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Koncept for brugerundersggelse i de fem regioner
- geeldende fra 2020

1. Indledning

Baggrund og ramme for brugerundersggelseskonceptet

Dette koncept er udarbejdet til Temagruppen for Kvalitet. Konceptet suppleres af informations-
materiale mdlrettet filbudsniveau samt materiale fil at understatte planlcegningen af brugerun-
dersggelserne i de fem regioner.

Socialdirektgrkredsen har besluttet, at der skal gennemferes brugerundersggelser. Konceptet for
brugerundersggelse er sdledes formuleret i henhold til socialdirektgrernes gnske om, at regionerne
i fecellesskab pd tveers af de fem regioner gennemfegrer brugerundersggelser i regi af Dansk Kvali-
tetsmodel p& det sociale omréde.

Konceptet for undersagelse af brugeroplevet kvalitet gér p& tvcers af de mdlgrupper, som de re-
gionale sociale dggntilbud doekker. Konceptet for brugerundersggelsen blev pilottestet i 2015-
2016, og fra 2017-2019 har der veeret gennemfart brugerundersggelser i hver region i en kadence
pd tre ar, hvor undersggere fra andre regioner har veeret pd tilbudsbesag i 1-2 regioner af gan-
gen. Brugerundersggelsen blev i denne periode gennemfert i sammenhoeng med filbud om en
pdrgrendeundersagelse, sé& de botilbud, som indgik i brugerundersggelsen, ogsd fik filbudt at f&
gennemfert en pdrgrendeundersagelse. Fra 2020 gennemfares alene brugerundersggelser.

Formal

Formdlet med brugerundersggelsen er at indhente viden om borgernes vurderinger og oplevelser
af regionernes tilbud. Undersggelsen skal indgd i lcerings- og udviklingsarbejdet pd det enkelte
tilbud, i regionerne og pd tvcers af regionerne. Sdledes vil borgernes tilkendegivelser vcere et
veerktgj fil videreudviklingen af de regionale sociale tilbuds ydelser og det samarbejde, tilbudde-
ne har med borgerne.

Mdlgruppe

Mélgruppen for brugerundersggelsen er barn, unge og voksne, som i undersggelsesperioden bor
pd et regionalt socialt botilbud, der arbejder med kvalitetsmodellen — uanset hvilkken paragraf
bofilbuddet hgrer under. Det er en forudscetning, at der er tale om dggntiloud. Dagtilbud er s&-
ledes ikke omfattet af mdlgruppen for brugerundersggelsen.

Indhold

Konceptet for brugerundersggelse indeholder seks temaer, som tilsammen skal belyse den bor-
geroplevede kvalitet. De seks temaer er udvalgt ud fra, at de skal give mening i en undersggelse
af borgernes perspektiv. Temaerne er oplistet her med de bagvedliggende standarder i Kvali-
tetsmodellen angivet i parentes:

e Kommunikation (standarden "Kommunikation”)

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

e Fremtid (standarden "Individuelle planer”)

e Hijcelp og statte (standarden "Kompetenceudvikling')

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

e Tryghed (standarden "Forebyggelse af overgreb")
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Konceptet indeholder tre kvalitative dataindsamlingsmetoder: fokusgruppeinterview, individuelt
interview og deltagende observation. P& baggrund af pilottest vurderer Temagruppen for Kvali-
tet, at disse tre metoder kan anvendes fil at indfange borgernes egne oplevelser og vurderinger
af kvaliteten p& de regionale sociale tilbud. De seks temaer undersgges séledes ved hjcelp af en
eller flere af de tre metoder. De tre metoder kan bruges pd tvcers af de seks temaer.

2. Organisering af brugerundersggelse

Kadence og overordnet organisering

P& baggrund af Temagruppen for Kvalitets anbefaling gennemfares brugerundersagelserne fra
2020 med undersggere fra egen region, og hver region planlcegger selv egne undersggelser. Se-
kretariatet sender pd& forhdnd materiale, som regionerne kan bruge i planlcegningen af besag pd
filbuddene (udkast til informationsmateriale til tilbud samt drejebog fil inspiration for den praktiske
planlcegning af besag)’.

