UNDERSOGELSE AF TILFREDSHEDSUNDERSQOGELSERS

ANVENDELSE | RINGKQBING-SKJERN KOMMUNE

Flemming Hgjhus Jeppesen
Leder Socialradgivningen, Bgrn og Familie
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EVALUERINGSSTRATEGI
RINGKOBING-SKJERN KOMMUNE

FORMAL

AT DOKUMENTERE OG OGE KVALITETEN | INDSATSER, PROCESSER OG
SLUTYDELSER

«  UNDERSTOTTE AT KVALITETSSIKRINGEN OG KVALITETSUDVIKLINGEN
SKER PA ET FAKTUELT OG EVIDENS BASERET GRUNDLAG

«  FOKUS PA PRAKTISK ANVENDELSE OG FORBEDRING AF KERNEYDELSER

* UNDERSTOTTE EN EVLAUERINGSKULTUR DER FREMMER VIDENDELING,
LARING OG UDVIKLING

¥
>
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BAGGRUND

- SIDEN 2008 ER DER GENNEMFQRT TILFREDSHEDS-
UNDERSQ@GELSER PA DE FLESTE BORGERNARE OMRADER

« DE KVANTITATIVE BRUGERUNDERSQOGELSER ER OFTE
SUPPLERET MED KVALITATIVE BEST PRACTICE
UNDERSQGELSER MED MEDARBEJDERE OG LEDELSE |
UDVALGTE AFTALEENHEDER

« BRUGERUNDERSQOGELSERNE ER PRIMART GENNEMFOQRT
MED DE INDIREKTE BRUGERE: PARGRENDE ELLER
FORZALDRE
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/ZALDREUNDERSQOGELSEN 2008

Fokusgruppe
Interviews m. brugere,
pérgrende og ansatte

!

Spgrgeskema m.
Opdrag pérarende, Udpegning af Rapport 2
medarbejdere og ledere respondenter
Social- og ¢
Sundheds
Udvalget Intern Benchmark
0g rangering v '
Rapport 1 Fokusgruppe m. Formidling og
medarbejdere og opfglgning
Ekstern Benchmark ledere i Lederforum
Nggletalsanalyse
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FORMAL

UNDERSQ@GELSENS FORMAL ER AT AFD/AKKE:

I/ HVORDAN ALDREUNDERSQGELSEN 2008 ER BLEVET
ANVENDT | ALDRECENTRENE

2/ HVAD DER VURDERES AT HAVE BETYDNING FOR
ANVENDELSEN AF BRUGERUNDERSQGELSER
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ANVENDELSE

« AT KVALIFICERE RKSK’'S EVALUERINGSSTRATEGI OG
FREMTIDIGE BRUGERUNDERSQGELSER

« TIL VIDENDELING OG METODEUDVIKLING | SUNDHED OG
OMSORG

« SOM EMPIRI TIL MASTERAFHANDLING:
”BRUGERUNDERSQOGELSERS ANVENDELSE |
KOMMUNERNE”
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METODER

KVALITATIVE INTERVIEWS

MED 5 UDVALGTE

/ZALDRECENTERLEDERE: SIGTE:

*STORRELSE GA | DYBDEN OG FORSTA
*EJERFORHOLD SAMMENHANGE.
*AFLASTNINGS/PASTEPLADSER

*TILFREDSHEDS SCOREN

TELEFONINTERVIEW MED SIGTE:

@VRIGE ALDRECENTER- GA | BREDDEN OG BEKRAFTE FUND
LEDERE OG SAMMENHANGE

16 UD AF 20 ALDRECENTRE INDGAR |

UNDERS@GELSEN
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METODISKE FORBEHOLD

UNDERSQ@OGELSENS FOKUS ER AFTALEENHEDERNE. UNDERSOGELSEN
AFDAKKER IKKE HYORDAN ANDRE AKTORER | SUNDHED OG
OMSORG HAR ANVENDT UNDERSOGELSEN

UNDERS@OGELSENS RESULTATER ER BEGRANSET TIL LEDERNES
UDSAGN OG VURDERINGER - MEDARBE|DERNE, PAR@GRENDE OG
BRUGERE VIL SANSYNLIGT KUNNE BIDRAGE MED ANDRE
PERSPEKTIVER

