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Baggrund og malgruppe for brugertilfredshedsundersggelserne

10 pilotkommuner har i 2009-2010 medvirket til at udvikle og afprove et koncept til at belyse brugernes tilfreds-
hed i kommunerne pa institutionsniveau. Pa baggrund af dette projekt blev regeringen og KL i okonomiaftalen
for 2011 enige om at anbefale kommunerne at offentliggore sammenlignelige oplysninger om den brugeropleve-
de kvalitet hvert andet 4r blandt malgrupperne nedenfor.

- Forzldre til born i dagtilbud, i folkeskolen (inkl. specialklasser), i SFO eller i fritidshjem
- Elever i folkeskolen i 6. - 9. klasse
- Modtagere af hjemmehjxlp

Til disse malgrupper er der udviklet fzlleskommunale koncepter med faste sporgeskemaer, hvor der dog er
mulighed for at tilfoje egne lokale sporgsmal. Kommunerne anbefales 1 okonomiaftalen at benytte dette fzlles-
kommunale koncept. Der etableres i 2012 et it-system, der gor det muligt at sammenligne egne resultater pa de
faste sporgsmal i sporgeskemaerne med andre kommuners resultater. Hermed fir kommunerne mulighed for at
benchmarke egne resultater i forhold til andre kommuner.

Denne procesguide er baseret pa, at de udviklede sporgeskemaer benyttes hvert andet ar til at lave en totalunder-
sogelse af ovenstiende malgrupper. Udover ovennavnte malgrupper er der udviklet sporgerammer til brug pa
plejebolig-, handicap- og klubtilbudsomradet. Disse er dog ikke del af anbefalingen om brugertilfredshedsunder-
sogelser i pkonomiaftalen. For mere viden om disse omréider se Kvalitetsportalen.

Nir man skal gennemfore en brugertilfredshedsundersogelse, er der forskellige faser i gennemforelsen. For at fa

det bedste udbytte af undersogelsen er det vigtigt, at hver fase gennemfores tilfredsstillende. De seks faser, som
gennemforelse af en brugertilfredshedsundersegelse her er opdelt i, kan ses i figuren nedenfor.

Figur 1: Faser i gennemfgrelse af en brugertilfredshedsundersagelse
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Fase 1 til 3 kan gennemfores sidelobende, mens de efterfolgende faser kraever, at de foregdende faser er gennem-
tort. Nedenfor uddybes indholdet af hver af de seks faser.

Fase 1: Opstart

Nir I som kommune onsker at gennemfore en brugertilfredshedsundersogelse, skal I som noget af det forste
tage stilling til, hvorvidt I selv onsker at gennemfore hele undersogelsen, eller om I vil anvende en ekstern
leverandor i nogle eller alle faser af undersogelsen. Eksempelvis kan det for nogle kommuner vare relevant at
inddrage eksterne leveranderer til at hjzlpe med at udforme det pracise undersogelsesdesign og tilpasse sporge-
skemaerne, til dataindsamlingen og til analyse/rapportering af besvarelserne.

Uanset om man vealger, at kommunen selv gennemforer hele undersogelsen, eller man inddrager en ekstern
leverandor i1 processen, er det vigtigt, at der bdde inddrages personer med tilstreekkelige metodiske kompetencer

og personer med betydelig indsigt 1 fagomradet.

Opstartsmede og tilretteleggelse af forlebet

Det anbefales, at en brugertilfredshedsundersogelse overordnet er styret og koordineret pa forvaltningsniveau,
enten af en eller flere personer i staben eller i et fagkontor. Dette skal sikre, at der er nogen pé et overordnet

niveau, der har et overblik over gennemforelsen af hele undersogelsen.

Projektopstarten indledes med et mede, hvor det overordnede projektdesign, tidsplan med ansvarsfordeling og
andre praktiske detaljer vedrerende undersogelsen aftales med den eksterne leverandor og/eller blandt medat-
bejderne i kommunen. Punkter, der kan vere relevante at drofte pa dette mode, ses 1 boksen nedenfor.

K Den overordnede tidsplan \

- Opgavedeling mellem forvaltning, institutioner og evt. ekstern leverander

- Udtrzk og hindtering af respondentdata

- Proces for udarbejdelse af endeligt sporgeskema

- Dataindsamlingsproces

- Rapportering af undersogelsen

- Forankring af undersogelsen i kommunen, kommunikationsstrategi

- Strategi for lobende opsamling af erfaringer fra undersogelsen og evt. en afslutten-

K de evaluering af forlobet /

Forankring i kommunen og udsendelse af informationsmateriale

Det er vaesentligt at teenke pd en bred forankring af undersogelsen i kommunen allerede i starten af projektet. En
tidlig forankring kan vaere med til at forbedre biade gennemforelsen af undersogelsen, den efterfolgende opfelg-
ning og anvendelsen af resultaterne i kommunen. Her skal alle aktorer 1 den samlede styringskade tenkes ind, det
vil sige bade politikere, forvaltningsniveau, institutionsledere, medarbejdere og foraldre/brugere.

