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INDLEDNING

Alle kommuner skal informere aldre borgere om deres ret til frit valg af
leverandor af hjemmepleje, herunder personlig pleje, praktisk hjeelp og
stotte samt madservice. Kendskabet til denne ret har vaeret faldende
gennem de seneste ar. Dette katalog giver inspiration til at styrke den

borgerrettede information om retten.

Zldre borgere, der modtager hjemmepleje, har ret
til selv at vaelge leverandgr af plejen. Sadan har det
veeret, siden reglerne om det frie leverandgrvalg af
hjemmepleje efter servicelovens § 83 blev indfort i
2003. Kommunerne har i dag ligeledes mulighed for
at anvende private leverandgrer pa rehabiliterings-
forlgb efter servicelovens § 83 a. Kommunerne

er dog ikke forpligtede til at tilbyde frit valg af
rehabiliteringsydelser.

Dette inspirationskatalog bygger pa en analyse gen-
nemfert af Rambwoll Management Consulting (herefter
Rambgll) for Sundhedsstyrelsen. Analysen har fokus
pa, hvordan kommuner med fordel kan informere
zeldre borgere om frit valg inden for servicelovens

§ 83 0g § 83 a. Derudover er der sidelgbende ud-
arbejdet en kortlaegning af frit valg inden for reha-
biliteringsforlgb efter servicelovens & 83 a samt en
kortlaegning af leverandgrmarkedet for servicelovens
§ 83. Den del er afrapporteret i en seerskilt rapport.

Som en del af analysen er der gennemfert en spoarge-
skemaundersggelse med besvarelser fra alle 98
kommuner om praksis pa omradet. Undersggelsen
viser, at naesten alle kommuner arbejder med fastlag-
te procedurer for at informere aeldre borgere om det
frie leverandgrvalg. Derudover viste en undersggelse
i 2017, at hele 92 til 99 pct. af kommunerne informe-
rede om det frie valg i forbindelse med visitation og
revisitation'. Alligevel er kendskabet til retten til frit
valg af leverandeor af hjemmepleje faldet blandt bor-
gerne med 10 procentpoint i perioden 2015-20172

| dette inspirationskatalog kan du fa inspiration til,
hvordan man kan organisere og informere om ret-
ten til frit valg. Kataloget er skrevet til kommunale
myndighedschefer og rummer desuden indhold til
fagprofessionelle.

Rambglls analyse og dette katalog er udarbejdet med
afseet i disse kilder:

* En landsdaekkende sporgeskemaundersggelse

¢ Interviews med borgere, medarbejdere og ledere
i 10 kommuner

*« Gennemgang af alle kommuners hjemmesider

*« Gennemgang af litteratur om kommunikation
til eeldre

* Interviews med fem eksperter i aeldrekommuni-

kation.

Du kan laese mere om kilderne i Rambglls kortlaegning
af samarbejde med private leverandgrer om rehabili-
tering efter servicelovens § 83 a. Kortlaegningen kan
findes pa sst.dk
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Kendskabet til retten til frit leverandorvalg er
faldet med 10 procentpoint fra 2015 til 2017.

Kilde: Epinion: Brugertilfredshedsundersagelse af
aldreplejen, 2017

1) BDO: Undersagelse af konkurser pa hjemmehjaelpsomradet, 2017

2) Epinion: Brugertilfredshedsundersegelse af aldreplejen, 2017



EFFEKTIV INFORMATION TIL BORGERE - FRIT LEVERAND@RVALG AF HIJEMMEPLEJE

LASEVEJLEDNING

Inspirationskataloget bestar af fem afsnit:

1. Det ferste afsnit beskriver mulig organisering af roller og arbejdsgange i forbindelse med
information om frit leverandarvalg til zeldre borgere.

2. Det andet afsnit saetter fokus pa kendetegn ved information til aeldre borgere.
3. Det tredje afsnit beskriver viden om malgruppen og giver forslag til at opdatere denne viden lokalt.

4. Det fjerde afsnit handler om de forskellige kommunikationskanaler, der star til radighed for
kommunernes information om det frie leverandarvalg.

5. Det femte afsnit drejer sig om forhold, som det som kommune kan vaere en god idé at overveje,
nar budskaberne skal malrettes til den enkelte borger.

Det forste afsnit henvender sig til myndighedschefer. De resterende afsnit egner sig til, at myndig-
hedschefer deler og drefter dem med fagprofessionelle.

lgennem kataloget gar faste typer af indhold igen: Information, udvalgte tal, redskaber, citater og
praksiserfaringer. Typerne har hvert sit ikon, sa de er lette at genkende - se ikonerne herunder.

OPBYGGET SOM OPSLAGSVZARK
Du kan dykke ned i inspirationsmaterialet lige der, hvor du finder det, du er ude efter - inspirations-
materialet minder dermed om et opslagsveaerk og skal ikke partout laeses fra ende til anden.

Hensigten er at gare vejen til at Iafte kvaliteten af informationen til aeldre borgere sa kort, enkel og

gennemskuelig som muligt.

Udvalgte Info Redskaber Praktiske Lovgivning
tal erfaringer




| i .
EFFEKTIV INFORMATION TI RANDIRVALG AF HIEMMEPLEJE 5

FORMAL OG RAMMER FOR FRIT VALG
AF LEVERANDQ@R AF HJEMMEPLEJE

Frit valg af leverandgr af hjemmepleje giver borgeren frihed til selv at vaelge en privat eller offentlig
leverandgr af de ydelser, borgeren er visiteret til efter, egne gnsker og behov.

Efter servicelovens § 91 skal kommunalbestyrelsen skabe grundlag for, at modtagere af personlig og
praktisk hjeelp og madservice efter & 83 kan vaelge mellem to eller flere leverandegrer af denne hjzselp,
hvoraf den ene leverandgr kan vaere kommunal.

