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Sadan kan informationsmaterialet bruges

Dette informationsmateriale er skrevet fil jer, ledelse og personale ved botilbuddene, for at give
jer det bedst mulige grundlag for et vellykket undersggelsesbesag i forbindelse med gennemfg-
relsen af brugerundersggelsen i 2020-2021.

| kan benytte informationsmaterialet som grundlag for at beslutte, hvordan undersggelsen skal fil-
retteloegges pd jeres tilbud. Informationsmaterialet kan lceses i sin fulde lcengde, men det kan
ogsd benyttes som opslagsveerk ved hjcelp af indholdsfortegnelsen.
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Baggrund og ramme for brugerundersggelsen

Socialdirektgrkredsen i de fem regioner har besluttet, at der skal gennemfeares brugerundersagel-
ser pd de regionale sociale tilbud i regi af Dansk Kvalitetsmodel pd det sociale omréde.

Det er samme brugerundersggelseskoncept, der benyttes pd& tveers af mdlgrupper og i alle fem
regioner, s& der anvendes et feelles fundament til at indsamle data pd tveers af tilbud og regio-
ner. Konceptet for brugerundersggelserne indeholder tre kvalitative dataindsamlingsmetoder: fo-
kusgruppeinterview, individuelt inferview og deltagende observation. De fre metoder anvendes
fil ot undersage seks tfemaer, som er udvalgt for filsammen at kunne belyse den brugeroplevede
kvalitet. De tre metoder kan anvendes pd tveers af de seks temaer, som hcenger sammen med
kvalitetsmodellens standarder og er angivet her med de bagvedliggende standarder i parentes:

e Kommunikation (standarden "Kommunikation”)

e Indflydelse p& eget liv (standarden "Indflydelse p& eget liv")

e Fremtid (standarden "Individuelle planer”)

e Hjcelp og statte (standarden "Kompetenceudvikling”)

e Sundhed og frivsel (standarden "Sundhed og trivsel’)

e Tryghed (standarden "Forebyggelse af overgreb")

Brugerundersggelserne gennemfeares i en todrig kadence, og det vil vaere op til den enkelte regi-
on, hvornér i perioden undersggelsen gennemfares pd regionens botiloud.

Formal

Brugerundersggelsen har fil formdl at indhente borgernes filkendegivelse af deres oplevelse og
vurdering af kvaliteten ved det enkelte tilbud. Formdlet med undersggelsen er séledes at here
borgernes stemme, og intentionen er at f& tilkendegivelser direkte fra borgerne i det omfang, det
er muligt. Brugerundersggelsen skal bruges i lcerings- og udviklingsarbejdet pd jeres eget tilbud og
vil ogsd& indgd i det regionale og tvcerregionale kvalitetsarbejde.

Madlgruppe

Mélgruppen for brugerundersggelsen er barn, unge og voksne, som i undersagelsesperioden bor
pd et regionalt socialt botilbud, der arbejder med kvalitetsmodellen — uanset hvilke paragraffer,
der danner rammen om borgernes ophold pd bofilbuddet. Det er en forudscetning, at der er tale
om dggntiloud. Dagfilbud er séledes ikke omfattet af mdalgruppen for brugerundersggelsen.

Undersggelse via besgg

Brugerundersggelsen foretages ved et besag pd jeres tiloud. Her vil | f& beseg af en regional un-
dersgger fra jeres egen region, som ved hjcelp af en eller flere af de tre ovenfor ncevnte fre me-
toder vil undersgge den brugeroplevede kvalitet pd jeres tilbud inden for de seks temaer.

Forberedelse til undersggelsesbesgget

Forud for undersggelsesbesgget skal I/jeres leder afklare en dato og et tidspunkt for undersagel-
sesbesgget med den regionale tovholder i jeres region. Det er vaesentligt at finde en dag og et
tidspunkt pd dagen, som passer ind i borgernes dagsprogrammer og rytmer, s& besgget place-
res, nAr borgerne er hiemme pad tilbuddet og ikke for froette til at tale med eller vaere sammen
med undersggeren. Ligeledes er det vigtigt at veelge en dag, hvor det faste personale er filstede,
og hvor der kan veere en leder tilstede under besgget. | bedes desuden stille falgende til radig-
hed for den regionale undersgger:

e Adgang fil et lokale, hvor undersageren kan forberede sig, fraekke sig tilbage efter behov

samt evt. udfgre interview.
e En medarbejder som kan vcere kontaktperson for undersggeren under besgget.
e Information om de akfiviteter som foregdr pd botilbuddet p& undersagelsesdagen.
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Samtykke

I skal veere opmeerksomme pd, at der skal indhentes samtykke fra borgere eller evt. forceldre fil
bearn eller unge, der deltager i brugerundersggelsen i henhold til lovgivningen. Samtykke kan ind-
hentes skriftligt p& forndnd eller p& dagen. Samtykke kan ogsé indhentes mundtligt pd dagen af
undersageren, hvis der opstdr en situation, fx p& rundvisning, hvor undersggeren mader borgere,
som ikke p& forhdnd har givet samtykke til at deltage i undersggelsen.

