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Indledning og
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Her beskrives kort baggrunden for undersagelsen og de
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Indledning

Frederiksberg Kommune har Igbende fokus pa at sikre hgj kvalitet i hjemmeplejen.

Hjemmeplejen modtager arlige lovpligtige tilsyn, og tilsynene er gode til at give et
dybdegaende indblik i borgernes hverdag med hjemmeplejen. Der er imidlertid en
naturlig graense for hvor mange borgere, tilsynet har mulighed for at tale med. Det
betyder, at selv det grundigste tilsyn kan have gavn af at blive suppleret med andre
metoder, for at sikre hgj kvalitet i hjemmeplejen. Brugertilfredshedsundersagelser
er et godt supplement til tilsynet, da man har mulighed for at fa endnu flere
borgeres input end tilsynet har.

| denne rapport praesenteres resultaterne af en brugertilfredshedsundersggelse pa
hjemmeplejeomradet, som Epinion har gennemfert for Frederiksberg Kommune.
Undersggelsen blev ogsa gennemfart i 2018 og gennemfares hvert andet ar.

Samtlige modtagere af hjemmepleje i Frederiksberg Kommune har haft mulighed
for at deltage i undersagelsen, og 60 pct. af hjemmeplejemodtagerne har deltaget i
undersggelsen.

Undersggelsen er baseret pa KL’s brugertilfredshedsskema for
hjemmeplejeomradet, som mange andre kommuner ogsa anvender til
brugertilfredshedsundersggelser. Hermed er det muligt at sammenligne
resultaterne i naerveerende undersggelse med resultaterne fra andre undersggelser
pa hjemmeplejeomradet, der ogsa anvender KL'’s brugertilfredshedsskema. | ar
sammenlignes resultaterne dog ikke med en national
brugertilfredshedsundersg@gelse, da en national brugertilfredshedsundersagelse
ikke er blevet gennemfgrt siden 2017.
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Opsummering

Den samlede vurdering af hjemmeplejen

® Mere end 7 ud af 10 er samlet set tilfredse med den hjemmepleje de modtager. 72 pct. af borgerne angiver, at de enten er tilfredse eller meget
tilfredse hermed. Det er en stigning pa 3 procentpoint siden 2018.

Tilfredsheden med den personlige pleje og den praktiske hjalp

¢ Tilfredsheden er hgj for bade den personlige pleje og den praktiske hjaelp. Der er dog en tendens til, at der er en hgjere grad af tilfredshed med den
personlige pleje end den praktiske hjeelp. 84 pct. af borgerne, som modtager personlig pleje, er enten tilfredse eller meget tilfredse med den
personlige pleje. For den praktiske hjeelp angiver 67 pct. at veere tilfredse eller meget tilfredse hermed. Resultaterne er pa niveau med 2018
undersggelsen.

Tilfredsheden med vaskeri-, indkebs- og madordning

® De borgere, som har en vaskeriordning er generelt tilfredse med den service, de modtager. Borgerne er sarligt tilfredse med selve vasken af
tajet. 81 pct. angiver, at de er tilfredse eller meget tilfredse hermed, mens 66 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med maden tgjet bliver lagt sammen
pa. Fordelt pa leverandgrer er der ikke store forskelle pa tilfredsheden.

® De borgere, som har en indkgbsordning er ogsa generelt tilfredse med den service, de modtager. Her er borgerne i hgj grad tilfredse bade med
den generelle overensstemmelse med hensyn til varerne samt holdbarheden pa de leverede varer. For begge services angiver 82 pct. at de er tilfredse
eller meget tilfredse hermed. Og pa tveers af leverandgrer er der generelt ogsa en hgj tilfredshed med den indkgbsordning, man har.

¢ Sammenlignet med 2018 er borgerne generelt blevet mere tilfredse med maden. Andelen, der samlet set synes godt eller meget godt om maden, er
77 pct., hvilket er en stigning pa 8 procentpoint. Ligesom i 2018 er det seerligt tilfredsheden med servicen ved levering af maden, som er hgj. 89 pct. har
svaret, at den er god eller meget god. Men resultaterne viser ogsa, at der ogsa er sket en stigning i tilfredsheden i forhold til variationen af retterne samt
smagen af maden.
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Opsummering

Tilfredsheden med hjalperne

¢ Sammenlignet med 2018 er der en lige sa stor andel af borgerne, som er tilfredse med hjalpernes punktlighed. 63 pct. af borgerne oplevede, at
hjeelperne generelt kommer pa de aftalte tidspunkter. Andelen af borgere, der angiver, at hjaelpen de modtager, er lige god, uanset hvilken hjaelper, der
kommer i deres hjem, er faldet lidt siden 2018. 36 pct. svarer, at hjeelpen er lige god uanset hjeelper. 48 pct. angiver, at det oftest er de samme hjeelpere,
der kommer hos borgeren. Dette er pa niveau med 2018.

® Borgerne oplever fortsat i hgj grad, at hjalperne er venlige, respektfulde og omsorgsfulde. Siden 2018 er der ikke sket store eendringer i
borgernes oplevelse af hjeelpernes made at veere pa overfor dem. 93 pct. af borgerne oplever, at hjaelperne er venlige over for dem.

Tilfredsheden med medarbejdernes stotte til at blive mere selvhjulpne

® Borgerne er generelt tilfredse med medarbejdernes statte til at blive mere selvhjulpne, og der er sket en stigning i tilfredsheden sammenlignet med
2018. 75 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med medarbejdernes statte til at ggre dem sa selvhjulpne som muligt i forhold til praktiske garemal. Det er
en stigning pa 9 procentpoint. En tilsvarende stigning findes i andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse med hjaelpernes statte til at gore dem sa
selvhjulpne som muligt i forhold til personlig pleje. 80 pct. af borgerne angiver, at de enten er tilfredse eller meget tilfredse hermed. Det er en stigning pa
7 procentpoint.

