11. Brugertilfredshedsundersegelse 2008 (2008-129313)

Der gennemfores en brugertilfredshedsundersggelse blandt beboere pa plejeboligenheder og blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje 1 2008 med afrapportering af
resultaterne 1 1. kvartal 2009. Sagen er til beslutning.

INDSTILLING OG Beslutning

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indstiller,

1. at Sundheds- og Omsorgsudvalget godkender, at forvaltningen gennemforer en
brugertilfredshedsundersogelse ud fra forelagte koncept.

Problemstilling

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen vil i efterdret 2008 i samarbejde med et anerkendt analysefirma
gennemfore en brugertilfredshedsundersegelse blandt beboere pa plejeboligenheder samt blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje. Resultaterne af
undersogelsen vil efterfolgende foreligge pa kommune-, lokalomrade- samt pd enhedsniveau.
Sundheds- og Omsorgsudvalget har tilkendegivet, at malinger af den brugeroplevede kvalitet i
plejetilbuddet og 1 hjemmeplejen er vaesentlige og foretages lobende. Brugertilfredshedsundersogelser
indgar 1 forvaltningens kommende strategi for kvalitetsudvikling som et redskab til indhentning af
viden om den brugeroplevede kvalitet. En vaesentlig viden i forvaltningens lebende kvalitetssikring
og udvikling blandt andet i samspil med forvaltningens tilsynskoncept.

Lesning

Brugertilfredshedsundersogelsen skal ses i forlengelse af forvaltningens tidligere gennemforte
tilfredshedsundersogelse 1 2005 og 2006/2007. Der er tale om en stikproveundersogelse, men med
resultater pd bdde kommune-, lokalomrdde- og enhedsniveau. Resultaterne vil efterfolgende blive
offentliggjort blandt andet pd kommunens boligkatalog pa internettet. Der er to ben i
brugertilfredshedsundersegelsen vendt mod hver sin malgruppe. Malgrupperne er henholdsvis
beboere pa plejeboligenheder og hjemmeboende modtagere af personlig pleje.
Brugertilfredshedsundersggelsens design og spergerammer folger hovedsagelig KL’s koncept for
brugertilfredshedsundersegelse inden for @ldreomradet, s& sammenligning af resultatet med fx
landsresultater er muligt. Brugertilfredshedsundersogelsen blandt beboere pa plejeboligenheder vil
blive gennemfort pd samme made og med samme spergeramme som i tilfredshedsmélingen i
2006/2007.

Metode

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen gennemforer tilfredshedsundersggelsen 1 samarbejde med en
anerkendt analysevirksomhed, der vil foresta interview, spergeskemaundersogelse samt
afrapportering.

Brugertilfredshedsundersogelsen blandt beboere i plejeboligenheder
Brugertilfredshedsundersogelsen gennemfores som i de tidligere tilfredshedsmalinger ved personlige



strukturerede interviews pa grund af beboernes generelle svage tilstand pa plejehjem, hvor fé vil vere
i stand til selv at besvare et spergeskema skriftligt. Det understottes af erfaringerne fra
brugertilfredshedsundersegelserne 1 henholdsvis 2005 og 2006/2007. Kriterierne for stikprevens
starrelse (antal beboere, som interviewes) pa de enkelte enheder er minimum 26 respondenter (eller
det antal respondenter, som kan interviewes) eller 75 pct. af det samlede antal respondenter. Der vil
blive anvendt fa og erfarne interviewere, som skal folge forvaltningens interviewguide. Beboernes
anonymitet er der et serskilt fokus pa i underseggelsen.

Ikke alle beboere kan deltage i et interview péd grund af sver alderdomssvakkelse, kritisk sygdom
m.m. Der er gennemfort en faglig vurdering af alle beboere forud for dataindsamlingen pa de enkelte
plejeboligenheder med afsat 1 udarbejdede kriterier for den faglige vurdering. I tilfredshedsmélingen 1
2006/2007 blev i alt 49 pct. af beboerne pa kommunens plejeboligenheder vurderet til at vere i stand
til fa tilbudt deltagelse i undersogelsen.

Alle plejehjem og plejeboliger i kommunen deltager, med undtagelse af demenscentre, specialtilbudet
til respirationspatienter samt plejeboligenheder under ombygning eller planlagt ombygning. I alt 43
enheder vil vaere omfattet af undersegelsen. Spergerammen er identisk med spergerammen fra
2006/2007—undersogelsen. Spergerammen afspejler generelt kvalitetsomrader fra
plejeboliggrundpakken og er bevidst holdt pa forholdsvis fa spergsmal. Spergerammen er vedlagt i
bilag 1.