Program for besgget

Undersagelsesbesaget har en varighed pd ca. 4 timer og bestdr af falgende elementer:
e Ankomstmgde og rundvisning pd botilbuddet

e Forberedelse af den regionale undersgger

e Gennemfarelse af den eller de valgte metoder fil brugerundersagelsen

e Afrunding og opsamling mellem kontaktperson/leder og den regionale undersgger

Programmet vil ofte nogenlunde falge nedenstdende skabelon, men det kan altid aftales i det
konkrete tilfcelde, hvordan programmet bedst kan tilretteloegges ud fra borgernes dagsrytme.

Overordnet program for besgget

1 time Ankomstmgde og rundvisning:

Rammescetning af dagen og rundvisning pé tilbuddet.
Forberedelse:

Den regionale undersgger forbereder sig.

2's time Gennemfgrelse af undersggelse:
Fokusgruppeinterview/individuelle interview/deltagerobservation.
o fime Afrunding af dagen:

Opsamling pd dagen og mede ml. undersgger og kontaktperson/leder.

Vedr. ankomstmgde og rundvisning

Ved ankomstmgdet scetter | sammen med den regionale undersgger rammerne for besgget. |

skal fx komme omkring:

e Hvilket personale den regionale undersgger kan gé til i lzbet af dagen.

e Hvilket lokale undersggeren har til r&dighed i lgbet af dagen.

e Tidspunkt for den umiddelbare tilbagemelding pd& undersggelsen afklares. Det kan enten voe-
re pd et kort afsluttende made pd& undersagelsesdagen eller ved en telefonopringning en af
de feglgende dage.

e Hvilke borgere, der deltager i undersggelsen, herunder problembillede og dagsform.

e Drgftelse af metodevalg.

e Hvilke aktiviteter som evt. vil kunne falges p& dagen.

e Om der er borgere, som undersggeren skal veere opmeerksom pd at tage hensyn til.

Som afslutning p& ankomstmegdet bedes | serge for, at undersageren kan f& en rundvisning pd&
botilbuddet, s& undersaggeren kan f& et indtryk af tilbuddet og blive set af borgerne inden gen-
nemfgrelse af interview eller delfagende observation. Rundvisningen kan samtidig give undersg-
geren input til konkrete ting, som kan indgd i eventuelle interviews med borgerne efterfalgende.
Det kan fx veere en ide, at undersageren vises rundt pd tilbuddet af én eller flere borgere.

Vedr. afrunding af undersggelsesdagen

N&r undersageren er feerdig med at gennemfere interview eller deltagerobservation, troekker
undersageren sig evt. kort tilbage for at samle op p& dagen. S&fremt det er aftalt, at den umid-
delbare filbagemelding gives pd dagen, samler undersageren i korte overordnede troek op pd




Dansk kvalitetsmodel pd det sociale omrdde « DEFACTUM « Olof Palmes Allé 15 « 8200 Aarhus N

hvilke tilkendegivelser, der er indsamlet fra borgerne. Ellers aftales et tidspunkt til en telefonisk kort
filbagemelding en af de fglgende dage.

Valg af metode(r) til gennemforelse af undersggelsen

Det kan ofte veere relevant at anvende mere end blot en enkelt metode i forhold til m&lgruppen
pé tilbuddet. Valget af metode(r) skal ske ud fra kriteriet om at indhente data fra s& mange bor-
gere som muligt under besaget. Til at indsamle data til brugerundersggelsen anvendes en eller
flere af de fre metoder:

e Fokusgruppeinterview

e Individuelt inferview

e Deltagende observation

Det afklares s& vidt muligt forud for besaget, hvilke(n) af de tre metode(r) der passer til borger-
gruppen pd jeres tilbud. Der kan dog altid ske justeringer op fil besgget og under selve besaget.

Tryghed og sikkerhed for borger og undersgger

Overveji fornold til alle tre metoder, om der evt. skal voere en medarbejder til stede til at hjcelpe
borgerne med at udtrykke sig eller for at skabe tryghed. Der kan eventuelt ogsd veere sikker-
hedsmcessige hensyn, som ngdvendigger, at der er en medarbejder filstede.

Udvcelgelse af borgere til undersggelsen

For alle tre metoder geelder det, at | p& botilbuddet pd forhdnd skal have udvalgt borgere til del-
tagelse i brugerundersggelsen. Det er sdledes jer som personale, der afklarer med borgerne,
hvem der har lyst fil af deltage i undersagelsen.

Fokusgruppeinterview

Borgere, som deltager i fokusgruppeinterview, skal kunne udirykke sig verbalt og kunne sidde
sammen med andre borgere under interviewet.

