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Undersogelsens metode

Spergeskemaet
Spergeskemaet er stort set identisk med det skema, som blev anvendt i 2012. Der er foretaget enkelte tekst-

rettelser, men alle spergsmal vil fortsat kunne sammenlignes mellem de to undersagelser.

Indsamling af data
Undersogelsen er gennemfort som en reprasentativ postal spergeskemaundersogelse. Det vil sige, at 1.000
tilfeeldigt udvalgte borgere i Slagelse Kommune, der pd undersggelsestidspunktet modtog hjemmehjelp, fik

tilsendt et spargeskema med posten.

Samtidigt var der i forsendelsen vedlagt en svarkuvert, som skulle sendes direkte til konsulentfirmaet Aspekt
R&D. Undersggelsen var anonym. Det vil sige, at borgeren ikke skulle anfere navn eller anden form for iden-
tifikation i forbindelse med besvarelsen. De indkomne spargeskemaer vil blive destrueret efter undersogel-

sens afslutning.

Svarprocent og tomme besvarelser

Antallet af svarpersoner blev undervejs justeret ned siledes, at det samlede antal modtagere kom ned pa 993.
ASPEKT R&D modtog i alt 562 svar retur, hvilket giver en svarprocent pa 56,6%, hvilket er pa niveau med
den foregdende undersogelse. Hertil kommer et mindre antal skemaer, der blev returneret helt ubesvarede

eller meget senere end deadline.

Mange af de modtagne skemaer var kun delvist besvarede og derfor er antallet af svar, der indgéar i de enkelte

speargsmal, ofte vaesentligt lavere end 562.

Undersggelsens sikkerhed og reprasentativitet

Undersogelses statistiske usikkerhed kan opgares til £3,7%. Hvis 50 % af svarpersonerne svarer “ja” til et
speargsmal, kan man med 95 % sikkerhed ga ud fra, at mellem 46,3 og 53,7 % af alle borgere ville svare ja til
speargsmalet, hvis alle modtagere af hjemmehjzalpen var blevet spurgt. Modtagerne var som naevnt udvalgt
tilfeeldigt, dog med den modifikation, at meget sma distrikter er en smule overreprasenterede i undersggel-
sen for at opna et tilstreekkeligt svargrundlag i disse omréder. Vi vurderer dog ikke, at denne forskydning har

haft vaesentlig indflydelse pa undersogelsens samlede resultater.

© Aspekt R&D Side 3



Slagelse Kommune, Borgerundersogelse / 2014

Fejlkilder

Selv om resultaterne er statistisk palidelige, er der flere fejlkilder som leeseren ber veere opmeerksom pa. 40%
af alle svarpersoner har faet hjelp til at udfylde skemaet. Langt de fleste (35% - mod 30% i 2012) har faet
hjelp af familie og venner, mens 3 % har faet hjelp af hjemmehjelpen. Restgruppen pa 2% har fiet hjelp af
“andre”. Samlet er antallet af personer, der har fiet hjelp til skemaet steget fra 35% til de 40%, og der kan i
den forbindelse veere flere forklaringer, fx at borgerne i perioden i gennemsnit har faet taettere kontakt til
familie og venner eller at de er blevet svagere til at udfylde og derfor har haft starre behov for hjalp. Andelen
af hjeelp fra personale og "andre” er ueendret i forhold til 2012.

Vi mé derfor antage, at en del af besvarelserne i et vist omfang afspejler fx parerendes snarere end borgernes
egne holdninger, og denne antagelse understottes af de skriftlige kommentarer, hvoraf en del er skrevet i
tredje person — fx ”jeg oplever at mor ...”. Omvendt har flere af de borgere, der selv har besvaret spargsmale-
ne, oftere sprunget spargsmal over, og nogle i denne gruppe kunne méaske have haft gleede af hjaelp til at be-
vare overblikket over spgrgsmalene. Der kan ses en tendens til, at personer, der har faet hjalp fra familie og
venner til udfyldelsen, er lidt mindre tilfredse end de, der har udfyldt selv, men forskellen er statistisk usik-
ker.

En anden mere vaesentlig fejlkilde er relateret til spergsmal, der stammer fra et tidligere KL’s spargeskema,
seerligt tabel 11 og 12. Dette var ogsa en oplevelse i 2012 undersggelsen, men Slagelse Kommune har af hen-
syn til kontinuiteten i skemaet valgt at bibeholde formuleringerne uaendret. Mange svarpersoner har oplevet
vesentlige forstaelsesproblemer i forhold til svarkategorierne. Det indikeres fx i en betragtelig nedgang i
svarprocenten i de to tabeller, nar man eksempelvis sammenligner med tabel 7. Man kan forestille sig at de

svageste borgere kan have haft svaert ved at bevare overblikket.

Praesentation af data

Undersogelsens resultater prasenteres i den reekkefolge, borgerne har besvaret spgrgsmélene i spargeske-
maet. Derfor findes der visse steder “spring” i tabellernes nummerrakkefolge, idet der ikke findes tabeller pa
abne sporgsmal eller spergsmal, der alene indeholder instruktioner. Derudover har vi flyttet to baggrundsva-
riable fra slutningen af spargeskemaet op til de gvrige baggrundsvariable i starten af denne rapport. Det let-

ter lesningen.
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Sédan laeses tabellerne
Tabel 18: Oplever du at hjelperne...

