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Forord

Denne rapport formidler kommuners erfaringer med at gennemfgre brugertilfredshedsundersg-
gelser ved hjeelp af BTU-konceptet, der siden 2012 har veeret stillet frit til radighed for alle
kommuner af @konomi- og Indenrigsministeriet og KL. Rapporten formidler ogsa erfaringer fra
kommuner, der har valgt at gennemfgre brugerundersggelser uden at benytte BTU-konceptet.
Formalet er at bidrage med dokumentation af erfaringer og viden, der kan kvalificere den vide-
re udvikling af BTU-konceptet og dets anvendelse i kommunerne.

Vi vil gerne sige stor tak til alle de forvaltningsansatte og ledere, politikere og institutionslede-
re, der har fundet tid til at deltage i telefoninterview til undersggelsen i perioden 30. september
til 12. november 2013. | repraesenterer 18 kommuner, der har anvendt BTU-konceptet, og 19
kommuner, der ikke har anvendt BTU-konceptet. Uden jeres velvilje til at dele jeres viden og
erfaringer kunne undersggelsen ikke veere gennemfart.

Vi vil ogsa gerne sige tak til Charlotte Wulff, chefkonsulent i KL, samt til Kirsten Hoo-Mi Sloth,
specialkonsulent, og Eva Lisby, fuldmaegtig, begge i @konomi- og Indenrigsministeriet, for godt
samarbejde og konstruktiv sparring undervejs i processen.

Stud.scient.soc. Tine Fuglsang og stud.anth. Ida Marie Lind har begge bidraget til dataindsam-
lingen ved at finde kontaktoplysninger, indga aftaler og gennemfgare interview. Stud.polit. Anna
Louise Asbaek Wolf har opbygget spgrgerammerne for de strukturerede interview i SurveyXact.

Pernille Skovbo Rasmussen
Februar 2014
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Sammenfatning

Formalet med denne undersggelse er at bidrage med viden om, hvilke erfaringer man har i forvaltninger,
i politiske udvalg samt i institutioner med at anvende konceptet for sammenlignelige brugertilfredsheds-
undersggelser (herefter BTU-konceptet). Undersggelsen skal bidrage med dokumentation af erfaringer og
viden, der kan kvalificere den videre udvikling af BTU-konceptet og dets anvendelse i kommunerne.

BTU-konceptet

BTU-konceptet er et koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser, som er udviklet med
henblik pa at understgtte kommunernes kvalitetsudvikling. BTU-konceptet har siden 2012 veeret frit til
radighed for alle kommuner. Udviklingen af BTU-konceptet er forlgbet i samarbejde mellem @konomi- og
Indenrigsministeriet, det daveerende Ministeriet for Bgrn og Undervisning, det daveerende Social- og In-
tegrationsministeriet, Finansministeriet og KL. Konceptet giver stgtte til kommunernes arbejde med at
dokumentere og udvikle brugernes oplevelser af kvalitet i kommunens ydelser og tilbud.

Med til BTU-konceptet hgrer ogsa et datavarehus, hvor kommunerne kan gemme resultaterne af de en-
kelte brugerundersggelser, og sammenligne data savel internt i den enkelte kommune over tid som pa
tveers i forhold til andre kommuner. Datavarehuset dbnede i september 2012 og kaldes Tilfredshedspor-
talen. Et ar senere dbnede en borgervendt side af datavarehuset p& hjemmesiden
www.tilfredshedsportalen.dk

Undersggelsens fokus og metode
Undersggelsen omhandler kommuners erfaringer med og overvejelser omkring BTU-konceptet pa falgen-
de tre omrader: dagtilbud, skole og hjemmepleje.

Undersggelsen har fokus pa faktorer, der henholdsvis fremmer og haemmer kommunernes:
1) beslutninger om at veelge eller fraveelge BTU-konceptet

2) praktiske anvendelse af konceptet til at gennemfgre undersggelser

3) anvendelse af resultaterne.

Viden er tilvejebragt gennem dels abne og eksplorative telefoninterview med 16 informanter fra bade
institutions-, forvaltnings- og politisk niveau, i bAde kommuner som anvender og kommuner som ikke
anvender konceptet. Resultaterne fra de abne interview dannede derpda basis for anden fase, der indehol-
der strukturerede telefoninterview med 64 informanter fordelt pa de tre niveauer. | alt indgar 80 infor-
manter fra 37 kommuner, hvoraf man anvender konceptet i de 18 af kommunerne.

Fra omtrent halvdelen af de kommuner, som anvender BTU-konceptet, har informanterne pointeret, at
BTU-redskabet senest er blevet anvendt i 2011 eller 2012. Det betyder, at en stor del af de udtalelser,
som ligger til grund for rapporten, er baseret pa erfaringer hentet fra konceptets allerfarste levetid. |
mange tilfeelde er informanterne i forleengelse af interviewene blevet opmaerksomme pa, at der er sket
en udvikling i konceptet siden deres erfaringer tilbage i 2011/2012.

1) Valg og fravalg af BTU-konceptet

I undersggelsen af, hvilke begrundelser der er pa spil i forvaltningerne og i politiske udvalg i relation til
henholdsvis at veelge eller fraveelge BTU-konceptet, har der vist sig nogle centrale forhold, som kan veere
bade fremmende og haemmende for valget af BTU-konceptet, afhaengig af sammenhaengen. Ligeledes
har det vist sig, at kommuner, som har erfaringer med BTU-konceptet, og kommuner som ikke har, i vid
udstreekning anerkender de samme henholdsvis fremmende og haemmende forhold omkring konceptet.


http://www.tilfredshedsportalen.dk/

Kommunernes udgangspunkter: Den enkelte kommunes udgangspunkt i forhold til at gennemfare
brugertilfredshedsundersggelser har betydning for den grundleeggende vurdering af BTU-konceptets ak-
tuelle relevans i den enkelte kommune. Der er kommuner, hvor det har veeret en logisk konsekvens at
tage aktivt stilling til BTU-konceptet, set i lyset af de landspolitiske udmeldinger om brugerundersggelser.
Andre kommuner oplever ikke, at der er et krav om brugerundersggelser og vurderer ikke, at den type
undersggelser er afggrende for den videre udvikling af kvaliteten i de kommunale tilbud.

Mange kommuner har allerede opbygget erfaringer med at gennemfgre forskellige former for brugertil-
fredshedsundersggelser, hvilket i nogle tilfeelde betyder, at kommunen ser store muligheder i at fortseette
dette arbejde ved hjeelp at BTU-konceptet. | andre tilfaelde betyder erfaringer og opbygningen af kompe-
tencer og spgrgeskemaer, at kommunerne hellere vil fortsaette med deres egen model.

Blandt de supplerende og/eller alternative metoder, som kommunerne anvender, har informanterne i
undersggelsen naevnt fglgende: kvalitative interview, fokusgruppeinterview, arlige dialogmgder med insti-
tutioner, dialogmgder og forventningsafstemningssamtaler med plejehjemsbeboere, borgerpaneler, for-
skellige former for selvudviklede spgrgeskemaer lokalt pa institutionerne, tilfredshedsbarometret, KL’s
temperaturmalinger pa dagtilbudsomradet.