¢ Sammenlignet med 2018 er flere borgere bevidste om, at de frit kan vaelge mellem kommunale og private leverandgrer, og flere finder det ogsa
vigtigt. 85 pct. af borgerne angiver, at de kender til denne valgfrihed — en stigning pa 5 procentpoint siden 2018.

® Ligesom i 2018 er der isaer én naevnevardig forskel i tilfredsheden med den kommunale hjemmepleje sammenlignet med borgere, der har en
privat leverander af hjemmepleje. Det geelder vurderingen af, om det oftest er de samme hjeelpere, der kommer i borgernes hjem. Her angiver en
stgrre andel af borgere, som modtager hjemmepleje af private leverandgrer, at de oplever dette. Derudover skal det ogsa bemaerkes, at den samlede
tifredshed med hjemmeplejen varierer afhaengig af, hvem borgerne modtager hjemmepleje fra. 74 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med
Diakonissestiftelsens hjemmepleje, 73 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med Den Kommunale Hjemmepleje og 63 pct. er tilfredse eller meget tilfredse
med HjemmeHjaelpen A/S.
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Metode

| dette afsnit beskrives metoden bag undersggelsen.
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Metodebeskrivelse

Denne undersggelse er gennemfgrt som en totalundersggelse blandt
borgere, der modtager hjemmepleje i Frederiksberg Kommune.

Epinion modtog en oversigt fra Frederiksberg Kommune over de borgere,
som modtager hjemmepleje i kommunen. Disse borgere modtog en
forsendelse, der indeholdte et introduktionsbrev til undersagelsen, et
sporgeskema samt én svarkuvert. | introduktionsbrevet var der ogsa et link,
sa det var muligt for borgeren at besvare spgrgeskemaet online. Borgeren
blev gjort opmaerksom pa, at deres besvarelse behandles fortroligt.

For at opna den hgjest mulige svarprocent, blev de borgere, der ikke havde
returneret et udfyldt spgrgeskema eller besvaret online forsaggt kontaktet
telefonisk af Epinion.

| alt deltog 1515 borgere i undersggelsen, og svarprocenten for
undersggelsen blev pa 60 pct.

Data er indsamlet i perioden: 12. november — 7. december 2020.

ANTAL HIEMMEPLEJE
MODTAGERE

ANTAL POSTALE BESVARELSER

ANTAL TELEFONISKE
BESVARELSER

ANTAL WEB BESVARELSER

SVARPROCENT

2.524

873

612

30
60%
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Tilfredsheden med
hjemmeplejen |
Frederiksberg Kommune

Her praesenteres de samlede resultater fra
tilfredshedsundersggelsen blandt borgere, der modtager
hjemmehjeelp.
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Samlet tilfredshed om hjemmeplejen

Mere end 7 ud af 10 er samlet set tilfredse med den hjemmepleje, de modtager, og

kun meget fa er utilfredse

Som det fremgar af figuren til hgjre, er hovedparten af
hjemmeplejemodtagerne i Frederiksberg Kommune samlet set tilfredse
med den hjemmepleje, de modtager. 72 pct. af borgerne angiver, at de
enten er tilfredse eller meget tilfredse hermed. Det er en stigning pa 3
procentpoint siden 2018.

| gruppen af borgere der er meget tilfredse, er der sket en stigning pa 4
procentpoint, fra 25 pct. |1 2018 til 29 pct. i dag. Samtidig er der sket et fald
siden 2018 i andelen af borgere, som er utilfredse med den hjiemmepleje,
de modtager. | 2018 svarede 9 pct., at de enten var utilfredse eller meget
utilfredse, og i 2020 er denne andel faldet til 6 pct.
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Hvad synes du samlet set om den hjemmepleje, du modtager?

2018 (n=1698) 25% 44% 23% 6% 3%
2020 (n=1448) 29% 43% 22% 4% 2%
m Jeg er meget tilfreds m Jeg er tilfreds
m Jeg er bade tilfreds og utilfreds Jeg er utilfreds

Jeg er meget utilfreds

Epinion



Tilfredshed med personlig pleje og praktisk hjeelp

Der er generelt en hgjere tilfredshed med den personlige

Hvor tilfreds er du med den hjalp, du far til...

pleje end med den praktiske hjaelp

. . . Den personlige pleje
Af figuren fremgar det, at stgrstedelen af borgerne er tilfredse eller samlet set
meget tilfredse med den hjeelp, de far til personlig pleje
og praktiske hjeelp. Kun en mindre andel angiver at veere utilfredse At ga i bad

eller meget utilfredse med disse parametre. Ligesom i 2018 er
tendensen, at tilfredsheden generelt er lidt hajere, pa ydelser relateret

til personlig pleje sammenlignet med ydelser relateret til den praktiske At vaske dig
hjeelp.
84 pct. af borgerne er enten tilfredse eller meget tilfredse med den Toiletbesag

hjeelp, de far til den personlige pleje samlet set. | 2018 var den

samlede tilfredshed pa 81 pct. Dette er en stigning i tilfredsheden pa 3

procentpoint siden 2018. Af de fire underliggende parametre er Af- og paklaedning
hjeelpen til af- og pakleedning den borgerne er mest tilfredse med, med

en tilfredshedsoplevelse pa 87 pct. Herefter fglger hjeelpen til at ga i - -
bad pa 84 pct. Feerrest er tilfredse med hjeelp til toiletbes@g, hvor 81 Den praktiske hjeslp

pct. angiver at veere tilfredse eller meget tilfredse hermed. samlet set
For den praktiske hjeelp samlet set, er 66 pct. af borgerne enten Hjeelpen til tojvask
tilfredse eller meget tilfredse hermed. | 2018 var den samlede
tilfredshed pa 65 pct. Ogsa her er der sket en lille stigning i
tifredsheden pa 1 procentpoint siden 2018. Af de tre underliggende
parametre er der storst tilfredshed med hjeaelpen til indkeb som 77 pct.
angiver at veere tilfredse eller meget tilfredse med. Siden 2018 er der Hjeelpen til
sket en stigning pa 3 procentpoint. Feerrest er tilfredse med hjzaelpen til rengering
rengering, hvor 64 pct. Angiver at veere tilfredse eller meget tilfredse.