Kommunalbestyrelsen skal som led i sin generelle pligt til at oplyse om mulighederne for frit at
veelge leverandgr oplyse modtagere af hjemmehjzaelp om, hvilke godkendte leverandgrer af hjaelpen
borgerne kan vaelge imellem. Det kan fx ske pa kommunens hjemmeside, mundtligt eller ved udleve-
ring af en folder.

Kommunalbestyrelsen skal sikre, at informationen tilpasses den enkelte borgers forudsaetninger.

Det kan derfor vaere n@dvendigt at anvende forskellige kanaler, fx oplysning bade via hjemmeside,
mundtligt eller ved udlevering af en folder. Der gaelder ikke et lovkrav om, at kommunen skal formidle
leverandgrers eventuelle markedsfaringsmaterialer til borgere, der er visiteret til hjemmmehjzelp, men
kommunalbestyrelsen kan aftale dette med leverandgrerne, sa laenge det er ens for alle leverandgarer.

Kilder: Retsinformation: ‘Bekendtgerelse af lov om social service’ og 'Vejledning om hjeelp og stotte efter service-
loven - vejledning nr. 2 til serviceloven, 2015’,
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NAR MAN ORGANISERER
INFORMATIONEN OM FRIT VALG

Naesten alle kommuner har faste arbejdsgange for at informere borgerne
om deres ret til frit leverandervalg. Men arbejdsgangene er forskellige fra

kommune til kommune.

Hvordan organiserer man bedst information til borgere

om deres ret til frit leverandgrvalg af hjemmepleje?
Det spargsmal har forskellige svar, alt efter hvilken
kommune man ser pa.

Nogle kommuner giver informationen per telefon.
Andre giver den ansigt til ansigt. Nogle har tilrette-
lagt informationen med mulighed for uddybende
vejledning, mens andre ngjes med at praesentere de
leverandgrer, der er at vaelge imellem.

Selv om variationen er stor, fremgar det af Ramboglls
praksisafdaekning i 10 kommuner, at de fleste for-
holder sig til disse fire spgrgsmal, nar de organiserer
informationen:

1. Hvem skal give informationen og hvordan?

2. Hvad skal informationen indeholde?

3. Hvilke former for kommunikation skal vi anvende?

4. Hvornar skal vi informere?
Svarene pa spergsmalene udmenter sig typisk i:

» Faste arbejdsgange for, hvordan informationen
gives

* Ensartet indhold i informationen til alle borgere i
alle kommunikationsformer

* Anvendelse af flere typer af kommunikation

« Timing i forhold til borgernes behov.

FASTE ARBEJDSGANGE GIVER KLARHED

87 pct. af alle kommmuner angiver i Rambwolls lands-
daekkende sporgeskemaundersagelse, at de har faste
arbejdsgange for, hvordan borgerne skal informeres
om deres ret til frit leverandegrvalg. | de 10 kommuner,
hvis praksis Rambell har afdaekket, anvendes de faste
arbejdsgange til at skabe klarhed om roller og ansvar
og til at angive, hvilke former for kommunikation
medarbejderne skal benytte.

Den primaesre kommunikationsform, som anvendes i
86 pct. af landets kommuner, er mundtlig information
ved et fysisk m@de med borgeren eller per telefon.
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TO TILGANGE TIL AT INFORMERE BORGERNE MUNDTLIGT

Det er en fast del af arbejdsgangen i de 10 kommuner, som Rambgall har gennemfart praksisafdaekning
af, at borgerne far overleveret information om deres frie valg mundtligt. Kommunerne anvender en af
to tilgange:

1. | nogle af kommunerne far borgerne information om det frie valg af visitatoren i forbindelse med
visitationsbesag i borgerens eget hjem.

2.1 andre af kommunerne far borgerne typisk information om det frie valg af visitatoren ved forste
dialog per telefon med kommunen. Samtalen er ofte understattet af en henvisning til kommunens
hjemmeside.

ENSARTET INDHOLD G@R VALGET ENKLERE | de 10 kommuner i praksisafdaekningen fremgar det,

Indholdet i den mundtlige information rummer som at kommunerne veegter det hgjt at give ensartet

regel to elementer: information pa tveers af borgere og kommunikations-
former. Ensartetheden har til formal at gere valget

1. Information om retten til frit leverandervalg, her- enklere for borgerne.

under hvad retten indebaerer

2. Information om de leverandgrer, borgerne kan
veelge imellem i kommunen.

TO TILGANGE TIL AT PRASENTERE LEVERANDYRERNE

De 10 kommuner i praksisafdaekningen vaelger typisk en af to veje i forhold til indholdet i informa-
tionen til borgerne:

1. | de fleste af kommunerne informerer visitatorerne som udgangspunkt om, hvilke leverandarer
borgerne kan vaelge. Derudover henviser de typisk til kommunens hjemmeside eller udleverer skrift-
ligt materiale fra leverandgrerne. Borgerne undersager selv, hvad de forskellige leverandarer kan
tilbyde.

2. | enkelte af kommunerne giver visitatorerne information og taler derudover med borgerne om
faktuelle forskelle mellem leverandgrerne ud fra borgernes @nsker og behov. Hvis en borger fx
giver udtryk for, at rengering er det vigtigste, vil visitatoren maske informere om, at de private
leverandarer kan tilbyde tilkebsydelser sasom ekstra rengering eller vinduesvask. Eller hvis en
borger behaver hjaelp hele degnet, vil visitatoren maske informere om, at den kommunale hjemme-
pleje daekker nattebes@gene, uanset om borgeren vaelger den kommunale hjemmepleje eller den
private leverander.
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SKRIFTLIGE MATERIALER UNDERSTQTTER
MUNDTLIG INFORMATION

Rambells afdaekning af praksis i de 10 kommuner
viser, at de fleste kommuner supplerer den mundt-
lige information med skriftlige materialer, fx ved at
henvise til kommunens hjemmeside eller udlevere
tryksager om leverandgrerne sasom foldere eller en
printet oversigt.

