull

visitationen visitationen .= . L
n) visitationen visitationen

Hvordan kom

du i kontakt

med 37% 20% 6% 28% 5% 3% 6% 106%
visitationen?

(n = 815)

(Spgrgsmalet

er kun stillet

til personer j Ved ikke
som har faet
hjemmebesag)

Havde du
pargrende
med til 27% 71% 3% 100%

visitationsbesg
get? (n = 777)
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