Brugerundersggelserne gennemfares nceste gang i 2020-2021. Regionerne bestemmer selv, hvor-
ndr i perioden de vil have gennemfert undersagelsen. Dog skal der tages hensyn til ressource-
troekket p& det samlede undersggerkorps og den efterfglgende kvalitetssikring. Efter gennemfa-
relse af brugerundersggelser i en region foretages en erfaringsopsamling via auditmetoden. Efter
gennemfegrelse af erfaringsopsamling i alle fem regioner foretages p& baggrund heraf en feelles-
regional audit. Se mere i afsnittet herom. Den fcellesregionale audit foretages inden for rammen
pd de to ér, s& det er muligt at anvende viden om megnstre og tendenser samt hdndtere eventu-
elle behov for justering af brugerundersggelsen, ndr den nceste todrige undersggelsesperiode
scettes i gang.

Organisering af undersggelsen pa det enkelte botilbud

Planlcegning af undersagelsesdagen foregdr i et samarbejde mellem botilbuddet og den enkelte
regions fovholder med udgangspunkt i det feelles koncept for brugerundersagelser. Hvert besag
vil have en varighed pd ca. 4 timer. Det overordnede program for et undersggelsesbesag samt
botilbuddets forberedelse i den forbindelse er beskrevet i et scerskilt informationsmateriale, som
den regionale tovholder sender til botilbuddet forud for besaget. Det er ligeledes den regionale
tovholders opgave at sikre, at der er en kontaktperson pd botilbuddet, som den regionale under-
seger kan tage kontakt fil.

Det er vigtigt, at den regionale undersgger har telefonisk kontakt med botilbuddet forud for be-
sgget. Kontakten skal ske tidsnok fil, at det er muligt at f& afklaret den konkrete tilrettelceggelse af
programmet for besgget samt eventuelle sikkerhedsmaoessige aspekter i forhold fil undersggerens
besag. Den telefoniske kontakt er desuden vigtig for at sikre, at tilbuddet er indforstGet med
rammen for og formdlet med brugerundersagelsen.

Samtykke

Uanset hvilken metode, der anvendes, vil det vcere ngdvendigt at indhente samtykke fra de
borgere, som deltager i brugerundersggelsen. Se scerskilte dokumenter herom. Samtykke kan
indhentes skriftigt pd forhdnd eller pd dagen. Samtykke kan ogsd indhentes mundtligt p&d dagen
af undersggeren, hvis der opstdr en situation, fx pd& rundvisning, hvor undersggeren mader borge-
re, som ikke pé& forhdnd har givet samtykke til at deltage i undersggelsen.

! Sekretariatet udarbejder udkast til informationsmateriale til tilbud, som kan sendes til de botilbud, der skal
have gennemfart en brugerundersggelse. Sekretariatet udarbejder ligeledes en drejebog fil inspiration for
planlcegningen af besag pd tilbud. Drejebogen er baseret pd sekretariatets egne erfaringer med planlceg-
ningen af brugerundersggelser i de fem regioner.
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Faglige regionale medarbejdere i undersggelseskorpset

Et korps bestdende af faglige regionale medarbejdere fra de fem regioner gennemfearer bruger-
undersggelser ved besag pd de enkelte tilbud i egen region. Hver region varetager selv rekrutte-
ringen af undersagere til at foretage brugerundersggelser i egen region. Det er vaesentligt i ud-
veelgelsen af de regionale medarbejdere, at de besidder de rette kompetencer. Det anbefales,
at undersggerne har:

e Praksiserfaring og viden om de mdlgrupper, som regionerne driver sociale tiloud il

e Metodiske og analytiske kompetencer

e Kendskab til dansk kvalitetsmodel p& det sociale omrdde

e Forhd&ndskendskab fil relevant sociallovgivning

e Personlige kompetencer sGsom gode samarbejdsevner, situationsfornemmelse, kommu-

nikative foerdigheder, rolig udstrdling og anerkendende tilgang.

