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Vi skal vide, om brugerne er
tilfredse med vores indsats,
og om den bidrager til,

at de far det bedre

Vores brugere er

barn unge og familier og

mennesker med handicap, sindslidelse, og
saerligt socialt udsatte
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Regeringen og KL

- fokus pa effekt

Kvalitetsreformen 2007
'Regeringen gnsker, at der skal vaere fuld abenhed om

kvaliteten af de offentlige tilbud.

Derfor skal brugerne have mulighed for at tilkendegive
deres mening samt have adgang til sammenlignelige
oplysninger om brugertilfredshed’

Kommuneaftalen 2009

Pilotprojekter med afprgvning af et koncept pa landsplan
for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser pa
tilbudsniveau.



Malinger

- find balancen

Pa den ene side:

"Uden malinger kan vi ikke forsta noget og vide noget”
- Philolaus, 5. 8rh. f.Kr.

Pa den anden side:

"Tkke alt der kan tzelles teeller, og ikke alt som teeller
kan teelles
- Albert Einstein

(efter Bernard Marr)



Fra madling

- til styring og udvikling

Bernard Marr:
Der bruges for megen tid pa at male og
for lidt pa at taenke strategisk og bruge maleresultater

:

Clarifying # Mapping # Collecting d Using

Strategy Strategy Indicators Indicators




Dagens program

Brugertilfredshed pa det sociale omrade

14.00 - 14.30 Brugerundersggelser i
Arhus Kommunes Socialforvaltning
praasentation og koncept

Arbejdsmoduler
14.30 - 15.00 Modul 1. Formal og organisering

15.00 - 15.30 Pause n
15.30 - 16.00 Modul 2. Udarbejdelse af spgrgeskema | | l

16.00 - 16.30 Modul 3. Dataindsamlingsmetode
16.30 - 15.40 Pause
16.40 - 17.10 Modul 4. Afrapportering

17.10 - 17.40 Modul 5. Opfglgning |
17.40 - 18.00 Opsamling / M. \‘
V A
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Praasentation

Socialforvaltningens Effektstyringsteam,

Socialforvaltningens udviklingsafdeling,
Center for Socialfaglig Udvikling (CSU)

www.aarhuskommune.dk/csu
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Velkommen til CSU
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Effektstyringen
er ét integreret
ledelsesvzaerktgj

Budget og Regnskab
Virksomhedsplaner

o
Byrdd/socialudvalg Malkonferencer

Kvartalsvis
malopfalgning

Radmand/direktar

Socialchef

Center for
Socialfaglig
Udvikling

Sekretariat

Voksne med
handicap

Familier, Barn
0g unge

Socialpsykiatri og
udsatte voksne




Brugertilfredshed som led i effektstyringen

Ydre vilkar

i Arhus
Kommunes
Grundlag og strategi Virksomheds-
model

Evaluering




Styringsperspektiver

Eksempler

Supplerende styringsperspektiver

@konomistyring -

Effektstyring

g

Faglig

Brugeroplevelse

Tilsyn Socialfaglig styring
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Udfordringer

Vi skal

Dokumentere brugernes tilfredshed og oplevelser af progression
Vise styrker og svagheder som grundlag for kvalitetsudvikling
Evt. indga i landsdaekkende sammenligninger hvert andet ar

Udarbejde et styringsvaerktgj til en kompleks og dynamisk
virkelighed

Sikre forankring og medejerskab pa alle niveauer
Male, men ogsa inddrage andre videnskilder
Kunne bruge og faktisk bruge resultaterne
Sikre systematisk gennemfgrelse og opfglgning
Adressere en meget forskelligartet malgruppe.







Et feelles koncept er en udfordring

Socialforvaltningens brugere har typisk svaere personlige,
sociale, fysiske og psykiske vanskeligheder og lille
overskud og lyst til at deltage.

Brugergruppe Eksempel pa udfordringer

Barn, unge og familier *Barn og unge kraever samtykke
*Fastholdelse af kontakt
*Etniske minoriteter.

Voksne med handicap *Forstaelsesmeaessige vanskeligheder
*Sociale kontaktproblemer
*Inddragelse af interesseorganisationer.

Voksne med sindslidelse Tryghed

Seerligt socialt udsatte og misbrugere <Opnaelse af kontakt
«Stor brugeromsaetning.