Flere tabeller indeholder flere underspergsmal inden for samme emneomrade. I disse tilfeelde skal hver en-
kelt linje i tabellen leeses for sig. Totalkolonnen til venstre viser, hvor mange der har svaret pa lige netop det-
te sporgsmal i undersogelsen. Af hensyn til overskueligheden er antallet af ubesvarede ikke opfert ud for de
enkelte sporgsmal, ligesom de ubesvarede heller ikke indgér i procentberegningerne. Laeseren vil alligevel
indirekte kunne fa denne oplysningen ved at ssmmenligne spargsmalets antal af besvarelser med de faktisk

mulige svar, altsd 562.

Vurdering af data
Dette er en kommenteret udgave af tabellerne. Derfor er der visse steder i analysen gaet et lag dybere end de
viste tal. Det kan veere med reference til tidligere ars undersogelse eller en uddybning af, hvordan forskellige
grupper har besvaret det samme sporgsmaél. En egentlig vurdering af resultaterne vil ofte vere op til leeseren.
Her kan man lade sig inspirere af den sékaldte 50/25 regel. Denne regel siger, at to krav skal veere opfyldt,
for man kan kalde et forhold tilfredsstillende:

- Mindst 50% af svarpersonerne skal svare positivt

- Hagjst 25% af svarpersonerne mé svare negativt.
Bemaerk, at denne regel kun skal betragtes som det den er, nemlig en tommelfingerregel. Det er op til kom-
munen selv at anleegge — hajere eller lavere — kvalitetsvurderinger af resultaterne pa de enkelte sporgsmal.

Skriftlige kommentarer

Flere af de emner der behandles i denne rapport, er uddybet i de skriftlige kommentarer, som borgerne har
afgivet i sporgeskemaerne. Kommentarerne er samlet i en sarlig rapport og anonymiseret efter aftale med
Slagelse Kommune. Anonymiseringen er alene sket ved at fjerne referencer til navne, adresser, telefonnumre
samt enkelte lokale stednavne. Alle udeladelser fremgar af materialet. Desuden har den handskrevne tekst i
visse tilfaelde vaeret ulaeselig for det personale, der har indtastet skemaerne. Dette fremgér ogsé i hvert enkelt

tilfzelde. Enkelte kommentarer har vaeret helt uden for undersggelsens emne. Dem har vi valgt at se bort fra.
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Resume og konklusioner

Vi kan forst og fremmest sla fast, at Slagelse Kommune har en rigtig god hjemmepleje, som siden 2012 mest
har udviklet sig i en positiv retning. Borgerne er i det store og hele tilfredse med den service medarbejderne
yder, og hvad der méske er endnu vigtigere: Andelen af utilfredse borgere er faldet markant pd mange omréa-
der, sa utilfredsheden i dag oftest méles i éncifrede procenter. Selv om der dog er kommet feerre direkte util-
fredse, er der dog i den anden ende af skalaen ogsa en del tilfaelde, hvor de meget tilfredse udger en lidt min-
dre andel. Samlet kan man konkludere, at borgerne har fiet en mere ensartet oplevelse af den leverede kvali-

tet pa et gennemsnitligt lidt hgjere niveau.

Borgerne bliver &ldre

Det er bemaerkelsesvaerdigt, at gennemsnitsalderen for svarpersonerne er steget med mere end ét ar siden
seneste undersggelse i 2012. Da undersogelsen er reprasentativ illustrerer denne udvikling ganske godt det
forhold, at Danmark bliver aldre — ogsa i Slagelse Kommune. Helbredsmeessigt er der kommet lidt feerre
borgere i midtergruppen, som oplyser, at deres helbred er bade godt og darligt. Det betyder pa den anden

side, at der er kommet lidt flere borgere med bade godt og darligt helbred, sa spredningen er blevet starre.

Lidt mere ensomhed

Den lidt stigende gruppe af borgere med darligt helbred kan ikke veere hele forklaringen pd, at mange oplever
mindre social kontakt end tidligere. Flere borgere kommer ikke sa ofte ud som tidligere. Andelen der svarer,
at de sjaeldent eller aldrig kommer pa besgg ude er steget fra 40 — 44%, og pa tilsvarende vis er det nu 56%,
der sjeldent eller aldrig deltager i aktiviteter ude, fx klub. I 2012 var tallet 50%.

I forhold til familie og andre parerende er der ogsa sket et vist fald i kontakten. For eksempel er andelen med
mindst et ugentlig besagg af en parerende faldet fra 60 til 55%. Mand er oftere helt uden kontakt med famili-

en end kvinder. Det galder hver tyvende mand, men kun én ud af 200 kvinder.

Overodnet tilfredshed med hjemmeplejen
Den overordnede tilfredshed med hjemmeplejen ligger stort set pa niveau med 2012, men der er faerre meget
utilfredse borgere. I 2014 var kun én borger meget utilfreds mod 6 borgere i 2012. Kvinderne er gennemsnit-

ligt lidt mindre tilfredse med hjemmeplejen.

Tilfredsheden fordeler sig imidlertid ikke jeevnt mellem de forskellige plejedistrikter. Overordnet set er det
@st Team 1+2, der har grund til at fejre undersogelsen. Dette distrikt klarer pd mange spergsmal vaesentligt

bedre end de gvrige distrikter, ofte ogsa bedre end de private udbydere.