Beslutningen vedrgrende BTU-konceptet: Interviewene tegnede et billede af, at beslutningen om at
anvende BTU-konceptet kommer fra den gverste ledelse i forvaltningen, fra politisk niveau eller i et sam-
spil mellem politiske udvalg og forvaltningsledelsen.

Bade politikere og informanter fra forvaltninger forteeller, at det, som har gjort udfaldet omkring valget af
BTU-konceptet, er 1) at konceptet er baseret pa validerede spgrgsmal, 2) at man har tiltro til validiteten i
konceptet, 3) at der er politisk efterspgrgsel, 4) at man kan sammenligne resultaterne med andre kom-
muners resultater, samt 5) at man gnsker at udvikle kommunens tilbud og ydelser. Forhold som tekniske
/praktiske kompetencer i kommunen samt tid og gkonomi spiller derimod ikke den store rolle for valget
om anvendelsen af BTU-konceptet for de kommuner, som allerede bruger konceptet.

For kommuner, som ikke anvender BTU-konceptet, er der i mange tilfaelde ikke tale om et egentligt fra-
valg. Kommunen er maske interesseret i at bruge konceptet, men er bare ikke lige kommet i gang af
forskellige arsager, som primaert har med ressourcer at gare. Der er imidlertid ogsd kommuner, som
aktivt har valgt konceptet fra, hvilket ofte skyldes 1) fraveer af politisk efterspgrgsel, 2) man oplever ikke
et kommunalt behov for BTU-metoden grundet andre igangvaerende metoder, 3) manglende troveerdig-
hed i forhold til kvantitative undersggelser, 4) at BTU-konceptet ikke taler sammen med det system, som
kommunen tidligere har brugt til spgrgeskemaundersggelser eller 5) tidspres.

Krav, gnske eller konsekvens af udvikling: | nogle kommuner synes der at ske en udvikling og ek-
spansion i kommunens forskellige tilbud og ydelser, som gar, at der opstar efterspgrgsel pa systematiske
brugertilfredshedsmalinger som indikator for, hvordan borgerne forholder sig til udviklingen i kommunen.
I andre kommuner kan en igangveerende udvikling omvendt virke heemmende for, om man har mod pa
at starte op pa et nyt koncept. Den aktuelle situation i kommunen kan saledes bade vaere fremmende og
haemmende for at veelge BTU-konceptet.

De kommuner, der har medvirket under udviklingen og pilotafpravningen af BTU-konceptet, anser det
som naturligt at fortseette med at anvende konceptet.

Eksisterende viden: | nogle kommuner synes man ikke, der er behov for at a&ndre pa de metoder, man
hidtil har brugt til at undersgge borgernes tilfredshed. Eksempelvis oplever man fra politisk niveau, at
man allerede er "godt kleedt pa” i forhold til at kunne vurdere status og udvikling pa sit pageeldende poli-
tiske omrade. Fravalget af BTU-konceptet er i disse tilfeelde preeget af en holdning om, at "vi savner ikke
mere viden”, men ogsa en usikkerhed omkring, hvad BTU-konceptet overhovedet ville kunne byde pa.



Blandt politikerne er der nogle, der udtrykker en vis skepsis i forhold til brugertilfredshedsundersggelser.
En peger pa, at det kan vaere nogle meget sort-hvide undersggelser, og en anden mener, at det er gaet
over gevind med, at alting skal méales, vejes og kvantificeres. Specifikke personer pa udvalgs- og for-
mandsposter kan potentielt set vaere bade fremmende og heemmende faktorer for beslutningen om at
anvende BTU-konceptet.

Problematikken omkring den eventuelle "dokumentations- og spgrgeskematreethed” kan potentielt set
veaere en fremmende faktor i de tilfeelde, hvor man anskuer BTU-konceptet som en lettelse og forsimpling
i forhold til de undersggelser, man hidtil har lavet p4 omradet. Samtidig kan det potentielt set veere en
haammende faktor for anvendelsen af BTU-konceptet i de tilfaelde, hvor konceptet opleves som en sup-
plerende undersggelse frem for en erstatning for tidligere undersggelser.

Validerede spgrgsmal og lokal tilpasning: | de fleste kommuner, bade dem som bruger BTU-koncep-
tet og dem som (endnu) ikke ggr, leegges der fra bade politisk side og fra forvaltningen stor vaegt pa, at
BTU-konceptets spgrgeskemaer er validerede og "videnskabeligt baserede”, som flere udtrykker det.
Samtidig laegger man seaerligt pa forvaltnings niveau vaegt pa, at konceptet “giver et forspring” pa den
made, at spgrgsmal og muligheder i forbindelse med dataindsamling pa forhand er givet i BTU-konceptet,
saledes at man ikke behgver opfinde spgrgsmal og indsamlingsmetoder pa ny, hver gang en maling skal
laves.

Der er imidlertid ogsa informanter fra bAde kommuner, som bruger og ikke bruger BTU-konceptet, der
vurderer, at spgrgsmalene kunne veere bedre daekkende i forhold til at undersgge brugernes tilfredshed.
Det papeges eksempelvis, at forhold som afstand til institution, abningstider i daginstitutioner og besggs-
tider i forbindelse med hjemmepleje ikke er afdeekket i spgrgeskemaerne. Pa hjemmeplejeomradet mg-
der konceptets spgrgeskemaer lidt kritik i forhold til, at spgrgsmal om eksempelvis kontaktperson kan
veere vanskelige at svare pa for hjemmehjaelpsmodtagere.

Tilfredshedsportalen og sammenligningsmuligheder: Muligheden for at kunne sammenligne bruger-
tilfredshed internt blandt kommunens tilbud og ydelser, samt eksternt i forhold til andre kommuner,
vaegtes hgjt blandt de fleste informanter bade fra forvaltningerne og fra de politiske udvalg.

Institutionslederne udtrykte derimod samlet set en mere skeptisk opfattelse af, at de ikke kan se forma-
let med at skulle sammenligne pa tveers af kommuner eller pa tvaers af institutioner inden for samme
kommunegreense, fordi de ofte har vidt forskellige rammevilkar at operere inden for. Institutionslederne
har sveert ved at se, hvordan der skal handles pa sddanne sammenlignede resultater. Nogle informanter
fra forvaltninger delte denne opfattelse.

Sammenligningsmulighederne understreges samtidig af politikerne som en potentiel udfordring, man skal
veere parat til at ga ind i: "Nar man spgrger folk, hvad de mener og ger resultaterne heraf sammenligne-
lige pa tveers af institutioner, sa skaerpes fokus pa omradet og dermed ogsa en forventning om, at der
bliver gjort noget ved det”.

Tiltro til BTU-konceptet: Kommunernes tiltro til BTU-konceptet kan bade vaere en fremmende og
heemmende faktor, nar beslutningen om at benytte konceptet skal tages. Mange tilleegger de validerede
og afprgvede spagrgsmal i BTU-spgrgeskemaerne stor veerdi. Men tiltro til konceptet og resultaterne hand-
ler ogsa om tiltro til validiteten og repreesentativiteten i de besvarelser, der er blevet indhentet. Mange
informanter udtrykker tvivl om, hvorvidt de kan stole p&, at resultaterne er repreesentative, hvis de ek-
sempelvis har opnaet en svarprocent pa 50-60 %.



