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Sundheds- og Omsorgsforvaltningen lgser pleje- og omsorgsopgaver ligesom sundhedsopgaver
med borgeren i centrum og ud fra en vision om, at ydelserne skal have vaerdi og skabe tilfreds-
hed for borgeren. Forvaltningens mission er at skabe vilkar for et godt, sundt og langt liv for ke-
benhavnere.

| Kebenhavns Kommunes Sundheds- og Omsorgsforvaltning er det den helt grundleeggende
holdning, at det bedste resultat for den enkelte borger opnas, hvis borgeren selv inddrages aktivt
i at fa last behovet for hjeelp. Borgere har forskellige ressourcer, gnsker og behov, derfor inddra-
ges borgerne pa forskellig vis.

| direkte forlaengelse af forvaltningens fokus pa borgere, er det naturligt, at ogsa viden om bor-
gernes tilfredshed med den oplevede kvalitet indhentes og omseettes i forvaltningens Igbende
kvalitetssikring og udvikling af kommunens aldrepleje.

Rapporten indeholder resultaterne af en omfattende brugertilfredshedsundersggelse blandt
modtagere af hjemmepleje, hvor i alt 900 borgere, som minimum modtager personlig pleje, for-
delt pa ni hiemmeplejenheder har deltaget. Tilfredshedsmalingen blev gennemfart i november
2008.

Det er den anden brugertilfredshedsundersggelse, som Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i
Kebenhavns Kommune gennemfgrer blandt modtagere af hjemmepleje.

Rapporten er speendende leesning, og det er positivt, at tilfredsheden er hgjere i denne brugertil-
fredshedsundersggelse end i den tidligere tilfredshedsmaling. Det er dejligt at kunne konstatere,
at brugerne generelt er tilfredse med kommunens hjemmepleje. Samtidig peger undersggelsen
pa helt konkrete omrader, som Sundheds- og Omsorgsforvaltningen vil arbejde pa at forbedre.

Med disse ord gnsker vi god laeselyst.

Februar 2009
Mogens Lanborg Lene Silasen
Heser G -
(T W ape
Sundheds- og Omsorgsborgmester Administrerende direktgar
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1.1 Baggrund og formal

Brugertilfredshedsundersggelsen er gennemfgrt som telefonundersggelse blandt modtagere af
personlig pleje i hjiemmeplejen. Derved er brugertilfredshedsundersggelsen gennemfort blandt
den gruppe af brugere af hjemmeplejen, som har det starste behov for hjeelp og den derved teet-
teste kontakt med kommunens hjemmepleje. Der er gennemfart en stikpragve pa 900 interviews,
hvilket svarer til ca. 100 interviews per hjiemmeplejeenhed (9 stk.) i de seks lokalomrader, som
forvaltningen har inddelt kommunen i. Deltagerne er valgt ved simpel tilfaeldig udveelgelse blandt
modtagere af minimum ydelsen personlig pleje.

Undersagelsen udspringer af, at dialog med brugerne og systematisk indsamling af viden om
den oplevede kvalitet er central i Kebenhavns Kommunes arbejde med at sikre og levere en god
eldrepleje.

Kgbenhavns Kommune Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har samarbejdet med TNS Gallup
om undersggelsen. TNS Gallup har forestaet undersggelserne og udarbejdet afrapporteringer-
ne.

| denne rapport refereres tilfredsheden med kommunens hjemmepleje pa kommune- og lokal-
omradeniveau.

Fakta om hjemmeplejen i Kebenhavns Kommune er kort beskrevet i bilag 1.

1.2 Resumé af metodisk tilgang og lzesevejledning

| dette afsnit fremlaegges et kort resumé af den metodiske tilgang samt en leesevejledning. Rap-
portens sidste afsnit (afsnit 11) indeholder en naermere metodisk redegarelse.

Dataindsamling

Brugertilfredshedsundersggelsen er gennemfart som en kvantitativ stikpreveundersggelse. Der
er anvendt telefoniske interview, hvor 900 borgere, som modtager hjemmepleje, har besvaret et
spgrgeskema mundtligt. Respondenterne fordeler sig med 601 kvinder og 299 meend.

Databehandling og -fremstilling

| databehandlingen er gennemfgrt gennemsnitsberegninger pa svarfordelingerne i tilfredsheds-
spegrgsmalene. Formalet med gennemsnitsberegningerne er at ege sammenligneligheden mel-
lem forskellige malepunkter. Beregningerne er foretaget ved at tildele svarkategorierne falgende
veerdier: Meget utilfreds: 1, Utilfreds: 2, Hverken tilfreds eller utilfreds: 3, Tilfreds: 4, Meget til-
freds: 5. Saledes befinder alle gennemsnitsvaerdier sig pa en skala fra 1 til 5. Kategorierne "Ved
ikke” og "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” indgar ikke i gennemsnitsberegningerne, som ude-
lukkende baserer sig pa de besvarelser, der udtrykker en holdning. Starrelsen af kategorierne
"Ved ikke” og "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” har ingen betydning for gennemsnitsvaerdierne,
da gennemsnitsveerdierne udtrykker det relative forhold mellem de fem gvrige svarkategorier.

Data er kontrolleret for sammenhaenge med lokalomrade, alder og ken. | rapporten kommente-
res udelukkende statistisk signifikante sammenhaenge. De statistisk signifikante sammenhaenge
er udledt ved at gennemfgare signifikanstest pa datamaterialet. Signifikanstesten er foretaget pa
gennemsnitsveerdierne, saledes at gennemsnittet for den enkelte baggrundsvariabel (fx maend)
er holdt op imod gennemsnittet for den resterende gruppe (kvinder). En sammenhaeng mellem
to variable er defineret som signifikant, nar der med over 95 procents sikkerhed er en sammen-
haeng. Det vil sige, at resultatet for en given gruppe (fx maend) med 95 procents sikkerhed ad-
skiller sig fra resultatet for de resterende respondenter (kvinder).
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| fremstillingen af resultaterne i denne rapport indgar bade figurer, som udelukkende omhandler
Kabenhavns Kommune pé et overordnet plan og figurer med svarfordelinger for hvert af kom-
munens seks lokalomrader. Den enkelte figuroverskrift angiver, hvorvidt der er tale om det ene
eller det andet.

| dette ars undersggelse er der tilfajet svarkategorien "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”. Med
den nye kategori har det i ar veeret muligt for respondenten at svare "Modtager ikke ydel-
sen/irrelevant”. | figurerne er andelen, der ikke modtager ydelsen, taget ud, saledes at figurerne
kun viser fordelingen af de, der modtager ydelsen.

| undersggelsen ses der flere steder forholdsvis hgje andele af "Modtager ikke ydel-
sen/irrelevant” og "Ved ikke” — ogsa i forbindelse med ydelser, som borgeren er registeret til at
modtage. Arsager til, at borgeren veelger at svare "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” eller "Ved
ikke” kan ikke besvares ved undersggelsen, men det kan fx skyldes:

e At kommunens tilgang "hjaelp til selvhjeelp” opleves af borgeren, som om hjeelperen blot
er tilstede.

e At borgeren har manglende lyst til at forteelle om, eller manglende selverkendelse af, at
borgeren har brug for eller maske ligefrem er afhaengig af hjeelp til fx bad.

e At enkelte borgere kan have vanskeligt ved at skelne mellem, hvad de reelt far hjeaelp til —
det er forholdsvis let at forholde sig til, at der gares rent i forhold til at forholde sig til, at
man modtager hjeelp til f.eks. at komme op om morgenen.

Der er endvidere blevet foretaget en test af, hvilke respondenter der anvender svarmuligheden
"Modtager ikke ydelsen/irrelevant”. Her viser det sig, at 40 pct. af brugerne i undersggelsen sva-
rer "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” til alle tre spargsmal omkring personlig pleje dvs. pa
spargsmalene om hvorvidt man modtager hjeelp til bad, toilette og pakleedning. For disse re-
spondenter gaelder ydermere, at de har en hgj svarfrekvens af "Modtager ikke ydel-
sen/irrelevant” for en raekke af de andre ydelser indenfor personlig pleje.

| kommenteringen af svarfordelingerne kommenteres bade "Ved ikke” og "Modtager ikke ydel-
sen/irrelevant”-svarkategorierne, nar disse udger 10 pct. eller derover.

Der indgéar desuden bade figurer med gennemsnitsveerdier og med svarfordelinger. Nar figuren
udelukkende indeholder gennemsnitsveerdier, er dette angivet i figuroverskriften (fx "Gennem-
snitlig tilfredshed med maden”). Figurer med svarfordelinger indeholder dog ogsa gennemsnits-
veerdier, angivet i figurens hgjre side.

Ved alle spargsmal og figurer er sammenhaengen med baggrundsvariablene analyseret, og alle
signifikante sammenhzenge er kommenteret. Baggrundsvariablene er respondenternes kan og
alder, og lokalomrade.

Det bemeerkes, at procenterne ikke altid summerer ngjagtig til 100, men kan afvige til 99 eller
101. Dette har ingen betydning for tallenes rigtighed, men skyldes, at der arbejdes med afrunde-
de tal.

Rapportens opbygning

Rapporten indledes med en opsummering af hovedresultaterne (afsnit 2). Herefter falger seks
afsnit om resultaterne af hjemmeplejeundersggelsen (afsnit 3, 4, 5, 6, 7 og 8). Dernaest falger et
afsnit med en multivariat analyse af, hvilke faktorer der har betydning for den alt i alt tilfredshed
med den praktisk hjeelp og personlig pleje (afsnit 9) og et afsnit med en sammenligning af resul-
taterne fra 2005-brugertilfredshedsundersggelsen i Kebenhavns Kommune samt med 2008 -
landsundersggelsens resultater (afsnit 10). Til slut rundes rapporten af med en uddybende me-
todisk redeggarelse i afsnit 11.
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2 Opsummering af hovedresultater

| opsummeringen redeggares kort for brugertilfredsheden med hjemmeplejen. Opsummeringen
afrundes dels med en kort sammenligning med resultater fra Keabenhavns Kommunes brugertil-
fredshedsundersggelse fra 2005 og landsundersggelsen fra 2008, dels med en kort gennem-
gang af de enkelte spargsmals forklaringskraft med tilfredsheden alt i alt med den praktiske
hjeelp og personlig pleje.

