3. Tvzergiende opfelgning pa brugertilfredshedsundersegelsen 2008 (2009-51671)
Der er gennemfort en brugertilfredshedsundersegelse blandt beboere pa plejeboligenheder og blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje 1 2008. Denne indstilling
vedrerer forvaltningens identifikation af tre temaer for den tvaergaende opfelgning pa
brugertilfredshedsundersegelsen 2008.

INDSTILLING OG Beslutning

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indstiller,

1. at Sundheds- og Omsorgsudvalget godkender forvaltningens plan for opfelgning
pa brugertilfredshedsunderseggelsen 2008.

Problemstilling

Sundheds- og Omsorgsudvalget besluttede pd medet den 6. november 2008, at der skulle
gennemfores en brugertilfredshedsundersogelse blandt beboere pa plejeboligenheder, samt blandt
hjemmeboende borgere med visiterede ydelser inden for personlig pleje. Resultaterne af
tilfredshedsmélingen blev forelagt udvalget pé udvalgsmedet den 19. februar 2009.
Hovedrapporterne fra brugertilfredshedsundersggelsen har varet i hering blandt de
heringsberettigede. Forvaltningen har pa baggrund af tilfredshedsmélingerne, den interne
opfelgningsproces, og de indkomne heringssvar fundet frem til tre temaer for den tveergéende
opfoelgning pa tilfredshedsmalingen. Forvaltningen har modtaget en udtalelse om
brugertilfredshedsundersggelsen fra Klageradet (bilag 4).

Lesning

Opfolgning pa brugertilfredshedsundersogelsen 2008

Brugertilfredshedsundersogelsen bestod af to stikpreveundersegelser og en kvalitativ
tilleegsundersogelse. Malgrupperne var henholdsvis beboere pa plejeboligenheder (962 individuelle
strukturerede interviews) og hjemmeboende modtagere af personlig pleje (900 telefoninterviews og 8
dybdegaende interviews) se bilag 1 om metode og resultater i undersegelsen. Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen folger systematisk op pé resultaterne i brugertilfredshedsundersegelsen 2008
bade pd enhedsniveau, lokalomrddeniveau og kommuneniveau via i alt 63 rapporter.

- Decentral opfolgning

Den decentrale opfelgning i de enkelte enheder er det centrale element i opfelgningen pé resultater af
undersogelsen. Der udarbejdes blandt andet lokale handlingsplaner for de omrader, hvor
undersogelsen har peget pa forbedringsomrader. Pa plejeboligenhederne forelegges og droftes
enhedens resultater som regel for enhedens bruger- og parerenderad.

Tveergdende opfolgning

Pé baggrund af resultaterne er der identificeret tre temaer, som vil indga i en tvaergaende opfelgning.
De valgte temaer vedrerer bade forvaltningens ydelser til beboere pa plejeboligenheder og modtagere
af hjemmepleje. De tre temaer er:



» Forventningsafstemning mellem bruger og myndighed/udforer.
» Information og kommunikation.
» Den personlige kontakt til brugerne.

- Forventningsafstemning

Resultaterne viste behov for at styrke fokus pa forventningsafstemning mellem borger/parerende og
forvaltning i det konkrete mede med borgeren. Gennemsigtighed og tydelighed indgir som element i
forvaltningens nye vardigrundlag og udmentes dels gennem beskrivelse i kvalitetsstandarder og
konkret information til borgerne om den service, de kan forvente at modtage.

Pa baggrund af resultaterne vil forvaltningen;
» styrke arbejdet med at skabe gennemsigtighed ved at udvikle praksisnere redskaber mélrettet
medarbejderne med henblik pa at styrke deres handtering af forventningsafstemning bade i
myndigheds- og udferersituation.

- Information og kommunikation

Forvaltningen arbejder systematisk med information og kommunikation overfor borgere og
parerende. Resultaterne viste behov for at styrke dette fokus. Serligt viste resultaterne et behov for
at styrke informationen ved afbud og @ndringer i ydelsesleveringen.