I boksen nedenfor ses nogle gode rad i forbindelse med forankringen i kommunen.
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Der kan etableres en ledelsesmeassig og faglig forankring af undersogelsen ved atN

oprette en styregruppe for undersogelsen

Gennemfor en malrettet information og involvering af alle nogleaktorer sa tidligt
som muligt — ogsa forud for undersogelsens gennemforelse

Vzlg en differentieret tilgang til information/involvering, si den tilpasses de
forskellige aktorer. Hermed menes eksempelvis, at den egentlige inddragelse (f.eks.
i forhold til spergeskemaudformning) oftest kun ber omfatte de decentrale ledere
og ikke frontmedarbejdere

Giv de decentrale ledere ansvaret for at informere — og evt. inddrage — medarbej-
derne tidligt i forlobet

Lav en plan over hvornir de forskellige aktorer skal informeres om hvad. J

Pa Kvalitetsportalen findes en beskrivelse af nogle af de gevinster der er ved at gennemfore brugertilfredsheds-

undersogelser for henholdsvis brugere, institutioner, kommune og politikere. Det kan vere relevant inspirati-
onsmateriale, nir forskellige aktorer skal have formilet med at gennemfore en brugertilfredshedsundersogelse

beskrevet.

Af konkrete aktiviteter for at informere om brugertilfredshedsundersogelsen, kan man som kommune eksempel-

vis igangsatte folgende aktiviteter:

- Telefonisk og skriftlig kontakt til institutionsledere for at fortalle om undersogelsens formal og tidsplan. Det
er vigtigt, at institutionslederne videreformidler oplysninger om undersogelsen til medarbejderne, sd usikker-
heder om at blive malt kan mindskes.

- Indledende fellesmoder/workshops med institutionsledere eller andre centrale patter

- ”Roadshow”, hvor centrale personer informerer ved f.cks. personalemeder pé de enkelte institutioner

- Plakater til ophengning pé institutionerne med information om undersogelsen, baggrunden og formalet

Fase 2: Indhente data om respondenter

I denne fase skal dataindsamlingen forberedes, hvilket indebzrer at finde frem til de relevante respondenter
(deltagere 1 undersogelsen) og at sikre sig, at man har de rigtige informationer om dem og institutionerne. Denne
opgave bliver typisk mere kompleks end forventet.

Udtrxk og hindtering af respondentlister

For at gennemfore brugertilfredshedsundersogelserne skal der etableres en database med de nedvendige oplys-
ninger om respondenterne, adresser, evt. foraldres navne, hvilke(n) institution/tilbud respondenterne er tilknyt-
tet mv. Ligeledes er det nedvendigt at etablere en retvisende organisationsstruktur, der afspejler, hvordan
kommunens institutionsstruktur er opbygget, f.eks. opdeling i omrider/distrikter, underopdeling af institutioner i
afdelinger mv. Den efterfolgende rapportering vil som oftest folge organisationsstrukturen, hvorfor det er vigtigt,
at strukturen etableres 1 overensstemmelse med den faktiske struktur i kommunen.

Erfaringerne viser, at kommunen med fordel kan bestille selve dataudtrackket via kommunens systemleverandor.
Undtaget er dog skoleomridet, hvor kommunerne ofte kan udtrekke oplysningerne i den nedvendige kvalitet.
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Efter den forste leverance af data, er der ofte et forholdsvist stort og tidskraevende arbejde i forbindelse med at
kvalitetssikre data, sa de danner det bedst mulige grundlag for dataindsamlingen.

En af opgaverne i kvalitetssikringen af data er handteringen af born til skilte forxldre, hvor det skal afklares,
hvilken foralder henvendelsen skal sendes til. Dette gores i praksis ved at samkore oplysningerne om barnets
adresse/efternavn med forzldrenes adresse/efternavn. Herved sikres, at henvendelsen om brugertilfredshedsun-
dersogelsen rettes til den forzlder, som barnet bor hos. I praksis besvarliggores arbejdet af, at adresserne ikke
nodvendigvis er skrevet pd samme méde. Safremt det ikke er muligt at fi leveret en adressenegle (en unik kode
for hver husstand), krever det manuelle gennemlob af data.

Boksen nedenfor viser forskellige andre mader til at kvalitetssikre de udtrukne oplysninger om de relevante
personer. Eventuelle mangler eller uoverensstemmelser skal sa vidt muligt rettes, da det ellers besverliggor den

efterfolgende analyse.