2.1 Brugertilfredshed med hjemmeplejen

Undersggelsen af brugertilfredsheden blandt modtagere af personlig pleje i hjemmeplejen om-
fatter praktisk hjeelp, personlig pleje, tilfredshed med informationerne de modtager fra hjemme-
plejen i kommunen, madservice, hjemmesygeplejen og frit valg og fleksibel hjemmehjaelp.

e 65 pct. er alti alt tilfredse med den praktisk hjeelp. 11 pct. er alt i alt ikke tilfredse. Den
gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,0.

| kernespgrgsmalene om den praktiske hjaelp er den gennemsnitlige tilfredshed sterst i spargs-
malene om tgjvask (4,3), indkeb (4,1) og medarbejderens personlige kontakt (4,3). Den gen-
nemsnitlige tilfredshed er lav i spgrgsmalet om antal hjaelpere i hjemmet (3,2).

e 57 pct. er alti alt tilfredse med den personlige pleje, og 4 pct. er det ikke. Den gennem-
snitlige tilfredshed med den personlige pleje i alt er 4,2.

| de gvrige spargsmal vedrarende ydelsen personlig pleje er den gennemsnitlige tilfredshed
starst i spgrgsmalene om hjeelp til toiletbesag og avrig toilette (4,3), hjeelp til af- og pakleedning
(4,25), medarbejderens overholdelse af de aftalte tidspunkter (4,3). Den gennemsnitlige tilfreds-
hed er lav i spargsmalet om antal hjeelpere i hjemmet (3,3)

e 54 pct. er tilfredse med kommunens information om hvilken hjeelp, de har ret til. 24 pct. er
ikke tilfredse med informationen. Denne gennemsnitlige tilfredshed i spargsmalet er pa
3,5. Tilfredsheden med informationen om at hjaelpen er forsinket eller flyttes er pa 63 pct.
14 er ikke tilfredse med denne information. Den gennemsnitlige tilfredshed er pa 3,8.

e 81 pct. er alti alt tilfredse med deres madordning (madservice). 10 pct. er alt i alt ikke til-
fredse. Den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,1.

| spgrgsmalene om maden er brugerne iseer tilfredse med muligheden for at vaelge mellem for-
skellige menuer og madens udseende.

e 94 pct. eraltialt tifredse med kommunens hjemmesygepleje. 3 pct. er ikke tilfredse.
Den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4.5.

Blandt spgrgsmalene om hjemmesygeplejen er den starste tilfredshed opnaet i spgrgsmalet om
hjeelpen til sygepleje eksempelvis medicinophaeldning, sarpleje mv.

e 48 pct. af respondenterne kender til frit valg
e 25 pct af respondenterne kender til fleksibel hjemmehjezelp
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2.2 Brugertilfredshed fordelt pa lokalomrader

Undersggelsen viser, at brugertilfredsheden generelt fordeler sig relativt jeevnt pa de 6 lokalom-
rader i Kebenhavns Kommune. Der ses dog signifikante sammenhaenge mellem tilfredshed og
lokalomrade i visse spgrgsmal. Det kan skyldes opgavevaretagelsen i lokalomradet, men det
kan ogsé veere en konsekvens af andre forhold sasom lokalomradets sammensaetning af seldre
og deres sociale vilkar.

2.3 Brugertilfredshed fordelt pa evrige baggrundsvariable
Alle spargsmal er ogsa testet for sammenhaeng med beboernes kan og alder.

Det viser sig, at meend er signifikant mere tilfreds end kvinder nar det gaelder den praktiske
hjeelp. Eksempelvis finder maend personalet mere imedekommende, og med hensyn til hjzelp til
bad er maend mere tilfreds end kvinder.

Nar det geelder borgernes alder viser det sig, at aldersgruppen 80-84 ar har et signifikant hgjere
gennemsnit, nar det geelder tilfredshed med sygeplejen, mens de der er eeldre end 85 ar har en
lavere tilfredshed.

2.4 Sammenligning med 2005 - undersogelsen samt landsundersogelsen

Kebenhavns Kommune gennemfarte i 2005 en lignende undersggelse i hjemmeplejen. Udvik-
lingen i tilfredsheden er positiv, og der ses en fremgang pa alle spgrgsmal. Imidlertid er der sket
et skift i savel valget af metode (fra postal til telefon) og i malgruppen (fra alle modtagere af
hjemmepleje til modtagere af personlig pleje), hvorfor det ikke med 100 pct. sikkerhed kan siges,
om det skyldes reel gget tilfredshed med ydelserne, eller om den gget tilfredshed eventuel skyl-
des skift i metode.

Resultaterne i kommunens brugertilfredshedsundersggelse ligger generelt under resultaterne i
landsundersggelsen 2008 gennemfart af Velfeerdsministeriet og KL. Det er vanskeligt at sam-
menligne de to undersggelser. Farst og fremmest fordi malgrupperne i de to undersggelser ikke
er ens, og fordi den gennemsnitlige tilfredshed ikke vises i landsundersggelsen.

2.5 Faktorer med betydning for den samlede tilfredshed med hjemmeplejen

Der er gennemfgrt analyser af, hvilke af spargsmalene i spargeskemaet, der har starst indfly-
delse pa den samlede tilfredshed i spgrgsmalene om alt i alt tilfredsheden med den personlige
pleje og den praktiske hjaelp i hjemmeplejen. Der er ikke en enkelt faktor, som i sig selv har stor
betydning for tilfredsheden med den personlige pleje. Flere faktorer betyder tilsammen noget for
borgernes samlede vurdering. Af dem er den vaegtigste blandt de mulige faktorer den personlige
kontakt i forbindelse med plejen. Det samme mganster ses for tilfredsheden med den praktiske
hjeelp. De vaegtigste faktorer er her medarbejderens imgdekommenhed overfor individuelle gn-
sker og selve renggaringen.
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De folgende seks afsnit af rapporten omhandler brugertilfredsheden med hjemmeplejen i Ko-
benhavns Kommune.

Undersggelsen er gennemfart ved i alt 900 telefoninterviews med borgere, der modtager per-
sonlig pleje i Kebenhavns Kommune.

Denne del af rapporten er inddelt i tre afsnit:
= Afsnit 3 omhandler praktisk hjeelp
= Afsnit 4 omhandler personlig pleje
= Afsnit 5 omhandler information
= Afsnit 6 omhandler mad
= Afsnit 7 omhandler hjemmesygeplejen
= Afsnit 8 omhandler frit valg og fleksibel hiemmehjeelp
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3 Tilfredsheden med den praktiske hjaelp

| dette afsnit praesenteres brugernes tilfredshed med den praktiske hjaelp, herunder rengaring,
indkeb, tejvask, medarbejdernes imgdekommenhed for individuelle gnsker og medarbejderens
personlige kontakt.

Forst belyses den samlede tilfredshed, og herefter preesenteres tilfredsheden med de enkelte
forhold.

Figuren herunder viser tilfredsheden med den praktiske hjaelp alt i alt. Af figuren fremgar det, at
65 pct. af respondenterne er tilfreds eller meget tilfreds med den praktiske hjaelp alt i alt, mens
11 pct. er utilfreds eller meget utilfreds. Maend er signifikant mere tilfreds end kvinder.

Figur 3.1 Tilfredshed med den praktiske hjeelp alt i alt (Kebenhavns Kommune samlet)

4°/° 20/0
Hl Meget tilfreds

7%

11%&

M Tilfreds

31% OHverken tilfreds eller
utilfreds

@ Utilfreds
B Meget utilfreds

OVed ikke

| Figur 3.2 ses den gennemsnitlige tilfredshed med den praktiske hjeelp alt i alt fordelt pa kom-
munen samlet set og pa lokalomrader. Figuren viser, at den gennemsnitlige tilfredshed for samt-
lige respondenter er pa 4,02. Tilfredsheden fordeler sig jeevnt i de seks lokalomrader uden signi-
fikante afvigelser.

Figur 3.2 Gennemsnitlig tilfredshed med den praktiske hjzelp alt i alt (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavns Kommune (samlet) 4,02
@sterbro 4,16
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 3,9
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Brugertilfredshed med hjemmeplejen i Kabenhavns Kommune. TNS Gallup februar 2009. 8



Figur 3.3 viser den gennemsnitlige tilfredshed ved syv spargsmaél vedrarende den praktiske
hjeelp. Figuren viser at den gennemsnitlige tilfredshed varierer fra 3,2 ved spgrgsmal om antallet
af forskellige medarbejdere til 4,3 ved spargsmal om tgjvask.

Figur 3.3 Gennemsnitlig tilfredshed med den praktiske hjelp (Kebenhavnhs Kommune samlet)

Rengaring

Indkeb 4,11

Tojvask 4,28

Medarbejderens imodekommenhed over for gnsker

mht. praktisk hjeelp 4,07

Medarbejderens personlige kontakt med dig 4,25

Hvor meget medarbejderen nar

Antallet af forskellige medarbejdere i dit hjem

| de folgende figurer udspecificeres tilfredsheden med den praktiske hjeelp i Kebenhavns Kom-
mune.

Figur 3.4 ses tilfredsheden med rengaring. Figuren viser en gennemsnitlig tilfredshed pa 3,58.
Meend (3,73) er signifikant mere tilfreds end kvinder (3,51). De enkelte lokalomraders tilfredshed
med rengeringen ligger pa samme niveau for alle lokalomrader bortset fra Amager, der med et
gennemsnit pa 3,78 har en signifikant bedre tilfredshed end gennemsnittet.

Figur 3.4 Rengeoring (fordelt pa lokalomrade)

; o R 3,58
M IR 1 3,54
e ETIN ' 3.63

Kobenhavns Kommune (samlet)
@sterbro

Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby U AR > 3,55
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave Ao 3,58
Bispebjerg/Ngrrebro e e TN 0 3,49
Amager 17 wulirNo 3.78
) ) ) ) 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 3.5 viser tilfredsheden med indkgb. Den gennemsnitlige tilfredshed for kommunen er 4,11,
og ingen af de 6 lokalomrader afviger signifikant fra dette resultat. | alt 81 pct. er tilfreds eller
meget tilfreds med indkgb. 12 pct. er utilfreds eller meget utilfreds. Samlet set er der 62 pct., der
angiver "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.
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Figur 3.5 Indkeb (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 46 7 5 (ECAR
Dsterbro 40 8 mcullENo 3,85
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 43 46 6 ko0 4,23
Valby 49 5 muliullEd- 4,03
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 45 10 ko 4,13
Bispebjerg/Norrebro 49 6 2l 4,19
Amager 48 6 5 WdulRjo 4,16
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B Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke

| Figur 3.6 ses tilfredsheden med tejvask. Figuren viser, at tilfredsheden med tegjvask i gennem-
snit er 4,28. Pa denne ydelse er der udsving mellem de enkelte lokalomraders gennemsnitlige
tilfredshed. Bispebjerg/Narrebro har en signifikant lavere tilfredshed pa 4,2 og Indre
by/Vesterbro/Kgs. Enghave har en signifikant hgjere tilfredshed 4,5.

| alt er 85 pct. tilfreds eller meget tilfreds med tejvasken. 8 pct. er det ikke. Samlet set angiver 54
pct. "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.

