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Formdlet med Kundetilfredshedsundersggelsen er at undersgge samarbejdskommuners
vurdering af kvaliteten og samarbejdet med de regionale, sociale filoud.

Unders@gelsen tager afscet i udvalgte borgerforlab og retter ud fra én enkelt social sag
fokus p& den visiterende kommunes vurdering af samarbejdet og kvaliteten af det en-
kelte regionale, sociale tilbud. Undersggelsen er sdledes et gjebliksbillede af, hvordan
den enkelte sagsbehandler opfatter samarbejdet med tilbuddet omkring det enkelte
borgerforlagb. Dette undersggelsesniveau er valgt, fordi det giver mulighed for at ind-
fange variation i samarbejdet om de enkelte sagsforlgb, hvilket kan give nyttig viden til
lcering og udvikling bdde pé det enkelte sociale tilbud, men ogsé pd regionalt niveau.

Kundetilfredshedsundersagelsen er pilottestet i 2015 og efterfelgende gennemfart som
undersagelse med deltagelse af Region Midtjylland, Region Sjcelland og Region Ho-
vedstaden.

Til brug for gennemfearelse af undersggelsen har femagruppen i samarbejde med DE-
FACTUM udviklet et spargeskema. Spergeskemaet fremgar af bilag 1.

At anvende spgrgeskema fil undersggelsen er valgt som metode, fordi der herved op-
nds en starre mceengde besvarelser og herved potentiel generaliserbar viden. Valget af
spargeskema som metode vil ydermere pd& sigt gere det muligt for regionerne at sam-
menlighe pd tveoers af sociale tilbud, regioner og over tid.

Spergeskemaets temaer er centreret omkring samarbejdet i den udvalgte sociale sag,
og temaerne er bl.a. identificeret pd baggrund af en mindre kommuneundersagelse,
som dannede grundlaget for pilottestens gennemfearelse i 2015, hvor DEFACTUM ind-
hentede tre kommunale myndighedschefers perspektiv pd, hvilkke elementer der er af
betydning for samarbejdskommunernes tilfredshed med de regionale, sociale filbud.
Temaerne tager desuden afscet i relevante standarder fra Dansk kvalitetsmodel p& det
sociale omrdde og krav fra Socialtilsynet.

Spergeskemaet er faseopdelt i forhold fil borgerens forlgb og omhandler fglgende fe-
maer:

Generelle spargsmal om tilbuddet

Samarbejde mellem kommune og filbud i den indledende fase af borgerens forlgb
Samarbejde mellem kommune og tilbud mens borgeren er indskrevet pd tilbuddet
Den samlede vurdering af filfredsheden med samarbejdet med tilbuddet

Spargeskemaet bestdr af i alt 16 spargsmal. P& hovedparten af spargsmdlene skal re-
spondenten afkrydse deres svar pd en svarskala fra: "ja, i meget haj grad" til "nej, slet
ikke”. P& en roekke af spargsmdlene skal respondenten, udover angivelse pd svarskala-
en, afgive deres svar i form af egne skriftige kommentarer til spargsmdlet. Hver region
har desuden mulighed for at filfgje op til tre lokalt formulerede ekstraspargsmal.
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Hver region udvcelger en rcekke sociale tilbud, som de agnsker skal indgd i undersggel-
sen. Det anbefales, at der udvecelges 10 borgerforlgb pr. filbud for at sikre en vis volu-
men i undersggelsen.

Borgerforlabene udvcelges efter en roekke kriterier:

Farst og fremmest udveaelges borgerforlgb, hvor den pdgceldende borger har voeret
indskrevet pd& tilbuddet fra undersagelsestidspunktet og seks méneder forud for det-
te fidspunkt.

For at sikre aktualitet i samarbejdsrelationen indgdr desuden et kriterium om, at der
inden for de sidste seks maneder har voeret kontakt mellem kommunen og det so-
ciale tilbud omkring den p&goeldende borger, eksempelvis per mail eller telefon.

Derudover er det et kriterium for deltagelse i undersggelsen, at hver enkelt kommu-
nal sagsbehandler hgjst md& & tilsendt fre spergeskemaer angédende borgerforlgb.

