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Kort om undersggelsen

Socialudvalget har besluttet, at Socialforvaltningen skal arbejde systematisk med brugertilfredshed.

Brugertilfredshedsundersggelsen gennemfgres én gang arligt i alle forvaltningens enheder/tilbud - dog to
gange pa herberger og i krisecentre.

Undersggelsen er gennemfgrt fgrste gang primo 2015.

Undersggelsen bestar af nogle fa standardspgrgsmal om borgernes tilfredshed med forvaltningen, samt deres
oplevelse af livskvalitet og ensomhed. Standardspgrgsmalene er blevet suppleret af lokalt tilpasset spgrgsmal.

Ca. 15.500 borgere var inviteret til at deltage i undersggelsen. Heraf valgte 8267 borgere besvare/delvist
besvaret undersggelsen, hvilket er knap 1000 flere besvarelser end i 2015. Ud af de knap 1000 flere
besvarelser er 2/3 af besvarelserne pa myndighedsomradet, primaert handicap.

Det er ikke ngdvendigvis de samme borgere, der deltager i undersggelsen fra ar til ar.

Alle enheder/tilbud arbejde med at inddrage resultaterne fra undersggelsen i udviklingen af praksis.
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Metode

Undersggelsen er gennemfgrt som spgrgeskemaundersggelse.
Der er et spgrgeskema til henholdsvis bgrn og unge, voksne, forzaeldre og borgere med kognitive udfordringer.

Spgrgeskemaet kan udfyldes af borgeren selv, evt. med hjzelp fra en pargrende, en medarbejder eller en
uvildig person. Skemaet kan ogsa udfyldes pa vegne af borgeren.

Borgerne er blevet spurgte til fglgende punkter:
« Tilfredshed med indsatsen, sagsbehandlingen, hjzelpen, mv.
« Tilfredshed med den respekt, som borgeren har mgdt fra forvaltningens medarbejdere
. Tilfredshed med den indflydelse, som borgeren har pa indsatsen, sagsbehandlingen, hjeelpen m.v.
« Tilfredshed samlet set med indsatsen, sagsbehandlingen, hjaelpen, mv.
« Borgerens livskvalitet
« Borgerens oplevelse af ensomhed i dagligdagen

P& myndighedsomradet stilles spgrgsmal om livskvalitet og ensomhed alene i indsatser af udfgrende karakter.

Spgrgsmalene er udviklet i en arbejdsgruppe, hvor alle malgruppeomrader var repraesenteret. I udvikling af
spgrgsmalene har Socialforvaltningen faet konsulentbistand fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, hvor
deres erfaringer med brugertilfredshedsundersggelser er blevet inddraget. Spgrgsmalene er efterfglgende
blevet pilottestet.

K@BENHAVNS KOMMUNE Side 3



Undersggelsen vs. pejlemaerkerne

Undersggelsen er blevet brugt til afrapporteringen pa@ pejlemaerkerne tilfredshed og livskvalitet til SUD i juni
2015.

For at hgjne validiteten i afrapporteringen pa pejlemaerkerne blev besvarelser, der er udfyldt pa vegne af
borgeren eller med hjaelp fra en kontaktperson, frasorteret. Stgrstedelen af de frasorterede er fra handicap-

omradet.

Brugertilfredshedsundersggelsen har bl.a. til formal at understgtte lokal udvikling af praksis, og derfor
indeholder dette bilag resultater for samtlige besvarelser fra undersggelsen.

Det betyder, at der er en afvigelse mellem tallene fra afrapporteringen pa pejlemaerkerne og tallene i dette
bilag. Afvigelserne i forhold til afrapporteringen pa pejlemaerkerne er angivet i nedenstaende tabel:

Malformulering Pejlemzerke TR ST Malszaetning
undersggelsen
9a) Mindst 80% af borgere med sarlige behov er tilfredse med o o o
Socialforvaltningi forbindelse med myndighedsarbejdei 2017 72% 64 % 80%
9b) Mindst 80% af borgere med szerlige behov er tilfredse med 0 0 o
Socialforvaltningi forbindelse med tilbudsomradeti 2017 83% 82% 80%
8a) Flere borgere med szerlige behov er tilfredse med livet 49%1 52 %1 55%
8b) Andelen af borgere med szerlige behov, der er ensomme, falder 47%1 41 %1 40%