Figur 3.6 Tojvask (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 50 (5™ 3 P 4,28
Osterbro 44 8 8 waFl3 4,18
Vanlgse/Brenshgj/Husum 59 9 7 K2 447
Valby 49 2 il 414
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 59 0 7 1448
Bispebjerg/Nerrebro [3] 4 5 pulll3 4,15
Amager 52 8  Fo 4,26
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 3.7 viser tilfredsheden med medarbejderens imgdekommenhed over for individuelle gn-
sker i forbindelse med udfarelsen af den praktiske hjaelp. Af figuren fremgar det, at den gen-
nemsnitlige tilfredshed med medarbejderens imgdekommenhed er 4,07. Ingen af de 6 lokalom-
rader adskiller sig signifikant herfra. Meend (4,19) finder personalet mere imgdekommen end
kvinder (4,01). Den eeldste gruppe borgere, dvs. de over 85 ar er signifikant mere utilfreds
(3,95).

| alt er 74 pct. tilfreds eller meget tilfreds med medarbejderens imgdekommenhed, mens 9 pct.
er utilfreds eller meget utilfreds.
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Figur 3.7 Medarbejderens imedekommenhed (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 4,07
Qsterbro 4,12
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 4,11
Valby 3,99
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 4,11
Bispebjerg/Nerrebro 4,01
Amager 4,12
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds H Meget utilfreds Ved ikke

| figur 3.8 ses tilfredsheden med medarbejderens personlige kontakt med borgeren ved levering
af ydelsen praktiske hjeelp. Figuren viser, at den gennemsnitlige tilfredshed for kommunen er pa
4,25. Indre By har en signifikant hgjere tilfredshed pa 4,39, mens de gvrige 5 omrader ikke ad-
skiller sig signifikant fra gennemsnittet. Maend (4,33) er lidt mere tilfreds end kvinder (4,21).

| alt er 85 pct. af de deltagende brugere tilfreds eller meget tilfreds. 4 pct. er utilfreds med med-
arbejderens personlige kontakt.

Figur 3.8 Medarbejderens personlige kontakt med borgeren i den praktiske hjeelp (fordelt
pa lokalomra-

de)

Kebenhavns Kommune (samlet) 47 6 10 ale 425
Osterbro 43 4 15 a1 4,16
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 48 4 13 2o 4,21
Valby 47 11 went 4,26
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 53 6 wa 4 439
Bispebjerg/Nerrebro [ 9 8 waF1 420
Amager M g 12 @5 422

1 T T T 1

0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke

Figur 3.9 viser tilfredsheden med hvor meget medarbejderen nar, mens han/hun er hos borge-
ren. Den gennemsnitlige tilfredshed er 3,86. Der er ikke signifikant forskel pa den gennemsnitli-
ge tilfredshed i de enkelte lokalomrader.
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Det fremgar af figuren, at 70 pct. af borgerne svarer ‘tilfreds’ eller 'meget tilfreds’, mens 15 pct.
svarer "utilfreds” eller "meget utilfreds”.

Figur 3.9 Hvor meget medarbejderen nar, mens han/hun er hos borgeren (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavns Kommune (samlet) PSION 5 K] 3,86
@sterbro 14 w2 3,89
Vanlose/Brgnshgj/Husum NS 6 K 3,90
Valby vl s 3,76
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave iE1 3 3,90
Bispebjerg/Ngrrebro ey 4 3,81
Amager 15 walls 439
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
W Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller u Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 3.10 viser tilfredsheden med antallet af forskellige medarbejdere i hjemmet til den prakti-
ske hjeelp. Af figuren ses, at den gennemsnitlige tilfredshed er 3,23. Amager skiller sig ud med
en signifikant lavere tilfredshed pa 3,02, mens Bispebjerg/Narrebro skiller sig positivt ud med et
gennemsnit pa 3,38. Maend har en gennemsnitlig tilfredshed pa 3,43, mens kvinder er mere util-
freds med et gennemsnit pa 3,13.

Det fremgar af figuren, at 14 pct. er meget utilfreds med antallet af forskellige medarbejdere.

Figur 3.10 Antallet af forskellige medarbejdere i dit hjem til den praktiske hjalp (fordelt pa lokal-
omrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 9 e BT 3,23
Osterbro 3,09
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 3,35
Valby 3,12
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 3,25
Bispebjerg/Norrebro 3,38
Amager 1 e R TI 3,02
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds M Tilfreds Hverken eller u Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke
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4 Tilfredsheden med den personlige pleje

| dette afsnit praesenteres brugernes tilfredshed med den personlige pleje i Kebenhavns Kom-
mune. Forst belyses den samlede tilfredshed, og herefter praesenteres tilfredsheden med de
enkelte forhold.

Figuren herunder viser tilfredsheden med den personlige pleje alt i alt. Af figuren fremgar det, at
57 pct. af respondenterne er tilfreds eller meget tilfreds med den personlige pleje alt i alt, mens 4
pct. er meget utilfreds eller utilfreds. 32 pct. svarer "Ved ikke”.

Figur 4.1 Tilfredshed med den personlige pleje alt i alt (Kebenhavhs Kommune samlet)

Bl Meget tilfreds
32%
y D Tilfreds

OHverken tilfreds eller
utilfreds

@ Utilfreds

H Meget utilfreds

2%,

A

7% OVed ikke

28%

Figur 4.2 ses den gennemsnitlige tilfredshed med den personlige pleje alt i alt, fordelt pa kom-
munen samlet set og pa lokalomrader. Figuren viser generelt en meget hgj gennemsnitlig til-
fredshed med et gennemsnit pa 4,19, som er jaevnt fordelt over alle 6 lokalomrader.

Figur 4.2 Gennemsnitlig tilfredshed med den personlige pleje alt i alt (fordelt pa lokalomrade)

Kegbenhavns Kommune (samlet) 4,19
Osterbro 4,12
Vanlgse/Bronshej/Husum 4,16
Valby 4,16
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 4,22
Bispebjerg/Nerrebro 4,2
Amager 4,2
1 T T T 1
1 2 3 4 5

Figur 4.3 viser den gennemsnitlige tilfredshed med en raekke forhold ved den personlige pleje.
Det fremgar af figuren, at den gennemsnitlige tilfredshed er starst, hvad angar den personlige
kontakt og imgdekommenhed, mens antallet af forskellige medarbejdere ligger lavest med 3,25.
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Figur 4.3 Gennemsnitlig tilfredshed med den personlige pleje (Kebenhavhs Kommune samlet)

1 2 3 4 5
1 1 1 1 J
Hjeelp til bad 3,9
Hjeelp til toiletbesgg og ovrig toilette 4,28
Hjeelp til af- og paklaedning 4,25
Medarbejderens imodekommenhed over for individuelle 4.22
onsker og behov ’
Medarbejderens personlige kontakt 4,14
Medarbejderens overholdelse af de aftalte tidspunkter 4,28
Hvor meget medarbejderen nar 4,19

Antallet af forskellige medarbejdere 3,25

| de falgende otte figurer udspecificeres tilfredsheden med de enkelte forhold ved den personlige
pleje.

Figur 4.4 viser tilfredsheden med hjeelp til bad. Her er den gennemsnitlige tilfredshed pa 4,28.
Lokalomrade @sterbro adskiller sig ved en signifikant lavere score pa 4,04. | alt er 87 pct. tilfreds
eller meget tilfreds, og 6 pct. er utilfreds eller meget utilfreds med hjeelpen til bad.

Samlet set angiver 48 pct. "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.

Figur 4.4 Hjeelp til bad (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 46 4 4 gf2 428
Osterbro 38 4 8 il 4,04
Vanlgse/Bronshgj/Husum 4 20427
Valby 53 4 6 wfo 4,33
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 49 40 3A2 4,34
Bispebjerg/Ngrrebro 47 9 5 UK 4 4,29
Amager 44 46 3 wfo 4,27
t T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
M Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke

| Figur 4.5 ses tilfredsheden med hjeelp til toiletbesag og @vrig toilette fx etagevask, harvask ved
vaskekummen, i sengen mv. Den gennemsnitlige tilfredshed er 4,4. Lokalomrade Valby skiller
sig ud ved en signifikant hgjere gennemsnitlig tilfredshed pa 4,43. Maend (4,32) har en signifi-
kant hgjere tilfredshed end kvinder 4,07.

84 pct. er enten tilfreds eller meget tilfreds, og 8 pct. er utilfreds eller meget utilfreds med ydel-
sen.

Samlet set er der 74 pct., der angiver "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.
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Figur 4.5 Hjeelp til toiletbesog og ovrigt toilette, fx etagevask, harvask ved vaskekummen, i sengen
mv. (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavns Kommune (samlet) 39 4 6 w2 4,40
Osterbro 29 6 ko0 4,00
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 35 R0 4,05
Valby 48 ; 6 3 4,43
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave [ 8 7 w2 4,22
BispebjergNgrrebro 33 49 5 wl 5 4,13
Amager 39 9 6 cialEo0 3,97
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.6 viser tilfredsheden med hjeelp til af- og pakleedning. Den gennemsnitlige tilfredshed er
pa 4,22. Lokalomrade Amager adskiller sig signifikant med et lavere gennemsnit pa 3,96 i mod-
seetning til Bispebjerg/Narrebro, der adskiller sig positivt med et gennemsnit pa 4,38 og til Valby
med et snit pa 4,43.

Andelen af tilfreds eller meget tilfreds er pa 90 pct., og andelen af utilfreds og meget utilfreds er
pa 5 pct.

Samlet set er der 75 pct., der angiver "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.

Figur 4.6 Hjeelp til af- og paklaedning (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 38 4 g1 422
Osterbro 37 7 k04,22
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 25 : D0 4,08
Valby 60 0 7 Eo04,43
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 37 0 4 M2 4,13
Bispebjerg/Norrebro 39 : 22 4,38
Amager 30 7 kil 3,96
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.7 herunder viser tilfredsheden med medarbejderens imgdekommenhed over for indivi-
duelle gnsker og behov til den personlige pleje. Den gennemsnitlige tilfredshed er 4,25, og der
er ikke nogen signifikante udsving mellem lokalomraderne. 84 pct. er tilfreds eller meget tilfreds
med medarbejderens imgdekommenhed overfor individuelle gnsker og behov. 5 pct. er det ikke.

Samlet set er der 35 pct., der svarer "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.
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Figur 4.7 Medarbejderens imgdekommenhed over for individuelle gnsker og behov til den person-
lige pleje (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 43 4 7 @A 4 4,25
Osterbro 41 44 7 o 4,18
Vanlgse/Bronshgj/Husum 39 4 6 A3 420
Valby 46 10 i 4 429
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 46 8 6 4K 5 429
BispebjergNerrebro 43 40 6 H s 4,3
Amager 38 4 10 M2 416
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.8 viser tilfredsheden med medarbejderens personlige kontakt i forbindelse med den per-
sonlige pleje. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er 4,28. Der er ingen sig-
nifikante forskelle mellem de enkelte lokalomrader. Maend (3,58) er signifikant mere tilfreds end
kvinder (3,30). 87 pct. er tilfreds eller meget tilfreds og 5 pct. er utilfreds eller meget utilfreds.