Kontrollér, at der for hver bruger fremgar cpr-nummer, navn og adresse \
Kontrollér, at de rette oplysninger om enheden (institution/tilbud) og eventuel
underenhed (afdeling/leverander) findes i datafilen. Kontrollér ligeledes, at de ovri-
ge udtrukne oplysninger er korrekte

Slet eventuelle dubletter. Dubletter kan eksempelvis opsti, hvis en bruger pa
hjemmeplejeomridet modtager hjzlp/pleje fra flere leverandorer

Kontrollér, at datafilen indeholder alle de informationer, som kommunen onsker at

anvende i den efterfolgende analyse J

Fase 3: Sporgeskema

De enkelte sporgeskemaer, som er tilgengelige pd Kvalitetsportalen under ”Sammenlignelige brugertilfredsheds-

undersogelser”, er overordnet opbygget med fire grupper af sporgsmal:

- Faste sporgsmal: En fast grundstamme pa scks til 10 tilfredshedssporgsmal, der skal indga i alle undersogel-
serne — de er fremhavet med fed skrift 1 sporgeskemacrne

- Baggrundssporgsmal: fem til 10 sporgsmal athangigt af respondentgruppen. Det anbefales, at disse sporgs-
mdl indgar 1 alle undersogelserne

- Valgfrie sporgsmal: Et katalog af kvalitetssikrede sporgsmil, som kommunen efter eget valg kan medtage

- Lokale sporgsmal: Sporgsmal, som kommunen selv formulerer

De faste sporgsmal sikrer, at der etableres et benchmarkgrundlag pa tvers af de kommuner, der gennemforer
brugertilfredshedsundersogelserne, si den enkelte kommune som minimum kan benchmarke sig med andre
kommuner pa denne gruppe af sporgsmail. Med de valgfrie og lokale sporgsmal sikres det samtidig, at underso-
gelsen kan tilpasses den enkelte kommune og afdakke sxrlige lokale forhold, initiativer mv. De enkelte kommu-
ner vil altsd kunne sammenszatte sporgeskemaer, sa de bedst muligt modsvarer de specifikke onsker, man har i

kommunen.

Det anbefales, at kommunen i den forbindelse tilretteleegger et forleb, hvor der sker en decentral stillingtagen til
udvalg/formulering af de valgfrie og lokale sporgsmal i fora med deltagelse af forvaltninger og decentrale ledere.
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En involvering af medarbejderne vil kraeve uhensigtsmessigt mange ressourcer set i forhold til det forventede
udbytte. Medarbejderne skal dog kende til listen af sporgsmal forud for igangsattelsen. Dvrige aktorer bor ogsd
involveres (det politiske niveau, faglige organisationer, bestyrelser mv.), men primeart til orientering,

Nedenstiaende boks omhandler gode rad i forbindelse med sporgeskemakonstruktionen.

Af hensyn til svarkvalitet og svarprocent er det vigtigt at begranse antallet af
sporgsmal. Det anbefales, at der maks. er 30 sporgsmail i et sporgeskema
For man begynder at formulere egne lokale sporgsmal i kommunen er det vard
at overveje, om der ikke er nogle af de eksisterende sporgsmal, der dakker beho-
vet. Dels er de valgfrie sporgsmal testet og kvalitetssikret, dels giver anvendelsen
af de eksisterende sporgsmil det bedste grundlag for efterfolgende sammenlig-
ninger pd tvers af kommuner
Overvej kritisk hvilke sporgsmal brugere/forzldre kan svare pa. Erfaringer har
vist at spergsmal som nedenstdende giver mange “ved ikke”-svar

o Tilfredshed med bestyrelsens arbejde, information fra bestyrelse og ind-

flydelse pa bestyrelsen
o Tilfredshed med padagogiske lereplaner
o Tilfredshed med specifikke ydelser/tilbud

Gennemfor en kvalitetssikring af lokale sporgsmal, evt. ved at lave en pilotunder-

sogelse blandt et mindre udsnit brugere (10-15 personer)

Abne svarmuligheder

Sporgeskemaerne indeholder som udgangspunkt ikke et dbent kommentarfelt, det vil sige en mulighed for, at
brugerne kan skrive kommentarer. Kommunen kan valge selv at tilfoje et dbent kommentarfelt.

Erfaringsmaessigt er der 15 — 20 procent af respondenterne, der benytter muligheden for at supplere med en
kommentar, hvis man laver et dbent kommentarfelt. Brugernes kommentarer kan samtidig vare et nyttigt input
for institutionen/kommunen i forhold til at bidrage til dybere tolkning af resultaterne og som input til det videre
kvalitetsudviklingsarbejde.

Hvis man valger at inkludere et dbent kommentarfelt, er der dog samtidig en rakke forhold, som man skal vere
opmarksomme pa, cksempelvis tidsforbruget i forbindelse med analysen af kommentarerne. Feltet benyttes som
nevnt typisk af kun 15 — 20 procent. af respondenterne, men gives ofte stor opmarksomhed i opfelgningen.