En yderligere problematik, der rejses i relation til tiltro til konceptet, handler om, at tilfredshedsgraden i
undersggelsens resultater kan blive meget hgj, hvilket skaber utroveerdighed ("man har ikke givet ad-
gang til at svare kritisk”) og manglende anvendelse i det udviklende arbejde.

Skepsis udtrykkes bade fra forvaltningsniveau og i seerdeleshed fra institutionsniveau, uanset hvordan
institutionens egne resultater har veeret.

2) Gennemfgrelse af brugerundersggelser med BTU-konceptet

Der er tale om en leengere reekke af aktiviteter, der skal gennemfgres, fra beslutningen om at gennemfg-
re undersggelser med BTU-konceptet er taget, til man star med resultater, der kan formidles og anven-
des i kvalitetsudviklingen. Kommunernes erfaringer med disse aktiviteter peger pa ting, der fungerer
godt i BTU-konceptet, og ting der med fordel kan forbedres. De peger ogsa pa, at erfaringerne spiller en
rolle for, om kommunerne selv vil udbrede deres anvendelse af BTU-konceptet ved fremtidige brugertil-
fredshedsundersggelser.

Spgrgeskemaet: Generelt opleves arbejdet med spgrgeskemaerne tilgaengeligt for informanterne pa
forvaltningsniveau, men som en udtrykker det: "Lige meget hvor meget man har lavet preefabrikerede
skemaer, sd kan man jo ikke komme uden om den metodiske og tidsmeessige udfordring i forhold til at
gennemfgre brugertilfredshedsundersggelser. Sa arbejdet i kommunen er stadig meget tidskraevende,
synes jeg, med eller uden BTU-konceptet”.

Kontaktoplysninger om brugerne: Der er flere udfordringer i arbejdet med at distribuere spgrgeske-
maerne ud til brugerne fx pa skoleomradet, hvor man ofte ma omdele breve med log-in og adgangskoder
til alle eleverne i hver klasse, som sa skulle videregive det til deres foreeldre. Det kan ogsa veere en ud-
fordring at handtere udsendelse til barnets foreeldre, nar foraeldrene er skilt, for hvem skal besvare un-
dersggelsen og hvorfor ikke den anden. Og hvad med foreeldrepar, som har maske to til tre bagrn i samme
skole.

Nar man har kontaktoplysningerne i orden, peger flere kommuner pa, at udsendte mails eller breve med
log-in koder kommer retur, idet brugerne i mellemtiden har skiftet adresse.

Data i Tilfredshedsportalen: Den tekniske opgave med at laegge (uploade) de indkomne svar pa Til-
fredshedsportalen har vist sig at give anledning til nogle problemer. Flere kommuner vurderer, at opga-
ven med at indleese datafilen (CSV-fil) rigtigt er for kreevende i forhold til de kompetencer og den tid,
personalet i forvaltningerne har til radighed. Det er derfor helt afggrende for flere kommuner, at de kan
f& hjeelp til at lgse denne opgave.

3) Anvendelse af resultaterne

Undersggelsen giver samlet set et billede af, at resultaterne af BTU-malinger bliver anvendt pa flere for-
skellige mader i kvalitetsarbejdet i mange kommuner og institutioner. Blandt informanterne fra forvalt-
ningerne har knapt halvdelen svaret, at BTU-resultaterne i hgj grad anvendes i kommunens generelle
kvalitetsarbejde, og en anelse feerre har angivet, at BTU-resultaterne anvendes i kommunens specifikke
kvalitetsudvikling i de enkelte tilbud/institutioner.

Samtidig viser undersggelsen dog ogsa, at der er kommuner og institutioner, som oplever, at BTU-resul-
taterne ikke har bidraget med ny viden, og at man ikke rigtig har anvendt resultaterne i kvalitetsarbej-
det. Iseer pa institutionsniveau angiver flere informanter i undersggelsen, at resultaterne overvejende er
blevet anvendt til at udarbejde en handleplan, der ikke er blevet fulgt yderligere op pa.

De fleste politikere i undersggelsen angiver at have anvendt resultaterne til at treeffe konkrete beslutnin-
ger om andringer og/eller til at traeffe konkrete beslutninger om nye indsatsomrader.



Sammenligningsmuligheden: Tilfredshedsportalen, som giver mulighed for sammenligning, er relativ
ny, og erfaringerne med at anvende den er derfor begraensede. | de kommuner, hvor man aktivt har
brugt sammenligningsmuligheden, gives der udtryk for, at den interne sammenligning mellem institutio-
nerne i kommunen vaegtes hgjest samtidig med muligheden for pé sigt at kunne sammenligne "med sig
selv over tid”. Senere hen vil sammenligningen med andre kommuner formentlig blive aktuel, nar der
kommer flere data i portalen. Under halvdelen af informanterne fra forvaltninger har angivet i hgj grad at
anvende BTU-resultaterne til sammenligning af kommunens tilbud internt i kommunen, og feerre har
angivet, at man har anvendt sammenligning med andre kommuner. Det begreensede antal resultater i
portalen er heemmende for anvendelsen af sammenligninger.

Tiltro til resultaterne: | undersggelsen har det veeret tydeligt, at spgrgsmalet om tiltro til resultaterne
er afggrende for brugen af resultaterne. Det drejer sig om tiltro til 1) svarprocenten, 2) timingen for en
BTU-maling og 3) forklaringer bag dataresultaterne. For lave svarprocenter omtales som en haemmende
faktor for anvendelsen af resultatet, ligesom det kan vaere haemmende for tiltroen til og validiteten af
resultaterne, safremt undersggelsen gennemfgres midt i en aktuel mediestorm inden for undersggelses-
feltet eller i forbindelse med omstruktureringer og omorganiseringer pa omradet, som bergrer brugerne.
Endelig kan det virke heemmende for anvendelsen af resultaterne, at man ikke altid ved, hvad der er af
bagvedliggende forklaringer pa resultaterne.

Lakmusprgve: Bade informanter fra forvaltningerne, institutions-/distriktsledere og i saerdeleshed politi-
kere forteeller, at de har kunnet bruge resultaterne af BTU-undersggelser som et pejlemaerke for, hvor-
dan det star til vedrgrende tilouddene i kommunen eller til at fa bekreeftet en "mavefornemmelse”. En
informant forbinder resultaterne med en form for lakmusprgve.

Ejerskabsfglelse: En faktor, der bliver medvirkende i forbindelse med anvendelse af resultaterne af
BTU-undersggelser, er ejerskabsfglelse. Hvis ikke der findes ejerskabsfolelse hos ledere og ansatte i for-
valtningen og hos politikerne i kommunen, kan det virke heemmende for anvendelsen af resultaterne.
Omvendt kan ejerskabsfglelse og oplevelsen af at veere medbestemmende i forhold til konceptets udfol-
delse i kommunen virke fremmende for anvendelsen i form af gget engagement i projektet.

Enkelte institutionsledere synes godt, at man i hgjere grad kunne inddrage institutionerne i timingen af,
hvornar undersggelsen saettes i gang, i opbygningen af spgrgeskemaet, og at man kunne give nogle bed-
re tilbagemeldinger pa det arbejde, de trods alt laver med handleplanerne. Andre institutioner indikerer
omvendt at have taget resultaterne til sig uden at have medvirket under udformningen af undersggelsen,
og de fremheever, at resultaterne er blevet brugt til at ga i dialog med foreeldrene og forbedre de omra-
der, hvor resultaterne er mindre gode.