Samlet set er der 32 pct., der angiver "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.

Figur 4.8 Medarbejderens personlige kontakt i forbindelse med den personlige pleje (fordelt pa
lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 46 4 7 g2 428
Osterbro [ 6 4 i 3 4,19
Vanlgse/Bronshgj/Husum 43 46 7 o 427
Valby 50 4 5 k04,39
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 48 8 i3 4,33
Bispebjerg/Ngrrebro 44 46 5 F1 4,27
Amager 42 4 9 A2 422
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.9 viser tilfredsheden med medarbejderens overholdelse af de aftalte tidspunkter til den
personlige pleje. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er 3,9. Der er ingen
signifikante udsving pa lokalomrader. | alt var 72 pct. tilfreds eller meget tilfreds, og 13 pct. var
utilfreds eller meget utilfreds med medarbejderens overholdelse af de aftalte tidspunkter.

Samlet set er der 32 pct. der angiver "Modtager ikke ydelsen/irrelevant”.

Brugertilfredshed med hjemmeplejen i Kebenhavns Kommune. TNS Gallup februar 2009. 16



Figur 4.9 Medarbejderens overholdelse af de aftalte tidspunkter til den personlige pleje (fordelt pa
lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave
Bispebjerg/Norrebro

Amager

0% 25% 50% 75% 100%

H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.10 viser tilfredsheden med hvor meget medarbejderen nar, mens han/hun er hos borge-
ren. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er 4,05. Der er ingen signifikante
udsving mellem de enkelte lokalomrader.

| alt var 58 pct. tilfreds eller meget tilfreds, og 7 pct. var utilfreds eller meget utilfreds. | figuren
ses en forholdsvis hgj andel af ved ikke.

Figur 4.10 Hvor meget medarbejderen nar, mens han/hun er hos borgeren (fordelt pa lo-
kalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 8 waBR 27 4,05
Osterbro 9 9 A 27 3,92
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 7 il 29 4,14
Valby 11 el 32 3,97
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 9 wB 23 4,05
Bispebjerg/Norrebro 0 5 ol 32 4,11
Amager 11wl 20 4,00
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller w Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke

Figur 4.11 viser tilfredsheden med antallet af forskellige medarbejdere i hjemmet til den person-
lige pleje. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 3,39. Der er ingen ud-
sving i lokalomradernes resultater. | alt var 39 pct. tilfreds eller meget tilfreds og 20 pct. utilfreds
eller meget utilfreds. 31 pct. angiver "Ved ikke”.
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Figur 4.11 Antallet af forskellige medarbejdere i dit hjem til den personlige pleje (fordelt pa lokal-
omrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 31 3,39
Osterbro 33 3,28
Vanlgse/Bronshgj/Husum 33 3,45
Valby 32 3,26
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 27 3,46
Bispebjerg/Norrebro 35 3,43
Amager 22 3,36
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke
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5 Tilfredshed med information

Dette afsnit omhandler brugernes tilfredshed med informationerne, de modtager om deres
hjemmepleje i Kebenhavns Kommune. Figur 5.1 viser den gennemsnitlige tilfredshed med kom-
munens information om, hvilken hjeelp borgeren har ret til. Det fremgar af figuren, at gennemsnit-
tet er pa 3,46. Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave skiller sig ud med et gennemsnit pa 3,29. | alt
var 54 pct. tilfreds eller meget tilfreds, og 24 pct. var utilfreds eller meget utilfreds. 11 pct. svare-
de "Ved ikke” ved spargsmalet.

Figur 5.1 Tilfredshed med kommunens information om, hvilken hjaelp borgeren har ret til (fordelt
pa lokalomrade)

M ommEm 1 346
AL ulETER 1 3,31
e 5 355
13 el 3,59
AL ETEN 2 329
Al 3 3,51

Kebenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave

Bispebjerg/Narrebro

Amager 5 Ml o 358
L) L) L) L) 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 5.2 viser den gennemsnitlige tilfredshed med information fra medarbejderen, hvis hjaelpen
er forsinket eller skal flyttes til en anden dag. Det fremgar af figuren, at den gennemsnitlige til-
fredshed er 3,8. Der er ingen signifikante forskelle mellem lokalomraderne. | alt er 63 pct. tilfreds
eller meget tilfreds og 14 pct. utilfreds eller meget utilfreds. 12 pct. angiver "Ved ikke”.

Figur 5.2 Tilfredshed med information fra medarbejderen, hvis hjeelpen er forsinket eller skal flyt-
tes til en anden dag (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 3,80
Osterbro 3,88
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 3,78
Valby 3,78
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 3,74
Bispebjerg/Narrebro 3,82
Amager 3,87
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds ® Tilfreds Hverken eller u Utilfreds H Meget utilfreds Ved ikke
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Figur 5.3l figur 5.3 ses tilfredsheden med stabiliteten i hjaelpen, dvs. om hjeelpen er ens uanset,
hvem der kommer i dit hjem. Figuren viser, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 3,6. Bispe-
bjerg/Narrebro skiller sig positivt ud med et gennemsnit pa 3,73. 59 pct. af respondenterne er
tilfreds eller meget tilfreds og 19 pct. er utilfreds eller meget utilfreds med stabiliteten i hjaelpen.

Figur 5.3 Tilfredsheden med stabiliteten i hjeelpen, dvs. om hjeelpen er ens uanset, hvem der kom-
mer i dit hjem (fordelt pa lokalomrade)

M eumw 6 360
e RN 6 3,49
15 N3 369

WG UNE 8 3,60

LN 6 352
16 il 7 373

Kobenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave

Bispebjerg/Norrebro

Amager s IR 3 34T
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller w Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 5.4 viser tilfredsheden med at have muligheden til at veelge mellem forskellige leverandg-
rer af personlig pleje. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er 3,77, og at der
ikke er nogen lokalomrader, der skiller sig ud. Maend er signifikant mere tilfreds med et gennem-
snit pa 3,98, hvor kvinderne har et gennemsnit pa 3,66.

Andelen af "Ved ikke” svarkategorien er relativ hgj. Det kan skyldes, at borgerne ikke er klar
over, at de kan vaelge mellem forskellige leverandgrer af personlig pleje, eller at de ikke har for-
holdt sig til emnet.

Figur 5.4 Tilfredsheden med at have muligheden til at vaelge mellem forskellige leverandgrer af
personlig pleje (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 22| 57 3,77
Osterbro Ja 58 3,81
Vanlgse/Bronshgj/Husum il 56 3,71
Valby il 60 3,67
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 21| 57 3,86
Bispebjerg/Narrebro '3 2] 58 3,62
Amager 10 @A 51 3,95
t T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke
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6 Tilfredshed med madservice

| afsnit 6 praesenteres brugernes tilfredshed med ordningen madservice. Ca. hver tredje af bru-
gerne har tilkkendegivet , at de modtager madservice. Afsnittet om brugernes tilfredshed med
ordningen madservice er baseret pa disse respondenters besvarelser (i alt 300). 62 pct. af dem
modtager mad fra den kommunale leverandgr, 16 pct. fra den private leverander, og 21 pct. kan
ikke erindre navnet pa leverandaren.

Figuren neden for viser tilfredsheden med madordningen alt i alt. Af figuren fremgar det, at 81
pct. af respondenterne er tilfreds eller meget tilfreds med madordningen alt i alt. 10 pct. er util-
freds eller meget utilfreds.

Figur 6.1 Tilfredshed med madordningen alt i alt (Kebenhavns Kommune samlet)

% Hl Meget tilfreds
0O,
8% ‘ DTilfreds
0,
41% OHverken tilfreds eller
utilfreds
E Utilfreds

M Meget utilfreds

40% OVed ikke

| figur 6.2 ses den gennemsnitlige tilfredshed med kommunens madordning fordelt p4 kommu-
nen samlet set og pa lokalomrader. Figuren viser, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,1.
Der er ingen signifikante udsving mellem lokalomraderne.

Figur 6.2 Gennemsnitlige tilfredshed med madordningen alt i alt (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavn Samlet 41
Osterbro 3,97
Vanlose/Brgnshgj/Husum 4,11
Valby 41
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 4,19
BispebjergNgrrebro 4,18
Amager 3,93
1 T T T 1
1 2 3 4 5

Figur 6.3 er en oversigt med gengivelse af den gennemsnitlige tilfredshed i de fire spargsmal
vedrgrende madservice. Det fremgar, at muligheden for at veelge mellem forskellige menuer har
den hgjeste gennemsnitlig tilfredshed pa 4,24, og at madens smag score lavest med 3.93.
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Figur 6.3 Gennemsnitlig tilfredshed med madordningen (Kebenhavns Kommune samlet)

Madens smag 3,93

Madens udseende 411

Muligheden for at vaelge

4,24
mellem forskellige menuer ’

Menuens variation fx i
forhold til arstider, hojtider
m.v.

4,08

| de felgende figurer udspecificeres tilfredsheden med maden i Kebenhavns Kommune.

Figur 6.4 viser tilfredsheden med madens smag. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige
tilfredshed er pa 3,93. Der ikke er nogen signifikante udsving mellem de enkelte lokalomrader. |
alt er 73 pct. tilfreds eller meget tilfreds, mens 14 pct. er utilfreds eller meget utilfreds.

Figur 6.4 Tilfredsheden med madens smag (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave
Bispebjerg/Narrebro

Amager

0% 25% 50% 75% 100%

B Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke

Figur 6.5 viser tilfredsheden med madens udseende. Af figuren fremgar det, at den gennemsnit-
lige tilfredshed er pa 4,11. Vanlgse/Branshgj/Husum har den hgjeste gennemsnitlige tilfreds-
heds med 4,34 og Jsterbro den laveste med 3,82. 81 pct. er tilfreds eller meget tilfreds, og 7
pct. er utilfreds eller meget utilfreds med madens udseende.
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Figur 6.5 Tilfredsheden med madens udseende (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 34 4 8 g s M
@sterbro 22 44 17 Ol s 3,82
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 47 4 8 k0434
Valby 28 4 9 Rl 12 3,97
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 40 49 4 weul 425
Bispebjerg/Norrebro 31 48 9 i 6 411
Amager 33 2 0 4,02
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 6.6 viser tilfredsheden med muligheden for at veelge mellem forskellige menuer. Af figuren
fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,24. Der ikke er nogen signifikante udsving
i enkelte lokalomraders resultater. Samlet er 80 pct. tilfreds eller meget tilfreds med muligheden
for at vaelge mellem forskellige menuer. 5 pct. er det ikke.

