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Baggrund for undersogelsen

Den 4. og den 5. juli 2010 viste TV2 Nyheder en raekke episoder fra aftenplejen ved hjem-
meplejeenheden pa Handveerkerforeningens plejehjem. Den 6. juli 2010 viste TV2 nyheder

en rakke episoder ved aftenplejen i udfererenheden pa Laerkevej med hjemmeplejere.

Indslagene gav indtryk af, at:

e Borgerne ikke fik den hjadp, de var visiteret til.
e Medarbejderne foretog private garemal i arbejdstiden og i den sammenhang benyt-

tede kommunens biler.

e Medarbejderne systematisk manipulerede med registrering af tilstedevaerelser hos

borgere pa kommunens PD A’er.

¢ Den interne styring og kontrol ikke var tilstraekkelig.
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Indslaget i TV2 afstedkom en debat om kvalitet og mangler i den kommunale hjemmepleje
generelt. Pa den baggrund har @konomiudvalget bestilt en ekstern, og dermed uvildig, un-
dersogelse af den kommunale hjemmepleje i Kebenhavns Kommune.

2 Undersogelsens indhold

Der gnskes en undersggelse, der afdeekker nedenstdende tre noglesporgsmal:

1. Far borgerne de visiterede ydelser i den faglige kvalitet og inden for de skonomiske
rammer, som er fastlagt af kommunen og som hjemmehjalpsmodtagerne har retskrav
pa? Hvordan er brugernes tilfredshed med den leverede service?

2. Udferer leverandererne opgaverne i overensstemmelse med kommunens retningslinier
og malsaetninger for arbejdskultur, herunder anvendelse af arbejdstid, PD A’ere mv. og
geeldende kontrakter for private leveranderer?

3. Er kommunens tilrettelaeggelse af kontrol og ledelsestilsyn tilstraekkelig i forhold til at
sikre indholdet og den faglige kvalitet af tilbudene samt udferelsen af opgaverne - eller er
der behov for yderligere tiltag og handlinger?

3 Undersogelsens malgrupper

Det folger af § 83 ilov om social service, at kommunen har pligt til at tilbyde personlig og
praktisk hjaelp til borgere, der pa grund af nedsat funktionsevne ikke selv kan udfere ned-
vendige opgaver.

I Kebenhavns Kommune udferes hovedparten af den personlige og praktiske hjeelp af
"hjemmeplejen”, som er genstand for neerveerende undersogelse.

Undersggelsen omhandler sdledes ikke personlig og praktisk hjaelp til beboere i seerlige botil-
bud, plejecentre og plejehjem — idet disse botilbud har tilknyttet eget personale. Tilsvarende
indgar levering af ydelserne tojvask og madservice ikke i undersogelsen, medmindre disse
opgaver (undtagelsesvist) varetages af hjemmeplejen.

Hjemmeplejen bestér dels af kommunale leveranderer/udfererenheder og dels af private
leveranderer, der er tilknyttet hjemmeplejen i overensstemmelse med lov om social service
bestemmelser om frit leverandervalg

For sa vidt angar de private leveranderer vil undersogelsen ikke omhandle intern arbejdstil-
retteloeggelse mm., men alene omfatte forhold, som indgar i leveranderkontrakterne.
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4 Om den kommunale hjemmepleje i Kebenhavns Kommune

Ansvaret for hjemmepleje til borgere i Kebenhavns Kommune er delt mellem Socialforvalt-
ningen (herefter SOF) og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (herefter SUF). De to hjem-
meplejer er organisatorisk helt adskilt og har separate kvalitetsstandarder samt separa-

te omsorgs-, personale- og skonomisystemer.

SOF har ansvar for hjemmepleje til borgere mellem 18 - 65 ar som har brug for personlig
eller praktisk hjeelp pa grund af fx fysisk og/eller psykisk handicap, sindslidelse, misbrug eller
kronisk invaliderende sygdom.

SUF har ansvar for hjemmepleje til borgere over 65 dr, som har brug for personlig eller prak-
tisk hjeelp pa grund af funktionsnedsaettelse.

Socialforvaltningen har visiteret hjemmepleje til ca. 3.500 borgere, som i gennemsnit fér ca.
fem timers hjemmepleje om ugen. Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har visiteret hjem-
mepleje til ca. 11.200 borgere, som i gennemsnit fér ca. tre en halv times hjemmepleje om
ugen.

Den kommunale hjemmepleje i SOF beskaeftiger ca. 385 fastansatte og ca. 40 timelonnede
medarbejdere. Den kommunale hjemmepleje i SUF beskaeftiger ca. 1.700 fastansatte og ca.
120 timelonnede medarbejdere.

Den kommunale hjemmepleje i SUF leveres af 64 hjemmeplejegrupper, der hver iseer deekker
et geografisk omrade indenfor et specifikt tidsrum (dag eller aften) samt én natenhed (D ogn-
basen). De 64 hjemmeplejegrupper rapporterer til otte hjemmeplejeenheder (leverandorer).
Hver hjemmeplejeenhed rapporterer til ét af kommunens 5 lokalomradekontorer, som har
det overordnede driftsansvar for hjemmeplejen samt ansvar for myndighedsopgaver for sa-
vel private som kommunale hjemmeplejeenheder.

Den kommunale hjemmepleje i SOF leveres af 20 hjemmeplejegrupper (14 dag, 5 aften og 1
nat), der hver isaer daekker et geografisk omrade. De 20 hjemmeplejegrupper er placeret i 5
geografiske hjemmplejebaser.

Det skal bemaerkes at SOF har skiftet omsorgssystem medio 2009 og endnu ikke har imple-
menteret PD A’er. Der er ivaerksat pilotprojekt med PD A’er i 2010.

For yderligere informationer om hjemmeplejen i SUF se i ovrigt
http: //www.kk.dk/Borger/SundhedO gOmsorg/Personlig%200g%20praktisk%20hjeep.asp
X
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For yderligere informationer om hjemmeplejen i SOF se i gvrigt
http: / /www.kk.dk/Borger/DetSocialeOmraade/Hjemmepleje.aspx

5 Specificering af de tre undersogelsessporgsmal

I indeveerende afsnit uddybes de tre undersegelsesspergsmal. Uddybningerne skal alene bru-
ges af tilbudsgiverne som inspiration til at fastleegge undersogelsesdesignet. Uddybningerne
skal ikke forstas séledes, at ordregiver her opstiller minimumskrav eller en komplet liste over
forhold, som skal undersgges under hvert af de tre undersogelsessporgsmal.

5.1 Noglesporgsmal1l

Fdr borgerne de visiterede yielser i den faglige k mlitet og inden for de ok onomisk e ranmmer, som er fastlagt af
k ommunen og som hjemmehjeelpsmodtagerne har retsk rav pd? Hwordan er brugernes tilfredshed med den
leverede service?

For at kunne give et validt og nuanceret svar pa dette sporgsmadl vil det bla. vaere hensigts-
maessigt at vurdere, i hvilken grad de ansatte (med ansatte forstds bade medarbejdere og lede-
re) i hjemmeplejen kender til rammerne for udmentningen af de ydelser som borgerne er
visiteret til samt til malene med ydelserne (som beskrevet i kvalitetsstandarderne). Desuden
kan det veere hensigtsmaessigt at vurdere systemunderstottelsen af de ansatte.

Vurderingen af borgernes tilfredshed med den leverede service fra SUF’s hjemmepleje skal
tage afseet i resultaterne fra den politisk besluttede og allerede planlagte eksterne brugertil-
fredshedsundersggelse, som gennemfeores i oktober 2010. Den leverander, som vinder ud-
buddet vedrerende den eksterne undersggelse af hjemmeplejen skal desuden vurdere validi-
teten i denne brugertilfredshedsundersogelse og give konkrete anbefalinger i det omfang
validiteten ikke vurderes at veere tilstraekkelig (undersogelsen uddybes i afsnit 7 neden for).

I forhold til at vurdere borgernes tilfredshed med den leverede service fra SOF’s hjemmeple-
je, skal vinderen af udbuddet gennemfore en brugertilfredshedsundersogelse.

En beskrivelse af kvalitetsstandarderne kan findes pa
http://kknet/NR /rdonlyres/F37 A82F A-8 A88-4482-8 DE 3-
8FCB76E6345B /0/KATALOG2010.pdf

5.2 Noglesporgsmal 2

Udforer leverandererne opgaverne i overensstemmelse med k ommunens retningslinier og milseetninger for ar-
bejdsk ultur, herunder anvendelse af arbejdstid, PD A ere nv. 0g geeldende k ontrak ter for priwate leverande-
rer?
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For at kunne give et validt og nuanceret svar pa dette sporgsmal vil det bla. vaere hensigts-
maessigt at vurdere, i hvilken grad ansatte i hjemmeplejen er bekendt med de mest centrale
retningslinjer, politikker og malseetninger, og i hvilket omfang disse efterleves. Det vil bl.a.
sige regler for anvendelse af arbejdstid, anvendelse af hjemmeplejens biler, aflysninger af
besog, anvendelse af PD A’er og kerebeger samt brug af oplysnings- og tilbagemeldingsplig-
ten.

I denne sammenhaeng kan det vaere hensigtsmeessigt at vurdere, i hvilken grad disse retnings-
linjer mv. anvendes som ledelsesveerktajer i den daglige ledelse, herunder hvordan den dagli-
ge ledelse sikrer, at nyansatte og vikarer systematisk introduceres til dem.

For krav til leveranderer af praktisk hjeelp og personlig pleje, herunder retninggslinier for ud-
forelse af opgaver, henvises til:
http: //www.kk.dk/FaktaOmK ommunen /I everandoerer/G odkendelsesmateriale TilF rit200

3-Oktober.aspx

5.3 Noglesporgsmal 3

E v k ommunens tilretteleeggelse af k ontrol og ledelsestilsyn tilstraek k elig i forhold til at sik re indholdet og den
faglige k wlitet af tilbudene samt udforelsen af opgaerne - eller er der behov for \erligere tiltag og handlinger?

For at kunne give et validt og nuanceret svar pa dette sporgsmadl vil det bla. vaere hensigts-
maessigt at vurdere i hvilken grad det ledelsestilsyn, der foregar via daglig ledelse, er effektivt i
forhold til at sikre at borgerne far den hjeelp de er visiteret til, og at hjeelpen leveres i overens-
stemmelse med de mest centrale retningslinjer, malseetninger og politikker.

Desuden vil det veere hensigtsmaessigt at vurdere effektiviteten i de to forvaltningers centrale
styringssystemer. Det vil bl.a. kunne involvere en vurdering af den eksterne kontrol sdsom
kommunale tilsyn og Gron Smiley Audit samt en vurdering af centrale dataprocesser, sdsom,
faste bruger- og medarbejderundersogelser og faste negletalsrapporteringer om aktiviteter og
gkonomi.

6 Specifikation af krav til lesning af opgaven

Forvaltningerne ensker en valid, trovaerdig undersogelse af hjemmeplejen. Tilbudet skal der-
for indeholde folgende:
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6.1 Undersogelsesdesign og metodevalg

Tilbudsgiver skal med afsaet i hver af undersegelsens tre noglespergsmal beskrive, hvilken
underspgelsesmetode der vil blive anvendt — dvs. a) hvilke data der skal indsamles, b) hvor-
dan data indsamles og analyseres og c) hvilken ny viden der forventes tilvejebragt.

Som en del af ovenstdende er det centralt, at tilbudsgiver beskriver procedurer for kvalitets-
sikring af datavaliditeten.

Desuden er det centralt, at dataindsamling og analyser tager afseet i den viden, der eksisterer i
forvaltningerne. Det vil bla. sige, at SUF’s brugertilfredshedsundersogelse, som gennemfores
af en Epinion i oktober 2010 skal benyttes som grundlag for at vurdere brugertilfredsheden
blandt SUF’s borgere. I denne sammenhaeng skal vinderen af indeveerende udbud desuden
vurdere validiteten i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens brugertilfredshedsundersogelse
og give konkrete anbefalinger i det omfang validiteten ikke vurderes at vaere tilstreekkelig.

For SOF’s vedkommende skal tilbudsgivers undersogelsesdesign indeholde et forslag til en
ekstern undersggelse af brugertilfredsheden blandt forvaltningens hjemmehjaelpsmodtagere.

De overordnede krav til den endelige rapport vil vaere, at den rummer konkrete analyser og
vurderinger af hvert af de tre noglesporgsmal samt at den indeholder konkrete anbefalinger,
dér hvor der vurderes at vaere brug for konkrete indsatser.

6.2 Organisering og kompetencer

Tilbudet skal indeholde tilbudsgivers forslag til intern organisering og bemanding af opga-
ven, herunder skal tilbuddet indeholde:

e En beskrivelse af hvordan tilbudsgiver sikrer, at de nedvendige kompetencer er til stede
hos tilbudsgiver — og bringes mdlrettet i anvendelse ift. besvarelse af de tre noglesporgs-
mal

e En beskrivelse af de enkelte konsulenters ansvar, rolle og tidsforbrug. I denne sammen-
heeng skal CV for de konsulenter, der pataenkes at udfore undersegelsen vaere indeholdt i
tilbudet.

e En beskrivelse tilbudsgivers forventninger til forvaltningerne (i form af dataoverforsler,
medeaktivitet mv.)

e Dokumentation for konkrete erfaringer med uvildige undersogelser eller lignende opga-
ver, der kan sidestilles hermed. Tilbudsgiver skal vedlaegge en beskrivelse af de betydelig-
ste opgaver gennem de seneste 3 ar af denne karakter — gerne suppleret med referencens
firmanavn, kontaktperson og telefonnummer
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e En madlrettet og konkret tids- og aktivitetsplan, der sikrer at forvaltningerne modtager en
endelig rapport senest den 26.11 2010, jf. bilag 1.

Tilbudsgiver skal desuden vedlaegge en opgorelse over virksomhedens samlede antal medar-
bejdere, der er beskaeftiget med uvildige undersogelser, evalueringer eller lignende opgaver,
og som der vil kunne traekkes pd i forbindelse med undersogelsen. Det er en forudsaetning
for at kunne vurdere, hvorvidt tilbudsgiver har en organisation, der kan handtere en opgave,
der har et omfang, en kompleksitet og en deadline, som denne.

Baserer virksomheden sig pa andre virksomheders formden, skal dokumentation for ressour-
cer stillet til rddighed og andre virksomheders tilsagn vedleegges tilbuddet.

6.3 Priser

Tilbudsgiver bedes for hver delundersogelse angive, hvilke af undersogelsens sporgsmal,
delundersogelsen skal besvare.

Desuden skal prisen inden for hver delundersogelse vaere delt op i selvsteendige priser for
projektledelse, dataindsamling, analyse og rapportering.

7  Oversigt over eksisterende viden

I dette afsnit beskrives nogle af de typer af oplysninger, som vil kunne vaere relevante for
undersggelsen.

Herudover henvises til Kgbenhavns Kommunes hjemmeside: http://www.kk.dk

7.1 SUF (eksempler)

Brugertilfredshedsundersegelse: Pa bestilling fra Sundheds- og Omsorgsudvalget afvikler
SUF i oktober 2010 en brugertilfredshedsundersggelse blandt modtagere af hjemmepleje fra
savel kommunale som private leveranderer. Brugertilfredshedsundersogelsen er tilrettelagt
som en sporgeskemaundersogelse, der gennemfores som telefoninterviews, og hvor der for
hjemmeplejeomradet indgér ca. 2.000 borgere. Undersogelsen gennemfores af den eksterne
konsulentvirksomhed E pinion, som SUF har valgt pa baggrund af en offentlig udbudsrun-
de efter tilbudsloven.

Undersogelsen afdeekker bl.a. brugernes tilfredshed med den personlige pleje (hjeelp til bad,
etagevask og toiletbesog), den praktiske hjeelp (hjeelp til rengering, indkeb, tejvask, madservi-
ce), hjedpernes adfzerd (graden af omsorg og venlighed, punktlighed, fleksibilitet over for
brugernes vaner og ensker, samt evne til at medinddrage brugerne i beslutninger omkring
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plejen), og kommunens information og kommunikation (i forbindelse med eksempelvis visi-
tering af ydelser samt forsinkelse eller aflysning af besog).

Udover tilfredshedsspergsmal sperges der bl.a. til trivsel, ensomhed, forebyggelse og sund-
hed.

Undersggelsen giver mulighed for at benchmarke med KL og regeringens nationale koncept
fra pilotprojektet 2010, KL-kompasset samt KL, regionernes og Sundhedsstyrelsens Sund-
hedsprofil.

Tilbudsgiver vil kunne fa adgang til undersegelsens resultater senest 15. november 2010.
Resultaterne vil opdelt pa lokalomrader og hjemmeplejeenheder.

E genkontrol i SUF: SUF har gennemfort en egenkontrol af den kommunale hjemmepleje i
SUF i uge 28, 29, 30 og 31 2010 med henblik pa at afdeekke om borgerne far den hjeelp de er
berettiget til. 5.840 tilfaeldigt udvalgt hjemmeplejemodtagere deltog i undersegelsen.

Tidsregistrering: Der kan fremskaffes grunddata om hvordan registrering pa PD A’erne er

foregdet.

Statistiske oplysninger om hjemmeplejemodtagere: Der kan stilles grunddata/statistiske data

om modtagere af hjemmepleje til radighed for undersogelsen, f.eks. i form af oversigter over
borgers visiterede ydelser, medarbejders leverede besag og. lign.

Statistiske oplysninger om ansatte: Der kan stilles grunddata/statistiske data om ansatte far
sa vidt angar fraveer, fratreedelser, uddannelse mv.

@konomisk kontrol: Centralforvaltningen i SUF forer kontrol med det udmeldt budget pa
hjemmeplejeomradet, dvs. losbende gennem aret og i samarbejde med Lokalomradekontoret
vurderes hjemmeplejens forbrug i kroner med henblik pa at afgore om det forventede helars-
forbrug holder.

Driftskontrol — koncernniveau: Forvaltningen udarbejder en kvartalsvis administrationsrap-

port, der folger op pa produktivitet og malopfyldelse inden for forvaltningens forskellige
ydelsesomrader.

Driftskontrol — leveranderniveau: En vaesentlig del af den forretningsorienterede kontrol og

opfoelgning med hjemmeplejen for borgere over 65 ar ligger i Lokalomrddekontoret. Det er
op til den enkelte Lokalomradeleder selv at definere indholdet af den forretningsmaessige
kontrol og opfelgning. Lokalomradekontorets kontrol med hjemmeplejen omfatter typisk,
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ud over den ledelsesmaessige indsats og opfelgning, kontrol af medarbejdersammensaetning,
normering, tidsforbrug, fremmedeprocent, produktivitet og leveringsgrad i hjemmeplejeen-
hederne, samt en skonomiopfelgning, herunder budgetafvigelser.

Det kommunale tilsyn med hjemmepleje: SUF forer et drligt uanmeldt tilsyn med kommuna-

le og private hjemmepleje leveranderer for borgere over 65 ar. Selve tilsynet udferes af
Kommunernes Revision BDO. Der findes tilsynsrapporter fra 2008 til 2010.

Trivselsundersogelse: Kobenhavns Kommune gennemforer i efterdret 2010 en trivselsunder-
sogelse blandt samtlige fastansatte i kommunen. Data vil kunne brydes ned pa gruppeniveau
i hjemmeplejen og vil vaere tilgeengelige fra 1. november 2010..

Klagestatistik: SUF udarbejder en kvartalsvis statistik over de klager, som forvaltningen mod-
tager.

7.2 SOF (eksempler)

Brugertilfredshedsundersogelse:
SOF udferer to brugerundersogelser i 2010. Seneste undersggelse der straekker sig over data-

indsamling i uge 31,32,33,34, 35 og 36. Undersogelserne foretages ved revisitationen,
hvor der udleveres et sporgeskema til borgerne om kvaliteten af den leverede hjemmepleje.
Der sporges arligt over 200 borgere.

Tidsregistrering: Der kan fremskaffes grunddata om hvordan registrering pa PD A’erne er

foregdet i de omrader, der er omfattet af SOF s forseg med PDA. I ovrige omrade anvendes
fortsat print/kerebager. SOF kan levere statistiske dat vedr. visiterede timer fra CSC om-
sorg.

Statistiske oplysninger om hjemmeplejemodtagere: Der kan stilles grunddata/statistiske data

om modtagere af hjemmepleje til radighed for undersogelsen, f.eks. i form af oversigter over
borgers visiterede ydelser, medarbejders leverede besag og. lign.

Statistiske oplysninger om ansatte: Der kan stilles grunddata/statistiske data om ansatte far

sa vidt angar fraveer, fratreedelser, uddannelse mv.

@konomisk kontrol: Centralforvaltningen i SOF forer méanedlig kontrol med det udmeldt
budget pa hjemmeplejeomradet, dvs. lobende gennem dret og i samarbejde med Udfereren-

heden vurderes hjemmeplejens forbrug i kroner med henblik pa at afgere om det forventede
helarsforbrug holder.
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Driftskontrol — leveranderniveau: Udfererenheden producerer en raekke data og ledelsesin-

formation som led i en lebende opfelgning og kontrol af hjemmeplejen. Ledelsesinformatio-
nen omfatter bl.a. kontrol af medarbejdersammensaetning, bemandingsanalyser, sygefravaer,
samt en gkonomiopfelgning, herunder budgetafvigelser.

Trivselsundersggelse: K obenhavns Kommune gennemforer i efterdret 2010 en trivselsunder-
sogelse blandt samtlige fastansatte i kommunen. Data vil kunne brydes ned pa gruppeniveau
i hjemmeplejen.

Klagestatistik: SOF registrerer indkomne klager i et elektronisk klagesystem.. Oversigt over
Klager til borgmesteren foreligger ogsa.
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nIna

Materialeoversigt

Bilag 2

Dette bilag indeholder oversigter over dokumenter, som direkte eller indirekte er anvendt i

undersggelsen.

SUF
. Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
Baggrundsinformation Kontaktinformation X
Baggrundsinformation Medarbejder- og lederinfo pr. 01.11.2010 X
Baggrundsinformation Overordnede dokumenter om hjemmepleje i SUF X
Baggrundsinformation SUF-materiale og -kontakter X
Analyse og rapportering pa egenkontrol i
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersaggelser . y g' PP gpaeg
hjemmeplejen X
) Brugerundersggelser, opgavebeskrivelse, Epinion,
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser
6. september 2010 X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser BRUS 2008 (udgivet 2009) X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser BRUS 2010 spgrgeskema X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser BRUS 2010, brev til respondenter
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Datavalidering ifm. egenkontrol
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Datavalidering ifm. egenkontrol
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersaggelser Epinions svar pd KPMG's spagrgsmal X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Interviewguide til egenkontrol i hjiemmeplejen X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Liste over relevante BRUS-dokumenter
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Metodebeskrivelse vedr. Epinions BRUS X
Notat om status pa hurtig undersggelse af anonyme
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser pastande vedrgrende udfgrerenhedens base pa
Leerkevej
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Praesentation af koncept for BRUS X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Skabelon til interviews ifm. egenkontrol
. Udkast til metode bag BRUS 2010, 12. oktober
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser
2010 X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Vejledning ifm. egenkontrol X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersggelser Vejledning til stifinder, egenkontrol
Epinion brugertilfredshed Resultater fra Epinion X
Epinion brugertilfredshed Resultater fra Epinion X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 1. kvartal
Klagesager
2009 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 2. kvartal
Klagesager
2008 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 2. kvartal
Klagesager
2009 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 3. kvartal
Klagesager
2008 X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 3. kvartal
Klagesager
2007 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 4. kvartal
Klagesager
2008 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema - 4. kvartal
Klagesager
2007 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 1. kvartal
Klagesager
2010 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 1. kvartal
Klagesager
2008 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 2. kvartal
Klagesager
2010 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 3. kvartal
Klagesager
2010 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 3. kvartal
Klagesager
2009 X
Anonymiseret kopi af Oversigtsskema 4. kvartal
Klagesager
2009 X
Klagesager Klager, vejledning til ledere i SUF X
Klagesager Kvartalsoversigter over indberettede klager X
Klagesager Nye klageregler pr. 1. juli 2010 X
Klagesager Retningslinjer for klagehandtering X
Skema til indberetning af afgerelse fra ekstern
Klagesager .
klagemyndighed X
Klagesager Skema til indberetning af klager X
Klagesager Praesentation af nye klageretningslinjer X
Ledelsesinformation Administrationsrapport 1. kvartal 2010
Ledelsesinformation Administrationsrapport 2. kvartal 2010 X
Ledelsesinformation Administrationsrapport 3. kvartal 2009
Ledelsesinformation Administrationsrapport 3. kvartal 2010 X
Ledelsesinformation Administrationsrapport 4. kvartal 2009
Ledelsesinformation KK Fravaersprocent
Ledelsesinformation KK Kalenderdage pr. ansat
Ledelsesinformation KK Kort- og langtidsfraveer
Ledelsesinformation KK Refusionsrapport
Ledelsesinformation Kvartalsrapport 1. kvartal 2010
Ledelsesinformation Kvartalsrapport 2. kvartal 2010 X
Ledelsesinformation Oversigt over LIS
Rapportering udarbejdet af kontroller pa
Ledelsesinformation lokalomradeniveau, primeert til brug for
gruppeledere X
Ledelsesinformation Samlet fraveer
Ledelsesinformation Sygefraveer
Ledelsesinformation Arsrapport 2009 X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
. . Mail: Ny portal for ledelsesinformation (med
Ledelsesinformation . .
tilhgrende bilag) X
. . Mail: Lancering af ny fraveersstatistik (med
Ledelsesinformation . .
tilhgrende bilag) X
Ledelsesinformation Portal
Medarbejder Fratraedelse
. Anmodning om godkendelse som leverandor af
Private leverandgrer . . . .
personlig og praktisk hjeelp eller madservice X
Private leverandgrer Kontrakt om levering af personlig og praktisk hjeelp X
Private leverandgrer Leverandgrkrav personlig hjelp X
Private leverandgrer Leverandgrkrav praktisk hjeelp X
Private leverandgrer Oversigt over private leverandgrer X
Redeggrelser Analyse af medarbejderkontinuitet X
Redeggrelser Bilag 1, Tidsregistrering, notat fra Ngrrebro
Redegorelser Bilag 2, Juridisk notat om tidsregistrering
Redeggrelser Evaluering af pakkemoduler september 2009
Redeggrelse for antallet af medarbejdere i
Redeggrelser .
borgerens hjem X
Redegorelser Redeggrelse om antal hjeelpere i borgers hjem X
Redeggarelse om tidsregistrering i hjemmeplejen
Redeggrelser
2010 X
Retningslinjer Arbejdsgang akut indlaeggelse
Retningslinjer Arbejdsgang ikke akut indleeggelse
Retningslinjer Brugervejledning for PDA og HH Il Kareliste X
Retningslinjer Guide til KOS - Arbejdsgange for hiemmeplejen X
Retningslinjer Guide til KOS - Arbejdsgange i KOS X
Retningslinjer Guide til KOS - Guide til disponering X
Retningslinjer Guide til KOS - Guide til handholdt X
Retningslinjer Guide til KOS - Guide til journal X
Retningslinjer Guide til KOS - Guide til KOS X
Retningslinjer Guide til KOS - Journal for gruppeleder X
Retningslinjer Guide til KOS - KOS forside X
Retningslinjer Guide til KOS - Support X
. Implementering af nye retningslinjer for
Retningslinjer . . .
sundhedsfaglig dokumentation — udrulningsnotat X
Retningslinjer Medicinvejledning for hjemmeplejen
. n Notat om Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
Retningslinjer . o . .
tilgang til sikring af kvalitet i hjemmeplejen X
Retningslinjer Nr. 1 Politik for mobning, chikane og vold
Retningslinjer Nr. 10 Vejledning il fraveerspolitik
Retningslinjer Nr. 11 Inspirationsliste til velkomstmappe X
Retningslinjer Nr. 12 Ledelsesgrundlag.pdf X
Retningslinjer Nr. 13 Ti fokusomrader for ledelse.pdf X
Retningslinjer Nr. 14 Vejledning til afholdelse af MUS
Retningslinjer Nr. 15 Seks gode rad til ledere fgr MUS
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
Retningslinjer Nr. 16 Spargeskema trivselsundersggelse
Retningslinjer Nr. 17 Mal for implementering af voldspolitik 2010
. . Nr. 18 Mal for implementering af
Retningslinjer . . -
mobningsretningslinjer 2010
Retningslinjer Nr. 19 Mal for APVKOS 2010 X
Retningslinjer Nr. 2 Stresspolitik
Retningslinjer Nr. 20 Mal for implementering af stresspolitik 2010
Retningslinjer Nr. 21 Mal for implementering af Agenda 2010
Retningslinjer Nr. 22 Mal for rummelighed 2010
Retningslinjer Nr. 23 Mal for sundhedsfremme 2010
Retningslinjer Nr. 24 MEDaftale
Retningslinjer Nr. 25 Diagram over MED-organisationen
Retningslinjer Nr. 3 Vejledning til stresspolitik
. Nr. 4 Politik til forebyggelse af vold og trusler fra
Retningslinjer
borgere
Retningslinjer Nr. 5 Retningslinjer for voldsforebyggelse
Retningslinjer Nr. 6 Vejledning til alkohol- og rusmiddelpolitik
Retningslinjer Nr. 7 Seniorpolitik
. n Nr. 8 Handlingsplan for tveergaende
Retningslinjer . - .
ligestillingsarbejde
Retningslinjer Nr. 9 Fraveerspolitik
Retningslinjer Organisationsmappe - Den orange mappe X
Retningslinjer Oversigt X
Retningslinjer Politik vedr. cykler - Hiemmeplejen Dsterbro X
Retningslinjer Politik vedr. frokostpauser - Hiemmeplejen Dsterbro X
Retningslinjer Procedure og retningslinjer mappe - del 1 X
Retningslinjer Procedure og retningslinjer mappe - del 2 X
Retningslinjer Procedure og retningslinjer mappe - del 3 X
Retningslinjer Paklzedningspolitik - Hiemmeplejen Dsterbro
) o Retningslinjer for anvendelse af handholdte i
Retningslinjer . .
hjemmeplejen Dsterbro
. . Retningslinjer for de ansattes anvendelse af
Retningslinjer oy . .
arbejdstid for hjiemmeplejen Amager X
Retningslinjer Retningslinjer m.m. vedr. tidsanvendelse X
Retningslinjer Rygepoltik - Hiemmeplejen Jsterbro
Retningslinjer Vejledning til PDA - handholdt hos borgerne X
Retningslinjer Vejledning til PDA - handholdt pa kontoret X
) " Vejledning til sundhedsfaglig dokumentation i
Retningslinjer . .
hjemmeplejen X
Retningslinjer AEndret procedure - forgeeves gang
. n Indstilling faellesmade - eendret procedure forgaeves
Retningslinjer
gang X
. Tilladelse til brug af ldsesmed ifm. forgaeves gang -
Retningslinjer
kommunale leverandgrer
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
) o Kopi af tilladelse til brug af lasesmed ifm. forgaeves
Retningslinjer
gang - kommunale leverandgrer
. . Tilladelse til brug af lasesmed ifm. private
Retningslinjer .
leverandgrer April 2010
Retningslinjer Mail: Vedr. brug af lasesmed
Retningslinjer Mail: Vedr. tilladelse til brug af lasesmed
Strategi Mobil Teknologi i Hiemmeplejen X
Strategi MobilityEvent Handstep X
Strategi Pilotprojekt vedr. HH X
Strategi Preesentation af HH Il - Kareliste 19. april 2010 X
Styring af hjiemmeplejen - Grundlagspapir for den
. videre indsats med at udvikle styringen af
Strategi . Lo
hjemmeplejen i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen X
Veerdi for borgeren - visioner og resultater som
Strategi grundlag for organisering og styring i Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen X
Tilsynsredeggrelser - Hiemmeplejen Amager
Tilsynsredeggrelser - Hiemmeplejen Indre By
Tilsynsredeggrelser - Hiemmeplejen Ngrrebro
Tilsynsredeggrelser - Hiemmeplejen Valby
. Dok.nr. 2 Uanmeldt tilsyn - Hiemmeplejen
Tilsynsredeggarelser . .
Bispebjerg
) Dok.nr. 2008-237909 - tilsyn 2007 - hjemmeplejen
Tilsynsredegarelser . .
Bispebjerg 2007
. Dok.nr. 2008-237935 - tilsyn hjiemmeplejen VBH
Tilsynsredeggarelser
2007
) Dok.nr. 2008-238084 - Tilsyn hjemmeplejen
Tilsynsredeggrelser
Jsterbro 2007
. Dok.nr. 2008-238148 - Tilsyn hjemmeplejen Kgs.
Tilsynsredeggarelser
Enghave 2007
. Dok.nr. 2008-238172 - Tilsyn hjemmeplejen Indre
Tilsynsredeggrelser
By Vesterbro 2007
. Dok.nr. 2008-238187 - Tilsyn hjemmeplejen Valby
Tilsynsredeggrelser
2007
. Dok.nr. 2008-238206 - Tilsyn hjemmeplejen v.
Tilsynsredeggarelser . ) o
Handveerkerforeningens Plejehjem 2007
) Dok.nr. 2008-238294 - Tilsyn hjemmeplejen
Tilsynsredeggrelser
Ngrrebro 2007
. Dok.nr. 2008-238520 - Tilsyn hjemmeplejen
Tilsynsredeggarelser
Amager 2007
) Dok.nr. 2008-312408 - Tilsyn med Hjemmehjaelpen
Tilsynsredeggrelser
ApS. 2007
. Dok.nr. 2008-455265 - tilsynsrapport uanmeldt
Tilsynsredegarelser .
tilsyn 2007 - PBH X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
) Dok.nr. 2010-511872 - Handveerkerforeningens
Tilsynsredegarelser . .
Hjemmepleje
. Dok.nr. 2010-621610 - Spargeskema_ Kortlaegning
Tilsynsredeggarelser ) .
af kommunernes praksis for tilsyn X
Tilsynsredeggrelser Drejebog. Uanmeldt. Hiemmeplejen
Tilsynsredeggrelser Drejebog. Uanmeldt. Opfalgende. Hiemmepleje
Tilsynsredeggrelser Hjemmeplejen Jsterbro
Tilsynsredeggrelser Interviewguide. Uanmeldt. Hiemmeplejen
Tilsynsredeggrelser Nu kommer undersggelsen af hjemmeplejen
) Ordinaert uanmeldt tilsyn - Bruger Hjeelper
Tilsynsredegarelser -
Formidlingen -
. Ordinzert uanmeldt tilsyn - Dansk Hjemmepleje
Tilsynsredeggarelser .
Service - 2
. Ordinzert uanmeldt tilsyn - Dansk Hijemmepleje
Tilsynsredegarelser .
Service - 2007
. Ordinaert uanmeldt tilsyn - HiemmeHjaelpen ApS -
Tilsynsredeggarelser
2007
Tilsynsredeggrelser Ordinzert uanmeldt tilsyn - PBH - 2007
. Politisk tilsyn og kontrol med hjemmeplejen Svar pa
Tilsynsredegarelser .
mail fra KPMG fra den 3. november 2010
Tilsynsredeggrelser Tilsynsredeggrelse 2009 X
Tilsynsredeggrelser Tilsynsredeggrelse for 2007 X
Tilsynsredeggarelser Tilsynsredegarelse for 2008 X
) Uanmeldt opfalgende tilsyn - PBH as.endelig. -
Tilsynsredeggrelser
2008
. Uanmeldt opfelgende tilsyn HiemmeHjzelpen
Tilsynsredeggarelser .
APS.endelig. -2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn - Clara Service Gruppen
Tilsynsredegarelser .
ApS.endelig.2008
. Uanmeldt ordinzert tilsyn - Hiemmehjaelpen ApS-
Tilsynsredeggarelser ) .
Priv.lev-.endelig.2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn - Hlemmeplejen
Tilsynsredegarelser .
Amager.endelig.2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn - Hlemmeplejen
Tilsynsredeggarelser . . .
Bispebjerg.endelig.200
. Uanmeldt ordineert tilsyn - Hiemmeplejen
Tilsynsredeggarelser ) .
Handveerkerforeni.endelig.2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn - Hiemmeplejen Indre By,
Tilsynsredegarelser . .
Christ.endelig.2008pdf
. Uanmeldt ordinzert tilsyn - Hiemmeplejen Kgs.
Tilsynsredeggarelser .
Enghave-nov.endelig.2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn - Hlemmeplejen
Tilsynsredegarelser .
Ngrrebro.endelig.2008
. Uanmeldt ordingert tilsyn - Hiemmeplejen
Tilsynsredeggarelser .
Valby.endelig.2008
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
. Uanmeldt ordineert tilsyn - Hiemmeplejen Vanlgse-
Tilsynsredegarelser .
Brh-.Hus.endelig
. Uanmeldt ordineert tilsyn - Gsterbro
Tilsynsredeggarelser . . .
Hjemmepleje.endelig.2008
. Uanmeldt ordineert tilsyn -Dansk Hijemmepleje
Tilsynsredegarelser . .
Service.endelig.2008
) Uanmeldt ordineert tilsyn -PBH
Tilsynsredeggarelser . . . .
Hjemmehjeelpsservice A-S- P.endelig
. Uanmeldt tilsyn Hjemmepleje.Privat Clara Service
Tilsynsredeggarelser .
gruppen formel hgring 2009
) Uanmeldt tilsyn Hjemmeplejen Bispebjerg,
Tilsynsredegarelser .
kommunal leverandgr 2010 - endelig rapport
. Uanmeldt tilsyn Privat leverander Dansk
Tilsynsredeggarelser . . . .
Hjemmepleje Service endelig 2009
Tilsynsredegarelser Uanmeldt tilsyn VBH 2009
. Uanmeldt tilsyn.Hjemmepleje Kgs. Enghave 2009
Tilsynsredegarelser .
endelig
. Uanmeldt tilsyn.Hjemmepleje Konceptservice ApS
Tilsynsredeggarelser .
2009 endelig
) Uanmeldt tilsyn.Hjemmepleje.Din pleje ApS 2009
Tilsynsredegarelser .
endelig
Tilsynsredeggrelser Uanmeldt tilsyn-Hjemmehjeelpen aps endelig 2009
. Uanmeldt tilsyn-Hjemmeplejen- Privat leverandar-
Tilsynsredeggarelser .
PBH A-S endelig 2009
Visitationskriterier, ydelser og kvalitetsstandarder Faelles sprog i Kgbenhavn X
L o . God sagsbehandling pa aeldreomradet, information
Visitationskriterier, ydelser og kvalitetsstandarder .
til borgeren X
o o ) Tilbud til seldre hjemmeboende, Kvalitetsstandarder
Visitationskriterier, ydelser og kvalitetsstandarder
2010 X
Visitationskriterier, ydelser og kvalitetsstandarder Visitationskriterier og ydelser X