Rgde felter: En problematik omkring anvendelsen af resultaterne drejer sig om handteringen af darlige
udfald og rgde felter, som kan veere fglsomt at handtere, og som kraever god kommunikation omkring
resultaterne. Generelt var det begraenset, hvad informanterne havde af erfaringer med BTU-konceptets
rapporter, men flere informanter pa alle tre niveauer kunne dog referere til rapporternes rgde og grgnne
figurer med resultaterne og beskrev denne formidlingsform positivt med ord som ”intuitivt”, "paedago-
gisk” og "nemt leesbart”.

Et par informanter fra forvaltningerne med erfaringer fra portalen berettede om, at de oplevede fejl og
usikkerheder i forbindelse med portalen og ikke mindst forsinkelser med at fa lagt data ind.

De andre niveauer har gavn af resultaterne: Alle tre niveauer omtaler i en eller anden grad, at "de
andre niveauer” har seerligt gavn af resultaterne. | nogle kommuner og i flere institutioner forklarer man,
hvordan resultaterne fgrst og fremmest er blevet anvendt af politikerne i kommunen. Blandt politikerne
er der snarere en opfattelse af, at brugertilfredshedsmalinger farst og fremmest er noget, som forvalt-
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ningen skal arbejde med i deres kvalitetsarbejde og til at synliggere, hvordan institutionerne klarer sig,
og samtidig kan det politiske niveau ggre brug af resultaterne.

Bade politikere og informanter fra forvaltninger vurderer dog samlet set, at resultaterne overvejende er
anvendelige i deres respektive arbejdssituationer, mens institutionerne kun i nogen grad vurderer, at
BTU-resultaterne er anvendelige for deres institution.

Politisk redskab og politisk raderum: | mange af interviewene med politikere blev dilemmaet rejst, at
man pa den ene side anskuer brugertilfredshedsmalinger som et godt politisk redskab, mens man pa den
anden side samtidig er begraenset af det politiske rdderum, man har. Dilemmaet mellem pé den ene side
gnsket om at fa viden om brugertilfredsheden i forhold til kommunens tiloud, men samtidig begraensnin-

ger i muligheden for at handle pa resultaterne.

Samtidig er der politikere, som forteeller, hvordan man har kunnet bruge resultaterne politisk til at bakke
op om beslutninger, som man gerne ville gennemfgre. Ogsa enkelte institutionsledere giver udtryk for
fordelen ved, at BTU-resultaterne kan bruges som et politisk argument over for kommunen og dermed
laegge pres pa forvaltningen, saledes at man vil tage vigtige problematikker op og prioritere at arbejde
med omradet. Omvendt udtrykker enkelte institutionsledere bekymring for, at positive resultater vil blive
anvendt som argument for, at man ikke behgver at tilfgre flere midler til omraderne.

4) Forslag og anbefalinger fremadrettet

Undersggelsens informanter peger pa en raekke forslag og anbefalinger til den videre udvikling af koncep-
tet, og desuden kan der pa baggrund af undersggelsen samlet set opstilles forslag og anbefalinger.

Spgrgeskemaer: Selvom der udtrykkes ret udbredt enighed om, at de validerede spgrgeskemaer er en
styrke ved BTU-konceptet, sa giver flere informanter udtryk for, at seerligt spgrgeskemaet til modtagere
af hjemmehjeelp med fordel kan forbedres. Blandt andet efterspgrges spgrgsmal, om man bruger kom-
munale og/eller private leverandgrer, og informanter anbefaler, at svarkategorierne i skemaet bgr ens-
rettes og skemaet ggres mere "eeldrevenligt”.

Enkelte informanter i undersggelsen stiller forslag om, at der oprettes en spgrgsmalsbank med mulige
tilvalgsspagrgsmal om konkrete temaer, og at der oprettes BTU-spgrgeskemaer pa andre omrader sdsom:
Beskeeftigelse, teknik og miljg, sundhedsplejen, udskoling samt genoptraening.

Dataindsamling: Der efterspgrges lettere metoder til at indhente oplysninger om brugerne og til at ud-
sende skemaet pr. mail.

Et par informanter efterspgrger muligheden for, at man kan koble et surveyprogram pa portalen, sa
spgrgsmalene i de enkelte skemaer allerede er klar til at indlaese i surveyprogrammet. Dermed ville man
komme uden om besvaer med at bevaege sig mellem flere forskellige programmer, og det ville lette ar-
bejdet i forvaltningerne.

Tilfredshedsportalen: Flere informanter peger pa, at der bgr arbejdes med at forbedre de tekniske
Igsninger i Tilfredshedsportalen. Sadanne forbedringer kan bidrage til at sikre, at de kommuner, som
hidtil har anvendt portalen, fortseetter med det, og at nye kommuner finder det attraktivt at kaste sig ud
i det. Det har veeret alfa omega for de kommuner, som har lagt data i portalen, at de har kunnet fa tek-
nisk hjeelp til opgaven, hvorfor det ogsa méa anbefales at fortsaette med den tekniske supportlgsning, som
har veeret stillet til rddighed for kommunerne.

Endelig kan det anbefales, at der arbejdes pa at skabe gennemsigtighed fx i forhold til, hvordan data er

blevet indsamlet, hvad var svarprocenterne for de enkelte institutioner, var her tale om en fuld totalun-
dersggelse, og hvilke spgrgsmal ud over de lokale har man anvendt osv.
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Anvendelse af BTU-konceptet og resultaterne: | forhold til at sikre den fremadrettede anvendelse af
BTU-konceptet og resultaterne papeger flere, at opgaven skal prioriteres af ledelsen. Informanterne giver
udtryk for, at man som analysemedarbejder fx deltager i KL’s erfaringsnetveaerk, og synes konceptet giver
mening, men ikke har mulighed for i alle tilfeelde at f& det trumfet igennem i sin forvaltning. Det kreever
beslutningstagning pa ledelsesniveauet. Den vanskelige anbefaling bestar saledes i at skabe ledelses-
meaessig og politisk opmaerksomhed omkring BTU-konceptet og interesse for konceptet i en sddan grad, at
det prioriteres, samtidig med at der ma skabes en form for ejerskabsfalelse blandt den eller de ansatte,
som skal arbejde med konceptet.

Fastholde og udvikle muligheder for videnspredning: Undersggelsen giver et billede af, at der fort-
sat er rum for videnspredning omkring BTU-konceptet. Mange politikere kendte ikke til konceptet, men
udtrykte interesse for det i forbindelse med den praesentation, de fik under neerveerende undersggelse.
Den udarbejdede formidlingspjece “Er jeres borgere tilfredse? Spgrg dem” (KL 2013b), som er malrettet
de politiske udvalg og den gverste ledelse i kommunerne, kan med fordel udbredes yderligere. Samtidig
har undersggelsen efterladt et billede af, at flere informanter i forvaltningerne ikke havde opdateret viden
om konceptet.