Til brug for undersggelsens gennemfgrelse indhenter de regionale, sociale tilbud sam-
tykke fra den enkelte borger til, at DEFACTUM md udsende et spargeskema til den
kommunale sagsbehandler ang&ende borgerens forlgb.

DEFACTUM udsender spgrgeskemaer elekironisk med sikker post til de kommunale
sagsbehandlere p& myndighedsomrddet, som varetager sagsbehandlingen af de spe-
cifikke borgerforlgb, der bliver udvalgt til undersggelsen.

Undervejs i dataindsamlingsfasen udsendes der i alt 3 rykkere til undersggelsens respon-
denter.

For spargsmal vedrgrende pris for undersggelsen kan der rettes henvendelse til DEFAC-
TUM.

Undersagelsens resultater afrapporteres pd falgende niveau:

1. Enfolder pr. deltagende filoud, hvori resultaterne afrapporteres i figurer med
frekvenser over respondenternes svar fordelt p& det enkelte tilbud. Desforuden
en folder pr. deltagende tilbud, hvor de kommentarer, respondenterne har af-
givet til spargeskemaets dbne spargsmal, er indsat.

Undersagelsens hensigt er ikke at vcere kvantitativ, men derimod, at den enkelte sags-
behandlers besvarelse kan pege pd forhold, som gar sig geeldende i den enkelte sam-
arbejdsrelation mellem sagsbehandleren og tilbuddet, sGledes at der derved kan pe-
ges pd ressourcer og svagheder i samarbejdet sagsbehandler og tilbud imellem. | til-
foelde af, at den enkelte region alligevel ansker en afrapportering af resultater p&
tveers af tilbud i form af et gennemsnit for de deltagende tilbud i en region, skal DEFAC-
TUM modtage en liste over, hvor mange borgerforlgb, der er udvalgt fra hvert filbud, og
hvor mange borgerforlgb, der er pd tilbuddet i alt. Disse oplysninger skal bruges fil at
udarbejde en folder pd tveers af filbud med et voegtet gennemsnit for besvarelserne,
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s@ledes at resultatet er reproesentativt for grupper af tilbud som helhed. | fald DEFAC-
TUM modtager disse oplysninger om antal borgerforlgb bliver det muligt ogsé at afrap-
portere undersggelsen pd& nedenstdende niveau:

2. En folder pr. deltagende region, hvori resultaterne afrapporteres i figurer med
frekvenser over respondenternes svar fordelt pé& regionen som helhed. Desforu-
den en folder pr. deltagende region, hvor de kommentarer, respondenterne
har afgivet til spargeskemaets dbne spargsmal, er indsat.

Baggrundsoplysninger:

1. Hvorlcenge har du veeret sagsbehandler for borgeren? (Angiv antal & og méneder)

2. Var borgeren flyttet ind pé& tilbuddet, da du overtog sagsbehandlingen? (Ja/ Nej/
Ved ikke, hvis der svares "Nej", stilles spargsmal 8 og 9 senere i spgrgeskemaet, hvis der svares "Ja",
springes spargsmdl 8 og 9 over senere i spgrgeskemaet.)

Generelle spargsmal om tilbuddet:
3. Erdet nemt at finde relevante oplysninger om tilbuddet p& deres hiemmeside?

4. Hvordan fik du information om tilbuddet?e (Kendte tilbuddet p& forh&nd/ Via filbuddets
hjemmeside/ Via tilbudsportalen/Telefonisk kontakt/Andet, angiv hvad), scet gerne flere krydser.
(Svares der: "via tfilbuddets hjemmeside”, sparges der: "Er der en god proesentation af filbuddets
ydelser p& deres hiemmeside?"”, og der sperges: "Er der en god praesentation af tilbuddets faglig-
hed pd deres hiemmeside?2”, svares der: "Via tilbudsportalen”, sparges der: "Er der en god proesen-
tation of tilbuddets ydelser p& filbudsportalen2™, og der spgrges: "Er der en god proesentation of til-
buddets faglighed pd tilbudsportaleng”, svares der: "Telefonisk kontakt”, sperges der: "Gives der en
tilstreekkelig proesentation of tilbuddets ydelser i telefonen?”, og der sparges: "Gives der en filstroek-
kelig prcesentation af tilbuddets faglighed i telefonen?2”)