Hjeelpen til indkab
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2018 (n=398) 33% 48% A% — 4%
2020 (n=361) 39% 45% E2% — 1%
2018 (n=385) 40% 47% FE38% — 3%

2020 (n=379)

42%

42%

8% — 2%

2018 (n=244) 40% 47% 8% — 2%

2020 (n=256)

2018 (n=110)

37%

38%

46%

46%

V8% — 2%

WA 08%— 1%

2020 (n=110) 40% 41% 2% — 3%
2018 (n=217) 39% 46% PE2% — 1%
2020 (n=234) 35% 52% A — 1%
2018 (n=1230) 22% 43% 9% — 4%
2020 (n=1030) 24% 42% 25% 6% — 3%
2018 (n=360) 29% 46% M 7% —6%
2020 (n=112) 26% 45% AN 6% — 4%
2018 (n=218) 25% 49% 9% — 6%
2020 (n=52) 37% 40% AN 6% — 2%
2018 (n=1551) 24% 40% 23% 9% —4%
2020 (n=1316) 27% 37% 8% — 4%

m Meget tilfreds

m Tilfreds

m Bade og

Utilfreds

Meget utilfreds

Epinion



Tilfredshed med vaskeri- og indkgbsordning

Borgerne er generelt tilfredse med deres

vas keriordning Hvad synes du om din vaskeriordning?

| &r er der tilfgjet nye spargsmal vedrgrende tilfredsheden med

borgernes vaskeri- og indk@bsordning. Disse kan dog ikke Returneres det rene tgj som

sammenlignes med tidligere, da det er farste gang spgrgsmalene er udgangspunkt indenfor 7 dage eller en - igg %%
g gere, gang spg@rg anden fast aftale? (n=159)

med i undersggelsen.

Af borgere med en vaskeriordning, oplever 98 pct., at deres rene tgj = Nej mJa
som udgangspunkt returneres indenfor syv dage (eller en anden fast
aftale). 2 pct. svarer nej hertil.

Lo o L Hvor tilfreds er du med den hjzelp, du far til...
78 pct. af borgerne, som far hjeelp til tgjvask, er ogsa tilfredse eller
meget tilfredse med selve vasken af tgjet, mens kun 5 procent er
utilfredse eller meget utilfredse hermed.

Selve vasken af tgjet (n=160) 32% W A%— 1%

Mindst tilfredse er borgerne med maden tgjet er lagt sammen pa. Her
angiver 55 pct., at de er tilfredse eller meget tilfredse hermed. 17 pct.
angiver at veere utilfredse eller meget utilfredse hermed.

Maden tgjet er lagt sammen pa (n=154) 33% 14% —3%

m Meget tilfreds  ®mTilfreds  ®mBade og Utilfreds Meget utilfreds
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Tilfredshed med vaskeri- og indkgbsordning

Borgerne er generelt tilfredse med deres

= F Hvad synes du om din indkgbsordning?
indkebsordning y 9

| &r er der tilfgjet nye spargsmal vedrgrende tilfredsheden med

borgernes vaskeri- og indkgbsordning. Disse kan dog ikke Oplever du at der er en Kiar aftale om |85 s50,
sammenlignes med tidligere, da det er forste gang spgrgsmalene er tidspunkt for levering af varerne? (n=75) : °
med i undersggelsen.

Af borgere med en indkgbsordning oplever stgrstedelen, at der er en u Negj mJa

klar aftale om tidspunktet for levering af varerne, bestilt gennem
indkgbsordningen. 85 pct. har svaret ja til, at de oplever, at der er en

klar aftale heromkring. 15 pct. har svaret nej. Hvor tilfreds er du med...

| relation til ovenstaende oplever stgrstedelen en generel

overensstemmelse mellem det, der bestilles, og det, der modtages. 82  pep generelle overensstemmelse mellem
pct. er tilfredse eller meget tilfredse med den generelle det du bestiller, og det du modtager (n=85)
overensstemmelse med hensyn til varerne, mens kun 4 pct. er

utilffredse hermed. Dertil er 74 pct. af borgerne tilfredse eller meget

tilfredse med holdbarheden pa de leverede varer, mens kun 1 pct.

angiver at veere utilfredse hermed.

Holdbarheden pa de leverede varer (n=86)

m Meget tilfreds  mTilfreds  mBade og Utilfreds Meget utilfreds
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Tilfredshed med maden

Sammenlignet med 2018 er borgerne generelt

blevet mere tilfredse med madordningen

For de borgere, som modtager mad i hjemmeplejen, er stgrstedelen
generelt tilfredse med den mad, de far leveret — og der er siden 2018 sket
en stigning i tilfredsheden pa to ud af de tre parametre, der relaterer sig til
tifredsheden med maden. Andelen, der samlet set synes godt eller
meget godt om maden, er steget fra 69 pct. i 2018 til 73 pct. i 2020.

Ligesom i 2018 er "den service, der gives ved levering” det parameter
relateret til madservicen, som flest borgere enten har svaret "god” eller
"meget god” til. 1 2020 har 92 pct. af borgerne svaret "god” eller "meget
god” til denne parameter. Der er saledes sket en stigning pa 8
procentpoint siden 2018.