Jkonomi

Budget 2010 - Budgetudmgntning til decentrale
enheder

SOF

Beskrivelse

Anvendt

(X)

Baggrundsoplysninger Kontaktoplysninger i udfererenheden X
Baggrundsoplysninger Organisationsdiagram X
) Oversigt over aftaler i forbindelse med eksisterende
Baggrundsoplysninger
data
Baggrundsoplysninger Kontaktoplysninger for Hiemmeplejen X
Baggrundsoplysninger SOF organisationsdiagram, udfarerenheden X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
Baggrundsoplysninger E-mailadresser til gruppeledere X
Baggrundsoplysninger Kontaktoplysninger i udfererenheden
Baggrundsoplysninger E-mailadresser til gruppeledere
. Notat om resultater af brugerundersggelse af
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser . . X
hjemmeplejen - august 2010
. Notat om resultater af brugerundersggelse af
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser . . . X
hjemmeplejen - maj 2010
. Notat om resultater af brugerundersggelse af
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser . . . X
hjemmeplejen - maj 2010
. Notat om resultater af brugerundersggelse af
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser . . X
hjemmeplejen - august 2010
Mail vedrarende resultat af
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersaggelser brugertilfredshedsundersggelse i hiemmeplejen X
2010
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser Mail vedr. brugertilfredshedsundersggelser X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser Spargeskema til brugertilfredshedsundersggelse X
Egenkontrol og brugertilfredshedsundersagelser Spargeskema til brugertilfredshedsundersggelse X
Klagesager Mail vedr. Borgmesterklager X
Klageradet vedrarende personlig og praktisk
Klagesager bistand i Kgbenhavns Kommune, Arsberetning X
2008
Klageradet vedrarende personlig og praktisk
Klagesager bistand i Kgbenhavns Kommune, Arsberetning X
2009
Klagesager Vejledning i klagesagsbehandling, v. 1.0 X
Klagesager Oversigt over klageradssager X
Oversigt over modtagne og videresendte klager til
Klagesager X
DSN
Klagesager Klagestatistik 2009 X
Klagesager Klagestatistik 2008 X
Klagesager Klagestatistik 2010 X
Klagesager Statistik Borgmesterklager, 2. kvartal 2010 X
Kontrol Karebogskontrol X
Kontrol Karebogskontrol X
Kontrol Indberetning af efterkontrol af kerebager X
Ledelsesinformation Ledelsesinformation, eksempel for uge 38 2010 X
Ledelsesinformation Arshjul for ledelsesopfalgning X
Ledelsesinformation Ledelsesopfelgning for udfgrerenheden X
. . Ledelsesinformation over arbejdspladsens
Ledelsesinformation )
personale pr. april 2010
Ledelsesinformation Aflysninger X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
Ledelsesinformation Aflysninger med arsagsforklaringer X
Vejledning om personlig og praktisk hjeelp, treening,
Lovgrundlag
forebyggelse m.v.
Lovgrundlag Vejledning om borgerstyret personlig assistance
Vejledning om eendring af vejledning om personlig
Lovgrundlag og praktisk hjeelp, treening, forebyggelse m.v.
(vejledning nr. 2 til serviceloven)
Bekendtgarelse om ydelser efter lov om social
Lovgrundlag . . - .
service under midlertidige ophold i udlandet
Lovgrundlag Bekendtgarelse af lov om social service
Bekendtgarelse om kvalitetsstandarder og frit valg
Lovgrundlag . . .
af leverandgr af personlig og praktisk hjeelp m.v.
Bekendtgarelse om retssikkerhed og administration
Lovgrundlag . . A
pa det sociale omrade
Bekendtgarelse om betaling for generelle tilbud og
Lovgrundlag for tilbud om personlig og praktisk hjeelp m.v. efter
servicelovens §§ 79, 83 og 84
Vejledning om eendring af vejledning om personlig
Lovgrundlag og praktisk hjeelp, treening, forebyggelse m.v.
(vejledning nr. 2 til serviceloven)
Vejledning om aendring af vejledning om personlig
Lovgrundlag og praktisk hjeelp, treening, forebyggelse m.v.
(vejledning nr. 2 til serviceloven)
Medarbejder Trivselsundersggelse 2008
Medarbejder Jje for fraveer og neerveer, udfgrerenheden, v2
Medarbejder Sygefraveer i hjemmeplejen 2010
Medarbejder Trivselsundersggelse i udfarerenheden
Medarbejder Medarbejderomsaetning
. Praesentation af trivselsundersggelsen til
Medarbejder
HovedMED 4. nov
Medarbejder Personaleomseetning
Medarbejder Personaleomseetning
Jkonomi Budgetopfalgning
Jkonomi Projekt enhedspriser
Jkonomi Skabelon til afregningsark
Jkonomi Socialforvaltningens frit valgs timepriser 2010
. Beregning af gennemsnitlig enhedspris pr.
Jkonomi . .
bruttovisiteret time
) Socialforvaltningens afregningsprocedure for
Jkonomi ) . .
hjemmehjaelp (for private leverandgrer)
@konomi Eksempel pa afregningsoverblik
Dkonomi Eksempel p4 kommunal BUM afregning
@konomi Budgetopfalgning for hjemmeplejevisitationen
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Index Beskrivelse Anvendt
(X)

budgetopfalgning

Jkonomi @konomiopfalgning pr. august 2010

@konomi Socialudvalgets augustprognose 2010

Dkonomi Budgetopfelgning

Private leverandgrer Leverandarkrav for personlig pleje X

Private leverandarer Kontrakt frit leverandgrvalg i hjemmeplejen under X
SOF

Private leverandgrer Godkendelsesoplysninger for private leveranderer X

Private leverandgrer Leverandgrkrav for praktisk hjeelp X

Private leverandarer Tro- 09 loveerkleering om ubetalt geeld til det X
offentlige

Private leverandgrer Oversigt over private leverandarer X

Redeggarelse SOF's svar til Ankestyrelsen X

Retningslinjer Utilsigtede haendelser og fejl

Retningslinjer Dokumentation i hjemmeplejen X

Retningslinjer Dokumentation med skriveadgang

Retningslinjer Dokumentation uden skriveadgang

Retningslinjer Dgdsfald i hjemmet udkast

Retningslinjer Fleksibel hjemmehjeelp X

Retningslinjer Forgeeves gang ekstern leverander

Retningslinjer F'orgaeves gang'hjemmeplejen og X
hjemmesygeplejen

Retningslinjer God adfeerd 06.10.10 X

Retningslinjer Hjeelp til og indtagelse af doseret medicin

Retningslinjer Hjeelpemidler - nar de gar i stykker

Retningslinjer Handbog faglig - A5 udgave - 27.09.10 X

Retningslinjer Handhygiejne

Retningslinjer Indholdsfortegnelse - Instruksmappe Faglig X

Retningslinjer Introduktionsskema for nye medarbejdere X

Retningslinjer Kommunikation og information - 24 09 10

Retningslinjer Magtanvendelse

Retningslinjer Medicinhandtering

Retningslinjer Nadkald i hjiemmeplejen

Retningslinjer Pengesager og regnskab

Retningslinjer Tavsheds- og underretningspligt 1 X

Retningslinjer Udvikling implementering opfalgning

Retningslinjer F.unktions- F)g opgavebeskrivelse for gruppeledere i X
hjemmeplejen

Retningslinjer Funktions- og opgavebeskrivelse for omradechef X
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Anvendt
Index Beskrivelse
(X)
) " Funktions- og opgavebeskrivelse for planlaeggere i
Retningslinjer . . X
hjemmeplejen
. n Funktions- og opgavebeskrivelse hjemmeplejen
Retningslinjer X
2010
Strategi Resultatkontrakt
Strategi PDA evalueringsrapport
Strategi Mal i Socialforvaltningen, status pr. august 2010
Socialforvaltningens besvarelse i forbindelse med
Tilsyn Ankestyrelsens kortlaegning af kommunernes X
praksis for tilsyn og opfalgning i hjiemmeplejen
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Borgere opdelt efter alder, distrikt og leverander X
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Statistik over antal bruttovisiterede timer, 1 X
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Statistik over antal bruttovisiterede timer, 2 X
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Statistik over antal bruttovisiterede timer, 3 X
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder SOF, Kvalitetsstandard 2010, genoptreening m.v.
o ) SOF, kvalitetsstandard 2010, personlig og praktisk
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder . X
hjeelp
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Hjeelp i hjemmet X
Visitation, ydelser og kvalitetsstandarder Eksempel pa karebog X
Ledelsesinformation Samlede aflysninger med arsager pr. 31.10. X
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Bilag 3

Definition af centrale ord for SUF og SOF

Faglig kvalitet

Definition af 'Faglig Kvalitet' i vores undersogelse - SUF

Centrale ord Definition i undersagelsen Hvordan definitionen benyttes i
undersggelsen

'Faglig kvalitet Som udgangspunkt kan faglig kvalitsti hjisrmmmeplejen definerss som, at De & punkter i definitionen af kvalitet- males
bargerne modtager det palitisk vedtagne serviceniveau som er beskreveti gennem brugerundersegslsen, tilsyn,
kvalitetsstandarderns. interviews, efterprevning og datatraek fra

SUF.

Folitiske malsstningsr p4 omiradet inkludersr:

De smldre | Kebenhavn oplever:

- flere gode levedr med godt helbred

- livskvalitet uans=t livssituation

- atvaers en ressource, der Bliver brugt

-atder tages hensyn til deres individuslle Behov og ensker muligheder for 3t
indaa i velfungerende sociale feliesskabsr

- kvaliteti medet med kommunen

Faglig kvalitet vil i denne undersegelse blive vurderet pa felgende for SUF:
1. Brugertilfredshed - del mal er definereti brugerundersegelsen
2. Klagestatistik
3. Det kommunale tilsyn - tilsynet arbejder med 11 h dmal, med 45
milepunktor (se ﬂlsynsrappurtcr for mil} Ingen hjemmepleje-

ar, der ar g d for Idt kommunalt tilsyn, ma ga
igennem et kalmdorﬁr uden atblive godkendt af tilsynet.
4. Brugere har en degn og ugeplan - mal er 30%
5. Medarbejder kontinuitet - leveranderen skal tilstraebe at ydelsen leveres
afen "fast hjalper” - malet er at der skal vaere en positiv udvikllng [65% ar
nyligtf; mil men endnu ikke k ik udiorg
6. Afiysni deren ma ikke aflyse ydelser

Generelt for SUF: Hvis ikke andeter anfert, benyttes de indikatorer ag mél, som
er fremsendtinotat den 29, cktober.

‘ Definition af 'Faglig Kvalitet' i vores underseagelse - SOF

Centrale ord Definition i undersagelsen Hvordan definitionen benyttes i
undersggelsen

‘Faglig kvalitet' Som udgangspunkt kan faglig kvaliteti hiemmeplejen defineres som, at Ce 2 punkter i definitionen af kvalitet- males
borgerne modtager det palitisk vedtagne serviceniveau som er beskravet  gennem brugerunderseaelss, klagastatistik,
i kvalitetsstandardeme. interviews, efterprevning oa datatraek fra SOF.

Faglig kvalitet vil i denne undersegelse blive vurderet pa felgende
for SOF:

1. Brugertilfredshed

2. Klagestatistik

3. Fastkontaktparson hos leveranderen

4. Tilstraebe samme medarbejder i hjemmet

5.Ingen aflysninger af beseg vedr. personlig pleje

6. Erstatningsbeseqg tilbydes indenfor 5 hverdage ved aflysning af
praktisk hjeelp

7. Ved afvigelser i tidspunktet for leveringen af hjzlp pa over 1 time
skal der ske meddalelse til borgeren

8. Samarbejdsbogen i hjemmet skal bidrage til at sikre en
sammenhzngende indsats

9. Hjselpen tager udgangspunkti borgerens hverdag
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Kommunens retningslinjer, og malseetninger for arbejdskultur

Definition af 'Kommunens retningslinjer, og malsaetninger for arbejdskultur’ i vores undersogelse - SUF

Centrale ord Definition i undersagelsen Hvordan definitionen benyttes
i undersagelsen

'Kemmunensretningslinigr  Som ansati Kebanhavns Kammune er man omfattet afen lang rakke milsatninger og Ba3 puriktari definitionenaf

o0 malsstningsr for retningslinier. De &r mad til at definers rammarne tor madarbejderan samtien rekke retningslinier-males gennem.
arbejdskultur® tilflds atanvise hvad derer den enskads adferd sller hvad medarbejieren skalvers brugenundarsegalsan, klagsstatistik, det
bevidst om i en given situationen skstarne tilsyn (rapporter], intenvisws,
spergeskemaer, efterpravning 29
| vores analyse skal vi tage udgangspunke | de retningslinier cg malsaetninger der datatrazk,

vedrerar leverancen af hismmepleje til borgers | Kebenhavis Kommune. For at sikre
fokus pa cpoavens spergsmalvilvi dele retningslinisr op i 1o anipper

(1) Retningslinisrog mal der har direkts betydning for leverance og
i2] Retningslinierog mal derhar indirekte betydning for leverancen.
Vivil alene have fokus pA retningslinier i gruppe 1.

D vedtagne retningslinisr ercantrale i 3t sikrs at ydelser lavaras til faglig kvalitst.

Kommunens retningslinjer og malsastninger for arbejdskultur vil i denne
undersegelse blive vurderet pa felgende typer afretningslinjer:

1. Gennemgaende retningslinjer

2. Retningslinjer ved normal drift
3. Retningslinjer ved afvigelser

Vasantlige retningslinjer for ovenstiands punkier er:

Pk 1: ‘Kvalitstsstandaroer, "Tidsanvendelse’, ‘Anvendelse af KOS o PDATeknisk
handhokdr )

Bkt 2: ‘Sundhedsiagligdokumentation’, ‘Fasthjsleer!

Pkt 3:'Forgaeves gang’, ‘cplysnings og tilbagemeldingsoliat

‘ Definition af 'Kommunens retningslinjer, og malsztninger for arbejdskultur' i vores underssgelse - SOF ‘

Centrale ord Definition i underspgelsen Hvordan definitionen benyites
i undersggelsen

'Kemmunensretingslinier  Som ansati Kebenhavns Kommune er man omfattetafen lang reekke malssiningercg | De 2 punkteri definitionen af

g malsatningsr for retningslhinier. De er med til at definere rammerne for medarbejderen samtien rekks retningshinjer males gennsm :
arbajdskultur tilfzelde at anvise hvad derer den enskede adferd eller hvad medarbsjdersn skal vaers Spergeskemasr, brugenundersegelsen,
bevidst omien given situationsn intarviews, efterprevning og datatrak.

| vores analyse skal vi tage udganospunkt | de retningslinier cg malssetninger der
vedrarar [avarancen af higmmeplejetil borgars | Kebenhavns Kommune, Forat sikes
fokus pa opgavens spergsmalvilvi dele retningslinisr op i to grupper

ial Retningslinier og mAl der har dirskts betydning for leverance og.
k) Retningslinisr o mal der harindirekts betydning for leverancen.

Vivil alane have fokus pl retningslinier i gruppe 1. Eksempsl pi (al er
dokumentationsstandarder. '

Kommunens retningslinjer og malsztninger definerer vi i undersegelsen som:

1. Gennemgaende retningslinjer

2. Retningslinjer ved normal drift

3. Retningslinjer ved afvigelser

Vaesentlige retninaslinier for ovenstiends punkterer:

Pkt 1: Faglig handbiog, Kvalitersstandarder, Dokumentation i hjemmenisien
Pkt 2 Faglia handlbeg

Bt 3: Faglighandtog
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Kontrol og ledelsestilsyn

Definition af Kontrol og ledelsestilsyn' i vores undersggelse - SUF

Centrale ord Definition i undersggelsen Hvordan definitionen benyttes i
undersggelsen

‘Kantrol og ledelsestilsyn’ Ved kontrol og ledelsestilsyn forsthrvibads deninteme kontrol ogledelzestisynog  De 3 punkteri definitionen af kontrolog

deneksterne kontrol. Intern kontrol og ledelsestilsyn definerer vi som, atdater ledelsestilsyn males aennem: daglia
ledere log medarbejders] | hjemmeplsjen, der forestar kantrollen. Eksemplerherpd  ledelse, driftscpfelgning,
aregenkential. ledelsesinformation, klagestatistik, det
. ekstarns tilsyn rapparter], interviews,
SUF ferer systematisk kontrol med, om bargeme faran service, som stemmer spargeskemaer, efterprevning og datauaek.

overans med kvalitetsstandardeme,

Der feres ligeledes kontrel med, om hjzlpen udferss | trad med gaeldends
retningslinjer. Fokus er p4a fvigelser.

Kontrol og ledelsestilsyn eri denne undersegelse defineret til at sikre:

1. At ydelser leveres i overensstemmelse med kvalitetsstandarderne
2.Atp let ledes indenfor de vedtagne retningslinjer, aftaler og
politikker. :

3. Den nedvendige dokumentation og kontrol af ydelsernes levering,
overholdelse af retningslinjer samt medarbejdernes arbejdstid foreligger

Kontrel og ledelsestilsyn hari praksis & overordnede komponenter hos SUF, som vil
indgdivores vurdering afkontral og ledelsestilsyn:

a) Daglig ledelse

b Driftsopfelgning

cl Ledelsesinformation: Sivel daglig ledelse som driftsopfelaning

) Skriftlige klagsr :

&) Ekstern, uvildig kontrol: Eksterntilsyn samt brugentilfredshedsundersegelse

Definition af Kontrol og ledelsestilsyn' i vores undersogelse - SOF

Centrale ord Definition i undersegelsen Hvordan definitionen benyttes i
undersggelsen

‘Kentrol g ledelsestilsyn’ Ved kontral og ledelsestilsyn forstarvi bAde den interne kontrol og ledelsastisyncg  De 3 punkter i definitionen af kontrol og
denskstame kontral. ledelsestilsyn miles gennem: intenvisws,
spergeskemasr, efterprevning og datatraek,

Intern kentrol og ledelsestilsyn definsrer visom, atdet er ledere log medarbejders!
ihjemmeplejen, der forestir kontrollen. Ekssmpler herps eregenkontrol.

Kontrol og ledelsestilsyn erid d gelse defi t til at sikre:

1. At ydelser leveres i overensstemmelse med kvalitetsstandarderne

2. At personalet ledes indenfor de vedtagne retningslinjer, aftaler og
politikker.

3. Den nedvendige dokumentation og kontrol af ydelsernes levering,
overholdelse afretningslinjer samt medarbejdernes arbejdstid foreligger
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Bilag 4
Efterkontrol af leverede ydelser i SUF og SOF, spergeguide og resultater

Spoergeguide i forbindelse med efterkontrol af at ydelser er leveret (SUF/SOF)

Borger:

Dato for opringning:

(1 Borger har deltaget

71 Deltagelse neegtet

[ Borger ikke i stand til at deltage

] Borger tog ikke telefonen/ikke hjiemme

Dato for levering af ydelser:

Pa dit/dine besag i torsdags havde du besgg X antal gange af X hjeelpere?
OJa

0 Nej

[0 Ved ikke/husker ikke

Pa dit besag i torsdags skulle du have hjeelp til [neevn de konkrete ydelser, der skulle leveres pa
besgget]. Fik du den hjeelp?

[0 Ja (alle ydelser leveret)

[ Delvist (en eller flere ydelser ikke leveret/anden ydelse leveret - fleksibel hjemmehjaelp)
[0 Nej (ingen ydelser leveret)

00 Ved ikke/husker ikke

Hvordan kan det veaere, at du ikke fik hjaelp til [neevn de ydelser, borgeren ikke fik hjeelp til]?
(sporgsmalet stilles kun ved besvarelsen "Delvist” eller "Nej” i spm. 1)

[ Medarbejderen havde ikke tid/ville ikke hjselpe

) Borger havde ikke behov

[1 Borger frabad sig hjeelpen

[0 Borgeren gnskede anden ydelse (fleksibel hjemmehjaelp)
[ Anden arsag

1 Ved ikke/husker ikke
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Du er visiteret til falgende ydelser: [naevn de konkrete ydelser, der skulle leveres pa besgget].
Oplever du, at du generelt modtager hjemmehjzelp vedrgrende disse ydelser? [her er det i
orden med enkelte forsinkelser, flytninger og aflysninger. Det er det store billede, vi gnsker at
tegne]

0Ja

7 Delvist

[0 Nej

[0 Ved ikke/husker ikke
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Resultat af efterkontrol i SUF

Antal Procent

Spergsmal 1 la ; 2 0%
(Tilstede) Nej ; 12 6%
Ved ikke 10 5%
Ja 157 73%
Spgrgsmal 2 |Delvist 33 15%
(Leveret ydelser) |Nej 13 6%
Ved ikke 11 5%
Hjelper havde ikke tid / Ville ikke hjelpe 1
Borger havde ikke behov 12
Spgrgsmal 3 Borger frabad sig hjelp 8
(Arsag) Borger gnskede fleksibel hjemmehjaelp 2
Anden arsag 15
Ved ikke 8
Ja 173 81%
Spgrgsmal4  |Delvist 36 17%
(Visiteret ydelser) [Nej 2 1%
Ved ikke 3 1%

Resultat af efterkontrol i SOF

Antal Procent

Spgrgsmal 1 a ; 212 8%
(Tistede) [ 4 2%
Ved ikke 0 0%
Ja 193 89%
Spgrgsmal2  |Delvist 12 6%
(Leveret ydelser) [Nej 7 3%
Ved ikke 4 2%
Hjelper havde ikke tid / Ville ikke hjelpe 2
Borger havde ikke behov 2
Spgrgsmal 3 Borger frabad sig hjelp 9
(Arsag) Borger gnskede fleksibel hemmehjzlp 0
Anden arsag 5
Ved ikke 1
Ja 177 82%
Spergsmal4  |Delvist 39 18%
(Visiteret ydelser) [Nej 0 0%
Ved ikke 0 0%
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EPINICIN

1. KORT OM EPINION

Epinion gennemfgrer specialdesignede undersggelser af hgj
kvalitet, som sikrer et solidt grundlag for optimale
beslutninger.

Vi indsamler data, analyserer data optimalt, formidler
resultater og radgiver omkring anvendelsen af resultaterne.
Vort mal er at preesentere analyseresultater i hgjeste kvalitet,
som er direkte anvendelige i beslutningsprocessen.

| samarbejde med kunden udarbejder vi det analysekoncept,

som bedst belyser den aktuelle problemstilling. Lees mere pa www.epinion.dk

EPINION KOBENHAVN EPINION ARHUS EPINION SAIGON
# # #
RYESGADE 3F SONDERGADE 1A 11™ FLR. DINH LE BUILDING - 1 DINH LE STR.,
DK-2200 KGBENHAVN DK-8000 ARHUS C DIST. 4, HOCHIMINH CITY, VIETNAM
TLF. +45 87 30 95 00 TLF. +45 87 30 95 00 TLF. +84 90 411 3289
TYA@EPINION.DK TV@EPINION.DK SAIGON@EPINION.VN




2. BAGGRUND

Denne rapport indeholder ukommenterede resultater fra
Kgbenhavns Kommune, Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
(SUF) brugerundersggelse 2010 blandt modtagere af
personlig pleje og/eller praktisk hjeelp i Kebenhavns
Kommune.

Rapporteringen er lavet pa baggrund af i alt 2.047
gennemfarte interview med modtagere af personlig pleje
og/eller praktisk hjelp i Kebenhavns Kommune.

Om end resultaterne i denne afrapportering er endelige, er
der tale om en forelgbig afrapportering i form af
ukommenterede svarfordelinger og udvalgte
krydstabuleringer.

Den endelige afrapportering afleveres til Kebenhavns
Kommune primo december og vil udover resultater og
analyser indeholde en grundig beskrivelse af undersggelsens
metode.

Tabellerne viser resultaterne som procenttal, dvs. andele af
undersggelsens malgruppe eller de respektive undergrupper
af malgruppen for undersggelsen.

EPINICIN

| nogle tilfaelde kan tabellerne summere til mere end 100 %,
hvilket skyldes respondentens mulighed for at afgive flere
svar ved det pagaeldende spgrgsmal.

Resultaterne i denne rapport er vejet i henhold til
totalpopulationens fordeling pa hjemmeplejeenheder og
ydelsesgrupper. Vejningen af resultaterne betyder, at N i
tabellerne i nogle tilfeelde kan variere med cirka én til tre
respondenter i en kolonne.

N i tabellerne kan desuden variere i de tilfaelde, hvor et
spargsmal er behaftet med en betingelse, dvs. at kun en del
af malgruppen er stillet det pageeldende spagrgsmal.

Denne rapport méa kun offentliggeres med falgende
kildeangivelse: "Epinion for Kebenhavns Kommune, SUF”.

Resultaterne i rapporten ejes af Kebenhavns Kommune, SUF,
og ma kun offentliggeres med tilladelse fra Kebenhavns
Kommune, SUF.



3. UNDERSYGELSENS METODE

Undersggelsen udgeres af 2.047 CATI med et repreesentativt
udsnit af modtagere af personlig pleje og/eller praktisk hjaelp
i Kebenhavns Kommune.

Undersggelsen er gennemfort i perioden 5. oktober til 5.
november 2010.

Undersggelsen er gennemfart vha. CATI-interview. CATI star
for Computer Assisted Telephone Interviewing. Dette betyder,
at interviewerne guides igennem spgrgeskemaet og
registrerer svarene ved hjeelp af en computerterminal.

Den anvendte stikprove er udtrukket fra en totalpopulation
leveret af Kebenhavns Kommune, SUF.

For en naermere beskrivelse af undersggelsens metode
henvises til den endelige afrapportering, som rummer en
grundig metodebeskrivelse.

EPINICIN

Lesevejledning:

Afsnit 4: Rummer frekvensfordelinger for alle
undersggelsesspargsmal. Datagrundlaget udgeres af alle
respondenter i undersggelsen, herunder savel respondenter,
som modtager ydelser fra kommunal og/eller
privatleverandgar.

Afsnit 5: Rummer krydstabulering af alle
undersggelsessporgsmal pd hjemmeplejeenheder. Hver
hjemmeplejeenheds kolonne indeholder KUN de
respondenter, som far pagaeldende ydelse fra kommunal
leverander eller fra BADE kommunal og privat leverander.
Respondenter, som udelukkende modtager den ydelse, som
den givne tabel omhandler, fra privat leverandgar er listet i en
kolonne for sig kaldet "Privat leverander af [..]".
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4. FREKVENSER

Tabel 1: Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den hjemmepleje, du modtager? [INTW: Lees svarkategorierne op]

Procentandel

Meget tilfreds ?;91/")
, 38 %
Tilfreds (774)
Hverken tilfreds eller utilfreds 9%
(190)
. 5%
Utilfreds (103)
Meget utilfreds ?7‘?)
. . 0 %
Ved ikke (Lees ikke op) (7)
: . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (2)
, . 0 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (4)
100 %
Total (2047)
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Tabel 2: Den praktiske hjaelp samlet set?

Procentandel

, 33 %
Meget tilfreds (638)
. 43 %
Tilfreds (836)
, . 11 %
Hverken tilfreds eller utilfreds (218)
. 7 %
Utilfreds (140)
. 3 %
Meget utilfreds (64)
. . 0 %
Ved ikke (Lees ikke op) (3)
. . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (4)
, . 2 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (42)
100 %
Total (1944)
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Tabel 3: Den personlige pleje samlet set?

Procentandel

Meget tilfreds ?2295/3
. 34 %
Tilfreds (313)
, . 4 %
Hverken tilfreds eller utilfreds (40)
Utilfreds (221/")
Meget utilfreds (112/")
. . 0 %
Ved ikke (Lees ikke op) (4)
. . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (3)
, . 26 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (243)
Total 1(%%1?
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Tabel 4: Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med de hjalpere fra hjemmeplejen, der hjeelper dig i dit hjem?

Procentandel

Meget tilfreds ?;7;3
Tilfreds (35?03))
, . 10 %
Hverken tilfreds eller utilfreds (202)
Utilfreds ?75{0)
Meget utilfreds ?55/")
. . 0 %
Ved ikke (Lees ikke op) (5)
. . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (2)
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (12‘?)
100 %
Total (2047)
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Tabel 5: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med din personlige kontakt med hjaelperne?