Koncept

Principper for konceptet
- Enkelhed, fleksibilitet, forankring og kvalitativ opfglgning

eMalet
- er dokumentation, kvalitetsudvikling og brugerindflydelse

eEnsartede screeninger
- med kortfattede spgrgeskemaer om tilfredshed og progression

eSamme overordnede koncept til alle malgrupper
- sa resultatet kan sammenlignes, hvor det giver mening

sFleksibelt koncept
- spgrgeskema og dataindsamlingsmetode tilpasses forskellige brugergrupper

e Systematisk proces med ledelsesfokus
- som led i den samlede effektstyring

sProjektorganisering
- inddragelse af politikere, ledelse, medarbejdere og brugere

#Brugerne sikres fuld anonymitet i hele forlgbet

eDyberegdende analyser
- kvalitativ opfglgning med inddragelse af andre videnskilder ...



Historik

Socialforvaltningens
brugertilfredshedsundersggelser

2007 2008 2009 2010 2011

Bgrn, unge Dggntilbud Dggntilbud Dggn- og
og familier dagtilbud

Voksne med Dggntilbud Dggntilbud
handicap

Voksne med Dggntilbud Dggn- og

sindslidelse dagtilbud

Udsatte Forsorgshjem Misbrugs- Forsorgs-

voksne behandlingen hjem og
misbrugs-
behandlingen
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® Typisk undersggelse med cirka 2.000 brugere
® Personlige interviews og enquete (udleveret spgrgeskema).

Udgiftspost @konomisk forbrug

Konsulentbistand Cirka 450 300.000 kr.

Planlzegning og gennemfarelse af
dataindsamling

Afrapportering og opfalgning
Ydelser fra udviklingsmedarbejdere Cirka 350 300.000 kr.

Tovholdere, konceptudvikling, labende
koordinering, afrapportering, formidling

@vrige udgifter (trykning af rapporter, Cirka 50 100.000 kr.
tolkebistand m.m.)

| alt Cirka 800 700.000 kr.



INTRODUKTION TIL
DAGENS ARBEJDE

18



Introduktion

til dagens arbejde

Konceptgennemgang %
- med oplaeg, gruppearbejde og drgftelse

14.30 - 15.00 Modul 1. Formal og organisering % :

15.00 - 15.30 Pause %

15.30 - 16.00 Modul 2. Udarbejdelse af spgrgeskema %
16.00 - 16.30 Modul 3. Dataindsamlingsmetode %

16.30 - 15.40 Pause

16.40 - 17.10 Modul 4. Afrapportering %’
17.10 - 17.40 Modul 5. Opfglgning

17.40 - 18.00 Opsamling

%
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Formal

- Arhus kommunes koncept

Vi skal vide om brugerne er tilfredse med vores
indsats og om den bidraget til, at de far det bedre

¢ Dokumentation
¢ Kvalitetsudvikling

# Brugerindflydelse.




Organisering

- Arhus kommunes koncept

8-12 uger 6-8 uger 10-12 uger

Politisk vedtaget mal
om brugertilfredshed

Ressourceafklaring

Trin 1:
Tilretteleggelse og
design

v

Projektorganisering:
- Styregruppe

- Arbejdsgruppe

« Koordinatorer

\

Afgreensning af
undersggelsesom-
rade

\

Tilpasning af koncept:

- Dataindsamlings-
metode

« Sporgeskema

« Informationsmate-
riale

v

Inddragelse af bruger-
organisationer og
pilottest

A

Godkendelse af
koncept

v

Udsendelse af
informationsmate-
riale til brugere,
koordinatorer og
medarbejdere

Trin 4:
Formidling og
anvendelse af
resultater

Resultater til
styregruppe, sojler
og tilbud

Resultater til
politikere og
socialudvalg

Kvalitativ analyse pa
udvalgte omrader

Kvalitetsudviklings-
initiativer

Tids- og
procesplan
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Formadl og organisering

- sporgsmal

Set i forhold til jeres virkelighed

Hvad kunne formalet med en
brugerundersggelse vaere?

Hvordan ville I organisere en

brugerundersggelse?
- hvem skal inddrages og hvordan?