Flere visitationsmedarbejdere- og ledere i de 10 kom-
muner forteeller, at skriftlige materialer er nedvendige
for at understgtte den mundtlige information af tre
arsager:

1. Det skriftlige materiale hjeelper borgerne med at
huske den mundtlige information.

2. Materialet hjaelper derudover visitatorerne til at
veere neutrale, da materialet som regel er udarbej-
det af leverandgrerne selv.

3. Det skriftlige materiale, fx pa kommmunens hjemme-
side, ger det muligt for pargrende at seette sig ind i
valget og stette deres aeldre familiemedlem.

TIMING ER VIGTIG FOR INFORMATIONEN
Visitationsmedarbejdere og private leverandorer fra
de 10 kommuner i praksisafdaekningen anbefaler, at
borgerne informeres om retten til frit leverandervalg
sa tidligt som muligt. Dels fordi borgerne typisk har
akut behov for pleje, og dels fordi borgere, som ikke
traeffer et valg hurtigt, typisk vil fortsaette med den
leverandgr, som de nu engang har faet og leert at
kende.

Det giver ogsa god mening at informere om retten
til frit leverandgrvalg ved revisitation. Det sikrer, at
borgerne far anledning til at revurdere deres valg.

Borgere og visitatorer fra flere af de 10 kommmuner
fremhaever, at borgernes tilstand kan veere s& darlig,
at de har sveert ved at traeffe en hurtig beslutning.

Flere af borgerne forteeller, at der under og lige efter
en hospitalsindlaeggelse er meget andet end leveran-
dorvalget, som fylder hos dem. Derfor kan det vaere
sveert at veelge.

55 pct. af kommunerne svarer i den landsdaekkende
spergeskemaundersagelse, at de har en fast proce-
dure for information om frit valg ved udskrivelse fra
hospitalet. Erfaringer fra de 10 kommuner i praksis-
afdeekningen viser dog, at kun f& af de pageeldende
kommuner har procedurer for at give information

i forbindelse med udskrivelse fra hospitalet. Det er
vanskeligt at lave realiserbare procedurer, lyder det,
da borgerne er indlagt i kort tid, og da det i felge
visitatorer og private leverandarer er udfordrende at

fa informeret borgerne inden udskrivelse.

73%

73 pct. af alle kommuner har skriftligt
materiale om leverandgrer, som de kan
udlevere til borgerne.

Kilde: Rambawolls landsdaekkende sporgeskema-
undersogelse blandt kommmuner, 2019
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INFORMATION OM FRIT LEVERAND@RVALG
VED UDSKRIVELSE FRA HOSPITAL

| en kommune bestraeber man sig pa at informere borgerne telefonisk om deres ret til frit leverandar-
valg, allerede mens de er indlagt. Det forudsaetter dog, at kommunen i god tid harer fra hospitalet om
indlaeggelsen.

| en anden kommune modtager personalet pa hospitalerne information om borgernes ret til frit valg
fra leverandgrerne, og personalet kan derfor informere borgerne.

INFORMATION OM FRIT VALG EFTER & 83 A-FORLQB

Siden 2015 har kommunerne jf. servicelovens § 83 a veeret forpligtet til at tiloyde et tidsafgraenset,
korterevarende og malorienteret & 83 a-forlab til borgere, der vurderes at kunne forbedre deres
funktionsevne og nedsaette behovet for hjemmepleje. Men kommunerne er i modsaetning til ved &
83-ydelser ikke forpligtet til at tiloyde frit valg pa § 83 a-ydelser.

Rambglls landsdaekkende spargeskemaundersagelse viser, at 57 pct. af landets kommuner ikke desto
mindre har et samarbejde med private leverandgrer om § 83 a-forlagb. | nogle af disse kommuner

er det ikke nadvendigvis visitatorer, der informerer borgerne om deres frie valg. Det kan i stedet fx
veere kommunale rehabiliteringsterapeuter med ansvar for at afslutte rehabiliteringsforlgbet og for at
vurdere borgernes fortsatte behov for praktisk eller personlig hjaelp eller pleje, jf. servicelovens & 83.
Visitator godkender eller sparrer i sa fald med rehabiliteringsterapeuten om det videre forlgb.

Kilde: Retsinformation: ‘Bekendtgerelse af lov om social service’.
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NAR MAN KOMMUNIKERER
TIL ZALDRE BORGERE OM

FRIT VALG

Zldre borgere, som er visiteret til hjemmmepleje og ensker at benytte
deres frie valg af leverander, har ofte meget andet i tankerne. Derfor er
det vigtigt at informere dem klart og enkelt om det frie valg.

Hvilken leverander skal jeg vaelge? Dette spargsmal
stiller en aeldre borger sig selv, nar hun eller han skal
benytte sin ret til frit valg af leverandor af hjemme-
pleje. Det er bade et vigtigt og et svaert spargsmal.

VALGET KAN PAVIRKE HVERDAGEN

Spergsmalet er vigtigt, fordi svaret kan have be-
tydning for den aeldre borgers hverdag og trivsel.
Leverandgrer af hjemmmepleje har et langt stykke hen
ad vejen de samme tilbud. Men der er forskelle - og
forskellene kan pavirke de aldre borgeres oplevelse
vaesentligt af den hjaelp, de modtager.

Er det den samme person, som kommer hver gang?
Far jeg at vide, hvilket tidspunkt hjemmeplejen kom-
mer, sa jeg ikke skal sidde hjemme og vente? Den
slags spergsmal kan have forskellige svar fra leveran-
dor til leverandgr. Og de kan veere meget vigtige for
borgeren.

