K@BENHAVNS KOMMUNE
Sundhedsforvaltningen

Redegorelse vedr. antal forskellige medarbejdere fra
hjemmeplejen i borgerens hjem og borgernes tilfredshed

1. Baggrund

I forleengelse af Sundheds- og Omsorgsudvalgets droftelse af medlemsforslag
om faerre forskellige hjemmehjalpere i borgernes hjem (2009-68325)
besluttede udvalget at bede Sundheds- og Omsorgsforvaltningen om at
udarbejde en redegorelse samt forslag til initiativer til at nedbringe antallet af
forskellige medarbejdere i borgerens hjem og gge borgernes tilfredshed med
hjemmeplejen jf. protokol for udvalgsmedet den 11. juni 2009.

Redegorelsen skal indeholde:

» Forslag til maltal for eget tilfredshed blandt brugerne i forhold til antallet
af forskellige medarbejdere 1 hjemmet.

» En beskrivelse af hvilke faktorer, der pavirker borgernes tilfredshed med
hjemmeplejen.

» En beskrivelse af mulighederne for samt de ekonomiske og faglige
konsekvenser ved at reducere antallet af forskellige medarbejdere i
borgernes hjem.

» En stikproveanalyse af hvor mange forskellige hjemmehjalpere
forskellige borgerprofiler med behov for hjemmepleje modtager i deres
hjem.

Desuden er der i budgetforliget for 2010 afsat 10 millioner kroner i drift i
2010 og frem til mere plejetid for de ®ldre. Samtidig er forligspartierne
blevet enige om, at der skal opstilles en mélsetning og en plan for, hvordan
antallet af medarbejdere, der inden for et givent tidsrum kommer i de
svageste @ldres hjem, reduceres. Med afsat 1 dette udarbejder forvaltningen
et forslag til en mélsatning samt en plan for reduktion af antal hjelpere hos
den enkelte borger som fremlegges i forbindelse med forslag til udmentning
af budget 2010.

2. Resumé og konklusion
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Pa baggrund af brugertilfredshedsundersegelsen 2008 foretaget af TNS
Gallup, projekt “Fast hjemmehjelp”, statistisk materiale vedrarende
hjemmehjelp i Kebenhavns Kommune samt indsamlet data fra 6-byerne kan
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen konkludere:

>

At TNS Gallups analyser viser, at borgernes samlede tilfredshed med
hjemmeplejen primert athaenger af kvaliteten 1 ydelsen, om
medarbejderne evner at skabe en god personlig kontakt til borgerne, og
om de har det fornedne kendskab til og imedekommenhed over for
borgernes individuelle behov og rutiner.

At borgerens tilfredshed med antallet af hjelpere horer til den kategori af
faktorer, der har middel indflydelse pa den samlede tilfredshed.

At hovedparten af borgerne (65%) far besog af mindre end 10 hjelpere
inden for en 4-ugers periode, 22% fér besog af mellem 10 og 19
forskellige medarbejdere inden for en 4-ugers periode, og 13% af
borgerne far besag af mere end 20 forskellige medarbejdere pé en 4-
ugers periode. Det er alene hjemmeplejemodtagerne med flest besog, der
er berart af problemstillingen om at mede mere end 20 forskellige
medarbejdere 1 hjemmet.

At 64% af alle dagbesog leveres af den primere eller sekundaere hjaelper.
Ser man alene pa mandag til fredag, er det 75% af alle dagbesogene, der
leveres af den primare eller sekundaere hjaelper.

At antallet af besag per forskellig medarbejder stiger med plejetyngden.
De borgere, der far mere end 20 timers hjaelp om ugen har i gennemsnit
5,7 besog per forskellig medarbejder — opgjort pad ménedsbasis. I den
anden groft oplever borgere med plejetyngde under 2 timer ugentligt, at
medarbejderen i1 gennemsnit skiftes ud for hver 1,6 besag.

At det dermed forholder sig sadan, at plejetunge borgere ser flest
forskellige medarbejdere, samtidig med, at de oplever den sterste
medarbejderkontinuitet, nir omfanget af besggene medregnes.

At stikpreveanalysen og interviews med hjemmepleje- og gruppeledere
viser, at det 1 praksis er et komplekst samspil af hensyn og faktorer, som
pavirker antallet af forskellige medarbejdere i borgernes hjem, herunder
bl.a. sygefraveer, afspadsering og kompetenceudvikling.