Hjemmehjalpens forskellige serviceydelser
Uanset om man taler om rengering, tgjvask eller indkeb er det en faelles tendens, at der findes faerre direkte
utilfredse borgere end tidligere, men der er pa den anden side ogsa blevet faerre meget tilfredse. Det vil sige,

at flere har benyttet kategorierne Tilfreds eller Hverken tilfreds eller utilfreds.
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Bedre personlig pleje

Ogsa de borgere, der modtager hjelp til personlig pleje, er blevet mere tilfredse. Her er der pa de fleste
sporgsmal bade feerre neutrale og negative svar. For eksempel er andelen af utilfredse med hjelp til at vaske
sig faldet fra 7% til 2%, men andelen, der var utilfredse med hjalpen til toiletbesag er faldet fra 8% til et flot
rundt 0 1 2014.

Man kan méle en vis forskel mellem offentlig og privat udbyder af hjelp til den personlige pleje. Brugere af
en privat udbyder, svarer oftere neutralt — hverken eller — men aldrig negativt. Samlet har de offentlige di-
strikter dog den storste andel af borgere, der erklarer sig tilfredse eller meget tilfredse med hjalpen til per-

sonlig pleje.

Madservice
Hashgj madservice klarer sig bedst i sammenligningen, mens KRAM tilsyneladende leverer det svageste pro-
dukt. Det skal dog med, at KRAM i dag leverer til meget feerre borgere end tidlige. Samlet set er over 70% af

borgerne tilfredse med maden.

Hjemmehjalpen

Generelt er hjemmehjalpen sardeles effektiv til at levere de bevilgede opgaver — det sker altid eller "som
regel” 1 96% af tilfaeldene. Praecision i madetid ser ogsé ud til at vaere pa et pant niveau. Nar det sa gar galt
med at komme til aftalt tid, oplever borgerne meget forskellige informationsniveauer i de enkelte distrikter.
Her er der en vasentlig forskel pa offentlig og privat service. Hver anden borger med privat udbyder far "al-
tid” besked ved forsinkelser. Det star i skarp kontrast til et par distrikter, som har mindre end 10% af borger-
ne med samme oplevelse. Varst stér det til i Land Syd, hvor mere end hver anden borger ”aldrig” far besked

ved forsinkelser over 30 minutter.

Flere ansigter i hjemmene

Mange borgere oplever flere forskellige ansigter — selv i dagtimerne, som spgrgsmalet gar pa. Specielt nar
antallet af forskellige hjeelpere overstiger 10 personer i en tremaneders periode stiger utilfredsheden med
ydelserne, men hvad der maske er vigtigere — borgerne bliver ogsa mere usikre pa, hvilke serviceydelser de
har fiet bevilget, og hvad de selv skal klare. De private leveranderer, som kun leverer praktisk hjalp, anven-
der sjeldnere forskelligt personale, men hvis den private leverer bade personlig og praktisk hjalp naermer
antallet af forskellige ansigter sig det kommunale niveau. Nogle distrikter er klart bedre end andre til at be-

graense antallet af hjaelpere, den enkelte borger moder.

Privat eller offentlig udbyder?

Feerre overvejer at skifte udbyder begge veje. Det ser ud til, at "markedsandelene” mellem privat og udbyder
begynder at ligge fast — i hvert fald blandt de nuvarende brugere. Ud fra de kvalitetskriterier, der kan maéles i
undersggelsen, ser det heller ikke ud som om den ene eller anden type udbyder kan tilbyde serlige kvaliteter.
De bedste offentlige distrikter leverer oftere en bedre deekning af hjzlp til de opgaver, borgerne ikke selv kan
klare. I den forbindelse ber @st Team 1+2 igen fremhaeves som et benchmark, der kan stilles op for kvaliteten
af den kommunale service. Teamet leverer nemlig bade flot deekning af borgernes behov, og far samtidigt pa

en motiverende made gjort klart, hvilke opgaver borgeren selv kan udfore.
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Baggrundsspergsmal

Tabel 1: Er du kvinde eller mand?

Tabellen viser keonsfordelingen i undersggelsen. Der er tale om en uendret fordeling i forhold til resultatet
for 2012.

Tabel 2: Hvornar er du fadt?

Undersogelsens gennemsnitlige fadselsar for samtlige svarpersoner er 1935. Det vil sige, at svarpersonerne i
gennemsnit er cirka 79 ar gamle. Derved er gennemsnitsalderen steget med mere end ét ar i lgbet af de sene-

ste to &r, hvor deltagerne i 2012 i gennemsnit var 77,5 ar gamle. De yngste deltagere var fgdt efter 1985, mens
der i den anden ende af skalaen var flere deltagere, som angav alderen til over 100 ar.

Tabel 3: Bor du alene eller sammen med andre?

Andelen af beboere, der bor enten alene eller er gift/samboende er nogenlunde ueendret i forhold til under-
segelsen i 2012.
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Selvvurderet helbred

Tabel 4: Hvordan vil du vurderer dit nuvaerende helbred?