Procentandel

Meget tilfreds ?8147/3
Tilfreds ?8131/")
, . 8 %

Hverken tilfreds eller utilfreds (164)
Utilfreds ?860)
Meget utilfreds ?6(?)
. . 1%
Ved ikke (Lees ikke op) (22)
. . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (9)
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (127/")

100 %

Total (2047)
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Tabel 6: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet af forskellige hjaelpere i dit hjem?

Procentandel

Meget tilfreds 55’71/3
Tilfreds (2562?)
, . 9 %
Hverken tilfreds eller utilfreds (177)
Utilfreds (19?9;’)
Meget utilfreds (13996/0)
. . 1%
Ved ikke (Lees ikke op) (23)
. . 0 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (5)
, . 2 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (51)
100 %
Total (2047)
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Tabel 7: | hvilken grad oplever du, at hjelperne ved, hvad de skal lave, nar de kommer i dit hjem? Du kan svare | meget hgj
grad, | hej grad, Hverken i hgj eller lav grad, | mindre grad eller | ringe grad / slet ikke.

Procentandel

| meget hgj grad (4825;/())
| hgj grad (3752‘;{3
Hverken | hgj eller lav grad (1200;/0)
| mindre grad (Z:/g)
| ringe grad / slet ikke ?82/0)
Ved ikke (Lees ikke op) (11"5/0)
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) 0(330
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (11;/°)
Total (120(?4‘;/3
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Tabel 8: | hvilken grad oplever du, at hjaelperne tager hensyn til dine vaner og gnsker, nar de hjeelper dig? [TIL INTERVIEWER -
LAES IKKE OP: Hvis der sporges, til, hvilke hensyn der menes, kan det f.eks. veere, om hjelperen lytter til borgerens gnsker til,
hvilke

Procentandel

| meget hgj grad ?81360)
. 35 %
| hgj grad (715)
Hverken | hgj eller lav grad (12003{0)
| mindre grad (475/0)
| ringe grad / slet ikke (47?{3
. . 3 %
Ved ikke (Lees ikke op) (61)
_ _ 1 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (14)
_ _ 4 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (76)
100 %
Total (2047)
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Tabel 9: | hvilken grad oplever du, at hjelperne udfgrer den hjeelp hos dig, som du er blevet tildelt fra kommunen?

EPINICIN

Procentandel

41 %
(837)

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken | hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad / slet ikke

Ved ikke (Lees ikke op)

Respondent kan ikke svare (Lees ikke op)

Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op)

Total

37 %
(764)

9 %
(192)

5 %
(106)

3 %
(58)

3 %
(63)

1%
(12)

1%
(15)

100 %
(2047)
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EPINICIN

Tabel 10: Bliver hjemmeplejen tilrettelagt pa en made, sa du selv kan deltage? [HJALPETEKST TIL INTERVIEWER - LAS IKKE OP:
F.eks. kan respondenten veere med til at vaske op, lgfte sig selv over pa toilettet, selv terre stgv af el. lign.] [TIL INTERVIEWER:

BRUG SV

Procentandel

Ja

Nej

Ved ikke

Respondent kan ikke svare

Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen

Total

52 %
(1066)

31 %
(639)

4 %
(80)

1%
(26)

12 %
(236)

100 %
(2047)
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EPINICIN

Tabel 11: Ved du, hvem din faste hjaelper er?

Procentandel

Ja 66 %
(1347)
. 31 %
Nej (635)
, 0 %
Respondent kan ikke svare (8)
: 3 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (57)
100 %
Total (2047)
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EPINICIN

Tabel 12: | hvilket omfang kommer hjaelperne i det aftalte tidsrum? [INTW: laes svarkategorierne op]

Procentandel

Altid (455:3
27 %
Ofte (546)
Somme tider (12254{3
Sjeeldent (595/0)
. . 3 %
Aldrig eller neesten aldrig (66)
. . 4 %
Ved ikke (Laes ikke op) (76)
. _ 1%
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (11)
_ . 2 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (47)
100 %
Total (2047)
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EPINICIN

Tabel 13: Ved du, at du kan benytte dig af fleksibel hjemmehjaelp?

Procentandel

26 %
. (531)
. 68 %
el (1393)
Respondent kan ikke svare 3 %
(54)
. 3 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (70)
100 %
Total (2047
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EPINICIN

Tabel 14: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med muligheden for at benytte fleksibel hjemmehjaelp?

Procentandel

Meget tilfreds ?169?3
. 38 %
Tilfreds (202)
, . 7 %
Hverken tilfreds eller utilfreds (39)
Utilfreds 1(5°§°
Meget utilfreds 1(5?
. . 6 %
Ved ikke (Lees ikke op) (33)
. . 1 %
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (4)
Ikk , . 10 %
e relevant / Modtager ikke ydelsen (Laes ikke op) (53)
Total 1((5)(:))’1?
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EPINICIN

Tabel 15: | hvilken grad er du blevet tilstraekkeligt informeret af kommunen om, hvilken hjaelp du er berettiget til? Du kan svare |
meget hgj grad, | hgj grad, Hverken i hgj eller lav grad, | mindre grad eller | ringe grad / slet ikke.

Procentandel

| meget hgj grad (25761/0)
. 35 %
| hgj grad (720)
Hverken | hgj eller lav grad 9 %
J g (189)
, 10 %
| mindre grad (202)
. , 11 %
| ringe grad / slet ikke (218)
. 6 %
Ved ikke (128)
, 1 %
Respondent kan ikke svare (16)
. 1 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (12)
100 %
Total (2047)
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EPINICIN

Tabel 16: | hvilken grad er du blevet tildelt den hjeelp fra kommunen, du har brug for? [INTERVIEWER LAES IKKE OP:
Spergsmalet handler om, hvorvidt respondenten er blevet tildelt (visiteret til) ydelser, der svarer til det behov, respondenten selv
mener at have. De

Procentandel

I meget hgj grad ?752?/())
. 36 %
| hgj grad (743)
. 11 %
Hverken | hgj eller lav grad (228)
| mindre grad (?8/:;)
| ringe grad / slet ikke (49;/3
. . 2 %
Ved ikke (Lees ikke op) (44)
Respondent kan ikke svare (Lees ikke op) (1207/°)
, , 0 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (Lees ikke op) (9)
100 %
Total (2047)
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EPINICIN

Tabel 17: Har hjemmeplejen givet dig en oversigt over, hvilken hjeelp du skal have fordelt pa ugedage? [INTW: LAS IKKE OP:

HVIS RESPONDENT SIGER, AT HAN/HUN HAR FAET OVERSIGT, MEN SOM IKKE ER FORDELT PA UGEDAGE, SA SKAL DER
KRYDSES AF | NEJ]

Procentandel

Ja 50 %
(1030)
. 42 %
el (861)
. 5%
Ved ikke (109)
Respondent kan ikke svare 1 %
i (14)
. 2 %
Ikke relevant / modtager ikke ydelsen (41)
100 %
Total (2047
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EPINICIN

Tabel 18: Synes du, hjemmeplejen informerer dig i god tid, hvis hjelpen er forsinket eller skal flyttes til en anden dag?

Procentandel

Ja 56 %
(1153)
. 28 %
Nej (580)
. 7 %
Ved ikke (143)
, 1 %
Respondent kan ikke svare
(17)
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen 8 %
g y (154)
100 %
Total (2047)
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Tabel 19: Fik du den planlagte hjeelp pa dit seneste besag fra hjemmeplejen?

EPINICIN

Procentandel

Ja 90 %
(1837)

. 6 %
Nej (118)

. 3 %

Ved ikke (59)

, 1 %

Respondent kan ikke svare

(21)

. 1 %

Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (12)
100 %
Total (2047)
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EPINICIN

Tabel 20: Hvorfor fik du ikke den planlagte hjeelp?

Procentandel

Hjselperen havde ikke tid/ville ikke hjzelpe ‘tgs/)
. 3 %
Jeg havde ikke behov (4)
, 7 %
Jeg havde behov for andre typer hjaelp end den planlagte (9)
. 30 %
Anden arsag (35)
. 14 %
Ved ikke (17)
, 0 %
Respondent kan ikke svare (0)
. 0 %
Ikke relevant / Modtager ikke ydelsen (0)
100 %
Total (118)
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2.1

Brugertilfredshedsundersogelse for SOF
December 2010

Indledning

Dette notat indeholder resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen blandt modtagere af
praktisk hjeelp og/eller personlig pleje, som er leveret af Socialforvaltningens hjemmepleje.
Undersagelsen er gennemfgrt af KPMG i perioden fra den 3. november til den 8. november
2010 som led i KPMG's undersggelse af Kgbenhavns Kommunes hjemmepleje.

Resultaterne er baseret pa 208 gennemfgrte telefoninterview med modtagere af praktisk
hjeelp og/eller personlig pleje.

Metode

Stikprove

Brugertilfredshedsundersggelsen bygger pa en tilfaeldigt udvalgt stikprave, som er baseret
pa en totalpopulation. Socialforvaltningen har leveret data vedrgrende totalpopulationen til
KPMG. Totalpopulationen har taget udgangspunkt i borgere, som var visiteret til praktisk
hjeelp og/eller personlig pleje pr. uge 41 2010. Herefter er der foretaget en afgraensning, sa-
ledes at borgere med folgende forhold ikke er omfattet af stikproven:

e Borgere som alene modtager hjaelp i form af tajvask, levering af mad og indkegb (ordnin-
ger). Hvis borgeren f.eks. modtager bade personlig pleje og ordninger, er borgeren fort-
sat omfattet af stikprgven

e Borgere der har selvudpegede Ieverandrarer1og underleverandgrer®
e Borgere der bade har en privat og en kommunal leverandar

e Borgere med beskyttet telefonnummer.

Totalpopulationen omfatter herefter 3.135 borgere. Borgere, hvor der i den modtagne liste
fra Socialforvaltningen ikke fremgik et telefonnummer til borgeren (235 borgere i alt), har af
praktiske arsager reelt ikke indgaet i undersagelsen.

Det er aftalt med Kabenhavns Kommune, at brugertilfredshedsundersggelsen skal baseres
pa mindst 200 gennemfgrte interviews. Herved opnas der en statistisk sikkerhed pa 6,7 %
(konfidensinterval). Det betyder, at hvis f.eks. 50 % af de 200 svarpersoner afgiver et be-
stemt svar, sa er det 95 % (konfidensniveau) sikkert, at mellem 43,3 % (50 % - 6,7 %) og
56,7 % (50 % + 6,7 %) af totalpopulationen havde afgivet samme svar, hvis hele totalpopula-
tionen var blevet spurgt.

Vi har ved tilfeeldig udveelgelse blandt totalpopulationen udvalgt en ca. dobbelt sa stor stik-
prave (423 borgere) end det aftalte minimum for faktisk gennemfarte interviews. Dette er
gjort for at kunne tage hgjde for et eventuelt frafald af borgere, der enten ikke gnsker eller
ikke er i stand til at deltage i et telefoninterview (se afsnit 2.2).

' En person borgeren kender, og som forvaltningen anszetter.

Den Kommunale Udfarerenhed kan vaelge at bruge en underleverandgr, hvis den ikke
selv kan levere hjaelpen.
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2.2

Brugertilfredshedsundersogelse for SOF

December 2010
Tabel 1 - Procentvis fordeling af stikprove og totalpopulation
Malgruppe Stikprove Totalpopulation
Handicap 60 % 59 %
Social/psykiatri 39 % 40 %
Blank 1% 1%
Total 100 % 100 %
Type af hjaelp Stikprove Totalpopulation
Personlig pleje 5% 5%
Personlig pleje og praktisk hjeelp 39 % 37 %
Praktisk hjeelp 56 % 58 %
Total 100 % 100 %
Leverandor Stikprove Totalpopulation
Kommunal 83 % 82 %
Privat 17 % 18 %
Total 100 % 100 %

Tabel 1 viser, hvordan stikpraven pa de 423 borgere er fordelt p4 malgrupper, type af hjeelp
og leverandgr sammenlignet med den tilsvarende fordeling inden for totalpopulationen. Som
det fremgar af tabellen, er der god forholdsmeessig overensstemmelse - f.eks. er der 5 % af
borgerne i savel stikpreven som i totalpopulationen, der alene modtager personlig pleje.
Som det fremgar af tabel 1, er den valgte stikprave alt i alt repraesentativ i forhold til de valg-
te parametre.

Telefoninterview

Brugertilfredshedsundersggelsen er baseret pa telefoninterview med borgerne. Vi har sale-
des, med udgangspunkt i vores stikprave (bruttoliste) pa 423 borgere, foretaget opringning til
i alt 299 borgere i perioden fra den 3. til 8. november 2010. Disse opringninger har haft til
formal at gennemfare et telefoninterview ud fra et struktureret spargeskema. Efter at have
veeret i kontakt med disse 299 borgere kunne vi konstatere, at vi havde i alt 208 fuldsteendi-
ge besvarelser af spgrgeskemaet, hvorfor vi herefter afsluttede telefoninterviewene.

De resterende 91 borgere har enten ikke onsket at deltage i et telefoninterview, eller vi har
under vores opringning vurderet, at det ikke har veeret muligt at gennemfgre et fuldstaendigt
telefoninterview med borgeren. Denne vurdering har veeret baseret pa, om borgeren har gi-
vet udtryk for eller udvist adfaerd, der har tydet pa manglende fysiske evner, manglende psy-
kiske evner, eller at personen har veeret i en tilstand, hvor det ikke ville vaere muligt at gen-
nemfgre et interview.

For de borgere, der har gnsket at deltage i undersagelsen, har vi leest alle spgrgsmalene i
spargeskemaet op - et efter et - og angivet det respektive spargsmals svarmuligheder over
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2.3

Brugertilfredshedsundersogelse for SOF
December 2010

for borgeren. Borgerens svar er simultant blevet registreret i en elektronisk udgave af spar-
geskemaet.

Baggrundsoplysninger

Far vi ringede op til en borger, udfyldte vi pa forhand om den pageeldende borger nogle bag-
grundsoplysninger, som fremgar af det datamateriale, vi har modtaget fra Socialforvaltnin-
gen.

Malgruppen for SOF's hjemmepleje er hjemmeboende borgere i aldersgruppen 18-65 ar, der
modtager praktisk hjeelp og/eller personlig pleje pa grund af nedsat fysisk funktionsevne,
nedsat psykisk funktionsevne eller szerlige sociale problemer.

Tabel 2 - Borgerens kategori

Hvilken kategori tilhgrer borgeren (Udfyl- it ST
R Procent Antal
Handicap 65 136
Social/psykiatri 35 72
Total 100 208
Totalpopulationen
Procent Antal
Handicap 59 1848
Social/psykiatri 40 1267
Blank 1 20
Total 100 3135

Tabel 2 viser, at de 208 fuldsteendige besvarelser, der indgar i undersggelsen, fordeler sig
med 65 % borgere, der modtager hjeelp pa grund af fysisk funktionsnedsaettelse (Handicap),
og 35 % borgere, der modtager hjeelpen pa grund af nedsat psykisk funktionsevne eller seer-
lige sociale problemer (Social/Psykiatri).

Inden for den samlede population udger den tilsvarende fordeling henholdsvis 59 % og
40 %. Det vil sige, at borgere fra Handicap-gruppen har en mindre overrepreesentation. Det-
te forhold skyldes, at der blandt borgerne, som vi har ringet op, har veeret relativt flere fra
Handicap-gruppen (74 %), der har gnsket at deltage i undersggelsen, end der har vaeret
blandt borgerne inden for Social-/psykiatri-gruppen (62 %). Hertil kommer, at der har veeret
et mindre frafald blandt borgerne inden for Handicap-gruppen (7 %) end tilsvarende blandt
borgerne fra Social-/psykiatri-gruppen (14 %) som faglge af, at borgeren har virket ude af
stand til at medvirke i telefoninterviewet.

Den mindre overrepraesentation af borgere fra Handicap-gruppen i undersggelsen er efter
vores opfattelse ikke problematisk i forhold til undersggelsens repraesentativitet, idet det er
de samme hjeelpere, der besagger begge grupper, og det netop er ydelserne, som hjeelperne
leverer, der er genstand for undersggelsen.
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Brugertilfredshedsundersogelse for SOF

December 2010
Tabel 3 - Personlig pleje og praktisk hjaelp
Hvilken hjaelp modtager borgeren Undersogelsen
(udfyldes af KPMG) Procent Antal
Personlig pleje 2 5
Personlig pleje og praktisk hjeelp 37 77
Praktisk hjeelp 61 126
Total 100 208
Totalpopulationen
Procent Antal
Personlig pleje 5 156
Personlig pleje og praktisk hjeelp 37 1172
Praktisk hjeelp 58 1805
Modtager ingen hjeelp 0 2
Total 100 3135

Det fremgar af tabel 3, at 2 % af borgerne, der indgar i undersggelsen, alene modtager per-
sonlig pleje, mens 61 % alene modtager praktisk hjeelp. De resterende 37 % er saledes
modtagere af savel praktisk hjaelp som personlig pleje. Samlet set modtager 39 % af de 208
borgere, der indgar i undersggelsen, personlig pleje. Der er tale om naesten samme andel,
der gor sig geeldende i totalpopulationen, hvor i alt 42 % modtager personlig pleje.

Tabel 4 - Leverandor

Gennem hvilken leverander modtager bor- Undersggelsen
geren hjeelp
(udfyldes af KPMG) Procent Antal
Kommunal 83 173
Privat 17 35
Total 100 208
Totalpopulationen
Procent Antal
Kommunal 82 2.571
Privat 18 564
Total 100 3.135
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Brugertilfredshedsundersogelse for SOF
December 2010

Det fremgar af tabel 4, at 83 % af borgerne i brugertilfredshedsundersaggelsen har en kom-
munal leverandar, mens 17 % har en privat leverandgr af hjeelpen. Dette svarer til den tilsva-
rende fordeling inden for den samlede population.

Tilfredsheden med hjemmeplejen

| dette afsnit beskrives borgernes generelle tilfredshed med de ydelser, de modtager fra
hjemmeplejen, og med de hjeelpere, der leverer ydelserne.

Ydelserne

| dette afsnit ser vi pa borgernes generelle tilfredshed med hjemmeplejen samt en opdeling
af den generelle tilfredshed pa henholdsvis den praktiske hjeelp og den personlige pleje.

Tabel 5 - Generel tilfredshed med hjemmeplejen

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt Total

med den hjemmepleje, du modtager? Procent Antal
Meget tilfreds 39,9 83
Tilfreds 442 92
Hverken tilfreds eller utilfreds 6,7 14
Utilfreds 7,2 15
Meget utilfreds 1,4 3
Ved ikke 0,6 1
Total 100,0 208

Samlet set har 84 % af de adspurgte borgere oplyst, at de er tilfredse eller meget tilfredse
med den hjemmepleje, som de modtager. | alt 9 % oplyser, at de er utilfredse eller meget
utilfredse, mens 7 % hverken er tilfredse eller utilfredse med hjemmeplejen.
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3.2

Brugertilfredshedsundersogelse for SOF

December 2010

Tabel 6 - Generel tilfredshed med den praktiske hjaelp

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den Total
praktiske hjeelp samlet set? Procent Antal
Meget tilfreds 37,9 77
Tilfreds 37,4 76
Hverken tilfreds eller utilfreds 10,3 21
Utilfreds 10,3 21
Meget utilfreds 3,0 6
Ved ikke 1,1 2
Total 100,0 203

| alt 75 % af de adspurgte borgere har oplyst, at de samlet set er tilfredse eller meget tilfred-
se med den praktiske hjeelp, som de modtager. P4 den anden side oplyser 13 %, at de er
utilfredse eller meget utilfredse, mens 10 % hverken er tilfredse eller utilfredse med den

praktiske hjaelp.

Tabel 7 - Generel tilfredshed med den personlige pleje

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den Total
personlige pleje samlet set?
Procent Antal

Meget tilfreds 30,5 25
Tilfreds 30,5 25
Hverken tilfreds eller utilfreds 3,7 3
Utilfreds 4,9 4
Meget utilfreds 24 2
Ved ikke 28,0 23
Total 100,0 82

| alt 61 % af de adspurgte borgere har oplyst, at de samlet set er tilfredse eller meget tilfred-
se med den personlige pleje, som de modtager. Pa den anden side oplyser 7 %, at de er util-
fredse eller meget utilfredse, mens 4 % hverken er tilfredse eller utilfredse med den person-
lige pleje. | alt 28 % har svaret ved ikke til spargsmalet.

Hjeelperne

Hidtil har vi set p& borgernes generelle vurdering af de ydelser, de modtager fra hjemmeple-
jen. Dette afsnit vedrgrer borgernes generelle opfattelse af de hjeelpere, der leverer den
personlige pleje og den praktiske hjselp til borgerne.
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Brugertilfredshedsundersogelse for SOF

December 2010

Tabel 8 - Generel tilfredshed med hjselperne fra hjemmeplejen

Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt Total

med de hjeelpere fra hjemmeplejen, der

hjeelper dig i dit eget hjem? Procent Antal

Meget tilfreds 43,3 90

Tilfreds 40,9 85

Hverken tilfreds eller utilfreds 10,6 22

Utilfreds 3,8 8

Meget utilfreds 1,0 2

Ved ikke 0,4 1

Total 100,0 208

| alt 84 % af de adspurgte borgere oplyser, at de er tilfredse eller meget tilfredse med de
hjeelpere fra hjemmeplejen, der hjeelper dem i deres eget hjem. 5 % er utilfredse eller meget
utilfredse med hjeelperne, mens 11 % har givet et neutralt svar (hverken tilfreds eller util-

freds).

Tabel 9 - Generel tilfredshed med den personlige kontakt med hjeelperne

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den Total
personlige kontakt med hjaelperne? Procent Antal
Meget tilfreds 43,8 91
Tilfreds 40,9 85
Hverken tilfreds eller utilfreds 8,2 17
Utilfreds 3,4 7
Meget utilfreds 24 5
Ved ikke 1,3 3
Total 100,0 208

Der er i alt 85 % af de adspurgte borgere, der oplyser, at de er tilfredse eller meget tilfredse
med den personlige kontakt med hjeelperne, mens 6 % svarer, at de er utilfredse eller meget
utilfredse. Endelig er der 8 %, der er neutrale (hverken tilfreds eller utilfreds).
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Brugertilfredshedsundersogelse for SOF
December 2010

Sammenfatning vedrorende tilfredsheden med hjemmehjaelpen
e Samlet set er 84 % tilfredse eller meget tilfredse med den hjemmepleje, de modtager

e Tilfredsheden (tilfreds eller meget tilfreds) med henholdsvis den personlige pleje og den
praktiske hjeelp er henholdsvis 61 % og 75 %

e Samlet set er 84 % tilfredse eller meget tilfredse med de hjaelpere fra hjemmeplejen, der
hjeelper dem i deres eget hjem

e Samlet set er 85 % tilfredse eller meget tilfredse med den personlige kontakt med hjeel-
perne.

Borgerens behov og den faktiske hjeelp

| dette afsnit beskrives borgernes opfattelse af, om de er informeret om den hjeelp, de
er berettiget til, om den modtagne hjeelp svarer til det, som borgerne mener, de har
brug for, og om borgerne far den hjeelp, de er blevet tildelt af kommunen.

Tabel 10 - Information om den hjeelp borgeren er berettiget til

I hvilken grad er du blevet tilstraekkeligt in- Total
formeret om, hvilken hjeelp du er berettiget

til? Procent Antal
| meget hgj grad 27,4 57

| hoj grad 30,3 63
Hverken i hgj eller lav grad 10,1 21

| mindre grad 16,8 35

| ringe grad/slet ikke 9,1 19
Ved ikke 6,3 13
Total 100,0 208

| alt 58 % af de adspurgte borgere har oplyst, at de i hgj eller i meget hgj grad er blevet til-
straekkeligt informeret om, hvilken hjeelp de er berettiget til. P4 den anden side er der 26 %,
der oplyser, at de kun i mindre eller i ringe grad er blevet tilstraekkeligt informeret, mens
10 % har givet et neutralt svar (hverken i hgj eller lav grad).
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Brugertilfredshedsundersogelse for SOF

December 2010

Tabel 11 - Tildeling af den hjaelp borgeren har brug for

I hvilken grad er du blevet tildelt den hjzlp Total

fra kommunen, du har brug for? Procent Antal
| meget hgj grad 34,6 72

| hgj grad 341 71
Hverken i hgij eller lav grad 9,6 20

| mindre grad 16,3 34

| ringe grad/slet ikke 4,3 9
Ved ikke 1,1 2
Total 100,0 208

Blandt de adspurgte har 69 % af borgerne oplyst, at de i hgj eller i meget hgj grad har faet
tildelt den hjeelp fra kommunen, de har brug for. P4 den anden side er der 21 %, der oplyser,
at dette kun er tilfeeldet i mindre eller i ringe grad. | alt 10 % har svaret neutralt (hverken i hgj

eller lav grad).

Tabel 12 - Udforelse af den hjaelp borgeren er blevet tildelt

I hvilken grad oplever du, at hjeelperne ud- Total

forer den hjaelp hos dig, som du er blevet

tildelt fra kommunen? Procent Antal
| meget hgj grad 45,7 95

| hoj grad 37,5 78
Hverken i hgj eller lav grad 7,2 15
| mindre grad 7,2 15

| ringe grad/slet ikke 1,4 3
Ved ikke 1,0 2
Total 100,0 208

| alt 83 % af de adspurgte borgere oplyser, at de i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
hjeelpere udfarer den hjeelp hos dem, som de er blevet tildelt fra kommunen. Pa den anden
side er der 9 %, der oplever, at dette er tilfaeldet i mindre eller i ringe grad. Der er i alt 7 %,
der har afgivet et neutralt svar (hverken i hgj eller lav grad).
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Tabel 13 - Ved hjeaelperne, hvad de skal lave

I hvilken grad oplever du, at hjelperne ved, Total

hvad de skal lave, nar de kommer i dit

hjem? Procent Antal
| meget hgj grad 37,0 77

| hgj grad 36,5 76
Hverken i hgij eller lav grad 11,5 24

I mindre grad 10,1 21

I ringe grad/slet ikke 3,8 8
Ved ikke 1,1 2
Total 100,0 208

Af de adspurgte borgere oplyser 74 %, at de oplever, at hjeelperne ved, hvad de skal lave,
nar de kommer i deres hjem. | alt 14 % oplever kun i mindre eller i ringe grad, at dette er til-
feeldet, mens 12 % har svaret neutralt (hverken i hgj eller lav grad).

Sammenfatning vedrorende borgerens behov og den faktiske hjzelp:

e | alt 58 % af de adspurgte borgere mener, at de i hgj eller i meget hgj grad er blevet til-
straekkeligt informeret om, hvilken hjeelp de er berettiget til, mens 26 % mener, at det er
tilfeeldet i mindre eller i ringe grad

e |alt 69 % af borgere mener, at de i hgj eller i meget hgj grad har f4et tildelt den hjeelp fra
kommunen, de har brug for

e | alt 83 % mener, at de i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres hjeelpere udfarer den
hjeelp hos dem, som de er blevet tildelt fra kommunen

o | alt 74 % oplever, at hjeelperne ved, hvad de skal lave, nar de kommer i deres hjem.

Kvalitetskrav til leveringen af hjemmehjeelp

Dette afsnit omhandler den del af undersggelsen, der vedrgrer borgernes opfattelse af,
hvordan hjemmeplejen lever op til de konkrete mal for hjemmehjaelpens kvalitet, som Social-
udvalget har opstillet.

To af disse kvalitetskrav, nemlig kravet om en fast kontaktperson hos leverandgren og kra-
vet om en fast kontaktperson hos Visitationen, har ikke indgaet i spargsmalene til borgerne i
denne brugertilfredshedsundersggelse. Det skyldes, at undersggelsen primaert har haft til
formal at undersage udfarelsen af opgaverne ude hos borgerne.
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De gvrige kvalitetskrav, der saledes har indgaet som spargsmal til borgerne i brugertilfreds-
hedsundersggelsen, er fglgende:

e Tilstraeebe samme medarbejder i hjemmet

Ingen aflysninger af besag vedrarende personlig pleje
e Erstatningsbesgg tilbydes inden for fem hverdage ved aflysning af praktisk hjaelp

e Ved aflysninger i tidspunktet for leveringen af hjeelp pa over en time skal der ske medde-
lelse til borgeren

e Samarbejdsbogen i hjemmet skal bidrage til at sikre en sammenhangende indsats

e Hjaelpen tager udgangspunkt i borgerens hverdag.

Faste hjaelpere

| forbindelse med Socialudvalgets malszetning om at sikre en sammenhaengende og hel-
hedsorienteret indsats er det vigtigt, at der er kontinuitet i leveringen af ydelser. For at sikre
dette, er det et kvalitetskrav, at der sker mindst mulig udskiftning i de medarbejdere, der be-
sager borgeren. Derfor skal leverandgren som udgangspunkt meddele borgeren, hvilke to
medarbejdere der forventes at levere hjeelpen i hjemmet. En af disse skal vaere kontaktper-
son. Eventuelle aflgsere for de faste medarbejdere skal af kontaktpersonen orienteres om
relevante forhold i hjemmet.

Tabel 14 - Faste hjaelpere

Total
Ved du, hvem din faste hjeelper er?
Procent Antal
Ja 56,7 118
Nej 43,3 90
Total 100,0 208

Af de 208 borgere, der har deltaget i undersggelsen, har 118, svarende til 57 %, svaret ja til
spargsmalet, om de ved, hvem der er deres faste hjeelper. De resterende 43 % har svaret
nej til spargsmalet.
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Tabel 15 - Oplevelse af at have faste hjaelpere

I hvilken grad oplever du at have faste Total
hjeelpere? Procent Antal
| meget hgj grad 15,9 33

| hgj grad 30,9 64
Hverken i hgij eller lav grad 14,0 29

| mindre grad 17,4 36

| ringe grad/slet ikke 20,8 43
Ved ikke 1,0 3
Total 100,0 208

| alt 47 % af de adspurgte borgere oplyser, at de i hgj eller meget hgj grad har oplevelsen af
at have faste hjelpere. P4 den anden side er der 38 %, der kun i mindre eller i ringe grad
deler denne oplevelse. De resterende 14 % har givet et neutralt svar (hverken i hgj eller lav
grad).

Aflysninger og erstatningsbesog

Personlig pleje
For at sikre at borgeren far leveret de ydelser, som er bevilligede, stiller Socialudval-
get som kvalitetskrav, at ingen besgg vedrarende personlig pleje aflyses.

Tabel 16 - Aflysninger af besgg vedrorende personlig pleje

Har du faet aflyst et besog vedrarende per- Total

sonlig pleje inden for den seneste maned? Procent Antal
Ja 0,0 0
Nej 70,7 58
Ved ikke 29,3 24
Total 100,0 82

Ingen af de adspurgte borgere, der modtager personlig pleje, har oplyst, at de har faet aflyst
besgg vedrarende den personlige pleje inden for den seneste maned. | alt 71 % har saledes
svaret nej til spargsmalet, mens 29 % har svaret ved ikke til spgrgsmalet.

Praktisk hjeelp

For at sikre at borgeren far leveret de ydelser, som er bevilligede, stiller Socialudvalget som
kvalitetskrav, at der ved alle aflysninger vedrgrende praktisk hjaelp tilbydes et erstatningsbe-
sag. Erstatningsbesgget skal tilbydes inden for fem hverdage.
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Tabel 17 - Aflysninger af besgg vedrorende praktisk hjeelp

Har hjemmeplejen/leverandgren aflyst et Total

besgg vedrorende praktisk hjeelp inden for

den seneste maned? Procent Antal

Ja 10,3 21

Nej 87,2 177

Ved ikke 2,5 5

Total 100,0 203

| alt 88 % af de adspurgte borgere har oplyst, at hjiemmeplejen/leverandaren ikke har faet af-
lyst besgg vedrarende praktisk hjeelp inden for den seneste maned, mens 10 %, oplyser, at
de har faet aflyst et sddant besag.

Tabel 18 - Erstatningsbesgg inden for fem dage vedrerende praktisk hjaelp

Fik du et erstatningsbesgg inden for fem Total

dage for det besog (praktisk hjaelp), der

blev aflyst? Procent Antal
Ja 47,6 10
Nej 47,6 10
Ved ikke 4.8 1
Total 100,0 21

Af de borgere, der har faet aflyst et besgg vedrarende praktisk hjeelp inden for den seneste
maned, har omkring halvdelen faet et erstatningsbesgg inden for fem dage, mens den anden
halvdel ikke har faet et s&dant erstatningsbesag.

Afvigelser i tidspunktet for leveringen af hjeelp pa
over en time

Kan leverandgren ikke efterleve aftalen om tidspunktet for levering af ydelserne, er leveran-
daren forpligtet til at meddele borgeren eventuelle aendringer, der afviger mere end en time
(+/-) fra det aftalte tidspunkt. Borgeren skal informeres senest 20 minutter for det aftalte tids-
punkt.
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Tabel 19 - Kommer hjeelperne i det aftalte tidsrum
I hvilket omfang kommer hjeelperne i det af- Total
talte tidsrum? Procent Antal
Altid 341 71
Ofte 40,4 84
Somme tider 8,2 17
Sjeeldent 1,9 4
Aldrig eller nzesten aldrig 5,8 12
Ved ikke 9,6 20
Total 100,0 208

| alt 75 % af de adspurgte borgere har oplyst, at hjeelperne altid eller ofte kommer i det aftal-
te tidsrum, 8 % oplyser, at det sker somme tider, mens andre 8 % siger, at det sker sjeeldent

eller aldrig/naesten aldrig, at hjeelperne kommer i det aftalte tidsrum.