At hensyn til faglighed 1 plejen, “ansigt-til-ansigt”-tid hos borgerne og
okonomi begraenser mulighederne for at nedbringe antallet af forskellige
medarbejdere hos den enkelte borger. Med andre ord vil hensynet til fa
hjelpere hos borgeren ofte skulle afvejes med hensyn til en faglig
kompetent pleje, planleegning og ekonomi. Et vaesentligt hensyn i den
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sammenheng er, at borgeren skal kunne vare tryg ved, at kommunen
leverer hjelpen i overensstemmelse med de faglige kvalitetsstandarder.

> At et ambitigst, men samtidig realistisk maltal for 2010 vil vaere at opna
en brugertilfredshed med medet med medarbejderne pa 4,0 point inden
for praktisk hjelp og pé 4,1 point inden for personlig pleje. Det er 0,2
point hgjere end resultaterne 1 2008. Dette méltal giver et mere
retvisende og nuanceret billede af borgernes oplevelse af medet med
medarbejderne end at méle alene pa antallet af hjelpere i borgernes hjem.

» At hjemmeplejeenhederne arbejder systematisk med at nedbringe antallet
af medarbejdere hos den enkelte borger gennem fokus pa isaer
sygefraver, fastholdelse af medarbejdere og planlegning, samt med at
sikre at medarbejderne har den fornedne viden om den enkelte borgers
behov og rutiner.
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3. Faktorer for borgernes tilfredshed med hjemmeplejen

Det folgende afsnit beskriver forvaltningens viden om de vigtigste faktorer
for borgernes tilfredshed med hjemmeplejen pa baggrund af kvantitative og
kvalitative dokumentationskilder i forvaltningen, nemlig
brugertilfredsundersogelsen fra 2008 og afrapporteringen fra projekt “Fast
hjemmehjelp”, som er afsluttet 1 2008.

3.1 Brugertilfredshedsundersegelsen

Forvaltningen har bedt TNS Gallup om at foretage statistiske beregninger pa
brugertilfredshedsundersggelsen i 2008 med henblik pa at finde frem til, hvad
der er vigtigst for borgernes samlede tilfredshed med hjemmeplejen.

Figur 1: Oversigt over forskellige faktorers betydning for den samlede tilfredshed
med hjemmeplejen

Samlet
tilfredshed
med personlig

pleje
1. Sterst betydning: 1. Sterst betydning:
* Rengaringen ® Hjeelp til bad
* Imgdekommenhed over for individuelle gnsker | ® Hjeelp til toiletbesag og gvrigt toilette
¢ Produktivitet * Imgdekommenhed over for individuelle
gnsker

® Personlig kontakt
2. Medium betydning (udvalgte parametre):

* Antal forskellige medarbejdere 2. Medium betydning (udvalgte parametre):
* Overholdelse af aftaler og information om * Antal forskellige medarbejdere

afbud og flytninger * Overholdelse af aftaler og information om

® Ens hjaelp — uafthaengig af medarbejder afbud og flytninger

® Ens hjeelp — uathaengig af medarbejder
3. Mindst betydning (udvalgte parametre):

® Mulighed for at vaelge leverandgrer 3. Mindst betydning (udvalgte parametre):
® Mulighed for at veaelge leverandgrer

Figur 1 ovenfor viser, hvilke forhold der er vigtigst for borgernes tilfredshed
med hjemmeplejen (niveau 1), udvalgte faktorer der har nogen betydning
(niveau 2), samt en enkelt udvalgt faktor, der har ringe betydning for den
samlede tilfredshed (niveau 3). Figuren viser saledes, at mange forhold spiller
ind pé borgernes samlede tilfredshed.

Det vigtigste for borgeren er kvaliteten i selve ydelsen. Det vil sige, hvorvidt
borgeren modtager den hjelp, borgeren er berettiget til. Samtidig er
borgerens made med medarbejderne vigtigt, herunder hvorvidt
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medarbejderen opleves som imedekommende, og hvorvidt der er en god
personlig kontakt.