Rambglls praksisafdaekning i 10 kommuner viser, at
nogle aeldre borgere er optaget af, om det koster
penge at veelge en anden leverandgr end kommunen.
Nogle taenker ogsa over, om det kan have konsekven-
ser for de ydelser, som kommunen visiterer til, hvis
man vaelger kommunen fra. Det er vigtigt at gere
klart for den aeldre borger, at det ikke koster ekstra,
og at den private leverandgr skal kunne levere de
ydelser, som borgere er visiteret til, og pa samme
serviceniveau som kommunen.

FYLDT OP AF MEGET ANDET

Spergsmalet vil typisk ogsa vaere sveert. Den aeldre
borger, som maske netop er blevet udskrevet fra
hospitalet, har meget andet at tage stilling til: Kom-
mer jeg til at kunne det samme som fer? Bliver jeg
afhaengig af andre menneskers hjaelp? Samtidig kan
de eeldre borgere vaere afhaengige af hjeelp nu og
her, hvilket presser pa i forhold til at fa truffet et
valg hurtigt.

Visitatorer i de 10 kommuner, hvor Rambwgll har
afdaekket praksis, fortaeller, at borgerne ofte sparger
visitatorerne til rads. Det kan saette visitatorerne i et
dilemma: Pa den ene side skal de vaere objektive i
forhold til de respektive leverandarer, pa den anden
side gnsker de at stotte borgerne i valget.

Nogle kommuner handterer dilemmaet med en fast
raekkefolge i deres information til borgerne: Borgerne
praesenteres forst for, hvad de er visiteret til, hvorefter
de informeres om det frie valg. Det skal gore det tyde-
ligt for borgerne, at ydelsen ikke afhaenger af deres
valg af leverandgr. En anden mulighed er, at visitato-
rerne foreslar at inddrage parerende eller andre, som
borgerne har tillid til. De parerende kan sa veere en
stotte for borgerne i forhold til at drefte, hvilken leve-
randgr der vil veere den bedste i netop deres tilfaelde.

%

17%

17 pct. af alle kommmuner har en fast tilgang
til at inddrage pargrende i forbindelse med
information om muligheden for frit valg.

Kilde: Rambolls landsdaekkende sporgeskema-
undersogelse blandt kommmuner, 2019
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“ Hvis man kan fa paregrende med, sa er
det virkelig en gevinst. De kan hjeelpe med at
huske og overseette for den aeldre borger, og
de har maske ogsa indblik i den aeldre borgers
dybere gnsker og begraensninger.”

Lektor Sgren Beck Nielsen, Institut for Nordiske Studier og Sprogvidenskab,
Kgbenhavns Universitet

PUNKTER | PLANLZAGNINGEN AF GOD INFORMATION

Effektiv information til borgere, der skal vaelge leverandar af hjemmepleje, trackker pa de samme
grundlaeggende principper som al anden kommunikation. Rambgll har pa baggrund af mange ars
erfaring med praksisrettet formidling til ledere og medarbejdere i den offentlige sektor formuleret
disse principper, som man kan overveje, nar man planlaegger information:

MALGRUPPE
Hvilke kendetegn er der ved de aldre, som skal modtage informationen? Og hvad betyder det for,
hvordan informationen bedst udferes?

KANALER
Hvilke muligheder er der for at overlevere informationen? Er det muligt at gere mere end en ting?
Og hvem kan hjaelpe med at forklare og overbringe informationen, fx parerende?

INDHOLD
Hvilke spgrgsmal har de aeldre mest af alt brug for at fa svar pa? Og hvilke budskaber skal kommunen

ngdvendigvis kommunikere? Det gode indhold favner begge dele.

Disse tre punkter er emnerne for de falgende tre kapitler.

FIND JERES FREMGANGSMADE

Der er ikke en, men flere mader at gribe kommunikation til aeldre an pa. Tag afsaet i disse spargsmal,
nar | skal finde frem til, hvilken vej | skal ga. Draft evt. spargsmalene kolleger og ledelse i faellesskab.

Hvilke erfaringer har | med at kommunikere til aeldre borgere om frit valg af hjemmepleje? Hvad
virker godt eller mindre godt?

Hvad giver de aldre borgere selv udtryk for, nar | kommunikerer med dem - bade af @nsker og
frustrationer? Hvis ikke | har viden om det, kunne det maske veere en idé at sparge borgerne.

Hvilke muligheder for at kommunikere kunne | overveje at udvide jeres fremgangsmade med?
Er der oplagte kanaler, som | ikke anvender? Hvilke kanaler peger borgerne selv pa?

Hvor gode er | til at involvere aldre borgeres pargrende eller andre, som de aldre har tillid til?
Hvordan kan | gare mere af det?

Brug spgrgsmalene og svarene til at danne overblik over jeres nuvaerende tilgang til at informere.
Nar overblikket er pa plads, kan | beskrive, hvor | ansker at forstaerke informationen, samt formulere
konkrete tiltag.
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NAR MAN AFKLARER
MALGRUPPENS KENDETEGN

Det er afgegrende at fa viden om kendetegn ved modtagerne af informa-
tion om frit leverandervalg. Det er nemlig en forudsaetning for, at kommu-
nikationen kan blive praecis og tilpasset malgruppens behov.

Der findes ikke en enkel beskrivelse af aeldre borge-
re som modtagere af information generelt. £ldre
borgere har forskellige behov og forudsastninger. Men
der er grundlaeggende fokuspunkter, som man kan
beskrive med henblik pd at forsta ethvert enkelt med-
lem af malgruppen. Det drejer sig om motivation og
forudsaetninger samt om de vaner, de aeldre borgere
har med hensyn til at sege og modtage information.

FORSTA MOTIVATION OG FORUDSZATNINGER
Nogle aldre borgere har nedsat kognitivt funktions-
niveau - fx darligere korttidshukommelse. Det kan
gore det vanskeligt for dem at forholde sig til nye
informationer. Flere gentagelser og mere enkel infor-
mation kan vaere en mulighed for at imgdekomme
denne gruppes forudsaetninger.