Som udgangspunkt skal de regionale undersggere ud pd besgg mindst to gange i lgbet af en
undersggelsesperiode for at vedligeholde kompetencer i metoderne — gerne besag, hvor forskel-
lige metoder kommer i spil, s& undersageren vedligeholder kompetencer i forhold til de tre meto-
der. Erfaringerne fra fidligere undersegelser viser, at det iscer er vigtigt at vaere opmeerksom pd at
vedligeholde kompetencer i delfagende observation.

Sa&fremt der kommer nye regionale medarbejdere til korpset, skal de med en erfaren undersager
ud pd besag (falbesag) for at udvikle kompetencer. Her skal det tilstraebes, at de nye undersage-
re fér mulighed for b&de at overveere fokusgruppeinterview, individuelt interview og deltagende
observation, som er de tre metoder, der benyttes i brugerundersggelserne. Regionerne kan hjcel-
pe hinanden med at stille falbesag til r&dighed, hvis ikke der er mulighed for fglbesag i egen regi-
on. Forud for fglbesag vil den nye undersgger f& en introduktion fil brugerundersagelserne fra DE-
FACTUM. Introduktionen vil foreg& hos DEFACTUM, eventuelt via video.

Undervisning af de regionale undersggere

Forud for igangscetning af brugerundersggelser i de fem regioner gennemfegres feellesregionale
uddannelsesdage for at sikre udvikling og vedligeholdelse af undersagernes kompetencer. Midt i
undersggelsesperioden afholdes en forumdag, hvor undersggerne erfaringsudveksler om gen-
nemfarelsen af undersggelsesbesggene, herunder hdndtering af eventuelle udfordringer. Det er
obligatorisk for undersggere at deltage i bdde uddannelsesdage og forumdag for at sikre sam-
stemthed og intern kalibrering blandt undersggerne.

Erfaringsopsamling via auditmetoden

Effer gennemfgrelse af brugerundersagelser i en region foretages en erfaringsopsamling via au-
ditmetoden2. Her ser et udvalgt auditpanel pd tvcers af afrapporteringerne fra brugerundersagel-
serne i regionen for at identificere mgnstre og tendenser. Herudover kan erfaringsopsamlingen
give vigtige informationer fil Temagruppen for Kvalitet om eventuelle metodiske udfordringer i
gennemfegrelsen af brugerundersggelserne. Dermed kan erfaringsopsamlingen ogsé fungere som
en overordnet kvalitetssikring af brugerundersggelsermne.

Sekretariatet stér for at klargere materiale til auditmgder og varetager ogsd mgdeleder- og refe-
rentrollen.

Som opsamling p& auditmaderne i de fem regioner afholdes en fcellesregional audit, hvor et fcel-
lesregionalt auditpanel ser pd tveers af de fem regionale auditreferater.

2 Se konceptet for erfaringsopsamling.
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Effer afholdelse af erfaringsopsamling via audit i alle regioner samt fcellesregional audit videre-
formidles de megnstre og tendenser, som er kommet frem pd auditmaderne, fil de regionale un-
dersggere. Dette kan fx foregd pd et forum eller uddannelsesdage alt efter tidspunktet for erfa-
ringsopsamlingen. Det er regionernes eget ansvar at videreformidle resultater fra egen og fcelles-
regional audit fil egne filbud.

3. Tre metoder til inddragelse af borgernes perspektiv

Grundet variationen i mdlgruppernes funktionsevneniveau krcever det forskelige metodiske til-
gange at kunne indhente borgernes egne vurderinger af den oplevede kvalitet p& det enkelte
botilbud. 3 De tre metoder, som anvendes fil at inddrage borgernes egne perspektiver, er:

e Fokusgruppeinterview

e Individuelt interview

e Deltagende observation

Alle tre metoder har fil formdl at indhente borgernes perspektiv ved, at borgerne selv far mulig-
hed for at tilkendegive deres vurdering og oplevelse af botilbuddets kvalitet. Til hver af de fre me-
toder er der blevet udarbejdet en guide pd baggrund af de seks udvalgte undersggelsestemaer,
s& det er de samme undersggelsestemaer, der indhentes viden om pd tveers af de tre metoder.