Andre muligheder for at dekke behovet for uddybning kan ogsd vere at institutionerne inviterer brugerne til
dialogmeder, fokusgrupper eller lignende, hvor institutionen kan fi nuanceret resultaterne, og brugere kan fa
lejlighed til at uddybe deres besvarelser. Sammenlignet med et kommentarfelt er dette dog dels ikke anonymt,
dels krever det yderligere ressourcer fra brugernes side.

Oversattelse

Af hensyn til svarprocenten kan det vare relevant at oversztte sporgeskema og folgebrev til de mest udbredte
fremmedsprog. Overszttelserne kan vaere med til at sikre, at man far en hojere svarprocenter med bred repra-
sentation inden for respondentgruppen.
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Med tiden vil folgeskrivelser samt de faste og valgfrie spergsmil blive tilgengelig pa engelsk, arabisk og tyrkisk pa
Kvalitetsportalen under ”Sammenlignelige brugertilfredshedsundersogelser”.

Fase 4: Dataindsamling

Dataindsamlingen bor tilretteleegges, s der opnas en hoj svarprocent, som er bredt funderet i alle institutio-
ner/distrikter og blandt alle foreldregrupper/brugergrupper. Det et afgorende for at sikre et solidt datagrundlag i
den enkelte institution/tilbud, som kan danne et tilfredsstillende grundlag for undersogelsens anvendelse i
kvalitetsudviklingen. Som malsztning anbefales det, at den samlede svarprocent tilstrabes at vare over 70 % og
som minimum 60 %. Svarprocenten pa de enkelte institutioner/distrikter skal ligeledes gerne som minimum vzre

60 %.

Ligeledes bor man tilstrebe, at brugerne/eleverne/forxldrene i si vid udstrakning som muligt selv besvarer
sporgeskemaet uden en interviewer eller oversatter. Derudover kan det anbefales, at respondenterne i sa vid
udstrackning som muligt svarer elektronisk pa spergeskemaet, da det mindsker ressourceforbruget i forbindelse
med udsendelse af papirsporgeskemaer og indtastning af data. I forhold til brugere af hjemmehjxlp vil det dog

stadig veere nodvendigt at udsende papirsporgeskemaer.

Forxldre og brugere af hjemmehijelp

I dette afsnit beskrives et forslag til dataindsamlingsprocessen for forzldre til born i dagtilbud, folkeskole, SFO
og fritidshjem samt for brugere af hjemmehjalp. Indsamlingsprocessen til undersogelse af elever 1 folkeskolen
vendes der tilbage til i naste afsnit.

Figur 2: Proces for dataindsamling ift. foraeldre og brugere af hjemmehjelp

1. Udsendelse af ? Unkcmneddke ot 3. Telefonisk

introduktionsbrev — rykketbrey — rykkerrunde
(evt. sporgeskema)

Som det ses i figuren ovenfor, er det forste skridt i dataindsamlingen, at der udsendes et introduktionsbrev
(eksempel findes pa Kvalitetsportalen under ”Sammenlignelige brugertilfredshedsundersogelser”). Hvis man har

mulighed for at udlevere brevene til foraldre i daginstitutioner eller udsende introduktionerne via mail, skole-
intra eller borne-intra kan det nedbringe omkostningerne i dataindsamlingen betydeligt.

I introduktionsbrevet skal undersogelsens formdl samt tidsfrister fremga, og der skal enten vare et link til et
internetbaseret sporgeskema, eller der skal vedlagges et papirsporgeskema og en frigjort svarkuvert. I brevet bor
det desuden beskrives, hvor respondenterne kan henvende sig med eventuelle sporgsmil (hotline). Hvis man
udsender et link til et elektronisk sporgeskema kan man overveje at give respondenterne mulighed for at fa
tilsendt et papirsporgeskema, hvis de onsker det. Skriv introduktionsbrevet pa kommunens brevpapir, gerne med
borgmesterens underskrift, og send det i kommunens kuverter.

Side 6 af 12


http://www.kl.dk/btu
http://www.kl.dk/Aktuelle-temaer/kvalitetsportalen/Brugerundersogelser/

Der bor i hele perioden vaere en mulighed for respondenterne til at henvende sig med spergsmal enten via mail

eller telefon til enten en ekstern leverandor eller personer i kommunen.

Efter cirka to uger udsendes et rykkerbrev til de forxldre, der endnu ikke har besvaret sporgeskemaet (eksempel

findes pa Kvalitetsportalen under ”Sammenlignelige brugertilfredshedsundersogelser”). I rykkerbrevet bor man
igen orientere om, at der kan udsendes et papirsporgeskema, hvis det enskes. For brugere af hjemmehjlp er
anbefalingen dog, at man undlader at udsende rykkerbrev og i stedet gar direkte til den telefoniske opfelgnings-
runde.