Erfaringsnetveerket: De fleste informanter udtrykker tilfredshed med erfaringsnetveerket og den made,
det har fungeret pa. Hos nogle informanter fremtreeder en opfattelse af, at netvaerket har vaeret teenkt
som en "opstartshjeelp”, hvorfor man er i tvivl om, hvorvidt man fremover vil have gavn af mgderne. Man
efterspgrger mgdetemaer, som er relevante for dem, som er godt i gang med BTU-anvendelsen. Hos
andre informanter fremtreeder der omvendt en efterspgrgsel pa, at mgderne netop i hgjere grad ber til-
godese kommuner, som (endnu) ikke er startet pa anvende konceptet, men er interesseret i det. En in-
formant efterspgrger, at der fastlaegges temaer fremadrettet, som man saledes kan melde sig til og fra i
forhold til der, hvor man selv er i forlgbet, hvilket maske netop kunne vaere lgsningen givet den forskel-
ligtrettede efterspgrgsel.

Brugertilfredshedsundersggelsers begraensninger: Er det den rigtige made at spgrge alle brugere
om samme spgrgsmal? Skal alle brugere adresseres ens? Hvis ikke alle brugere i kommunen spgrges,
hvem skal da med rimelighed repreaesentere de andre? Hvor store variationer i tilfredshed vil man accep-
tere, og hvor meget kan variationer i tilfredshed forklares ud fra forskellige behov og forventninger hos
forskellige brugere? Her er tale om en kompleks opgave, nar kommuner vil opnd et godt og deekkende
billede af brugertilfredshed i forhold til kommunens tilbud og ydelser, ikke mindst fordi inddragelsen af
brugerne i sig selv seetter nogle forventninger i spil hos brugerne om, at ydelserne og tilbuddene kan og
skal udvikles.

Med BTU-konceptet er skabt et redskab, som undersgger tilfredsheden med de feellesnaevnere, som
kommunerne minimum vil have i forhold til krav og ambitioner omkring deres tilbud og ydelser. Og man
har skabt et koncept, som er malrettet alle brugere pa et givent omrade i kommunen. Det vil sige, at der
kan veere yderligere lokale forhold, som forvaltninger, politikere og institutioner stiller krav omkring i de
forskellige kommuner, og dermed ogsa en mulighed i konceptet i forhold til at tilpasse spgrgeskemaet
lokalt. Konceptet har indbyggede begraensninger som alle andre metoder til at male brugertilfredshed,
men giver ogsa nye muligheder for at anvende resultater af brugertilfredshedsmalinger pa tveers af om-
rader og kommunegreenser.

Anbefalinger til det videre arbejde med BTU-konceptet:

e Arbejde pa redskabets brugervenlighed

e Prioritere vedligehold og lgbende udvikling af konceptet og spgrgeskemaerne

e Satse pa viderefgrelse af BTU-undersggelser pa de omrader, som aktuelt anvendes

e Safremt der er grundlag for det: udvikle nye BTU-spgrgeskemaer pa bl.a. omrader som beskaefti-
gelse, udskoling og genoptraening
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Fortsaette med it-support og KL's erfaringsnetveerksmgder

Ggre spgrgeskemaet til hjemmeplejemodtagere mere aeldrevenligt

Oprette en spgrgsmalsbank til supplerende temaer

Aflive myter om, at spgrgeskemaerne er meget lange og ufleksible i forhold til lokal tilpasning
Generel vidensudbredelse omkring konceptet, nu hvor det har veeret anvendt i godt og vel et ar
Indarbejde forslag til det videre arbejde med BTU-tallene

Flere data i portalen — bedre sammenligningsmuligheder

Skabe ledelsesmaessig opmaerksomhed omkring redskabet

Ggre opmaerksom pa vigtigheden af timingen

Skabe ejerskabsfalelse omkring BTU-undersggelsen og resultaterne

Stille krav til data i portalen

Gennemsigtighed i portalen og troveerdighed omkring resultaterne.
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1. Indledning

I kvalitetsreformen fra 2007 blev brugertilfredshedsundersggelser lanceret som et blandt flere redskaber
til kvalitetsudvikling (Regeringen 2007). | @konomiaftalen 2011 blev regeringen og KL enige om at kom-
me med en anbefaling til kommunerne om hvert andet ar at offentligggre sammenlignelige oplysninger
om den brugeroplevede kvalitet af en raekke ydelser og tilbud i kommunerne.

For at understgtte kommunernes kvalitetsudvikling gennem brugerinddragelse blev der i 2012 udviklet et
koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser. Det skete i samarbejde mellem @konomi-
og Indenrigsministeriet, det daveerende Ministeriet for Barn og Undervisning, det daveerende Social- og
Integrationsministeriet, Finansministeriet og KL. Konceptet, der kaldes BTU-konceptet, stilles frit til ra-
dighed for alle kommuner. Formalet er at give kommunerne adgang til et redskab, der kan stgtte dem i
arbejdet med at dokumentere og sammenligne brugernes oplevelser af kvalitet, savel internt i den enkel-
te kommune som pa tveers i forhold til andre kommuner og set over laengere tidsperioder.

Formalet med denne undersggelse er at bidrage med dokumentation og analyse af kommunernes forelg-
bige erfaringer, der kan veere med til at kvalificere arbejdet med brugertilfredshedsundersggelser i kom-
munerne og stgtte det videre arbejde med udvikling og udbredelse af BTU-konceptet, som @konomi- og
Indenrigsministeriets og KL star for. Rapportens malgruppe er saledes fgrst og fremmest @konomi- og
Indenrigsministeriet samt KL men ogsa kommuner, politiske udvalg og institutioner, som arbejder med
brugertilfredshedsundersggelser, kan have interesse for rapporten.

1.1. Hovedspgrgsmal

Undersggelsen vil give svar pa tre overordnede spgrgsmal og en reekke underspgrgsmal, der vedrgrer
fremmende og haemmende forhold omkring kommunernes brug af BTU-konceptet:

1. Erfaringer med at veelge eller fraveelge BTU-konceptet:
a. Hvilke begrundelser afger beslutningen om at bruge BTU-konceptet til at male oplevet
kvalitet og tilfredshed blandt kommunens brugere?
b. Undersgges brugertilfredshed pa anden vis end ved hjeelp af BTU-konceptet?
c. Hvad skal der til, for at kommunen veelger at bruge BTU-konceptet i fremtiden?

2. Erfaringer med anvendelse af BTU-konceptet:
a. Hvilke erfaringer har man gjort sig i forbindelse med at anvende BTU-konceptet?
Hvordan kan konceptet eventuelt ggres (endnu) nemmere at bruge?

3. Erfaringer med at anvende resultaterne af BTU-undersggelser:
a. Hvilke erfaringer har man gjort sig i forbindelse med at anvende resultaterne af BTU-
undersggelser?
b. Hvordan er resultaterne blevet brugt i kvalitetsarbejdet i kommunen?