Andre aeldre borgere kan have mindre erfaring med
it og finder derfor maske ikke viden pa hjemmesider.

ZLDRES MEDIEVANER | 2018

/Eldre over 65 ar ser mere tv end andre grupper og hgrer ogsa meget radio. De benytter gerne bade
smartphones og tablets, og ikke alle er fremmede for digitale og sociale medier.

YouTube

18 pct. af danskere
over 65 ar bruger
YouTube ugentligt.

Facebook

39 pct. af danskere
over 65 ar far dagligt
eller neesten dagligt
nyheder via sociale

Disse og andre typer af forudsaetninger er det en god
idé at tage hejde for, nar man planleegger information.
Man kan dog ikke skaere alle eeldre over en kam, og
man er nedt til at vaere nysgerrig i forhold til de
specifikke borgere i kommunen.

De eeldres forudseaetninger er i hgj grad ogsa forbund-
et med den situation, de star i, nar de skal informeres
om det frie leverandgrvalg. Situationer, som ofte

vil beere praeg af, at grundlaeggende livsvilkar har
aendret sig som folge af sygdom, uheld eller andet.
Det har ogsa betydning for den aeldre borgeres moti-
vation: Motivationen gar maske pa at fa en hverdag

til at fungere, og i den henseende er hjemmepleje kun
et element blandt flere - for nogle maske endda langt
fra den vigtigste del.

Digital radio
43 pct. af radio-
o forbruget for

danskere over
65 ar er digital

medier, fx Facebook. radio.

Kilde: DR Medieforskning: Medieudviklingen 2018
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“ Vi forstar virkeligheden

igennem vores erfaringer. Alder
Og situationen efter fx en indlaeg-
gelse er vaesentlige dele af det.”

Lektor Morten Pilegaard, Institut for Kommunikation og

Kultur, Aarhus Universitet

“ Korttidshukommelse og evnen til at
bearbejde meget information nedsaettes |
forbindelse med aldring. Det betyder bl.a.,
at jo mindre fyld borgeren skal forholde sig
til, jo lettere er det at traeffe beslutninger.
Derfor er det vigtigt, at det er meget klart,
hvem der har ret til hvad. Hvad indebaerer
det, og hvad skal de goere.”

Lektor Margrethe Mgller, Institut for Design og Kommunikation, Syddansk

Universitet

KEND VANERNE FOR INFORMATIONSS@GNING
Nysgerrighed i forhold til motivation og forudsaet-
ninger kan give et solidt afseet for at beslutte, hvad
kommunen kan kommunikere hvornar og hvordan. Et
andet vaesentligt element er, hvilke vaner de aeldre
borgere har for at sege og modtage information.

Klikker de aeldre borgere sig fx hyppigt ind pa
kommunens Facebook-side, kan det give mening

at beskrive fritvalgsleverandererne her. Seger de pa
YouTube, kunne man producere en informationsvideo
og give den malrettede sggeord. En YouTube-video
kan ogsa indlejres pa kommunens hjemmeside.

Mere end halvdelen af de borgere, som modtager
hjemmehjaelp, er i dag over 80 ar. Man forventer ma-
ske ikke som udgangspunkt at mede den del af aeld-
regruppen pa sociale og digitale medier. Men det er
ved at aendre sig. Naesten fire ud af 10 aeldre over 65
ar henter fx allerede i dag dagligt eller naesten dagligt
nyheder fra sociale medier som Facebook.

Det kommer an pa de aldre borgere, som bor i netop
jeres kommune, om sociale og digitale medier er et
oplagt valg. Eller om fx lokalavisen eller -radioen vil
egne sig bedre. Typisk vil nogle af disse kanaler vaere

et godt supplement til den mundtlige information
om det frie leverandgrvalg, som de fleste kommuner
foretraekker i dag.

%

53%

53 pct. af hjemmmehjaelpsmodtagerne er
80 ar eller derover.

Kilde: statistikbanken.dk
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NAR MAN VZLGER KANALEN
AT INFORMERE IGENNEM

Forskellige typer af kommunikationskanaler har forskellige fordele og
ulemper. Og den kanal, der passer til én aldre borger, passer ikke
nadvendigvis til en anden. Typisk er det en god idé at anvende mere

end en kanal.

Det er en udfordring at kommunikere kompliceret
information til personer, som ikke er motiveret for at
modtage informationen. | sddanne situationer er det
en god idé at kommunikere gennem flere forskellige
kanaler. Det giver modtagerne flere chancer for at
opfatte informationen.

SKRIFTLIG INFORMATION ER DELEVENLIG
Blandt mulighederne for at informere er en rackke
skriftlige kanaler, fx hjemmesider, foldere, breve,
nyhedsbreve, plakater, postkort osv.

En fordel ved skriftlig information er, at informati-
onen er tilgeengelig over tid. Hvis man er i tvivl om
budskabet, kan man laese teksten igen. Derudover er
skriftlig information let at dele. Det er vaesentligt, hvis
man skal involvere nogen, fx pargrende, som kan stot-
te den aeldre borgers forstaelse af informationen.

De 10 kommuner i Rambglls praksisafdaekning frem-
haever, at kommunens hjemmeside isaer bruges af
parerende, som laeser om de forskellige leverandgrer.
P& den baggrund kan de hjeelpe aeldre familiemed-
lemmer med at traeffe en beslutning.

MUNDTLIG INFORMATION SKABER NZARVAR

Der er 0gsa en raekke mundtlige muligheder for at in-
formere, fx samtaler ansigt til ansigt, telefonsamtaler,
foredrag og mader.