1) Pga. databrud er det ikke muligt at vise progression p8 indikatorerne 8a og 8b. Bruddet bestdr i at spgrgsmalet om livskvalitet og spgrgsmalet om
ensomhed i 2015 havde en 4-punktskal og i 2016 havde en 5-punktskala, hvor “b8de 0g” er kommet med som en ekstra svarkategori, og som mange har
valgt at lsegge sig indenfor. Status for livskvalitet og status for ensomhed i 2016 er beregnet p8 baggrund af et estimat, hvor halvdelen af besvarelserne i
"bdde og” er talt med. Med estimatet antager vi, at besvarelserne fordeler sig ligeligt i denne kategori. M3ling i 2017 vil vende tilbage til 4-punktskalaen.
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Samlet tilfredshed i 2016

75 %

af de adspurgte borgere er samlet set tilfredse med
forvaltningen.

. Der er tale om et fald pd 4 pct. point sammenlignet
med sidste ar.

«  Pa udfgreromradet er borgerne mest tilfredse med
hhv. psykiatri (86 %) og bagrne- og unge (85 %)
og Hjemmeplejen mindst tilfredse.

« P& myndighedsomradet er bgrn og unge (77 %)
mest tilfredse. Bgrn og unge har dog oplevet det
stgrste fald fra 89 % i 2015 til 77 % i 2016.
Handicap er mindst tilfredse.
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Malgruppe

Samlet tilfredshed

| 2006 | 2015

B@rn og unge 85 % 82 %

Handicap 79 % 82 %

Udfgrer Hjemmepleje 73 % 68 %
Psykiatri 86 % 86 %

Udsatte 80 % 84 %

B@rn og unge 77 % 89 %

Handicap 52 % 58 %

Myndighed

Hjemmepleje 69 % 61 %

Voksne 75 % 75%

Hele forvaltningenii alt 75% 79%
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Livskvalitet i 2016

52 %

af de adspurgte borgerne oplever en god livskvalitet.

- P& udfgreromradet har handicap den hgjeste
livskvalitet (74 %), mens hjemmeplejen vurderer
deres livskvalitet relativt lavt (37 %), hvilket
ogsa geelder for udsatte borgere (42 %).

. P& myndighedsomradet har bgrn og unge den
hgjeste livskvalitet (62 %), mens kun 19 % af
voksne vurderer deres livskvalitet til at vaere god.

. Samlet set har hjemmeplejen og psykiatri,
udsatte og voksne den hgjeste livskvalitet.

Bemaerkning:
Pga. databruddet (jf. side 4) er det ikke muligt at sammenligne 2016-tallene med 2015-
tallene
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Malgruppe ‘ Livskvalitet
| 2006 | 2015
B@rn og unge 58 % 60 %
Handicap 74 % 71 %
Udfgrer Hjemmepleje 37% 40 %
Psykiatri 46 % 45 %
Udsatte 42 % 42 %
B@rn og unge 62 % 62 %
Handicap 45 % 43 %
Myndighed

Hjemmepleje - -
Voksne 19% 26 %
Hele forvaltningeni alt 52 % 50 %
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Ensomhed i 2016

41 %

af borgerne er meget eller for det meste ensomme.
- Pa udfgreromradet oplever psykiatri (52 %) og
udsatte (46 %) mest ensomhed.

. P& myndighedsomradet oplever voksne mest
ensomhed (62 %).

. Samlet set er bgrn og unge samt hjemmeplejen
mindst ensomme.

Bemaerkning:
Pga. databruddet (jf. side 4) er det ikke muligt at sammenligne 2016-tallene med 2015-
tallene
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Malgruppe ‘ Ensomhed
| 2006 | 2015
B@rn og unge 30% 32%
Handicap 24% 26%
Udfgrer Hjemmepleje 34% 26%
Psykiatri 52% 52%
Udsatte 46% 47%
B@rn og unge 34% 36%
Handicap 44% 56%
Myndighed
Hjemmepleje - -
Voksne 62% 62%
Hele forvaltningeni alt 41% 44%
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Tilfredshed
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Tilfredshed samlet set