Tabel 20 - Informerer hjemmeplejen, hvis tidspunktet for hjeelpen rykkes

Synes du, hjemmeplejen informerer dig i Total

god tid, hvis tidspunktet for hjeelpen bliver

rykket mere end en time? Procent Antal
| meget hgj grad 27,9 58

| hoj grad 24,0 50
Hverken i hgj eller lav grad 8,2 17

| mindre grad 7,2 15

I ringe grad/slet ikke 16,8 35
Ved ikke 15,9 33
Total 100,0 208

Af de adspurgte borgere oplyser 52 %, at de i hgj eller i meget hgj grad synes, at hiemme-
plejen informerer dem i god tid, hvis tidspunktet for hjeelpen bliver rykket mere end en time.
Modsat synes 24 %, at dette kun sker i mindre eller i ringe grad. De resterende 24 % har en-
ten givet et neutralt svar (hverken i hgj eller lav grad) eller svaret ved ikke.

Samarbejdsbogen skal bidrage til en sammenhaen-
gende indsats

| forbindelse med Socialudvalgets malszetning om at sikre en sammenhaengende og hel-
hedsorienteret indsats er det vigtigt, at samarbejdsbogen bidrager til at sikre en tydelig og
preecis kommunikation til pargrende og samarbejdspartnere.
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Tabel 21 - Findes der en samarbejdsbog
Total
Har du en samarbejdsbog?
Procent Antal

Ja 69,2 144

Nej 28,4 59

Ved ikke 2,4 5

Total 100,0 208

| alt har 69 % af de svarende borgere har svaret ja til spagrgsmalet, om de har en samar-

bejdsbog. Pa den anden side har 28 % svaret nej til dette spargsmal.

Tabel 22 - Bliver samarbejdsbogen brugt

I hvilken grad oplever du, at samarbejds- Total

bogen bliver brugt? Procent Antal
| meget hgj grad 27,8 40

| hoj grad 16,0 23
Hverken i hgj eller lav grad 13,9 20

| mindre grad 13,2 19

| ringe grad/slet ikke 25,0 36
Ved ikke 4.1 6
Total 100,0 144

Af de borgere, der har oplyst, at de har en samarbejdsbog, oplever 44 %, at samarbejdsbo-
gen bliver brugt i hgj eller i meget hgj grad, mens 38 % oplever, at samarbejdsbogen kun
bliver brugt i mindre eller i ringe grad. | alt 14 % af de adspurgte har afgivet et neutralt svar

(hverken i hgj eller lav grad).

Tabel 23 - Findes der en arbejdsplan

Har hjemmeplejen givet dig en oversigt Total

over, hvilken hjalp du skal have fordelt pa

ugedage? Procent Antal
Ja 47,6 99
Nej 45,7 95
Ved ikke 6,7 14
Total 100,0 208
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| alt 48 % af de adspurgte borgere oplyser, at de har modtaget en oversigt (arbejdsplan)
over, hvilken hjeelp de skal have fordelt pa ugedage. Pa den anden side er der 46 %, der ik-
ke mener, at de har modtaget en sadan oversigt.

Hjeelpen tager udgangspunkt i borgerens hverdag

For at sikre Socialudvalgets malsaetning om fleksibel hjemmehjaelp, er det vigtigt, at leverin-
gen af hjemmehjeelpen tager udgangspunkt i borgerens hverdag. Der stilles derfor krav om,
at leverandgrens personale er i stand til at handtere borgerens situation.

Tabel 24 - Tager hjalperne hensyn til borgerens vaner

I hvilken grad oplever du, at hjeelperne ta- Total

ger hensyn til dine vaner og ensker, nar de

hjeelper dig? Procent Antal
| meget hgj grad 37,0 77

| hgj grad 41,3 86
Hverken i hgj eller lav grad 8,7 18

| mindre grad 4.8 10

| ringe grad/slet ikke 24 5
Ved ikke 5,8 12
Total 100,0 208

Samlet set er der 78 % af de adspurgte borgere, der i hgj eller meget hgj grad oplever, at
hjeelperne tager hensyn til borgerens vaner og gnsker, nar de bliver hjulpet. Der er 7 %, der
mener, at dette er tilfaeldet i mindre eller i ringe grad, mens 9 % har givet et neutralt svar
(hverken i hgj eller lav grad).

Tabel 25 - Hiemmeplejen tilretteleegges, sa borgeren selv kan deltage

Bliver hjemmeplejen tilrettelagt pa en ma- Total

de, sa du selv kan deltage? Procent Antal
Ja 48,8 101
Nej 11,6 24
Ikke relevant (kan/vil ikke selv deltage) 37,7 78
Ved ikke 1,9 5
Total 100,0 208

| alt 49 % af de adspurgte borgere siger ja til, at hiemmeplejen bliver tilrettelagt pa en made,
sa de selv kan deltage. Omvendt er der 12 %, der svarer nej til spargsmalet, mens 38 %
mener, at spargsmalet ikke har relevans for dem.
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Fleksibel hjemmehjeelp

Den ene af Socialudvalgets overordnede maélsaetninger for hjemmehjaelpen er at ville sikre
en fleksibel hjemmehjeelp. Med fleksibel hjemmehjeelp menes der, at hjaelpen tilpasses ved
aendringer i borgerens livssituation og behov, og at disse justeringer sker sa hurtigt som mu-
ligt. Fleksibel hjemmehjeelp betyder ogséa, at borgeren i et vist omfang har mulighed for at
bytte mellem ydelser. Hvis det vurderes, at aendringen af behovene er mere permanent, fo-
retages en revisitation.

Tabel 26 - Kendskab til fleksibel hjemmehjaelp

Benytter du dig af muligheden for fleksibel Total
hjemmehjeelp? Procent Antal
Ja 15,9 33
Nej 35,1 73
Kender ikke muligheden 49,0 102
Total 100,0 208

Af de 208 borgere, der indgar i undersggelsen, har neesten halvdelen oplyst, at de ikke ken-
der muligheden for fleksibel hjemmehjeelp. | alt 16 %, svarende til 33 borgere, har oplyst, at
de benytter muligheden for fleksibel hjemmehjaelp, mens der er 35 %, der oplyser, at de ikke
benytter denne mulighed.

Tabel 27 - Tilfredshed med fleksibel hjemmehjaelp

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den Total
fleksible hjemmehjaelp, du modtager? Procent Antal
Meget tilfreds 60,6 20
Tilfreds 30,3 10
Hverken tilfreds eller utilfreds 0,0 0
Utilfreds 9,1 3
Meget utilfreds 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 33

Af de 33 borgere, der saledes benytter den fleksible hjemmehjeaelp, oplyser 91 %, at de er til-
fredse eller meget tilfredse med ordningen, mens 3 borgere (9 %) har oplyst, at de er util-
fredse med den fleksible hjemmehjeelp.
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Sammenfatning vedrorende kvalitetskravene til leveringen af hjemmeplejen
Faste hjaelpere:
e 57 % ved, hvem deres faste hjeelpere er

e | alt 47 % mener, at de i hgj eller meget hgj grad har oplevelsen af at have faste hjeelpe-
re.

Aflysninger og erstatningsbesgg:
e Ingen har faet aflyst personlig pleje inden for den seneste méaned

e | alt 88 % har ikke faet aflyst besag (af leverandgren) vedrarende praktisk hjzelp inden
for den seneste maned

e Omkring halvdelen af de borgere, der har faet aflyst et besag vedrarende praktisk hjaelp
inden for den seneste maned, har faet et erstatningsbeseag inden for fem dage, mens
den anden halvdel ikke har faet et sddant erstatningsbesag.

Afvigelser i leveringen:

e | alt 75 % oplyser, at hjeelperne altid eller ofte kommer i det aftalte tidsrum

e | alt 52 % synes, at hjemmehjeelpen i hgj eller i meget hgj grad informerer dem i god tid,
hvis tidspunktet for hjeelpen bliver rykket mere end en time.

Sammenhangende indsats:
e |alt 69 % svarer ja til spagrgsmalet, om de har en samarbejdsbog

e Af de borgere, der har samarbejdsbog, oplever 44 %, at samarbejdsbogen bliver brugt i
hgj eller i meget hgj grad

o | alt 48 % oplyser, at de har faet en oversigt (arbejdsplan) over, hvilken hjeelp de skal ha-
ve fordelt pa ugedage.

Udgangspunkt i borgerens hverdag:

o | alt 78 % oplever, at hjeelperne i hgj eller meget hgj grad tager hensyn til deres vaner og
gnsker, nar de bliver hjulpet

e | alt 49 % siger ja til, at hjiemmeplejen bliver tilrettelagt pa en made, sa de selv kan delta-
ge. Der er 38 %, der mener, at spagrgsmalet ikke har relevans for dem.

e Nazesten halvdelen af borgerne kender ikke muligheden for fleksibel hjemmehjeelp

e Af de borgere, der benytter den fleksible hjemmehjzelp, er 91 % tilfredse eller meget til-
fredse med ordningen.

side 19 af 32
/ Bilag 6 - Brugertilfredshedsundersggelse SOF.docx



5.6

Brugertilfredshedsundersogelse for SOF
December 2010

Sporgeskema til brugertilfredshedsundersggelsen

Undersggelse af Kebenhavns Kommunes Hjemmepleje

Brugerundersggelse SOF

Baggrundsoplysninger

1. Hvilken kategori tilhgrer borgeren (udfyldes af KPMG)

(Angiv kun ét svar)

Q

Handicap

Q

Social/psykiatri

2. Hvilken hjeelp modtager borgeren (udfyldes af KPMG)

(Angiv gerne flere svar)

Q

Personlig pleje

Q

Praktisk hjeelp

3. Gennem hvilken leverander modtager borgeren hjalp (udfyldes af KPMG)

(Angiv kun ét svar)

Q

Kommunal

Q

Privat
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Opringning og samtykke

Nar du ringer op

Goddag mit navn er NN. Jeg ringer fra KPMG pa vegne af Kgbenhavns Kommune.

Vi hjeelper Kgbenhavns Kommune med en brugertilfredshedsundersggelse af hjemmeplejen.
Du er tilfeeldigt blevet udvalgt til at deltage i undersggelsen blandt 3.500 borgere, der lige-
som dig modtager hjemmepleje. Personlige oplysninger om dig, f.eks. dit navn, kommer ikke
til at indga i undersggelsen. Kgbenhavns Kommune far ikke at vide, hvem der har deltaget i
undersggelsen, og din besvarelse er 100 % anonym.

4. Onsker du at deltage i undersogelsen? Det tager kun ca. 15 minutter.

(Angiv kun ét svar)

a |Ja

Q| Nej

L |Borgeren virker ude af stand til at svare

5. Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med den hjemmepleje, du modtager?

(Angiv kun ét svar)

L | Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

oo o000

Ved ikke
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Praktisk hjeelp

Nu vil jeg gerne spgrge dig om den praktiske hjeelp, du modtager, f.eks. rengering, tajvask
eller indkab.

6. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den praktiske hjeelp samlet set?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

oo 0 0|g

Ved ikke

7. Har hjemmeplejen/leverandoren aflyst et besog vedrorende praktisk hjeelp inden for
den seneste maned?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja
O [Nej
L | Vedikke

8. Fik du et erstatningsbesgg inden for fem dage for det besag (praktisk hjaelp), der
blev aflyst?

(Angiv kun ét svar)

ad |Ja
L | Nej
U | Vedikke
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Personlig pleje

Nu vil jeg gerne spagrge om den personlige pleje, du modtager, f.eks. hjeelp til at vaske dig,
hjeelp til toiletbesag eller hjeelp med stattestramper.

9. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den personlige pleje samlet set?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

oo 0 0|g

Ved ikke

10. Har du faet aflyst et besgg vedrgrende personlig pleje inden for den seneste ma-

ned?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja
O | Nej
O | Vedikke
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Hjemmehjeelperne

De naeste spargsmal handler om de hjeelpere fra hjemmeplejen, som hjeelper dig i dit hjem.

11. Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med de hjeelpere fra hjemmeplejen, der
hjeelper dig i dit eget hjem?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

oo 0 0|g

Ved ikke

12. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den personlige kontakt med hjalperne?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

o000 g

Ved ikke
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13. Ved du, hvem din faste hjalper er?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja

Q

Nej

14. | hvilken grad oplever du at have faste hjselpere?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

Oo0 0 0|0

Ved ikke

15. | hvilken grad oplever du, at hjeelperne ved, hvad
hjem?

(Angiv kun ét svar)

de skal lave, nar de kommer i dit

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 0|0

Ved ikke
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16. | hvilken grad oplever du, at hjeelperne tager hensyn til dine vaner og ensker, nar
de hjaelper dig?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

17. | hvilken grad oplever du, at hjelperne udferer den hjeelp hos dig, som du er blevet
tildelt fra kommunen?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke

18. Bliver hjemmeplejen tilrettelagt pa en made, sa du selv kan deltage?

(Angiv kun ét svar)

Q |Ja

O [Nej

| Ikke relevant (kan/vil ikke selv deltage)
O |Vedikke
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19. | hvilket omfang kommer hjalperne i det aftalte tidsrum?

(Angiv kun ét svar)

O | Anid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

oo 0 0|o

Ved ikke

Fleksibel hjemmehjalp

De nzeste spargsmal handler om muligheden for fleksibel hjemmehjaelp. Fleksibel hjemme-
hjeelp betyder, at du nogle gange - nar det passer dig bedre - kan bytte den hjaelp, du har fa-
et tildelt, til en anden slags hjeelp. F.eks. kan du veelge, at hjeelperen skal ledsage dig pa en
gatur i stedet for at f& stovsuget.

20. Benytter du dig af muligheden for fleksibel hjemmehjzelp?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja

O [Nej

L | Kender ikke muligheden
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21. Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den fleksible hjemmehjzelp, du modtager?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget tilfreds

Tilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds

Utilfreds

Meget utilfreds

oo 0 0|o

Ved ikke

Information og kommunikation

De nzeste spargsmal handler om informationen om den hjeelp, du modtager.

22. | hvilken grad er du blevet tilstraekkeligt informeret om, hvilken hjeelp du er beret-

tiget til?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 0u

Ved ikke
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23. 1 hvilken grad er du blevet tildelt den hjaelp fra kommunen, du har brug for?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke

24. Har hjemmeplejen givet dig en oversigt over, hvilken hjzelp du skal have fordelt pa
ugedage?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja
O [Nej
U | Vedikke

25. Har du en samarbejdsbog?

(Angiv kun ét svar)

a |Ja
Q| Nej
U | Vedikke
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26. | hvilken grad oplever du, at samarbejdsbogen bliver brugt?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke

27. Synes du, hjemmeplejen informerer dig i god tid, hvis tidspunktet for hjalpen bli-

ver rykket mere end en time?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|g

Ved ikke

Afslutning

Jeg har ikke flere spargsmal og vil gerne sige dig tak for hjeelpen.
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2.1.1

2.1.2

Gruppeledere og medarbejdere i SUF
December 2010

Indledning

Vi har gennemfart en spargeskemaundersggelse blandt gruppeledere og medarbejdere in-
den for SUF's hjemmepleje. Undersggelsen er gennemfart i perioden 11. til 18. november
2010, og resultaterne er baseret pa svar fra 42 ud af i alt adspurgte 53 gruppeledere samt
fra 366 tilfeeldigt udvalgte medarbejdere.

Resultaterne for gruppelederne findes beskrevet nedenfor i afsnit 3, mens resultaterne for
medarbejderne er beskrevet i afsnit 4. Herudover henvises i gvrigt til afsnit 6, hvor alle resul-
taterne findes i tabelform.

Beskrivelsen er struktureret inden for falgende temaer:

Udforelse af arbejdsopgaverne

Opfalgning foretaget af leder

Arbejdskultur/arbejdsmilja

Muligheder for bedringer.

Metode

Metode for sporgeskemaundersggelse blandt gruppe-
ledere i SUF

Formal

Malet med delundersggelsen er at tilvejebringe en raekke kvantitative data, som kan medvir-
ke til at besvare ngglespargsmalene i undersggelsen i naervaerende rapport. Derfor vil
spargsmalene falde inden for en raekke centrale omrader, som behandles i rapporten, ek-
sempelvis udfgrelse af arbejdsopgaver, tilsyn og kontrol foretaget af leder, arbejdskul-
tur/arbejdsmiljg og muligheder for forbedringer.

Formulering af spargsmal

Formuleringen af spgrgsmalene i spagrgeskemaet har taget udgangspunkt i, at svarene skul-
le danne grundlag for at besvare ngglespargsmalene i rapporten. Vi har derfor valgt at for-
mulere spgrgsmal inden for falgende centrale omrader:

o Udfarelse af arbejdsopgaver: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet te-
maerne retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaver ude hos borgeren, om borgeren
modtager den ngdvendige hjeelp, omfanget af aflysninger og flytninger, medarbejderkon-
tinuitet samt dggn- og ugeplaner.

e Tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder: Denne gruppe af spagrgsmal adresserer blandt
andet temaerne, om gruppelederen har indblik i og fokus p& de opgaver, som udfgres
hos borgeren.
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o Arbejdskultur/arbejdsmiljg: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet, om der
er retningslinjer for, hvordan hjemmehjaelperen skal agere pa arbejdspladsen/hos borge-
ren.

e Muligheder for forbedringer: Her har respondenten mulighed for at anfare eventuelle for-
slag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbedres.

Formulering af spgrgsmalene i spargeskemaet har endvidere taget udgangspunkt i den vi-
den, som er fremkommet under vores undersggelse. Det indbefatter bl.a. erfaringer fra de
kvalitative interviews af hjemmehjaelpere og gruppeledere m.v., indsamlet skriftligt materiale
fra forvaltningerne samt dialogen med forvaltningerne i gvrigt.

Udveaelgelse af gruppeledere i stikprove

Stikprgven udger alle gruppeledere baseret pa opgarelser leveret af forvaltningerne. En
reekke af de spargeskemaer, vi udsender, vil ikke blive besvaret. Det skyldes dels manglen-
de lyst til at deltage i undersagelsen, og dels forhold som sygdom, ferie, fri m.v. blandt re-
spondenterne. Det forhold, at vi udsender spargeskemaer, velvidende at nogle af dem ikke
bliver besvaret, reducerer naturligvis svarprocenten, men uden at det efter vores opfattelse
er udtryk for en ringere kvalitet i undersggelsen

Nedenfor fremgar antal besvarelser.

Udsendte sporge- | Gyldige besvarel-
skemaer ser Svarprocent
SUF 53 42 79,2 %

Distribution og besvarelse af sporgeskemaer

Sporgeskemaundersggelsen for gruppeledere blev gennemfgrt som en internet- og e-
mailbaseret spgrgeskemaundersggelse. Det blev vurderet, at denne metode var hensigts-
meessig, da gruppelederne anvender e-mail m.v. i deres daglige arbejde.

Gruppelederne fik adgang til spargeskemaet ved hjeelp af en e-mail med et unikt link.

Spargeskemaundersggelsen for gruppeledere blev gennemfart i perioden 12. november
2010 til 17. november 2010.

Spergeskemaundersggelsen er anonym.

Datavalidering og kvalitetssikrende tiltag

For at sikre et datagrundlag af hgj kvalitet og validitet har vi foretaget en rackke kvalitetssik-
rende tiltag. Disse handlinger er gennemfart, bade inden spargeskemaet blev sendt ud, la-
bende i svarperioden samt efter spgrgeskemaerne er kommet retur.

Forud for udsendelse af spargeskemaer:

e Forvaltningerne har haft mulighed for at kvalitetssikre spgrgeskemaet, for det blev sendt
ud til gruppelederne.
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Under svarperioden:

e Fremdriften i besvarelserne er fulgt taet. Der har lgbende veeret dialog med gruppeleder-
ne for at fastholde opmaerksomheden pa spgrgeskemaundersggelsen. Rykkerprocedure
er gennemfort ved hjeelp af e-mail til respondenterne.

Efter spargeskemaerne er kommet retur:

e Hvis der er tvivl om besvarelsen af et spgrgsmal, indgar svaret pa det pageeldende
spargsmal ikke i undersggelsen

e | det omfang svarprocenten for et givent spargsmal er for lavt set i forhold til mélsaetnin-
gen om antal effektive svar, vil den statistiske usikkerhed eksplicit fremgé af analysen.

Metode for spa{ﬂ:eskemaundersagelse blandt hjem-
mehjaelpere i S

Formal

Malet med delundersggelsen er at tilvejebringe en raekke kvantitative data, som kan medvir-
ke til at besvare ngglespargsmalene i undersggelsen i naervaerende rapport. Derfor vil
spargsmalene falde inden for en raekke centrale omrader, som behandles i rapporten, ek-
sempelvis udfgrelse af arbejdsopgaver, tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder, arbejdskul-
tur/arbejdsmiljg og muligheder for forbedringer.

Formulering af spergsmal

Formuleringen af spgrgsmalene i spgrgeskemaet har taget udgangspunkt i, at svarene skul-
le danne grundlag for at besvare ngglespargsmalene i rapporten. Vi har derfor valgt at for-
mulere spgrgsmal inden for falgende centrale omrader:

e Udfgrelse af hjemmehjeelpsopgaver: Denne gruppe af spargsmal adresserer blandt an-
det temaerne retningslinjer for udfgrelsen af arbejdsopgaver ude hos borgeren, om bor-
geren modtager den ngdvendige hjaelp, omfanget af aflysninger og flytninger, medarbej-
derkontinuitet samt dagn- og ugeplaner (SUF).

e Tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder: Denne gruppe af spagrgsmal adresserer blandt
andet, om lederen efter medarbejderens opfattelse har indblik i og fokus pa de opgaver,
som udferes hos borgeren.

o Arbejdskultur/arbejdsmiljg: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet, om der
er retningslinjer for, hvordan hjemmehjeelperen skal agere pa arbejdspladsen/hos borge-
ren.

e Muligheder for forbedringer: Her har respondenten mulighed for at anfgre eventuelle for-
slag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbedres.

Formulering af spgrgsmalene i spagrgeskemaet har endvidere taget udgangspunkt i den vi-
den, som er fremkommet under vores undersggelse. Det indbefatter bl.a. erfaringer fra de
kvalitative interviews af hjemmehjselpere og gruppeledere m.v., indsamlet skriftligt materiale
fra forvaltningerne samt dialogen med forvaltningerne i gvrigt.
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Udveelgelse af hjemmehjeelpere i stikprove

Stikpraven er tilfaeldigt udvalgt blandt alle hjemmehjaelpere. Herefter er der sikret, at udveel-
gelsen er repraesentativ for den samlede stab af hjemmehjeelpere fordelt pa stillingskategori-
er, geografisk tilharsforhold (lokalomrade) samt dag- og aftenvagter (nattevagt ikke omfat-
tet).

Malet var 240 gyldige besvarelser for medarbejdere i SUF, svarende til cirka 15 % af hjem-
mehjeelperne.

En raekke af de spargeskemaer, vi udsender, vil ikke komme retur. Det skyldes dels mang-
lende lyst til at deltage i undersggelsen, og dels forhold som sygdom, ferie, fri, forskudte
vagtplaner m.v. blandt respondenterne. Derfor har vi udsendt et relativt stort antal sperge-
skemaer mere, end vi forventer at modtage retur. Denne metode er anvendt, da det admini-
strativt er mindre byrdefuldt at udsende et spgrgeskema, som muligvis er forgaeves, frem for
pa forhand at kortleegge alle respondenternes gnske/mulighed for at besvare. Det forhold, at
vi udsender spargeskemaer, velvidende at nogle af dem ikke bliver besvaret, reducerer na-
turligvis svarprocenten, men uden at det efter vores opfattelse er udtryk for en ringere kvali-
tet i undersggelsen. For aftenplejen er der sendt et forholdsmaessigt stort antal spergeske-
maer ud for at imgdekomme de forskudte vagtplaner, som risikerer at medfare en lavere
svarprocent for netop denne gruppe af hjemmehjeelpere.

Nedenfor fremgar antal besvarelser.

Udsendte sporge- | Gyldige besvarel-
skemaer ser Svarprocent
SUF 557 336 66 %

Distribution og besvarelse af sporgeskemaer

Spargeskemaerne var i papirformat, da det blev vurderet, at dette format bedst imedekom
respondenternes mulighed for at svare. Spagrgeskemaerne blev pakket i separate kuverter til
hver respondent og sendt til gruppelederen for medarbejdere i samme gruppe. Gruppelede-
ren var herefter ansvarlig for at udlevere kuverterne til de medarbejdere, som var udvalgt.
Gruppelederne blev pa forhand adviseret via e-mail om, hvilke medarbejdere der var blevet
udvalgt til at deltage. P4 den made kunne gruppelederne tilretteleegge medarbejdernes ar-
bejde, sa der blev afsat tid til at svare pa spargeskemaet.

Gruppelederne fik et brev med grundig instruktion af, hvordan hjemmehjaelperne skulle ori-
enteres og igangseettes med at besvare spgrgeskemaet. Gruppeledere fik instruktion om at
orientere hjemmehjaelperne om undersggelsens baggrund og formal, samt at besvarelsen
var anonym. Gruppelederen blev bedt om at opfordre hjemmehjaelperne til at besvare spor-
geskemaerne og sikre, at de fik afsat tid til at besvare spgrgeskemaer.

Nar hjemmehjeelperne havde besvaret spgrgeskemaet, skulle besvarelsen sendes retur di-
rekte til KPMG i en frankeret svarkuvert.

Sporgeskemaundersggelsen blev gennemfert i perioden 11. november 2010 il
17. november 2010.

Spergeskemaundersggelsen er anonym.
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Datavalidering og kvalitetssikrende tiltag

For at sikre et datagrundlag af hgj kvalitet og validitet har vi foretaget en rackke kvalitetssik-
rende tiltag. Disse handlinger er gennemfert bade inden spegrgeskemaet blev sendt ud, samt
efter spargeskemaerne er kommet retur.

Forud for udsendelse af spargeskemaer:

e Forvaltningerne har haft mulighed for at kvalitetssikre spgrgeskemaet, for det blev sendt
ud til medarbejderne

e Spoargeskemaet er pilottestet hos fem ansatte fra hver forvaltning fra forskellige hjemme-
plejegrupper, far det blev sendt ud til medarbejderne.

Efter spgrgeskemaerne er kommet retur

e Huvis der er tvivl om besvarelsen af et spagrgsmal (f.eks. et kryds, der star midt mellem to
kasser), indgar svaret pa det pagaeldende spargsmal ikke i undersagelsen

e | det omfang svarprocenten for et givent spargsmal er for lavt set i forhold til mélsaetnin-
gen om antal effektive svar, vil den statistiske usikkerhed eksplicit fremga af analysen.

SUF Gruppeledere
| dette afsnit beskrives resultaterne fra spargeskemaundersggelsen blandt SUF's gruppele-
dere.

Udforelse af arbejdsopgaverne

Retningslinjer

Vi har stillet en reekke spgrgsmal vedrgrende gruppeledernes oplevelse af, om der er klare
retningslinjer for medarbejdernes udfgrelse af arbejdsopgaverne ud hos borgerne, og om
disse retningslinjer efterleves af medarbejderne m.v.
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Figur 1 - Retningslinjer

¥ I meget hgj grad E | hgj grad ® Hverkenihgj eller lav grad ¥ Imindre grad ™ |ringe grad/slet ikke ® Ved ikke

Opleverdu, at der er klare Oplever du, at din naermeste Oplever du, at dine Fglger du op pa, hvordan dine
retningslinjer for, hvordan dine leder har fokus p3, at du far klare  medarbejdere efterlever de medarbejdere udfgrer deres
medarbejdere skal udfgre deres retningslinjer for, hvordan dine aftalte retningslinjer for opgaver ude hos borgerne?

arbejdsopgaver ude hos medarbejdere skal udfgre udfgrelsen af arbejdsopgaverne
borgeren? arbejdsopgaverne ude hos ude hos borgeren?
borgeren?

Figuren viser, at 95 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der findes klare
retningslinjer for, hvordan deres medarbejdere skal udfare deres arbejdsopgaver ude hos
borgerne. Samtidig oplever 95 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad, at deres med-
arbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udfarelsen af arbejdsopgaverne ude hos bor-
gerne.

| alt 88 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i haj eller meget hgj grad falger op pa,
hvordan deres medarbejdere udfarer deres arbejdsopgaver ude hos borgerne, og der er li-
geledes 88 % af gruppelederne, der i hgj eller meget haj grad oplever, at de far klare ret-
ningslinjer fra deres naermeste leder for, hvordan deres medarbejdere skal udfgre arbejds-
opgaverne ude hos borgerne.

Herudover viser spgrgeskemaundersggelsen, at knap 98 % af gruppelederne i hgj eller me-
get hgj grad oplever, at borgerne modtager den hjaelp, de er visiteret til.

Aflysninger

Sundheds- og Omsorgsudvalget har en malsaetning om, at leverandgrerne ikke ma foretage
aflysninger af ydelser til borgerne. Vi har undersagt, i hvilken udstraekning gruppelederne op-
lever, at der rent faktisk sker aflysninger eller flytning af ydelserne.
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Figur 2 - Aflysninger
" 1meget hgjgrad ¥ Ihgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad EImindre grad  MIringe grad/slet ikke M Ved ikke
100,0%
80,0%
60,0%

40,0%

20,0% l I
-_—

0,0%
Oplever du, at hjemmeplejen  Opleverdu,at hiemmeplejen  Oplever du, at hjemmeplejen  Oplever du, at hjemmeplejen
foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos
ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende PRAKTISK
PERSONLIG PLEJE? PERSONLIG PLEJE? PRAKTISK HIELP? HIELP?

Figuren viser, at 90 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjemmeplejen
foretager flytning af besag ude hos borgerne vedrgrende personlig pleje. Nar det drejer sig
om flytning af praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel hjemmepleje), udger den tilsvarende andel
60 %. Der er et mindretal af gruppelederne, som i hgj eller meget hgj grad oplever, at der fo-
retages flytninger af besgg ude hos borgerne. For sa vidt angéar personlig pleje, drejer det sig
om 7 %, mens der for s vidt angar praktisk hjeelp er tale om 12 % af gruppelederne.

Herudover viser figuren, at ingen af gruppelederne oplever, at hiemmeplejen aflyser besgg
ude hos borgerne, hverken vedrgrende personlig pleje eller vedrarende praktisk hjeelp.

Medarbejderkontinuitet og degn- og ugeplaner

Herudover viser spargeskemaundersggelsen, at 79 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj
grad oplever, at det er de samme hjeaelpere, der kommer i borgerens hjem, ligesom samtlige
gruppeledere giver udtryk for, at der ofte eller altid er udarbejdet degn- og ugeplaner for de
borgere, hvor deres medarbejdere kommer.

Opfolgning foretaget af leder

Vi har stillet en reekke spgrgsmal om opfalgningen pa, om borgerne far den hjeelp, de skal
have. Der er bade tale om opfalgningen i forhold til gruppelederen og gruppelederens op-
falgning i forhold til medarbejderne.
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Figur 3 - Opfolgning

¥ | meget hgj grad E | hgj grad E Hverkenihgj eller lav grad ¥ I mindre grad " Iringe grad/slet ikke

80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

-
55 | —_— |-

Har du indblik i de opgaver, dine Oplever du, at din nermeste leder  Har du de redskaber og den vejledning,
medarbejdere udfgrer ude hos fglger med i, om borgerne far den du skal bruge, i forhold til at
borgerne? hjaelp, de er visiteret til? kontrollere, stgtte og lede dine
medarbejdere?

Figuren viser, at alle gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj grad har ind-
blik i de opgaver, deres medarbejdere udfgrer ude hos borgerne, ligesom 91 % af gruppele-
derne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad har de redskaber og den vejledning,
de skal bruge i forhold til at kontrollere, statte og lede deres medarbejdere.

Herudover er der 60 % af gruppelederne, der i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres
neermeste leder falger med i, om borgerne far den hjaelp, de er visiteret til.

Arbejdskultur/arbejdsmiljo
Vi har stillet en reekke spargsmal om, om der er spilleregler for, hvordan man skal opfare sig
i gruppen, og om der bliver fulgt op pa disse spilleregler m.v..

Figur 4 - Spilleregler pa arbejdspladsen

| meget hgj grad | hgj grad E Hverkenihgj eller lav grad * |mindre grad

L

Har | spilleregler for, hvordan man skal Fglger du op pa, om dine medarbejdere Oplever du, at dine medarbejdere
opfere sigiden gruppe, du erleder for?  efterlever spillereglerne for, hvordan man efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfgre sig i den gruppe, du er leder skal opfgre sig i den gruppe, du er leder
for? for?
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Figuren viser, at godt 90 % af gruppelederne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er leder for, lige-
som 86 % giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj folger op pa, om deres medarbejdere
efterlever spillereglerne. Endelig er der 86 % af gruppelederne, der i hgj eller meget hgj grad
oplever, at deres medarbejdere efterlever spillereglerne.
Figur 5 - Handtering af private ggremal

¥ Somme tider ESjeldent  ® Aldrigeller naesten aldrig

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0% —

Oplever du, at dine medarbejdere handterer private ggremal i arbejdstiden?

Figuren viser, at godt 81 % af gruppelederne aldrig eller neesten aldrig oplever, at deres
medarbejdere handterer private garemal i arbejdstiden. | alt 17 % oplever, at det sker sjeel-
dent.