Antallet af forskellige medarbejdere i hjemmet indgar i den midterste gruppe
af faktorer, der har nogen indflydelse pa den samlede tilfredshed. Det er dog
vasentligt at bemarke, at der er en reekke andre aspekter ved borgerens
mede med medarbejderne, der er lige sé vigtige: Hvorvidt hjelpen er ens
uathangig af den konkrete medarbejder, og hvorvidt afbud og flytninger
formidles pa en ordentlig méde.

3.1.1. Tilfredshed med antallet af forskellige hjzlpere i hjemmet

Forvaltningen har undersogt, om der er en sammenhang mellem hvor meget
hjelp, borgeren far, og borgerens tilfredshed med antallet af forskellige
medarbejdere i hjemmet. Hermed har det varet hensigten at teste en
hypotese om, at et hojt antal forskellige medarbejdere 1 hjemmet (som er
resultatet af meget hjelp og mange besog) svekker tilfredsheden med
antallet af forskellige medarbejdere 1 hjemmet.

TNS Gallups analyser viser imidlertid, at der ikke er nogen sammenhang
mellem plejetyngde og tilfredsheden med antallet af forskellige medarbejdere
1 hjemmet. Eller med andre ord: Der kan ikke spores en sammenhang mellem
hvor mange medarbejdere, borgeren meder 1 hjemmet, og borgerens
tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere. Det underbygger
konklusionen om, at antallet af forskellige medarbejdere alene er ét af mange
aspekter, nar borgerens tilfredshed med hjemmeplejen formes.

3.2 Projekt ”Fast hjemmehjalp” og eksisterende tiltag

Som opfelgning pa brugerundersegelsen i hjemmeplejen i 2005, blev der i
2006-2008 gennemfort et omfattende projekt om “’Fast hjemmehjalp” pa
Osterbro og 1 Indre By/Vesterbro/Kgs. Enghave. I afrapporteringen fra
projektet konkluderes bl.a.

> "Borgerne oplever det som veesentligt, at "fast hjemmehjcelp” ikke
nadvendigvis behover at veere den samme gennemgdende person,
selvom dette naturligvis ogsd er vigtigt. Men en fast hjemmehjcelper
skal ogsa forstas som en person der:
- skaber en god personlig relation til borgeren
- fremstar kompetent og tillidsveekkende i opgavevaretagelsen
- er bekendt med borgerens behov og rutiner
- ved hvor tingene star placeret i borgerens hjem
- har overskud til at udvise fleksibilitet i opgavevaretagelsen
- udstraler godt humor”

> [Fast hjemmehjcelp] “handler ikke sa meget om en bestemt fast
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hjcelper — men ogsd om, at de, der kommer hos borgerne, besidder
de egenskaber, en fast hjcelper besidder”.

Konklusioner, erfaringer og gode rad fra projekt “Fast hjemmehjaelp” er
udbredt til alle kommunens hjemmeplejeenheder.

Der er desuden ivaerksat en reekke tiltag i forhold til at reducere antallet af
hjelpere hos den enkelte borger, og sikre at aflgsere til faste hjelpere har den
forngdne viden om den enkelte borger:

Tiltag for at sikre faerre Tiltag for at sikre bedre
hjzelpere: viden om borgerne:
> Fast hjelper » Information af vikarer
» Teamorganisering og nye medarbejdere
» Styrket planlegning > Degn- og ugeplaner
» Kompetenceudvikling > Arbej dsplaner i
» Lavere sygefraveer hjemmet
> Interne vikarkorps » Infomeder i teamet
» TFaste vikarer » Maoder om komplekse
borgere

4. Statistiske beregninger pa antallet af forskellige
medarbejdere

Tabel 1 illustrerer bl.a., at hovedparten af borgerne (65%) 1 1. kvartal 2009
fik besog af mindre end 10 forskellige hjelpere inden for en 4-ugers periode,
og at godt hver 10. borger fik besog af mere end 20 forskellige medarbejdere
pr. méned.
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Tabel 1: Antal medarbejdere i borgerens hjem i 2008 og 2009 over en 4-ugers periode
(Identisk med H12 i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens kvartalsrapport
for 1. kvartal 2009)

2. kvartal 2008 3. kvartal 2008 4. kvartal 2008 1. kvartal 2009

Antal Antal  Procent Antal Procent Antal  Procent Antal Procent
medarbejdere borgere borgere borgere borgere

1 medarbejder 2.177 20% 1.950 18% 2.555 23% 2.003 18%
2-5 medarbejdere 3.980 37% 4.109 37% 3.647 34% 4.065 37%
6-9 medarbejdere 1.041 10% 1.224 11% 1.272 12% 1.173 11%
10-19 medarbejdere 2.190 20% 2.336 21% 2.189 20% 2.383 22%
+20 medarbejdere 1.398 13% 1.474 13% 1.212 11% 1.421 13%
I alt 10.786  100% 11.093 100% 10.875  100% 11.045  100%

Note: Natplejen indgdr ikke i data.