Der er desuden sket en stigning i andelen af borgere, der har svaret, at
"smagen af maden” er god eller meget god. | 2018 var det den parameter,
som feerrest borgere var tilfredse med (66 pct.), men i 2020 er andelen
steget til 73 pct. — altsa en stigning pa 7 procentpoint.
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Hvad synes du om maden, du far leveret?

Samlet set om
maden

Den service, der
gives ved
levering

Variationen af
retterne

Smagen af
maden

mMegetgod =God

2018 (n=259)

2020 (n=91)

2018 (n=248)

2020 (n=87)

2018 (n=253)

2020 (n=91)

2018 (n=253)

2020 (n=91)

21%

23%

34%

23%

26%

23%

19%

50%

m Hverken god eller darlig

48%

50%

46%

41%

43%

54%

50%

Darlig

21%

7% — 4%

25% — 2%

(/8% — 2%

42%

VAl %— 2%

1% — 4%

26% 6% — 1%

AW 9%  — 5%

23%

%— 2%

Meget darlig
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Tilfredshed med hjeelperne - praktiske forhold

Borgernes tilfredshed med hjalperne er stort set pa niveau som i 2018

Sammenlignet med 2018 er der en lige sa stor andel af borgerne, som er
tilfredse med hjeelpernes punktlighed. Bade i 2018 og 2020 var der saledes
63 pct. af borgerne, der oplevede, at hjeelperne generelt kommer pa de
aftalte tidspunkter.

35 pct. af borgere angiver, at hjeelpen de modtager, er lige god, uanset
hvilken hjzelper, der kommer i deres hjem. Dette er et fald pa 4 procentpoint
siden 2018. Omvendt er der ikke sket en stigning i andelen, der svarer "nej”,
men derimod findes en stigning i andelen af borgere, der svarer "bade og”.

Nar borgerne spagrges om, hvorvidt det oftest er de samme hjeelpere, der
kommer hos borgeren, er resultatet pa niveau med 2018. Ligesom i 2018
angiver 48 pct., at det oftest er de samme hjeelpere, der kommer hos
borgeren.
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Hvad synes du om de praktiske forhold omkring hjselperne?

Kommer hjeelperne
generelt pa de aftalte
tidspunkter?

Er den hjeelp, du far,
lige god, uanset
hvilken hjeelper, der
kommer i dit hjiem?

Er det oftest de
samme hjeelpere, der
kommer hos dig?

2018 (n=1662)

2020 (n=1417)

2018 (n=1562)

2020 (n=1373)

2018 (n=1698)

2020 (n=1455)

mJa

63% 22%

63%

39%

AV

23%  14%

38%

48%

m Bade og

25% 27%

= Nej
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Tilfredshed med hjaelpere — personlige egenskaber
Borgerne oplever i hgj grad, at hjaelperne er
venlige, respektfulde og omsorgsfulde

Siden 2018 er der ikke sket eendringer i borgernes oplevelse af hjaelpernes
made at vaere pa overfor dem — og borgernes tilfredshed pa dette omrade er
fortsat hgj. 93 pct. af borgerne oplever, at hjeelperne er venlige over for dem —
og ingen svarer nej hertil.

Der er ogsa fortsat en stor andel af borgerne, der synes, at hjeelperne udviser
respekt over for dem — 87 pct. angiver dette. Kun 2 pct. er svarer nej hertil.

Samtidig er der en stor andel af borgerne, der mener, at hjeelperne er
omsorgsfulde overfor dem — 78 pct. svarer ja hertil. Dog findes et fald pa 5
procentpoint siden 2018. 4 pct. angiver, at de ikke oplever, at hjeelperne er
omsorgsfulde.

Pa forrige side fremgik det, at ikke alle hjemmeplejemodtagere synes, at
hjeelpen er lige god, uanset hvilken hjaelper, der kommer i deres hjem. Det er
derfor interessant, at der er bred enighed blandt stgrstedelen af
hjemmeplejemodtagerne om, at hjeelperne er venlige, respektfulde og
omsorgsfulde.
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Hvad synes du om hjeelperne?

Er hjeelperne
venlige over for dig?

Udviser hjeelperne
respekt over for dig?

Er hjeelperne
omsorgsfulde over
for dig?

mJa m Bade og = Nej
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Selvhjulpenhed

Borgerne er generelt tilfredse med medarbejdernes stotte til at blive mere
selvhjulpne, og der er sket en stigning i tilfredsheden sammenlignet med 2018

Som det fremgar af den gverste figur, er der generelt en
tifredshed blandt borgerne med medarbejdernes hjeelp til at
gere dem selvhjulpne.

75 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med
medarbejdernes stotte til at ggre dem sa selvhjulpne som
muligt i forhold til praktiske garemal. Det er en stigning pa 9
procentpoint.

En tilsvarende stigning er der sket i andelen, der er tilfredse
eller meget tilfredse med hjeelpernes statte til at ggre dem
sa selvhjulpne som muligt i forhold til personlig pleje. 80
pct. af borgerne angiver, at de enten er tilfredse eller meget
tilfredse hermed. Det er en stigning pa 7 procentpoint.

Omvendt er der sket et lille fald i andelen af borgere, som
oplever, at de er blevet mere selvhjulpne i forhold til at klare
sig selv i de daglige ggremal. | 2018 svarede 22 pct. af
borgerne, at de var blevet mere eller meget mere
selvhjulpne under hjemmeplejeindsatsen, imens det gar sig
geeldende for 18 pct. i 2020. Samtidig er der sket et fald pa
4 procentpoint i andelen, som oplever, at de er blevet
darligere til at klare sig selv i de daglige ggremal siden
2018.

