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KOBENHAVN

Horing om brugertilfredshedsundersogelse 2008
ZldreSagen 1 Kebenhawn hilser alle fremskndt velkommen og selv de mindste, gleder vi os over.
I denne hermg gleder vi os over de mindste, men ma dog undres over et par ting 1 undersogelsen:

I hjenumeplejen er der mangler vedr. de figurer man henviser il { side 15 + 16 henviser 1l 4.7 som
ikke er at finde - ligeledes mangler figur £.2, pa side 18 mangler figur 4.9, som kal vare 4.11 ).

De 8 personer som deltog 1 den udvideds undersegelse af hjemmeplejen udtaler sig alle om maden.
Eun 4 modtager mad!

Skismaet mellem ikke at have Iyst til at spise ude af lmset sammen med fremmede mennesker, stir
grelt imod ensombedsoplevelsen ved at spise alene.

Wikvitterer for en stizende tilfredshed med plejeboligernes omsorg - 1 forhold til tidlizers
undersegelzer - for de 17 ud af 20 méleonwader.

Mogens Taarup Tove Byle
Formand Zldrepolitisk Koordinator



DE KFBENHAVMNIKE ¥

Sundheds- og Omsorgsudvalget Den 24. marts 2009
Kebenhavns Radhus
1599 Kaebenhavn V

Haringssvar vedr. resultatet af brugertilfredshedsundersagelsen 2008,

FE_Idreréde ne har faet undersegelsen til hering, og radenes Omsorgsudvalg dreftede
pa et mede den 9. marts 2008 det omfattende materiale med chefkonsulent Birgitte
Dissing Kierch fra Sundheds- og Omsorgsforvaliningen

Radene har noteret sig, at filfredsheden vedr. plejeboligenhederne i forhold til 2006
er forbedret.

Man har dog bemeaarket, at brugeme er mindre eller meget utilfredse mead
informationsniveaust pa plejecentrene. Dette er naturligvis en opgave for det enkelte
plejecentre at forbedre, ligesom der bar vaere muligheder for et starre menuvalg, ogi
@vrigt starme brugerindflydelse pa maden.

YWedr. brugemes filfredshed mead hjemmeplejen.

Radene har bemaerket, at brugeme generelt er utilfradse med de mange skiftende
medarbejdere som kommer i brugerens hjem, samt den manglende information, nar
der sendes en vikar, og at der i @vrigt generelt ikke er tid nok.

Endvidere er brugerne utilfredse med, at aftalte tidspunkter ikke overholdes.

Zldrerddene finder anledning til at fremheeve, at undersegelsen peger pa
vigtigheden af

at styrke relatiqnen bruger og enhaden/kontoret ved at age synligheden og informere
am, hvilke omrader enheden tager sig af,

at informere konsekvent om afbud, da sendring af rutiner giver utryghed,

at malretie den kommunikative indsats efter den enkelte brugers behov — herunder
sarlig opmeerksomhed pa, at mange har syns- og herenedszetielse.

at der sa vidt muligt er 52 fa forskellige hjemmehjselpere som muligt, da detie skaber
tryghed for den enkelte horger.

Aldreradens har ikke yderligers bemeasrkninger til materialet.
Der henvises til de udtalelser, de enkelte sldrerad matte fremkomme med.

Pa &Eldreradenss vegne
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Bent Johansen

Formand

De Kobenhavnsle Telefon 33 17 1920
SEldrerid Fax 323 17 4298
Sekpetariarar Mabil 27102233

Henrik Pencoppidans Yej 2 al2FEsuf kkodk
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Til
Chefkonsulent Birgitte Dissmg Kisrch
Sundheds- og Omsergsforvaltningen
Sjzllandzade 40, 2200 Kaobenhawm IV

Tilfredshedsundersogelser 2008 - Heringssvar,  (Deres jowmnalnr. 2008-74 681/ bdk)

Eldreridet Indre By tager principielt (1) afstand fra indersegelser af denne type, og specielt (2) nir dizse er
udformet og gemmemfent, som det er tilfzldst med de senast forelizgende.

(1) Principielt

Det ville natwligvis vere interessant for politikers og forvalining samt =ldrerad at f2 oplysning/viden om,
hvorvidt den kommunale indsats, der vdes borgeme med hensyn til pleje og omsorg ogsa opfylder de
ek=isterends behov — om borgemme er tilfredse. (Hvis de er tilfredse, 53 er vi ogsd tilfredse).

Desvams har en rekke videnskabelize undersogelzer vist, at det ar megat svart ved hnslp af
sperzeundersozelser at £i konkret oz troverdiz viden om sadanne forheld da fejlkilderne ar mange jf bla.
folgende citater:

"Brugertilfredshed som en metede til at bedomme kvalitet blandt afhengige byder dog pa en rakke alvorlige
matodizke problemer. Die fleste af disse problemer trakker 1 retung af at ®ldre udtrvkker tilfredshed. Den
temmeliz konstante andel af =ldre, der udbvkker tlfredshed nathznziz af deves livsomstendizhadar, pager
pa, at brugartilfredshed ke er et s=rliz godt kriterium for at validere milinger af kvaliteten af pleje” (Bt
Slazsvald, drph —t:dl forsker v. Norsk Gerentologisk Inst.)