Note: Antallet af besog stiger, hvis borgeren besoges af to hjcelpere samtidigt. Dette vil indgd som to besog i opgorelsen. I en
stikprovekontrol i et lokalomrdde i 1. kvartal 2006 udgjorde disse besog 0,22% af det samlede antal besog. Det udgor sdledes
en minimal fejlkilde. Da de private leverandorer ikke anvender KOS, vil medarbejdere fra private leverandorer ikke indgad i
opgorelsen, hvorfor det reelle antal medarbejdere i borgernes hjem vil veere storre for de borgere, som bdde har en kommunal
og en privat leverandor.

En vesentlig del af medarbejderskiftene — specielt blandt de plejetunge
borgere — skyldes, at det er forskellige medarbejdere, der er ansat i dag- og
aftengrupper og i hjemmehjalps- og sygeplejegrupper.

Forvaltningen har derfor set pa, hvor stor medarbejdergennemstremningen

er, nar der alene ses pé praktisk hjelp og personlig pleje 1 dagtimerne.

Figur 2 viser, hvor stor en procentdel af borgernes besog i dagtimerne, der
udfoeres af den primere eller sekundere hjzlper.

Figur 2: Andel af besog leveret af primzer eller sekundzer hjalper for
daghjemmehjzaelp fordelt pa plejetyngde
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Figuren viser, at ser man pa samtlige borgere over samtlige af ugens syv
dage, sé leveres 64% af alle dagbesog af den primere eller sekundaere
hjelper. Ser man alene pa mandag til fredag, er det 75% af alle dagbesogene,
der leveres af den primere eller sekundaere hjelper.

Andelen af besag, der leveres af primer eller sekundar hjelper, falder, nér
plejetyngden stiger. For borgere, der far under to timers ugentlig hjalp,
leveres 90% af hjelpen 1 dagtimerne fra mandag til fredag af primar eller
sekundar hjelper. Andelen falder til 60% for gruppen med mere end 20
timers ugentlig hjelp.

Selv om de mest plejekraevende borgere samlet set meder flere forskellige

medarbejdere end mindre plejekraevende borgere, viser analysen, at de mest
plejekraevende borgere oplever storre kontinuitet og feerre medarbejderskift
end mindre plejekravende borgere. Det skyldes, at det gennemsnitlige antal
besag for hver af de involverede medarbejdere er hejest for borgere med
mange besog.

Billedlig talt meder den mest plejekreevende gruppe borgere et nyt ansigt i
deren ca. hver sjette gang, hjemmehjelpen ringer pd, mens borgere med
plejetyngde under to timer ugentligt oplever en ny medarbejder for hvert 1,6.
besog.

Figur 3: Gennemsnitligt antal beseg pr. medarbejderskift inden for fire uger — opdelt
pé plejetyngde

! Kilde: Tabel H13 i Kvartalsrapport for 1. kvartal 2009 s. 56.
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De statistiske analyser viser tilsvarende, at der er storre kontinuitet og faerre
medarbejderskift for borgere, der modtager personlig pleje, end for borgere,
der modtager praktisk hjelp og sygepleje.

5. Arsager til antallet af forskellige medarbejdere i
borgerens hjem

Det folgende afsnit estimerer minimumsniveauet for antallet af medarbejdere
1 borgerens hjem samt beskriver de arsager og hensyn, der ligger til grund for
det faktiske antal forskellige medarbejdere i borgernes hjem.

