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Denne rapport preesenterer de overordnede resultater fra brugertilfredsheds-undersggelsen i
hjemmeplejen 2022 og angiver en raeekke anbefalinger.

Formalet med undersggelsen er at tegne et billede af borgernes oplevelse og vurdering
af kvaliteten af den hjemmepleje, de modtager, og derigennem danne grundlag for et fortsat
malrettet arbejde med at udvikle og forbedre tilbuddet.

Malgruppen for undersggelsen er alle hjemmeplejemodtagere i Ishgj Kommune,
som er visiteret til personlig pleje og/eller praktisk hjeelp i eget hjem.

Data er indsamlet i perioden juni til september 2022.




Svarprocent

Svarprocenten for undersggelsen er 50,1 % for modtagere af kommunal hjemmehjzelp
og 8,5 % for modtagere af privat hjemmehjaelp.

Malgruppen for borgere, der modtager kommunal hjemmehjzelp og madservice teeller 397 borgere,
hvoraf 199 har besvaret og returneret spgrgeskemaerne.

Malgruppen for borgere, der modtager privat hjemmehjaelp og madservice teeller 117 borgere,
hvoraf 10 har besvaret og returneret spargeskemaerne.

Den kommunale hjemmepleje har vurderet 11 borgere til at have for lavt et funktionsniveau til at
kunne besvare spgrgeskemaet relevant (fx grundet sveer demens), og har derfor ikke har
fremsendt skemaet til dem. Denne gruppe udger 2,7 % af malgruppen.

Statte til at udfylde skemaet
Spergeskemaet er fremsendt til borgerne med et vedlagt informationsbrev, der bl.a. orienterer om,
at undersggelsen gennemfgres anonymt.

| den kommunale hjiemmepleje har en timelgnnet medarbejder har efterfalgende igennem to
maneder kontaktet borgere og/eller pargrende, der efter personalets vurdering har haft behov for
hjeelp til at udfylde skemaet, og tilbudt at komme forbi og hjaelpe. Dette tilbud er udelukkende naet
ud til borgere, der modtager hjemmehjeelp fra kommunal leverandgr.

61 % har udfyldt skemaet pa egen hand
18 % har udfyldt skemaet med hjeelp fra pargrende
22 % har udfyldt skemaet med hjzelp fra hjemmeplejen

| den private hjiemmepleje har processen foregaet uden yderligere stgtte til borgerne. Her har flere
borgere har meldt tilbage, at:

e de ikke gnsker at svare pa spegrgeskemaerne, fordi de er for omfattende
e de ikke forstar ordlyden i spgrgeskemaerne og derfor ikke udfylder dem

e de ikke gnsker at udfylde spargeskemaerne, fordi de ikke er malrettede (eksempelvis skal
man igennem mange sider om hjemmepleje, hvis man kun far madservice)

Udvikling over tid: Mdlgruppe og svarprocent

Svarprocenten fra den samlede malgruppe er agget fra 35,1 til 50,1 siden undersggelsen i 2020.
Det kan med al sandsynligheds tilskrives den indsats, der er lagt i at yde stgtte til borgere, der har
sveert ved at udfylde skemaet pa egen hand.

Procentdelen af respondenter, der i 2020 udfyldte skemaet med hjeelp fra hjemmeplejen, er nu
gget fra 2 til 22.



Baqgqgrundsinformationer

Bor alene
78 % angiver sig selv som enlig eller enke/enkemand. Det vil sige, at knap 4 ud af 5 af
respondenterne bor alene.

Flest kvinder
61 % af respondenterne er kvinder. | den samlede malgruppe udger kvinderne 54 %, sa det vil
sige, at der er en lille overvaegt af kvinder, der besvarer spgrgeskemaet i forhold til meend.

Bade nye og leengerevarende

34 % af respondenterne har modtaget hjemmehjzelp i mindre end to ar.

29 % af respondenterne har modtaget hjemmehjeelp i mellem 2 til 5 ar.

38 % af respondenterne har modtaget hjemmehjaelp i mellem 5 til 10 ar eller i mere end 10 ar.

Der er saledes en forholdsvis lige fordeling mellem nytilkomne og borgere, der har modtaget
hjemmehjaelp i en laengere arreekke.

Overordnede konklusioner

Generelt er borgerne tilfredse med bade hjemmehjaelp og madservice:
e 83 % erimeget hgj eller hgj grad tilfredse med den personlige pleje
e 71 % erimeget hgj eller hgj grad tilfredse med den praktiske hjzelp
e 82 % erimeget hgj eller hgj grad er tilfredse med deres madservice

Flertallet er tilfredse med hjeelpen
e 59 % oplever, at der i meget hgj eller hgj grad er overensstemmelse mellem behovet for
hjeelp, og den hjaelp, de modtager.

e Andelen af borgere, som oplever, at der kun i mindre grad eller slet ikke er
overensstemmelse, er 10 % (dvs. 20 borgere).