Efter yderligere 1-2 uger igangsattes en telefonisk opfolgningsrunde, hvor der ringes til de forzldre/brugere, der
endnu ikke har besvaret sporgeskemaet. Her opfordres forazldrene/brugerne til at besvare undersogelsen, og
man kan eksempelvis give dem mulighed for at fa tilsendt et nyt link til undersogelsen via mail (hvis de ikke
lengere har brevet), eller de kan afgive besvarelsen som et telefoninterview. Den telefoniske kontakt kan med
fordel rettes mod de institutioner/distrikter, hvor svarprocenten pa det givne tidspunkt er lavest. Den telefoniske

opfelgning kan vare 1 3-4 uger, indtil man har opniet en tilfredsstillende svarprocent.

Et alternativ til den telefoniske rykkerrunde er at udsende endnu et rykkerbrev. Dette vil ogsd hejne svarprocen-

ten, men erfaringer viser, at den telefoniske kontakt er mere effektiv.

Nir dataindsamlingen er afsluttet skal papirsporgeskemaer indtastes, og der skal laves en samlet datafil, hvor

respondenterne er anonymiserede.

Folkeskoleelever i 6. — 9. klasse

Nir I onsker at gennemfore en brugertilfredshedsundersogelse blandt folkeskoleelever i 6. — 9. klasse, er det
forste skridt at informere de deltagende skoler om undersogelsen og den made, som undersogelsen skal kore pa.

Herefter skal der udarbejdes en database med fortegnelse over klassebetegnelser og antal elever i de enkelte
klasser. I henhold til disse lister fremsender forvaltningen derefter én samlet pakke til skolelederen med en
konvolut til hver af skolens 6. — 9. klasser pésat klassens navn. Hver konvolut skal indeholde en kort vejledning
til klasselereren med kontaktoplysninger til en hotline-funktion ved eventuelle sporgsmal, et sporgeskema til
orientering, samt breve til de enkelte elever med unikke links (eksempel kan pa Kvalitetsportalen under ”’Sam-
menlignelige brugertilfredshedsundersogelser”).

Klasselareren tager klassen med i et it-lokale, hvor hver elev far udleveret brevet med sit navn pa, hvor internet-
adressen til undersogelsen og den unikke negle fremgir. Med disse oplysninger kan eleverne udfylde sporgeske-

maerne.

Athangigt af svarprocenten kan der foretages 2-3 telefoniske rykkere til skolernes kontaktpersoner. Erfaringerne
fra skolerne viser dog, at det er relativt nemt at sikre en hoj svarprocent, nar eleverne tages med 1 et it-lokale og
skal besvare skemaet. Pi skoler, hvor man blot udleverer brevene til eleverne, bliver svarprocenter typisk lavere.

Hvordan opnds en hej svarprocent?

Det er som beskrevet vigtigt med en hoj svarprocent, hvis der skal sikres et robust datagrundlag til de efterfol-
gende analyser. Nedenfor er der opridset forskellige yderligere metoder, der kan vare med til at hejne svarpro-
centen.
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- Sikre kendskab til undersogelsens baggrund og formal, hvilket fremmer fokus

pé undersogelsen hos bide forzldre/brugere samt institution og medarbejdere

- Sikre medarbejdernes og decentrale lederes opbakning med en god forudgaen-
de information og inddragelse, hvilket kan resultere i deres aktive medvirken til
opfelgning pa forzldre/brugere, det ikke har svaret

- Give institutionerne/lederne lobende opdatering om deres svarprocent (evt.
lave et online svarbarometer)

- Lave en ”konkurrence” om at opna hejest svarprocent

- linstitutioner kan ledere og medarbejdere hjxlpe ved at henvende sig direkte til
foraldrene/brugere, udsende nyhedsbreve, e-mails samt lave opslag pa intranet
mv. med information om undersogelsen, opfordring til at svare samt informa-
tion om udviklingen i institutionens svarprocent

o  Eks: En institution lod bornene kaste en bold i en kurv, nar deres
forzldre havde svaret. Det gav et visuelt udtryk for svarprocenten og

gjorde det nemmere for ledere og medarbejdere at opfordre foraldre-
ne til at svare

Fase 5: Rapportering

I forhold til afrapporteringen er det afgorende at sikre en lettilgzengelig, handlingsorienteret og vedkommende
rapportering, som virker understottende for de opfelgende aktiviteter, som rapporteringen i sidste ende skal

danne grundlag for pd institutionsniveau og pd centralt niveau.

Der kan laves mange forskellige typer af rapportering. I de folgende gennemgis tre typer af rapporter, som ofte
vil vaere relevante at lave.

