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Kgbenhavns Kommune

Kort om brugertilfredshedsundersgogelsen

« Brugertilfredshedsundersggelsen gennemfgres én gang arligt i alle
forvaltningens myndighedsenheder og udfagrertilbud.

* Undersggelsen bestar af obligatoriske spgrgsmal om borgernes
tilfredshed, oplevelse af sammenhang i indsatserne, livskvalitet og
ensomhed.

« De obligatoriske spgrgsmal suppleres af spgrgsmal, der er
formuleret lokalt af praksis og som derfor varierer fra
tilbud/enheder til tilbud/enheder.

« Ca. 20520 borgere var inviteret til at deltage i undersggelsen i 2019.
Heraf valgte 6630 borgere (32 pct.) at besvare undersggelsen.
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Temaer i undersogelsen

Borgerne er blevet spurgt til falgende temaer:

+ Tilfredshed med hjeelp/statte/sagsbehandling mv.

» Tilfredshed med hvordan medarbejderne lytter til borgernes gnsker

+ Tilfredshed med den indflydelse borgerne har pa aktiviteter i tilouddene

+ Tilfredshed samlet set med indsatsen

« Borgernes oplevelse af sammenhaeng iindsatserne

« Borgernes oplevelse af livskvalitet (beskaeftigelse/uddannelse, fritid, frivillighed)
* Borgernes oplevelse af ensomhed i dagligdagen

Speorgsmal om livskvalitet og ensomhed er alene stillet til borgere, der har en indsats af
udfgrende karakter.
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Den samlede besvarelsesprocent i SOF 2015-2019

SOF samlet 35 pct. 53 pct. 43 pct. 37 pct. 32 pct.
Antal 20750 15500 16540 20100 20520
inviterede

borgere

Antal 7310 8267 7094 7484 6630

besvarelser
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De overordnede resultater i SOF 2015-2019

Tilfredshed med
forvaltningen

Sammenhang i
indsatserne

Livskvalitet

Ensomhed

* Spergsmalet var ikke med i 2015-2017

79 pct.

50 pct.
44 pct.

75 pct.

52 pct.
41 pct.

77 pct. 74 pct.

* 31 pct.
58 pct. 54 pct.
42 pct. 46 pct.

77 pct.

35 pct.

54 pct.
46 pct.
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Tilfredshed
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Samlet tilfredshed

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

mTilfreds mBadeog mUtilfreds = Ved ikke

HIJEMMEPLEJE (N=19) 47% 32% 21%
[a]
i
T VOKSNE (N=771) 81% 10% 3%
a
z HANDICAP (N=594) 48% 18% 29%
>
=

BORN OG UNGE (N=378) 52% 15% 30%

HIJEMMEPLEJE (N=109) 65% 21% 14%
o
u VOKSNE (N=1782) 83% 1% 4%
£
o) HANDICAP (N=980) 80% 13% 5%

BORN OG UNGE (N=1109) 87% ) 4%

HELE SOF | ALT (N=5742) 77% 1% 9%
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Samlet tilfredshed fordelt pa myndighed og

udforer

Myndighed

Myndighed
samlet

Udfarer

Udferer samlet

Hjemmeplejen
Voksne
Handicap

Barn og Unge

Hjemmeplejen
Voksne
Handicap

Born og Unge

61 pct.
(N=300)

77 pct.
(N=577)

52 pct.
(N=1188)

63 pct.
(N=511)

61 pct.

(N=2576)
52 pct.
(N=124)

82 pct.
(N=1966)

80 pct.
(N=1092)

85 pct.
(N=1289)

82 pct.
(N=4471)

47 pct.
(N=19)

81 pct.
(N=771)

48 pct.
(N=594)

52 pct.
(N=378)

63 pct.
(N=1762)

65 pct.*
(N=109)

83 pct.
(N=1782)

80 pct.
(N=980)

87 pct.
(N=1109)

83 pct.
(N=3980)

Forskel pa udferer og
myndighed

En mulig forklaring pa forskellen i
tilfredsheden med udfgreromradet og
myndighedsomradet kan vaere, at det
er forskellige ydelser, der leveres.