17

Hjeelpers stotte til selvhjulpenhed

Hvad synes du om
medarbejdernes statte til at
gere dig sa selvhjulpen som
muligt i forhold til praktiske
geremal (rengering, indkgb,
tejvask, madservice)?

Hvad synes du om
medarbejdernes statte til at
gere dig sa selvhjulpen som
muligt i forhold til personlig pleje
(bad, toiletbesag, af- og
pakleedning)?

2018 (n=938) 18% 48% 24% 7% — 3%

2020 (n=636) 26% 49% % — 2%

2018 (n=426) 23% 50%

AV 4% — 3%

2020 (n=405) 29%

51% (S 58%— 1%

m Jeg er meget tilfreds m Jeg er tilfreds mBade og Jeg er utilfreds Jeg er meget utilfreds
Udvikling i selvhjulpenhed
Hvordan har din evne til at klare 20181309 B - 159% 5
dig selv i de daglige ggremal (n=1306) & : ¢ ¢
udviklet sig under
hjemmeplejeindsatsen? 2020 (n=999) [ i/ 66% 12% — 4%
m Meget mere selvhjulpen  ®Mere selvhjulpen  mUzendret Mindre selvhjulpen Meget mindre selvhjulpen
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Frit valg og fleksibel hjemmehjzselp

Sammenlignet med 2018 er flere borgere blevet bevidste om, at de frit kan vaelge
mellem kommunale og private leverandorer og flere finder det ogsa vigtigt

Fritvalgsordningen er et lovkrav, som findes i alle kommuner. For
borgere i Frederiksberg Kommune er det derfor muligt frit at veelge
mellem kommunal hjemmepleje og en privat leverandgr af
hjemmeplejen. Undersggelsen viser, at der er sket en stigning i
andelen af borgere, som er blevet opmaerksomme herpa. 85 pct. af
borgerne angiver, at de kender til denne valgfrihed — en stigning pa 5
procentpoint siden 2018.

Samtidig er der ogsa sket en lille stigning i andelen af borgere, som
ved, at de kan benytte sig af fleksibel hjemmehjeaelp. 29 pct. angiver,
at de kender til denne mulighed, hvilket er en stigning pa 2
procentpoint. Andelen, der kender til muligheden for fleksibel
hjemmehjeelp er dog fortsat markant lavere end andelen, der ved, at
man frit kan vaelge mellem kommunale og private leverandgrer. Det
ger sig geeldende for 71 pct. af borgerne.

Ligesom for ovenstaende er der ogsa sket en stigning i andelen af
borgere, der anser det for vigtigt at kunne vaelge mellem kommunale
og private leverandegrer. 59 pct. angiver, at det er vigtigt eller meget

vigtigt, hvilket en stigning pa 6 procentpoint sammenlignet med 2018.

Samtidig er der sket et fald pa 6 procentpoint i andelen af borgere,
der ikke ser dette som vigtigt. 24 pct. angiver, at det ikke eller slet
ikke er vigtigt, mens det i 2018 gjorde sig geeldende for 30 pct.
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Ved du, at du kan veelge frit

Kendskab til fleksibel hjemmehjzelp og frit valg

2018 (n=1734) 80% 20%

mellem kommunale og

private leverandgrer? 2020 (n=1436) 85%

i

5%

Ved du, at du kan benytte

dig af fleksibel 2018 (n=1696) 27% 73%
hjemmehjeelp?
2020 (n=1359) 29% 71%
mJa = Nej

Vigtigheden af frit valg

Hvor vigtigt er detfordig at - 5918 (n=1416) RPN =il FEUA 19% 11%
kunne veelge mellem

kommunale og private
leverandgrer? 2020 (n=1192) 28% 31% L5 13%11%

m Meget vigtigt = Vigtigt m Hverken vigtigt eller ikke vigtigt = Ikke vigtigt = Slet ikke vigtigt

Epinion



Tilfredshed opdelt pa
leverandgrer

Her preesenteres borgernes tilfredshed med hjemmeplejen
opdelt pa hhv. kommunale og private leverandgrer.

Epinion



Samlet vurdering opdelt pa leverandgrer

Forskel pa tilfredshed med leverandgrerne

Hovedparten af hjemmeplejemodtagerne i Frederiksberg Kommune er Den samlede vurdering fordelt pa leveranderer
samlet set tilfredse med den hjemmepleje, de modtager. Der findes
forskel pa borgernes tilfredshed, afhaengigt af, hvem borgerne
modtager hjemmepleje fra.

HjemmeHjaelpen A/S (n=203) 28% 35% 29% % — 3%

Starst tilfredshed ses blandt borgerne, som modtager hjeelp
Diakonissestiftelsens Hjemmepleje. Her er 74 pct. tilfredse eller meget

tifredse med den hjemmepleje, de modtager. 73 pct. af borgerne der "|'V3d Sy”esd du
modtager hjemmehjeelp fra Den Kommunale Hiemmepleje er tilfredse SahTe‘:’rf;;‘I’:;e o Diakonissestiteisens Hjemmeplej oo,
eller meget tilfredse, og 63 pct. af borgerne der modtager hjemmehjaelp modtag,er? (n=413)
fra HlemmeHjzaelpen A/S er tilfredse eller meget tilfredse hermed.
Den Kommunale Hjemmepleje (n=830) 28% 45% A AY%— 1%

m Meget tilfreds mTilfreds mBade og Utilfreds Meget utilfreds
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Personlig pleje — opdelt pa leverandartype

Uanset hvilken leverandgr borgerne modtager personlig pleje fra, er de generelt
tilfredse med den personlige pleje samlet set