Undersggelsen viser samtidig, at gruppelederne i hovedparten (75 %) af det fatal af tilfeelde,
hvor gruppelederne oplever, at medarbejderne handterer private geremal i arbejdstiden,
samtidig oplever, at medarbejderne altid eller ofte treeffer aftaler med dem herom.

SUF Medarbejdere

| dette afsnit beskrives resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SUF's medarbej-
dere.

Udforelse af arbejdsopgaverne

Retningslinjer

Vi har stillet en reekke spargsmal vedrgrende medarbejdernes oplevelse af, om der er klare
retningslinjer for deres udferelse af arbejdsopgaverne ude hos borgerne, og om medarbej-
derne efterlever disse retningslinjer m.v.
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Figur 6 - Retningslinjer

¥ Imeget hgjgrad M lhgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad [ Imindre grad [*Iringe grad/slet ikke M Vedikke

Opleverdu, at der er klare Oplever du, at gruppelederen Efterlever du de aftalte Oplever du, at din gruppeleder
retningslinjer for, hvordan du har fokus p3, at du far klare retningslinjer for udfgrelsen af fglger med i, hvordan du udfgrer
skal udfgre dine arbejdsopgaver retningslinjer for, hvordan du arbejdsopgaverne ude hos  dine opgaver ude hos borgerne?
ude hos borgeren? skal udfgre dine arbejdsopgaver borgeren?
ude hos borgeren?

Figuren viser, at 87 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der findes kla-
re retningslinjer for, hvordan de skal udfgre deres arbejdsopgaver ude hos borgerne, og
80 % oplever i hgj eller meget hgj grad, at gruppelederne har fokus pa, at de far disse ret-
ningslinjer.

Endvidere viser figuren, at 95 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad efterlever de aftalte retningslinjer, ligesom 63 % i hgj eller meget hgj grad oplever, at
deres gruppeleder fglger med i, hvordan de udferer deres opgaver ude hos borgerne. | alt
13 % oplever i mindre eller ringe grad, at dette er tilfaeldet.

Undersggelsen viser herudover, at 88 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til.

Aflysninger

Sundheds- og Omsorgsudvalget har en malsaetning om, at leverandgrerne ikke ma foretage
aflysninger af ydelser til borgerne. Vi har undersggt i hvilken udstraekning gruppelederne op-
lever, at der rent faktisk sker aflysninger eller flytning af ydelserne.
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Figur 7 - Aflysninger.

[ Imeget hgjgrad Mlhgjgrad MHverkenihgjellerlavgrad MImindre grad MIringe grad/slet ikke M Ved ikke
[F—
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Opleverdu,at hjemmeplejen  Oplever du,at hjemmeplejen  Oplever du, at hjemmeplejen  Oplever du, at hjiemmeplejen

foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos

ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende PRAKTISK
PERSONLIG PLEJE? PERSONLIG PLEJE? PRAKTISK HJALP? HIELP?

Figuren viser, at 75 % af medarbejderne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjemmeplejen
foretager flytning af besag ude hos borgerne vedrgrende personlig pleje. Nar det drejer sig
om flytning af praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel hjemmepleje), udger den tilsvarende andel
58 %. Der er et mindretal pa 10 % af medarbejderne, som i hgj eller meget hgj grad oplever,
at der foretages flytninger af besgg vedrgrende praktisk hjeelp ude hos borgerne. Herudover
viser figuren, at der kun er et fatal af medarbejderne, der oplever, at hjemmeplejen aflyser
besag ude hos borgerne, savel vedrarende personlig pleje som vedrgrende praktisk hjeelp.

Medarbejderkontinuitet og degn- og ugeplaner

Herudover viser spargeskemaundersggelsen, at 55 % af medarbejderne i hgj eller meget
hgj grad oplever, at det er de samme hjelpere, der kommer i borgerens hjem. | alt 89 % af
medarbejderne giver ligeledes udtryk for, at der altid eller ofte er udarbejdet degn- og uge-
planer for de borgere, de kommer hos.

Opfolgning foretaget af leder

Vi har stillet en reekke spgrgsmal om opfalgningen pa, om borgeren far den hjeelp, de skal
have. Der er bade tale om gruppelederes opfalgning i forhold til medarbejderne og medar-
bejdernes opfattelse af opfalgningen.
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Figur 8 - Opfelgning

T Imeget hgjgrad Elhgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad X Imindre grad * Iringe grad/slet ikke M Ved ikke

— —
— — |
Oplever du, at din gruppeleder har indblik i de opgaver, du Fglger din gruppeleder med i, om de borgere, du kommer hos,
udfgrer hos dine borgere? far den hjzlp, de er visiteret til?

Figuren viser, at 70 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres gruppe-
leder har indblik i de opgaver, de udferer ude hos deres borgere, ligesom der er 69 % af
medarbejderne, der i hgj eller i meget haj grad oplever, at deres gruppeleder falger med i,
om de borgerne, medarbejderen kommer hos, far den hjeelp, de er visiteret til.

Arbejdskultur/arbejdsmiljo
Vi har stillet en reekke spgrgsmal om, hvorvidt der er spilleregler for, hvordan man skal opfa-
re sig i gruppen, og om der bliver fulgt op pa disse spilleregler m.v.

Figur 9 - Spilleregler pa arbejdspladsen

¥ Imeget hgjgrad M Ihgj grad M Hverkenihgjellerlavgrad MImindre grad [ lringe grad/slet ikke M Vedikke

60,0%

Har | spilleregler for, hvordan man skal Efterlever | spillereglerne for, hvordan Oplever du, at din gruppeleder fglger
opfgre sig pa din arbejdsplads? man skal opfgre sig pa din arbejdsplads? medi, om | efterlever spillereglerne for,
hvordan man skal opfgre sig pa din
arbejdsplads?

Figuren viser, at 80 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj grad fin-
des spilleregler for, hvordan man skal opfare sig pa deres arbejdsplads, ligesom 75 % giver
udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres gruppeleder falger op pa om de
efterlever spillereglerne. Endelig viser figuren, at 76 % af medarbejderne giver udtryk for, at
de i hgj eller meget hgj grad efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare sig pa ar-
bejdspladsen.
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Figur 10 - Handtering af private geremal

¥ Ofte ESomme tider [ESjeldent ®Aldrigeller naesten aldrig M Ved ikke

Forekommer det, at du handterer private ggremal i arbejdstiden?

Figuren viser, at godt 75 % af medarbejderne giver udtryk for, at de aldrig eller naesten aldrig
handterer private ggremal i arbejdstiden, mens 22 % giver udtryk for, at det sjeeldent fore-
kommer.

Undersgagelsen viser samtidig, at 70 % af de medarbejdere, der giver udtryk for, at de hand-
terer private garemal i arbejdstiden, samtidig giver udtryk, at de altid eller ofte treeffer aftaler
med gruppelederen herom.

Sammenfatning

Denne sammenfatning omfatter bade resultaterne af spargeskemaundersggelsen blandt
gruppelederne og spgrgeskemaundersggelsen blandt medarbejderne inden for SUF.

Undersggelserne kan saledes sammenfattes til:

at bade gruppeledere (95 %) og medarbejdere (87 %) i hgj eller meget hgj grad oplever,
at der findes klare retningslinjer for, hvordan medarbejdere skal udfgre deres arbejdsop-
gaver ude hos borgerne,

at bade gruppelederne (95 %) og medarbejderne (95 %) i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at deres medarbejdere/de efterlever de aftalte retningslinjer for udferelsen af ar-
bejdsopgaverne ude hos borgerne,

at bade gruppelederne (98 %) og medarbejderne (88 %) i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til,

at ingen af gruppelederne og kun et fatal af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen af-
lyser besgg ude hos borgerne vedrgrende personlig pleje,

at ingen af gruppelederne og kun et fatal af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen af-
lyser besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel hjiemmehjeelp),
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at bade gruppelederne (90 %) og medarbejderne (75 %) i mindre eller i ringe grad ople-
ver, at hjiemmeplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende personlig
pleje,

at 60 % af gruppelederne og 58 % af medarbejderne i mindre eller i ringe grad oplever,
at hjemmeplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp
(ekskl. fleksibel hjemmehjaelp),

at 79 % af gruppelederne og 55 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever,
at det er de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem,

at samtlige gruppeledere og 89 % af medarbejderne giver udtryk for, at der altid eller ofte
er udarbejdet dagn- og ugeplaner for de borgere, hjemmeplejen kommer hos,

at alle gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj grad har indblik i de op-
gaver, deres medarbejdere udferer ude hos borgerne, og 70 % af medarbejderne ople-
ver ligeledes, at dette i hgj eller meget hgj grad er tilfaeldet,

at 91 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i haj eller i meget hgj grad har de red-
skaber og den vejledning, de skal bruge i forhold til at kontrollere, stotte og lede deres
medarbejdere,

at 60 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres naermeste leder
faglger med i, om borgerne far den hjeelp, de er visiteret til,

at 90 % af gruppelederne og 80 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller
meget hgj grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er
leder for/pa deres arbejdsplads,

at 86 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad falger op pa,
om deres medarbejdere efterlever spillereglerne, og 75 % af medarbejderne oplever i hgj
eller i meget hgj grad, at dette er tilfaeldet,

at 86 % af gruppelederne oplever og 76 % af medarbejderne giver udtryk for, at deres
medarbejdere/de i hgj eller meget hgj grad efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfare sig pa arbejdspladsen,

at 81 % af gruppelederne aldrig eller neesten aldrig oplever, at deres medarbejdere
handterer private garemal i arbejdstiden, og at 75 % af medarbejderne giver udtryk for,
at de aldrig eller neesten aldrig handterer private garemal i arbejdstiden,

at gruppelederne i hovedparten (75 %) af det fatal af tilfeelde, hvor de oplever, at medar-
bejderne handterer private garemal i arbejdstiden, samtidig oplever, at medarbejderne
altid eller ofte traeffer aftaler med dem herom, og

at 70 % af de medarbejdere, der giver udtryk for, at de handterer private garemal i ar-
bejdstiden, samtidig giver udtryk for, at de altid eller ofte treeffer aftaler med gruppelede-
ren herom.
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6.1  SUF gruppeledere
| dette afsnit fremgar alle resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SUF's
gruppeledere.

6.1.1 Udferelse af arbejdsopgaverne
Spergsmal 1
Oplever du, at der er klare retningslinjer Total
for, hvordan dine medarbejdere skal udfere
deres arbejdsopgaver ude hos borgeren? Procent Antal
I meget hgj grad 52,4 22
| hgj grad 42,8 18
Hverken i hgj eller lav grad 4.8 2
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Alle resultaterne i tabelform

Tabellen viser, at 95 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der fin-
des klare retningslinjer for, hvordan deres medarbejdere skal udfgre deres arbejdsop-
gaver ude hos borgerne.
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Spergsmal 2
Oplever du, at din naermeste leder har fo- Total
kus pa, at du far klare retningslinjer for,
hvordan dine medarbejdere skal udfere ar- Procent Antal
bejdsopgaverne ude hos borgeren?
| meget hgj grad 50,0 21
| hej grad 38,1 16
Hverken i hgj eller lav grad 9,5 4
I mindre grad 2,4 1
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 88 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
nzermeste leder har fokus pa, at gruppelederne far klare retningslinjer for, hvordan de-
res medarbejdere skal udfgre arbejdsopgaverne ude hos borgerne.

Spergsmal 3

Oplever du, at dine medarbejdere efterlever Total

de aftalte retningslinjer for udferelsen af

arbejdsopgaverne ude hos borgeren? Procent Antal
| meget hgj grad 28,6 12
| hoj grad 66,6 28
Hverken i hgj eller lav grad 4.8 2
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 95 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
medarbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaverne
ude hos borgerne.
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Spergsmal 4
Folger du op pa, hvordan dine medarbejde- Total
re udforer deres opgaver ude hos borger-
ne? Procent Antal
| meget hgj grad 35,7 15
| hgj grad 52,4 22
Hverken i hgj eller lav grad 11,9 5
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 88 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad faglger op pd, hvordan deres medarbejdere udferer deres arbejdsopgaver ude
hos borgerne.

Sporgsmal 5

Oplever du, at borgerne modtager den UEEL

hjeelp, de er visiteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 42,9 18

| hgj grad 54,7 23
Hverken i hgj eller lav grad 2,4 1

| mindre grad 0,0 0

| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at knap 98 % af gruppelederne i haj eller meget hgj grad oplever, at
borgerne modtager den hjaelp, de er visiteret til.
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Spergsmal 6
Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rorende PERSONLIG PLEJE? Procent Antal
I meget hgj grad 2,4 1
| hgj grad 4.8 2
Hverken i hgj eller lav grad 24 1
| mindre grad 23,8 10
| ringe grad/slet ikke 66,6 28
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 90 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjem-
meplejen foretager flytning af besag ude hos borgerne vedrarende personlig pleje. |
alt 7 % af gruppelederne oplever, at det sker i hgj eller meget hgj grad.

Spergsmal 7

Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total

sog ude hos borgerne vedrorende PER-

SONLIG PLEJE? Procent Antal
| meget hgj grad 0,0 0
| hoj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 0,0 0
| mindre grad 7,1 3
| ringe grad/slet ikke 92,9 39
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at ingen af gruppelederne oplever, at hjemmeplejen aflyser besgg ude
hos borgerne vedrarende personlig pleje. Alle gruppeledere oplever saledes, at det
sker i mindre eller i ringe grad/slet ikke.
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Spergsmal 8

Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-

rerende PRAKTISK HJAELP?

NB! Spergsmalet vedrorer ikke fleksibel Procent Antal
hjemmehjeelp.

| meget hgj grad 4.8 2

| hgj grad 7,1 3
Hverken i hgj eller lav grad 26,2 11

| mindre grad 42,8 18

| ringe grad/slet ikke 16,7 7
Ved ikke 2,4 1
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 12 % af gruppelederne i hgj grad eller i meget hgj grad oplever, at
hjemmeplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrorende praktisk hjaelp
(ekskl. fleksibel hjemmehjeaelp). | alt 60 % oplever, at det sker i mindre eller i ringe
grad.

Spergsmal 9

Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total

sog ude hos borgerne vedrorende PRAK-

TISK HJELP?

NB! Spergsmalet vedrgrer ikke fleksibel Procent Antal
hjemmehjeelp.

| meget hgj grad 0,0 0
| hoj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 2,4 1
| mindre grad 11,9 5
| ringe grad/slet ikke 83,3 35
Ved ikke 24 1
Total 100,0 42

Tabellen viser, at ingen af gruppelederne oplever, at hiemmeplejen aflyser besgg ude
hos borgerne vedrarende praktisk hjeelp, og 95 % af gruppelederne oplever, at det i
mindre eller i ringe grad sker, at hiemmeplejen aflyser disse besag.
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Spergsmal 10
Oplever du, at det er de samme hjalpere, Total
der kommer i borgerens hjem? Procent Antal
I meget hgj grad 9,5 4
| hoj grad 69,1 29
Hverken i hgij eller lav grad 19,0 8
I mindre grad 2,4 1
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 79 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at det er
de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem.

Spergsmal 11

Er der udarbejdet dogn- og ugeplaner for Total

de borgere, dine medarbejdere kommer

hos? Procent Antal
Altid 61,9 26
Ofte 38,1 16
Somme tider 0,0 0
Sjeeldent 0,0 0
Aldrig eller naesten aldrig 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at alle gruppelederne giver udtryk for, at der ofte eller altid er udarbej-
det dggn- og ugeplaner for de borgere, deres medarbejdere kommer hos.
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6.1.2  Opfelgning foretaget af leder

Spergsmal 12

Har du indblik i de opgaver, dine medar- i

bejdere udferer ude hos borgerne? Procent Antal

| meget hgj grad 38,1 16

| hoj grad 61,9 26

Hverken i hgj eller lav grad 0,0 0

| mindre grad 0,0 0

| ringe grad/slet ikke 0,0 0

Ved ikke 0,0 0

Total 100,0 42

Tabellen viser, at alle gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj grad
har indblik i de opgaver, deres medarbejdere udferer ude hos borgerne.

Spergsmal 13

Oplever du, at din nzermeste leder folger Total

med i, om borgerne far den hjelp, de er vi-

siteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 23,8 10

| hgj grad 35,7 15
Hverken i hgj eller lav grad 31,0 13

| mindre grad 7,1 3

| ringe grad/slet ikke 24 1
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 60 % af gruppelederne i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres
naermeste leder fglger med i, om borgerne far den hjeelp, de er visiteret til. | alt 10 %

oplever i mindre eller i ringe grad, at det er tilfaeldet.
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Spergsmal 14
Har du de redskaber og den vejledning, du Total
skal bruge, i forhold til at kontrollere, stotte
og lede dine medarbejdere? Procent Antal
I meget hgj grad 26,2 11
| hgj grad 64,3 27
Hverken i hgij eller lav grad 7,1 3
| mindre grad 24 1
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 91 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
grad har de redskaber og den vejledning, de skal bruge i forhold til at kontrollere, stot-

te og lede deres medarbejdere.

Arbejdskultur/arbejdsmiljo

Spergsmal 15

Total
Har | spilleregler for, hvordan man skal op-
fore sig i den gruppe, du er leder for? Procent Antal
| meget hgj grad 33,3 14
| hoj grad 57,2 24
Hverken i hgj eller lav grad 7,1 3
I mindre grad 2,4 1
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 91 % af gruppelederne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er leder for.
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Spergsmal 16
Felger du op pa, om dine medarbejdere ef- Total
terlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfere sig i den gruppe, du er leder Procent Antal
for?
| meget hgj grad 31,0 13
| hgj grad 54,7 23
Hverken i hgj eller lav grad 14,3 6
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 86 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
grad fglger op pa, om deres medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfare sig i den gruppe, der er leder for.

Spergsmal 17

Oplever du, at dine medarbejdere efterlever Total
spillereglerne for, hvordan man skal opfore

sig i den gruppe, du er leder for? Procent Antal
| meget hgj grad 23,8 10

| hoj grad 61,9 26
Hverken i hgj eller lav grad 11,9 5

I mindre grad 2,4 1

| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at 86 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe,
de er leder for.
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Spergsmal 18

. . . Total
Oplever du, at dine medarbejdere handte-
rer private goremal i arbejdstiden? Procent Antal
Meget ofte 0,0 0
Ofte 0,0 0
Somme tider 2,4 1
Sjeeldent 16,6 7
Aldrig eller naesten aldrig 81,0 34
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 42

Tabellen viser, at knap 81 % af gruppelederne aldrig eller naesten aldrig oplever, at
deres medarbejdere handterer private garemal i arbejdstiden.

Spergsmal 19

Oplever du, at dine medarbejdere traeffer Total

aftaler med dig, hvis de har brug for at

handtere private geremal i arbejdstiden? Procent Antal
Altid 50,0 4
Ofte 25,0 2
Somme tider 12,5 1
Sjeeldent 12,5 1
Aldrig eller naesten aldrig 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 8

Tabellen viser, at ud af de 8 gruppeledere, der har svaret somme tider eller sjeeldent i
spargsmal 18, oplever de 6 (75 %), at deres medarbejdere altid eller ofte treeffer afta-
ler med dem, sa&fremt medarbejderen har brug for at handtere private garemal i ar-
bejdstiden. De to sidste gruppeledere oplever, at det forekommer somme tider eller
sjeeldent.
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6.2

SUF medarbejdere

| dette afsnit fremgar alle resultaterne fra spargeskemaundersggelsen blandt SUF's
medarbejdere i tabelform.

Vi har farst spurgt medarbejderne om, hvilken faggruppe de tilhgrer, og om de tilhgrer
dag- eller aftengruppen.

Spergsmal 1
Total
Angiv hvilken faggruppe du tilhgrer.
Procent Antal

Social- og sundhedsassistent 3,9 14
Social- og sundhedshjeelper 79,7 288
Anden uddannelse 8,9 32
Ufagleert 7,5 27
Total 100,0 361

Tabellen viser, at ca. 80 % af de besvarelser, der indgar i undersggelsen, kommer fra
social- og sundhedshjeelpere, 4 % fra social- og sundhedsassistenter, 9 % fra medar-
bejdere med en anden uddannelse, mens knap 8 % kommer fra ufagleerte medarbej-
dere.

Af samtlige medarbejdere inden for SUF's hjemmepleje udger social- og sundheds-
hjeelperne samt social- og sundhedsassistenterne 75 %, medarbejderne med anden
uddannelse udger 14 %, mens de ufaglaerte medarbejdere udgoer 11 %.

Spergsmal 2
Total
Angiv hvilken gruppe du tilhorer.
Procent Antal
Daggruppen 71,5 258
Aftengruppen 28,5 103
Total 100,0 361

Tabellen viser, at 71,5 % af undersggelsens besvarelser kommer fra medarbejdere,
der tilhgrer daggruppen, mens 28,5 % kommer fra medarbejdere, der tilhgrer aften-

gruppen.

Af samtlige medarbejdere inden for SUF's hjemmepleje tilharer 70 % daggruppen,
mens 30 % tilhgrer aftengruppen.
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6.2.1 Udferelse af arbejdsopgaverne

Spergsmal 3

Oplever du, at der er klare retningslinjer Total

for, hvordan du skal udfere dine arbejds-

opgaver ude hos borgeren? Procent Antal

| meget hgj grad 27,0 99

| hej grad 59,8 219

Hverken i hgj eller lav grad 11,5 42

| mindre grad 1,4 5

| ringe grad/slet ikke 0,3 1

Ved ikke 0,0 0

Total 100,0 366

Tabellen viser, at 87 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der
findes klare retningslinjer for, hvordan de skal udfare deres arbejdsopgaver ude hos

borgerne.

Spergsmal 4

Oplever du, at gruppelederen har fokus pa, Total

at du far klare retningslinjer for, hvordan

du skal udfere dine arbejdsopgaver ude Procent Antal
hos borgeren?

| meget hgj grad 29,2 107
| hgj grad 50,3 184
Hverken i hgj eller lav grad 14,5 53
| mindre grad 4,6 17
I ringe grad/slet ikke 1,1 4
Ved ikke 0,3 1
Total 100,0 366

Tabellen viser, at 80 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at de far
klare retningslinjer for, hvordan de skal udfgre deres arbejdsopgaver ude hos borger-
ne. Knap 6 % oplever i mindre eller i ringe grad, at dette er tilfaeldet.
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Spergsmal 5
Efterlever du de aftalte retningslinjer for Total
udfaorelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgeren? Procent Antal
I meget hgj grad 39,2 143
| hgj grad 55,3 202
Hverken i hgj eller lav grad 49 18
| mindre grad 0,3 1
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,3 1
Total 100,0 365

Tabellen viser, at 95 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad efterlever de aftalte retningslinjer for udfarelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgerne.

Spergsmal 6

Oplever du, at din gruppeleder folger med ekl

i, hvordan du udferer dine opgaver ude hos

borgerne? Procent Antal
| meget hgj grad 19,7 72
| hgj grad 42,8 156
Hverken i hgj eller lav grad 21,9 80
| mindre grad 10,4 38
| ringe grad/slet ikke 25 9
Ved ikke 2,7 10
Total 100,0 365

Tabellen viser, at 63 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, hvordan de udferer deres opgaver ude hos borgerne. | alt
13 % oplever i mindre eller ringe grad, at dette er tilfeeldet.
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Spergsmal 7
Oplever du, at borgerne modtager den Total
hjeelp, de er visiteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 39,5 144
| hoj grad 48,7 178
Hverken i hgj eller lav grad 8,5 31
| mindre grad 2,7 10
| ringe grad/slet ikke 0,3 1
Ved ikke 0,3 1
Total 100,0 365

Tabellen viser, at 88 % af medarbejderne i hgj eller i meget hgj grad oplever, at bor-
gerne modtager den hjeelp, de er visiteret til.

Spergsmal 8

rorende PERSONLIG PLEJE?

Oplever du, at hjemmeplejen foretager
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-

Total

Procent Antal

| meget hgj grad 1,9 7

| hgj grad 49 18
Hverken i hgj eller lav grad 8,8 32
| mindre grad 14,0 51

| ringe grad/slet ikke 60,5 220
Ved ikke 9,9 36
Total 100,0 364

Tabellen viser, at 7 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at hjem-
meplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende personlig pleje. |
alt 75 % af medarbejderne oplever, at det sker i mindre eller i ringe grad.
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Spergsmal 9
Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total
sog ude hos borgerne vedrorende PER-
SONLIG PLEJE? Procent Antal
| meget hgj grad 0,8 3
| hoj grad 2,5 9
Hverken i hgj eller lav grad 4,7 17
| mindre grad 8,3 30
| ringe grad/slet ikke 75,2 273
Ved ikke 8,5 31
Total 100,0 363

Tabellen viser, at 84 % af medarbejderne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjem-
meplejen aflyser besgg ude hos borgerne vedrarende personlig pleje.

Spergsmal 10

Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rorende PRAKTISK HJALP?

. . ) Procent Antal
NB! Sporgsmalet vedrorer ikke fleksibel
hjemmehjeelp.
| meget hgj grad 0,8 3
| hgj grad 9,6 35
Hverken i hgj eller lav grad 14,5 53
| mindre grad 37,0 135
| ringe grad/slet ikke 21,4 78
Ved ikke 16,7 61
Total 100,0 365

Tabellen viser, at 10 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at hjem-
meplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp
(ekskl. fleksibel hjemmehijzelp). | alt 58 % oplever, at det sker i mindre eller i ringe
grad.
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Spergsmal 11
Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total
sog ude hos borgerne vedrorende PRAK-
TISK HJELP?

. . . Procent Antal
NB! Spergsmalet vedrorer ikke fleksibel
hjemmehjeelp.
| meget hgj grad 0,3 1
| hoj grad 2,5 9
Hverken i hgj eller lav grad 9,4 34
| mindre grad 18,3 66
| ringe grad/slet ikke 51,2 185
Ved ikke 18,3 66
Total 100,0 361

Tabellen viser, at stort set ingen af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen aflyser
besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp. | alt 70 % oplever, at det sker i
mindre eller i ringe grad.

Spergsmal 12

Oplever du, at det er de samme hjzalpere, Total

der kommer i borgerens hjem? Procent Antal
| meget hgj grad 10,5 38

| hgj grad 45,0 163
Hverken i hgj eller lav grad 28,2 102
| mindre grad 11,0 40

| ringe grad/slet ikke 4,7 17
Ved ikke 0,6 2
Total 100,0 362

Tabellen viser, at 55 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at det er
de samme hjeelpere, der kommer i borgerens hjem, mens 16 % oplever, at det sker i
mindre eller i ringe grad.

side 32 af 58
/ Bilag 7 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SUF.docx



Gruppeledere og medarbejdere i SUF

6.2.2

December 2010
Spergsmal 13
Er der udarbejdet dogn- og ugeplaner for Total
de borgere, du kommer hos? Procent Antal
Altid 54,3 198
Ofte 34,8 127
Somme tider 7,4 27
Sjeeldent 0,8 3
Aldrig eller naesten aldrig 0,5 2
Ved ikke 2,2 8
Total 100,0 365

Tabellen viser, at 89 % af medarbejderne giver udtryk for, at der ofte eller altid er ud-

arbejdet dagn- og ugeplaner for de borgere, de kommer hos.

Opfelgning foretaget af leder

Spergsmal 14

Oplever du, at din gruppeleder har indblik i Total

de opgaver, du udferer hos dine borgere? Procent Antal
| meget hgj grad 19,9 73

| hgj grad 49,8 182
Hverken i hgj eller lav grad 18,0 66

| mindre grad 5,7 21

| ringe grad/slet ikke 4,1 15
Ved ikke 2,5 9
Total 100,0 366

Tabellen viser, at 70 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder har indblik i de opgaver, de udfgrer ude hos deres borgere. | alt 10 % op-

lever det i mindre eller i ringe grad.
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Spergsmal 15
Foelger din gruppeleder med i, om de bor- Total
gere, du kommer hos, far den hjzelp, de er
visiteret til? Procent Antal
I meget hgj grad 23,2 85
| hgj grad 45,6 167
Hverken i hgj eller lav grad 18,6 68
| mindre grad 55 20
| ringe grad/slet ikke 1,6 6
Ved ikke 5,5 20
Total 100,0 366

Tabellen viser, at 69 % af medarbejderne i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, om de borgere, medarbejderen kommer hos, far den hjeelp,
de er visiteret til. | alt 7 % oplever det i mindre eller i ringe grad.

6.2.3  Arbejdskultur/arbejdsmiljo

Sporgsmal 16

Har | spilleregler for, hvordan man skal op- Total

fore sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
| meget hgj grad 29,1 106
| hgj grad 50,8 185
Hverken i hgj eller lav grad 11,3 41

| mindre grad 4.1 15

| ringe grad/slet ikke 2,5 9
Ved ikke 2,2 8
Total 100,0 364

Tabellen viser, at 80 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfgre sig pa deres arbejdsplads. Godt
6 % giver udtryk for, at der i mindre eller i ringe grad findes sddanne spilleregler.
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Spergsmal 17
Efterlever | spillereglerne for, hvordan man Total
skal opfere sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
I meget hgj grad 247 90
| hoj grad 50,9 185
Hverken i hgij eller lav grad 17,3 63
| mindre grad 2,2 8
| ringe grad/slet ikke 1,6 6
Ved ikke 3,3 12
Total 100,0 364

Tabellen viser, at 76 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
grad efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare sig pa deres arbejdsplads.

Spergsmal 18

Oplever du, at din gruppeleder folger med Total

i, om | efterlever spillereglerne for, hvordan

man skal opfere sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
| meget hgj grad 25,1 91

| hoj grad 49,5 179
Hverken i hgj eller lav grad 13,8 50

| mindre grad 3,6 13

| ringe grad/slet ikke 3,0 11
Ved ikke 5,0 18
Total 100,0 362

Tabellen viser, at 75 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, om de efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare
sig pa arbejdspladsen.
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Spergsmal 19
Forekommer det, at du handterer private Total
goremal i arbejdstiden? Procent Antal
Meget ofte 0,0 0
Ofte 1,4 5
Somme tider 1,4 5
Sjeeldent 21,6 78
Aldrig eller naesten aldrig 74,2 268
Ved ikke 1,4 5
Total 100,0 361

Tabellen viser, at 75 % af medarbejderne giver udtryk for, at det aldrig eller naesten
aldrig forekommer, at de handterer private garemal i arbejdstiden, mens 22 % giver

udtryk for, at det sjeeldent forekommer.

Spergsmal 20

Hvis du har brug for at handtere private go- Total

remal i arbejdstiden, aftaler du det sa med

din leder? Procent Antal
Altid 54,0 47
Ofte 16,1 14
Somme tider 9,2 8
Sjeeldent 11,5 10
Aldrig eller naesten aldrig 6,9 6
Ved ikke 2,3 2
Total 100,0 87

Tabellen viser, at ud af de medarbejdere, der ikke har svaret "aldrig eller naesten al-
drig" eller "ved ikke" til spagrgsmal 19, er der 70 %, der ofte eller altid aftaler med de-
res leder, hvis de har brug for at handtere private garemal i arbejdstiden. | alt 18 %
gor det sjeeldent eller naesten aldrig.
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Spergeskema til gruppelederne i SUF

Undersggelse af Kebenhavns Kommunes Hjemmepleje

Gruppelederundersggelse - SUF

Denne spargeskemaundersggelse er et led i undersggelsen af den kabenhavnske hjemme-
pleje, der for tiden gennemfares i bade SUF og SOF. Kgbenhavns Kommune har bedt
KPMG om at gennemfgre undersggelsen.

Formalet og baggrunden er beskrevet lidt naermere i den e-mail, du har modtaget sammen
med linket og adgangskoden til denne spgrgeskemaundersggelse.

Vi haber, du vil hjeelpe os ved at udfylde dette spargeskema. Alle, der deltager i undersagel-
sen, er garanteret fuld anonymitet.

SVARFRISTEN ER DEN 17. november 2010
Du har mulighed for at holde pause i besvarelsen og fortsaette pa et senere tidspunkt. Nar du
vil fortsaette igen, skal du blot logge dig pa, som du gjorde til at begynde med, og sparge-
skemaet vil &bne sig pa det sted, hvor du sidst forlod det.
Eventuelle spargsmal vedrgrende udfyldelsen af spagrgeskemaet kan rettes til Jargen Over-
gaard pa telefon 2529 3701, Tom Jensen pa telefon 2529 4208 eller Jens Jstrup pa telefon
2529 3140
P& forhand tak for hjeelpen.

Med venlig hilsen
KPMG

1. Oplever du, at der er klare retningslinjer for, hvordan dine medarbejdere skal udfore
deres arbejdsopgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

O |1 meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

Ved ikke

o000 g
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2. Oplever du, at din nzermeste leder har fokus pa, at du far klare retningslinjer for,
hvordan dine medarbejdere skal udfgre arbejdsopgaverne ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

3. Oplever du, at dine medarbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udferelsen
af arbejdsopgaverne ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

side 38 af 58
/ Bilag 7 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SUF.docx




Gruppeledere og medarbejdere i SUF
December 2010

4. Folger du op pa, hvordan dine medarbejdere udferer deres opgaver ude hos bor-
gerne?

(Angiv kun ét svar)

QO |l meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

5. Oplever du, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke

side 39 af 58
/ Bilag 7 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SUF.docx




Gruppeledere og medarbejdere i SUF
December 2010

6. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PERSONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

7. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedregrende PER-
SONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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8. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PRAKTISK HJAELP?

NB! Spargsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 00

Ved ikke

9. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedrgrende PRAK-
TISK HJELP?

NB! Spgrgsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo o000

Ved ikke
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10. Oplever du, at det er de samme hjalpere, der kommer i borgerens hjem?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

11. Er der udarbejdet dogn- og ugeplaner for de borgere, dine medarbejdere kommer

hos?