Pa udfereromradet er det den
paedagogiske indsats og relationen til
medarbejderne, der er central for
borgerens vurdering af tilffredsheden.
Her har medarbejderen i hgj grad en
"stgtte-omsorgsrolle”.

Hvorimod der myndighedsomradet
typisk er tale om en anden relation,
hvor der bevilges eller gives afslag pa
en ansggning. Der vil veere sager, hvor
borgerne har gnsket sig en anden
afgorelse herunder mere hjzselp end
bevilliget.

*Borgercenter Hjemmepleje har i 2019 gennemfert undersggelsen ved bl.a. telefoninterviews pa udfgreromradet, hvilket kan veere en forklaring pa stigningenii

borgernes tilfredshed. | 2018 blev undersggelsen alene sendt til borgernes e-Boks.
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Tilfredshed vedr. hjelp

Borgerne er blevet spurgt til, hvor tilfredse de er med den hjelp/stotte/sagsbehandling, de far.
Nedenstaende graf afspejler resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt efter malgruppe.

mTilfreds mBadeog mUtilfreds =~ Ved ikke

HIJEMMEPLEJE (N=19) 53% 21% 26% 0

VOKSNE (N=786)
BORN OG UNGE (N=373) 54% 15% 29%

HANDICAP (N=986) 80% 15%

MYNDIGHED

UDF@RER

B@RN OG UNGE (N=1102) 82% 10%

HELE SOF | ALT (N=6196) 77% 13% 8%
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Tilfredshed vedr. lytter

Borgerne er blevet spurgt til, om de er tilfredse med hvordan medarbejderne lytter til deres onsker.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt pa malgruppe.

mTilfreds mBadeog mUtilfreds = Ved ikke

HIJEMMEPLEJE (N=19) 53% 32%
[a)]
w
T VOKSNE (N=784%) 90% 7% 2%
O
o
E HANDICAP (N=578) 52% 17% 25%
s
HJEMMEPLEJE (N=109) 69% 19% 10%
[24
5 VOKSNE (N=2225) 85% 10%
e
2 HANDICAP (N=987) 74% 18%

BORN OG UNGE (N=1108) 81% ) 5%

HELE SOF | ALT (N=6189) 78% 12% 7%
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Tilfredshed vedr. indflydelse

Borgerne er blevet spurgt til, om de er tilfredse med hvordan de har indflydelse pa aktiviteter, der foregar i deres
bo- eller dagtilbud. Nedenstaende graf viser resultatet pa myndighed og udforer, samt fordelt pa malgruppe.

mTilfreds mBadeog mUtilfreds mVed ikke

. VOKSNE (N=137) 67% 10% 3%
w
I
g HANDICAP (N=98) 78% 1% 4%
z
>
2 BGRN OG UNGE (N=21) 67% 10% 10%
VOKSNE (N=1990) 63% 16% 5%
[2' 4
w
[2 4
Q HANDICAP (N=912) 66% 20% 6%
L
[a)
-]
BORN OG UNGE (N=370) 68% 14% 1%
HELE SOF | ALT (N=3528) 65% 16% 6%

Spergsmalet er ikke stillet til borgere, der bor i egen bolig og modtager en specifik ydelse (fx rengering ved hjemmeplejen rengoring)
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Oplevelse af sammenhaeng

Borgerne er blevet spurgt til, om de oplever at der er sammenhang i deres indsatser.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt pa malgruppe.

mJa mBadeog mNej = Ved ikke

VOKSNE (N=499) 30% 54% 7%
HANDICAP (N=253) 18% 47%
BORN OG UNGE (N=117) 28% 48%
HIEMMEPLEJE (N=39) 21% 56%

VOKSNE (N=918) 30% 55% 7%

MYNDIGHED

HANDICAP (N=355) 66% 15% 6%

UDFORER

BZRN OG UNGE (N=284) 43% 36% 9%

HELE SOF | ALT (N=2475) 35% 46% 10%
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Livskvalitet og fritid*