Borgerne er blevet spurgt til, hvor tilfredse de samlet set har veeret med forvaltningen.
Nedenstdende graf afspejler resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 20% 40% 60% 80% 100% Undersggelsen viser f¢|gende
tendenser:

Bgrn og Unge (n=964) 85%

|

+ Hele forvaltningen: 75 % af de

. Handicap (n=1220) w: 5%A adspurgte borgere er samlet set
S Hemmeplejen (n=101)  NEE S T EVET iredse med forvaitningen, mens
5 | o er utilfredse.
Psykiatri (n=1348) ﬁ .Tijfmds - Udfarer: Borgerne er generelt
Udsatte (n=1068) ﬂ Bade og tilfredse. Psykiatri og bgrn og unge
| m Utilfreds har den hgjeste tilfredshed.
Born og Unge (n-023) IR N1 SR M XV | - o
= ! ! m Ved ikke Hjemmeplejen* har den laveste
£ Handicap (n=1532) “ . tilfredshed.
;i Hjemmeplejen (n=62) : ) . Myndighed: Borgerne er mindre
| tilfredse end borgerne pa
voksen (n=565) w |tk udfgreromradet. Bgrn og unge har
Hele SOF i alt (n=7787) w ' den hgjeste tilfredshed, mens
n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser | handicap har den laveste tilfredshed.

Bemaerkning:

* Hjemmeplejens ydelser pa udfgreromradet er ikke direkte sammenlignelige med de gvrige malgrupper pa
udfgreromradet. Hiemmeplejens medarbejdere har markant lavere kontaktflade med borgerne, og ofte er
ydelserne udliciteret til private virksomheder.
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Tilfredshed vedr. indsats, mv.

Borgerne er blevet spurgt til, hvor tilfredse de er med deres sagsbehandling/indsats/hjzelp, mv..
Nedenstdende graf afspejler resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 20%  40%  60%  80%  100% Undersggelsen viser fglgende
. . | . . . tendenser:
Born og Unge (n=065) %34 :
g-ne . | « Hele forvaltningen: 75% af de
. Handicap (n=1202) | @ adspurgte borgere er tilfredse med
o I den ydelse/hjelp de modtager, mens
S Hjemmeplejen (n=101 *_ 8935 \ '
g mmers (n=101) | i 9 % er utilfredse.
Psykiatri (n=1358) 2 " Tifreds - Udfgrer: Borgerne er generelt
Udsatte (n=991) ﬁ Bade og tilfredse. Hjemmeplejen* har den
| m Utilfreds laveste tilfredshed.
Born og Unge (n=692) 1% 5% |
= . w_ — mvedikke . Myndighed: Borgerne er generelt
= 3% % . . [o]
o andicapin | mindre tilfredse end borgerne pa
[o]
S Hjemmeplejen (n=65) 4% 2 udfgreromradet. Voksen har den
= hgjeste tilfredshed, mens handicap

Voksen (n=574)

|
Hele SOF i alt (v=7494) - NN =/ S
|

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser

har laveste tilfredshed.

Bemaerkning:

* Hjemmeplejens ydelser pa udfgreromradet er ikke direkte sammenlignelige med de gvrige malgrupper pa
udfereromradet. Hiemmeplejens medarbejdere har bl.a. en markant lavere kontaktflade med borgerne, og
ofte er ydelserne udliciteret til private virksomheder.
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Tilfredshed vedr. respekt

Borgerne er blevet spurgt til, hvor tilfredse de er med den respekt forvaltningens medarbejdere mgder dem
med. Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bgrn og Unge (n=962) 87% 71%5%2
Handicap (n=1163) 85% 10%94%°
(O]
8 Hjemmeplejen (n=101) 85%
©
=
Psykiatri (n=1362) 86% 9%329 W Tilfreds
Udsatte (n=983) 87% yE M Badeos
W Utilfreds
Bgrn og Unge (n=687) 78% 8% 12%2°
- m Ved ikke
%JD Handicap (n=1533) 58% 11% 14% 17%
R
§> Hjemmeplejen (n=65)

Voksen (n=570) 93% 291

Hele SOF i alt (n=7426) 80% 9% 6%5%

|

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser
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Undersggelsen viser fglgende
tendenser:

Hele forvaltningen: 80 % af de
adspurgte borgere er tilfredse med,
hvordan forvaltningens medarbejdere
respekterer dem, mens 6 % er
utilfredse.