- Institutions- /tilbudsrapporter: En rapport til hver enkelt institution/tilbud indeholdende institutionens egne
resultater og sammenligning (benchmark) med overliggende niveauer, f.ecks. kommunen samlet set

- Resultatoversigt i Excel: En samlet oversigt med institutionsresultater malrettet det centrale niveau i kom-
munen

- Kommenteret hovedrapport: Dybdegiende, kommenteret kommunerapport blandt andet med tvaergiende
analyser, sammenligning med andre kommuner samt identifikation af mulige indsatsomrader pa kommunalt
niveau. Malrettet det centrale niveau i kommunen

Nedenfor gives en mere detaljeret indholdet i de forskellige typer af rapporteringer. Det er desuden muligt at

tinde eksempler pa rapporterne pa Kvalitetsportalen under ”Sammenlignelige brugertilfredshedsundersogelser”.

Institutions-/tilbudsrapporter

Til hver enkelt defineret organisatorisk enhed i kommunen udarbejdes en rapport med enhedens resultater. Af
hensyn til kvalitetsudviklingen er det centralt, at rapporteringen sker pa de for kommunen relevante niveauer.

Nedenfor skitseres et eksempel pd indhold og struktur i en institutionsrapport.
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/  Forside: Med kommunelogo, institutionsnavn, antal besvarelser og svarprocent \

Indledning: Kort introduktion til undersogelsen samt en vejledning til rapportens

opbygning og vejledning til lesning af resultaterne

Styrker og indsatser: Illustration af de fem sporgsmil, hvor der hojeste/laveste score
samt de fem sporgsmal med storst afvigelse i forhold til benchmatk (pos./neg.).
Benchmark kan fastsazttes pa det overliggende organisatoriske niveau, fx et omrade

eller kommunen

Samlet tilfredshed: Sporgsmalet vedr. samlet tilfredshed benchmarkes i forhold til

eks. et omrade, hele kommunen eller et landsgennemsnit

Resultater pa spergsmil i temaomrader: Svarene pi sporgsmilene vist i temagrup-

Q, cks. pedagogisk indsats, fysiske rammer osv. /

Det skal afklares, hvordan institutionsrapporterne leveres til de enkelte institutioner/tilbud i kommunen. En

mulighed er at distribuere rapporterne via e-mail til institutionslederne med link til en rapportportal, hvor lederne
har adgang til den/de relevante rapporter. Som udgangspunkt skal ledere kun have adgang til rapporter i deres
respektive ansvarsomrader. Som supplement eller alternativ kan rapporterne leveres pa CD.

I forbindelse med distribution af rapporterne ber modtagerne have mulighed for at kontakte en hotline, hvis de
fx har sporgsmal til metode og tolkning af resultaterne, ekstrabestillinger mv.

Resultatoversigt

I resultatoversigten samles resultaterne for de enkelte institutioner/tilbud i en samlet oversigt for alle kommu-
nens institutioner/tilbud, eventuelt opdelt pa omrader, hvis antallet af enheder bliver for stort. I forhold til at
give et godt overblik anbefales det at prasentere resultaterne som gennemsnitsscore pa hvert sporgsmil og med

farvemarkering, der angiver, om det enkelte resultat ligger over eller under gennemsnittet.

Erfaringerne viser, at resultatoversigten giver et godt overblik centralt 1 kommunen, hvor den bidrager til at
identificere best practice og eventuelle institutioner/tilbud, hvor der er behov for szrlig opmarksomhed.
Erfaringen viser, at der ofte er ganske store forskelle 1 resultaterne i en kommune, hvorfor denne oversigt kan
vare serdeles nyttig 1 det opfolgende arbejde.

Hovedrapport

Formalet med hovedrapporten er at give en kommenteret sammenfatning af de centrale resultater pd det kom-
munale niveau. Samtidig er det relevant i rapporten at inkludere mere dybdegiende og tvergidende analyser end
de, der er inkluderet i institutions-/tilbudstrapporterne, herunder at se pd spredningen pi tveers af institutio-
ner/tilbud, pd tvars af brugernes karakteristika og pd tvaers af institutionskarakteristika (f.eks. tilbuds-

/institutionstype, storrelse, mv.).

Flere kommunale forvaltninger og politikere har desuden haft stor nytte ud af en analyse af mulige fremadrettede
indsatsomrider pa kommuneniveau. Udgangspunktet for analysen er, at for at styrke brugernes samlede tilfreds-
hed vil det vaere mest hensigtsmessigt at sztte ind pa omrader, der betyder relativt meget for tilfredsheden, og
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som brugerne samtidig vurderer relativt negativt. Det er her, man opnir den storste effekt. Analysen er baseret
pd anvendelse af mere avancerede statistiske analyser (faktor- og regressionsanalyse), hvor det afdakkes, hvilke
omrader der i storre/mindre grad har betydning for brugernes overordnede tilfredshed med institutio-
nen/tilbuddet. Pi dette grundlag opstilles en sikaldt priotiteringsmatrice, der kombinerer omridernes betydning
og tilfredshed. Analysen bidrager med inspiration til, hvilke omrider kommunen kan arbejde videre med pi

centralt plan.

