Kvalitetsopfgigning 2014

Baggrund

I henhold til Kvalitetsstandarderne er Myndighed og leverandgrer forpligtet til at gennemfgre
kvalitetsopfelgning pa leverede ydelser for at sikre, at kvalitetsmalene bliver opfyldt, og at der
arbejdes ud fra Rebild Kommunes vardigrundlag og malsaetninger.

Kvalitetsopfelgningen bestar blandt andet af interne ledelsestilsyn i form af stikprgvekontrol,
uanmeldte tilsyn pa aldrecentrene udfgrt af Revas og dialogmgader. I det fglgende rettes fokus
pa resultatet af de brugertilfredshedsundersggelser, der er udfert af visitator/Myndighed i
forbindelse med revisitationer/opfglgende besgg.

Kvalitetsopfglgning udfgrt af Myndighed

Der males primaert pa leverede ydelser, og hvorvidt mal for den konkrete bevilling er naet.
Hvis borgeren er utilfreds, er det visitators ansvar, at borgeren uddyber dette og vejledes i
forhold til muligheden for at klage. @nsker borgeren ikke en egentlig klage, sikrer visitator, at
den aktuelle leverandgr kontaktes og orienteres om borgerens manglende tilfredshed saledes,
at leverandgren har mulighed for at handle.

I de aktuelle brugertilfredshedsundersggelser er ydelser indenfor Servicelovens og
Sundhedslovens inkluderet.

Kvalitetsopfglgningen fra 2014 viser som kvalitetsopfglgningen i 2013, at stgrstedelen af de
adspurgte borgere enten er meget tilfredse eller tilfredse med den hjzelp, som de modtager,
hvilket illustreres i nedenstaende.

4 ™
Bilag 1 Brugertilfredshed Januar - December 2014
30
25 A
20 ~
S15
c
=
10
5 1 1
NiL 1 | M - .
@ o 2 ° o) = =2 o ge]
o 8 2 = S © = £ a
o = & = = = ] E
2 X o —= B © = [
= .0 > = b =
Q £z « < =
— E %
Q o 3
o
]
{a
\ OMeget tilfreds A Tilfreds OHverken/eller - )

Charlotte Berg, maj 2015 Side 1



En stor del af borgerne er imidlertid i tvivl om, hvorvidt malet med hjaelpen er blevet indfriet
jf. nedenstdende bilag 2. Det stemmer umiddelbart ikke overens med, at stgrstedelen af
borgerne enten er tilfredse eller meget tilfredse med den leverede hjzelp jf. bilag 1. Der kan
veere flere arsager til tvivlen, som ogsa gjorde sig gaeldende i 2013. Det kan skyldes, at
borgeren faler, de har brug for hjaelpen i en laangere periode for end de oplever, at mélet er
ndet, eller at respondenterne ikke har forstaet spgrgsmalet. Skal drsagen hertil findes, bgr
besvarelsen altid begrundes. I bestraebelserne pa at skabe stgrre tydelighed sikre Myndighed
fremsendelse af aftaleskema til borgerne. Aftaleskemaet beskriver de ydelser, som borgeren er
bevilget.

Leverandgr og Myndighed modtager endvidere Igbende tilbagemeldinger pa
kvalitetsopfglgning, hvorved der sker en kontinuerlig kvalitetssikring.

4 Bilag 2 h
Brugertilfredshed Januar - December 2014

80

70

60

50 —

S40
[

<
30 _|
20
. u)
D T T T T T
Malet med Ydelser byttet  Tilstraskkelig ~ Oplysninger fra Oplysningerfra  Aflysning pa
hjeelpen indfriet information leverandgr myndighed ydelser

| @Ja mNej OVed ikke

Charlotte Berg, maj 2015 Side 2