5.1 Indkredsning af en estimeret nedre bundgrzanse for antallet af
medarbejdere i borgerens hjem

Forvaltningen har set naermere pa, hvor mange forskellige medarbejdere,
forskellige typer af borgere som minimum vil mede qua de forskellige
ydelser, de er visiteret til.
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Hver af de 15.366 hjemmehjelpsmodtagere har som udgangspunkt sin egen,
unikke sammensetning af tid og ydelser, der afspejler borgerens behov for
hjelp. Det er siledes ikke muligt at definere et antal faste borgerprofiler ud
fra borgernes behov og dermed heller ikke at specificere et fast defineret

ant
Forvaltningen skenner, at: al
» De 58% af borgerne, der modtager dagbesog hver 14. dag ils(iz
vil som minimum mede 1 medarbejder i deres hjem i lobet af ak
en mdned. Eer

» De 11% af borgerne, der modtager dagbesog hver dag, vil der
som minimum mede 5-10 forskellige medarbejdere i deres

hjem i lebet af en méned. leielt

» De 25% af borgerne, der far dag- og aftenbesog hver dag, dee

vil som minimum mede 11-15 forskellige medarbejdere i Kkke

deres hjem 1 lebet af en méned. nde

» De 5% af borgerne, der bide far dag-, aften- og nathjelp for
hver dag, vil som minimum mede 18-29 forskellige alle
medarbejdere 1 deres hjem i labet af en méaned. bor

Skonnet tager udgangspunkt i de geeldende regler for arbejdstid, herunder get
weekendarbejde. Desuden bygger det pd en estimering om, at medarbejderne i If)'lligr

gennemsnit er til rdadighed 75% af arbejdstiden, nadr ferie, fraver og
uddannelsesaktiviteter fratreekkes. Skonnet er lavt sat, da det forudscettes, at
fraveerende medarbejdere altid erstattes af samme vikar, hvilket i realiteten
ikke vil veere tilfeeldet. Der er ikke taget ovrige hensyn til feks.

deltidsstillineer, planleonine/locistik. facliched mv
[=] I [=] [=] [=] JTOTTO

Det fremgar af minimumsniveauerne, at den estimerede nedre bundgraense
for antallet af forskellige medarbejdere 1 borgerens hjem nedvendigvis er
hajere hos de plejetunge grupper end hos de grupper, der ikke har sé stort
behov for hjelp.

Forvaltningen har gennemfort interviews med hjemmepleje- og gruppeledere
samt foretaget en stikpreveanalyse for at finde frem til, hvilke evrige faktorer
der is@r har betydning for antallet af forskellige medarbejdere i borgerens
hjem (se bilag 1 for en uddybende redegerelse for undersegelsernes metode
og resultater).

Undersogelserne viser, at der tages bevidste hensyn til faglighed,
planlegning, ekonomi og medarbejdere, mens andre faktorer ligger uden for
hjemmeplejens kontrol.

5.2 Hensyn til faglighed, planlegning, ekonomi og medarbejdere

En fast hjemmehjalp eller et team af faste hjelpere er naturligvis et vigtigt
hensyn, som hjemmeplejen i vidt omfang forseger at tilgodese.
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En rekke andre hensyn end antallet af hjelpere spiller nadvendigvis ogsé ind,
ndr hjemmeplejen tilrettelegger og justerer arbejdet. Justeringer af
hjelpernes kereplaner forekommer dagligt, f.eks. ved nye/afgaede borgere,
@ndrede behov hos borgere, sygemeldinger osv.

Bl.a. tages der hensyn til:

» Medarbejdernes forskellige niveauer af kompetencer (faglige,
menneskelige, sproglige, fysiske osv.) og erfaringer i forhold til at
udfere opgaverne hos borgeren.

» Individuel tilpasning til borgernes ensker, eksempelvis i forhold til at
sté tidligt op/sent op.

» Effektiv anvendelse af ressourcer og kompetencer af hensyn til
overholdelse af budgettet.

» Optimering af planlaegning og logistik, sd mest mulig tid anvendes i
borgernes hjem (ansigt-til-ansigt”-tid) frem for “vej-tid”.

» Sammenhangende indsats (forlebskontinuitet) mellem forskellige
enheder, f.eks. hjemmepleje, daghjem og traeningscenter.

» Mulighed for faglig sparring mellem medarbejderne, f.eks. om
begyndende funktionstab hos borgere

» At faste hjelpere i forhold til enkelte borgere — eksempelvis borgere
med kreenkende eller truende adfaerd — kan have behov for ”en
pause”.