Eksterne konsulenter (fordele og ulemper)
Politikere

Ledere

Medarbejdere

Brugere

Pargrende.



Formal

- Arhus kommunes koncept

Vi skal vide om brugerne er tilfredse med vores indsats
og om den bidrager til, at de far det bedre

® Dokumentation
- Hvordan far vi meningsfuld viden?
— Indikator for om indsatsen virker
- Sammenhang med andre videnskilder
- Bredere og mere faktuelt grundlag for dialog om indsatsen
- Kan pavirke vores omdgmme

¢ Kvalitetsudvikling
— Skal tages alvorligt og have konsekvenser
— Ledelsens kvalitetsstyring og ressourceplacering
- Benchmarking
— Spredning af god praksis

¢ Brugerindflydelse
- Alle brugere - ogsa de svage - kan komme til orde
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Organisering

- Arhus kommunes koncept

Projektorganisation
- Medinddragelse af beslutningsmaessige, fagspecifikke og
metodiske kompetencer

e#Politikere inddrages for at sikre prioritering og konsekvens
— Afrapportering i Kommunens Budget og Regnskab
— Arlig drgftelse af gennemfgrte undersggelser med Socialudvalget

#Brugerorganisationer inddrages og brugere pilottester
skemaerne
— Til kvalitetssikring af koncept

oEn styregruppe og en projektgruppe med repraesentanter for
ledere og medarbejdere nedsaettes for hver undersggelse

eAfdelingsledere udpeges pa hvert tilbud som koordinatorer
- Formidling af undersggelsen til de gvrige medarbejdere.
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Organisering

- Arhus kommunes koncept

Forberede organisationen pa brugerundersggelsen

eTiming er vigtig

eVeer i god tid

#Personalet skal varsles om deres opgaver
- Opdatering af it-registreringer
- Kvalitetssikring af respondenlister
- Koordinering
— Motivering af brugerne til deltagelse
— Etablering af et neutralt svarmiljg.



Respondentliste

Foranstaltn[FORNAVN EFTNAVNVEJNAVN HUSNR [ETAGE [SIDE [POSTNR [POSTDIST |START |Sagsvarighed |Brugerens forudsa tninger (s&eModersmal
Huis ja, Har

Brugeren hvilken form brugeren
kan udfylde |Brugere |for hjeelp Hvad er tolkebeh
et nhar |(forstielse |brugerens |ovtil
spargeskem [brug for |af spergmal, [modersmal |dette
a uden hjeelp|hjeelp til [afkrydsning |? (dansk  |sprog
fra andre at svare |eller andet) [eller andet) ((ja/nej)

Majveenget Nygardsvej 091 st 6 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Blabzervej 003 8471 Sabro 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 043 st 5 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygéardsvej 093 st 2 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 043 st 2 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 093 st 3 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsve; 043 st 6 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 043 st 4 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsve; 091 st 4 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 093 st 1 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 093 st 6 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygéardsvej 091 st 3 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 093 st 5 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 043 st 3 8270 Hajbjerg 15-01-07(Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 093 st 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 093 st 4 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 091 st 13 8270 Hejbjerg 010CT07 [Under 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 093 st 8 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 091 st 2 8270 Hejbjerg 02-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 043 st 1 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Nygardsvej 091 st 5 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsvej 091 st 1 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majveenget Christian Xs Vej [199 8270 Hejbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.

Majvaenget Nygardsve;j 090 8270 Hajbjerg 01-01-07|Over 6 mdr.




Organisering

- Arhus kommunes koncept

Inddragelse af eksterne konsulenter
- sikrer "armslangde’ til analysen
- konceptudvikling fastholdes i organisationen

CSuU
Konceptudvikling, tilrettelaeggelse, design,
afrapporteringsform, formidling og anvendelse

Samarbejde med
Region Midtjyllands Center for Kvalitetsudvikling
Praktisk gennemfgrelse samt analyse og rapport

29
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Spgrge-
skemaet

Eks. alkoholbehandlingen

Abent
kommentarfelt
(fast spgrgsmal)

Generel
tilfredshed

(faste spgrgsmal)

Oplevelse af

positiv udvikling
(tilbudsafhaengigt)

Omrdadespecifikke

sporgsmal

(tilbudsafhaengigt)