1.2. BTU-konceptet

BTU-konceptet er udarbejdet pa grundlag af et pilotprojekt i ti kommuner (Tilfredshedsportalen 2013,
@konomi- og Indenrigsministeriet 2013). Konceptet bestar af ni spgrgeskemaer fordelt pa omraderne
skole, SFO og klub, dagtilbud, hjemmepleje, plejebolig og botilbud. Spgrgeskemaerne har falgende mal-

grupper:
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o foreeldre til bgrn i daginstitutioner, dagpleje og seerlige dagtilbud
o foreeldre til elever i skoler, herunder specialklasser

e foreeldre til bgrn til og med 5. klasse, der gar i klub

o foreeldre til bgrn i SFO-Fritidshjem

e eleveri 6-9. klasser

e eleveri 6-9. klasser, der gar i klub

e modtagere af hjemmepleje

e beboere i plejebolig

e beboere i botilbud

Til hvert spgrgeskema er der udvalgt 10-20 obligatoriske spgrgsmal, som alle i malgruppen skal stilles,
uanset hvilken kommune de bor i. De obligatoriske spgrgsmal sikrer mulighed for at sammenligne svare-
ne pa tveers af alle gennemfarte undersggelser. Herudover kan den enkelte kommune efter eget gnske
supplere med en raekke frivillige spgrgsmal, der ligesom de obligatoriske spgrgsmal er valideret gennem
test og kvalitetssikring. Valget af frivillige spgrgsmal ggr det muligt at sammenligne pa tvaers af de un-
dersggelser, hvori de er udvalgt til at indgd. Kommunen kan derudover tilfgje enkelte frie spgrgsmal, som
de selv formulere og tilfgjer, fordi de er seerligt relevante for den konkrete undersggelse i kommunen.
Hvis kommunen genbruger disse spgrgsmal i flere undersggelser, vil der veere mulighed for at sammen-
ligne resultaterne mellem de forskellige undersggelser og eventuelt pa tveers af omrader, nar de samme
sporgsmal bruges pa flere omrader. Medmindre der indgas samarbejde mellem flere kommuner om at
bruge de samme frie spgrgsmal, vil det ikke vaere muligt at sammenligne svarene herpa pa tveers af flere
kommuner.

Med til BTU-konceptet hgrer ogsa et sakaldt datavarehus, hvor kommunerne kan gemme resultaterne af
de enkelte brugerundersggelser, gennemfgre analyser heraf og bearbejde dem til rapporter, der bl.a. kan
indeholde sammenligninger med lignende undersggelser i andre kommuner, for sa vidt de er gemt i da-
tavarehuset. Dette datavarehus abnede i september 2012 og kaldes Tilfredshedsportalen. Tilfredsheds-
portalen kan kun tilgds af kommunerne. Her kan kommunerne blandt andet traekke standardrapporter
over resultaterne fra deres brugertilfredshedsundersggelser p& savel kommune- som institutionsniveau,
samt sammenligne deres resultater med andre kommuner. | september 2013 &bnede en borgervendt
side af datavarehuset pa hjemmesiden www.tilfredshedsportalen.dk

Formalet med Tilfredshedsportalen er at understgtte kommunernes arbejde med at anvende brugerun-
dersggelser i deres kvalitetsudvikling pa de forskellige omrader bl.a. gennem sammenligninger med an-
dre kommuner. Det tager dog leengere tid, inden der er mange kommuner, der har lagt data fra deres
brugerundersggelser ind i datavarehuset, hvilket begreenser mulighederne for tveerkommunale sammen-
ligninger. Tilfredshedsportalen indeholder dog en mulighed for, at kommunerne kan sammenligne deres
resultater med tilsvarende resultater fra en landsdeekkende stikprgveundersggelse, der blev gennemfart i
2012 (KL 2013a).

1.3. BTU-konceptets udbredelse

KL understgtter kommunernes brug af BTU-konceptet gennem inspirationsmateriale, erfaringsudveksling
og vejledning til alle interesserede kommuner. Der er godt 70 kommuner, der har tilkendegivet interesse
i konceptet i form af at deltage i KL's erfaringsnetvaerks-mgder omkring BTU-konceptet.

Knap et ar efter Tilfredshedsportalens abning havde 20 kommuner lagt resultater fra brugertilfredsheds-

undersggelser pa portalen (se Bilag 1 for en oversigt over de 20 kommuner). Der er flest undersggelses-
resultater pa dagtilbudsomradet, hvor der pr. 1. september 2013 14 undersggelsesresultater fra i alt 14
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kommuner. Neest flest resultater foreld pr. 1. september 2013 p& hjemmeplejeomradet, hvor syv kom-
muner havde lagt resultater pa portalen, og neesten lige sA mange, nemlig seks kommuner, havde lagt
resultater pa portalen fra foraeldre til skoleelever. PA omraderne plejebolig, SFO og forzeldre til bgrn i klub
foreld pr. 1. september 2013 kun fa resultater, mens der endnu ikke pr. 1. september 2013 |4 resultater
af undersggelser pa botilbudsomradet. Flere kommuner har givet udtryk for, bade i naerveerende under-
sggelse og i forbindelse med KL’s erfaringsnetveerk, at de vil gennemfgre undersggelser ved hjeelp af
BTU-konceptet og dele resultaterne herfra pa Tilfredshedsportalen i de kommende ar.

Undersggelsen omhandler kommuners brugerundersggelser med szerligt fokus pa brug af BTU-konceptets
spgrgeskemaer pa fglgende tre omrader: 1) Dagtilbud, 2) Skole og 3) Hjemmepleje. Disse tre skemaer
blev valgt, fordi de optraeder hyppigst blandt de resultater fra undersggelser, som kommunerne har lagt i
Tilfredshedsportalen. Dermed blev der skabt grundlag for at undersgge erfaringer med BTU-konceptet
bade indenfor samme kommune og pa tveers af flere kommuner gennem interview med relevante infor-
manter med viden om disse omrader.

1.4. Rapportens opbygning

Rapportens kapitel 2 redeggr for undersggelsens design og empiriske grundlag. Kapitel 3 behandler un-
dersggelsens hovedspgrgsmal omkring til- og fravalg af BTU-konceptet og de overvejelser og begrundel-
ser, der ligger bag valgene. | kapitel 4 formidles kommunernes erfaringer med at gennemfgre brugertil-
fredshedsundersggelser ved hjaelp af BTU-konceptet. Det tredje hovedspgrgsmal om kommunernes an-
vendelse af resultaterne fra BTU-undersggelser besvares i kapitel 5, hvor der er fokus pda, hvilke erfarin-
ger og tilgange politikere, forvaltningsansatte og ledere samt institutionsledere har i forhold til at ggre
brug af resultaterne. Rapporten afsluttes med kapitel 6, der perspektiverer BTU-konceptet og dets frem-
tidige udviklingsmuligheder ud fra de indsamlede erfaringer.
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2. Undersggelsesmetode og datagrundlag

| dette kapitel preesenteres den valgte undersggelsesmetode og datagrundlaget. Herudover praesenterer
kapitlet ogsa undersggelsens afgraensninger og antagelser, samt interviewtemaer og en sammenfattende
beskrivelse af de informanter, der har medvirket i undersggelsens interview og videregivet deres erfarin-
ger med brugerundersggelser og BTU-konceptet.

2.1. Abne og eksplorative samt strukturerede telefoninterview

Undersggelsen er designet i to faser. Farste fase indeholder dbne og eksplorative telefoninterview med et
mindre antal udvalgte informanter fra bade institutions-, forvaltnings- og politisk niveau inden for tre
udvalgte fokusomrader, som vil blive preesenteret i afsnit 2.3. Resultaterne fra de dbne interview danne-
de derpa basis for anden fase, der indeholder strukturerede telefoninterview med et stgrre antal infor-
manter inden for hvert af de tre niveauer.