Hovedrapporten fungerer som et godt redskab pd forvaltningsniveauet og pa det politiske niveau i kommunen,
og identifikationen af mulige indsatsomrader, giver en mervardi ud over den viden, der indgir i institutions-
/tilbudsrapporterne.

Rapporten bor udarbejdes i et letleseligt format, der bade kan lases selvstendigt og samtidig er velegnet i prae-
sentationssammenhang. Et eksempel pa indholdet i en hovedrapport vises 1 figuren nedenunder.

Samlede resultater

- Overordnet tilfredshed med eks. dagtilbud i kommunen.

- Resultater pa overordnede temaomrider

- Fokus pa styrker og udfordringer, hvor scores der hhv. hojt og lavt?

-  Benchmark med andre kommuner

Tvargiende resultater
- Overblik over spredningen i tilfredshed p4 tvaers af institutioner /tilbud
- Resultater pd tvaers af institutionskarakteristika, f.cks. tilbudstype, storrelse mv.

- Resultater pd tvaers af karakteristika for forzldre/elever/brugere, f.cks. herkomst,

uddannelse mv.

Inspirationskilder

- Opversigt over de primare indsatsomrdder, hvor tilfredsheden sxttes overfor

brugernes prioriteringer af omrdderne. Pa hvilke omrider er der muligheder for for-

bedringer, der kan arbejdes med pa centralt niveaur

Anonymitet i rapporteringen

Det er i rapporteringen vigtigt at huske pd, at respondenter er garanteret fuld anonymitet. Personoplysninger skal
saledes behandles fortroligt, og det anbefales, at der ikke formidles resultater i grupper pia mindre end fem
personer.

Som kommune skal man i rapporteringen og eventuel offentliggorelse af resultater generelt vaere opmarksom pa,
at resultaterne kan vaere omfattet af persondatalovens regler. hvis der i resultaterne indgir oplysninger, der
vedrorer “en identificeret eller identificerbar fysisk person”. Som udgangspunkt méd personoplysninger fra
brugertilfredshedsundersogelser ikke offentliggores uden personens samtykke.

Problemstillingen vil kunne forekomme, sifremt brugertilfredshedsundersogelsen indeholder sporgsmal som
"Hvor tilfreds er du med klasselererens faglige evner’, og man 1 rapporteringen efterfolgende offentliggor resulta-
ter pa de enkelte klasser. Her vil resultaterne direkte kunne henfores til en identificerbar person. Et andet eksem-
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pel kan vere sporgsmal om institutionslederen, hvor man efterfolgende offentliggor resultater pé institutionsni-

veau.

Hvis man vealger at inkludere et dbent kommentarfelt i undersogelsen, skal der foretages en anonymisering af
kommentarerne (fjernet personnavne mv.), saledes at det ikke er muligt at henfore kommentaren til den person,
der har skrevet den, og ligeledes heller ikke er muligt at henfore kommentaren til en given ansat.

Fase 6: Opfolgning og anvendelse

Opfolgning pa resultaterne fra de gennemforte brugertilfredshedsundersogelser er afgorende for, at undersogel-
serne kan bidrage til at styrke kvaliteten af de leverede kommunale serviceydelser. Opfolgningen skal have fokus
pa, hvordan undersogelsen skal bruges i praksis. Resultaterne kan bruges bade politisk og lokalt, og det er vigtigt
at have tilrettelagt en proces, der sikrer, at der sker opfelgning pa alle niveauer.

Det er centralt, at det i kommunen overvejes, hvordan resultaterne formidles, da resultaterne kan skabe starke
reaktioner blandt de berorte medarbejdere. Szrligt er der behov for at have en plan for at handtere til-
bud/institutioner, der scorer lavt i undersogelsen. De kan have behov for en setlig stotte eller uddybende
forklaringer af undersogelsens resultater og fremgangsmade.

Opfolgningen vil ofte foregd pa vidt forskellige mader i de forskellige led i styringskaeden, og det er vigtigt at
foretage en opfelgningsproces, der er malrettet de forskellige niveauer.

Et forslag til formidling og orientering til de forskellige niveauer vises i tabellen nedenfor.

Niveau Type af orientering/rapportering

Pressen og omverdenen Pressemeddelelse, evt. pressemade

Politikerne Orientering, ledelsesresume, evt. praeesentation

Forvaltningen Hovedrapport, resultatoversigt, preesentation af og
dialog om resultaterne

Ledere og medarbejdere Institutions-/tilbudstapport, prasentation af og dialog
om resultaterne

Brugere/forzldre Orientering af evt. bestyrelser i institutioner, omdeling
af flyers med sammenfatning af resultater

Det politiske niveau

Kommunalpolitikerne bor informeres for undersogelserne offentliggores, si de er klar til at handtere eventuelle
negative pressehistorier eller utilfredse forzldre. Resultaterne forelegges det relevante fagudvalg.