Samlet subjektiv

vurdering
(fast spgrgsmal)

4

<

DA *

Brugertilfredshedsundersggelse A
Alkoholbehandlingen, Behandlingsenheden —_—
Dagprojektet e

1, Har du en generel kommentar om Alkoholbehandlingen? (ris, ros og diverse bemasrkninger)

Om din behandling i Alkoholbehandlingen (szet ét kryds ud for hvert spergsmal):

Bide-og Nej, kuni Nej, slet Ved ikke/
mindre ikke vil ikke
grad svare/ej

relevant

“5 Mpder personalet dig med respekt? D D D D D D
Er du tilfreds med den stette, du
3. modtager fra personalet? D D D D D D
Er du tilfreds med samarbejdet
4 med behandlerne? D D D D D D
Er du tilfreds med den information,
B, du har modtaget fra personalet? D D D D D D
Har Alkoholbehandlingen hjulpet
LI dig til at mindske dit O O O O O O
alkoholforbrug?
73| Hialper behandlingen dig til at 3 D D D D D D
en bedre hverdag?
U Bidrager behandlingen til, at dine
familiemaessige forhold forbedres? D D D D D D
L0 Oplever du, at Alkoholbehandlingen
opfylder dit behov for behandling? D D D D D I:]
10. Hvad er din samlede vurdering Baggrundsoplysninger
af Alkoholbehandlingen?
(szet ét kryds) Hvor lzenge har du vaeret i Hvad er dit ken?
[0 ++++x (Enestdende) Alkoholbehandlingen? Mand O
O s#++« (Godt) 0 - 3 méneder O Kvinde O
O s (Bade godt og darligt) =6 mlniadar O E— -
vad er dit modersmal’
L] = (Darligt) 6-12maneder  [] Dansk O
o - (Uacceptabelt)
Mere end 1 ar D Andet D
O Ved ikke
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Fo ren kl et Brugertilfredshedsundersggelse
sporgeskema —

Eks. Voksenhandicap Nej vil ikke svare/

kan ikke svare

Bliver du taget alvorligt p&
Absalonsgade?

Er du glad for den hjzelp, du
far p4 Absalonsgade?

Har du det godt med
"8 medarbejderne pa
Absalonsgade?

Synes du at medarbejderne
lytter til dine gnsker?

Far du det bedre af at bo pa
Absalonsgade?

Synes du, at du far hjzelp til
bedre at klare dig selv?

Hj=elper medarbejderne dig
med at deltage i aktiviteter
her og andre steder i
omradet?

Far du nok hjzelp til at snakke
8 med din familie og dine

venner?
Hvad synes du alti alt om 5
10. Absalonsgade? Baggrundsoplysninger
Hvor lz=nge har du boet Hvilket sprog taler du?
p& Absalonsgade?
D (Godt) Dansk O
D Under % &r O Andet O
Bdde godt og darligt
( 9 9 9t) Over Y &r D
D (Dé&rligt) Hvad er din alder?
Under 30 &r
D Ved ikke eller 30 &r D
Over 30 ar O
Har du mere at fortzelle, kan du skrive p8 bagsiden.
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Udarbejdelse af spgrgeskema
- sporgsmal

Set i forhold til jeres virkelighed

e Hvilke temaer ville I spgrge til?

e Hvilke spgrgsmalstyper skal indga i

spgrgeskemaet?
— F.eks. tilfredsheds-, effekt-, prioriterings-,
behovs-, kvalitative-, eller kvantitative
spgrgsmal?

e Hvor mange spgrgsmal og
baggrundsdata?

e Hvordan sikrer I relevante og forstaelige
spgrgsmal?



EX

Udarbejdelse af spgrgeskema Ll

P

- Arhus kommunes koncept

Hvordan sikrer vi et godt spgrgeskema?
med relevante og forstaelige spgrgsmal

Design af spgrgeskema

Brugervenligt layout og begraensning af laengden af *
spgrgeskemaet

Temaer og spgrgsmalsformuleringer
- Logisk spgrgsmalsraekkefglge
— Relevante temaer, hvor der er reel forandringsmulighed
— Kvalitative og kvantitative svarkategorier
— Faste og variable spgrgsmal.