Videoformidling (der foruden mundtlige ogsa
anvender visuelle virkemidler) er en yderligere mulig-
hed. Videoformidling har den fordel, at videoer pa en
gang kan give information og saette konkrete billeder
pa, som fx kan tale til de aldre borgeres veerdier og
gnsker eller skabe genkendelse.

Det er generelt en fordel ved mundtlig information,
at den typisk skaber naervaer ved at rumme mere end
ord. Det kan gere situationen mere tryg. | en samtale
kan man fx fornemme tonefald, og foregar samtalen
ansigt til ansigt, kan man desuden se kropssproget.
Ved mundtlig information kan modtagerne i de fleste

tilfaclde ogsa stille spergsmal, gere indvendinger eller
pd anden made tage aktivt del i kommunikationen.

Det er en ulempe ved meget mundtlig information, at
"man ikke kan spole tilbage”. Det gor mundtlig infor-
mation svaer at fastholde og dele.

KOMBINER KANALERNE

Kombinerer man kommunikationskanalerne, kan man
fa det bedste ud af begge verdener. Kort skriftlig
information, evt. pa en printet side som en one-pager,
kan fx praesentere fakta om det frie valg af leveran-
der af hjemmepleje og gere det muligt for den aldre
borger at dele informationen med paregrende. En
one-pager kan fa nogle forklarende ord med pa vejen
i en mundtlig samtale - eller man kan folge op pa laes-
ningen af den ved en samtale, hvor den aeldre borger
kan stille spargsmal eller treeffe sit valg af leverandeor.

%

85%

| 85 pct. af landets kommuner fremgar
informationen om frit valg af kommunens
hjemmeside.

Kilde: Rambawolls landsdaekkende sporgeskema-
undersogelse blandt kommuner, 2019
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KOMMUNIKATIONSKANAL

En kommunikationskanal er et medie, man bruger til at kommunikere med. Fx:

» En folder, som visitatorerne kan tage med pa besgg

¢ Kommunens hjemmeside eller Facebook-side

* Et telefonopkald eller en samtale ansigt til ansigt mellem borger og visitator.

Generelt er det altid en god idé at kommunikere vigtig information ad flere kanaler. Det gar, at kanal-
erne kan arbejde sammen og give den aldre borger flere muligheder for at fa informationen.

Hvis man fx udarbejder en informationsvideo og deler den pa kommunens Facebook-side, er der
mulighed for, at den aeldre borgers barn og barnebarn opdager den og taler med den zeldre om den.
Hvis der sendes et informationsbrev til borgeren, kan han eller hun laese og forberede sig i ro og mag.
Folges dette op med en mundtlig samtale, kan det afklare evt. spargsmal, og sammen med borgeren
kan man na frem til en beslutning.

FORSKELLIGE TYPER AF KANALER

Mundtlige Skriftlige
Telefonsamtaler Hjemmesider
Videoer E-mails

Visitationssamtaler
. . . Folder/postkort
ansigt til ansigt

. - r
Mgder med pargrende One-page



GENNEMF@R EN GOD HJEMMESIDEFORMIDLING

Ifalge en spergeskemaundersagelse blandt medlemmer af Danmarks 98 aeldrerad har 89 pct. let eller
meget let ved at finde oplysninger pa kommunens hjemmeside om, hvad man kan fa hjemmepleje til.
Karakteristisk for de succesfulde hjemmesider er:

At de vigtigste hv-spgrgsmal besvares hurtigt. Fx: Hvilken hjemmehjaelp man kan fa, hos hvilke
leverandarer, og hvem man kan kontakte?

At teksten pa hjemmesiden er s& kort som muligt og er skrevet enkelt.

At de vigtigste oplysninger er fremhaevet, gerne med fed.

At der er en god s@gefunktion, hvor man fx bade kan anvende ’hjemmepleje’ og 'hjemmehjeaelp’
som sggeord.

At navigationen pa hjemmesiden er mindst mulig kompleks, gerne helt uden dropdown-menuetr.

At der er mulighed for at fa mere viden via angivelse af telefonnummer pa en visitator.

Det er en god idé, at sproget pa kommunens hjemmeside som i andet skriftligt materiale afspejler
malgruppens udgangspunkt og behov og fx ikke indeholder klichéer. Det samme gaelder fotos og
anden visuel kommunikation. Da nedsat syn og kognitive funktionsnedsaettelser er mere udbredt
blandt aeldre borgere end blandt andre, er det en god idé, at kommunens hjemmeside er tilgesengelig
og optimeret til talesyntese. Det kraever, at alt indhold, som ikke er tekst, er tagget, og at indholdet er
arrangeret i logisk rackkefalge (TAB-raekkefalge).

Kilder: Dansk £ldrerad og Z£ldreForum: 'Det offentliges digitale kommunikation med aeldre borgere’, 2014 og
International Council on Active Aging: ‘Guidelines for effective communication with older adults’, 2011




De fleste af landets kommuner giver bade
mundtlig og skriftlig information til aeldre
borgere om deres ret til frit valg af hjemme-
pleje: 86 pct. giver borgerne en mundtlig
praesentation af mulighederne for frit valg.
85 pct. praesenterer mulighederne pa kom-
munens hjemmeside. 73 pct. har udarbejdet
skriftligt, trykt materiale til at udlevere om
mulighederne.

Kilde: Rambwlls landsdaekkende spergeskema-
undersggelse blandt kommuner, 2019

%
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“ Jeg kan ikke sige,

hvilken kommunikations-
kanal der er den rigtige.
Det vigtige er, at der er
mange muligheder, sa
man far flere chancer for
at ramme den konkrete
person rigtigt.”

Kommunikationschef Maria Luisa Hgjbjerg,

/ldre Sagen.

LAV EN ONE-PAGER

“ Anvend en flerhed af
kanaler og formuleringsma-
der af det samme budskab.
Det kunne vaere en video,
hvor en aldre taler med et
familiemedlem og en visi-
tator om valget. Eller en
folder til den aeldre og til
parogrende, sa de kan tage
snakken pa forkant.”