Det kan konkluderes, at indsatsen med stgtte til udfyldelse af skemaerne har bidraget til en gget
svarprocent (fra 35,1 % til 50,1 %).

Privat leverandgr

Der er lavet en tilsvarende undersggelse hos DFS-plus, som er den private leverander, borgerne i
Ishgj Kommune kan veelge. Resultaterne er nogenlunde sammenlignelige pa den personlige pleje,
dog ligger Ishgj Kommune noget bedre ift. den praktiske hjaelp, og DFS-plus lidt hgjere pa
positivsiden pa den personlige pleje.

Forskellene kan tillzegges en statistisk usikkerhed, da svargrundlaget udger en del feerre borgere,
end den kommunale del — og derudover er det uafdeekket, om der er forskel i funktionsniveau hos
malgruppen, der vaelger hhv. kommunal og privat udbyder.



Uavikling over tid: Overordnede konklusioner
Udviklingen af tilfredsheden med hjemmehjaelp og madservice fra 2020 til 2022 er gennemgaende
positiv:

Kommunal leverander: Samlet tilfredshedsscore (skala

4 3,9
fra 1-5)
Personlig pleje: Tilfreds/meget tilfreds 77 % 83 %
Praktisk hjeelp: Tilfreds/meget tilfreds 64 % 71 %
Madservice: Tilfreds/meget tilfreds 73 % 82 %

Hiemmehijselp

Frit valg
18 % angiver, at de ikke ved, at de selv kan veelge, om de vil have hjemmehjaelp fra Ishg;j
Kommunes Hjemmepleje eller DFS+.

Udvikling over tid: Frit valg
Andelen der ikke kender til fritvalgsordningen er uaendret siden 2020.

Der kan veere flere grunde til, at resultatet er uzendret

1. Borgerne informeres via e-boks om muligheden for at vaelge, nar der skiftes leverander -
ikke alle borgere ser det, og nogle har maske sveert ved at forsta indholdet.

2. Det er et stykke tid siden, der har vaeret leverandgrskift, sa visitatorerne har ikke haft
lejlighed til at informere meget om det.

3. De borgere, der er tilfredse med deres nuvaerende leverandgr, forholder sig maske ikke
aktivt til informationen om valgmuligheder.

Visitationen arbejder pa en stgrre udbredelse gennem mundtlig formidling i visitationsprocessen,
og i den kommende periode vil der komme nye leverandgrer pa flere ydelser, sa borgerne geres
opmaerksom pa valgmuligheden.




Kontakt og tilgeengelighed

57 % mener, at hjemmeplejen i meget hgj eller hgj grad er let at fa fat i, nar de har brug for at tale
med dem.

8 %, dvs. 16 borgere mener, at hjemmeplejen i mindre grad eller slet ikke er til at fa fat .

69 % angiver, at hjemmeplejen i meget hgj eller hgj grad er sgde og venlig i telefonen.

58 % angiver, at hjemmeplejen i meget hgj eller hgj grad er gode til at finde Igsninger, nar
borgerne kontakter deres leverandgar.

Siden undersggelsen i 2020 er der indgaet en aftale med Tunstall, et eksternt firma, der fungerer
som bindeled ved opkald til hjemmeplejen og handterer opkald, der ikke kreever en indsats fra
hjemmeplejen eller hjemmesygeplejen. Ligeledes er der i vinteren 2020/2021 zendret i
arbejdsgangene for henvendelser og klager samt svartid pa disse.

Privat leverandgr
Til sammenligning angiver modtagere af ydelserne fra privat leverander fglgende:
e Hjemmeplejen er i meget hgj eller hgj grad er let at fa fat i: 80 % (noget bedre end
kommunal)
e Hjemmeplejen er i meget hgj eller hgj grad er sgde og venlig i telefonen: 80 % (noget bedre
end kommunal)
e Hjemmeplejen er i meget hgj eller hgj grad er gode til at finde Igsninger: 60 %
(sammenligneligt med kommunal)

Uavikling over tid: Kontakt og tilgeengelighed
Tilfredsheden med kontakt og tilgeengelighed er samlet set faldet en lille smule siden 2020.

Procentdelen der i 2020 oplevede:
e at hjemmeplejen var let at fa fat i, er faldet fra 63 til 57
e at hjemmeplejen var sgde og venlige i telefonen, er faldet fra 72 til 69
e at hjemmeplejen var gode til at finde lgsninger, er gget en smule fra 57 til 58

80%

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Hjemmeplejen er let at fa fat i Hjemmeplejen er spde i Hjemmeplejen er gode til at
telefonen finde lgsninger

m2020 w2022



Besgg i borgerens hjem
65 % angiver, at hjeelperne generelt kommer pa de aftalte tidspunkter (inden for 60 minutter far
eller efter det planlagte tidspunkt).