Figur 6.6 Tilfredsheden med muligheden for at vaelge mellem forskellige menuer (fordelt pa lokal-
omrade)

Kobenhavns Kommune (samlet) 4,24
Osterbro 4,12
Vanlose/Brgnshgj/Husum 4,41
Valby 4,16
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 4,34
BispebjergNarrebro 4,18
Amager 4,18
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%

H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller w Utilfreds B Meget utilfreds Ved ikke

Figur 6.7 viser tilfredsheden med menuens variation fx i forhold til arstider, hgjtider, m.v. Af figu-
ren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,08. Der er ikke nogen signifikante
udsving mellem de enkelte lokalomraders resultater. | alt 72 pct. er tilfreds eller meget tilfreds,
mens 6 pct. er utilfreds eller meget utilfreds. 14 pct. har svaret "Ved ikke”.
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Figur 6.7 Tilfredsheden med menuens variation fx i forhold til arstider, hejtider, m.v (fordelt pa

lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 8 Wl 4 4,08
Osterbro 22 4,04
Vanlgse/Bronshgj/Husum Kl 18 4,26
Valby 7 ikl 19 4
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 8 e 7 4,16
Bispebjerg/Narrebro 76 ¢ 15 4,05
Amager 2 7 3,98
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke
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7 Tilfredshed med hjemmesygeplejen

| afsnit 7 praesenteres brugernes tilfredshed med kommunens sygepleje. 56 pct. af responden-
terne (501 besvarelser) tilkkendegiver, at de modtager hjemmesygepleje. Afsnittet er baseret pa
besvarelserne fra disse respondenter.

Figuren nedenfor viser, at 94 pct. af respondenterne er tilfreds eller meget tilfreds med hjemme-
sygeplejen. 3 pct. er utilfreds eller meget utilfreds.

Figur 7.1 Tilfredshed med hjemmesygeplejen alt i alt (Kebenhavns Kommune samlet)

49, 2%4%1%

B Meget tilfreds
@ Tilfreds
OHverken tilfreds eller

utilfreds
E Utilfreds

32%

H Meget utilfreds

OVed ikke

| figur 7.2 ses den gennemsnitlige tilfredshed med hjemmesygeplejen. Figuren viser, at den gen-
nemsnitlige tilfredshed er pa 4,53, og at der ikke er nogen signifikante udsving mellem de enkel-
te lokalomraders resultater. Aldersgruppen 80-84 ar har et signifikant hagjere gennemsnit pa
4,65, mens de pa 85 ar og derover har et signifikant lavere gennemsnit pa 4,43.

Figur 7.2 Gennemsnitlige tilfredshed med hjemmesygeplejen alt i alt (fordelt pa lokalomrade)

Kobenhavn Samlet 4,53
Osterbro 4,6
Vanlgse/Brenshgj/Husum 4,63
Valby 4,42
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 4,55
Bispebjerg/Norrebro 4,45
Amager 4,65
1 T T T 1
1 2 3 4 5
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Figur 7.3 viser den gennemsnitlige tilfredshed i de tre stillede spagrgsmal om hjemmesygeplejen

Figur 7.3 Gennemshnitlig tilfredshed med hjemmesygeplejen (Kebenhavhs Kommune samlet)

Hjemmesygeplejens
information til dig om dit 4,15
helbred

Hjemmesygeplejens tid til

personlig kontakt 4,13

Hjaelpen til sygepleje

eksempelvis
medicinophaldning, 4,48
sarpleje m.v.

2 3 4 5

- -

| de folgende figurer udspecificeres tilfredsheden med hjemmesygeplejen i Kebenhavns Kom-
mune.

Figur 7.4 viser tilfredsheden med hjemmesygeplejens vejledning om borgerens helbred. Af figu-
ren fremgar det, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,15. Amager har en signifikant hgjere
gennemsnitlig tilfredshed pa 4,41, men Qsterbro har en signifikant lavere pa 3,89. Borgere pa
80-84 ar har et gennemsnit pa 4,31, mens de aldste borgere pa 85 ar og derover har et signifi-
kant lavere gennemsnit pa 4,0.

| alt er 79 pct. tilfreds eller meget tilfreds, mens 6 pct. er det modsatte.

Figur 7.4 Tilfredsheden med hjemmesygeplejens vejledning om borgerens helbred (fordelt pa lo-
kalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave
Bispebjerg/Norrebro

Amager

0% 25% 50% 75% 100%

H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds W Meget utilfreds Ved ikke

Figur 7.5 viser tilfredsheden med hjemmesygeplejens tid til personlig kontakt. Af figuren fremgar
det, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa 4,13. Der er ingen signifikante udsving mellem lo-
kalomraderne.
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79 pct. er tilfreds eller meget tilfreds med hjemmesygeplejens tid til personlig kontakt. 8 pct. er
det ikke.

Figur 7.5 Tilfredsheden med hjemmesygeplejens tid til personlig kontakt (fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 10 Al s 413
Osterbro A2 4,07
Vanlgse/Brgnshgj/Husum e 2 4,15
Valby 6 Pl 41
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 6 walhl 5 4,16
Bispebjerg/Ngrrebro 13 kit 4,09
Amager 9 W 4 429
t T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller i Utilfreds H Meget utilfreds Ved ikke

Figur 7.6 viser tilfredsheden med hjaelpen til sygepleje, eksempelvis medicinopheeldning, sarple-
je m.v. Af figuren fremgar det, at der er et gennemsnit pa 4,48. Borgere i alderen 80-84 ar har et
signifikant hgjere gennemsnit pa 4,61, mens borgere over 85 ar har et lavere snit pa 4,35. Der er
ikke signifikante udsving mellem de enkelte lokalomrader. | alt er 93 pct. tilfreds eller meget til-
freds, mens 4 pct. er utilfreds eller meget utilfreds.

Figur 7.6 Tilfredsheden med hjzelpen til sygepleje, eksempelvis medicinophzeldning, sarpleje m.v.
(fordelt pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 57 4 2kd2 448
Qsterbro 57 8 a2 4,51
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 57 6 2p2 452
Valby 57 Wl 7 45
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 58 4 il 3 4,51
Bispebjerg/Ngrrebro 53 5 Khi1 4,38
Amager 70 6 20 4,64
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Hverken eller w Utilfreds M Meget utilfreds Ved ikke
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8 Frit valg af leverandor og fleksibel hjemmehjaelp

Figur 8.1 viser, at det kun er knap halvdelen af borgerne, der er bekendt med muligheden for at
kunne veelge mellem kommunale og private leverandarer.

Figur 8.1 Kender du til muligheden for at kunne veelge mellem kommunale og private leverandg-
rer?

H Ja M Nej 1 Ved ikke

48 48

Kebenhavns Kommune samlet

Figur 8.2 viser, hvorfra de har hgrt om "Frit valg”. Da der er mulighed for at give flere forskellige

svar, summer procenterne ikke til 100 pct. Figuren viser, at blandt de der har hgrt om "Frit valg”,
er det 38 pct., der har hgrt om det fra brev eller informationsmateriale fra kommunen. 25 pct. har
hort det fra kommunens visitator, og 21 pct. har hgrt det fra pressen.

Figur 8.2 Hvorfra har du hgrt om muligheden for at kunne vaelge mellem kommunale og private
leverandorer?

Fra pressen (tv, radio, lokal eller dagblade)

Fra parerende, bekendte eller naboer (netvaerk)

Fra brev eller informationsmateriale fra kommunen 38%

m 2008
Fra kommunens visitator
Fra medarbejderen som udferer hjemmehjeelpen

Andre steder fra

Ved ikke
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Figur 8.3 viser hvor vigtig det er for borgeren, at en ordning som frit valg af leverander til hjem-
mehjaelp eksisterer. Af figuren fremgar det, at den gennemsnitlige vigtighed er pa 3,29. Bispe-
bjerg/Narrebro med 3,07 ligger lidt under snittet, og Dsterbro ligger lidt over snittet. Meend har et
signifikant lavere gennemsnit med 3,56 mod kvindernes 3,85. Aldersgruppen 65-79 har et signi-
fikant hgjere gennemsnit pa 3,5.

| alt finder 43 pct. det vigtigt eller meget vigtigt, at en ordning om frit valg eksisterer. 25 pct. fin-
der det ikke vigtigt eller slet ikke vigtigt. Ogsa her er der en forholdsvis hgj andel af "Ved ikke”
besvarelser.

Figur 8.3 Vigtigheden af en ordning som frit valg til leverandor af hjemmehjaelp eksisterer (fordelt
pa lokalomrade)

Kebenhavns Kommune (samlet) 21 3,29
Qsterbro 23 3,61
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 15 3,39
Valby 24 3,25
Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave 23 3,38
Bispebjerg/Norrebro 24 3,07
Amager 16 3,23
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget vigtigt m Vigtigt Hverken eller u Ikke vigtigt M Slet ikke vigtigt Ved ikke

Figur 8.4 viser om borgeren kender til muligheden af at benytte sig af fleksibel hjemmehjzelp.
Figuren viser, at langt hovedparten af borgerne ikke kender til denne mulighed.

Figur 8.4 Kender du til muligheden for at benytte sig af fleksibel hjemmehjaelp.

69
mJa mNej mVedikke

Kebenhavns Kommune samlet
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Figur 8.5 viser, hvorfra de har hgrt om fleksibel hjemmehjeelp. Da det er muligt at angive flere
svarmuligheder, er summen af svarmulighederne starre end 100 pct. Det ses af figuren at lidt
mere end hver tredje har hgrt om det fra hjiemmehjaelperen. Ca. hver femte har hart om det fra
visitator eller via kommunen.

Figur 8.5 Hvorfra har du hert om ordningen om fleksibel hjemmehjalp?

Fra pressen (tv, radio, lokal eller dagblade)

Fra pargrende, bekendte eller naboer (netvaerk)
Fra brev eller informationsmateriale fra kommunen
= 2008
Fra kommunens visitator

Fra medarbejderen som udfgrer hiemmehjeelpen 36%

Andre steder fra

Ved ikke

Figur 8.6 viser, hvor vigtig det er for borgeren, at en ordning som fleksibel hjiemmehjaelp eksiste-
rer. Af figuren fremgar det, at gennemsnittet for kommunen er 3,76, og at der ikke er nogen sig-
nifikante udsving pa lokalomrader. 52 pct. finder en ordning om fleksibel hjiemmehjaelp vigtig
eller meget vigtig. 17 pct. finder det ikke vigtigt eller slet ikke vigtigt. Der er en andel af "Ved
ikke” pa 25 pct.