Tabellen er en sammenligning af svarpersonernes selvvurderede helbred i 2012 henholdsvis 2014. Samlet
viser undersogelsen, at cirka hver sjette borger angiver en positiv vurdering af helbredet, mens hver fjerde
borger oplever helbredet som darligt. Der er kun tale om relativt fa forskydninger, men det fremgér, at feerre
nu befinder sig i midtergruppen, og der kan ses en stigning blandt de borgere, som oplever helbredet ”dar-
ligt” eller “meget darligt”. Der ses ogsa en lille forskydning sa lidt flere borgere vealger de positive svarkatego-
rier. Undersogelsen viser altsa en tendens til, at der samlet findes en sterre spredning i niveauet for selvvur-
deret helbred.
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Social kontakt

Tabel 5: Hvor ofte...

Heldigvis oplever langt de fleste af de @ldre at & regelmaessigt besag hjemme. Andelen som far besag sjel-

dent eller aldrig er steget en smule over de to ir, men resultatet er ikke statistisk sikkert.

Derimod er der sket en vaesentlig forskydning i antallet der angiver, at de "ofte” er pa besgg ude. I 2012 sva-
rede hele 13%, at de “ofte” var pa besgg ude. I 2014 er tallet nede pa 9%, og denne forskel er statistisk sikker.
Andelen, der svarer sjeldent eller aldrig, er steget fra 40% i 2012 til 44% i ar. Konklusionen er saledes, at der
findes en tendens til, at de &ldre sjeeldnere kommer pa besog ude.

Den sammen tendens gor sig geeldende med hensyn til de eldres deltagelse i aktiviteter ude. Her er andelen,
der svarer, at de aldrig deltager i fx klub eller lignende pé blot to ar steget med godt 6%, sa det i dag er 56%,
af de aldre, der aldrig har denne oplevelse.

Lokale indkeb foretages af 58% af borgerne, og tallet er fuldstendigt uendret siden 2012. Derimod er det

meget fa af svarpersonerne, der regelmaessigt tager pd indkeb uden for kommunen. Ogsa det sidste tal ligger
teet pé resultatet i 2012.
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Tabel 6: Hvor ofte er du sammen med dine pargrende (familie og venner?)

79% af borgerne i undersogelsen er ssmmen med pargrende mindst én gang om méaneden. I 2012 og var tal-
let 81%. De to tal ligger inden for den statistiske usikkerhed, men samtidig ses ogsé en tydelig tendens til, at
frekvensen af besogg bliver noget mindre. I 2012 var 59,8% af borgerne sammen med pargrende mindst én
gang om uden. Den andel er i 2014 faldet til 54,9%, hvilket er en klar forskydning.

Det ser ud til, at borgere der bor alene lidt oftere end samboende far besog af parorende, men en ud af seks
borgere, der bor alene har beseg af pargrende mindre end én gang om méneden. De enlige borgere, der fak-
tisk modtager besgg, far det imidlertid lidt oftere end de, der pa den ene eller anden made er samboende.

Vi har undersogt den kensmeessige fordeling af kontakt til parerende, og det ser ud til, at kvinder lidt oftere
end mand har kontakt. Den store forskel er imidlertid, at risikoen for at vaere helt uden kontakt til pargrende
er nasten 10 gange sa stor blandt mend som for kvinder. Blandt mendene er cirka hver tyvende borger helt
uden kontakt, mens det for kvindernes vedkommende kun er én ud af 200.

Vi har undersogt den geografiske fordeling af borgernes kontakt til parerende, og kan se, at der kun er meget
lille distriktsvis forskel pd om man mgder pargrende. Imidlertid er de parerende i visse distrikter vaesentligt
mere flittige til at mede frem. I Korsor Midt, de tre Vest-teams og Ost Team 1+2 har 38% eller flere af bor-

gerne mindst to besgg om ugen, mens kun 19% af borgere i Skaelsker far to eller flere besog om ugen.
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Overordnet tilfredshed med hjemmeplejen

Tabel 7: Hvad synes du om den hjemmepleje, du modtager?

Tabel 7 viser en helt uendret tilfredshed med Slagelse Kommunes hjemmepleje fra ar 2012 til 2014. Den

tilbagegang, der tidligere sés i forhold til undersggelserne i 2007 og 2009 er saledes heldigvis stoppet, idet
tilfredsheden har stabiliseret sig pa det nuvaerende niveau, hvor cirka to ud af tre borgere erklerer sig tilfred-
se, kun meget f4 — 1 ud af 25 — er direkte utilfredse, mens resten svarer neutralt. En bemaerkelsesvaerdig for-
skel mellem de seneste undersggelser er dog, at antallet af meget utilfredse er faldet fra seks personer til blot
en enkelt.

I forhold til kensfordelingen ser det ud til at mandlige borgere er en smule mere tilfredse en kvinderne.
Blandt maendene erklaerer 75% sig mere eller mindre tilfredse, mens det samme kun er tilfzeldet for 63% af
kvinderne.