» Lebende optimering af medarbejdernes kompetencer gennem
kursusaktiviteter.

» Introduktion og oplaring af nye medarbejdere og elever/studerende i
forhold til de forskellige opgaver.

» Medarbejdernes ensker til arbejdstider.

Der vil pa den baggrund vare et punkt, hvor gevinsten ved at borgeren
meder den samme medarbejder, opvejes helt eller delvist af faglige,
okonomiske, planleegningsmassige og/eller personalemassige udfordringer.

5.3 Ovrige arsager til antallet af forskellige medarbejdere i borgerens
hjem

Udover de hensyn, hjemmeplejen bevidst tager i tilrettelegningen af arbejdet,
har forvaltningen afdekket en reekke faktorer, som planlaeggerne ikke eller
kun 1 begrenset omfang kan kontrollere, og som bevirker, at antallet af
forskellige medarbejdere i1 borgerens hjem kan overstige den estimerede
nedre bundgrense.

De faktorer, der her iser har betydning, er:
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Fraveer:

» Sygefravaer

> Barsel

» Afspadsering/turnusfri
» Ferie og helligdage

Personalesammensatning og —udskiftning:

» Vakante stillinger

» Deltidsarbejde og flexjobs

» Brug af interne vikarer og eksterne vikarbureauer
» Fratraedelser

Ovrige faktorer:

» Nodkald
» Organisationsendringer

6. Sammenligning med andre store kommuner

Forvaltningen har kontaktet forvaltningerne 1 de ovrige 6-byer samt
Velferdsministeriet, KL og Danmarks Statistik. Det har imidlertid ikke veret
muligt at indhente sammenlignelige data om antallet af medarbejdere i
borgerens hjem. Enten foreligger der ikke tal fra kommunen, eller ogsa
opgeres de (Arhus) pé en si grundleggende anderledes made, at det
umuligger sammenligning.

Keabenhavn, Arhus, Aalborg og Odense gennemforer dog alle
brugertilfredshedsundersegelser, der pa en sammenlignelig méde afdekker
borgernes tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere 1 hjemmet. I
det folgende foretages en sammenligning af tilfredsheden blandt brugerne i de
fire kommuner, nér det drejer sig om antallet af medarbejdere 1 hjemmet.

6.1 Borgernes tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere i
hjemmet

tisk hjelp.

Tabel 2 viser, at der pa tvars af de fire kommuner er relativt sma forskelle pa
borgernes tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere i hjemmet.
Kebenhavn ligger samlet set omkring gennemsnittet for de fire storste
kommuner. Det dekker over, at Kebenhavn ligger relativt hojt, hvad angar
tilfredsheden blandt borgere, der modtager personlig pleje, mens Kebenhavn
ligger lavt i sammenligning med de evrige kommuner for sa vidt angar
tilfredsheden blandt borgere, der modtager praktisk hjelp.

Tabel 2: Tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere i borgerens hjem i
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2008 (gennemsnit pi skala fra 1 = meget utilfreds” til 5 = ”meget tilfreds”)

Kommune Samlet Praktisk hjelp | Personlig pleje
Aalborg 3,45 3,61 3,29
Arhus 3,32 Gares ikke op pa denne opdeling
Ke@benhavn 3,30 3,23 3,39
Odense 3,12 3,24 2,99

Ser man pé udviklingen i borgerens tilfredshed med antallet af forskellige

medarbejdere (Tabel 3), er tilfredsheden i Kebenhavns Kommune vokset

17% siden 2003, mens den i de ovrige kommuner er faldet mellem 2% og
6%.

Tabel 3: Tilfredshed med antallet af forskellige medarbejdere i borgerens hjem i
2003 og 2008 (gennemsnit pé skala fra 1 = ”meget utilfreds” til 5 = ”meget tilfreds”)’

Kommune 2003 2008 Procentvis
eendring
Aalborg 3,52 3,45 -2
Arhus 3,39 3,32 -2,1
Kebenhavn 2,83 3,30 17
Odense 3,31 3,12 -5,7

7. Forslag til maltal for borgernes tilfredshed

Pa baggrund af resultaterne af den statistiske analyse af vigtige faktorer for
borgernes tilfredshed med hjemmeplejen (jf. afsnit 3.1), foreslar
forvaltningen, at der sattes et miltal for borgerens tilfredshed med medet
med medarbejderne 1 2010, hvor flere faktorer spiller ind, snarere end et mal
alene for tilfredsheden med antallet af forskellige medarbejdere i borgerens
hjem. Méltallet ber vere realistisk, men samtidig ambitiost.