Prasentationen af resultaterne for det politiske niveau skal vere pd et overordnet niveau og give oplysninger om,
hvilke initiativer der patenkes ivarksat/er ivaerksat. Det er vigtigt, at resultaterne formidles pad et si overordnet
niveau, at de fremstar overskueligt. Her kan det eksempelvis vaere en god ide at prasentere indsatsomrader og de
fem sporgsmal, hvor kommunen samlet klarer sig henholdsvis bedst og dérligst. Det er desuden politisk interes-
sant at sammenligne kommunens egne resultater med andre kommuners resultater.
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Forvaltningsniveauet

Hvad angir forvaltningsniveauet, bor opfelgningen — ud over forvaltningens ansvar i relation til den politiske
foreleggelse — knyttes til dialogen med de decentrale institutionsledere. Resultaterne kan kobles til kommunens
styring af tilbud/institutioner, fx med mél- og rammestyringen og/eller kontraktstytingen mellem forvaltning og
institution/tilbud. Organisatorisk vil det vaere i dette dialog- og ledelsesrum, at opfolgningen er forankret.

Forvaltningen skal i den sammenhang vare opmarksom p4, at resultaterne fra brugerundersogelsen sjaldent kan
std alene. Oplevet kvalitet er én ud af flere indikatorer i forhold til den samlede kvalitetsvurdering, som ogsd
rummer faglig og organisatorisk kvalitet. Undersogelserne skal derfor folges op af supplerende refleksion, evt.
analyse og ikke mindst dialog, for malrettet handling kan iverkszttes.

Resultaterne kan desuden anvendes i forskellige organisatoriske fora, som man arbejder med i kommunerne. Det

kan vere diverse rad med interessenter, dialog med faglige organisationer og lign.

Institutions-/tilbudsniveauet og brugerne

I trdd med at ansvaret for formidling i flere kommuner legges ud til de enkelte enheder (og dermed primaert
lederen), er det ogsa op til lederen at organisere den lokale opfelgning mest hensigtsmassigt. Brugertilfredsheds-
undersogelsernes resultater vil ofte blive betragtet af bade ledere og medarbejdere som en oplagt mulighed for at
g4 1 dialog med brugerne om den videre udvikling af kvaliteten af ydelserne. Resultaterne kan opleves som en
anledning til at f4 ”ojendbnere” i forhold til, hvor der skal szttes ind.

Lederne kan dog have vanskeligheder ved at arbejde med resultaterne, hvorfor forvaltningen kan hjzlpe med
sparring og opfelgning i denne proces. Det kan i den sammenhang veare vigtigt ogsd at minde lederne om at give

en anerkendende tilbagemelding til medarbejderne, nar institutionen har opndet gode resultater.

Overvej desuden, om der kan skabes organisatoriske strukturer, der styrker erfaringsudveksling. Eksempelvis har
en kommune haft god erfaring med at sxtte skoler sammen parvis i forbindelse med udarbejdelse af kvalitetsrap-
porter, da det skabte mulighed for at lere af hinanden og yde sparring internt mellem kommunens institutioner.

Dette kunne ogsd vare en mulighed i opfelgningen pa brugertilfredshedsundersogelser.

Det er desuden hensigtsmassigt, at resultaterne bliver formidlet og dreftet i institutionernes bestyrelser og med
de andre brugere. Derved fir brugerne (herunder bestyrelsesmedlemmerne) mulighed for at satte flere ord pa
undersogelsens resultater, s institutionen fir et mere nuanceret billede af, hvad der skal handles pa. Derudover
kan de forskellige fora for personale, fx personalemeder, pedagogiske rad og lignende anvendes.

Den lokale presse

Der kan udsendes en pressemeddelelse vedrerende undersogelsens resultater, og eventuelt aftholdes et pressemo-
de. Hvis der tidligere er lavet sammenlignelige brugertilfredshedsundersogelser pa omridet, vil det vare relevant
at stille den nye undersogelses resultater op imod den tidligere undersogelse.

Det kan forventes, at medierne vil vere interesserede i at fa identificeret de institutioner/tilbud, som klarer sig
relativt darligst i undersogelsen. Erfaringen er dog, at hvis kommunen undlader at lave en rangordning, sa vil de
lokale medier sjzldent selv gore arbejdet for at opstille rangordningen, selv om institutionerne offentliggor deres
resultater. Nogle kommuner valger 1 stedet at offentliggore, hvilke institutioner der har flyttet sig relativt mest
(bade 1 positiv og negativ retning) siden sidste brugertilfredshedsundersogelse pa omradet.

Foruden dette kan brugertilfredshedsundersogelserne ogsa bruges til at skabe gode historier i den lokale presse
og til at imedega historier om darlige enkeltsager.

Side 12 af 12