Der er ikke forskel pa den made enlige og samboende opfatter hjemmeplejen. Derimod har niveauet for kon-
takten til de pargrende nogen betydning for, hvor tilfreds man er med hjemmeplejen. Jo mindre kontakt man
har til sine pérgrende, jo mindre tilfreds er borgeren med det niveau hjemmeplejen kan levere. Man kan pa
den made maske identificere effekten af de parerendes stotte i hjemmet, idet en manglende stotte fra pare-

rende kan udleeses som sterre hjalpebehov i offentligt regi.
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Tabellen ovenfor viser tilfredshed med hjemmeplejen fordelt pa distrikter. Samlet set over hele tabellen er der kun begraensede udsving i forhold til gen-
nemsnit, men nar man sammenligner de forskellige distrikter indbyrdes falder der mere tydelige forskelle i gjnene. @st Team 1+2 har en god grund til at
fejre resultatet, idet man her opnér 76% positive svar, heraf en meget stor andel af meget tilfredse borgere. I forhold til den bedste praksis i @st Team
1+2 er der fire distrikter, der klarer sig veesentligt darligere, nemlig "Korsgr Midt”, "@st Team 3”, "Private leveranderer kun praktisk hjelp” og "Private
leveranderer bade personlig og praktisk hjelp”. De private leveranderer udger knap 20% af ydelsen, men klarer sig kun pa niveau med de svageste of-

fentlige leverancer. Iseer er der bemaerkelsesvaerdigt fa borgere, der er “meget tilfredse” med deres private leverandor.
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Det er vaesentligt at bemearke, at borgerne ikke selv skulle svare pa, hvilket distrikt man tilhgrte. Distriktet
var pé forhdnd kodet ind i skemaet, og de fire personer, som har uoplyst distrikt, er svarpersoner, der pi den

ene eller anden made havde gjort kodningen ubrugelig — fx ved at rive en del af siden af. Det skal understre-

ges, at kodningen ikke indeholdt oplysninger, der kunne identificere enkeltpersoner i undersegelsen.

Frekvensen af besgg har en vis, men dog mindre betydning for tilfredsheden med hjemmeplejen generelt.

Isaer er der en vaesentlig mindre andel af meget tilfredse blandt de borgere, der oplyser, at de kun modtager
hjeelp hver tredje uge. Storste gennemsnitlige tilfredshed findes blandt borgere, der modtager hjealp nejagtigt
én gang om ugen.
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Bevillingens karakter

Tabel 8: Er din hjemmehjaelp bevilget midlertidigt eller varigt?

Langt de fleste svarpersoner oplyser, at hjemmehjalpen er bevilget permanent. Det er imidlertid i den noget
mindre gruppe af borgere med en midlertidig bevilling, at man finder den storste tilfredshed med hjemme-
hjelpen.

Tabel 9: Hvor tit kommer der hjalpere hos dig?

Borgerne blev spurgt om, hvor ofte de modtog hjzlp, og en meget stor del, nemlig fire ud af ti, modtager

hjeelp flere gange om dagen. Sammenhangen mellem frekvensen af hjelp og niveauet for tilfredshed er be-
handlet ovenfor pa forrige side.
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Tabel 10: Hvem udfgrer hjemmehjzlpen?

Langt starsteparten af borgerne har et klart billede af, om man modtager kommunal eller privat hjemmeple-
je. Der findes imidlertid en ikke uvaesentlig gruppe, hvor svaret ikke er i overensstemmelse med det distrikt,
som den pagaldende tilhorte. Samlet kan man sige, at cirka 11% af de borgere, der ifolge forkodningen tilhor-
te et privat distrikt, mener at de modtager kommunal hjemmehjelp og at omvendt 5 — 10% af de, der tilhorer
kommunale distrikter har en oplevelse af at modtage privat hjelp. P4 grund af denne usikkerhed har vi valgt
ikke at anvende spergsmalet ovenfor til udkrydsning med andre af undersegelsens spargsmal, men alene at

anvende den officielle opdeling.

© Aspekt R&D
Side 16



Slagelse Kommune, Borgerundersogelse / 2014

Tilfredshed med hjemmehjaelpen

Tabel 11: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjelp du modtager til...

Spergsmalene i denne serie er udarbejdet af Kommunernes Landsforening. Allerede i undersggelsen i 2012

viste der sig problemer med tolkningen, idet et meget stort antal borgere har haft vanskeligheder med at
udfylde spargsmaélet korrekt, og derfor har valgt at springe det over. Dette aflaeses i kolonnen "Total”, og det
betyder, at tallene ikke er lige s palidelige, som tallene i de gvrige tabeller. Tabellens resultater er desuden
problematiske at laese direkte, da et staerkt varierende antal borgere har sat kryds i feltet “far ikke hjaelp”.
Renses tabellen for denne kolonne og kolonnen *ved ikke”, far vi folgende resultater:

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjalp du modtager til...

For rengeringen gelder, at den storste relative forskel findes i andelen af svarpersoner, der er direkte util-

fredse. Samlet er andelen nu nede pa 9% mod 15% utilfredse for to ar siden. Andelen af neutrale er ogsé fal-
det, med det resultat at andelen af tilfredse er steget fra 65% til 71%.

© Aspekt R&D
Side 17



Slagelse Kommune, Borgerundersogelse / 2014

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjaelp du modtager til...

Tajvasken er fortsat den ydelse der er lavest tilfredshed med. Sammenligningen mellem de to ar viser oven i
kabet, at andelen af meget tilfredse er faldet markant og flere svarer nu “hverken eller”. Til gengzld er ande-

len af direkte utilfredse med tgjvasken stort set uaendret over arene.