Udfgrer: Borgerne er generelt meget
tilfredse med, hvordan forvaltningens
medarbejdere respekterer dem.

Myndighed: Voksne har den hgjeste
tilfredshed, mens handicap har den
laveste tilfredshed.
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Tilfredshed vedr. ligevardighed

Borgerne er blevet spurgt til, hvor tilfredse de er med, hvordan medarbejderne anerkender dem som
ligevaerdige samarbejdspartnere. Nedenstdende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt
fordelt efter malgruppe.

0% 20% 40% 60% 80% 100% Unders¢ge|sen viser fﬁlgende
- . . . . . tendenser:
Born og Unge (n=407) 7%3 :
- + Hele forvaltningen: 72 % af de

. Handicap (n=127) m adspurgte borgere er tilfredse med,
= . .
& Hjemmeplejen (n=100) hvordan forvaltnmgens_, medarb_eJdere
3 anerkender dem som ligevaerdige

Psykiatri (n=1355) W Tilfreds samarbejdspartnere, mens 9 % er

I ; ilfr .
Udsatte (n-073) I/ T P o8 utilfredse
Barn og Unge (n=560) *_ ey o Udfarer: Borgerne er generelt

rno nge (n= . . .

- gTne | — m Ved ikke tilfredse. Udsatte ligger lidt lavere
[o]
g Handicap (n=1446) “ 15%  20% end de andre omrader.
e |
© -
€ Hiemmeplejen (n=64) 6% 16% - Myndighed: Voksne er mest
s " o . tilfredse, mens handicap er mindst
oksen (n=570) 52 tilfredse.

Hele SOF i alt (n=5602) 9% 8%

|

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser

Bemaerkning:

«  Spergsmalet om ligeveerdighed er ikke en del af bgrne- og ungeskemaet samt lightskemaet til borgere
med kognitive udfordringer. P& bgrne og ungeomradet samt handicapomradet er det saledes kun forzeldre
og borgere, der har besvaret voksneskemaet, der er blevet spurgt til ligevaerdighed.
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Tilfredshed vedr. indflydelse

Borgerne er blevet spurgt til, hvordan de oplever deres mulighed for indflydelse.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 20% 40% 60% 80% 100% Unders¢ge|sen viser f¢|gende
. { { tendenser:

Bgrn og Unge (n=407)

+ Hele forvaltningen: 67 % af de
adspurgte borgere er tilfredse med

|

Handicap (n=127)

2 res mulighed for indflydelse, men
B Hjemmeplejen (n=100) 64% 15% 11% 10% de oes u g ed fo dflydelse, mens
5 11 % er utilfredse.
Psykiatri (n=1355 78% 12% 5%% W Tilfreds
ykdatri { ) . - , . Udfgrer: Borgerne er generelt
Udsatte (n=973) 72% 14% 9% 5% ¥ Bade og tilfredse. Psykiatri har den hgjeste
5o Unge (n=560) =7  ETEET m Utilfreds tilffredshed, mens hjemmepleje har
rno nge (n= .
- & -ne d S E— m Ved ikke den laveste tilfredshed.
[0} .
Hand =1446 D D D 9 .
E:f andicap (n ) 41% 17% 24% 18% . Myndighed: Voksne er mest
S Hjemmeplejen (n=64) 58% 17% | 14% 11% tilfredse, mens handicap er mindst
S tilfredse.
Voksen (n=570) 78% 11%|7%A%
Hele SOF i alt (n=5602) 67% 15%  11% 8%

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser

Bemaerkning:

«  Hjemmeplejens ydelser pa udfsreromradet er ikke direkte sammenlignende med de gvrige malgrupper pa
udfereromradet, Hiemmeplejens medarbejdere har bl.a. en markant lavere kontaktflade med borgerne, og
ofte er ydelserne udliciteret til private virksomheder.

K@BENHAVNS KOMMUNE Side13



Livskvalitet
og ensomhed
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Livskvalitet

Borgerne er blevet spurgt til, hvordan de oplever deres livskvalitet.