Figur 8.6 Vigtigheden af en ordning som fleksibel hjemmehjzelp eksisterer (fordelt pa lokalomrade)

6 iy 25 3,76
10 el 25 3,61
6 RN 16 3,62
5 it 27 3,87
RGN 3 | 34 3,9

Kobenhavns Kommune (samlet)
Osterbro
Vanlgse/Brgnshgj/Husum

Valby

Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave

Bispebjerg/Nerrebro 6 ey 24 3,78
Amager 6 i 20 3,65
0% 25% 50% 75% 100%
H Meget vigtigt m Vigtigt Hverken eller i Ikke vigtigt M Slet ikke vigtigt Ved ikke

Brugertilfredshed med hjemmeplejen i Kebenhavns Kommune. TNS Gallup februar 2009. 30



9 Multivariat analyse af faktorer med betydning for den samlede til-
fredshed

| analysen af den samlede tilfredshed med hjemmeplejen er der gennemfart en multivariat ana-
lyse. | denne analyse undersgges det hvilke kvalitetsindikatorer, der har sterst betydning for
beboernes samlede tilfredshed med den personlige pleje og den praktiske hjeelp i hiemmeplejen.
Kvalitetsindikatorernes betydning for fx beboernes samlede tilfredshed med den personlige ple-
je, samt kvalitetsindikatorenes relative veegt i forhold til hinanden, er bestemt ved estimering af
linezere regressionsmodeller. Resultaterne af denne analyse praesenteres i dette kapitel.

Figur 9.1 viser, hvilke indikatorer, der har starst betydning for vurderingen af den personlige ple-
je. Det fremgar, at det ikke er muligt at isolere en enkelt faktor, som i sig selv kan forklare til-
fredsheden med den personlige pleje. Derimod er der tale om flere faktorer, som tilsammen be-
tyder noget for borgernes samlede vurdering.

Den vigtigste faktor der beskriver den generelle tilfredshed med den personlige pleje er den per-
sonlige kontakt i forbindelse med plejen.

Endvidere har "medarbejdernes imgdekommenhed for individuelle behov”, "hvor meget medar-
bejderen nar” og "medarbejdernes personlige kontakt ved den praktiske hjeelp” samt "den prakti-
ske hjeelp alt i alt” betydning for den personlige pleje.

Figur 9.1 Multivariant analyse af faktorer med betydning for den personlige pleje.

Q17 Personlig kontakt ved pleje 0,22

Q16 Imgdekommenhed for individuelle

behov 0.19

Q16 hvor meget medarb. nar 0,19

Q11 Medarb. personlige kontakt ved

praktisk hjeelp 018

Q1 Den praktiske hjeelp alt i alt 0,11

l

0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25

o

Figur 9.2 viser, hvilke indikatorer, der har starst betydning for vurderingen af den praktiske hjeelp
i denne undersggelse. Det fremgar, at det ikke er muligt at isolere en enkelt faktor, som i sig selv
kan forklare tilfredsheden med den praktiske hjeelp. Derimod er der tale om flere faktorer, som
tilsammen betyder noget for borgernes samlede vurdering.

Den vigtigste faktor der beskriver den generelle tilfredshed med den praktiske hjeelp er medar-
bejderens imedekommenhed, og hvor tilfreds borgeren er med rengeringen. Herefter er det
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"hvor meget medarbejderen nar” og "medarbejderens evne til at overholde tidspunkter til den

personlige pleje”.

Figur 9.2 Multivariant analyse af faktorer med betydning for den praktiske hjaelp.

11.e Hvor tilfreds eller utilfreds er du
med medarbejderens
imgdekommenhed over for individuelle
onsker i forbindelse med udfgrelsen af
den praktiske hjeelp?

11.b Hvor tilfreds eller utilfreds er du
med rengeringen?

Q7 Hvor tilfreds eller utilfreds er du
med, hvor meget medarbejderen nar,
mens han/hun er hos dig?

18 Hvor tilfreds eller utilfreds er du
med medarbejderens overholdelse af
de aftalte tidspunkter til den personlige
pleje?

0,12

0,15

0,28

0,00

0,05
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0,30
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10 Sammenlighing med undersggelsen i 2005

AEndringer i tilfredsheden fra 2005 til 2008

Kgbenhavns Kommune gennemfarte i 2005 en stikprgveundersggelse blandt modtagere af
hjemmepleje om deres tilfredshed med ydelserne under hjiemmeplejen. Undersggelsen dengang
var en postal stikpraveundersggelse blandt brugere af hjemmepleje, hvor metoden i 2008 er en
telefonundersggelse blandt modtagerne af personlig pleje. Undersggelsen i 2008 adskiller sig
derved fra undersggelsen i 2005 metodisk og malgruppemaessigt. Det gar, at en sammenligning
af resultater bar foretages med en vis forsigtighed.

Af figur 10.1 fremgar det, at tilfredsheden er markant hgjere i 2008 end i 2005 p4 alle spargsmal.

Sojlen 2008 pl henviser til de svar der vedrarer personlig pleje, hvor de tilsvarende tal i sgjlen
2008 geelder for den praktiske hjaelp.

Seerlig bemaerkelsesveerdigt er stigningen i tilfredsheden med den personlige kontakt og med
antallet af hjaelpere.

Figur 10.1 Sammenligning mellem 2005 undersggelsen og 2008 undersogelsen

|[Z2005 m2008 2008 pl |

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

I ! ! f ! ! f

N 42
Praktisk hjeelp 4,02

Indkgb

Tojvask

Personlig pleje

Imgdekommenhed

Personlig kontakt 2,25

Antallet hjeelpere 3, 223

1
Kommunens information W 8,46
Mulighed for fritvalg W 3,77
417

Sygepleje 4,53

7.
Madordning alt i alt 41

Madens smag W ,93

Resultaterne i kommunens brugertilfredshedsundersggelse ligger generelt under resultaterne i
landsundersggelsen 2008 gennemfort af Velfeerdsministeriet og KL. Det er vanskeligt at sam-
menligne de to undersagelser. Farst og fremmest fordi malgrupperne i de to undersggelser ikke
er ens, og fordi den gennemsnitlige tilfredshed ikke vises i landsundersggelsen.
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11  Metode

| metodeafsnittet preesenteres farst kort undersggelsens malgruppe og herefter dataindsam-
lingsmetode samt svarprocenter og bortfald. Til sidst redegeres for databehandlingen.

11.1 Malgruppe

Alle personer der modtager personlig pleje i hjemmeplejen er med i brutto sampel. Udveelgelsen
af respondenter er sket pa falgende made:

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har fremsendt sample i Excel-format med et totaludtraek af
modtagere af personlig pleje i Kebenhavns Kommunes hjemmepleje. Samplen indeholdt falgen-
de oplysninger:

- Lokalomrade

- Enhed

- Navn og adresse

- CPR-nr (dog ikke de sidste 4 numre)

- Ydelser

- Antal timer

- Offentlig leverandar / privat leverandgr fordelt pa ydelsestyper

Gallup foretog et tilfeeldigt udtreek pa 2.000 brugere til den endelige sample. For at sikre validitet
foretog Gallup en stikpravekontrol af databasen inden feltarbejdets start. Det sikrer, at samplet
er repraesentativ.

For at sikre overholdelse af dataloven har TNS Gallup formel tilladelse til at behandle sampleop-
lysninger fra Datatilsynet. Ligesom der har vaeret en konkret henvendelse til datatilsynet om,
hvorvidt det er lovligt at ringe til borgere der har hemmeligt nummer. Datatilsynet har bekraeftet
at det er lovligt at TNS Gallup pa vegne af Kabenhavns Kommune kontakter alle borgere, der
modtager ydelsen — ogsa de med hemmeligt nummer. Kgbenhavns Kommune har dog besluttet
fremover at kontakte borgere med hemmeligt nummer forud for brugertilfredshedsundersggel-
serne.

Dataindsamlingen foregik i alle ni hjemmeplejeenheder i de falgende seks lokalomrader i Ka-
benhavns Kommune:

1) Osterbro 2) Vanlgse/Branshgj/Husum 3) Valby 4) Indre by/Vesterbro/Kgs. Enghave 5) Bi-
spebjerg/Narrebro 6) Amager

TNS Gallup har udarbejdet spargeskemaet pa baggrund af det fremsendte udkast fra Sund-
heds- og Omsorgsforvaltningen. Spgrgeskemaet er identisk med enkelte tilfgjelser (vedrgrende
madservice og hjemmesygepleje) med Velfeerdsministeriets og KLs spargeramme i deres faelles
landsundersggelse 2008.

11.2 Dataindsamlingsmetode

Undersggelsen blev gennemfart som telefon interview pa en stikprgve blandt alle modtagere af
personlig pleje i hjemmeplejen i Kebenhavns Kommune. Valget om at gennemfare undersegel-
sen som telefoninterviews — i stedet for postalt — skyldtes respondenternes svage helbred. Den
valgte metode er udarbejdet som led i KL's kompasundersggelser og landsundersggelserne.
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TNS Gallup sammensatte til undersggelsen et fast team af erfarne interviewere. Ved at veelge et
lavt antal interviewere sikredes sterst mulig ensartethed i dataindsamlingen.

Gallups interviewere har deltaget i en grundig introduktion til opgaven. De er eksempelvis be-
kendt med, at telefoninterviews i en malgruppe af svage borgere kraever, at det tales tydeligt og
langsomt. Der er blevet ringet op til respondenterne i tidsrummet mellem kl. 10 og 20. Hver re-
spondent er forsggt kontaktet op til 8 gange.

Der er gennemfgrt 900 interviews.

Tabellen herunder er en oversigt over, hvordan interviewene fordeler sig i de ni enheder, samt
hvor mange beboere der henholdsvis ikke var i stand til og/eller ikke gnskede at deltage.

Tabel 11.1 Fordeling af svar i hjemmehjzelpsundersggelsen fordelt pa hjemmeplejeenhed

Population™ Procent af totale  Antal gennem- Antal gennemforte
Lokalomrade population forte interview interview i procent
Osterbro 657 17% 100 11%
Vanlgse/Brgnshgj/Husum 718 18% 117 13%
Amager 592 15% 116 13%
Valby 644 16% 115 13%
Indre By Vesterbro 482 12% 110 12%
Kgs. Enghave 265 7% 109 12%
Bispebjerg 150 4% 64 7%
Handvaerkerforeningen 163 4% 72 8%
Nerrebro 246 6% 97 11%
Total 3.917 100% 900 100%

* Populationen bestar af borgere, der modtager personlig pleje. | undersggelsen er kun medtaget de, der har en kom-
munal leverandgr, og hvor de ngdvendige baggrundsinformationer, sdsom telefonnummer, er tilgeengelige.

Af tabellen fremgar det, at der har veeret gennemfart de gnskede 100 interviews pr. enhed for 7
ud af 9 enheder. | de 3 mindste enheder dvs. Bispebjerg, Handveerkerforeningen og Narrebro
har Gallup ringet til alle i populationen i forsgget pa at opna 100 interviews pr. enhed.