Telefoninterview er valgt som grundleeggende metode, fordi det er en velegnet metode til interview med
fagfolk og politikere om et konkret kendt emne. Telefoninterview har desuden to konkrete fordele, nar
der er tale om faglige emner, som ikke kraever face-to-face kontakt og er rettet mod en travl malgruppe:
1) Telefoninterview kraever mindst mulig tid og ressourcer fra institutionsledere/forvaltningsledere/politi-
kere og 2) Telefoninterview er en fleksibel metode i forhold til tid og sted.

2.2. Interviewguider

P& baggrund af dialoger med opdragsgiver, materiale fra KL (bl.a. referater fra erfaringsnetvaerksmgder)
og med afsaet i KORAs tidligere erfaringer med tilfredshedsmalinger i kommunalt regi blev der formuleret
antagelser om, hvilke heemmende og fremmende forhold der ggr sig geeldende, nar kommunerne skal
tage stilling til, om de vil anvende BTU-konceptet, og nar de skal anvende resultaterne. Blandt antagel-
serne var bl.a., at kommunens tidligere undersggelser, ressourcer og kompetencer forventes at have
betydning for valg eller fravalg af BTU-konceptet. Disse antagelser gav saledes anledning til at inddrage
temaer og formulere konkrete spgrgsmal, som fremgar af spgrgeguiderne i bilag 2.

De abne og eksplorative interview blev gennemfgrt med baggrund i falgende temaer:

e Beslutningsveje: initiativ, ejerskab og relation mellem niveauer

¢ Holdninger til brugertilfredshedsmalinger: opbakning, modvilje

e Ressourcer: prioritering, kompetencer, andre anvendte maleredskaber

e BTU-spgrgeskemaet: udformning, fleksibilitet og lokal tilpasning

e Tekniske og praktiske forhold: informationsmateriale og support

e Proces: forlgb af dataindsamling, analyse, uploade resultater i portalen

e Kvalitetsudvikling i kommunen/institutionen: relevans af BTU-konceptet, gvrige meto-
der/redskaber

e Ledelsesinformation/dokumentation: til forvaltning og politisk niveau (udbyttet heraf)

e Veerdien af mulighederne for sammenligning med andre kommuner og med andre institutioner

e Udbytte af deltagelse i erfaringsnetveerket.

De strukturerede interview om anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser og BTU-konceptet blev
gennemfgrt med udgangspunkt i mere strukturerede spgrgeguides udviklet til hver sit niveau (forvalt-
ning, institution og politisk niveau) og til henholdsvis informanter med og uden erfaringer med BTU-
konceptet, som fremgar af bilag 3. Dermed bidrog de abne interview til bade afklaring og kvalificering af
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interviewtemaer og spgrgsmal i den strukturerede del. De strukturerede spgrgeguides havde til formal
dels at fa kvantificeret nogle af de fund, som de dbne interviews havde givet, og dels rummede de struk-
turerede spgrgeguides ogsa samtidig plads til abne kommentarer for dermed at favne eventuelle nye
perspektiver.

Det viste sig i praksis, at der ikke var stor forskel pa interviewform og samtaleemner i de abne, eksplora-
tive interview set i forhold til de mere strukturerede interview. Informanterne udviste under begge typer
af interview stor abenhed og bidrog i mange tilfeelde med supplerende kommentarer. De strukturerede
interview tog i mange tilfaelde form af en aben og flydende samtale, i lighed med de abne interview, sna-
rere end at vaere en slavisk gennemgang af spgrgerammen. Forskellen mellem de abne og de strukture-
rede interview bestod dog i, at informanterne i de strukturerede interview blev bedt om konkret at for-
holde sig til spgrgerammernes indhold, hvilket har dannet grundlag for mere kvantificerbare opggrelser
(tabeller). Informanterne fik mere plads i de &bne interview, hvor de kunne formulere de temaer og
aspekter, de fandt mest relevante i forhold til brugerundersggelser og BTU-konceptet.

2.3. Fokusomrader

I forhold til undersggelsens spgrgsmal om forventninger og erfaringer med at anvende BTU-konceptet
blev der inddraget tre niveauer i undersggelsen: den kommunale forvaltning, det politiske niveau og in-
stitutioner i kommunen. Det skete ud fra en antagelse om, at de tre niveauer repraesenterer forskellige
perspektiver og erfaringer med at anvende BTU-konceptet. Dermed forventes de tilsammen at give et
nuanceret billede af variationer i erfaringer og forskellige bud pd, hvad der henholdsvis haammer og
fremmer anvendelse af BTU-konceptet og resultaterne herfra.

| forhold til undersggelsens spgrgsmal om fravalg af BTU-konceptet blev der inddraget to niveauer i un-

dersggelsen: den kommunale forvaltning, hvor BTU-konceptet forankres og igangseettes, og det politiske
niveau, som vil have forskellige overvejelser i forhold til fravalget af brugen af BTU-konceptet. Instituti-

onsniveauet blev fravalgt i de kommuner, der ikke havde erfaringer med BTU-konceptet, idet spgrgsmal

om konceptet uden erfaringsbaggrund vil veere meningslgst for langt de fleste institutionsledere.

Oversigten herunder illustrerer undersggelsens nedslagspunkter og de niveauer, hvorfra der blev rekrut-
teret informanter til undersggelsen fra henholdsvis kommuner, der bruger og kommuner, der ikke bruger
BTU-konceptet.

Tabel 1. Oversigt over undersggelsens nedslagspunkter og niveauer, hvorfra der er rekrutteret in-

formanter
Brug Ikke-brug
af BTU-konceptet af BTU-konceptet

Institu- Forvalt- Politisk Insti- Forvalt- Politisk
tion ning niveau tution valt- niveau
ning

BTU fokusomrader

Skole: Elever i 6.-9.klasse
Skole: Foreeldre til elever i skoler

SFO: Foreeldre til bgrn i SFO
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2.4. Rekruttering af informanter

Informanter fra forvaltningerne er overvejende blevet rekrutteret gennem KL’s erfaringsnetveerk, hvor
godt og vel 70 kommuner er repraesenteret ved en eller flere forvaltningsrepraesentanter. | erfaringsnet-
veerket indgar saledes bade forvaltningsansatte og ledere fra kommuner med og uden erfaringer med
BTU-konceptet. | enkelte tilfeelde har medlemmer fra erfaringsnetvaerket henvist os videre til en kollega,
som ikke indgar i netveerket, men som angiveligt havde bedre forudsaetninger for at deltage i undersg-
gelsen. Desuden har vi ogsa kontaktet forvaltningsansatte og ledere uden for erfaringsnetveerket for ogsa
at medtage deres eventuelle andre perspektiver.