Imgdekommelse af brugere med
forstdelsesvanskeligheder
- A og B varianter af spgrgsmalsformuleringer
— To forskellige tilfredshedsskalaer
- Interviewguide.




Udarbejdelse af spogrgeskema

- Arhus kommunes koncept

Valg af temaer

1 3dbent, kvalitativt spgrgsmal
- skal sikre, at brugerne selv kan bringe vigtige temaer frem.

5 standardspgrgsmal
- sikrer tvaergaende dokumentation til politikere og ledelse om fzelles vaerdier
- muligger benchmarking.

2 nytteveerdispgrgsmal
- sikrer brugerens vurdering af om tilbuddet bidrager til en positiv forskel
- spgrgsmal tilpasses tilbuddenes ydelser.

2 omrddespecifikke udviklingsspgrgsmal
- sikrer at decentrale ledere og medarbejdere kan fa afprgvet udviklingsfelter
- spgrgsmal kan skiftes ud igen.

Ganske fa baggrundsvariable giver mulighed for fortolkning af resultaterne.
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Spgrgeskema

- Arhus kommunes koncept

Hvordan sikrer vi relevante og
forstdelige spgrgsmal?

Inddragelse

® Projektgruppe
— kender malgruppen

® Brugerorganisationer
- kvalificerer spgrgeskemaet

@ Pilottest.

36






Dataindsamlingsmetode

- Arhus kommunes koncept

Brugergruppe Dataindsamlingsmetode

Barn, unge og familier Personligt interview, telefoninterview,
enquete (post)

Voksne med handicap Personligt interview, enquete
(udleveret)

Voksne med sindslidelse Personligt interview, postbesgrget

undersggelse, enquete (udleveret)
Seerligt socialt udsatte og misbrugere Personligt interview, enquete ‘

(udleveret)
o 38
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Dataindsamlingsmetode

- sporgsmal

Set i forhold til jeres virkelighed

e Hvilke dataindsamlingsmetoder?
- Fordele og ulemper
Personligt interview
« Telefoninterview
Enquete (via post eller udleveret)
web-baseret.

e Hvordan kan I imgdekomme seerligt
svage brugere?

e Hvad skal personalets rolle vaere?




Dataindsamlingsmetode

- Arhus kommunes koncept

Brugerne

har typisk har svaere personlige, sociale, fysiske og/eller
psykiske vanskeligheder og kun et meget lille overskud til at
deltage i undersggelserne.

Kontakten til brugerne
tilrettelaegges, sa der sa vidt muligt undgas skaeve frafald,

sikres en hgj svarprocent og samtidig skabes neutrale rammer
for besvarelsen.

Principper
@ Dataindsamlingsmetoden tilpasses brugergruppens behov
@ Brugerne far den forngdne hjaelp

@ Brugerne sikres absolut anonymitet

@ Personalet:
- motiverer brugerne til deltagelse
- undgar at pavirke brugerne i svarsituationen.




Dataindsamlingsmetode Brugergruppe

Personligt interview
Personligt interview

Telefoninterview

Enquete (postbesgrget/udleveret)

Web-baseret

Brugere med forstaelsesmaessige
vanskeligheder

Brugere med forstaelsesmaessige
vanskeligheder

Velegnet til simple undersggelser, hvor
man skal sikre personlig kontakt af
hensyn til svarprocent for forstaelse af
spagrgsmal

» Postbesarget til staerkere brugere
» Udleveret til brugere, der er sveere at
kontakte.

Ikke velegnet til vores brugergruppe
(svage brugere)
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Rapporter

e Kortfattet afrapportering af indeks til
byradet

@ Korte rapporter til socialudvalg

@ Mere omfattende rapporter til ledere og
medarbejdere pa de bergrte tilbud.