| gennemfgrelsen af en undersagelse blandt personer med kognitivt handicap er det vaesentligt
at tage hensyn til de forskellige personers koncentrationsevne og kognitive handicap. Det afkla-
res s& vidt muligt forud for besgget, hvike(n) af de tre metode(r) der passer til borgergruppen pd
filbuddet. Det kan ofte vcere ftilfceldet, at det er relevant at anvende mere end blot en enkelt
metode i forhold til malgruppen pd filbuddet. Fx vil det ofte vaere relevant at supplere interview
med deltagende observation. De regionale undersggere skal s@ledes veere forberedt p& at kun-
ne "flekse" ind og ud af de tre metoder, alt efter hvad der er relevant i forskellige situationer under
besaget.

Der kan altid ske justeringer op til besaget og under selve besgget, og derfor mé& undersggerne
som hovedregel veere forberedt pd, at der kan ske cendringer. Af samme grund er det vigtigt, at
undersggeren sammen med tilbuddet p& ankomstmegdet tager en endelig vurdering i forhold il
valg af metode(r) fil at gennemfare undersggelsen. Valget af metode(r) skal ske ud fra kriteriet
om at indhente data fra s mange borgere som muligt under besgget.

Hvis der er tvivl om, hvilken metode der er egnet til en bestemt borgergruppe, er det vigtigt at
inddrage den regionale undersgger, der skal gennemfare undersggelsen. Det er ogsd muligt at
henvende sig til sekretariatet i DEFACTUM, hvis der er tvivl i forhold fil valg af metode(r).

| de feglgende afsnit beskrives de fre metoder. Uanset valg af metode skal de udvalgte borgere
veere borgere, som bor pd botilbuddet i undersggelsesperioden.

Fokusgruppeinterview

Ved fokusgruppeinterview foregér dataindsamlingen i et lokale pd boftilbuddet igennem en struk-
tureret draftelse i et panel af borgere. Her vil en gruppe pd op fil i borgere deltage i en draftelse
ud fra de seks temaer. Fokusgruppeinterviewet vil typisk have en varighed pd& en halv til en hel
time. Det udfgres og styres af den regionale undersgger, som kommer pd besgg. Formdlet er

3 DEFACTUM (fidligere CFK) har fidligere undersggt mulighederne for at lave filfredshedsundersagelser blandt
voksne med handicap. Malgruppen var voksne pd de regionale §§ 107 og 108-boformer. Det resulterede i
rapporten "Hvad virker for jer, virker ikke ngdvendigvis for os”, der konkluderer, at en inddragelse af denne
malgruppes perspektiv vil krceve scerlig hensyntagen til brugernes koncentrationsevne og forskellige kognitive
handicap.
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igennem en struktureret drgftelse at f& viden om borgernes oplevelser og vurderinger af kvalite-
ten p& det pdgceldende botilbud.

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

Hvis borgerne gnsker det eller har brug for det, kan der eventuelt vcere en medarbejder tilstede
under fokusgruppeinterviewet til at hjcelpe borgerne med at udtrykke sig eller for at skabe tryg-
hed. Der kan eventuelt ogsd veere sikkerhedsmaessige hensyn, som ngdvendigger, at der er en
medarbejder tilstede under fokusgruppeinterviewet.

Individuelle interview

Det individuelle interview kan fx foregd i et lokale pd botilbuddet eller i borgerens egen lejlighed,
hvis borgeren gnsker det. Hvis borgeren har et scerligt sted pd& tilbuddet, hvor vedkommende kan
lide at opholde sig, kan interviewet ogsé foregd pd det pdgceldende sted. Erfaringen fra tidligere
undersggelser viser, at det er vigtigt at finde et sted, hvor borgeren er tryg, og hvor undersggeren
under inferviewet har mulighed for at tage udgangspunkt i nogle konkrete ting i det pagcelden-
de lokale.

Antallet af borgere, der kan blive interviewet individuelt, afhcenger af lcengden pd interviewene,
og dette afhcenger af borgerens funktionsevne og dagsform. Hvis hvert interview tager ca. en
halv time, vil der vaere mulighed for at interviewe op til seks borgere, medmindre der ogsd skal
afscettes tid til dataindsamling via andre metoder under besaget. Det individuelle inferview udfe-
res og styres af den regionale undersgger, der kommer pd besgg.