EN INTERVIEWSITUATION KAN LEDE TIL, AT RESPONDENTERNE
VISER DE BEDSTE SIDER FREM OG FORS@GER AT SKJULE DE DARLIGE

UNDERS@GELSENS RESULTATER KAN IKKE UMIDDELBART OVERFQORES
TIL ANDRE FAGOMRADER | RINGK@BING-SKJERN KOMMUNE

A 4
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RESULTATER - FORMIDLING

«  RAPPORTERNE HAR LIGGET FREMME PA FX PERSONALESTUER PA ALLE
/ELDRECENTRE

*  RAPPORTERNE HAR LIGGET TILGANGELIGE FOR BEBOERE OG PAR@RENDE
PA 38% AF AELDRECENTRENE

*  UNDERSOGELSENS RESULTATER ER DROFTET MED PERSONALET OG MED
BRUGER- PARGRENDE RAD PA 94% AF ALDRECENTRENE

 19% HAR BRUGT UNDERS@OGELSENS RESULTATER TIL AT KVALIFICERE
IGANGVARENDE AKTIVITETER

75 % HAR BRUGT UNDERS@GELSES RESULTATER TIL NYE FORBEDRINGER AF
PROCESSER OG SERVICEYDELSER

* ISAR BEST PRACTICE UNDERS@GELSEN OG ANBEFALINGER FRA
LEDERFORUM HAR INSPIRERET TIL FORANDRINGER

Y
2,
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RESULTATER - OPFOLGNING

VI HAR SAT FOKUS PA DE STEDER, HVOR VI SYNTES,
AT VI LA LIDT LAV. VI HAR SELVF@LGELIG OGSA
SNAKKET OM, AT DER VAR NOGET, SOM VI FAKTISK
VAR RIGTIG GODE TIL -

DET ER OGSA VIGTIGT AT FA MED!”
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RESULTATER - ANVENDELSE

LEDERNE FORTALLER, AT UNDERS@GELSEN | VID UDSTRAKNING
BEKRAFTER FORMODNINGER. ENTEN NOGET DE HAR FRYGTET ELLER
NOGET DE HAR HABET!

LEDERNE VURDERER AT BRUGERUNDERS@GELSER ER VELEGNET SOM
DOKUMENTATIONSREDSKAB:

”’l vores organisation, hvor der er sa mange blade punkter, vi arbejder med,

sd er vi ngdt til at have sddan nogle undersogelser — ogsd for lige sadan at have
en fornemmelse af, hvor er vi henne af i verden, ikke?”
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RESULTATER - ANVENDELSE

LEDERNE VURDERER, AT BRUGERUNDERSOGELSER ER VELEGNET SOM
LEDELSESREDSKAB:

”For mig som ny leder var det et keerkomment redskab.
Det var et barometer pd, hvordan gdr det egentligt og hvor skal vi hen!”

LEDERNE VURDERER, AT BRUGERUNDERSOGELSER ER VELEGNET TIL
VIDENDELING OG SOM LARINGS- OG UDVIKLINGSREDSKAB

”leg har flere gange stdet med et problem pa mit eldrecenter og tenkt:
Hvem er det lige, der er gode til det her? Na ja, det er dem og dem.
Jeg ringer lige og herer, hvad det er, de har gjort, siden det er sd godt.
Det har jeg brugt undersogelsen til - og det synes jeg er rigtig godt!”
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KONKLUSIONER

* At forskelligheder i forudsztninger og vilkar zldrecentrene imellem
vurderes at have betydning for anvendelsen . Det kan vaere
normeringsmassige, ressourcemassige, kulturelle, faglige forskelle eller
forskelle i menneskesyn.

* At medarbejdernes omstillingskompetencer og uddannelsesniveau kan
have betydning for opfelgningen og anvendelsen

e At det er ngdvendigt at omsatte praksisanbefalinger i lokal sammenhang
og at denne er under indflydelse af variationer i betingelser og kontekst.

”Da gelder det om at fa resultaterne omsat sa det giver mening, altsd sa

b2

medarbejderne ogsd synes det er vedkommende i forhold til deres daglige arbejde.

e At tidspunktet for undersggelsens gennemfoersel har betydning for
anvendelsen, ligesom mistillid og frygt for skjult dagsorden, kan have
konsekvenser i forhold til selve undersggelsens gennemfarsel. ’,
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KONKLUSIONER

* At undersogelsens “neutrale” forankring i stabsfunktionen Analyse- og
Kvalitetsafdelingen og ikke i sektorforvaltningen, er med til at metodesikre
undersggelsen og er med til at legitimere og give opfelgningen mandat

* At zldrecentre som scorer under den gennemsnitlige tilfredshed, og hvor
udviklingspotentialet er storst, igangsetter de fleste udviklingsinitiativer.

* At det er forbundet med organisatoriske og ledelsesmassige udfordringer,
at gennemfere brugerundersggelser med to samtidige og modstridende
anvendelsesformer

”Topembedsmand og politikere elsker desvaerre denne type sammenligninger.
Det giver dem sadan et overskueligt billede af virkeligheden af et serviccomrdde,

som ellers er kompliceret!”