Rapport

- Arhus kommunes koncept

Kortfattet afrapportering i budget og regnskab

Brugertilfredshedsundersggelserne indarbejdes i
virksomhedsplaner og det kommunale budget og regnskab

De overordnede resultater afrapporteres i de kommunale
regnskabsbemaerkninger

Overordnede resultater praesenteres i et tilfredshedsindeks

Generel Oplevelse af positiv S_amlet
tilfredshed (%) udvikling (%) tilfredshed (%)
%

Undersggelse
2010

Undersggelse % % %
2008

Supplerende kort praesentation af resultater og udviklingsfelter.
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Tilbuddenes resultater afrapporteres pa de tre indeks og
sammenholdes med de gvrige tilbuds resultater

Brugernes samlede 75%

vurdering af tilbuddet
(andel tilfredse)

60%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Brugernes generelle til- 89%

fredshed

. 5%
(gennemsnit)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

85%

Brugernes oplevelse af
progression

(gennemsnit) 8

0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Tilbuddet | Qvrige tilbud
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Mere detaljeret information sikres ved, at der ogsa
afrapporteres szerskilt pa alle undersggelsesspgrgsmal

Onidbgaeiike  Qladsed

Garadiifracded

O“% 20% 40% 60% 80%

100°%

Moder personalet dig med respekt?
(n =221)

Er du tilfreds med den stotte, du modtager fra
personalet?
(n=214)

Er du tilfreds med samarbejdet med
personalet/behandlerne?
(n =215)

Er du tilfreds med den information, du har modtaget
fra personalet?
(N = 220)

Har tilbuddet hjulpet dig til at mindske dit
alkoholforbrug?
(N = 202)

Hij=elper tilbuddet dig til at fa en bedre hverdag?
(n=211)

Bidrager tilbuddet til, at dine familiemaessige forhold
forbedres?
(n = 185)

Oplever du, at tilbbuddet opfylder dit behov for
stotte/behandling?
(N = 200)

m Ja, i hoj gradm Ja, i nogen grad Bade-ogm Nej, kun i mindre grad m Nej, slet ikke
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Ved hjeelp af
statistiske analyser
identificeres
betydelige
indsatsomrader,
som kan prioriteres
med henblik pa en
fokuseret
kvalitetsudvikling

Ikke oplagt Fasthold il
forbedringsmulighed ® resultatet
s @
F =
m
-
o
ﬁ -
-
W
£
i X X
Forbedring Oplagt
mulig A Forbedringsmulighed

Effekt pa samlede tilfredshed

@ Talerdem, derarbejder her, paent til dig?

M Har du det godt med personalet pa (botilbuddets navn)?

A Fortzeller personalet dig, hvad der skal ske?

X Synes du, at du far hjalp til bedre at klare dig selv?

X Synes du, at personalet lytter til dine gnsker?

@ Fardu nok hjzlp til at vaere sammen med din familie og dine venner?

+ Hjalper personalet dig med at deltage i aktiviteter her og andre stederi omradet?
= Fardu det bedre af at bo pa (botilbuddets navn)?
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Systematisering af kvalitative data

Kommentarer fra brugerne Antal brugere
Generel ros (ros) 74
Medarbejdernes menneskelige kompetencer (ros) 32

Hjeelp og statte (ros) 24

Ros af behandling (ros) 23

Skiftende personale (ris) 13

Udlevering af medicin (ris) 9

Abningstider (ris) 5

Flere eller bedre aktiviteter (ris) 3
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Rapport

- Arhus kommunes koncept

Frafaldsanalyse
250 H Besvarelser
W Erugere
200

150

Antal

100

a0

a0 eller Orver 30 Ar
derunder

Under ¥ &r | Ower 5 &

Alder hdodersmal Yarighed af stette
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Rapport

- spgrgsmal

Set i forhold til jeres virkelighed

e Hvordan skal rapporterne se ud?

e Hvilke organisationsniveauer skal der
o
afrapporteres pa?

e Hvilken metodebeskrivelse skal med i
rapporten?

e Skal rapporten vaere beskrivende eller
mere retningsanvisende



Rapport

- Arhus kommunes koncept

Enkle, letlaeselige og anvendelige rapporter

# Kun de metodiske oplysninger, der er ngdvendige for
at forsta undersggelsen medtages

® Resultater praesenteres p% tre organisationsniveauer:
1. Samlet
2. Organisationstype —

3. Enkeltinstitution \ N\

® Der sammenlignes over tid og mellem ensartede
tilbud

e Institutioner med under 10 besvarelser indgar kun i
de overordnede indeks-besvarelser

# Teksten udpeger best practice, problemer og
udviklingsmuligheder.
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Rapport