*Sporgsmal i temaet livskvalitet og fritid er kun stillet til borgere i indsatser af udforende karakter

13




MYNDIGHED

UDF@RER
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Beskaftigelse/uddannelse

Borgerne er blevet spurgt til, om de er glade for det de foretager sig i hverdagen.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt pa malgruppe.

mJa mNoglegange mNej = Ved ikke

HANDICAP (N=89) 53% 28%
B@RN OG UNGE (N=20) 40% 45% 15% 0

HJEMMEPLEJE (N=106) 54% 16% 25%
VOKSNE (N=2172) 49% 29%
HANDICAP (N=924) 82% 10% 4%

BORN OG UNGE (N=364) 54% 32%
HELE SOF 1 ALT (N=3811) 7% 2u%
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Fritid

Borgerne er blevet spurgt til, om de har fritidsinteresser.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt efter malgruppe

mJa ENej =Ved ikke

a VOKSNE (N=135) 13% 84%

T

‘59 HANDICAP (N=96) 48% 52% )
z

o

s

é HANDICAP (N=924) 46% 52%

BORN OG UNGE (N=364) 49% 50%

HELE SOF | ALT (N=3809) 37% 60%
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Frivillig

Borgerne er blevet spurgt til, om de har frivilligt arbejde.
Nedenstaende figur viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt efter malgruppe.

mJa ENej mVedikke

a VOKSNE (N=132) 13% 84%

I

z

= BORN OG UNGE (N=20) 35% 65% (0]
HJEMMEPLEJE (N=107) 20% 79%

& VOKSNE (N=2163) 22% 77%

s

é HANDICAP (N=922) [573 80%

BORN OG UNGE (N=362) 20% 75%

HELE SOF | ALT (N=3802) 19% 78%
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Livskvalitet

Borgerne er blevet spurgt til om de er glade i dagligdagen.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt efter malgruppe.

VOKSNE (N=134)

o

i

T

0]

- HANDICAP (N=98)

p4

>

= BORN OG UNGE (N=20)
HIJEMMEPLEJE (N=107)

[0 4

w VOKSNE (N=2177)

24

8

[T

o HANDICAP (N=924)

BORN OG UNGE (N=365)

HELE SOF | ALT (N=3825)

mJa mNoglegange mNej = Ved ikke

46% 38% 14%
73% 22% 3%
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Borgerne er blevet spurgt til, om de oplever at vaere alene, selv om de mest har lyst til at veere sammen med andre.
Nedenstaende graf viser resultatet fordelt pa myndighed og udforer, samt fordelt efter malgruppe.

mJa mSjeldent mNej mVed ikke

A VOKSNE (N=132) 50% 13% 32%
w
T
g HANDICAP (N=95) 56% 20% 22%
4
>
= B@RN OG UNGE (N=20) 25% 25% 45%
HIJEMMEPLEJE (N=104) 50% 17% 30%

0 VOKSNE (N=2155) 56% 18% 24%
[2 4
Q
[V
o HANDICAP (N=)913 27% 20% 46%

BORN OG UNGE (N=357) 34% 22% 42%

HELE SOF | ALT (N=3776) 46% 19% 32%
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Metode

Brugertilfredshedsundersggelsen gennemfgres som en spgrgeskemaundersggelse.

Der er sporgeskemaer til hhv. bgrn og unge, foraeldre, voksne og borgere med
kognitive udfordringer.

Borgeren kan fa hjeelp til at besvare undersggelsen af en medarbejder, peer to peer
eller en uvildig person.

Alle borgere i Socialforvaltningen skal have mulighed for at deltage i
brugertilfredshedsundersggelsen. Pilottesten i udviklingsfasen viste, at nogle borgere
handicapomradet havde svaert ved at deltage i undersggelsen pga. deres kognitive
udfordringer. Derfor kan spgrgeskemaet ogsa udfyldes pa vegne af borgeren af en
pargrende, som kender borgerens baggrund (livshistorie), reaktionsmgnstre og
udtryksformer. Denne mulighed er knyttet til en vejledning om, at det er vigtigt at
besvarelsen laves ud fra borgerens perspektiv.