Nedenstdende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 20%  40%  60%  80%  100% Undersggelsen viser fglgende
. | | i i tendenser:
Born og Unge (n=272 3% 1 :
" og Unge (n=272) [ ! + Hele forvaltningen: 52 % af de
. Handicap (n=1082) w_ | 93¢ adspurgte borgere har en god
2 Hiemmeplejen (n=100) -m I I e livskvalitet, 31 % har en nogenlunde
5 | | — livskvalitet, mens 14 % har en darlig
psykiatri (n=1327) | WOTEY % God livskvalitet.
Udsatte (n=1074) -¥_ : m Nogenlunde . ydfgrer: Handicap har den hgjeste
Born og Unge (n=311) ﬁm | M W Darlig livskvalitet, mens hjemmeplejen og
- 8 Tneen® | | m Ved ikke udsatte har den laveste livskvalitet.
= Handicap (n=130) T, - Myndighed: Bgrn og unge har hgjest
é Hjemmeplejen (n=0) livskvalitet, mens livskvaliteten hos
voksne li r lavt.
Voksen (n=302) [T WL N oksne figger lavt

| |
Hele SOF i alt (n=4598) “ 14% 39
| |

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser

Bemaerkning:

« P& myndighedsomridet stilles spgrgsmal om livskvalitet og ensomhed alene i indsatser af udfgrende
karakter

+  Pga. databrud er det ikke muligt at vise progression pd indikatorerne 8a og 8b. Bruddet bestar i at
spgrgsmalet om livskvalitet og spgrgsmalet om ensomhed i 2015 havde en 4-punktskal og i 2016 havde
en 5-punktskala, hvor "bdde 0g” er kommet med som en ekstra svarkategori, og som mange har valgt at
laegge sig indenfor. Status for livskvalitet og status for ensomhed i 2016 er beregnet pa baggrund af et
estimat, hvor halvdelen af besvarelserne i “bade og” er talt med. Med estimatet antager vi, at
besvarelserne fordeler si |I\i%aligt i denne kategori. M8ling i 2017 vil vende tilbage til 4-punktskalaen.
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Ensomhed

Borgerne er blevet spurgt til, hvor ofte de fgler sig ensomme.
Nedenstdende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udfgrer, samt fordelt efter malgruppe.

0% 50% 100%

Bgrn og Unge (n=275)

Undersggelsen viser fglgende

i
1|

Handicap (n=1077) tendenser:
(O]
£ Hjemmeplejen (n=100) 46% mla + Hele forvaltningen: 41 % af de
-]
psykiatri (n=1342) “ m adspurgte b(_)rge_re oplever ensomhed,
| Sjeeldent 22 % faler sig sjeeldent ensomme,
Udsatte (n=1073) | mens 33 % ikke fgler sig ensomme.
| .
Bgrn og Unge (n=312) m | 30% 39 m Nej « Udfgrer: Psykiatri og udsatte er mest
- | . .
5 . ensomme, mens handicap er mindst
£ Handicap (n=131) ; !
m Ved ikk
%o ed ikke ensomme.
Hjemmeplejen (n=0) -
=3 - Myndighed: Voksne er mest
Voksen (n=304) _m ensomme, mens bgrn og unge er
| .
Hele SOF 1t (n=d614)  NEETNN mindst ensomme.
|

n er den statistiske betegnelse for det samlede antal besvarelser

Bemaerkning:

« P& myndighedsomridet stilles spgrgsmal om livskvalitet og ensomhed alene i indsatser af udfgrende
karakter

+  Pga. databrud er det ikke muligt at vise progression pd indikatorerne 8a og 8b. Bruddet bestar i at
spgrgsmalet om livskvalitet og spgrgsmalet om ensomhed i 2015 havde en 4-punktskal og i 2016 havde
en 5-punktskala, hvor "bde 0g” er kommet med som en ekstra svarkategori, og som mange har valgt at
laegge sig indenfor. Status for livskvalitet og status for ensomhed i 2016 er beregnet pa baggrund af et
estimat, hvor halvdelen af besvarelserne i “bade og” er talt med. Med estimatet antager vi, at
besvarelserne fordeler si Il\i%aligt i denne kategori. M8ling i 2017 vil vende tilbage til 4-punktskalaen.
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