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjalp du modtager til...

Tilfredshed med servicen omkring indkeb viser samme tendens som tgjvasken. Lidt feerre er direkte utilfred-

se, men andelen af meget tilfredse er ogsa faldet en smule. Begge de to sammenligninger kunne tyde p4, at
kommunen i 2014 leverer en mere ensartet — og tilfredsstillende — service til borgerne.

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjalp du modtager til...

Alt i alt ser der ud til, at tilfredsheden med den praktiske hjelp samlet har vaeret en stigende siden undersg-
gelsen i 2012. Fra cirka 65% positive er andelen nu oppe pa 75%. Det er iseer udtryk for, at veesentligt faerre

har en negativ oplevelse — fra 12 til 5%, men ogsa at der er blevet feerre i midtergruppen.
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Tilfredshed med plejedelen

Tabel 12: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjzelp, du modtager til...

Ogsé tabel 12 stammer fra KL’s spgrgeskema, og skal behandles med samme forbehold som tabel 11. Derfor

har vi ogsa her renset tallene, og kommet frem til de fordelinger, som vises i de efterfolgende tabeller:

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den hjalp du modtager til...

Tilfredsheden med hjalpen til den personlige pleje er generelt i fremgang siden 2012. I forhold til hjelp med

vask, kan det isar ses af, at andelen af utilfredse borgere er faldet fra godt 7% til 2%. Fem procent flere er nu
meget tilfredse set i forhold til 2012.

Tilfredsheden med hjalp til af- og pakleedning er stort set pa niveau med undersggelsen i 2012. Den lille po-

sitive udvikling, man kan se, ligger inden for muligheden af tilfzeldige statistiske udsving.
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Bemaerk, at ingen borgere udtrykker direkte utilfredshed med denne vigtige service. Til gengeld opnér de to
positive svarmuligheder en tilsvarende fremgang pa tilsammen 8%. Et meget flot resultat, uanset at andelen
af meget tilfredse er faldet lidt.

Spergsmalet om hjelp til kar- og brusebad viser helt de samme tendenser som i de gvrige spgrgsmal ovenfor.

Nar man sporger til den personlige hjelp samlet set, er fremgangen ikke helt s& stor som pa nogle af de fore-

géende enkeltydelser. De viste udsving er for sma til at veere statistisk sikre. Pa baggrund af hele serien vover
vil vi alligevel tillade os at konkludere, at borgerne i hjemmeplejen i 2014 oplever en vasentlig bedre kvalitet
af ydelserne end det var tilfaeldet i 2012.
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Personlig pleje - Offentlig udbyder

Personlig pleje — Privat udbyder

Sammenligningen mellem offentlig og privat service i den personlige pleje falder ikke entydigt ud til fordel

for nogen af parterne. Pa den ene side har de private udbydere ingen borgere, der er direkte utilfredse, men
den offentlige service opnar alligevel en storre andel af tilfredse, i og med, at en storre del af de borgere, som
modtager privat hjelp, anvender kategorien Hverken tilfreds eller utilfreds. Sterst forskel i tilfredsheden
(summen af meget tilfreds og tilfreds) findes i spergsmélene om hjalp til at vaske sig (-15% for private), og
hjeelp til at ga i bad (-9,5% for private). Seriens sidste spergsmaél, som samler vurderingerne af den personlige

pleje, giver et resultat, hvor 6% flere med offentlig udbyder erklerer sig tilfredse med ydelsen.
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Madordning

Tabel 13: Er du tilmeldt en madordning?

Resultatet viser, at nasten hver fjerde borger i undersggelsen er tilmeldt en madordning. Denne andel er helt
ueendret i forhold til 2012. Borger, der ikke deltog i en madordning, skulle ikke svare pa de efterfolgende
speorgsmal i denne serie.

Tabel 14: Hvem leverer maden?

Tabellen viser udviklingen for de tre hovedleveranderer af maden. Der har veeret fremgang for Det Danske
Madhus og den kommunale madservice i Hashgj, mens Kram Madservice er géet vaesentligt tilbage.
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Tabel 15: Hvad synes du om maden, du far leveret?

Sammenligningen mellem 2012 og 2014 viser s smé forandringer, at man ikke kan tale om nogen udvikling.

Lidt feerre synes, at maden er meget god, mens der er status quo i forhold til neutrale eller negative svar.

Hvad synes du om maden, du far leveret? ... krydset med leverandgr

Blandt de tre store madleverandgrer opnar den kommunale madservice fra Hashgj den bedste gennemsnitli-
ge vurdering, men det er pa den anden side ogsd her man finder den storste spredning af svarene. Kram kla-

rer sig i gennemsnit darligst, hvilket jo stemmer meget godt overens med udviklingen i markedsandele.
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Hjemmehjalpens service og personale

Tabel 16: Hvor ofte...

Tabellen viser, at langt de fleste borgere oplever at f4 den bevilgede hjalp. Kun 4% svarer sjaeldent eller al-

drig. Syv ud af otte borgere oplever, at hjemmehjalpen altid eller som regel kommer til aftalt tid. Derimod er
nogle af distrikterne (stadig) ikke sa gode til at meddele forsinkelser og udeblivelser, mener mere end hver
anden borger.

