7. Brugertilfredshedsundersogelsen 2008 (2009-14645)

Der er gennemfort en brugertilfredshedsundersegelse blandt beboere pa plejeboligenheder og blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje 1 2008. Rapporter med
resultaterne 1 tilfredshedsmélingerne fremlaegges til dreftelse i Sundheds- og Omsorgsudvalget og til
godkendelse til udsendelse til ekstern hering.

INDSTILLING OG Beslutning

Fejl! Ukendt betegnelse for dokumentegenskab. indstiller,
1.  at Sundheds- og Omsorgsudvalget godkender, at de tre rapporter sendes i hering
forud for forvaltningens forslag til central handleplan.

Problemstilling

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen besluttede pa medet den 6. november 2008, at der skulle
gennemfores en brugertilfredshedsundersogelse blandt beboere pa plejeboligenheder samt blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje. Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen har fokus pd den leverede services vaerdi for brugerne af kommunens ydelser.
Brugertilfredshedsundersegelser anvendes systematisk til indsamling af viden om den oplevede
kvalitet. En viden, som omsattes pa central-, omréde- og enhedsniveau i forvaltningens arbejde med
at sikre og levere en god @ldrepleje.

Lesning

Brugertilfredshedsundersogelsen skal ses i forlengelse af forvaltningens tidligere gennemforte
tilfredshedsundersegelse 1 2005 og 2006/2007. Denne tilfredsmaling er en stikpreveundersagelse,
som omfatter to stikpreveundersegelser og en kvalitativ tillegsundersagelse. Malgrupperne er
henholdsvis beboere pa plejeboligenheder og hjemmeboende modtagere af personlig pleje. De
kvantitative undersggelser samt den kvalitative tillegsundersggelse er gennemfort i ugerne 46 — 48.
Resultaterne for de kvantitative undersogelser foreligger pd central-, omrade- og enhedsniveau.
Resultaterne fra plejeboligundersogelsen vil blive offentliggjort blandt andet pa kommunens
boligkatalog pa internettet. Flere oplysninger om undersogelsens metode fremgar af bilag 1.

Resultaterne
Plejeboligundersogelsen
Rapporten er vedlagt i bilag 2. Hovedresultaterne er:
e Den gennemsnitlige tilfredshed med at bo pé en plejeboligenhed er pa 4,2 1 en skala fra 1 til 5
(4,1 12006). 86 pct. er alt 1 alt tilfredse og 6 pct. er alt i alt ikke tilfredse.
e Den gennemsnitlige tilfredshed med personalet er pd 4,3 (4,2 1 2006). 89 pct. er alt i alt
tilfredse, og 3 pct. er ikke tilfredse.
e Den gennemsnitlige tilfredshed med maden pé plejeboligenhederne er pd 3,7 (3,7 1 2006). 70
pct. er alt 1 alt tilfredse, og 15 pct. er alt i alt ikke tilfredse.

Hjemmeplejeundersogelsen
Rapporten er vedlagt i bilag 3. Hovedresultaterne er:
e Den gennemsnitlige tilfredshed med den praktiske hjelp i alt er pa 4,0 i en skala fra 1 til 5
(3,4 12005). 65 pct. er alt 1 alt tilfredse, og 11 pct. er alt 1 alt ikke tilfredse.
e Den gennemsnitlige tilfredshed med den personlige pleje i alt er 4,2 (4,0 1 2005). 57 pct. er alt



1 alt tilfredse, og 4 pct. er ikke tilfredse.

e Den gennemsnitlige tilfredshed med madservicen er pd 4,1 (3,8 1 2005). 81 pct. er alt i alt
tilfredse, og 10 pct. er alt 1 alt ikke tilfredse.

e Den gennemsnitlige tilfredshed med hjemmesygeplejen er pd 4,5 (4,2 12005). 94 pct. er alt i
alt tilfredse, og 3 pct. er ikke tilfredse.

e Den gennemsnitlige tilfredshed med kommunens information om hvilken hjelp, borgeren har
ret til er pa 3,5. 54 pct. er tilfreds, og. 24 pct. er ikke tilfredse. Den gennemsnitlige
tilfredshed med information ved forsinkelser eller aflysning af ydelseslevering er pa 3,8. 63
pct. er tilfredse, og 14 pct. er ikke tilfredse med denne information.

e 48 pct. af respondenterne kender til frit valg.

e 25 pct. af respondenterne kender til fleksibel hjemmehjlp.

Tilleegsundersogelsen

Sidelobende med den kvantitative tilfredshedsmaling blandt modtagere af hjemmepleje gennemfortes
otte dybdegaende interviews blandt hjemmeplejemodtagere. Undersogelsen vedrorte tre centrale
temaer — hjemmeplejen og den ideelle hjemmepleje, information og kommunikation samt madservice.
Rapporten er vedlagt i bilag 4.