Holdning til personlig pleje samlet set fordelt pa leverandarer

Som det fremgar af figuren til hgjre, findes der ikke store forskelle nar man
sammenligner tilfredsheden med leveringen af personlig pleje samlet set,
mellem Hjemmehjaelpen A/S, Diakonstiftelsens Hjiemmepleje og Den

Kommunale Hjemmepleje.
HjemmeHjeelpen A/S (n=38)

Flest borgere er tilfredse eller meget tilfredse med den private leverandgr
Diakonissestiftelsens Hjiemmepleje, nar det vedrgrer sig den personlige pleje
samlet set. 90 pct. angiver, at de er tilfredse eller meget tilfredse hermed. For
den kommunale hjemmepleje er det 81 pct. og for HlemmeHjaelpen A/S er det
84 pct. For Hiemmehjeaelpen A/S skal det dog bemaerkes at kun 38 har besvaret
dette spagrgsmal.

Diakonissestiftelsens Hiemmepleje (n=91) Y%o— 1%

Den Kommunale Hjemmepleje (n=232) %— 1%
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Personlig pleje — opdelt pa leverandartype

Der er generelt en hgij tilfredshed med den personlige pleje, men saerligt i forhold til
hjeelpen til at vaske sig samt hjalpen til af- og paklaedning

Inddeles de enkelte parametre knyttet til den personlige pleje, sa er der generelt

hgj tilfredshed med den personlige pleje, ogsa opdelt pa leverandgrer. Seerlig
hgj tilfredshed ses ved hjaelpen til at vaske sig samt hjeelpen til af- og
paklaedning. | forhold til hjaelpen til at vaske sig, er der starst tilfredshed med
hjeelpen fra Diakonissestiftelsens Hiemmepleje, hvor 92 pct. er tilfredse eller

meget tilfredse. 90 pct. af de borgere, som modtager hjeelp fra HlemmeHjaelpen

A/S er ligeledes tilfredse eller meget tilfredse, og ligeledes for 78 pct., som
modtager hjeelp fra den kommunale hjemmepleje.

For disse svarangivelser er det veerd at bemaerke, at antallet af besvarelser er

lavt.

Den hjeelp borgerne er mindst tilfredse med, sammenlignet med de andre
parametre, er hjaelpen til toiletbesag. 85 pct. af borgerne der modtager
hjemmehjeelp fra Den Kommunale Hjemmehjeelp er tilfredse eller meget
tifredse. Det samme ger sig geeldende for 82 pct. af borgere der modtager
hjeelp fra Diakonstiftelsens Hjemmepleje og for 62 pct. af borgerne som far
hjeelp fra HlemmeHjaelpen A/S.

Igen bgr det lave antal svarangivelser bemeerkes.
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Holdning til personlig pleje fordelt pa leverandgrer

HjemmeHjaelpen A/S (n=43) 53% 26% 1Y — 5%
At ga i bad Diakonissestiftelsens Hiemmepleje (n=97) 49% 42% 2%
Den Kommunale Hiemmepleje (n=239) 37% 46% VA% — 2%

HjemmeHjeelpen A/S (n=28) z — 7%
At vaske dig Diakonissestiftelsens Hiemmepleje (n=64) %

Den Kommunale Hjemmepleje (n=164) 30% 48% %— 1%

HjemmeHjaelpen A/S (n=13) 31% 31% 15% 54 —A15%

Toiletbesag Diakonissestiftelsens Hijemmepleje (n=23) — 4%

Den Kommunale Hjemmepleje (n=74) %
HjemmeHijzelpen A/S (n=28) 39% P — 4%
Af- og Diakonissestiftelsens Hijemmepleje (n=57) 44% 47% e — 2%
pakleedning

Den Kommunale Hjemmepleje (n=149) 32% 59% 9%

m Meget tilfreds  mTilfreds  mBade og Utilfreds



Tilfredshed med hjeelperne - praktiske forhold opdelt pa leverandgrtype

Borgere som modtager hjaelp fra private leverandgrer oplever oftere, at det er de

samme hjalpere, som kommer pa besgg

Til spgrgsmalet om, hvorvidt borgerne oplever at hjeelperne generelt
kommer pa de aftalte tidspunkter, findes en overordnet tilfredshed hermed,
pa tveers af leverandgrerne. Der er flest borgere, som modtager hjaelp fra
Diakonissestiftelsens Hjemmepleje, som oplever dette. 70 pct. har svaret ja
til, at de oplever, at hjaelperne generelt kommer pa de aftale tidspunkter. 59
pct. af borgerne der modtager hjeelp fra Den Kommunale Hjemmepleje,
svare ja hertil.

Til spgrgsmalet om, hvorvidt det ofte er de samme hjeelpere, som kommer,
sa findes der forskelle mellem de private leverandgrer og Den Kommunale
Hjemmepleje. 34 pct. af borgerne, som modtager hjemmepleje fra
kommunen svarer ja til, at det ofte er den samme hjeelper, som kommer.
Tilsvarende ger det sig gaeldende for hhv. 69 pct. og 64 pct. for de private
leverandgrer.

Andelen af borgere, der angiver, at hjeelpen de modtager, er lige god,
uanset hvilken hjeelper, der kommer i deres hjem, er stgrst blandt borgerne,
som modtager hjaelp fra Den Kommunale Hjiemmepleje, hvor 36 pct.
angiver dette. Tilsvarende findes hhv. 35 pct. og 33 pct. for de private
leverandgrer at svare at hjaelpen er lige god, uanset hjeelper.
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Holdning til hjalperne fordelt pa leverandarer

Kommer hjeelperne
generelt pa de aftalte
tidspunkter?

Er det ofte de
samme hjeelpere, der
kommer hos dig?