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

Hvis borgeren gnsker det eller har brug for det, kan der eventuelt vcere en medarbejder filstede
under inferviewet til at hjcelpe borgeren med at udtrykke sig eller for at skabe tryghed. Der kan
eventuelt ogsd veere sikkerhedsmeessige hensyn, som ngdvendigger, at der er en medarbejder
filstede under interviewet.

Deltagende observation

Deltagende observation foregdr ved, at undersggeren deltager i et udpluk af borgermnes hver-
dagsaktiviteter p& botilbuddet. Undersageren md gerne interagere med/tale med borgerne un-
dervejs i aktiviteten, og der er séledes ikke tale om observation i den forstand, at undersggeren
blot er en flue p& veeggen.

Deltagende observation giver mulighed for, at brugerundersggelsen ogsd inddrager de mest
kommunikationssvage borgere, som ofte ikke vil kunne udtrykke sig hverken ved tale eller tegn.
Deltagende observation kan dog ogsé& anvendes som metode, ndr undersggeren fx bliver vist
rundt pé& tilbuddet.

Varigheden af den deltagende observation kan variere alt efter den/de pdgceldende akfivite-
ter. Det er den regionale undersgger, der besgger filbuddet, der udfgrer den delfagende obser-
vation ud fra observationsguiden, som tager udgangspunkt i de seks temaer.

Der vil ofte vcere medarbejdere tilstede som en del of aktiviteterne, fordi det fx kan vcere akfivite-
ter, hvor medarbejdere interagerer med en eller flere borgere. Medarbejdere kan ogsd veere fil-
stede p& baggrund af borgernes anske eller behov. Der kan eventuelt ogsé veere sikkerneds-
maeessige hensyn, som ngdvendigger, af en eller flere medarbejdere er tilstede.
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4. Rapportering og formidling

Brugerundersggelserne filretteloegges sdledes, at den regionale undersager giver en umiddelbar
tilbagemelding pd undersggelsen til ledelsen/personalet ved botilbuddet. Tilbagemeldingen ta-
ger udgangspunkt i de seks temaer og de fund, der er blevet indhentet pd botilbuddet. Den
umiddelbare tilbagemelding kan enten foregd ved et kort afsluttende made pé& undersagelses-
dagen eller ved en telefonopringning en af de felgende dage.

Efferfalgende udarbejder den regionale undersgger en kort skriftlig afrapportering med de vce-
sentligste resultater fra brugerundersggelsen ud fra en fast rapportskabelon. Afrapporteringen
sendes til tilbuddet senest tre uger efter dataindsamlingen.

Kvalitetssikring af de enkelte afrapporteringer

Alle afrapporteringer kvalitetssikres, inden de sendes til botilbuddene. Formdlet med kvalitetssik-
ringen er at sikre det forstGelsesmaessige i afrapporteringerne, skabe formmaoessig ensartethed
samt opnd tvoergéende lcering i korpset af regionale undersagere.

Kvalitetssikringen foregdr ved, at en undersgger senest en uge efter et besag sender den skriftlige
tilbagemelding fil en anden, pd forhdnd valgt, regional undersgger i en anden region. "Kvalitets-
sikringsmakkeren" lceser afrapporteringen igennem i forhold fil forstéelighed og vil ligeledes have
fokus pd, at alle vurderinger om botilbuddet bliver suppleret med konkrete udtalel-
ser/observationer. Kvalitetssikringsprincippet giver mulighed for sparring med en anden regional
undersgger per mail og felefon, hvor der i dialog kan veere fcelles refleksion og draftelser af de
fund, som er noteret i afrapporteringsskemaet.

Senest to uger efter besgget sender undersaggeren afrapporteringen til DEFACTUM, som lceser og
har mulighed for at kommentere en sidste gang pd afrapporteringen, og som efterfglgende sen-
der afrapporteringen fil botilbuddet senest tre uger efter besgget.
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