Ved et fokusgruppeinterview vil en gruppe pd op til ti borgere deltage i en dreftelse ud fra de
seks temaer. Fokusgruppeinterviewet vil typisk have en varighed p& en halv til en hel time. Fokus-
gruppeinterviewet vil tage udgangspunkt i en pd& forndnd udarbejdet semistruktureret interview-
guide. Interviewguiden er et hjcelperedskab, hvor der ikke er faste formulerede spargsmdl, da det
vil veere ngdvendigt at tilpasse interviewguidens spargsmal til den konkrete borgergruppe.

Det er den regionale undersgger, som styrer fokusgruppeinterviewet og samtidig tager noter ftil
borgernes besvarelser i afrapporteringsskemaet. Den regionale undersgger vil evt. veelge at op-
tage interviewet pd diktafon for at kunne bevare fokus pd samtalen med borgerne.

Ved fokusgruppeinterview foregdr dataindsamlingen i et lokale p& botilbuddet.

Individuelle interview

Borgere, som deltager i individuelt interview, skal kunne udtrykke sig verbalt eller p& anden vis, fx
med hjcelpemidler.

Ved det individuelle interview foretager den regionale undersager interview med borgerne én af
gangen. Leengden pd interviewet tilpasses den enkelte borgers funktionsevne og dagsform, men
som regel vil interviewet vare maksimum 30 minutter. Antallet af interviews, der kan gennemfares,
afhcenger af lcengden pd interviewene, og om der skal afscettes tid til dataindsamling via andre
metoder under besgget. Hvis interviewene varer ca. 25-30 minutter, kan der inferviewes op til seks
borgere i alf.




Dansk kvalitetsmodel pd det sociale omrdde « DEFACTUM « Olof Palmes Allé 15 « 8200 Aarhus N

Det individuelle interview tager udgangspunkt i en pd forhdnd udarbejdet semistruktureret inter-
viewguide. Interviewguiden er et hjcelperedskab for den regionale undersager, og den indehol-
der spgrgsmal fil inspiration. Det vil dog veere nedvendigt at tilpasse interviewguidens spargsmdll
fil den konkrete borgergruppe. Den regionale undersgger benytter i nogle filfcelde en diktafon fil
at optage interviewet.

Det individuelle interview kan enten foregd i et lokale pd botilouddet eller i borgerens egen lejlig-
hed, hvis borgeren gnsker det. Hvis borgeren har et scerligt sted pd tilbuddet, hvor vedkommen-
de kan lide at opholde sig, kan interviewet ogsd foregd pd det pdgceldende sted. Erfaringen fra
fidligere undersagelser viser, at det er vigtigt af finde et sted, hvor borgeren er tryg, og hvor un-
dersggeren under interviewet har mulighed for at fage udgangspunkt i nogle konkrete ting i det
pd&gceldende lokale.

Deltagende observation

Deltagende observation giver mulighed for, at brugerundersagelsen ogsé inddrager de mest
kommunikationssvage borgere, som ofte ikke vil kunne udtrykke sig hverken ved tale eller tegn.

Deltagende observation foregdr ved, at undersggeren deltager i borgermnes hverdagsliv pd botil-
buddet. Undersageren md gerne interagere med og tale med borgerne undervejs, og der er s&-
ledes ikke tale om observation i den forstand, at undersageren blot er en flue pd& voeggen.

Den regionale undersgger gennemfarer deltagende observation pd baggrund af en pd forhdnd
udarbejdet observationsguide. Observationsguiden er vejledende og et hjcelperedskab for un-
dersggeren. Den regionale undersager vil ofte labende tage noter under gennemfgrelsen af del-
tfagende observation.

Deltagende observation kan ogsé& anvendes som metode, ndr undersggeren fx bliver vist rundt
pad tilbuddet.

Afrapportering
Afrapporteringen til det enkelte tilbud

Senest fre uger efter besgget modtager | en skriftlig afrapportering fra brugerundersggelsen. For-
inden er rapporten blevet kvalitetssikret af en anden regional undersgger. | modtager rapporten
fra sekretariatet for Dansk Kvalitetsmodel p& det sociale omréde.

Det erintenfionen, at afrapporteringen fil det enkelte filbud benyttes lokalt bl.a. ved den interne
kvalitetsovervagning. Afrapporteringerne fra brugerundersagelserne sendes béde til det enkelte
tilbud og til regionens reprcesentant i Temagruppen for Kvalitet p& det sociale omréde.

Erfaringsopsamling pa regionalt niveau

Né&r alle brugerundersggelser i en region er gennemfert, foretages en erfaringsopsamling via au-
ditmetoden, hvor der bliver set pd tveers af afrapporteringerne for at afklare, om der er mgnstre
og tendenser samt muligheder for inspiration. | auditmgdet deltager flere reproesentanter fra fil-
budsniveauet i den p&gceldende region, en reproesentant for Temagruppen for Kvalitet i den
pd&gceldende region samt en reproesentant for Temagruppen for Kvalitet fra en anden region.

Effer auditmgdet udarbejdes et auditreferat, der beskriver hovedpointerne i de drgftelser, som
auditpanelet har haft p& baggrund af afrapporteringerne af brugerundersggelserne. Referatet
fra auditmadet sendes ogsd til Temagruppen for Kvalitet.
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