Er hjeelpen lige god,
uanset hvilken
hjeelper der kommer i
dit hjem?

I

Diakonissestiftelsens
Hjemmepleje (n=413)

Den Kommunale Hjemmepleje

(n=801)

HjemmeHjaelpen A/S (n=206)

Diakonissestiftelsens
Hjemmepleje (n=423)

Den Kommunale Hjemmepleje

(n=824)

34%

59%

69%

30%

70% 22% E

24% 17%

20% 10%

64% 19%

36%

HjemmeHjaelpen A/S (n=185) 35% 29%

Diakonissestiftelsens

Hjemmepleje (n=386)

Den Kommunale Hiemmepleje

(n=800)

mJa

33%

m Bade og

28%

39%

u Nej
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Tilfredshed med hjeelperne — personlige egenskaber opdelt pa leverandgrtype

Uanset leverandgr oplever borgerne, at hjaelperne er venlige overfor dem

Som det fremgar af figuren til hgjre, oplever starstedelen af
borgerne — uanset hvorvidt man modtager hjeelp fra private
leverandgrer eller kommunen — at hjeelperne er venlige over for
dem. Forskellen er minimal pa tveers af leverandgrer.

Starstedelen finder ligeledes at hjeelperne udviser respekt for
dem, pa tveers af leverandgrer. Flest borgere, som modtager
hjeelp fra Diakonissestiftelsens Hjemmepleje oplever dette. Her
har 89 pct. svaret ja til, at hjaelperne udviser respekt. Tilsvarende
gar det sig geeldende for 87 pct. af de borgere, som modtager

hjeelp fra Den Kommunale Hjemmepleje og 82 pct. af de borgere,

som far hjeelp fra Hiemmehjaelpen A/S.

Derudover er der ogsa en stor andel af borgerne, der mener, at
hjeelperne er omsorgsfulde overfor dem. Flest borgere, som
modtager hjeelp fra Den Kommunale Hjemmepleje oplever, at
hjeelperne er omsorgsfulde. 81 pct. har svaret ja hertil. For de
borgere, som modtager hjemmepleje fra Diakonissestiftelsens
Hjemmepleje er der 77 pct., som har svaret ja til, at hjeelperne er
omsorgsfulde. Tilsvarende ger det sig geeldende for 72 pct. af de
borgere, som modtager hjzelp fra HiemmeHjzelpen A/S.
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Holdning til hjalperne fordelt pa leverandorer

HjemmeHjeelpen A/S (n=208) 92% 50— 1%
Diakonissestiftelsens Hjemmepleje _ |
(n=427) = 5%4

Den Kommunale Hjemmepleje (n=839) 92% 8%

Er hjeelperne venlige
over for dig?

HjemmeHjzelpen A/S (n=186) 82% 13% 4%
Udviser hjaelperne D|akon|ssest|f(t:l=s4e1n4$) Hjemmepleje 89% 9% 29

respekt over for dig?
Den Kommunale Hjemmepleje (n=808) I— 1%

rommetiaspen ' (r=1os) |0 =
Er hj%lpeme Diakonissestiftelsens Hjemmepleje
omsorgsfulde over zsooy oo |
for dig?
Den Kommunale Hjemmepleje (n=775) m 3%

mJa m Bade og = Nej
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Tilfredshed med vaskeri-
og indk@bsordning fordelt
pa leverandar

Her praesenteres borgernes tilfredshed med vaskeri- og
indkgbsordning opdelt pa leverandgrer.

Epinion



Vaskeriordning — opdelt pa leverandgrer

TIIfredShed med VaSkerlordnlng pa tvars af IeverandaIll'lfredshed med vaskeriordning fordelt pa leverander

| undersggelsen indgar fire leverandegrer i forhold til vaskeriordning, hhv.
Trasbo, De Forenede Dampvaskerier, FK Hjemmehjeelp og H32.1. FK
Hjemmehjeelp og H32.1 indgar dog ikke her pga. meget fa besvarelser (1
besvarelse for hver leverander).

Som det fremgar af figurerne til hgjre, findes en generel tilfredshed med
selve vasken af tgjet. 82 pct. af de borgere, som far vasket tgj af Trasbo er
tilfredse eller meget tilfredse hermed. Det samme ggr sig geeldende for 75
pct. af de borgere, som far vasket tgj af De Forenede Dampvaskerier.

Lidt lavere tilfredshed ses der, nar det kommer til maden tgjet er lagt
sammen pa. 59 pct. af de borgere, som modtager hjaelp fra De Forenede
Dampvaskerier er tilfredse eller meget tilfredse hermed. Tilsvarende gor
det sig geeldende for 57 pct. af de borgere, som modtager hjeelp fra Trasbo.

Til spgrgsmalet om, hvorvidt borgerne oplever, at det rene tgj som
udgangspunkt returneres indenfor syv dage (eller en anden fast aftale), sa
oplever stgrstedelen af borgerne dette — uanset vaskeriordning. Det ggr sig
geeldende for 98 pct. — bade for de borgere, som modtager fra Trasbo og
dem, som modtager fra De Forenede Dampvaskerier.

Selve vasken af tgjet
(fx at det er
tilfredsstillende
vasket)

Maden tgjet er lagt
sammen pa

Returneres det rene tgj

som udgangspunkt

indenfor 7 dage eller en
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anden fast aftale?