Vi opndr viden om

Vi opnar ikke viden om

Arhus kommunes koncept

Brugernes oplevelser pa en raekke overordnede indikatorer
Variation i tilfredsheden pd tvaers af malgrupper og tilbud
Hvorvidt tilfredsheden a&ndres over tid

At brugere og pargrende kan have forskellige praeferencer og
tilffredshedstilkendegivelser

Hvilke indikatorer, der har stgrst indflydelse pa forbedring af
brugernes tilfredshed

Hvilke baggrundsforhold hos brugerne, der pavirker deres tilfredshed
Hvilke forhold brugerne selv vaegter udover de ni lukkede spgrgsmal
Brugernes gnsker og oplevelser, der kan udfordre praksis

Hvorfor brugerne er tilfredse eller utilfredse
— derfor laves der yderligere kvalitative undersggelser
Hele omradet og alle de forhold, der betyder noget.
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Formidling

- Arhus kommunes koncept

Resultaterne formidles til
alle relevante interessenter

Byrad og socialudvalg

Administrativ ledelse
Tilbud

Brugere og brugerorganisationer

Medier og eksterne omgivelser



Formidling og anvendelse

- spgrgsmal

Set i forhold til jeres virkelighed

e Hvem er malgrupperne for
formidling af resultaterne?

e Hvordan vil I formidle
resultaterne?

e Hvordan vil I anvende
(o] .
resultaterne og pa hvilke
niveauer?




Formidling

- Arhus kommunes koncept

Resultaterne formidles til
alle relevante interessenter

Byrad og socialudvalg Styringsperspektiv
- sikre hensigtsmaessig
allokering af ressourcer

Mundtligt

Administrativ ledelse
Udviklingsperspektiv

Ty — sikre forbedringer i kvaliteten
Brugere og brugerorganisationer Oplysningsperspektiv
Hjemmeside _ . - sikre transparens og gennemskuelighed
Medier og eksterne omgivelser
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Anvendelse

- Arhus kommunes koncept

Anvendelse af resultaterne gennem

@ Drogftelse og identifikation af
bemaerkelsesvaerdige resultater

e Opfglgende kvalitativ analyse eller
undersggelse

@ Ivaerksaettelse af planer for
kvalitetsudvikling.




Bemaerkelsesvaerdige resultater
- fglges op med dybdegaende kvalitative undersggelser

Brugergruppe | Undersogelsestype

Barn, unge og
familier

Voksne med
handicap

Voksne med
sindslidelse

Seerligt socialt
udsatte og
misbrugere

Systematisk dialog og
interviews med forzeldre,
brugere og medarbejdere

Kvalitativ analyse med
seerlig veegt pa
brugerinddragelse

Handlingsplan

Handlingsplan

Kvalitetsudviklingsinitiativer

*Jget foreeldre og brugerinddragelse
*Forbedring af kommunikation mellem tilbud og foraeldre
*Fokus pa statte til foraeldre-barn relationen.

*Specialisering af personale og yderligere anseettelse af
Baedagoglsk ersonale

*Oprettelse af beboerrad og afholdelse af beboermader

Malrettet indskrivning af nye beboere, der sikrer match
mellem malgruppe og tilbud

*Jget fokus pa trivsel og deltagelse.

*Styrket recovery-orientering med saerligt fokus pa
netveerksdannelse

*Specialisering af ungeindsatsen

*Udvidet indsats for familier ramt af Post Traumatisk Stress
Syndrom.

*@get fokus pa eendring i kultur _

*Reorganisering som falge af udfordringer, der bl.a. blev
identificeret i
brugerundersggelsen

*Fokus pa feelles kultur i tilbudene i forbindelse med refusion

*Anvendelse af resultaterne i undervisning af
fagprofessionelle.
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Opsamling

Pointer

® Keep it simple

# Stor fleksibilitet
® Internt ejerskab
<

Suppler med andre videnskilder.

Madling er ikke nok
- taenk strategisk og

brug resultaterne
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TAK FOR | DAG

Kontaktoplysninger

Ian Kirkedal
ikni@aarhus.dk

Birthe Kabel
bkab@aarhus.dk

Brugerundersggelser
www.aarhuskommune.dk/tilfredshed

Effektstyring
www.aarhuskommune.dk/socialforvaltningen

CSU
www.aarhuskommune.dk/csu