(Angiv kun ét svar)

Q

Altid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

oo 0 0|o

Ved ikke
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12. Har du indblik i de opgaver, dine medarbejdere udferer ude hos borgerne?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

13. Oplever du, at din naermeste leder falger med i, om borgerne far den hjalp, de er
visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke
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14. Har du de redskaber og den vejledning, du skal bruge, i forhold til at kontrollere,
stotte og lede dine medarbejdere?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

15. Har | spilleregler for, hvordan man skal opfere sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke - G4 til 18

oo 0 0|o

Ved ikke - Ga til 18
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16. Folger du op pa, om dine medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfere sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

17. Oplever du, at dine medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man skal
opfore sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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18. Oplever du, at dine medarbejdere handterer private geremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget ofte

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller nzesten aldrig - Ga til 20

o0 0 00

Ved ikke - Gatil 20

19. Oplever du, at dine medarbejdere traeffer aftaler med dig, hvis de har brug for at
handtere private goremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

Q

Altid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

oo 0 0|o

Ved ikke

20. Nevn eventuelle forslag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbed-

res.

Afslutning

Der er ikke flere spgrgsmal og du skal blot klikke pa AFSLUT.

Tak for din deltagelse.
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Sporgeskema til medarbejdere i SUF

Undersggelse af Kebenhavns Kommunes Hjemmepleje

Medarbejderundersggelse - SUF

Du er blevet udvalgt (ved tilfaeldig udveelgelse) til at deltage i en spargeskemaundersggelse.
Sporgeskemaundersggelsen er et led i undersggelsen af den kebenhavnske hjemmepleje,
der for tiden gennemfares i bAde SUF og SOF. Kabenhavns Kommune har bedt KPMG om
at gennemfare undersggelsen.

Vi haber, du vil hjeelpe os ved at udfylde vedlagte spargeskema. Alle, der besvarer sparge-
skemaet, er garanteret fuld anonymitet.

Vi vil bede dig om at fremsende det udfyldte spargeskema i vedlagte frankerede svarkuvert
til KPMG hurtigst muligt og senest den 17. november 2010.

Pa forhand tak for hjeelpen.
Med venlig hilsen

KPMG

1. Angiv hvilken faggruppe du tilhorer.

(Angiv kun ét svar)

M| Social- og sundhedsassistent

Social- og sundhedshjeelper

Q
O | Anden uddannelse
Q

Ufagleert

2. Angiv hvilken gruppe du tilhgrer.

(Angiv kun ét svar)

L | Daggruppen

] |Aftengruppen
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A. UDFORELSE AF ARBEJDSOPGAVER

3. Oplever du, at der er klare retningslinjer for, hvordan du skal udfere dine arbejds-

opgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

] |1 meget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 u

Ved ikke

4. Oplever du, at gruppelederen har fokus pa, at du far klare retningslinjer for, hvordan

du skal udfere dine arbejdsopgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

] |1 meget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 000

Ved ikke
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5. Efterlever du de aftalte retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

6. Oplever du, at din gruppeleder fglger med i, hvordan du udferer dine opgaver ude
hos borgerne?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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7. Oplever du, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

8. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PERSONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

O |Imeget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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9. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedregrende PER-
SONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

Oo0 0 0|0

Ved ikke

10. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besog ude hos borgerne ved-
rerende PRAKTISK HJAELP?

NB! Spergsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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11. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besgg ude hos borgerne vedrorende
PRAKTISK HJAELP?

NB! Spargsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 00

Ved ikke

12. Oplever du, at det er de samme hjalpere, der kommer i borgerens hjem?

(Angiv kun ét svar)

Q@ |l meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke
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13. Er der udarbejdet degn- og ugeplaner for de borgere, du kommer hos?

(Angiv kun ét svar)

Q

Altid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

o0 0 00

Ved ikke

B. OPFOLGNING FORETAGET AF LEDER

14. Oplever du, at din gruppeleder har indblik i de opgaver, du udferer hos dine borge-

re?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 00

Ved ikke
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15. Folger din gruppeleder med i, om de borgere, du kommer hos, far den hjzelp, de er
visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

C. ARBEJDSKULTUR/ARBEJDSMILJQ

16. Har | spilleregler for, hvordan man skal opfore sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 00

Ved ikke
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17. Efterlever | spillereglerne for, hvordan man skal opfere sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

18. Oplever du, at din gruppeleder felger med i, om | efterlever spillereglerne for,
hvordan man skal opfoere sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke
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19. Forekommer det, at du handterer private goremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

U | Meget ofte

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller nzesten aldrig - Ga til 21

o0 0 00

Ved ikke - Ga til 21

20. Hvis du har brug for at handtere private garemal i arbejdstiden, aftaler du det sa

med din leder?

(Angiv kun ét svar)

O | Anid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

Ved ikke

oo 0 0|o

D. MULIGHEDER FOR FORBEDRINGER
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2.1.1

2.1.2

Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

Indledning

Vi har gennemfart en spargeskemaundersggelse blandt gruppeledere og medarbejdere in-
den for SOF's hjemmepleje. Undersggelsen er gennemfgrt i perioden 11. til 18. november
2010 og resultaterne er baseret pa svar fra 15 ud af i alt 18 adspurgte gruppeledere samt fra
75 tilfeeldigt udvalgte medarbejdere.

Resultaterne for gruppelederne findes beskrevet nedenfor i afsnit 3, mens resultaterne for
medarbejderne er beskrevet i afsnit 4. Herudover henvises i gvrigt til afsnit 6, hvor alle resul-
taterne findes i tabelform.

Beskrivelsen er struktureret inden for falgende temaer:

Udforelse af arbejdsopgaverne

Opfalgning foretaget af leder

Arbejdskultur/arbejdsmilja

Muligheder for bedringer.

Metode

Metode for sporgeskemaundersggelse blandt gruppe-
ledere i SOF

Formal

Malet med delundersggelsen er at tilvejebringe en raekke kvantitative data, som kan medvir-
ke til at besvare ngglespargsmalene i undersggelsen i naervaerende rapport. Derfor vil
spargsmalene falde inden for en raekke centrale omrader, som behandles i rapporten, ek-
sempelvis udfgrelse af arbejdsopgaver, tilsyn og kontrol foretaget af leder, arbejdskul-
tur/arbejdsmiljg og muligheder for forbedringer.

Formulering af spargsmal

Formuleringen af spgrgsmalene i spagrgeskemaet har taget udgangspunkt i, at svarene skul-
le danne grundlag for at besvare ngglespargsmalene i rapporten. Vi har derfor valgt at for-
mulere spgrgsmal inden for falgende centrale omrader:

o Udfarelse af arbejdsopgaver: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet te-
maerne retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaver ude hos borgeren, om borgeren
modtager den ngdvendige hjeelp, omfanget af aflysninger og flytninger, medarbejderkon-
tinuitet samt arbejdsplaner.

e Tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder: Denne gruppe af spagrgsmal adresserer blandt
andet temaerne, om gruppelederen har indblik i og fokus p& de opgaver, som udfgres
hos borgeren.
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Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

o Arbejdskultur/arbejdsmiljg: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet, om der
er retningslinjer for, hvordan hjemmehjaelperen skal agere pa arbejdspladsen/hos borge-
ren.

e Muligheder for forbedringer: Her har respondenten mulighed for at anfare eventuelle for-
slag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbedres.

Formulering af spgrgsmalene i spargeskemaet har endvidere taget udgangspunkt i den vi-
den, som er fremkommet under vores undersggelse. Det indbefatter bl.a. erfaringer fra de
kvalitative interviews af hjemmehjaelpere og gruppeledere m.v., indsamlet skriftligt materiale
fra forvaltningerne samt dialogen med forvaltningerne i gvrigt.

Udveaelgelse af gruppeledere i stikprove

Stikprgven udger alle gruppeledere baseret pa opgarelser leveret af forvaltningerne. En
reekke af de spargeskemaer, vi udsender, vil ikke blive besvaret. Det skyldes dels manglen-
de lyst til at deltage i undersagelsen, og dels forhold som sygdom, ferie, fri m.v. blandt re-
spondenterne. Det forhold, at vi udsender spargeskemaer, velvidende at nogle af dem ikke
bliver besvaret, reducerer naturligvis svarprocenten, men uden at det efter vores opfattelse
er udtryk for en ringere kvalitet i undersggelsen.

Nedenfor fremgar antal besvarelser.

Udsendte sporge- | Gyldige besvarel-
skemaer ser Svarprocent
SOF 18 15 83,3 %

Distribution og besvarelse af sporgeskemaer

Spargeskemaundersggelsen for gruppeledere blev gennemfgrt som en internet- og e-
mailbaseret spgrgeskemaundersggelse. Det blev vurderet, at denne metode var hensigts-
maessig, da gruppelederne anvender e-mail m.v. i deres daglige arbejde.

Gruppelederne fik adgang til spargeskemaet ved hjeelp af en e-mail med et unikt link.

Spargeskemaundersggelsen for gruppeledere blev gennemfart i perioden 12. november
2010 til 17. november 2010.

Spoergeskemaundersggelsen er anonym.

Datavalidering og kvalitetssikrende tiltag

For at sikre et datagrundlag af hgj kvalitet og validitet har vi foretaget en raekke kvalitetssik-
rende tiltag. Disse handlinger er gennemfgrt bade inden spegrgeskemaet blev sendt ud, lg-
bende i svarperioden samt efter spargeskemaerne er kommet retur.

Forud for udsendelse af spargeskemaer:

e Forvaltningerne har haft mulighed for at kvalitetssikre spargeskemaet, far det blev sendt
ud til gruppelederne.

side 4 af 58
/ Bilag 8 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SOF.docx



2.2

2.2.1

2.2.2

Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

Under svarperioden:

e Fremdriften i besvarelserne er fulgt taet. Der har lgbende veeret dialog med gruppeleder-
ne for at fastholde opmaerksomheden pa spgrgeskemaundersggelsen. Rykkerprocedure
er gennemfort ved hjeelp af e-mail til respondenterne.

Efter spargeskemaerne er kommet retur:

e Hvis der er tvivl om besvarelsen af et spgrgsmal, indgar svaret pa det pageeldende
spargsmal ikke i undersggelsen

e | det omfang svarprocenten for et givent spargsmal er for lavt set i forhold til mélsaetnin-
gen om antal effektive svar, vil den statistiske usikkerhed eksplicit fremgé af analysen.

Metode for spa{)glgskemaundersagelse blandt hjem-
mehjaelpere i S

Formal

Malet med delundersggelsen er at tilvejebringe en raekke kvantitative data, som kan medvir-
ke til at besvare ngglespargsmalene i undersggelsen i naervaerende rapport. Derfor vil
spargsmalene falde inden for en raekke centrale omrader, som behandles i rapporten, ek-
sempelvis udfgrelse af arbejdsopgaver, tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder, arbejdskul-
tur/arbejdsmiljg og muligheder for forbedringer.

Formulering af spergsmal

Formuleringen af spgrgsmalene i spgrgeskemaet har taget udgangspunkt i, at svarene skul-
le danne grundlag for at besvare ngglespargsmalene i rapporten. Vi har derfor valgt at for-
mulere spgrgsmal inden for falgende centrale omrader:

e Udfgrelse af hjemmehjeelpsopgaver: Denne gruppe af spargsmal adresserer blandt an-
det temaerne retningslinjer for udfgrelsen af arbejdsopgaver ude hos borgeren, om bor-
geren modtager den ngdvendige hjaelp, omfanget af aflysninger og flytninger, medarbej-
derkontinuitet samt arbejdsplaner.

e Tilsyn og kontrol foretaget af gruppeleder: Denne gruppe af spagrgsmal adresserer blandt
andet, om lederen efter medarbejderens opfattelse har indblik i og fokus pa de opgaver,
som udferes hos borgeren.

o Arbejdskultur/arbejdsmiljg: Denne gruppe af spgrgsmal adresserer blandt andet, om der
er retningslinjer for, hvordan hjemmehjeelperen skal agere pa arbejdspladsen/hos borge-
ren.

e Muligheder for forbedringer: Her har respondenten mulighed for at anfgre eventuelle for-
slag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbedres.

Formulering af spgrgsmalene i spagrgeskemaet har endvidere taget udgangspunkt i den vi-
den, som er fremkommet under vores undersggelse. Det indbefatter bl.a. erfaringer fra de
kvalitative interviews af hjemmehjselpere og gruppeledere m.v., indsamlet skriftligt materiale
fra forvaltningerne samt dialogen med forvaltningerne i gvrigt.
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Udveelgelse af hjemmehjeelpere i stikprove

Stikpraven er tilfaeldigt udvalgt blandt alle hjemmehjaelpere. Herefter er der sikret, at udveel-
gelsen er repraesentativ for den samlede stab af hjemmehjeelpere fordelt pa stillingskategori-
er, geografisk tilharsforhold (lokalomrade) samt dag- og aftenvagter (nattevagt ikke omfat-
tet).

Malet var 70 gyldige besvarelser for medarbejdere i SOF, svarende til cirka 15 % af hjem-
mehjeelperne.

En reekke af de spgrgeskemaer, vi udsender, vil ikke komme retur. Det skyldes dels mang-
lende lyst til at deltage i undersggelsen, og dels forhold som sygdom, ferie, fri, forskudte
vagtplaner m.v. blandt respondenterne. Derfor har vi udsendt et relativt stort antal sperge-
skemaer mere, end vi forventer at modtage retur. Denne metode er anvendt, da det admini-
strativt er mindre byrdefuldt at udsende et spgrgeskema, som muligvis er forgaeves, frem for
pa forhand at kortleegge alle respondenternes gnske/mulighed for at besvare. Det forhold, at
vi udsender spargeskemaer, velvidende at nogle af dem ikke bliver besvaret, reducerer na-
turligvis svarprocenten, men uden at det efter vores opfattelse er udtryk for en ringere kvali-
tet i undersggelsen. For aftenplejen er der sendt et forholdsmaessigt stort antal spergeske-
maer ud for at imgdekomme de forskudte vagtplaner, som risikerer at medfgre en lavere
svarprocent for netop denne gruppe af hjemmehjaelpere.

Nedenfor fremgar antal besvarelser.

Udsendte sporge- | Gyldige besvarel-
skemaer ser Svarprocent
SOF 159 75 47 %

Distribution og besvarelse af sporgeskemaer

Sporgeskemaerne var i papirformat, da det blev vurderet, at dette format bedst imgdekom
respondenternes mulighed for at svare. Spgrgeskemaerne blev pakket i separate kuverter til
hver respondent og sendt til gruppelederen for medarbejdere i samme gruppe. Gruppelede-
ren var herefter ansvarlig for at udlevere kuverterne til de medarbejdere, som var udvalgt.
Gruppelederne blev pa forhand adviseret via e-mail om, hvilke medarbejdere der var blevet
udvalgt til at deltage. P4 den made kunne gruppelederne tilrettelzegge medarbejdernes ar-
bejde, sa der blev afsat tid til at svare pa spargeskemaet.

Gruppelederne fik et brev med grundig instruktion af, hvordan hjemmehjaelperne skulle ori-
enteres og igangseettes med at besvare spgrgeskemaet. Gruppeledere fik instruktion om at
orientere hjemmehjaelperne om undersggelsens baggrund og formal, samt at besvarelsen
var anonym. Gruppelederen blev bedt om at opfordre hjemmehjaelperne til at besvare spor-
geskemaerne og sikre, at de fik afsat tid til at besvare spgrgeskemaer.

Nar hjemmehjaelperne havde besvaret spgrgeskemaet, skulle besvarelsen sendes retur di-
rekte til KPMG i en frankeret svarkuvert.

Sporgeskemaundersggelsen blev gennemfert i perioden 11. november 2010 il
17. november 2010.

Spergeskemaundersggelsen er anonym.
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Datavalidering og kvalitetssikrende tiltag

For at sikre et datagrundlag af hgj kvalitet og validitet har vi foretaget en rackke kvalitetssik-
rende tiltag. Disse handlinger er gennemfert, bade inden spergeskemaet blev sendt ud,
samt efter spargeskemaerne er kommet retur.

Forud for udsendelse af spargeskemaer:

e Forvaltningerne har haft mulighed for at kvalitetssikre spgrgeskemaet, for det blev sendt
ud til medarbejderne

e Spoargeskemaet er pilottestet hos fem ansatte fra hver forvaltning fra forskellige hjemme-
plejegrupper, far det blev sendt ud til medarbejderne.

Efter spgrgeskemaerne er kommet retur

e Huvis der er tvivl om besvarelsen af et spagrgsmal (f.eks. et kryds, der star midt mellem to
kasser), indgar svaret pa det pagaeldende spargsmal ikke i undersagelsen

e | det omfang svarprocenten for et givent spargsmal er for lavt set i forhold til mélsaetnin-
gen om antal effektive svar, vil den statistiske usikkerhed eksplicit fremga af analysen.

SOF gruppeledere
| dette afsnit beskrives resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SOF's gruppele-
dere.

Udforelse af arbejdsopgaverne

Retningslinjer

Vi har stillet en raekke spgrgsmal vedrgrende gruppeledernes oplevelse af, om der findes
klare retningslinjer for medarbejdernes udfarelse af arbejdsopgaverne ude hos borgerne, og
om disse retningslinjer efterleves af medarbejderne m.v.
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Figur 1 - Retningslinjer

¥ |meget hgj grad ¥ | hgj grad E Hverkenihgj eller lav grad ¥ Imindre grad

—
[— —
— —_— .
_— — | | —

Oplever du, at derer klare Oplever du, at din naermeste Oplever du, at dine Fglger du op pa, hvordan dine
retningslinjer for, hvordan dine leder har fokus p3, at du far medarbejdere efterleverde  medarbejdere udfgrer deres
medarbejdere skal udfgre klare retningslinjer for, aftalte retningslinjer for opgaver ude hos borgerne?
deresarbejdsopgaver ude hos hvordan dine medarbejdere udfgrelsen af
borgeren? skal udfgre arbejdsopgaverne arbejdsopgaverne ude hos
ude hos borgeren? borgeren?

Figuren viser, at 93 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der findes klare
retningslinjer for, hvordan deres medarbejdere skal udfare deres arbejdsopgaver ude hos
borgerne. Samtidig oplever 87 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad, at deres med-
arbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udfarelsen af arbejdsopgaverne ude hos bor-
gerne.

| alt 80 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i haj eller meget hgj grad falger op pa,
hvordan deres medarbejdere udfarer deres arbejdsopgaver ude hos borgerne, og der er li-
geledes 73 % af gruppelederne, der i hgj eller meget haj grad oplever, at de far klare ret-
ningslinjer fra deres naermeste leder for, hvordan deres medarbejdere skal udfgre arbejds-
opgaverne ude hos borgerne. Der er pa den anden side 20 % af gruppelederne, der i mindre
grad oplever sidstnaevnte.

Herudover viser spgrgeskemaundersggelsen, at knap 93 % af gruppelederne i hgj eller me-
get hgj grad oplever, at borgerne modtager den hjaelp, de er visiteret til.

Aflysninger

Socialudvalget har en malsaetning om, at leverandgrerne ikke ma foretage aflysninger af
ydelser til borgerne vedrgrende personlig pleje, mens erstatningsbesgg skal tiloydes inden
for fem hverdage ved aflysning af praktisk hjeelp.
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Figur 2 - Aflysninger

* | hgj grad E Hverkenihgj eller lav grad E | mindre grad ¥ Iringe grad/slet ikke

_—
.
Oplever du, at hjemmeplejen Opleverdu,at hjemmeplejen Oplever du,at hjemmeplejen Oplever du,at hjemmeplejen
foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos foretager FLYTNING af besgg AFLYSER besgg ude hos

ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende ude hos borgerne vedrgrende borgerne vedrgrende
PERSONLIG PLEJE? PERSONLIG PLEJE? PRAKTISK HIELP? PRAKTISK HIELP?

Figuren viser, at 93 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjemmeplejen
foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrgrende personlig pleje. Nar det drejer sig
om flytning af praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel hjemmepleje), udger den tilsvarende andel
67 %. Der er et mindretal pa 13 % af gruppelederne, som i hgj eller meget hgj grad oplever,
at der foretages flytninger af besag vedrgrende praktisk hjeelp ude hos borgerne. Herudover
viser figuren, at ingen af gruppelederne oplever, at hjemmeplejen aflyser besgg ude hos
borgerne vedrgrende personlig pleje, og at der kun er et fatal, der oplever, at dette sker ved-
ragrende praktisk hjeelp.

Faste hjaelpere og arbejdsplaner

Herudover viser spgrgeskemaundersggelsen, at 80 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj
grad oplever, at det er de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem. | alt 40 % af
gruppelederne giver ligeledes udtryk for, at der altid eller ofte er udarbejdet arbejdsplaner for
de borgere, deres medarbejdere kommer hos, mens 60 % giver udtryk for, at arbejdsplaner-
ne somme tider er udarbejdet.

Opfolgning foretaget af leder

Vi har stillet en raekke spargsmal om opfglgningen pa, om borgerne far den hjzelp, de skal
have. Der er bade tale om opfalgningen i forhold til gruppelederen og gruppelederens op-
falgning i forhold til medarbejderne.
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Figur 3 - Opfolgning

¥ Imeget hgjgrad M Ihgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad ¥ Imindre grad ~ Iringe grad/slet ikke M Ved ikke

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

Har du indblik i de opgaver, dine Oplever du, at din nzermeste leder Har du de redskaber og den vejledning,
medarbejdere udfgrer ude hos fglger med i, om borgerne far den duskal bruge, i forhold til at
borgerne? hjaelp, de er visiteret til? kontrollere, stgtte og lede dine
medarbejdere?

0,0%

Figuren viser, at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj grad har
indblik i de opgaver, deres medarbejdere udfarer ude hos borgerne, og ligeledes 93 % giver
udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad har de redskaber og den vejledning, de skal bru-
ge i forhold til at kontrollere, stotte og lede deres medarbejdere.

Endelig viser undersggelsen, at 40 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at

deres nzermeste leder falger med i, om borgerne far den hjeelp, de er visiteret til. Kun 7 %
oplever, at dette i hgj grad er tilfeeldet.

3.2 Arbejdskultur/arbejdsmiljo

Vi har stillet en reekke spargsmal om, om der er spilleregler for, hvordan man skal opfare sig
i gruppen, og om der bliver fulgt op pa disse spilleregler m.v.

Figur 4 - Spilleregler pa arbejdspladsen

¥ Imeget hgjgrad EIhgjgrad M Hverkenihgj ellerlav grad

Har | spilleregler for, hvordan man skal opfgre sig Felger du op pa, om dine medarbejdere Oplever du, at dine medarbejdere efterlever
iden gruppe, du er leder for? efterlever spillereglerne for, hvordan man skal spillereglerne for, hvordan man skal opfgre sig i
opfgre sigi den gruppe, du er leder for? dengruppe, du er leder for?
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Figuren viser, at godt 90 % af gruppelederne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er leder for, lige-
som 93 % giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj folger op pa, om deres medarbejdere
efterlever spillereglerne. Endelig er der 88 % af gruppelederne, der i hgj eller meget hgj grad
oplever, at deres medarbejdere efterlever spillereglerne.

Figur 5 - Handtering af private ggremal

MW Somme tider M Sjeeldent ¥ Aldrigeller naesten aldrig

Oplever du, at dine medarbejdere handterer private ggremal i arbejdstiden?

Figuren viser, at godt 73 % af gruppelederne aldrig eller neesten aldrig oplever, at deres
medarbejdere handterer private garemal i arbejdstiden. | alt 20 % oplever det sjeeldent,
mens 7 % af gruppelederne somme tider oplever, at medarbejderne handterer private gare-
mal i arbejdstiden.

Undersagelsen viser samtidig, at gruppelederne i hovedparten (75 %) af det fatal af tilfeelde,
hvor gruppelederne oplever, at medarbejderne handterer private geremal i arbejdstiden,
samtidig oplever, at medarbejderne altid eller ofte treeffer aftaler med dem herom.

SOF medarbejdere

| dette afsnit beskrives resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SOF's medarbej-
dere.

Udforelse af arbejdsopgaverne

Retningslinjer

Vi har stillet en reekke spargsmal vedrarende medarbejdernes oplevelse af, om der er klare
retningslinjer for deres udferelse af arbejdsopgaverne ude hos borgerne, og om medarbej-
derne efterlever disse retningslinjer m.v.
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Figur 6 - Retningslinjer

Fimeget hgjgrad Elhgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad X Imindre grad lringe grad/slet ikke M Ved ikke

80,0%
60,0%

40,0%

i
20,0% —
| —
! —

0,0%

Opleverdu, at der er klare Oplever du, at gruppelederen Efterlever du de aftalte Oplever du, at din gruppeleder
retningslinjer for, hvordan du har fokus p3, at du far klare  retningslinjer for udfgrelsen af fglger med i, hvordan du
skal udfgre dine retningslinjer for, hvordan du arbejdsopgaverne ude hos udfgrer dine opgaver ude hos
arbejdsopgaver ude hos skal udfgre dine borgeren? borgerne?
borgeren? arbejdsopgaver ude hos
borgeren?

Figuren viser, at 85 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der findes kla-
re retningslinjer for, hvordan de skal udfgre deres arbejdsopgaver ude hos borgerne, og
77 % oplever i hgj eller meget hgj grad, at gruppelederne har fokus pa, at de far disse ret-
ningslinjer.

Endvidere viser figuren, at 97 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad efterlever de aftalte retningslinjer, ligesom 56 % i hgj eller meget hgj grad oplever, at
deres gruppeleder folger med i, hvordan de udfgrer deres opgaver ude hos borgerne. | alt
11 % oplever i mindre eller ringe grad, at dette er tilfaeldet.

Undersggelsen viser herudover, at 91 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til.

Aflysninger

Socialudvalget har en malszetning om, at leverandererne ikke ma foretage aflysninger af
ydelser til borgerne vedrarende personlig pleje, mens erstatningsbesgg skal tilbydes inden
for fem hverdage ved aflysning af praktisk hjaelp.
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Figur 7 - Aflysninger
* Imeget hgj grad ® I hgj grad E Hverkenihgj eller lav grad ¥ Imindre grad ¥ Iringe grad/slet ikke B Ved ikke
100,0%
80,0%
60,0%

40,0%

I II' |

0,0%

Oplever du, at hjemmeplejen Oplever du, at hjemmeplejen Oplever du, at hjiemmeplejen Oplever du, at hjiemmeplejen
foretager FLYTNING af bespg ude AFLYSER besgg ude hos borgerne foretager FLYTNING af besgg ude AFLYSER besgg ude hos borgerne
hosborgerne vedrgrende vedrgrende PERSONLIG PLEJE? hos borgerne vedrgrende vedrgrende PRAKTISK HIELP?
PERSONLIG PLEJE? PRAKTISK HJAELP?

Figuren viser, at 84 % af medarbejderne i mindre eller i ringe grad oplever, at hjemmeplejen
foretager flytning af besag ude hos borgerne vedrgrende personlig pleje. Nar det drejer sig
om flytning af praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel hjemmepleje), udger den tilsvarende andel
51 %. Der er et mindretal pa 15 % af medarbejderne, som i hgj eller meget hgj grad oplever,
at der foretages flytninger af besgg vedrgrende praktisk hjeelp ude hos borgerne. Herudover
viser figuren, at det kun er et fatal af medarbejderne, der oplever, at hjemmeplejen aflyser
besag ude hos borgerne, savel vedrarende personlig pleje som vedrgrende praktisk hjeelp.

Faste hjaelpere og arbejdsplaner

Herudover viser spargeskemaundersggelsen, at 45 % af medarbejderne i hgj eller meget
hgj grad oplever, at det er de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem. | alt 63 % af
medarbejderne giver ligeledes udtryk for, at der altid eller ofte er udarbejdet arbejdsplaner
for de borgere, de kommer hos, mens 29 % giver udtryk for, at arbejdsplanerne somme tider
er udarbejdet.

Opfolgning foretaget af leder

Vi har stillet en reekke spgrgsmal om opfalgningen pa, om borgeren far den hjeelp, de skal
have. Der er bade tale om gruppelederes opfglgning i forhold til medarbejderne og medar-
bejdernes opfattelse af opfalgningen.
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Figur 8 - Opfelgning

¥ Imeget hgjgrad  EIhgjgrad M Hverkenihgj ellerlav grad ¥ Imindre grad “ Iringe grad/slet ikke M Ved ikke

Oplever du, at din gruppeleder har indblik i de opgaver, du udfgrer  Fglger din gruppeleder med i, om de borgere, du kommer hos, far
hos dine borgere? den hjzlp, de er visiteret til?

Figuren viser, at 57 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres gruppe-
leder har indblik i de opgaver, de udferer ude hos deres borgere, ligesom der er 63 % af
medarbejderne, der i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres gruppeleder falger med i,
om de borgere, medarbejderen kommer hos, far den hjeelp, de er visiteret til.

Arbejdskultur/arbejdsmiljo
Vi har stillet en reekke spgrgsmal om, hvorvidt der er spilleregler for, hvordan man skal opfg-
re sig i gruppen, og om der bliver fulgt op pa disse spilleregler m.v.

Figur 9 - Spilleregler pa arbejdspladsen

M Imeget hgjgrad MIhgjgrad M Hverkenihgjellerlavgrad ™ Imindre grad ¥ Iringe grad/slet ikke M Ved ikke

L b b

Har | spilleregler for, hvordan man skal Efterlever | spillereglerne for, hvordan Oplever du, at din gruppeleder fglger
opfgre sig pa din arbejdsplads? man skal opfgre sig pa din arbejdsplads? medi, om | efterlever spillereglerne for,
hvordan man skal opfgre sig pa din
arbejdsplads?

Figuren viser, at 73 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj grad fin-
des spilleregler for, hvordan man skal opfare sig pa deres arbejdsplads, ligesom 61 % giver
udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres gruppeleder falger op pa, om de
efterlever spillereglerne. Endelig viser figuren, at 69 % af medarbejderne giver udtryk for, at i
de hgj eller meget hgj grad efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfgre sig pa ar-
bejdspladsen.
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Figur 10 - Handtering af private geremal

¥ Ofte  ESomme tider [ Sjeeldent ¥ Aldrigeller naesten aldrig

Forekommer det, at du handterer private ggremal i arbejdstiden?

Figuren viser, at godt 78 % af medarbejderne giver udtryk for, at de aldrig eller naesten aldrig
handterer private ggremal i arbejdstiden, mens 15 % giver udtryk for, at det sjeeldent fore-
kommer.

Undersagelsen viser samtidig, at 56 % af de medarbejdere, der giver udtryk for, at de hand-
terer private geremal i arbejdstiden, altid eller ofte treeffer aftaler med gruppelederen herom.

Sammenfatning

Denne sammenfatning omfatter bade resultaterne af spgrgeskemaundersggelsen blandt
gruppelederne og spargeskemaundersaggelsen blandt medarbejderne inden for SOF.

Undersagelserne kan saledes sammenfattes til:

e at bade gruppeledere (93 %) og medarbejdere (85 %) i hgj eller meget hgj grad oplever,
at der findes klare retningslinjer for, hvordan medarbejdere skal udfgre deres arbejdsop-
gaver ude hos borgerne,

e at bade gruppelederne (87 %) og medarbejderne (97 %) i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at deres medarbejdere/de efterlever de aftalte retningslinjer for udfarelsen af ar-
bejdsopgaverne ude hos borgerne,

e at bade gruppelederne (93 %) og medarbejderne (91 %) i hgj eller meget hgj grad ople-
ver, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til,

e atingen af gruppelederne og kun et fatal af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen af-
lyser besgg ude hos borgerne vedrarende personlig pleje

e at kun et fatal af savel gruppeledere som medarbejdere oplever, at hjemmeplejen aflyser
besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp,
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at bade gruppelederne (93 %) og medarbejderne (84 %) i mindre eller i ringe grad ople-
ver, at hjiemmeplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende personlig
pleje,

at 67 % af gruppelederne og 51 % af medarbejderne i mindre eller i ringe grad oplever,
at hjemmeplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende praktisk
hjeelp,

at 80 % af gruppelederne og 45 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever,
at det er de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem,

40 % af gruppelederne og 63 % af medarbejderne giver udtryk for, at der altid eller ofte
er udarbejdet arbejdsplaner for de borgere, hiemmeplejen kommer hos,

at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj grad har indblik i de
opgaver, deres medarbejdere udfarer ude hos borgerne, og 57 % af medarbejderne op-
lever ligeledes, at dette i hgj eller meget hgj grad er tilfeeldet,

at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj har de redskaber
og den vejledning, de skal bruge i forhold til at kontrollere, stotte og lede deres medar-
bejdere,

at 40 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at deres naermeste leder
faglger med i, om borgerne far den hjeelp, de er visiteret til,

at 90 % af gruppelederne og 73 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller
meget hgj grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er
leder for/pa deres arbejdsplads,

at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj grad falger op pa,
om deres medarbejdere efterlever spillereglerne, og 61 % af medarbejderne i hgj eller i
meget hgj grad oplever, at dette er tilfeeldet,

at 88 % af gruppelederne oplever og 69 % af medarbejderne giver udtryk for, at deres
medarbejdere/de i hgj eller meget hgj grad efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfare sig pa arbejdspladsen,

at 73 % af gruppelederne aldrig eller neesten aldrig oplever, at deres medarbejdere
handterer private garemal i arbejdstiden, og at 78 % af medarbejderne giver udtryk for,
at de aldrig eller neesten aldrig handterer private garemal i arbejdstiden,

at gruppelederne i hovedparten (75 %) af det fatal af tilfeelde, hvor de oplever, at medar-
bejderne handterer private garemal i arbejdstiden, samtidig oplever, at medarbejderne
altid eller ofte traeffer aftaler med dem herom, og

at 56 % af de medarbejdere, der giver udtryk for, at de handterer private garemal i ar-
bejdstiden, samtidig giver udtryk for, at de altid eller ofte treeffer aftaler med gruppelede-
ren herom.
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6 Alle resultaterne i tabelform

6.1 SOF gruppeledere
| dette afsnit fremgar alle resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SOF's gruppe-
ledere i tabelform.