28 % angiver, at de bliver informeret i god tid, hvis hjeelperen kommer senere end planlagt.

43 % (dvs. 85 borgere) angiver, at de i mindre grad eller slet ikke far besked.
Mulige forklaringer pa denne forholdsvis hgje procentdel kan veere:
e atder er ikke lavet den ngdvendige forventningsafstemning mellem borger og
hjemmeplejen
e at procedurerne er vanskelige for medarbejderne at efterleve i en uforudsigelig hverdag
e at borgerne ikke er klar over, at de kun bliver kontaktet, hvis forsinkelsen ga ud over de 30
minutter, som medarbejderen retmaessigt kan veere forsinket
e atder er angivet generelle svar ud fra enkeltstaende haendelser

Privat leverandgr
Til sammenligning angiver modtagere af ydelserne fra privat leverandgr fglgende:
e Hjeelperne kommer generelt pa de aftalte tidspunkter: 80 % (noget bedre end kommunal)
e Hjeelperne informerer i god tid, hvis de kommer senere end planlagt: 40 % (30 % angiver,
at de slet ikke far besked) (noget bedre end kommunal)

Udvikling over tid: Besgg i borgerens hjem
Procentdelen der i 2020:
e oplevede, at hjeelperne generelt kommer pa de aftalte tidspunkter, er gget fra 60 til 65.
e oplevede, at de blev informeret i god tid hvis hjeelperen kom senere end planlagt, er faldet
fra 33 til 28
e oplevede, at de i mindre grad eller slet ikke fik besked, er steget fra 35 til 43
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Midlertidig hjemmehjaelp
7 % af respondenterne modtager midlertidig hjemmehjaelp.
21 % af respondenterne ved ikke, om de modtager varig eller midlertidig hjemmehjzelp.

Samtlige respondenter har besvaret spgrgsmalene om tilfredshed med midlertidig hjemmehjaelp,
sa den fglger tilfredsheden med varig hjemmehjeelp og kan dermed ikke skilles ud i denne
undersggelse.

Hjemmehjeelp generelt
Pa en skala fra 1-5 gives en samlet tilfredshedsscore pa 3,9 for hjemmeplejen.

Samlet set angiver 77 %, at de i meget hgj eller hgj grad er tilfredse, med den hjaelp de modtager.
59 % oplever, at der i meget hgj eller hgj grad er overensstemmelse mellem behovet for hjeelp, og
den hjeelp, de modtager.

10 % (dvs. 20 borgere) angiver, at der i mindre grad eller slet ikke er overensstemmelse.

65 % angiver, at den hjeelp, de modtager, i meget hgj eller hgj grad ager deres livskvalitet.

64 % oplever i meget hgj eller hgj grad, at hjeelpen giver dem mulighed for at klare sig selv i eget
hjem

36 % oplever i meget hgj eller hgj grad sig selv som mere selvhjulpne efter de far hjemmehjeelp.
17 % far hjemmehjeelp flere gange om dagen

29 % far hjemmehjeelp flere gange om ugen
45 % far hjemmehjaelp hver 2. uge

Privat leverandgr

Til sammenligning angiver modtagere af ydelserne fra privat leverander fglgende:
Tilfredshed med hjemmehjaelpen samlet set: 70 % i hgj eller meget hgj grad (lidt under kommunal)

e Der er overensstemmelse mellem mine behov og den hjzelp, jeg far: 50 % (lidt under
kommunal)

e Hjeelpen gger min livskvalitet: 40 % (noget under kommunal)

e Hjeelpen giver mig mulighed for at klare mig selv i mit hjem: 70 % (lidt over kommunal)

e Jeg er blevet mere selvhjulpen, efter jeg har faet hjemmehjeelp: 50 % (noget over
kommunal)

Udvikling over tid: Hiemmehjaelp generelt
| 2020 la den overordnede tilfredshedsscore pa 4,0, sa det er stort set usendret siden 2020 — og
der er gennemgaende @get tilfredshed pa vaesentlige parametre.

Procentdelen der i 2020 samlet set var tilfredse, med den hjeelp de modtog, er gget fra 61 til 77.

Ligeledes er procentdelen, der oplevede, at hjeelpen ggede deres livskvalitet og gav dem mulighed
for at klare sig selv i eget hjem, gget en god del.