Lektor Morten Pilegaard, Institut for Kommuni-
kation og Kultur, Aarhus Universitet

Kort information rummer klare fordele: Den er hurtigt laest, lettere at huske og giver overblik. Kort in-
formation er let at dele og drafte med andre, fx pararende. Den korte skriftlige information er oplagt
at anvende i kombination med andre kommunikationskanaler, fx som supplement til en samtale eller
som link til videre laesning fra kommunens hjemmeside.

Her er forslag til overskrifter i en one-pager. Brug evt. overskrifterne som tjekliste, hvis | vil lave jeres
egen one-pager i kommunen:

1. Hvad er frit valg?
Stikord: Alle, der er bevilliget hjemmehjaelp, har ret til frit valg blandt kommunens godkendte leve-
randgrer.

2. Hvorfor er der frit valg?
Stikord: Borgere far indflydelse, og valget giver konkurrence blandt leverandarerne. Dette skal @ge
effektivitet og kvalitet.

3.Hvem kan man vzelge?
Stikord: Find de godkendte leveranderer i din kommune pa [hjemmeside, materiale eller andet].
Kommunen kan hjaelpe med at skabe overblik over leverandarerne og deres tilbud. Uanset hvem
den aldre borger vaelger, skal leverandaren levere den ydelse, borgeren har faet tilkendt.

4.Hvilke fordele og ulemper er der?
Stikord: Alle leverandarerne skal leve op til kommunens serviceniveau - den aeldre borger far altsa
den lovede service, uanset hvem de veaelger som leverandar.

5.Hvordan vaelger man?
Stikord: Borgerne kan tale valget igennem med kommunen, inden valget traeffes. Inddrag evt. ogsa
paragrende eller en bisidder.

6.Hvad hvis man vil vaelge om?
Stikord: Valget er ikke bindende, og man kan altid vaelge om. Valget har samtidig ikke betydning
for, hvilke ydelser man har ret til.

7. Hvad koster det?
Stikord: Alle leverandgrerne er gratis for borgere, der er visiteret til hjemmehjzelp.
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NAR MAN TILPASSER
BUDSKABET TIL DEN ENKELTE

Nogle budskaber om frit valg er generelle og kan kommunikeres ens til
alle. Andre er lokalt bestemte eller personafhaengige. Uanset hvad, er det
en god ide at tilpasse informationen til den enkelte borger.

Der er overordnet tre typer af budskaber, som med
fordel kan kommunikeres til borgere om frit leveran-
dorvalg:

1. For det forste er der den lovbestemte ret til frit valg
af leverandoer af hjemmepleje. Alle borgere, der er
visiteret til hjemmepleje, har frit leverandegrvalg,
uanset hvor i landet de bor. Derfor kan dette bud-
skab ogsad kommunikeres ens.

2. For det andet er der de forskellige services, som
tilboydes af de private leverandgrer og den kommu-
nale hjemmepleje. De skal leve op til kvalitetsstan-
darder, som hver kommune definerer selv.

3. For det tredje er der tilpassede budskaber, som
skal tage hgjde for den enkelte borgers individuelle
gnsker, behov, motivation, vaner og forudsaetninger.

Ideelt set kommmunikerer man om alle tre typer af
budskaber. Men ikke n@dvendigvis pa en gang. Den
lovbestemte ret til frit leverandorvalg kan fx praesen-
teres pa kommunens hjemmeside eller i en folder.

De enkelte leverandgrers services egner sig godt til
kort skriftlig information. En information, som leve-
randgrerne ofte selv udarbejder. Budskaber malrettet
den enkelte borger er det mest oplagt at kommunike-
re mundtligt ved en samtale.

PRZCIS INFORMATION GIVER ET GODT
BESLUTNINGSGRUNDLAG

Eksperter og erfaringer fra de 10 kommuner i Ram-
bealls praksisafdaekning peger pa, at den kommunale
repraesentant, fx visitatoren, skal vaere neutral og ikke
ma anbefale borgeren at veelge hverken kommmunens
tilbud eller et privat alternativ. De fleste af kommuner-
ne forstar det sadan, at man udelukkende ma prae-

sentere leverandorerne, mens det er op til borgerne
at finde ud af forskellene. Enkelte af de 10 kommuner
vejleder borgerne, i forhold til hvilken leverander der
bedst matcher deres behov.

De eksperter i aeldrekommunikation, som Rambgll har
interviewet, papeger, at de aeldre behgver konkret,
detaljeret og handlingsorienteret vejledning - helst
ud fra individuelle behov, hvis det er muligt. Og gerne
med afseaet i en konkret sammenligning af leveranda-
rernes services, sa borgerne kan holde deres behov
op mod de respektive services.

RELATIONER OG TRYGHED BANER VEJ

Det er en pointe blandt eksperterne i aeldrekommu-
nikation, at information bliver hjulpet pa vej af gode
relationer mellem en aeldre borger og den kommunale
repraesentant, som leverer informationen. En made

at etablere gode relationer er at made borgeren med
anerkendelse. Fx kan man hjeelpe borgeren til at traeffe
et oplyst og uafhaengigt valg ved at lytte sig frem og
stille abne og unders@gende spargsmal.

Gode relationer medferer tryghed. Det er centralt for
zeldre borgere, nar de skal treeffe valg af leverandor.
En tryghed, man kan styrke ved at inddrage pargren-
de eller andre, den aeldre borger stoler pa, hvis den
zeldre borger er indforstdet med det.