6.1.1 Udferelse af arbejdsopgaverne

Spergsmal 1

Oplever du, at der er klare retningslinjer Total

for, hvordan dine medarbejdere skal udfare

deres arbejdsopgaver ude hos borgeren? Procent Antal
| meget hgj grad 33,3 5
| hoj grad 60,0 9
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der findes kla-
re retningslinjer for, hvordan deres medarbejdere skal udfore deres arbejdsopgaver ude hos
borgerne.
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Spergsmal 2
Oplever du, at din nzermeste leder har fo- Total
kus pa, at du far klare retningslinjer for,
hvordan dine medarbejdere skal udfere ar- Procent Antal
bejdsopgaverne ude hos borgeren?
| meget hgj grad 20,0 3
| hoj grad 53,3 8
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 20,0 3
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 73 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
nzermeste leder har fokus pa, at gruppelederne far klare retningslinjer for, hvordan de-
res medarbejdere skal udfere arbejdsopgaverne ude hos borgerne. Der er 20 %, der
oplever det i mindre grad.

Spergsmal 3

Oplever du, at dine medarbejdere efterlever Total

de aftalte retningslinjer for udforelsen af

arbejdsopgaverne ude hos borgeren? Procent Antal
| meget hgj grad 13,3 2
| hgj grad 73,3 11
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 6,7 1
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 87 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
medarbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaverne
ude hos borgerne. Der er 7 %, der oplever det i mindre grad.
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Spergsmal 4
Folger du op pa, hvordan dine medarbejde- Total
re udforer deres opgaver ude hos borger-
ne? Procent Antal
| meget hgj grad 13,3 2
| hoj grad 66,7 10
Hverken i hgj eller lav grad 20,0 3
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 80 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad faglger op pd, hvordan deres medarbejdere udferer deres arbejdsopgaver ude
hos borgerne.

Sporgsmal 5

Oplever du, at borgerne modtager den ol

hjeelp, de er visiteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 33,3 5

| hgj grad 60,0 9
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1

| mindre grad 0,0 0

| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at borger-
ne modtager den hjeelp, de er visiteret til.

side 19 af 58
/ Bilag 8 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SOF.docx



Gruppeledere og medarbejdere i SOF

December 2010
Spergsmal 6
Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rorende PERSONLIG PLEJE? Procent Antal
| meget hgj grad 0,0 0
| hgj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 6,7 1
| ringe grad/slet ikke 86,6 13
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at ingen af gruppelederne oplever, at hjemmeplejen foretager flytning
af besgg ude hos borgerne vedrarende personlig pleje. | alt 93 % af gruppelederne
oplever, at det sker i mindre eller i ringe grad.

Spergsmal 7

Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total

sog ude hos borgerne vedrorende PER-

SONLIG PLEJE? Procent Antal
| meget hgj grad 0,0 0
| hoj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 93,3 14
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at ingen af gruppelederne oplever, at hjemmeplejen aflyser besgg ude
hos borgerne vedrgrende personlig pleje. | alt 93 % af gruppelederne oplever, at det
sker i ringe grad/slet ikke.
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Spergsmal 8
Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PRAKTISK HJAELP?
NB! Spergsmalet vedrorer ikke fleksibel Procent Antal
hjemmehjeelp.
| meget hgj grad 0,0 0
| hgj grad 13,3 2
Hverken i hgj eller lav grad 20,0 3
| mindre grad 46,7 7
| ringe grad/slet ikke 20,0 3
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 13 % af gruppelederne i hgj grad oplever, at hjemmeplejen foreta-
ger flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende praktisk hjeelp (ekskl. fleksibel
hjemmehjzaelp). | alt 67 % oplever, at det sker i mindre eller i ringe grad.

Spergsmal 9

Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total

sog ude hos borgerne vedrorende PRAK-

TISK HJELP?

NB! Spergsmalet vedrgrer ikke fleksibel Procent Antal
hjemmehjeelp.

| meget hgj grad 0,0 0
| hgj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 0,0 0
| mindre grad 13,3 2
| ringe grad/slet ikke 86,7 13
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at ingen af gruppelederne oplever, at hjemmeplejen aflyser besgg ude
hos borgerne vedrarende praktisk hjeelp, og alle gruppelederne oplever saledes, at
det i mindre eller i ringe grad sker, at hjemmeplejen aflyser disse besgg.
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Spergsmal 10.
Oplever du, at det er de samme hjalpere, Total
der kommer i borgerens hjem? Procent Antal
| meget hgj grad 20,0 3
| hgj grad 60,0 9
Hverken i hgij eller lav grad 20,0 3
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 80 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at det er
de samme hjaelpere, der kommer i borgerens hjem.

Spergsmal 11

Er der udarbejdet arbejdsplaner for de bor- Total

gere, dine medarbejdere kommer hos? Procent Antal
Altid 6,7 1
Ofte 33,3 5
Somme tider 60,0 9
Sjeeldent 0,0 0
Aldrig eller naesten aldrig 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 40 % af gruppelederne giver udtryk for, at der ofte eller altid er ud-
arbejdet arbejdsplaner for de borgere, deres medarbejdere kommer hos. | alt 60 % gi-
ver udtryk for, at der somme tider er udarbejdet arbejdsplaner.
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6.1.2  Opfelgning foretaget af leder

Spergsmal 12

Har du indblik i de opgaver, dine medar- i

bejdere udferer ude hos borgerne? Procent Antal

| meget hgj grad 20,0 3

| hoj grad 73,3 11

Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1

| mindre grad 0,0 0

| ringe grad/slet ikke 0,0 0

Ved ikke 0,0 0

Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad har indblik i de opgaver, deres medarbejdere udfgrer ude hos borgerne.

Spergsmal 13

Oplever du, at din nzermeste leder folger Total

med i, om borgerne far den hjelp, de er vi-

siteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 0,0 0

| hgj grad 6,7 1
Hverken i hgj eller lav grad 46,6 7

I mindre grad 26,7 4

| ringe grad/slet ikke 13,3 2
Ved ikke 6,7 1
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 40 % af gruppelederne i mindre eller i ringe grad oplever, at deres
naermeste leder falger med i, om borgerne far den hjeelp, de er visiteret til. | alt 7 %
oplever, at det i hgj grad er tilfaeldet.
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Spergsmal 14
Har du de redskaber og den vejledning, du Total
skal bruge i forhold til at kontrollere, stotte
og lede dine medarbejdere? Procent Antal
I meget hgj grad 13,3 2
| hgj grad 80,0 12
Hverken i hgij eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
grad har de redskaber og den vejledning, de skal bruge i forhold til at kontrollere, stot-
te og lede deres medarbejdere.

6.1.3  Arbejdskultur/arbejdsmiljo

Sporgsmal 15.

Total
Har | spilleregler for, hvordan man skal op-
fore sig i den gruppe, du er leder for? Procent Antal
| meget hgj grad 40,0 6
| hgj grad 53,3 8
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe, de er leder for.
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Spergsmal 16
Felger du op pa, om dine medarbejdere ef- Total
terlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfere sig i den gruppe, du er leder Procent Antal
for?
| meget hgj grad 26,7 4
| hoj grad 66,6 10
Hverken i hgj eller lav grad 6,7 1
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
falger op pa, om deres medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man skal

opfare sig i den gruppe, der er leder for.

Spergsmal 17

Oplever du, at dine medarbejdere efterlever Total
spillereglerne for, hvordan man skal opfore

sig i den gruppe, du er leder for? Procent Antal
| meget hgj grad 33,3 5

| hgj grad 54,4 8
Hverken i hgj eller lav grad 13,3 2

| mindre grad 0,0 0

| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 88 % af gruppelederne i hgj eller meget hgj grad oplever, at deres
medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare sig i den gruppe,
de er leder for.
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Spergsmal 18

. . . Total
Oplever du, at dine medarbejdere handte-
rer private goremal i arbejdstiden? Procent Antal
Meget ofte 0,0 0
Ofte 0,0 0
Somme tider 6,7 1
Sjaeldent 20,0 3
Aldrig eller naesten aldrig 73,3 11
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 15

Tabellen viser, at 93 % af gruppelederne sjeeldent, ngesten aldrig eller aldrig oplever,
at deres medarbejdere handterer private ggremal i arbejdstiden. | alt 7 % oplever, at
dette somme tider er tilfaeldet.

Spergsmal 19

Oplever du, at dine medarbejdere treaeffer Total

aftaler med dig, hvis de har brug for at

handtere private geremal i arbejdstiden? Procent Antal
Altid 25,0 1
Ofte 50,0 2
Somme tider 0,0 0
Sjeeldent 25,0 1
Aldrig eller naesten aldrig 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 4

Tabellen viser, at ud af de 4 gruppeledere, der har svaret somme tider eller sjeeldent i
spargsmal 18, oplever de 3 (75 %), at deres medarbejdere altid eller ofte treeffer afta-
ler med dem, sa&fremt medarbejderen har brug for at handtere private garemal i ar-
bejdstiden. Den sidste gruppeleder oplever, at dette sjaeldent sker.
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SOF's medarbejdere
| dette afsnit fremgar alle resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen blandt SOF's
medarbejdere i tabelform.

Vi har farst spurgt medarbejderne om, hvilken faggruppe de tilhgrer, og om de tilhgrer
dag- eller aftengruppen.

Spergsmal 1
Total
Angiv hvilken faggruppe du tilhgrer.
Procent Antal

Social- og sundhedsassistent 8,0 6
Social- og sundhedshjeelper 72,0 54
Anden uddannelse 9,3 7
Ufagleert 10,7 8
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 72 % af de besvarelser, der indgar i undersggelsen, kommer fra so-
cial- og sundhedshjaelpere, 8 % fra social- og sundhedsassistenter, 9 % fra medar-
bejdere med en anden uddannelse, mens 11 % kommer fra ufaglaerte medarbejdere.

Af samtlige medarbejdere inden for SOF's hjemmepleje udger social- og sundheds-
hjeelperne samt social- og sundhedsassistenterne 61 %, medarbejderne med anden
uddannelse udger 10 %, mens de ufagleerte medarbejdere udger 29 %.

Spergsmal 2
Total
Angiv hvilken gruppe du tilhorer.
Procent Antal
Daggruppen 75,7 56
Aftengruppen 24,3 18
Total 100,0 74

Tabellen viser, at 76 % af undersggelsens besvarelser kommer fra medarbejdere, der
tilharer daggruppen, mens 24 % kommer fra medarbejdere, der tilhagrer aftengruppen.

Af samtlige medarbejdere inden for SOF's hjemmepleje tilharer 81 % daggruppen,
mens 19 % tilhagrer aftengruppen.
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6.2.1 Udferelse af arbejdsopgaverne

Spergsmal 3

Oplever du, at der er klare retningslinjer Total

for, hvordan du skal udfere dine arbejds-

opgaver ude hos borgeren? Procent Antal

| meget hgj grad 21,3 16

| hej grad 64,0 48

Hverken i hgj eller lav grad 12,0 9

| mindre grad 2,7 2

| ringe grad/slet ikke 0,0 0

Ved ikke 0,0 0

Total 100,0 75

Tabellen viser, at 85 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at der
findes klare retningslinjer for, hvordan de skal udfare deres arbejdsopgaver ude hos

borgerne.

Spergsmal 4

Oplever du, at gruppelederen har fokus pa, Total

at du far klare retningslinjer for, hvordan

du skal udfere dine arbejdsopgaver ude Procent Antal
hos borgeren?

| meget hgj grad 24,0 18
| hoj grad 53,3 40
Hverken i hgj eller lav grad 22,7 17
| mindre grad 0,0 0
| ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 77 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at de far

klare retningslinjer for, hvordan de skal udfgre deres arbejdsopgaver ude hos borger-
ne.
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Spergsmal 5
Efterlever du de aftalte retningslinjer for Total
udfaorelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgeren? Procent Antal
I meget hgj grad 44,0 33
| hoj grad 53,3 40
Hverken i hgj eller lav grad 2,7 2
| mindre grad 0,0 0
I ringe grad/slet ikke 0,0 0
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 97 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller meget hgj
grad efterlever de aftalte retningslinjer for udfarelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgerne.

Spergsmal 6

Oplever du, at din gruppeleder folger med ekl

i, hvordan du udferer dine opgaver ude hos

borgerne? Procent Antal
| meget hgj grad 13,3 10
| hoj grad 42,7 32
Hverken i hgj eller lav grad 30,6 23
| mindre grad 8,0 6
| ringe grad/slet ikke 2,7 2
Ved ikke 2,7 2
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 56 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, hvordan de udferer deres opgaver ude hos borgerne. | alt
11 % oplever i mindre eller ringe grad, at dette er tilfeeldet.
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Spergsmal 7
Oplever du, at borgerne modtager den Total
hjeelp, de er visiteret til? Procent Antal
| meget hgj grad 26,7 20
| hoj grad 64,0 48
Hverken i hgij eller lav grad 4,0 3
| mindre grad 4,0 3
| ringe grad/slet ikke 1,3 1
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 91 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at bor-

gerne modtager den hjeelp, de er visiteret til.

Spergsmal 8

Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-

rerende PERSONLIG PLEJE? Brocent Antal
| meget hgj grad 1,3 1
| hgj grad 4,0 3
Hverken i hgj eller lav grad 2,7 2
| mindre grad 25,3 19
| ringe grad/slet ikke 58,7 44
Ved ikke 8,0 6
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 5 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at hjem-
meplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrarende personlig pleje. |
alt 84 % af medarbejderne oplever, at det sker i mindre eller i ringe grad.
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Spergsmal 9
Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total
sog ude hos borgerne vedrorende PER-
SONLIG PLEJE? Brocent Antal
| meget hgj grad 0,0 0
| hoj grad 0,0 0
Hverken i hgj eller lav grad 0,0 0
| mindre grad 53 4
| ringe grad/slet ikke 86,7 65
Ved ikke 8,0 6
Total 100,0 75

Tabellen viser, at ingen af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen aflyser besgg
ude hos borgerne vedrarende personlig pleje. | alt 92 % af medarbejderne oplever, at
det sker i mindre eller i ringe grad/slet ikke.

Spergsmal 10

Oplever du, at hjemmeplejen foretager Total
FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rorende PRAKTISK HJALP?

. . . Procent Antal
NB! Sporgsmalet vedrorer ikke fleksibel
hjemmehjeelp.
I meget hgj grad 1.4 1
| hoj grad 13,5 10
Hverken i hgj eller lav grad 20,3 15
| mindre grad 35,1 26
| ringe grad/slet ikke 16,2 12
Ved ikke 13,5 10
Total 100,0 74

Tabellen viser, at 15 % af medarbejderne i hgj eller meget hgj grad oplever, at hjem-
meplejen foretager flytning af besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp
(ekskl. fleksibel hjemmehjeelp). | alt 51 % oplever, at det sker i mindre eller i ringe
grad.
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Spergsmal 11
Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER be- Total
sog ude hos borgerne vedrorende PRAK-
TISK HJELP?

. . . Procent Antal
NB! Spergsmalet vedrorer ikke fleksibel
hjemmehjeelp.
| meget hgj grad 0,0 0
| hoj grad 1,4 1
Hverken i hgj eller lav grad 14,9 11
| mindre grad 23,0 17
| ringe grad/slet ikke 44,5 33
Ved ikke 16,2 12
Total 100,0 74

Tabellen viser, at stort set ingen af medarbejderne oplever, at hjemmeplejen aflyser
besgg ude hos borgerne vedrgrende praktisk hjeelp. | alt 68 % oplever, at det sker i
mindre eller i ringe grad.

Spergsmal 12

Oplever du, at det er de samme hjzalpere, Total

der kommer i borgerens hjem? Procent Antal
| meget hgj grad 2,7 2

| hgj grad 42,7 32
Hverken i hgj eller lav grad 37,3 28

| mindre grad 13,3 10

| ringe grad/slet ikke 2,7 2
Ved ikke 1,3 1
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 45 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at det er
de samme hjaelpere, mens 16 % oplever, at det sker i mindre eller i ringe grad.
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Spergsmal 13
Er der udarbejdet arbejdsplaner for de bor- Total
gere, du kommer hos? Procent Antal
Altid 9,3 7
Ofte 53,4 40
Somme tider 29,3 22
Sjeeldent 4,0 3
Aldrig eller naesten aldrig 1,3 1
Ved ikke 2,7 2
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 63 % af medarbejderne giver udtryk for, at der ofte eller altid er ud-
arbejdet arbejdsplaner for de borgere, de kommer hos. | alt 29 % giver udtryk for, at

der somme tider er udarbejdet arbejdsplaner.

Opfolgning foretaget af leder

Spergsmal 14

Oplever du, at din gruppeleder har indblik i Total

de opgaver, du udferer hos dine borgere? Procent Antal
| meget hgj grad 13,3 10

| hej grad 440 33
Hverken i hgij eller lav grad 22,7 17

| mindre grad 10,7 8

| ringe grad/slet ikke 1,3 1
Ved ikke 8,0 6
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 57 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder har indblik i de opgaver, de udfgrer ude hos deres borgere. | alt 12 % op-
lever det i mindre eller i ringe grad.
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Spergsmal 15
Foelger din gruppeleder med i, om de bor- Total
gere, du kommer hos, far den hjzelp, de er
visiteret til? Procent Antal
I meget hgj grad 14,7 11
| hoj grad 48,0 36
Hverken i hgj eller lav grad 20,0 15
| mindre grad 5,3 4
| ringe grad/slet ikke 5,3 4
Ved ikke 6,7 5
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 63 % af medarbejderne i hgj eller i meget hgj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, om de borgere, medarbejderen kommer hos, far den hjeelp,
de er visiteret til. | alt 11 % oplever det i mindre eller i ringe grad.

6.2.3  Arbejdskultur/arbejdsmiljo

Sporgsmal 16

Har | spilleregler for, hvordan man skal op- Total

fore sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
| meget hgj grad 21,6 16

| hoj grad 51,3 38
Hverken i hgj eller lav grad 13,5 10

| mindre grad 9,5 7

| ringe grad/slet ikke 2,7 2
Ved ikke 1,4 1
Total 100,0 74

Tabellen viser, at 73 % af medarbejderne giver udtryk for, at der i hgj eller meget hgj
grad findes spilleregler for, hvordan man skal opfgre sig i pa deres arbejdsplads. | alt
12 % giver udtryk for, at der i mindre eller i ringe grad findes sadanne spilleregler.
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Spergsmal 17
Efterlever | spillereglerne for, hvordan man Total
skal opfere sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
I meget hgj grad 16,0 12
| hgj grad 53,3 40
Hverken i hgij eller lav grad 20,0 15
| mindre grad 4,0 3
| ringe grad/slet ikke 2,7 2
Ved ikke 4,0 3
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 69 % af medarbejderne giver udtryk for, at de i hgj eller i meget hgj
grad efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare sig pa deres arbejdsplads.

Spergsmal 18

Oplever du, at din gruppeleder folger med Total

i, om | efterlever spillereglerne for, hvordan

man skal opfere sig pa din arbejdsplads? Procent Antal
| meget hgj grad 13,3 10

| hgj grad 48,0 36
Hverken i hgj eller lav grad 21,4 16

| mindre grad 9,3 7

| ringe grad/slet ikke 53 4
Ved ikke 2,7 2
Total 100,0 75

Tabellen viser, at 61 % af medarbejderne i hgj eller meget haj grad oplever, at deres
gruppeleder falger med i, om de efterlever spillereglerne for, hvordan man skal opfare
sig pa arbejdspladsen. | alt 15 % oplever i mindre eller i ringe grad, at dette er tilfael-
det.
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Spergsmal 19

Forekommer det, at du handterer private Total

goremal i arbejdstiden? Procent Antal
Meget ofte 0,0 0
Ofte 2,7 2
Somme tider 4,1 3
Sjeeldent 14,9 11
Aldrig eller naesten aldrig 78,3 58
Ved ikke 0,0 0
Total 100,0 74

Tabellen viser, at 78 % af medarbejderne giver udtryk for, at det aldrig eller naesten
aldrig forekommer, at de handterer private garemal i arbejdstiden, mens 15 % giver

udtryk for, at det sjeeldent forekommer.

Spergsmal 20

Hvis du har brug for at handtere private go- Total

remal i arbejdstiden, aftaler du det sa med

din leder? Procent Antal
Altid 12,5 2
Ofte 43,7 7
Somme tider 6,3 1
Sjeeldent 18,7 3
Aldrig eller naesten aldrig 12,5 2
Ved ikke 6,3 1
Total 100,0 16

Tabellen viser, at ud af de medarbejdere, der ikke har svaret "aldrig eller naesten al-
drig" eller "ved ikke" til spagrgsmal 19, er der 56 %, der ofte eller altid aftaler med de-
res leder, hvis de har brug for at handtere private garemal i arbejdstiden. | alt 31 %

gor det sjeeldent eller naesten aldrig.
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Spoergeskema til gruppelederne i SOF

Undersggelse af Kebenhavns Kommunes Hjemmepleje

Gruppelederundersggelse - SOF

Denne spargeskemaundersggelse er et led i undersggelsen af den kabenhavnske hjemme-
pleje, der for tiden gennemfares i bade SUF og SOF. Kgbenhavns Kommune har bedt
KPMG om at gennemfgre undersggelsen.

Formalet og baggrunden er beskrevet lidt naermere i den e-mail, du har modtaget sammen
med linket og adgangskoden til denne spgrgeskemaundersggelse.

Vi haber, du vil hjeelpe os ved at udfylde dette spargeskema. Alle, der deltager i undersagel-
sen, er garanteret fuld anonymitet.

SVARFRISTEN ER DEN 17. november 2010
Du har mulighed for at holde pause i besvarelsen og fortsaette pa et senere tidspunkt. Nar du
vil fortsaette igen, skal du blot logge dig pa, som du gjorde til at begynde med, og sparge-
skemaet vil &bne sig pa det sted, hvor du sidst forlod det.
Eventuelle spargsmal vedrgrende udfyldelsen af spagrgeskemaet kan rettes til Jargen Over-
gaard pa telefon 2529 3701, Tom Jensen pa telefon 2529 4208 eller Jens Jstrup pa telefon
2529 3140.
P& forhand tak for hjeelpen.

Med venlig hilsen
KPMG

1. Oplever du, at der er klare retningslinjer for, hvordan dine medarbejdere skal udfore
deres arbejdsopgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

O |1 meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

Ved ikke

o000 g
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2. Oplever du, at din nzermeste leder har fokus pa, at du far klare retningslinjer for,
hvordan dine medarbejdere skal udfgre arbejdsopgaverne ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

3. Oplever du, at dine medarbejdere efterlever de aftalte retningslinjer for udferelsen
af arbejdsopgaverne ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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4. Folger du op pa, hvordan dine medarbejdere udferer deres opgaver ude hos bor-
gerne?

(Angiv kun ét svar)

QO |l meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

5. Oplever du, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke
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6. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PERSONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

7. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedregrende PER-
SONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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8. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PRAKTISK HJAELP?

NB! Spargsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 00

Ved ikke

9. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedrgrende PRAK-
TISK HJELP?

NB! Spgrgsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo o000

Ved ikke
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10. Oplever du, at det er de samme hjalpere, der kommer i borgerens hjem?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

11. Er der udarbejdet arbejdsplaner for de borgere, dine medarbejdere kommer hos?

(Angiv kun ét svar)

Q

Altid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

oo 0 0|g

Ved ikke
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12. Har du indblik i de opgaver, dine medarbejdere udferer ude hos borgerne?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

13. Oplever du, at din naermeste leder falger med i, om borgerne far den hjalp, de er
visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke
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14. Har du de redskaber og den vejledning, du skal bruge, i forhold til at kontrollere,
stotte og lede dine medarbejdere?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

15. Har | spilleregler for, hvordan man skal opfere sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke - G4 til 18

oo 0 0|o

Ved ikke - Ga til 18
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16. Folger du op pa, om dine medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man
skal opfere sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

17. Oplever du, at dine medarbejdere efterlever spillereglerne for, hvordan man skal
opfore sig i den gruppe, du er leder for?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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18. Oplever du, at dine medarbejdere handterer private geremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

Q

Meget ofte

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller nzesten aldrig - Ga til 20

o0 0 00

Ved ikke - Gatil 20

19. Oplever du, at dine medarbejdere traeffer aftaler med dig, hvis de har brug for at
handtere private goremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

Q

Altid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

oo 0 0|o

Ved ikke

20. Nevn eventuelle forslag til, hvordan kvaliteten af hjemmeplejen vil kunne forbed-

res.

Afslutning

Der er ikke flere spgrgsmal, og du skal blot klikke pa AFSLUT.

Tak for din deltagelse.
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Spoergeskema til medarbejdere inden for SOF

Undersggelse af Kebenhavns Kommunes Hjemmepleje

Medarbejderundersggelse - SOF

Du er blevet udvalgt (ved tilfaeldig udveelgelse) til at deltage i en spargeskemaundersggelse.
Sporgeskemaundersggelsen er et led i undersggelsen af den kebenhavnske hjemmepleje,
der for tiden gennemfares i bAde SUF og SOF. Kabenhavns Kommune har bedt KPMG om
at gennemfare undersggelsen.

Vi haber, du vil hjeelpe os ved at udfylde vedlagte spargeskema. Alle, der besvarer sparge-
skemaet, er garanteret fuld anonymitet.

Vi vil bede dig om at fremsende det udfyldte spargeskema i vedlagte frankerede svarkuvert
til KPMG hurtigst muligt og senest den 17. november 2010.

Pa forhand tak for hjeelpen.
Med venlig hilsen

KPMG

1. Angiv hvilken faggruppe du tilhorer.

(Angiv kun ét svar)

M| Social- og sundhedsassistent

Social- og sundhedshjeelper

Q
O | Anden uddannelse
Q

Ufagleert

2. Angiv hvilken gruppe du tilhgrer.

(Angiv kun ét svar)

L | Daggruppen

] |Aftengruppen
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A. UDFORELSE AF ARBEJDSOPGAVER

3. Oplever du, at der er klare retningslinjer for, hvordan du skal udfere dine arbejds-

opgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

] |1 meget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 u

Ved ikke

4. Oplever du, at gruppelederen har fokus pa, at du far klare retningslinjer for, hvordan

du skal udfere dine arbejdsopgaver ude hos borgeren?

(Angiv kun ét svar)

] |1 meget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 000

Ved ikke
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5. Efterlever du de aftalte retningslinjer for udferelsen af arbejdsopgaverne ude hos
borgeren?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

6. Oplever du, at din gruppeleder fglger med i, hvordan du udferer dine opgaver ude
hos borgerne?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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7. Oplever du, at borgerne modtager den hjeelp, de er visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

8. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besgg ude hos borgerne ved-
rerende PERSONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

O |Imeget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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9. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besog ude hos borgerne vedregrende PER-
SONLIG PLEJE?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

Oo0 0 0|0

Ved ikke

10. Oplever du, at hjemmeplejen foretager FLYTNING af besog ude hos borgerne ved-
rerende PRAKTISK HJAELP?

NB! Spergsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke
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11. Oplever du, at hjemmeplejen AFLYSER besgg ude hos borgerne vedrorende
PRAKTISK HJAELP?

NB! Spargsmalet vedrarer ikke fleksibel hjemmehjzeelp.

(Angiv kun ét svar)

O | I meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 00

Ved ikke

12. Oplever du, at det er de samme hjalpere, der kommer i borgerens hjem?

(Angiv kun ét svar)

Q@ |l meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke
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Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

13. Er der udarbejdet arbejdsplaner for de borgere, du kommer hos?

(Angiv kun ét svar)

O | Anid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

o0 0 00

Ved ikke

B. OPFOLGNING FORETAGET AF LEDER

14. Oplever du, at din gruppeleder har indblik i de opgaver, du udferer hos dine borge-
re?

(Angiv kun ét svar)

L] |1 meget hgjgrad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 00

Ved ikke
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Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

15. Folger din gruppeleder med i, om de borgere, du kommer hos, far den hjzelp, de er
visiteret til?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

O0 0 0|0

Ved ikke

C. ARBEJDSKULTUR/ARBEJDSMILJQ

16. Har | spilleregler for, hvordan man skal opfore sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o000 00

Ved ikke
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Gruppeledere og medarbejdere i SOF
December 2010

17. Efterlever | spillereglerne for, hvordan man skal opfere sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

o0 0 00

Ved ikke

18. Oplever du, at din gruppeleder felger med i, om | efterlever spillereglerne for,
hvordan man skal opfoere sig pa din arbejdsplads?

(Angiv kun ét svar)

Q

| meget hgj grad

| hgj grad

Hverken i hgj eller lav grad

| mindre grad

| ringe grad/slet ikke

oo 0 0|o

Ved ikke
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Gruppeledere og medarbejdere i SOF

December 2010

19. Forekommer det, at du handterer private goremal i arbejdstiden?

(Angiv kun ét svar)

U | Meget ofte

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller nzesten aldrig - Ga til 21

o0 0 00

Ved ikke - Ga til 21

20. Hvis du har brug for at handtere private garemal i arbejdstiden, aftaler du det sa

med din leder?

(Angiv kun ét svar)

O | Anid

Ofte

Somme tider

Sjeeldent

Aldrig eller naesten aldrig

Ved ikke

oo 0 0|o

D. MULIGHEDER FOR FORBEDRINGER

side 56 af 58
/ Bilag 8 - GRUPPELEDERE OG MEDARBEJDERE SOF.docx




kpmg.dk

KPMG er et globalt netveerk af firmaer, der leverer
ydelser inden for revision, skat og rédgivning
KPMG er repreasenteret | 144 lande og har pa
verdensplan mere end 137000 medarbejdere. De
selvstendige medlernsfirmasr i KPMG-netvaarket er
tilkryttet KPMG International Cooperative (“KPMG
International ), derer et schweizisk kooperativ. KPMG
Intemational vder (kke professionelle services muv il
kunder. | Danmark ervi omkring 1500 medarbejdere

@ 2010 KPMG Statsautoriseret Revisionspartnerselskab a Danish imited liability cornpany and a member firm of the
KPR G network ofindependentrember firms affilisted with KPWG Intemational Cooperative (" KPMG International ),
a Swiss entity. All rights reserved. Printed in Denrmark. KPMG and the KPMG logo are registered tradermarks of KPMG
International Cooperative { "KPMG International ), a Swiss entity




N

Bilag 9

Interviewguide

Generelt: De opstillede spargsmal er til inspiration og skal ikke falges slavisk, dog skal alle
temaerne afdeekkes. Dermed skal spgrgsmalene ses som en slags “brutto-liste”, hvorfra man
plukker det, som giver mening i den givne sammenhaeng. Ligeledes omformuleres spgrgs-
malene naturligvis i samtalen under hensyntagen til situationen og — ikke mindst — samtalepart-
neren.

Husk at give svarpersonen rum og tid til at tale og teenke. Pauser giver den ngdvendige tid til
efterteenksomhed og opfordrer svarpersonen til at tale videre.

Overvej dit sprog ngje. Spargsmalene skal formuleres &bent, sdledes at man far det personlige
svar med. Et abent spargsmal kan indledes med ordene; uddyb, beskriv, forklar eller hv-
ordene.

Du skal forberede dig pa spargsmalene, sa du formar at springe rundt i spargeguiden og
sparge ind til interessante udtalelser.

Du skal veere neutral interviewer og undga at pavirke interviewpersonen pa nogen made.
Interviewstart: Nar interviewet starter skal du sikre dig, at svarpersonen er bekendt med:
e Formalet med interviewet - hvad skal det bruges til?

e Indholdet af interviewet — spargeguiden, oplys om anonymitet og varighed m.m.

e Resultat og formidling - hvem skal bruge svarene og til hvad?

Under interviewet skal du sikre, at svarpersonen fgler sig tryg. Husk bl.a.:

e Enimgdekommende velkomst, der sikrer en god start
o Fa accept til at interviewet optages

e Husk at preesentere alle i lokalet

e Interviewet afsluttes ved at repetere det videre forlgb.

Interviewet forventes at vare ca. en time og skal dokumenteres via diktafon og personlige noter
direkte i spargeguiden. Jo mere udfgrlige noter jo bedre. Husk at andre personer skal skrive
analyse bl.a. ud fra noterne.
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Spoergsmal til ledere pa forvaltnings- og omradeniveau
Stamdata

Dato: Interviewer:

Navn:

Organisatorisk placering (titel, lokalomrade, gruppe):

Antal ar i nuveerende job:

Blok 1 - Retningslinjer og malsaetninger

1. Hvordan sikrer du dig, at du har kendskab til de regler og retningslinjer, som kommunens
kvalitetsstandarder m.m. og lovgivningen foreskriver?

2. Hvorledes instruerer du dine medarbejdere pa vaesentlige retningslinjer (Dokumentation i
hjemmeplejen, God adfzaerd)?

3. Huvilken opleering og uddannelse modtager medarbejderne i at levere de visiterede ydelser,
og hvad de skal foretage ude ved borgerne?