Hovedresultaterne var:
Hjemmepleje:
e Der er generel god tilfredshed med hjemmehjalpens indsats.
o Kiritik er rettet mod systemet”.
e Den personlige pleje opleves i stor udstreekning at vere i orden.
e Der er onske om mere tid til grundigere rengering og tid afsat til omsorg ’tid til kaffe”.
e De @®ldre onsker som udgangspunkt sa fa forskellige hjelpere som muligt, da skiftende
hjelpere skaber utryghed og manglende intimitet.

Information og kommunikation
o Flertallet af de @ldre giver udtryk for et behov for sterre synlighed af “kontoret”
(enheden/kommunen).
e Informationer om afbud og vikarer er vigtige, da brud med rutiner skaber utryghed.

Madservice
e Der er tilkendegives bade tilfredshed med madservicen og det modsatte.
e Der er generelt modstand mod at spise ude af huset med andre @ldre.

Faktorer med betydning for den samlede tilfredshed i tre sporgsmdl

Der er gennemfort multivariate analyser for at sege at finde faktorer med betydning for den samlede
tilfredshed 1 spergsmélene om alt i alt tilfredshed med henholdsvis at bo pa plejeboligenhed samt den
personlige pleje og den praktiske hjaelp. Der er ingen entydige faktorer, men flere faktorer, som
tilsammen har betydning for den samlede vurdering i de tre spergsmal.

Alt i alt tilfredshed med at bo pd plejeboligenheden — faktorer med betydning er forholdene
vedrerende egen bolig (faciliteter og sterrelse samt rengering), tillidsforholdet til personalet og den
personlige pleje.



Alt i alt tilfredshed med den personlige pleje - faktorer med betydning er den personlige kontakt 1
forbindelse med plejen, medarbejderens imedekommenhed for individuelle behov og hvor meget
medarbejderen nér. Medarbejdernes personlige kontakt ved den praktiske hjaelp og den praktiske
hjelp alt 1 alt er ogsd faktorer med betydning.

Alt i alt tilfredshed med den praktiske hjcelp - faktorer med betydning er medarbejderens
imedekommenhed overfor individuelle ensker og selve rengeringen.

Sammenstilling af resultaterne med tidligere opndede resultater
Plejeboligundersogelsen

Det er muligt at sammenligne resultaterne med tidligere opnéet resultater i forvaltningens
gennemforte brugertilfredshedsundersegelser 1 2005 og 2006.

I vurderingen af hvert enkelt spergsmals gennemsnitlige tilfredshed er beboernes tilfredshed 1 2008
undersggelsen pa samme niveau eller hgjere end i 2006. I forhold til de spergsmal, hvor der var
storre fald i tilfredsheden 1 2006 1 forhold til 2005 (hjelp til fx medicin, tillidsforholdet til personalet
og menuvalg) ses 1 2008 en oget tilfredshed.

Hjemmeplejeundersogelsen

Nér resultaterne sammenlignes med resultaterne 1 2005 undersogelsen ber det ske i erkendelse af, at
maélgruppe, metode og spergeramme er forskellig i de to undersogelser. En sammenstilling af
resultaterne 1 de to undersegelser viser en markant sterre tilfredshed i hovedparten af de ens
sporgsmal fx 1 spergsmélene om praktisk hjalp, tajvask, personalets imedekommenhed, den
personlig kontakt, antal hjelpere, sygeplejen og endelig madens smag. I de resterende spergsmal ses
en storre tilfredshed 1 2008 undersegelsen end 1 2005 undersggelsen.

Resultaterne i kommunens brugertilfredshedsundersegelse ligger generelt under resultaterne i
landsundersogelsen 2008 gennemfort af Velfaerdsministeriet og KL. Det er vanskeligt at
sammenligne de to undersggelser. Forst og fremmest fordi mélgrupperne i de to undersogelser ikke
er ens, og fordi den gennemsnitlige tilfredshed ikke vises 1 landsundersogelsen.

Okonomi

Udgiften til brugertilfredshedsundersegelsen er under 500.000 kr. eks. moms. Udgiften er finansieret
af budgetreserven under @ldrebevillingen vedrerende drift til pleje, service og boliger for @ldre,
funktion 6.51.1.

Videre proces

Det indstilles, at de tre rapporter sendes i hering hos eksterne heringspartnere. Efter endt
heringsrunde vil Sundheds- og Omsorgsudvalget fa forelagt heringssvarene og forvaltningens
centrale handlingsplan pa udvalgets mode den 23. april 2009. Forvaltningen vil fastlegge den
fremadrettede cyklus for gennemforelse af brugertilfredshedsundersegelser med tet sammenhang til
de kommende statslige krav om arlige tilfredshedsmélinger. Udover de tre hovedrapporter, er der
udarbejdet omréde- og enhedsrapporter til brug i opfelgningen pa brugertilfredshedsundersggelsen
2008.
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