7.1 En samlet indikator for ”borgerens tilfredshed med medet med
medarbejderne”

Det foreslés, at tilfredsheden med medet med medarbejderne defineres som
en samlet indikator for borgernes tilfredshed med fem faktorer:

2 Kilder: Det mener brugerne i Kobenhavn: Undersogelse af brugernes tilfredshed med
hjemmeplejen 2008; Tilfredshedsundersogelse: Pleje, praktisk hjcelp og mad i Arhus
Kommune 2008; Odense Kommune: Brugertilfredshedsundersogelse af hjemmehjcelp og
plejebolig/hjem 2008, 2008 undersogelse af brugertilfredshed pd celdreomrddet i Aalborg
Kommune (dataset).

? De i fodnote 1 navnte publikationer samt 6-kommunerapport:
Brugertilfredshedsundersogelse af dagpasning, folkeskole og hjemmehjcelp
(Velferdsministeriet og Kommunernes Landsforening, maj, 2004). For Kebenhavn,
Odense og Aalborg er tallet for 2008 et gennemsnit af tilfredsheden blandt modtagere af
hhv. praktisk hjelp og personlig pleje.
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» Medarbejdernes imedekommenhed over for individuelle ensker og
behov
Medarbejdernes personlige kontakt med borgeren
Medarbejdernes overholdelse af de aftalte tidspunkter
Antallet af forskellige medarbejdere 1 borgerens hjem
Stabiliteten 1 hjeelpen, dvs. om hj®lpen er ens, uanset hvem der
kommer i borgerens hjem

YV VY

Pa baggrund af borgernes tilfredshed med ovennavnte fem faktorer, har
forvaltningen for hver af de fire storste kommuner beregnet en samlet score
for indikatoren “borgerens tilfredshed med meodet med medarbejderne”.
Séledes er det muligt at sammenligne niveauet i Kebenhavn med niveauet i
andre storkommuner.*

Tabel 4: Borgernes tilfredshed med medet med medarbejderne (gennemsnit pa skala
fra 1 = “meget utilfreds” til 5 = meget tilfreds”) *

Kommune | Samlet [ Praktisk hjelp | Personlig pleje
Aalborg 3,90 4,0 3,8
Arhus 3,80 Gores ikke op pa denne opdeling
Kebenhav 3,85 3.8 3,9
n
Odense 3,65 3,7 3,6

Som det ses af tabel 4, varierer de fire storbykommuners samlede scorer ikke
meget, men ligger pd naesten samme niveau lige under 4. Odense ligger dog
lidt lavere end de @vrige kommuner.

Ser man pé udviklingen i borgernes gennemsnitlige tilfredshed med medet
med medarbejderne fra 2003 til 2008, er tilfredsheden med medet med
medarbejderne blandt Kebenhavns borgere steget 18% (tabel 5). Til
sammenligning har den gennemsnitlige tilfredshed 1 samme periode ikke
@&ndret sig vesentligt 1 de ovrige tre kommuner.

Tabel 5: Borgernes tilfredshed med medet med medarbejderne i 2003 og 2008
(gennemsnit pa skala fra 1 = ”meget utilfreds” til 5 = ”meget tilfreds”)®

* Sammenligningen er kun vejledende, idet Aalborg og Arhus ikke har stillet spergsmal til
stabiliteten i hjelpen, og idet Arhus ikke har spurgt til den personlige kontakt og ikke har
adskilt besvarelserne fra borgere, der modtager praktisk hjaelp henholdsvis personlig pleje.
Det skal for Kebenhavn bemarkes, at der ikke findes et gennemsnit for tilfredsheden med
medarbejdernes overholdelse af de aftalte tidspunkter blandt borgere, der udelukkende
modtager praktisk hjelp. Endvidere er det ikke muligt at adskille den gennemsnitlige
tilfredshed med stabiliteten i hjelpen blandt borgere, der modtager praktisk hjelp fra
tilfredsheden blandt borgere, der modtager personlig pleje. Derfor er samme score anvendt
i begge kategorier.