I forlengelse af den kvantitative tilfredshedsméling vil der blive gennemfort en semi kvalitativ
undersogelse pd Selund, hvor op til 10 af spergsmalene i den kvantitative undersegelse vil blive sogt
foldet mere ud. Denne tilleegsundersogelse indgér i forvaltningens projekt ”Det gode ZAldreliv”.
Resultaterne af den kvalitative tilleegsundersogelse vil efterfolgende blive sammenholdt med
brugertilfredshedsundersegelsens resultater i forvaltningens opfelgning pa undersogelsen.

Brugertilfredshedsundersogelse blandt modtagere af hjemmepleje

Malgruppen er hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje. Det vil sige
borgere med mere komplekse behov. Undersogelsen gennemfores ved telefoninterviews ud fra en
fast spergeramme. Det er nyt i forhold til 2005-undersegelsen, som anvendte spergeskemaer. Valg af
telefoninterview skyldes KL’s erfaring, at telefoninterviews sikrer hoj svarprocent og ikke mindst
minimerer frafaldet serligt blandt svage hjemmeboende borgere, men ogsé at telefoninterviews
anvendes 1 landsundersegelserne 1 2007 og 2008. Kriterierne for stikprevens sterrelse er 100
gennemforte interviews blandt tilfeeldigt valgte borgere i malgruppen i hver af kommunens ni
hjemmeplejeenheder - i alt 900 interviews. Spergerammen indeholder udover spergsmal fra
spergerammen i1 KL’s kompasdesign vedrerende hjemmehjalp ogsé spergsmal om ydelser fra
hjemmesygeplejen og om kommunens madordning. Spergerammen har veret i en intern
heringsrunde og er vedlagt i bilag 2.

Det er valgt at supplere undersogelsen med en kvalitativ tillegsundersogelse, som bestar af otte
dybdegéende interviews blandt tilfldigt valgte borgere 1 malgruppen. Tillegsundersogelsen skal
bidrage til at folde tilfredsheden blandt hjemmeboende modtagere af hjemmepleje mere ud, end hvad
der er muligt inden for rammerne af en kvantitativ undersogelse.

Ekstern horing af koncept for brugertilfredshedsundersogelsen 2008
Konceptet for brugertilfredshedsundersogelsen 2008 har veret i ekstern hering blandt de



heringsberettigede. Forvaltningen har modtaget to heringssvar, som er kommenteret i bilag 3 og
vedlagt i kopi bilag 4. Aldresagen, Kebenhavn foresldr inddragelse af parerende i undersegelsen, og
at resultaterne af undersogelsen vedrerende maden pa plejeboligenheder ssmmenholdes med
indhentet viden fra det smagspanel af @ldre, som forvaltningen har nedsat. De kebenhavnske
Aldreréad foreslar en tilfredshedsmaling gennemfert som interview i stedet for
spargeskemaundersggelse blandt beboere pa plejeboligenheder. De foreslar udvalget at anvende
midlerne til forbedringer for de @ldre pad omrédet i stedet for at gennemfore undersogelsen.

Brugertilfredshedsundersogelser og Kvalitetsreformen

I gjeblikket udvikles det fremtidige koncept for landsdekkende arlige
brugertilfredshedsundersogelser, som er et krav til kommunerne i Kvalitetsreformen. Konceptet
udvikles i et samarbejde med KL, Finansministeriet og Velferdsministeriet. Der vil blive gennemfort
pilottilfredshedsmélinger ud fra det kommende koncept for brugertilfredshedsundersogelser tidligst 1
forsommeren 2009. Forvaltningen folger neje dette arbejde.

Okonomi

Udgiften til brugertilfredshedsundersggelsen blandt beboere i plejeboligenheder og blandt
hjemmeboende borgere visiteret til ydelser inden for personlig pleje samt til tillegsundersegelsen er
pa maksimalt 500.000 kr. plus moms.

Midlerne til undersggelserne vil blive finansieret inden for Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
budgetramme, budgettet til pleje, service og boliger for @ldre.

Videre proces

Dataindsamlingen 1 brugertilfredshedsundersogelsen vil blive gennemfort i november méned, og
forvaltningen vil modtage den endelige rapport samt delrapporter i december/januar 2009 fra den
eksterne samarbejdspartner. Resultaterne af undersogelsen vil blive forelagt udvalget pa
udvalgsmedet den 5. februar 2009. Efterfolgende vil Sundheds- og Omsorgsudvalget fa forelagt
forvaltningens forslag til handlingsplan pa udvalgets mede den 26. marts 2009.

Anne Mette Fugleholm /Lars Bo Biilow

bilag

Biag 1. Spergeramme til malgruppen beboere pa plejeboligenheder

Bilag 2. Spergeramme til malgruppen hjemmeboende borgere visiterede til ydelser inden for
personlig pleje

Bilag 3. Forvaltningens kommentarer til de modtagne heringssvar

Bilag 4. Kopi af de to heringssvar

Sundheds- og Omsorgsudvalgets beslutning den 06.11.2008



Indstillingen blev godkendt.