5. Kan du finde viden om sammenhcengen mellem tilbuddets ydelser og takster?

6. Har tilbuddet passende akfiviteter i fornold fil den mélgruppe, som borgeren til-
harere

7. Har tilbuddet passende kompetencer i fornold til den malgruppe, som borgeren
tilhgrere

Til spargsmdl 3+5-7 anvendes fglgende svarskala:

Ja, I meget Ja, I hgj I nogen grad Nej, I mindre Nej, Slet ikke Ved ikke
hgj grad grad grad

[l [l [l [l [l [l
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Samarbejde mellem kommune og tilbud i den indledende fase af borgerens forlob:

8. Erder forhold, som du oplevede som scerligt positive, i det samarbejde som

kommune og filoud har haft omkring borgeren, inden borgeren flyttede ind? (Ja,
I meget hgj grad/ Ja, | hgj grad/ | nogen grad/ Nej, i mindre grad, Nej, slet ikke/ Ved ikke, hvis: Ja, |
meget hgj grad/ Ja, | hgj grad/ | nogen grad: Hvilke forhold oplever du som scerligt positive i samar-
bejdet mellem kommune og tilbud omkring borgeren i den indledende fase?: Svarboks til kvalitativ
beskrivelse)

9. Erder forhold, som kan forbedres, i det samarbejde som kommune og filoud

havde omkring borgeren, inden borgeren flyttede ind? (Ja, | meget hgj grad/ Ja, | hej
grad/ I nogen grad/ Nej, i mindre grad, Nej, slet ikke/ Ved ikke, hvis: Ja, | meget hgj grad/ Ja, | hgj
grad/ I nogen grad: Hvilke forhold oplever du kan forbedres i samarbejdet mellem kommune og fil-
bud omkring borgeren i den indledende fase?: Svarboks fil kvalitativ beskrivelse)

Samarbejde mellem kommune og tilbbud mens borgeren er indskrevet pa tilbuddet:

10. Har du en god dialog med tilbuddet om borgerens udvikling?

11. Er der udarbejdet en kommunal handleplan for borgeren? (ja, nej, ved ikke, hvis ja
sparges der: "Er mdlene fra handleplanen opndede pa tilbuddete” med svarkategoriemne: ja/ del-
vist/ nej/ ved ikke, hvis der svares nej til, at mdlene fra handleplanen er opndede, sparges der:
"Hvorfor er mdlene fra handleplanen ikke opndet pd filbuddet?”, beskriv med egne ord)

12. Svarer de ydelser, som borgeren har modtaget pd tilbuddet til det aftalte?

13. Er du tilfreds med det materiale, som du far fra tilbuddet i forbindelse med sto-
fusmader?

Til spargsmdl 10+12-13 anvendes fglgende svarskala:

Ja, I meget Ja, I hgj I nogen grad Nej, I mindre Nej, Slet ikke Ved ikke
hgj grad grad grad

[l [l [l [l [l [l

14. Er der noget, der har fungeret scerlig godt, i samarbejdet mellem kommune og

tilbud omkring borgeren under borgerens ophold? (Ja/ Nej/ Ved ikke, hvis ja: Hvilke for-
hold oplever du fungerer godt i samarbejdet mellem kommune og tilbud omkring borgeren?: Beskriv
med egne ord)

15. Er der forhold, som kan forbedres, i det samarbejde som kommune og filbud har

om borgeren, under borgerens ophold? (Ja/ Nej/ Ved ikke, hvis ja: Hvilke forhold gnskes
cendret i samarbejdet mellem kommune og filbud om borgeren?: Beskriv med egne ord)

Samlet tilfredshedsspargsmal:
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16. Er du overordnet tilfreds med samarbejdet med filbuddet omkring borgerens
forlgb?e

Til spergsmdl 16 anvendes fglgende svarskala:

Ja, I meget Ja, I hgj I nogen grad Nej, I mindre Nej, Slet ikke Ved ikke
hgj grad grad grad

[ [ [] [ [ [