Pa baggrund af resultaterne vil forvaltningen;
» fortsette arbejdet med at sikre og videreudvikle forvaltningens informationsmateriale om
borgerens rettigheder og forvaltningens tilbud som fx i publikationen Tilbud til seldre”
» udvikle felles praksis i forvaltningen for information ved atbud og @&ndringer i
ydelseslevering fx ved aflgser/vikar.

Det forventes samtidig, at den organisatoriske samling af bdde myndighed og udferer under samme
ledelse i lokalomraderne vil medvirke til et styrket samarbejde mellem myndighed og udferer om
information af og kommunikation med borgerne. Det forventes samtidig, at den nye
visitationspraksis med pakker i hjemmeplejen, vil medvirke til en storre fleksibilitet, da den
kompetente medarbejder sammen med borgeren kan vurdere, hvad der skal geres i situationen.

- Den personlige kontakt til brugerne
Resultaterne af undersegelsen viser, at der er tilfredshed med den personlige kontakt mellem bruger
og hjelper (hjzlpernes personlige kontakt til brugerne, deres imedekommenhed med videre).

Pa baggrund af resultaterne vil forvaltningen;
» fastholde fokuset pa den gode relation mellem borger og personale.

Horingssvar

Der er foretaget horing hos De Kebenhavnske Zldrerad, Aldresagen, Pensionisternes Samvirke,
Zldremobiliseringen og Organisationen af Selvejende Institutioner. Der er modtaget heringssvar fra
De Kobenhavnske ZEldrerad, ZAldresagen samt fra ZAldreraddet Indre By.

De tre indkomne heringssvar har forskelligt fokus. De Kebenhavnske ZAldrerad har noteret sig, at
tilfredsheden vedrarende plejeboligenhederne i forhold til 2006 er forbedret, og peger pé vigtigheden
af at styrke relationen bruger og enhed/kontorer ved eget synlighed og information. ZAldrerédet



Indre By har fokus pa undersegelsens metode og tilgang, som ZAldrerddet Indre By tager afstand fra.
Aldresagen kvitterer for en stigende tilfredshed med plejeboligernes omsorg og har derudover fokus
pa resultaterne i den kvalitative tillegsundersggelse. De enkelte heringssvar er vedlagt i bilag 2, og
forvaltningens kommentarer til heringssvarene fremgar af bilag 3.

Klageradets udtalelse

Forvaltningen har modtaget en udtalelse fra Klageradet om brugertilfredsheds-undersegelsen 2008.
Klagerddet har pa egen hand taget brugertilfredshedsundersogelsen 2008 op til drefielse den 18.
marts 2009. Klageradet besluttede med undtagelse af de to BR-medlemmer at sende udtalelsen til
forvaltningen (bilag 4). Klagerddet kan i henhold til den sociale retssikkerhedslov selv afgere, hvilke
generelle og konkrete spergsmal vedrerende personlig hjelp og pleje mv. radet vil forelegge for
kommunalbestyrelsen.

Klageréadet eftersporger dels, at der gennemfores en storre tilfredshedsmaling af brugernes tilfredshed
med den tilbudte hjeelp herunder tilfredshed med omfanget af den visiterede hjelp og med
forvaltningens kvalitetsstandarder, dels at der foretages en revurdering af de nuverende
kvalitetsstandarders serviceniveau. Forvaltningens svar til Klageradet vedlagges som bilag 5.

Okonomi

Ingen

Videre proces

Forvaltningen vil igangsatte den tvaergaende opfelgning pa brugertilfredshedsundersogelsen 2008 og
folge den decentrale opfelgning. Forvaltningen vil fastleegge den fremadrettede cyklus for
gennemforelse af brugertilfredshedsundersegelser med tet sammenhang til de kommende statslige
krav om drlige tilfredshedsmélinger. Forvaltningen gennemforer lobende
brugertilfredshedsundersaggelser.
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