Resultaterne for alle tre ovenstdende sporgsmal svarer meget teet til resultaterne fra 2012. Derimod er der
store forskelle mellem de enkelte distrikter, som det fremgar pa neste side.
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.. udfgrer hjemmehjzaelpen den hjaelp du har fiet tildelt?

I gennemsnit er de private leveranderer, som kun leverer praktisk hjelp og @st Team 1+2 bedst til at udfere de bevilgede opgaver. @st Team 3 klarer
darligst at levere de bevilgede opgaver, mens de gvrige distrikter derimellem ligger sa teet, at man ikke bar konkludere for meget pé forskellene.
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... kommer hjemmehjalpen til aftalt tid?

Endnu sterre forskel mellem distrikterne finder man i forhold til at overholde mgdeaftaler. De private leveranderer med kun praktisk hjelp er bedst,
mens @st Team 3 og Land Syd klarer sig darligst.
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... far du besked, hvis hjemmehjzlpen er forsinket mere end 30 minutter?

Medarbejderne i distriktet "Land Syd” er rigtig darlige til at melde om forsinkelser. Tre ud af fire borgere (73%) oplever sjeldent eller aldrig, at der bli-
ver givet besked. Her har de private leveranderer med kun praktisk hjelp et steerk kort: De er sa gode, at kun 17% af borgerne oplever, at der sjeldent
eller aldrig bliver givet besked om sterre forsinkelser.
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Tabel 17: Hvor mange forskellige personer har vaeret hjemmehjaelp hos dig i dagtimerne i de sidste tre
maneder?

Det ser ud til, at borgerne oftere kommer til at opleve flere personer som hjemmehjelp i dagtimerne. I 2012

oplevede 54% fire eller faerre medarbejdere i en treméneders periode. To r senere, i 2014, er gruppen af
borgere med fire eller faerre hjemmehjalpere over tre méneder faldet til 41%. Denne udvikling er statistisk
sikker.
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Begge “distrikter” af private leverandgarer er gode til at begraense antallet af medarbejdere. Specielt naturligvis de, der kun leverer praktisk hjelp. Veerst
star det til i de tre Vest Teams, hvor langt det starste flertal af borgere oplever flere end 5 hjemmehjalpere i dagtimerne i en treméneders periode.

Vi har prevet at undersgge, hvorvidt antallet af hjelpere pavirker den almene tilfredshed med hjemmeplejen, og selv om der kan ses et mindre fald i

tilfredsheden ved 5 — 9 hjalpere i en treméaneders periode, ser det ud til, at det store skift mod utilfredshed opstar, hvis man som borger oplever mere

end 10 hjalpere inden for de tre maneder.
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Tabel 18: Oplever du at hjelperne...

I det store og hele oplever borgerne hjemmehjalperne som venlige, omsorgsfulde og respektfulde. Derimod

kniber det af og til lidt med omhyggeligheden og punktligheden i aftalerne.

Resultaterne for alle de fem underspergsmal varierer meget lidt mellem 2014 og 2012. Det vil sige, at vurde-
ringerne har beveeget sig sa lidt, at konklusionen ma blive et ueendret tilfredshedsniveau.

Resultatet er testet i forhold til om leveranderen har veeret offentlig eller privat, men borgerenes vurdering af
det personale, der kommer i boligen er for de forste fire undersporgsmal fuldsteendig pa niveau. Derimod
opleves personalet hos private leveranderer med kun praktiske hjelp lidt mere punktlige end de gvrige grup-
per. Punktligheden for private leveranderer, der ogsa leverer personlig hjelp svarer til gennemsnittet hos de
offentlige leverandgorer.

Tabel 19: Ved du, at du frit kan valge mellem kommunale og private leverandgrer?

Kendskabet til muligheden for frit at vaelge mellem private leverandgrer er hgj, og pa niveau med resultatet
fra 2012.
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Tabel 20: Overvejer du at skifte din nuvaerende hjemmehjaelpsordning?

Uanset, at det store flertal af borgerene kender til muligheden for at skifte, er det stadig faerre, der gnsker at

benytte muligheden. Kun godt 7% af borgerene har aktuelle overvejelser om et skifte. Flest borgere gar med
overvejelser om at skifte fra kommunal til privat hjaelp, men set ud fra markedsandele, hvor de private udby-
dere groft sagt har cirka 20%, er den procentuelle andel, der overvejer skifte den ene eller den anden vej no-
genlunde lige store, nemlig cirka 3 — 5% af de respektive grupper hver ve;j.

Tabel 21: Hvilke arsager giver anledning til, at du overvejer at skifte din nuvaerende hjemmehjalpsord-
ning?

Borgere, der overvejede et skift, blev supplerende spurgt om érsagen til disse overvejelser. Naesten hver an-

den svarperson héber at f4 en mere effektiv hjaelp, mens hver fjerde gerne vil have mulighed for mere hjalpe,

eller borgeren haber at fa en bedre personlig kontakt med hjalperen. Tallene svarer til resultatet fra 2012.
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Orientering af servicen mod borgeren

Tabel 23: Hvor enig eller uenig er du i folgende udsagn?

Langt de fleste borgere, nemlig to ud af tre, oplever en hurtig tilpasning af servicen, nér behovene @ndrer sig.