4. Huvilke ledelsesmal har | (om nogen) pa "at tilstreebe samme medarbejder i hjemmet"?

5. Hvilke ledelsesmal har | (om nogen) pa "Ved afvigelser i tidspunktet for leveringen af hjeelp
pa over 1 time skal der ske meddelelse til borgeren™?

6. Hvordan sikrer I, at hjaelpen til borgere tager udgangspunkt i deres hverdag?

Blok 2 - Opfalgning og rapportering

7. Hvilken ledelsesrapportering modtager du, hvor du kan falge op pa malopfyldelse for hjem-
meplejen (f.eks. interne rapporter, administrationsrapport, kvartalsrapport m.v.)?

8. Hvordan fungerer opfalgning og rapportering fra gruppeniveau til forvaltningen?

9. Hvad ger |, hvis | far kendskab til, at retningslinjerne ikke bliver fulgt (bade ved private leve-
randgarer og egne)?

10. Hvad og til hvem rapporterer du resultaterne af din ledelsesopfalgning? Og hvor har du
informationerne fra?

11. Hvordan er "dataflowet” fra registrerede oplysninger ude hos borgeren til rapporteringen til
dig?
Blok 3 - Praksis

12. Hvordan lgses den bestilte opgave, hvis antallet af medarbejdere er lavere end det, bestiller
forudsaetter?

Blok 4 - Tilrettelaeggelse af kontrol

13. Hvorledes kontrollerer du, at dine medarbejdere efterlever de instrukser, de har modtaget
fra dig?
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RN

14. Hvilke kontroller og tilsyn har | pa plads for at sikre, at medarbejderen ikke bruger arbejdstid
pa private garemal?

- Hvilken ledelsesopfalgning benytter i til at falge op pa dette?
- Huvis ja til ovenstaende, hvordan maler i dette?
15. Hvordan farer du tilsyn med og kontrollerer, at visiterede ydelser faktisk leveres?

16. Hvilke kontroller sikrer efter din vurdering, at registrering af leverede ydelser i PDA/karebog
svarer til faktisk leverede ydelser?

17. Hvordan dokumenterer og rapporterer du ledelsestilsyn og kontrol?

18. Hvilken ledelsesopfalgning foretages der pa, om retningslinjer og malseaetninger efterleves af
medarbejderne?

19. Er det nuveerende ledelsestilsyn og kontrol tilrettelagt effektivt?
20. Er de nuveerende ledelsesveerktgjer til kontrol og dokumentation tilstraekkelige?

21. Er det din oplevelse, at du har de rette muligheder og vaerktgjer til at tilretteleegge kontrollen
og ledelsestilsynet samt foretage kontrol?

22. Hvor godt fungerer de nuvaerende eksterne og interne kontroller?

Blok 5 - Private leverandorer
23. Hvordan formidles kontrakter og lignende til private leverandgrer?

24. Hvordan sikrer |, at alle medarbejdere hos private leverandgrer er bekendt med retnings-
linjerne?

25. (KUN SOF VISITATION - INTERVIEW SVEND SVENDSEN) Hvordan foretages tilbagemel-
ding fra leverandgrerne til jer med hensyn til eendringer i borgernes tilstand?

26. (KUN SOF VISITATION - INTERVIEW SVEND SVENDSEN) Hvordan ved |, om de private
leverandgrer leverer de visiterede timer?

27. Hvordan kontrollerer 1, at retningslinjerne bliver fulgt af de private leverandgrer?

Opsamling pa interviewet

Vigtigste indtryk og konklusioner fra interviewet:

Indtryk eller informationer der skal falges op pa:
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Spergsmal til gruppeledere

Stamdata

Dato: Interviewer:

Navn:

Organisatorisk placering (titel, lokalomrade, gruppe):

Antal ar i nuvaerende job:

Blok 1 - Retningslinjer og malsaetninger

1.
2.
3.

Hvordan er kommunens retningslinjer for levering af ydelser beskrevet?
Hvad er din rolle i formidling af retningslinjer for levering og kvalitet af ydelser?

Hvordan oplever du, at medarbejderne anvender de udarbejdede malsaetninger for arbejds-
kultur?

Hvilken opleering og uddannelse far medarbejderne i sammenhaengen mellem de visiterede
ydelser og det, de skal udfare ved borgerne?

Hvilken ledelsesopfalgning foretages der pa, om retningslinjer og malsaetninger efterleves
af medarbejderne?

Hvilke kontroller og tilsyn udfarer du for at sikre, at medarbejderen ikke bruger arbejdstid pa
private ggremal?

Blok 2 - Faglig kvalitet i opgaveudforelse

7.

10.

11.

12.

13.

Bilag 9 - Interviewguide.docx

Er det et mal for jeres gruppe, at det er den samme medarbejder/medarbejderkontinuitet,
der kommer i borgerens hjem?

Arbejder du aktivt med, at der ved afvigelser i tidspunktet for leveringen af hjelp pa over
1 time skal ske meddelelse til borgeren (kun SOF)?

Er | nogen gange nadt til at aflyse aftalte besag vedrgrende personlig pleje ved borgerne?

Hvordan er jeres procedure, hvis | er ngdsaget til at aflyse et besgg ved en borger, der
skulle have praktisk hjaelp?

Hvor lang tid gar der typisk, far borgeren far et erstatningsbesgg vedrarende praktisk
hjeelp?

Hvorledes sikrer du, at medarbejdere aktivt benytter samarbejdsbogen hos borgerne
(SOF)?

- Hvordan arbejder | med at sikre degn- og ugeplaner hos borgerne (SUF)?

Hvordan er dialogen mellem dig og medarbejderne i forbindelse med borgere, der gnsker
fleksibel hjiemmehjeelp?



RN

Blok 3 - Opfelgning og rapportering

14. Hvordan fungerer opfelgning og rapportering fra gruppeniveau til forvaltningen i forhold til
leverede ydelser og kvaliteten heraf?

15. Hvilke ledelsesvaerktgjer har du til radighed for at foretage lgbende opfalgning og kontrol af
de leverede ydelser?

16. Hvilke udfordringer er der i at sikre lgbende og grundig opfelgning af opgaveudfgrelsen?

17. Hvilke kontroller sikrer efter din vurdering, at registrering af leverede ydelser i PDA/karebog
svarer til faktisk leverede ydelser?

Blok 4 - Praksis

18. Hvordan lgser du den bestilte opgave, hvis antallet af medarbejdere er lavere end det, be-
stiller forudsaetter?

19. Hvor godt fungerer de nuveerende interne og eksterne kontroller med de leverede ydelser?

Blok 5 - Tilretteleeggelse af kontrol

20. Er det din oplevelse, at du har de rette muligheder og vaerktgjer til at tilretteleegge kontrollen
af opgaveudfarslen og generelt ledelsestilsyn?

Blok 6 - Forbedringsmuligheder

21. Har du forslag til, hvordan ledelsestilsynet og kontrollen kan forbedres?

Opsamling pa interviewet

Vigtigste indtryk og konklusioner fra interviewet:

Indtryk eller informationer der skal fglges op pa:
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Spoergsmal til medarbejdere

Stamdata

Dato: Interviewer:

Navn:

Organisatorisk placering (titel, lokalomrade, gruppe):

Antal ar i nuvaerende job:

Blok 1 - Retningslinjer, kvalitetsstandarder, malsatninger

1. Beskriv en almindelig dag pa arbejde

2. Hvordan ved du, hvad din leder forventer af dig ude ved borgerne?
3. Erdu bekendt med de faglige kvalitetsmal?
4

Hvordan og i hvilket format er kommunens retningslinjer for udfgrelsen af opgaver/levering
af ydelser beskrevet?

o

Beskriv den introduktion og opleering du har faet i kvalitetsstandarderne?

6. Huvis | ikke nar opgaverne ude ved borgerne - kan du s& naevne arsagerne, og hvordan rap-
porterer du det til din leder? Oplever du, at arbejdstiden en gang imellem bliver brugt til pri-
vate ggremal?

7. Hvad er proceduren, hvis der sker afvigelser for levering af hjeelp ved borgeren péa over 1
time?

8. Huvor ofte gennemgar og opdaterer du borgerens samarbejdsbog (SOF) degn- og ugeplaner
(SUF)?

9. Hvad ger du, hvis borgerne gnsker at bytte eller eendre i den tildelte ydelse?
10. Er du opmaerksom pa, hvilke malsaetninger der eksisterer for arbejdskultur og adfeerd?

11. Bliver der fulgt op pa overholdelse af malszetningerne?

Blok 2 - Praksis og organisering

12. Kan der veere forskellige forventninger fra ledelse og dig til ydelsen og kvalitet heraf? Hvis
ja, hvordan bliver det handteret?

13. Hvordan prioriterer din leder, nar der f.eks. er sygdom?
14. Hvordan er proceduren, hvis | ikke nar alle opgaverne?

15. Er det din oplevelse, at du kommer fast ved de samme borgere, eller er der stor variation i,
hvem du besager?

Blok 3 - uddannelse, dokumentation og rapportering

16. Hvilke forhold skal du rapportere til din leder i forbindelse med udferelse af hjemmehjeelp?
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17. Har du tilstreekkelige veerkigjer (eksempelvis karelister i papir (SOF) eller systemunderstot-
telse ved hjeelp af PDA'ere (SUF) til at rapportere og dokumentere de opgaver, du lgser ved
borgerne?

Blok 4 - Kontrol

18. Hvordan oplever du, at ledelsen kontrollerer din udfgrelse af hjemmehjaelpen?

Blok 5 - Opsamlende og forbedringer

19. Har du nogen forslag til, hvordan ledelsen, kontrollen og rapporteringen i forbindelse med
udfgrelsen af hjemmeplejen kan forbedres?

Opsamling pa interviewet

Vigtigste indtryk og konklusioner fra interviewet:

Indtryk eller informationer der skal falges op pa:
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Spoergsmal til interview med private leverandorer

Stamdata

Dato: Interviewer:
Navn:

Ansvarsomrade:

Antal &r som leverandgr til kommunen:

oaRwND

N

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.

18.
19.

Er du bekendt med de krav og forventninger Kabenhavns Kommune har til Jeres opgave-

lgsning ved borgerne?

Hvor og hvordan er disse krav formuleret?

| hvilket omfang har jeres medarbejdere faste borgere de besager?

Hvordan far i lgst alle opgaver i tilfaelde af sygdom eller andre ressourcebegraensninger?
Er | nogen gange nadt til at aflyse aftalte besgg vedr. personlig pleje ved borgerne?
Hvordan er Jeres procedure hvis | er ngdsaget til at aflyse et besgg ved en borger der
skulle have praktisk hjaelp?

Hvor lang tid gar der typisk far til borgeren far et erstatningsbeseg vedr. praktisk hjeelp?
Hvordan formidles indholdet af Jeres kontrakter med Kebenhavns Kommune videre til Jeres
medarbejdere?

Mener du at kontrakterne mellem Jer og Kebenhavns Kommune er praecise nok pa forvent-
ninger til opgaveudfgrsel ved borgerne?

Hvilken kontrol udferer Kebenhavns Kommune pa kvaliteten af de ydelser | leverer?
Hvordan registrer og dokumenterer | de ydelser | leverer ude ved borgerne?

| hvilket format sender i tidsregistrering/dokumentation til forvaltningen?

Hvilken rapportering af opgaveudfgrsel og kvalitetskontrol er der fra Jer til Kgbenhavns
Kommune?

Beskriv Jeres dialog og kommunikation med visitationen (primaert SOF) ved Kabenhavns
Kommune?

Hvordan maler Kgbenhavns Kommune opfyldningen af kontrakterne?

Er der et arligt uanmeldt tilsyn fra Kommunen?

Oplever | at Socialforvaltningen falger op med borgerne for at sikre at ydelser leveres efter
aftale?

Er der forskel pa at indga aftaler med SOF og SUF?

Hvordan fungerer samarbejdet mellem Jer og Kegbenhavns Kommune?

Opsamling pa interviewet

Vigtigste indtryk og konklusioner fra interviewet:

Indtryk eller informationer der skal falges op pa?
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Bilag 10
Oversigt over de vaesentligste bemaerkninger og anbefalinger
SUF - spergsmal 1
Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e 40 % af borgerne angiver i brugertilfredsheds- | « SUF bgr overveje tiltag til afhjeelpning heraf, her- | Afsnit 5.4.2.3, 1
undersggelsen, at de er utilfredse eller meget util- under overveje om det fastsatte mal for medarbej- | figur 20
fredse med antallet af forskellige hjemmehjeelpere. derkontinuitet er ambitigst nok.
e Ifglge vores efterkontrol af leverede og visiterede | ¢ At SUF undersgger, om forholdet er udtryk for at | Afsnit 5.2.7, 1
ydelser er en stor del af forklaringerne pa, at en- medarbejdernes datadisciplin vedrarende registre- | figur 7
keltydelser (registreret som leveret i PDA) ikke er ring af aflysning af ydelser skal styrkes.
leveret, at borgeren ifglge eget udsagn ikke havde
behov eller frabad sig hjeelpen. Ifglge SUF's ret-
ningslinjer skal aflysning af ydelser registreres i
PDA'erne. Dette er tilsyneladende ikke sket i
mindst 20 tilfaelde i vores stikprgve pa 212.
o Stikpravestarrelsen pa& det eksterne tilsyn (ikke | ® At stikpravestarrelsen pa det "eksterne tilsyn" ud- | Afsnit 7.2.3 2
lovpligtigt) er relativ beskeden, og tilsyn gennemfg- vides. Af omkostningsmeessige hensyn kunne dis-
res alene for daghjemmeplejen. se tilsyn eventuelt gennemfgres af en intern
controllerfunktion, der er uafhaengig af udferer-
enheden.
e At udvidelsen af stikproven tager hensyn til, at
hjemmeplejen er en dggndaekket virksomhed.
e Eksterne leverandgrer oplever ikke nytte af det ik- | @  Starst effekt hos de eksterne leverandgrer opnas, | Afsnit 7.2.3 3
ke-lovpligtige eksterne tilsyn. hvis de oplever, at det eksterne tilsyn har en veerdi
for dem. Vi anbefaler derfor, at forvaltningen arbej-
der med at nyttiggare det eksterne tilsyn i forhold til
eksterne leverandgrer.
Bilag 10 - anbefalinger.docx 1
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Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e | en stikpravevis gennemgang af indholdet i dggn- | ¢ Fortsat fokus herpa fra SUF, herunder kontakt til | Afsnit 7.2.4 og 2
ugeplaner foretaget af SUF selv fremgar, at der i gruppeledere der har starst udfordringer med at fa | afsnit 9.2.4
15 % af dagn- og ugeplanerne ikke er sket en ud- udformet brugbare planer.
dybning af ydelserne.
e Forventning til et acceptabelt niveau af nggletallet | ¢ Der fastsaettes maltal i relation til plejetyngde. | Afsnit 7.2.5 2

medarbejderkontinuitet afhaenger i sagens natur i
hgj grad af plejetyngde.

F.eks. hvis de borgere, der har <2 timers hjaelp om
ugen, skal have ét maltal, og de borgere, der mod-
tager >20 timers hjeelp om ugen, skal have et an-
det (lavere) maltal. Maltallet vil i disse 2 eksempler
veere forskellige, da en hgj plejetyngde i sig selv
reducerer muligheden for at kunne have faste
hjeelpere i fuld udstreekning.
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SUF - sporgsmal 2

Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

Det er ikke entydigt defineret, hvilke retningslinjer
og malsaetninger den enkelte medarbejder bgr ha-
ve kendskab til.

At det defineres, hvilke konkrete retningslinjer en
ny medarbejder skal informeres om for derigennem
at sikre konsistens i formidlingen af de vaesentlig-
ste retningslinjer. Retningslinjerne kan med fordel
veere samlet i en handbog eller lignende.

At der lgbende falges op pa, at centrale retnings-
linjer opdateres og kommunikeres i organisationen.

Afsnit 8.2.2

1

Det kan konstateres, at der ikke foreligger et feelles
seet retningslinjer for tidsanvendelse p& tveers af
lokalomraderne, og at det i hgj grad er gruppe-
lederne, som definerer lokale retningslinjer for tids-
anvendelse.

At den a@gede fokus pa regler for tidsanvendelse
fra sommeren 2010 fglges op af et feelles seet ret-
ningslinjer for tidsanvendelse pd tveers af lokal-
omraderne, herunder stillingtagen til omfanget af
tillidsbaseret ledelse (lgs styring) i forhold til om-
fanget af formel og kontrol baseret ledelse (stram

styring).

At der i hgjere grad indarbejdes formaliseret tilsyn
med, at regler for tidsanvendelse efterleves, her-
under preecisering af gruppelederens og planlaeg-
gerens rolle og ansvar.

Afsnit 8.2.3.2

SUF har en malsaetning om fast hjeelper. Vi kan
dog konstatere, at der ikke findes retningslinjer for
fast hjeelper.

At retningslinjerne for fast hjaelper entydigt define-
res og kommunikeres pa tvaers af organisationen.

Afsnit 8.2.4.2
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Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e Der foreligger retningslinjer for forgaeves gang, | ® At retningslinjerne for forgeeves gang entydigt defi- | Afsnit 8.2.5.1 2
men det er uklart, om de seneste regler er ind- neres og kommunikeres pa tveers af organisatio-
arbejdet i "personalemappen”. Det er saledes nen og herunder bringes ajour.
uklart, hvorledes det over for medarbejderne er
preeciseret, hvad deres ansvar er ved forgseves
gang.
o Der er ikke eksplicitte retningslinjer for oplysnings- | ¢ At retningslinjerne entydigt defineres og kommu- | Afsnit 8.2.5.2 2
og tilbagemeldingspligt, som kan gives den enkelte nikeres pa tvaers af organisationen, herunder hvil-
medarbejder. ke varige eendringer der bar give anledning til reak-
tion.
e Der er ikke tale om en felles arbejdskultur for | ¢ Som et farste skridt pa vejen anbefaler vi, at der | Afsnit 8.2.6 3
hjemmeplejen i SUF, hvilket gor det vanskeligt for udarbejdes og kommunikeres et regel-
forvaltningen aktivt at anvende en feelles kultur saet/veerdiseet eller seet af samlede malsaetninger
som et middel til at sikre en ensartet og tilfredsstil- for arbejdskulturen i SUF.
lende udfgrelse af opgaverne.
e En feelles kultur kan ikke pa kort sigt bidrage til at
sikre ensartet udfgrelse af arbejdsopgaverne.
e Hos de private leverandarer er der forskellige op- | ¢ Den lgbende opfglgning fra forvaltningens side | Afsnit 8.3 2

fattelser af, hvorvidt der er en fast og systematisk
kontrol og opfalgning fra SUF's side.

styrkes pa, hvorvidt leverandarkontrakter overhol-
des. Her kan en regelmaessig og systematisk op-
falgningsprocedure, som er ensartet for alle leve-
randgrer, veere et godt udgangspunkt
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SUF - spgrgsmal 3

Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

| den rapportering, udvalget modtager (kvartalsrap-
porter), fremgér ikke KPl'er for faglig kvalitet (f.eks.
medarbejderkontinuitet, degn- og ugeplanner
m.v.).

Opfelgning pa malopfyldelse af KPI'er vedrarende
faglig kvalitet (eksempelvis medarbejderkontinuitet
og dggn- og ugeplaner) bar ogsa tilga udvalget,
saledes at udvalget har mulighed for at fare tilsyn
hermed. Endvidere bgr der fastseettes mal for
KPl'er.

Afsnit 9.2

1

Klagestatistikken fremgéar ikke af administrations-
rapporten.

At SUF bar arbejde med at styrke validiteten af re-
gistreringer af klager, f.eks. lgbende ggre med-
arbejdere opmaerksom pa krav om indrapportering
til juridisk afdeling samt designe kontrol af, at kla-
ger faktisk indrapporteres (fuldsteendighed i re-
gistreringer sikres).

At klagestatisk bgr indga i fast periodisk rapporte-
ring til savel direktion (administrationsrapport) som
udvalg (kvartalsrapport), saledes at direktion og
udvalget kan fgre tilsyn med udviklingen i klager,
som er en betydelig KPI for faglig kvalitet. Dette er
endnu mere aktualiseret efter nedlaeggelsen af
Klageradet i 2010, hvorefter der ikke laengere mod-
tages arlige klageradsrapporter.

Afsnit 9.2.6

Den nuveerende rapportering i administrationsrap-
porten vedrgrende aflysninger indeholder ikke af-
lysningsarsag (f.eks. om borgeren selv har aflyst).
Det er derfor sveert at bedemme. om omfanget af
aflysninger problematisk.

Den nuvaerende rapportering i administrationsrap-
porten vedrgrende aflysninger bgr udvides med af-
lysningsarsag, far rapporteringen kan anvendes til
vurdering af, om det fastsatte mal for KPI'en er na-
et.

Vi har forstaet, at SUF er i gang med at implemen-
tere dette.

Afsnit 9.2.4 og
7.2.6
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Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e Validiteten af data omkring aflysninger kan styrkes. | ® SUF bgr overveje at styrke validiteten af data ved | Afsnit 9.2.4 2
at:
- - Sikre at alle gruppeledere har godkendt PDA-
data for den periode, der udformes statistik for.
- - Fortsaette dokumentationsstabens initiativ
med indsnaevring af aflysningsarsager sammen
med kommunikation til medarbejdere om,
hvornar de enkelte aflysningsarsager skal an-
vendes.
e Det, der rapporteres pd i administrationsrapporten | ¢ Forvaltningen kunne overveje at opstille samme | Afsnit 9.2.3 3
omkring medarbejderkontinuitet, omfatter alene statistik og mal for aften- og nattevagt.
daghjemmeplejen.
e Den faktiske opfelgning pa, om de visiterede ydel- | ¢ At undersgge om gruppeledernes godkendelse af | Afsnit 9.3.3.2 2

ser leveres, kan efter vores opfattelse forbedres.

PDA-data reelt har veerdi i kontrolmaessig hen-
seende (dvs. giver processen reelt gruppelederen
mulighed for kritisk at foreholde sig til tidsforbruget
og levering af ydelser m.v.). Alternativt kunne det
overvejes at lade registreringer i PDA ga direkte til
KOS uden godkendelse.
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Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

Den frigjorte tid kunne gruppelederen benytte til at
komme mere "ud i marken" bade sammen med
hjemmehjeelper og alene. Herved opnar gruppe-
leder et mere direkte og detaljeret indblik i det ud-
farte arbejde, herunder kvaliteten i leverancen.

Denne viden kunne anvendes ved gennemgang af
foruddefinerede summariske rapporter, som dan-
nes pa baggrund af PDA-registreringer, og som
derved kunne udgere et alternativ til godkendelse
af de enkelte dages PDA-data.

Yderligere anbefales videndeling mellem gruppe-
lederne med det formdl at udvikle et ensartet kon-
trolmiljo.

Supplerende bar overvejes:

- Arlig gennemforelse af en egenkontrol som
den, der blev gennemfgrt i sommeren 2010
"Analyse og rapportering pa egenkontrol i
hjemmeplejen". Stikpraven behgver i sagens
natur ikke at veere sa omfattende som i denne
rapport, som omfatter 4.945 borgere.
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Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

- Udvide det eksterne tilsyn, sa det:

- Fremgar af tilsynsrapporterne, at der er fo-
retaget stikpravevis kontrol af, om alle visi-
terede ydelser svarer til leverede ydelser
for de udvalgte borgere.

- Tilsynet omfatter kontrol af sammenhaeng
mellem borgerens udsagn og PDA registre-
ringer.

- Stikpravestarrelsen pa dette punkt bgr ud-
vides (mere end 7 borgere pr. tilsyn).

- Implementere en uvildig arlig kontrol svarende
til den undersggelse, KPMG har foretaget, jf.
omtalen i bilag 4. En s&ddan undersggelse kun-
ne eventuelt gennemfgres af en intern control-
lerenhed, der er uafhaengig af udfgrerenheden.

e Den daglige godkendelse af PDA'en har den ind-
byggede svaghed, at den er baseret pa tillid,
og/eller at gruppelederen skal have detaljeret
kendskab til hjemmehjeelpernes arbejde og bor-
gerne.

e Med mindre systemet til registrering af medarbej-
dernes tidsforbrug aendres, er det efter KPMG's
opfattelse sveert at haeve kontrolmiljget betydeligt.
En eendret systemregistrering kunne eksempelvis
veere implementering af derscannere, hvor med-
arbejderne via et unikt identifikationskort registre-
rer, nar de ankommer hos borgeren, og nar de ta-
ger af sted fra borgeren. Et saddan system vil som
udgangspunkt i hgj grad reducere risikoen for sa-
vel tilsigtede som utilsigtede fejlregistreringer. Vi er
bekendt med, at SUF karer et pilotprojekt herom,
men er ikke bekendt med resultatet heraf.

Afsnit 9.3.3.1
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Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

KPMG kan ikke pa det eksisterende grundlag an-
befale en sa& gennemgribende aendring i registe-
ringssystemerne. Vi papeger blot, at dette kunne
veere en metode til styrkelse af data og imade-
géelse af andre sager om bevidst fejlregistrering af
komme- og gétider. Inden der kan tages stilling til
dette, bar gkonomien i systemanskaffelsen samt
medarbejdernes reaktion naturligvis tages i be-
tragtning.

e Ledelsesopfglgningen i lokalomraderne og ma-
nedsrapportering til gruppeledere foretages ikke
ensartet i lokalomraderne.

Vi har noteret, at SUF har fokus pa at ensrette det-
te mellem lokalomraderne for at sikre samme "plg-
jedybde" i ledelsestilsynet i de enkelte lokalom-
rader.

Afsnit 9.1, ta-
bel inkl. noter
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SOF - spgrgsmal 1

Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e Kun 57 % mener, at de bliver informeret om, hvil- | ¢ At SOF undersgger tilstraekkeligheden af informa- | Afsnit 5.4.2.2, 2
ken hjeelp de er berettiget til. tion til borgerne om, hvilken hjeelp de er berettiget | figur 19
til
e 38 % af de adspurgte borgere oplyser i brugertil- | ©¢ SOF bgr overveje, om der skal igangsaettes tiltag | Afsnit 5.4.2.3, 2
fredshedsundersggelsen, at de i mindre eller ringe til at reducere antallet af hjemmehjzelpere hos den | figur 20
grad oplever at have faste hjaelpere. enkelte borger.
e Brugerundersggelsen viser, at af de borgere, der | ¢ SOF bar overveje, om der skal strammes op pa | Afsnit 5.4.2.3 2
har faet aflyst besgg vedrgrende praktisk hjeelp, procedurerne pa omradet
har ca. halvdelen faet erstatningsbesag inden for
fem dage.
e Brugerundersggelsen viser, at meddelelse til bor- | ¢ SOF bar overveje, om der skal strammes op pa | Afsnit 5.4.2.3, 2
geren ved forsinkelser over 1 time kun sker i 52 % procedurerne pa omradet. figur 22
af tilfeeldene.
e SOF har en malsaetning om, at hjeelpen skal tage | ¢ SOF uddyber, hvorledes de vil efterleve og méle | Afsnit 11.2.9 2
udgangspunkt i borgerens hverdag. Dette mal er pa denne indikator for faglig kvalitet. Derfor bgr
sveert malbart. SOF definere, hvordan opfyldelse af malsaetningen
reelt kan males.
e Alternativt anbefaler vi, at denne kvalitetsparame-
ter omdefineres til et mere bladt omrade, saledes
at det bliver en af de vaerdier, som SOF arbejder
efter. SOF bgr ogsa i den situation uddybe og ek-
semplificere, hvordan dette skal praktiseres.
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SOF - spgrgsmal 2

Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e Der eksisterer ikke en fast procedure for formidling | e At der etableres mere faste procedurer for formid- | Afsnit 12.2.3.2 2
af retningslinjer vedrarende dokumentationskrav, i ling af retningslinjer vedrgrende dokumentations-
stedet er det i hgjere grad op til den enkelte grup- krav.
peleder at sikre medarbejdernes kendskab og
overholdelse af reglerne. e Det underseges, hvilke muligheder der foreligger
for at indfgre PDA eller lignende, sa registreringer
af besgg/noter/aflysninger/avrige registreres elek-
tronisk uden manuel indtastning.
e Vi vurderer ikke, at SOF i fuld udstreekning benyt- | e At der tilknyttes et eksternt tilsyn pa de private le- | Afsnit 12.3 1
ter de muligheder og forpligtelser, de har vedrg- verandgrer.
rende kontrol og tilsyn med de private leverando-
rer, herunder revisitation, anmeldt og uanmeldt til- | o At der udarbejdes en procedure for systematisk og
syn. lobende kontrol af de private leverandgrers over-
holdelse af indholdet i kontrakten.
e Som et led i ovenstaende indfares der stikprgvevis
uanmeldt tilsyn fra visitationen.
Bilag 10 - anbefalinger.docx 11
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SOF - spgrgsmal 3

Vi bemaerker

Vi anbefaler

Uddybning

Prioritet*

e Det er vores vurdering, at det samlede kontrolmiljo
skal styrkes, herunder at der bgr implementeres
ledelsesrapportering.

Man kan med fordel tage udgangspunkt i det kon-
trolmiljo, der er etableret i SUF. Vi henviser til vo-
res anbefalinger under SUF om tilretteleeggelse af
gruppelederes kontrolindsats samt generelt til det
etablerede kontrolmiljg og ledelsesrapporteringen i
SUF, som omfatter:

Udarbejdelse af periodisk ledelsesrapportering,
som omfatter vigtige KPI'er samt mal herfor -
eksempelvis dem der indgar i definitionen af
faglig kvalitet.

Fremsende periodisk ledelsesrapportering eller
uddrag heraf til udvalget, sa udvalget kan falge
med i hjemmeplejens "performance”.

Ovenstdende rapportering fordrer relevant da-
tafangst, herunder vedrgrende klagestatistik-
ker, medarbejderkontinuitet, samarbejdsbogen
m.v.

SOF bgr overveje, om kontrolmiljget kan styr-
kes omkring registrering af medarbejdertid og
leverede ydelser, eksempelvis ved implemen-
tering af yderligere it-understattede systemer
sa som PDA eller derscannere.

SOF bar overveje uvildig stikpravevis verifika-
tion af, at oplysninger ifolge karebog svarer til
borgerens oplevelse, eksempelvis via periode-
vis egenkontrol af karebgger.

Afsnit 13

1
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Vi bemaerker Vi anbefaler Uddybning Prioritet*
e Der fares ikke statistik paA medarbejderkontinuitet. e At der etableres registreringer, som muligger en | Afsnit 11.2.4 1
opfalgning pa denne KPI, og der ber fastsaettes et | og 13.2.4
mal (eksempelvis som SUF).
e Der er besluttet et mal om, at erstatningsbesgg | ¢ SOF bar overveje, om malet om erstatningsbesgg | Afsnit 11.2.6 1
vedrgrende praktisk hjeelp tilbydes inden for fem inden for fem hverdage ved aflysning af praktisk | og 13.2.6
dage. SOF foretager ikke registreringer pa, hvor- hjeelp er en anvendelig KPI, idet der tilsyneladende
vidt dette maltal opfyldes. skal registreres yderligere data i betydeligt omfang,
hvis der skal kunne treekkes anvendelige statistik-
ker.
e At der etableres registreringer, der muligger en op-
falgning pa denne kvalitetsindikator.
e Der er besluttet et mal om, at der ved afvigelser i | ® At der etableres registreringer, der muligger en op- | Afsnit 11.2.7 1
tidspunktet for levering af hjaelpen pa over 1 time falgning pa denne kvalitetsindikator. og 13.2.7
skal ske meddelelse til borgeren. Der sker ikke no-
gen registrering pa, hvorvidt dette maltal opfyldes. | ¢ At denne kvalitetsindikator overvejes, og at der
skelnes mellem praktisk hjaelp og personlig pleje,
hvor sidstnaevnte er mere kritisk, hvis den er for-
sinket.
e Mal om at der skal veere en samarbejdsbog til at | ¢ At der sker en central registrering af, om samar- | Afsnit 11.2.8 1
sikre en sammenhangende indsats. Der sker in- bejdsbogen findes. 0g 13.2.8
gen opfalgning/registrering af, om den foreligger.
Savel medarbejdere som ledere og borgere indike- | o At der gennemfares kontrol med, at den anvendes.
rer, at den findes og anvendes i meget varierende
omfang. e At det overvejes, om den kan geres elektronisk,
f.eks. med henblik pa en effektiv systemunderstot-
telse.
Bilag 10 - anbefalinger.docx 13



RN

Vi bemaerker

Vi anbefaler

tering af klager kan forbedres.

klager. Eksempelvis kunne en instruks til gruppe-
lederne styrke dette.

Overvej standardindmeldingsskema vedrgrende
klager, herunder ogsa for munditlige klager.

Klagestatisk omfattende alle klager (og ikke kun
borgmesterklager) bgr indga i fast periodisk rap-
portering til savel direktion som udvalg, saledes at
direktion og udvalget kan fare tilsyn med udviklin-

gen i klager, som er en betydelig KPI for faglig
kvalitet.

Uddybning Prioritet*
e Der modtages fa klager, men det er samtidig vores | ® Der bgr generelt overvejes, hvordan hjemmeplejen | Afsnit 11.3.2 1
vurdering, at proceduren for registrering og rappor- etablerer et fuldsteendigt grundlag/registrering af | og 13.2.2

* 1: Bgr iverksattes hurtigst muligt

2: Kan med fordel ivaerksattes hurtigst muligt

3: Bgr iverksattes ved lejlighed
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