Trasbo (n=50) 34% 48% 16% 34

32% 43% %— 1%

De Forenede Dampvaskerier
(n=106)

u Tilfreds
Utilfreds

De Forenede Dampvaskerier
(n=102)

m Meget tilfreds
m Hverken tilfreds eller utilfreds
Meget utilfreds

Trasbo (n=46) 98% 2%
98% 2°

= Nej

De Forenede Dampvaskerier
(n=109)

mJa
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Indkgbsservice — opdelt pa leverandgrer
Tilfredshed med sin indkgbsservice pa
tveers af leverandorer

Adspurgt til holdbarheden af de leverede varer, findes den stgrste
tilfredshed blandt borgere som modtager vare fra Indkgb-Servicebevis —
dog skal det bemaerkes, at disse resultater kun er baseret pa 6
besvarelser. Men her angiver alle at vaere meget tilfredse med
holdbarheden. Herefter folger de borgere, som modtager varer fra
Intervare A/S, hvor 73 pct. er tilfredse eller meget tilfredse med
holdbarheden pa de leverede varer. Lavest tilfredshed ses hos de borgere,
som modtager varer fra Egebjerg Kgbmandsgard A/S. Her angiver 70 pct.,
at de er tilfredse eller meget tilfredse hermed. Igen bgr det lave svarantal
bemeerkes.

| forhold til den generelle overensstemmelse mellem det borgeren bestiller,
og det borgeren modtager, sa er der overordnet set stor tilfredshed
hermed. 88 pct. af de borgere, som modtager indkgb fra Indkgb-
Servicebevis er tilfredse eller meget tilfredse. Igen bgr det lave svarantal
bemeerkes. 85 pct. af de borgere, som modtager fra Egebjerg
Kgbmandsgard A/S er tilfredse eller meget tilfredse, hvilket baserer sig pa
20 besvarelser, mens det gor sig geeldende for 79 pct. af de borgere, som
modtager fra Intervare A/S.

| forhold til oplevelsen af, at der er en klar aftale om tidspunkt for levering

af varerne, er der flest, som modtager varer fra Intervarer A/S, som oplever
dette. Her angiver 88 pct., at der er en overensstemmelse.
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Tilfredshed med indkebsservice fordelt pa leverander

Intervare A/S (n=56) 27% 46% VIV 2%,
Holdbarheden pa I dkob-Servicabevis (126 .
de leverede varer ndkeb-Servicebevis (n=6) 100%
Egebjerg K?rt]):;%l;dsgard AIS 25% 45%

Den generelle
overensstemmelse
mellem det du
bestiller og det du
modtager Egebjerg Kebmandsgard A/S

Intervare A/S (n=57) 35% 44% (2 — 4%

Indkgb-Servicebevis (n=8) 88% 13%

(n=20) 20% 65% (052 — 5%
u Meget tilfreds u Tilfreds
m Hverken tilfreds eller utilfreds Utilfreds

Meget utilfreds

Hvad synes du om din indkgbsordning?

Intervare A/S (n=51) 88% 12%
Oplever du, at der
tidspunkt for
levering af varerne?
Egebjerg Kgbmandsgard A/S
(n=18) 78% 22%

mJa = Nej
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Overordnet tilfredshed fordelt pa
baggrundskarakteristika

Afsnittet giver overblik over den overordnede tilfredshed
fordelt pa baggrundskarakteristika, hhv. kgn, selvvurderet
helbred, civilstand og besagshyppighed.

Epinion



Den samlede vurdering af hjemmeplejen

Tilfredshed fordelt pa baggrundskarakteristika

Det er undersagt, om der er forskel i den samlede tilfredshed med
hjemmeplejen, nar_de_r ses pa en reekke forskellige o Kvinde (n=1022) |IEZEE T — 2%
baggrundskarakteristika. Mand (n=377) R s v 1%

Den samlede vurdering af hjemmeplejen

Der findes forskel i andelen af maendene, som er tilfredse eller meget

tilfredse med hjemmeplejen sammenlignet med kvinderne. Blandt Meget darligt (n=107) | ERCINIL IR 13% — 1%
maendene er det 74 pct., som enten er tilfredse eller meget tilfredse, mens Hvordan vil du Darligt (n=328) [AR 40% A% — 3%
det for kvinderne er 72 pct. Andelen er naesten pa samme niveau med vardbre O 47 Bade godt og darligt (1=632)  [IERED 43% XTI 1%
2018. Dog skal det bemaerkes at der findes forskel pa antal maend og Godt (n=256) 339% 549% TR 1%
kvinder i undersggelsen. Meget godt (n=49) 51% 1% 6%

Malt pa borgernes selvrapporterede helbred, kan det af figuren til hgjre

ses, at der er en hgjere tilfredshed blandt de borgere, der har rapporteret, :,ZL:; Nej (n=224) L — LRIl 1%
at de har et godt eller meget godt helbred sammenlignet med borgere, der Ja (n=1177) IO % — 2%
har rapporteret et darligt eller meget darligt helbred. Tilfredsheden er

dermed stigende i takt med, at borgerne vurderer deres eget helbred som Flere gange om dagen (n=245) XER— 2%
veerende godt. 1 gang hver dag (n=152) |G TS %— 1%

. Flere gange om ugen (n=113) 37% 39% (2% — 3%
Der er en lidt starre tilfredshed med hjemmeplejen blandt borgere, som bor Besegshyppighed 1 a7 o ——
alene sammenlignet med borgere, som ikke bor alene. For de borgere, gang om ugen (n=87) - - s
som bor alene angiver 73 pct., at de er tilfredse eller meget tilfredse med Hver 2. uge (n=725) A0 — LI 1%
hjemmeplejen. Tilsvarende gar det sig geeldende for 68 pct. af de borgere, Hver 3. uge eller mindre (n=17) - |INEERAINEZANNNRET6% — 6%

som ikke bor alene.

Endelig ses det, at der en hgjere tilfredshed med hjemmeplejen, hvis mMeget tilfreds ~ mTilfreds mBade og = Utilfreds  ~ Meget utilfreds

borgeren far besag flere gange om ugen. L.
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