Hver tiende borger er uenig i udsagnet, mens hver fjerde ikke har nogen holdning eller erfaring fra &ndrede
behov. Antallet af hjelpere har stor betydning for, hvor hurtig hjelpen bliver tilpasset. Jo flere hjalpere — jo
darligere oplevelse af tilpasning. Det samme gaelder i gvrigt oplevelsen af indflydelse p&, hvilke opgaver der
skal lgses.

Vi har undersggt tallene i forhold til privat eller offentlig udbyder, men ikke fundet forskel mellem de to ty-
per service. Derimod er der stor forskel pa borgernes indflydelse pa opgaverne. De private leverandorer ska-
ber i langt hgjere grad rum for at borgeren kan deltage i prioriteringen af opgaverne. Hos modtagere af
kommunal hjemmehjelp svarer cirka 40% meget enig, mens 59% af modtagerne af privat hjelp er meget
enige i, at de selv har indflydelse.

Langt de fleste borgere har en god fornemmelse for, hvilke opgaver de selv skal udfere. Samlet er 83% mere
eller mindre klar over, hvilke opgaver man selv skal lase. Ogsa pa dette omrade ser det i nogen grad ud til, at
private udbydere er bedst til at sette graeensen mellem den ydede service og borgerens egne forpligtelser.
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Tabel 24: Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn?

Otte ud af ti borgere oplever, at hjemmehjeelpen deekker de omréder, som borgeren ikke selv kan klare. Pa

den anden side er 15% af borgerne mere eller mindre uenige i udsagnet. Jo bedre selvoplevet helbredstil-
stand, jo mere positivt svarer borgerne pa seriens forst spergsmal. Det vil s omvendst sige, at jo darlige bor-
geren foler, at helbredet er, jo darligere er oplevelsen af daekningen. Borgere med offentlig og privat udbyder
oplever samme dakning i forhold til det, man ikke selv kan klare.

Kun meget fa borgere oplever, at hjemmehjaelpen ikke tager hensyn til personlige behov. Heller ikke pa dette
omréde er der forskelle mellem private og offentlige udbydere, men borgere med et godt eller meget godt
helbred oplever pa den anden side et lidt sterre hensyn fra hjemmehjzalpen.

Nesten to ud af tre borgere har klarhed over, hvilke opgaver der skal lases, men jo flere hjelpere, man har
oplevet i hjemmet, jo mere uklart bliver det for borgerne, hvilke opgaver der faktisk skal lgses af hjemme-
hjeelpen.

Set i forhold til distrikter, er der ret betydelige forskelle i oplevelsen bade af deekning af omrader, borgeren
ikke selv kan klare og i klarheden over, hvilke opgaver der skal lgses. Dette uddybes i tabellerne pa de folgen-
de sider.
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Hjemmehjzelpen dekker de omrader, jeg ikke selv kan klare

Der er en tydelig forskel mellem distrikter pa, hvor godt borgeren oplever hjemmehjalpen deekker. Hos @st Team 1+2 oplever borgerene en noget bedre
daekning end fx Land Syd, hvor cirka halvt s mange kan svare meget enig til spergsmalet om dackning. De private leveranderer ligger i den tunge ende,
hvad angér deekningen af omréder, borgeren ikke selv kan klare.

Tallene i tabellen ovenfor er statistisk valide for s& vidt angér andelen af meget enige, set i forhold til resten, men man skal som leser alligevel vaere for-
sigtig med at overfortolke fx udsving mellem noget og meget uenig. Det viste gennemsnit nederst er et gennemsnit af koder, s "meget enig” teeller 1,
“noget enig” teeller 2 osv. Denne linje gor det lidt lettere at f overblik over forskellene mellem distrikterne. Jo hgjere gennemsnit, jo dérligere har di-
striktet derfor klaret sig.
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Det er klart for mig, hvilke opgaver hjemmehjzlperen lgser

Det er muligt, at de private leveranderer af praktisk hjelp kun leverer en gennemsnitlig deekning af ydelser i forhold til borgernes behov, men de er til

gengaeld saerdeles effektive til at klargare, hvilke opgaver hjemmehjaelpen skal lgse. Derved overgés de private leverandgrer kun af @st Team 1+2, som
meget bemaerkelsesvaerdigt er i stand til bade at klargere, hvilke opgaver der er deekket og levere den mest positive oplevelse af dekningen. Det kan man

se ved sammenligning af resultaterne for @st Team 1+2 péd denne og foregdende side.
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Hvem har besvaret skemaet?

Tabel 26: Har du udfyldt dette skema alene, eller har du fiaet hjeelp til at udfylde skemaet?

Undersogelsens sidste spergsmél behandler omstendighederne for skemaets udfyldelse. Langt de flest bor-
gere har selv udfyldt skemaet, men der findes ogsa en stor del, som har faet hjalp fra parerende. Blandt de
borgere med den tetteste kontakt til parerende er det et flertal, der har faet hjalp.

Vi kan ikke finde statistisk sikre forskelle i den oplevede tilfredshed uanset besvarelsesmaden, men de besva-
relser, hvor pargrende har vearet inde over er méske en lille smule mere kritiske. Omvendt med de f& besva-
relser, hvor personalet har hjulpet til, som er en anelse mindre kritiske i forhold til den overordene tilfreds-
hed med hjemmeplejen.
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