“En anden vanskelizhed ved at fortolke resultatet af kvalitetssldormzernes procential over andelen af
utilfradsze er sporgsmalet om, under hvilke fornds@minger personer, der er afhangize af hjzlp, er parate il at
komme fem med eventuel utilfredshed og krnk.

For det forste er det klart, at den, som tror, at en eventuel kritik kan fore til dirlizere service, ofte holder sm
uttlfredshed tlbage.

Men der er en anden mmdre dbentvs faktor, som kan pavike tilbejeligheden til at zive kxitik. Er man parat til
at kommee med kntk, bvis man oor, at ingentmg kan zndres?

Det er psvkologizk set betydeligt lettere at neds=tte sine forventnimzer end at lave med en for siz selv oz for
omgzivelsarne formmleret uhlfredshed ™ (Marta Szebehaly dr ph. — docent oz forsker v, Stockholms
Umiversitat, se Google)

(2) Specielt

Tilfiedshedsundersaszelse — Flejsholizer. Det ma batvivles, at det pastiede stikproveudtagz er reprasentativt.
Udgangspunktst er 3029 beboere, men pd forhind ndehikkes halvdelen, nemlig 1528, idet disze after visse
kriterier og fagliz vurdering skomnes uegnade for interview — af restmaterialet ndvalzes ca. 87 %o ved
stikpreve, hvorefter der sker vderlizere frafald med 339 personer (emsker itkke at deltaze/ ikke tuffet’ syge).
Deltagerne 1 restgruppen (962 er frods screeningen fysisk oz psvkizk svekkede bla. med henmsym til
hukommelsen oz skal m pa velativ kort tid forsta og besvare 20 spergzmal fra en fremmed person, hvor
antallet af svarmulighedsr ndzer 1 2l 120,



Under indtivk af det vnder (1) anforte, md resultatet betegnes som hejst problematisk

Tilfiedshedsundersozelse — Hiemmeplejen Dot md betvivles, at det pastiede stikproveudtag er
reprzsentativt. Udzangspunktet er 12 348 modtagers af hjemmeplaje, men pi forhind udelukkes

T7.195, nemliz alle der tkke modtager personliz pleje. Herefter sker tilfeldizt ndtrak af 2000

borgere til endeliz sample. Hvordan man nar frem til interviewgmppen pa 900 er uklart.

Med hensyn til denne rastgruppe er der igen tale om fysisk og paykisk svage ®ldre, der mm over telafonan far
stillet 39 (T) sporgsmal af en vildtfremmed - og med 236 svarmmilizheder.

At dizse personer blver forvimedensikve fremgar af, at 40 % ] sporzsmalens om personliz plaje angivelizt
svarer "modtager ikke vdelsen”, skemt de alle er udvalgt, fordi de fir denne vdelse.

Eum 25 % har kend=kab 1l flek=zibel ljemmely=lp, men allizevel finder hela 52 %% det vighgt eller megat
vigtigt, at orduingen sksisterer!

Under indfryk af dissa og andre noverensstemmelser zamt det under (1) anferte, ma resultatst af
tilfredshedsundersozelsen beteznes som hojst problematizk.

(3) Diskussion.
Moget tvder pd, at disse undersogelser ar specislt designet for at 5 omsorgsindsatsen til at fremst3 som en
succes, idet man bl.a., som det fremgir ovenfor, kan rezne med en hey andel af "tlfredss” horgere.

Apropos den hoje andel, =3 er beregningzmodellen oz udformet, 53 alle svar — ogsa de negative-- tildalss en
positv vard {meget uiilfreds = <1, uiilfrads = +2, hverken tilfreds ell. utilfreds = +3).

Det tendentizse gir igen 1 bategnelsen Brugertilfredshedsundersogelse (i stedet for Brugerundersogsl=e), oz 1
det utal af zange, Iror ordet tilfredshed er anvendt.

Det hale kan 53 bruges 4l beroligalze af politikarne og til forsvar overfor medisrme vad behov.

Som det er formoulerst 1 rapporten: " Det er dejligt at kumme konstatere, at brugeme generelt er tilfredse med
Keommmnens plajatilbud *

Men hvad med de utilfredse - ber man tkke forst og fremmmest folusere pa dem oz deres behow?

Hvis formilet med undersogelsen er at £ et redskab til forbedring af indsatsen. il det vaere mere
nxligzends med en utifredshedsundersegelse, sem dog heller fkke kan foretage: pd den valgte
sperzeckemametode.

(4) Forslag.

Eldreridet Indre By rader over ekspertise angaenda logistisk analyze og gerontopsykologi, som i gerne
stiller til radighed for en arbejds gruppe, der far til opzave at afd=kke den reslle oplevelse af den kommmmale
sarvice, som vdes ®ldre borgere. Selv om det er vores mdirvk, at der er stor tilfredshed med mangt og meget,
anser vi det for sevdeles relevant at fi et materiale, der kan zive kommunens medarbejders viden om, hvilke
problamer man s=rligt skal vere opmarksom pi, nir milet er at forbadre mdsatsen

Med venlig hnlsan

Frank Hansen oz juh