Man kan o0gsa styrke trygheden ved at g& mulige
misforstaelser i made. Ifglge flere visitatorer, som er
interviewet i Rambglls praksisafdaekning, kan det fx
handle om at forklare, at det ikke medfarer egen-
betaling at veelge en privat leverander frem for en
kommunal.
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HJZALP BORGEREN TIL AT TRAFFE ET GODT VALG

En god made at hjaelpe borgeren til at treeffe et godt valg af leverandar er at anvende UGU-modellen.
UGU star for undersag, giv, undersag:

1. Underseg borgerens behov, fer informationen gives
Sig fx: Jeg vil gerne forteelle dig om dine valgmuligheder. Kan du ikke lige ferst fortzelle mig, hvad
du selv ved om mulighederne?

2.Giv information klart og neutralt
Sig fx: Du har ret til selv at veelge leverander. | vores kommune kan du veelge mellem [antal]
leverandarer. Du kan enten vaelge leverandar A, som har disse services, leverandar B, som har
disse services, eller...

3.Underseag effekten af informationen
Sig fx: Hvad teenker du om de muligheder, jeg har praesenteret for dig?

Med UGU-modellen kan den zeldre borger informeres pa en undersggende og inddragende made.
Det hjeelper dig til at forblive neutral og lytte til borgerens egne @nsker og behov.

Kilde: Gregers Rosdahl: ‘Den motiverende samtale - praktisk hdndbog til samtaler om rehabilitering’, 2016.

DA ALDRE SAGEN JUSTEREDE TILTALEFORM

Da Zldre Sagen i 2017 undersggte, hvordan aeldre borgere oplever tonen i £ldre Sagens information
vedrgrende demens, dukkede der noget uventet op: Mange oplevede tiltaleformen 'du’ som for naer-
gdende og ubehagelig.

Undersagelsen farte til, at £ldre Sagen justerede sin retoriske linje: Ved information om svaere emner,
som borgeren ikke umiddelbart selv kan gere noget ved, anvendes 'De’ i stedet for 'du’. Ved informa-
tion om lettere emner, som borgeren kan pavirke, fungerer det udmaerket at tale eller skrive til et *du’.
Information om frit leverandarvalg af hjemmepleje er bade det ene og det andet: P4 den ene side er
det frie valg en positiv mulighed, som borgeren har indflydelse pa. Pa den anden side er det frie valg
typisk udlgst af noget negativt uden for borgerens indflydelse, fx sygdom.

Det ma derfor bero pa en vurdering af den enkelte borger, om man skal tale til ’du’ eller 'De’.

Kilde: Z£ldre Sagen
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“ Sprog fungerer jo i vid ud-
straekning ved, at vi har en feelles
forstaelse af, hvad der tales om. Det
kan man ikke tage for givet. Der skal
saettes tid af til at starte fra bunden
0g fx understotte forklaring med
illustrationer.”

Lektor Sgren Beck Nielsen, Institut for Nordiske Studier
0g Sprogvidenskab, Kabenhavns Universitet

“ Formidlingen skal vaere meget klar,

sa den aeldre forstar, hvad man far ud af at
veelge den ene eller den anden leverander.
Det kan handle om meget konkrete ting:
Kan man fx fa garanti for, at det er den
samme person, som kommer pa besag hver
gang? Det er vigtigt, at det star helt klart.”

Kommunikationschef Maria Luisa Hgjbjerg, £ldre Sagen

LEDELSESOPBAKNING

Erfaringerne fra de 10 kommuner i Rambaglls praksisafdaekning peger pa, at det er centralt for borger-

nes mulighed for at traeffe et frit valg, at kommunens repraesentanter loyalt fremstiller leverandgrer-
nes services.

Kommunale ledere fra kommunerne i praksisafdaekningen fortaeller, at loyaliteten kan understottes
ved, at lederne saetter ord pa veerdien af det frie valg over for medarbejderne. Fx ved:

* At fremhaeve de bagvedliggende intentioner om, at det frie valg lgfter kvaliteten af ydelserne som
folge af konkurrence og dermed skaber klare incitamenter for bade den kommunale hjemmepleje
og de private leverandgrer til at yde deres bedste.

* At italesaette borgernes ret til det frie valg som en selvfglge og et gode for borgerne.

Flere ledere i de 10 kommuner peger endvidere pa, at loyaliteten styrkes af gode samarbejdsrelatio-
ner med de private leverandgrer.







INSPIRATION TIL PRAKSIS

/ldre borgere, som har faet tilkendt hjemmepleje, har ret til frit leverandervalg pa ydelser under
servicelovens § 83. Det er kommunens repraesentanter, som jf. servicelovens fritvalgsregler § 91 skal
informere borgerne om retten. Men hvordan ger man det pa en made, sa valget fremstar enkelt, attrak-
tivt og uafhaengigt for borgeren? Det er emnet for dette inspirationskatalog, hvor du kan laese om:

1. NAR MAN ORGANISERER INFORMATIONEN OM FRIT VALG

2. NAR MAN KOMMUNIKERER TIL £LDRE BORGERE OM FRIT VALG

3.NAR MAN AFKLARER MALGRUPPENS KENDETEGN

4.NAR MAN VZELGER KANALEN AT INFORMERE IGENNEM

5.NAR MAN TILPASSER BUDSKABET TIL DEN ENKELTE.

Inspirationskataloget bygger pa viden fra en dataindsamling med flere kilder, som Rambgll Manage-
ment Consulting har gennemfart for Sundhedsstyrelsen i 2019: En landsdaekkende spergeskema-
undersggelse, en praksisafdaeskning med interviews med borgere, ledere og medarbejdere i 10 kommu-
ner, gennemgang af kommunale hjemmesider, gennemgang af litteratur om kommunikation til aeldre
samt fem interviews med eksperter i aeldrekommunikation.

Inspirationskataloget er til kommuner, som gnsker at forbedre deres information til borgere om
retten til frit leverandervalg af hjemmepleje efter servicelovens § 83. Derudover kan kataloget
benyttes af kommuner, der tiloyder frit leverandgrvalg i forbindelse med rehabiliteringsforlgb
efter servicelovens § 83 a.