Den falgende figur viser aldersfordelingen blandt henholdsvis populationen (det totale antal
modtagere af personlig pleje i hjemmeplejen) og respondenterne.

Tabel 11.2. Opgerelse over totalpopulation

Antal  Procent  Antal  Procent  Antal Procent
Under 65 ar 34 1% 35 1% 69 2%
65-79 ar 405 10% 679 17% 1084 28%
80 -84 ar 227 6% 596 15% 823 21%
85 ar og derover 338 9% 1.603 41% 1941 50%
| alt 1.004 100% 2913 100% 3.917 100%
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Tabel 11.3. Opgerelse over undersggelsens deltagere

Antal Procent Antal Procent Antal Procent
Under 65 ar 19 2% 13 1% 32 4%
65-79 ar 133 15% 212 24% 345 38%
80 - 84 ar 81 9% 149 17% 230 26%
85 ar og derover 66 7% 227 25% 293 33%
| alt 299 100% 601 100% 900 100%

Samlet set giver datamaterialet et godt billede af populationens sammensaetning pa ken og al-
der.

11.3 Databehandling

| databehandlingen af resultaterne fra hjemmehjeelpsundersggelsen er der gennemfart gennem-
snitsberegninger pa svarfordelingerne i tilfredshedsspargsmalene. Formalet med gennemsnits-
beregningerne er at gge sammenligneligheden mellem forskellige méalepunkter.

Beregningerne er foretaget ved at tildele svarkategorierne falgende veerdier: Meget utilfreds: 1,
Utilfreds: 2, Hverken tilfreds eller utilfreds: 3, Tilfreds: 4, Meget tilfreds: 5. Saledes befinder alle
gennemsnitsveerdier sig pa en skala fra 1 til 5. Kategorierne "Ved ikke” og "benytter ikke tilbud-
det” indgar ikke i gennemsnitsberegningerne, som udelukkende baserer sig pa de besvarelser,
der udtrykker en holdning. Starrelsen af "Ved ikke” og "benytter ikke tilbuddet” kategorierne har
ingen betydning for gennemsnitsvaerdierne, da disse udtrykker det relative forhold mellem de
fem gvrige svarkategorier.

Data er kontrolleret for sammenhaenge med lokalomrade, alder og ken. | rapporten er udeluk-
kende kommenteret de statistisk signifikante sammenhaenge.

De statistisk signifikante sammenhaenge er udledt af krydstabuleringerne ved at gennemfare
signifikanstest pa datamaterialet. Signifikanstesten er for de enkelte spargsmal er foretaget pa
gennemsnitsveerdierne, sdledes at gennemsnittet for de tilsvarende spgrgsmal kan sammenlig-
nes med resultaterne fra undersggelsen i 2005. For de resterende spgrgsmal er signifikanste-
sten foretaget pa andelen, der har svaret tilfreds eller meget tilfreds samt andelen, der har svaret
utilfreds eller meget utilfreds. Pa denne made bliver det muligt at sammenligne svarfordelingen
for hvert lokalomrade eller fx maend og kvinder eller aldersgrupperne. En sammenhasng mellem
to variable er defineret som signifikant, nar der med over 95 procents sikkerhed er en sammen-
haeng.

| undersggelsen ses der flere steder forholdsvis hgje andele af "Modtager ikke ydel-
sen/irrelevant” og "Ved ikke” — ogsa i forbindelse med ydelser, som borgeren er registeret til at
modtage. Arsager til, at borgeren veelger at svare "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” eller "Ved
ikke” kan ikke besvares ved undersggelsen, men det kan fx skyldes:

e At kommunens tilgang "hjeelp til selvhjeelp” opleves af borgeren, som om hjeelperen blot
er tilstede.

e At borgeren har manglende lyst til at forteelle om, eller manglende selverkendelse af, at
borgeren har brug eller maske ligefrem er afhaengig af hjeelp til fx bad.

e At enkelte borgere kan have vanskeligt ved at skelne mellem, hvad de reelt far hjeelp til —
det er forholdsvis let at forholde sig til, at der gares rent i forhold til at forholde sig til, at
man modtager hjeelp til f.eks. at komme op om morgenen.

Det er blevet undersggt, om det er en seerlige gruppe af respondenterne, som benytter de to
svarkategorier, og om der er szerlige mgnstre i gvrigt i besvarelserne fra brugere, som benytter
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de to svarmuligheder. Resultatet af disse saerkarsler er, at borgere der svarer disse to svarmu-
ligheder ikke har seerlige kendetegn, men repreaesenterer et bredt udsnit af borgerne der deltager
i undersggelsen.

Der er endvidere blevet foretaget en test af, hvilke respondenter der anvender svarmuligheden
"Modtager ikke ydelsen/irrelevant”. Her viser det sig, at 40 pct. af brugerne i undersggelsen sva-
rer "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” til alle tre spargsmal omkring personlig pleje dvs. pa
spargsmalene om hvorvidt man modtager hjeelp til bad, toilette og pakleedning. For disse re-
spondenter geelder ydermere, at de har en hgj "Modtager ikke ydelsen/irrelevant” for en reekke
af de andre ydelser indenfor personlig pleje. Dermed kan det konkluderes at disse borgere ikke
ser sig selv som modtagere af personlig pleje — om end de i praksis modtager ydelsen.

Brugertilfredshed med hjemmeplejen i Kebenhavns Kommune. TNS Gallup februar 2009. 37



K@BENHAVNS KOMMUNE

A
N

Bilag 1: Fakta om Kebehavnhs Kommune

Dette bilag indeholder fakta om Kgbenhavns Kommune med fokus pa byens eldre befolkning,
hjemmepleje og plejeboliger. Oplysningerne er taget med i rapporten som baggrundsviden.
Flere oplysninger om Kgbenshavns Kommune, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og de en-
kelte ydelser kan findes p4 kommunens hjemmeside (www.kk.dk).

1. Fakta om Kebenhavns Kommune
Kabenhavns Kommune skiller sig ud i forhold til de gvrige starre byer i Danmark, dels ved kom-
munens befolkningsmaessige storrelse, dels ved kommunens areal.

| en sammenligning af nggletal for de seks starste byer i Danmark fremgar det af befolknings-
prognoserne, at der pr. 1. januar 2007 var 503.681 indbyggere i Kebenhavns Kommune. Til
sammenligning var antallet af indbyggere i Arhus Kommune pa samme tid 294.913 borgere.

Kebenhavns Kommune udger et areal pa 88 kvm. Til sammenligning er Alborg Kommunes areal
pa 1.144 kvm., mens Arhus Kommune deekker et areal pa 469 kvm. Kebenhavns Kommune har
ikke noget opland, og befolkningsteetheden er séledes markant sterre i Kebenhavn end i andre
af landets kommuner'.

2. Fakta om byens aldre befolkning

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i Kebenhavns Kommune er organiseret i seks lokalomra-
der. Hvert omrade svarer befolkningsmaessigt til en starre dansk kommune. Andelen af eldre
borgere i en alder af 80 ar eller derover udger 35 pct. af borgerne over 67 ar i Kebenhavn. Det
er en hgj andel, ogsa sammenlignet med de @vrige byer i 6-by samarbejdet, hvor den samme
andel ligger 7-10 pct. point lavere®.

Andelen af enlige blandt borgere over 67 ar var pr. 1. januar 2002 opgjort til 69 pct.2. Andelen
var vaesentligt lavere i de gvrige kommuner i 6-by samarbejdet (Arhus, Alborg, Esbjerg og Ran-
ders), hvor andelen af enlige 1& mellem 52 pct. og 55 pct.*

3. Hjemmepleje til zeldre kebenhavnere

| Kebenhavn boede i 3. kvartal 2008 i alt 51.167 borgere over 65 ar i eget hjem, og 12.848 af
dem modtog hjemmepleje. Det svarer til, at 25 pct. af borgerne over 65 ar i eget hjem i Kaben-
havns Kommune modtager hjemmepleje®.

Visiterede ydelser

1 "Nagletal — Budget 2007”. 6-by nggletallene, maj 2007.
2 "Nagletal — Budget 2007". 6-by nagletallene, maj 2007.

3 Danmarks statistik. Tallene vedrgrende par indeholder alle eeldre, der indgar i par, hvor begge er 67 ar og derover, og hvor begge er berettiget til folkepension,

eller hvor begge ikke er berettiget (dvs. tallene er ekskl. par, hvor kun den ene er berettiget til folkepension, eller hvor kun den ene er 67 ar og derover).
4 6-by sammenligning af praktisk hjeelp og aktivitetstilbud til seldre/handicappede, august 2004.

5 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, 3. kvartalsrapport 2008.
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Borgerne i Kebenhavns Kommune visiteres af den kommunale myndighed til hiemmeplejeydel-
ser som personlig pleje, praktisk hjeelp, indkab, tajvask og madservice.

| 3. kvartal 2008 var af alle modtagere af hjemmehjeelp ca. 44 pct. visiterede til personlig pleje,
81 pct. til praktisk hjeelp, 29 pct. til indkebsordning og 38 pct. til vaskeordning®.

Kommunal og privat leverandor
Med afseet i bestemmelserne om frit valg af pleje og praktisk hjeelp kan alle borgere i Kaben-
havns Kommune selv vaelge leverandor til at udfere de visiterede ydelser.

Tabellen nedenfor viser, at ud af alle modtagere af hjemmepleje i Kebenhavns Kommune i 3.
kvartal 2008 modtog 84 pct. de visiterede ydelser fra kommunens hjemmepleje, mens 60 pct.
modtog de visiterede ydelser fra privat leverandgr. Tabellen viser ogsa, at 94 pct. af alle brugere
af hjemmeplejen havde valgt at modtage personlig pleje fra kommunen, ligesom 80 pct. havde
valgt praktisk hjeelp fra kommunen. 8 pct. af brugerne havde valgt personlig pleje fra private le-
verandgrer, ligesom 22 pct. af brugerne havde valgt privat leverander til den praktiske hjeelp.

| oversigten kan den samme borger teelle flere gange under forskellige ydelsestyper og leveran-
darer’.

Modtagere af hjemmepleje, fordelt pa leverander og ydelser i 3. kvartal 2008

Leverander | Personlig | Sygepleje | Praktisk Indkebsordning | Vaskeordning | Borgere i

pleje hjeelp alt
Kommunal 94 % 100 % 80 % 0 % 0% 84 %
Privat 8 % 0 % 22 % 100 % 100 % 60 %
Antal borge- | 6.664 6.950 12.237 4.357 5.751 15.053
rei alt

4. Fakta om plejehjem

Antal beboere pa plejehjem

3.421 borgere havde alt i alt varig bopael pa en plejeboligenhed i kommunen i slutningen af sep-
tember 2008. Derudover boede 341 borgere i beskyttede boliger.