Andelen af respondenter, der i 2020 oplevede sig selv som mere selvhjulpne efter at have faet
hjemmehjeelp, og i @vrigt oplevede overensstemmelse mellem behovet for hjeelp og den givne
hjeelp, er stort set usendret
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Borgernes kommentarer

Borgerne har i spgrgeskemaet mulighed for at skrive kommentarer, og fordelingen af, hvilke
opmeerksomhedspunkter kommentarerne omhandler (angivet i antal borgere, der har
kommenteret), viser, at saerligt mange skiftende hjaelpere i hjemmet ligger borgerne pa sinde, nar
de bliver bedt om at kommentere pa hjaelpen. Kommentarerne omhandler primeert den manglende
kontinuitet og @gede utryghed, de mange skift medfarer.

n

® For mange skiftende hjzelpere

m For lidt tid / for lidt hjzelp

= Manglende overholdelse af aftaler
Uenig i visitation
For lidt renggring

= Uklarhed om visitation

= Mangelfuld faglighed



Personlig pleje
45 % af respondenterne modtager hjeelp til bad og personlig pleje.

83 % af respondenterne er enten i meget hgj eller hgj grad tilfredse med den personlige pleje, de
modtager.
7 % af respondenterne er kun i mindre grad eller slet ikke tilfredse med den personlige pleje.

Privat leverandgr

Til sammenligning angiver modtagere af ydelserne fra privat leverander, at di i hgj eller meget hgj
grad er tilfredse med hjeelpen til felgende:

e Atgaibad: 50 % (sammenlignelig med kommunal)

e Den personlige pleje generelt: 60 % (noget under kommunal)

Udvikling over tid: Personlig pleje
Procentdelen af respondenter, der i 2020 modtog hjeelp til bad og personlig pleje, er nu gget fra 35
til 45.

Andelen af respondenter, der er tilfredse med den personlige pleje, er sget siden 2020 og er nu
tilbage pa samme niveau som i 2017.

Andelen af respondenter, ikke er tilfredse med den personlige pleje, er mindre end i bade 2020 og
2017.

| hvor hgj grad er du tilfreds med personlig pleje?
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Praktisk hjeelp
Den hyppigste praktiske hjeelp er rengaring (88 %), mens langt feerre far hjeelp til indkeb (14 %) og
tojvask (8 %).

71 % er enten i meget hgj eller hgj grad tilfredse med den praktiske hjeelp, de modtager.
7 % er kun i mindre grad eller slet ikke tilfredse med den praktiske hjeelp.

69 % er tilfredse i meget hgj eller hgj grad med hjeelp til rengaring.

Privat leverandar

Til sammenligning angiver modtagere af ydelserne fra privat leverandgr, at di i hgj eller meget hgj
grad er tilfredse med hjaelpen til falgende:
Den praktiske hjeelp generelt: 30 % (meget under kommunal)

Renggring: 30 % (meget under kommunal)

Udvikling over tid: Praktisk hjaelp
Sammenlignet med 2020 og 2017 har brugertilfredsheden udviklet sig positivt.

Andelen af respondenter, der er tilfredse med den praktiske hjeelp, er aget siden 2020 og er nu
tilbage pa naesten samme niveau som i 2017.

Andelen af respondenter, ikke er tilfredse med den praktiske hjeelp, er mindre end i bade 2020 og
2017.

| hvor hgj grad er du tilfreds med praktisk hjeelp?
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Madservice

20 % af det samlede antal respondenter er modtagere af madservice. Lidt over halvdelen af dem
far maden fra Keerbo og den halvdel fra privat leverander.

Generelt ser tilfredsheden med madservice saledes ud:

87 % mener, at maden i meget hgj eller hgj grad leveres pa en god made.

82 % svarer, at de i meget hgj eller hgj grad er tilfredse med deres madservice.

81 % angiver, at maden i meget hgj eller hgj grad ser indbydende ud.

78 % angiver der i meget hgj eller hgj grad falger et godt udvalg af sovs med.

77 % mener, at portionerne i meget hgj eller hgj grad har en passende starrelse.

73 % svarer, at maden i meget hgj eller hgj grad smager godt.

72 % svarer, at der i meget hgj eller hgj grad er et godt og varieret udvalg af grensager.

Udvikling over tid: Madservice

Andelen af respondenter, der i 2020 modtog mad fra Keerbo, er faldet fra omkring to tredjedele til
lidt over halvdelen.

Den overordnede tilfredshed med madservice er siden 2020 gget fra 73 til 82.
Procentdelen af respondenter, der i 2020 oplevede et godt udvalg af hhv. grentsager og sovs, er

agget en del, mens tilfredsheden er stort set uaendret pa spgrgsmalene om, hvorvidt maden smager
godt, ser indbydende ud, leveres pa en god made, og om maltiderne har en passende starrelse.
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Andelen af respondenter, der er tilfredse med deres madservice, er gget siden bade 2020 og
2017.

Andelen af respondenter, der ikke er tilfredse med deres madservice, er faldet en del siden bade
2020 og 2017.

I hvor hgj grad er du tilfreds med madservice?
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