Y
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KONKLUSIONER

o At lederen har afggrende betydning for anvendelsen af brugerundersggelser.
Lederen befinder sig i en nggleposition i forhold til opfelgningen, men med
risiko for organisatorisk dekobling. Et forhold der betinger sarlige
ledelseskompetencer og at der ydes organisatorisk stotte til lederen til
formidling og opfelgningen

o At rangering og Benchmarking som formidlingsmetode af undersggelsens
resultater til de kommunale niveau-3 aftaleenheder kan vaere forbundet med
utilsigtede konsekvenser

“Der var overhovedet ikke fokus pd, at man I over middel og sddan nogle ting.

Mine medarbejdere synes bare, at det var dedubehageligt at ligge som nummer tyve!”

OBS:
TRODS OVENSTAENDE @NSKER LEDERNE AT FASTHOLDE
RANGERINGEN, PRIMART SOM LEDELSESINFORMATION!!
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KONKLUSIONER

o At der i opfelgningen og anvendelsen af undersggelsens resultater
primart trekkes pa praksiserfaringer og ikke pa viden hvis evidens
er forskningsforankret

o At en szrlig indsats og udvikling af ét indsatsomrade ofte har
positiv og afsmittende effekt pa andre udviklingsomrader

o At rangering af brugertilfredsheden ikke kan bruges i forhold til
tolkning af den faglige kvalitet og standarden pa zldrecentrene

“Hvis en forbinding bliver skiftet fagligt korrekt, men ikke med
indfeling, sd er det faktisk ddrlig kvalitet!”

~
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ANBEFALINGER

At der udarbejdes kommunikations- og pressestrategi, som understgtter
lederne og undersggelsens leringsperspektiv
“leg synes trods alt, at det er godt, at undersagelser bliver lagt pd kommunens
hjemmeside. Nu hvor resultatet var sd flot generelt, sé kommer det i pressen, det
kommer ud til omverden, at vi faktisk ger det godt. Vi har tidligere oplevet meget
negativ omtale i vores lokalomrdde og pd den mdde er det godt for vores
aldrecenter - selv om der er nok at tage fat i!”

* At omfattende brugerundersggelser gennemfores med tidsintervaller, som
sikrer den ngdvendige tid til opfelgning og implementering af anbefalinger

* At der szttes forvaltningsmassigt fokus pa formidling af undersggelsens
resultater i aftaleenhederne

* At Sundhed og Omsorg afsatter ressourcer til opfolgning og
implementering af undersogelsens resultater, for ®ldrecentre med storst
udviklingspotentiale

Y
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ANBEFALINGER

» At der udarbejdes kortfattet og let forstaelig rapport til medarbejderne og
Bruger- og Pargrende Rad

« At respondenternes anonymitet praciseres
e At handleplanerne tenkes ind i DBA en
”Men jeg kan da godt forstd, hvis det er, at politikerne gerne vil have,

at man far skrevet noget ned om det. Men hvad hjelper det,
hvis det sa ikke brender igennem i handlinger?”
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BRUGERUNDERSQGELSER SOM KVALITETSMAL

» At det er usikkert, hvad det er brugerundersggelser egentligt maler.

e At det er usikkert at anvende tilfredshedssvar som kvalitetsmal, iseer
indenfor for de blede og borgernare ydelser

* At der er usikkerheder og bias forbundet med, at det ikke er de direkte
brugerne, men ofte indirekte brugere der sporges

* At ensidig fokusering pa tilfredshed medferer skavvridende effekter i
forhold til faglige perspektiver og politiske mal

* At det grundlzggende er usikkert, om man kan stole pa de tilfredse

~
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GENERELLE ANBEFALINGER

« At brugerundersggelser sa vidt muligt gennemferes med
brugerne selv og ikke med indirekte brugere

* At brugerundersggelserne suppleres med
tilfredshedsundersggelser blandt medarbejderne og
pargrende og andre relevante aktarer

* At undersogelserne gennemfgres med skyldig hensyntagen
til kontekst og forskelle i vilkar og forudsztninger

Y
),
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GENERELLE ANBEFALINGER

e At der udvises forsigtighed i sammenligning af
brugerundersggelsers resultater

e At brugerundersggelser planlegges og gennemfores i en tet og
lobende dialog mellem interessenterne

e At brugerundersggelser primart anvendes som lzrings- og
udviklingsredskab

* At brugerundersggelsers resultater ikke tolkes i forhold til den
faglige kvalitet af arbejdet eller tilfredshed med serviceniveauet

~
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Vil du vide mere............

OM RINGK®@BING-SKJERN KOMMUNES BRUGERUNDERS@GELSER

Ringkabing-Skjern Kommune
Viden og Strategi
Stabschef Thomas Andersen
thomas.andersen@rksk.dk

MASTERAFHANDLING: BRUGERUNDERSQOGELSERS ANVENDELSE | KOMMUNERNE
Flemming.h.jeppesen@rksk.dk

Leder Socialradgivningen, Bgrn og Familie
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