Antal borgere pr. 30.9 2008 med bolig pa en plejeboligenhed under eller med driftsaftale
med Kogbenhavhs Kommune (1)

Institutionstype Beboere pr. 30.9 2008
Plejehjem 3.223
Plejehjem demente (2) 196
Beskyttet bolig 341
Seerligt plejehjem 2

(1) Tallene stammer fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningens 3. kvartalsrapport 2008

(2) Borgere med bolig pa plejehjem for demente deltog ikke i undersegelsen

Visitation til plejetilbud

Det er kommunens visitation, der er ansvarlig for at vurdere borgerens behov for hjeelp og udar-
bejde en afgarelse til borgeren. Pa plejehjemsomradet visiteres beboerne til en grundpakke og
eventuelt til yderligere pakker alt efter beboerens faerdigheder og kunnen.

6 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, 3. kvartalsrapport 2008.

7 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, 3. kvartalsrapport 2008.
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Indholdet i pakkerne er kvalitetsstandarderne for personlig og praktisk hjeelp, jf. Servicelovens §
83. Pakkerne er en faglig ramme for plejen, som samtidig danner grundlag for tildelingen af res-
sourcer (dvs. budget) til plejehjemmene.

Ejerforhold

Kommunen skelner mellem ejerforholdet i forhold til kommunale plejehjem og selvejende pleje-
hjem, der har driftsoverenskomst med kommunen. | driftsoverenskomsten er de selvejende ple-
jehjem blandt andet forpligtet til at bruge Kabenhavns Kommunes gkonomisystem (KJR). De
selvejende plejehjem har en selvstaendig bestyrelse. Kommunen skal ved lederskifte pa instituti-
onen godkende den nyvalgte leder. Derudover er der et plejehjem i kommunen, der ledes pa
dispensation som et friplejehjem.

Alle plejehjem i kommunen skal uanset ejerforhold levere et plejetilbud, som er i overensstem-
melse med kommunens politisk besluttede kvalitetsstandarder.

Oversigt over antal plejehjem fordelt efter ejerforhold

Plejeboligenheder

Kommunale 20
Selvejende 33
Friplejehjem 1

Inklusiv eksisterende plejeboligenheder under ombygning

Kobenhavns Kommunes moderniseringsplan

Kebenhavns Kommune har en moderniseringsplan for plejehjem i kommunen. Malsgetningen
med moderniseringsplanen er, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen over en ti-arsperiode (fra
2004) skal ombygge 1.600 af kommunens utidssvarende plejeboliger til ca. 900 moderne og
rummelige plejeboliger under hensyntagen til den demografiske udvikling i kommunen.

Moderniseringerne sker bade som ombygninger i starre eller mindre omfang og ved, at gamle
boliger erstattes af nybyggeri.

Plejehjemstilsyn
Embedslaegetilsyn
Det er embedslaegerne, som farer tilsyn med de sundhedsmeessige forhold pa plejehjem.

Embedslaegerne vurderer blandt andet, om der foreligger tilstreekkelige vejledninger og instruk-
ser til, at de ansatte kan gennemfare plejen og behandlingen forsvarligt.

Embedslaegerne vurderer ogsa, om medicingivningen udfgres pa betryggende made, om den
sundhedsfaglige dokumentation er fyldestgarende, og om beboernes patientrettigheder bliver
tilgodeset.

Kommunalt tilsyn

Tilsyn med kabenhavnske plejehjem, kommunale og private leverandgrer af personlig og prak-
tisk hjeelp, treeningscentre og rehabiliteringsafdelinger gennemfares af en eksterne leveran-
dor. De kabenhavnske plejehjem far gennemfart to arlige tilsyn - et uanmeldt og et anmeldt.
Kommunale og private leverandarer af personlig og praktisk hjeelp far gennemfart et arligt uan-
meldt tilsyn, mens traeningscentre og rehabiliteringsafdelinger far gennemfart et arligt anmeldt
tilsyn.

Der er for begge typer tilsyn tre mulige resultater godkendt, godkendt med enkelte mangler samt
alvorlige fejl og mangler (ikke godkendt). Nar den eksterne leverandgr konstaterer alvorlige fejl
og mangler ved tilsyn, udlgser det pr. automatik et opfalgende tilsyn i forhold til de observerede
problemstillinger. Nar der konstateres alvorlige fejl og mangler skal institutionen, gerne i samar-
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bejde med lokale aldrefaglige konsulenter udarbejde en malrettet handleplan, som ogsa formid-
les til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Alle tilsyn afrapporteres i tilsynsrapporter, der sendes i hgring hos den pagaeldende institutions
ledelse, i evt. bruger/pargrenderad og det lokale sldrerad. For plejehjemmenes vedkommende
er rapporterne tilgeengelige i kommunens boligkatalog, og for de gvrige institutioner kan rappor-
terne rekvireres ved henvendelse til Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Bruger- og Pararenderad

Det er lovbestemt, at der skal veere et Bruger- og Parerenderad pa plejehjem og lignende boli-
ger (Lov om Social Service, § 17). Antallet af repraesentanter i Bruger- og Pargrenderad varie-
rer, men ofte har raddene 12 til 16 brugere eller pargrende involveret inklusive suppleanter. Ra-
dene holder mgde fire til seks gange arligt. Ifelge standardvedteegterne skal Bruger- og Parg-
renderad medvirke til at tilretteleegge den daglige pleje og omsorg indenfor geeldende kvalitets-
standarder, eksisterende ledelsesstruktur og specielt at modtage tilsynsrapporter.
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Bilag 2: Sporgeskema

P 55952 Brugerundersggelse om hjemmehjeelp til beboere i eget hjem visiterede
til ydelser inden for personlig pleje — Kebenhavhs Kommune

Q1 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den praktiske hjeelp alt i alt

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke

Q2 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med renggringen

Q3 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med indkab

Q4 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med tgjvask

Q5 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med medarbejderens imgdekommenhed over for
individuelle gnsker i forbindelse med udfarelsen af den praktiske hjzelp

Q6 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med medarbejderens personlige kontakt med dig i
den praktiske hjeelp

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds

4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke/Husker ikke

7 Modtager ikke ydelsen/Irrelevant

Q7 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med, hvor meget medarbejderen nar, mens
han/hun er hos dig

Q8 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet af forskellige medarbejdere i dit hjem
til den praktiske hjeelp

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke/Husker ikke
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Personlig pleje
Q9 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med den personlige pleje alt i alt

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke/Husker ikke

Q10 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjeelp til bad

Q11 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjeelp til toiletbesag og ovrig toilette, fx eta-
gevask, harvask ved vaskekummen, i sengen mv.

Q12 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med hjaelp til af- og pakleedning

Q13 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med medarbejderens imgdekommenhed over for
individuelle ansker og behov til den personlige pleje

Q14 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med medarbejderens personlige kontakt i forbin-
delse med den personlige pleje

Q15 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med medarbejderens overholdelse af de aftalte
tidspunkter til den personlige pleje

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds

4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke/Husker ikke

7 Modtager ikke ydelsen/Irrelevant

Q16 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med, hvor meget medarbejderen nar, mens
han/hun er hos dig

Q17 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet af forskellige medarbejdere i dit hjem
til den personlige pleje

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke
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Informationer om og fra din hjemmehjaelp

Q18 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med kommunens information om, hvilken hjeelp
du har ret til

Q19 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med information fra medarbejderen, hvis hjeelpen
er forsinket eller skal flyttes til en anden dag

Q20 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med stabiliteten i hjeelpen, dvs. om hjeelpen er
ens uanset, hvem der kommer i dit hjem

Q21 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med at have muligheden for at veelge mellem for-
skellige leverandgrer af personlig pleje

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke/Husker ikke

Frit valg af leverandgrer til praktisk hjeelp og personlig pleje.

Q22 Kender du til muligheden for at kunne vaelge mellem den kommunale og private
leverandar?

1 Ja
2 Nej
3 Ved ikke

Q23 Hvorfra har du hgrt om ordningen om frit valg af leverander?
FLERE SVAR MULIGT.

1 Fra pressen (TV, radio, lokal- eller dagblade)

2 Fra pargrende, bekendte eller naboer (netveerk)

3 Fra brev eller informationsmateriale fra kommunen
4 Fra kommunens visitator

5 Fra medarbejderen som udfarer hjemmeplejen

6 Andre steder fra

7 Ved ikke

Q24 Hvor vigtigt er det for dig, at en ordning som frit valg til leverandar af hjiemme-
hjeelp eksisterer? Er det...

1 Slet ikke vigtigt

2 lkke vigtigt

3 Hverken vigtigt eller ikke vigtigt
4 Vigtigt

5 Meget vigtigt

6 Ved ikke
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Fleksibel hjemmehjeelp
Q25 Kender du muligheden for, at du kan benytte dig af fleksibel hjemmehjaelp?

1 Ja
2 Nej
3 Ved ikke

Q26 Hvorfra har du hgrt om ordningen om fleksibel hjemmehjzselp?
FLERE SVAR MULIGT

1 Fra pressen (TV, radio, lokal- eller dagblade)

2 Fra paragrende, bekendte eller naboer (netveerk)

3 Fra brev eller informationsmateriale fra kommunen
4 Fra kommunens visitator

5 Fra medarbejderen som udfarer hjemmeplejen

6 Andre steder fra

7 Ved ikke

Q27 Hvor vigtigt er det for dig, at en ordning som fleksibel hjemmehjaelp eksisterer? Er
det...

1 Slet ikke vigtigt

2 lkke vigtigt

3 Hverken vigtigt eller ikke vigtigt
4 Vigtigt

5 Meget vigtigt

6 Ved ikke

Q28 Modtager du Madservice?

1 Ja

2 Nej

3 Ved ikke

Q29 Modtager du Madservice fra:

1 Kabenhavns Madservice A la Carte

2 Din private kok
3 Ved ikke/Husker ikke
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Tilfredshed med Madservice

Q30 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med madordningen alt i alt?

Q31 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med madens smag?

Q32 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med madens udseende?

Q33 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med muligheden for at veelge mellem forskellige
menuer?

Q34 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med menuens variation fx i forhold til arstider, hgj-
tider med videre?

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds
4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke

Q35 Modtager du besgg af hjemmesygeplejen?

1 Ja
2 Nej
3 Ved ikke

Tilfredshed med sygeplejen

Q36 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjemmesygeplejen alt i alt?

Q37 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjaelpen til sygepleje eksempelvis medicin-
opheeldning, sarpleje mv.?

Q38 Huvor tilfreds eller utilfreds er du med hjemmesygeplejens tid til personlig kontakt?
Q39 Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hjemmesygeplejens vejledning til dig om dit
helbred?

1 Meget Utilfreds

2 Utilfreds

3 Hverken tilfreds eller utilfreds

4 Tilfreds

5 Meget tilfreds

6 Ved ikke

7 Modtager ikke ydelsen/Irrelevant
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