* Kilde: De i fodnote 1 nevnte publikationer.

¢ Det skal bemearkes, at faktoren om stabilitet i hjelpen ikke er medtaget i indikatorerne
for 2003, idet man ikke har spurgt borgerne om deres tilfredshed pa dette punkt.
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Kommune 2003 2008 Procentvis
zndring
Aalborg 3,95 3,9 -1,3
Arhus 3,83 3,8 -0,8
Kebenhavn 3,27 3,85 17,7
Odense 3,74 3,65 -2,4

7.2 Forslag til méltal for borgernes tilfredshed med medet med
medarbejderne i 2010

Pa baggrund af den positive udvikling i Kebenhavn foresldr forvaltningen, at
maltallet for 2010 skal vaere 4,0 for borgernes tilfredshed med medet med
medarbejderne inden for praktisk hjelp og 4,1 for borgernes tilfredshed med
medet med medarbejderne inden for personlig pleje.

Tabel 6: Foreslaet maltal for 2010: Borgernes tilfredshed med modet med

medarbejderne
Kebenhavns Kommune Samlet | Praktisk | Personlig
hjzlp pleje
Score i 2008 3,85 3,8 3,9
Mal for 2010 4,05 4,0 4,1
Procentvis fremgang 5,2 5,3 5,1

Disse maltal signalerer, at der fortsat ber vaere fremgang i borgernes
tilfredshed, sddan som der har veret i den forgangne 5-ars periode. Opnaelse
af malene vil 1 ovrigt betyde, at Kebenhavn, som tallene er for nuvarende,
bliver foregangsby blandt de storre kommuner.

8. Forslag til konkrete indsatser

Pa baggrund af de vigtigste faktorer for borgerens tilfredshed med
hjemmeplejen og de bagvedliggende hensyn og arsager til antallet af
forskellige medarbejdere 1 borgerens hjem, foreslar forvaltningen, at der
arbejdes videre med “Planlegning og organisering”” som fokusomrade i
hjemmeplejen.

Analysen har vist, at der bl.a. er planlegningsmessige og organisatoriske
udfordringer forbundet med at sikre fa hjelpere 1 borgernes hjem, og at
hjelperne har den fornedne viden om borgernes situation og behov.

Forvaltningen foreslér derfor, at der ivaerksattes initiativer, der har til formal
at styrke vidensdelingen pa tvaers af kommunens hjemmeplejeenheder med
henblik pé at reducere antallet af hjelpere hos den enkelte borger.
Eksempelvis kan der vare tale om at styrke planleggerkompetencerne, bedre
introduktion af nyansatte og vikarer, erfaringer med selvstyrende teams etc..
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Desuden vil der fortsat vaere opmarksomhed pé de allerede ivaerksatte
initiativer beskrevet pé s. 5 i nervarende redegorelse.

Forvaltningen arbejder derudover med at skabe storre kontinuitet i
medarbejderstyrken som led i bestreebelserne pé at fastholde nuverende
medarbejdere og reducere sygefravearet.

9. Faglige og skonomiske konsekvenser

Som det fremgar af analysen, er antallet af medarbejdere hos borgerne og
borgernes tilfredshed med plejen et komplekst felt med en raekke forskellige
hensyn til bl.a. faglighed, skonomi og medarbejdere.

Forvaltningen forventer, at det foresldede maéltal for borgernes tilfredshed 1
medet med medarbejderne kan opnds inden for de eksisterende faglige og
okonomiske rammer gennem en oget fokusering pa dette forhold 1
hjemmeplejen og i1 forvaltningens understottelse af hjemmeplejen.

Med budgetforliget for 2010 har forligsparterne ensket en malsatning for
antallet af hjelpere hos den enkelte borger. Forvaltningen vender 1
forbindelse med budgetudmentningen tilbage med et forslag til en malsatning
og en plan for reduktion af antal hjalpere hos den enkelte borger under
hensyn til sikring af den faglige kvalitet og medarbejdernes kompetencer,
okonomi og medarbejderhensyn.

Bilag

Bilag 1 — Uddybning om drsager til antal forskellige medarbejdere 1
borgerens hjem