I rekrutteringen af informanter har vi sggt at tage hgjde for fgrst og fremmest geografisk og starrelses-
maessig spredning i forhold til de kommuner, i hvilke vi sggte informanter. Dette ud fra en hypotese om,
at kommuner af forskellige starrelser kan have forskellige forudsasetninger for og udfordringer i forhold til
at lave brugertilfredshedsmalinger, og tillige ud fra en hypotese om, at kommuner forskellige steder i
landet kan have forskellige holdninger til og erfaringer med brugerinddragelse. De 20 kommuner, som
allerede har erfaringer med BTU-konceptet, var naturligvis givne pa forhand, mens der 1a en udveaelgel-
sesproces i forhold til at kontakte informanter fra kommuner uden erfaringer med konceptet. | flere til-
feelde har vi sggt at rekruttere informanter fra nabokommuner til kommuner med BTU-erfaringer, men vi
har ogsa segt at rekruttere fra kommuner i dele af landet, hvor der endnu ikke er oparbejdet erfaringer
med BTU-konceptet.

Efter aftale med KL’s leder af erfaringsnetveaerket rundsendtes i erfaringsnetveerket en opfordring fra KL
til at deltage i KORAs undersggelse. Denne opfordring gjorde det dels nemmere at rekruttere informanter
fra forvaltningsniveauet og dels foranledigede det, at seks personer selv henvendte sig og gnskede at
deltage.

Fra det politiske niveau og institutionsniveauet har vi sggt informanter fra i udgangspunktet de samme
kommuner, hvorfra forvaltningsinformanter blev rekrutteret, og kontaktoplysningerne er her rekvireret
gennem kommunernes hjemmesider eller telefoniske information om kontaktoplysninger p& eksempelvis
formanden for et givent udvalg.

Den konkrete kontakt er skabt bade via e-mail og telefon. | de fleste tilfaelde har de opsporede informan-
ter faet tilsendt en e-mail med kort information om undersggelsens formal og med en mulighed for at
sige ja eller nej til at deltage i interview. Derefter er der blevet fulgt op telefonisk. Dog er enkelte institu-
tionsledere kun blevet ringet op da vi erfarede at mange institutionsledere alligevel ikke havde naet at
leese de mail-orienteringer, som vi udsendte forud for telefonopkaldene.

2.5. Bortfald af informanter

Tabel 2 neden for giver et overblik over bortfald i forbindelse med dataindsamlingen.

Tabel 2. Undersggelsens interviewgrundlag og bortfald

Takket nej For travl/ikke Barsel/nyt Samlet Selv hen- Interviewet Inter-
til at deltage tilgeengelig job/ferie mv. bortfald vendt sig for | efter aftale/ viewet
i perioden* at deltage ved opkald
14 26 8 48 6 74 80

*Dataindsamlingen har forlgbet i ugerne 43-47 2013.
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Tabellen viser, at seks personer selv har henvendt sig for at deltage i undersggelsen. Disse henvendelser
er kommet i kglvandet pa en orientering om undersggelsen, som KL rundsendte blandt erfaringsnet-
veerksdeltagere i 70 af landets kommuner. Her orienterede KL om, at undersggelsen ville blive iveerksat
af KORA, som i den forbindelse ville sgge informanter blandt erfaringsnetveerksdeltagere (samt andre
forvaltningsansatte/ledere og desuden ogsa udvalgspolitikere og institutionsledere), og at man var vel-
kommen til selv at rette henvendelse til KORAs projektleder.

De resterende interviewaftaler er kommet i stand gennem mail-korrespondance efterfugt af telefonisk
aftale mellem en repreaesentant fra KORA og de pageeldende informanter.

Det samlede bortfald har veeret pa 48 personer blandt de 128, som vi har forsggt at inkludere i undersg-
gelsen i ugerne 43-47 2013. Stgrstedelen af bortfaldet kan forklares ved, at personen ikke har veeret til
at treeffe. | flere tilfeelde fik vi fra en sekretaer eller en kollega at vide, at personen var travit optaget pa
dagene. Dette gjorde sig geeldende for mange politikere, sandsynligvis grundet det forestdende kommu-
nalvalg, men ogsa mange skoleledere og andre institutionsledere har det vaeret sveert opna kontakt med
i perioden. Af uvisse arsager har 14 personer ikke gnsket at deltage. De fleste afslag kom via mail som
svar pa vores indledende kontakt til informanterne.

Bortfaldet sk@nnes ikke at veere en trussel for den form for repraesentativitet, vi har gnsket med under-
sggelsen. Det er med andre ord vores vurdering, at undersggelsen bredt repraesenterer informanter fra
alle niveauer med varierede vurderinger, holdninger og kendskab til BTU-konceptet og brugertilfreds-
hedsundersggelser i det hele taget.

Endelig er det vores vurdering, at de forskellige regioner, kommunestgrrelser og kommune-rammer
(gkonomisk og befolkningsmeessigt) er godt repraesenteret i undersggelsen. Interviewene er med andre
ord foretaget i kommuner, som deekker bredt geografisk, starrelsesmaessigt, og hvad angar indbyrdes
kommunale udfordringer.

2.6. Gennemfgrte interview

Det blev sat som mal for dataindsamlingen, at der skulle gennemfares 15 eksplorative interview, hvoraf
ni skulle omhandle brugen af BTU-konceptet (fordelt pa tre niveauer) og seks om fraveeret af brug af
BTU-konceptet (fordelt pa to niveauer).

Det blev desuden sat som mal at gennemfare 36 strukturerede interview om brugen af BTU-konceptet og
15 strukturerede interview om fraveaeret af brug af BTU-konceptet.

Endelig blev der sat det mal for dataindsamlingen, at der skulle gennemfgres interview i minimum 13 af
de 20 kommuner, som anvender BTU-konceptet og i minimum ni kommuner, som ikke anvender BTU-
konceptet.

Disse malsaetninger blev sat ud fra en antagelse om, at der vil veere mest information at hente hos de
kommunale forvaltninger (ledelsesniveau og ansatte, som i praksis arbejder med brugerinddragelse) i
forhold til spgrgsmalet om fraveeret af anvendelse af BTU-konceptet. Desuden afspejler malsaetningen
med dataindsamlingen en primaer vaegtning af at indhente viden om erfaringer med anvendelse af BTU-
konceptet, og en lidt mindre veegtning af at indhente viden om fraveer af anvendelse af BTU-konceptet.
Denne vaegtning skyldes, at der vil veere mest information at hente om BTU-konceptet fra parter, der
rent faktisk har brugt BTU-spgrgeskemaerne og Tilfredshedsportalen.
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Samlet set har vi veeret i kontakt med forvaltningsinformanter, politikere og institutionsledere fra i alt 37
kommuner herunder 18 kommuner, som bruger BTU-konceptet og 19 kommuner, som ikke (endnu) bru-

ger konceptet.

Oversigten i figur 1. viser fordelingen af interview pa de forskellige niveauer og omrader.

Figur 1. Oversigt over gennemfgrte interview: 1) abne og 2) strukturerede

1) Abne, eksplorative interview

Politiker
Dagtilbud

Forvaltning

Institution

Skole

Hjemmepleje

1 alt

Politiker
Dagtilbud

Forvaltning

Institution

Skole

Hjemmepleje

1 alt

2) Strukturerede interview

Politiker
Dagtilbud

Forvaltning

Institution

Skole

Hjemmepleje

1 alt

Dagtilbud

Skole

Hjemmepleje

Alle

+BTU henviser til, at informanten kommer fra en kommune med BTU-erfaringer

-BTU henviser til, at informanten kommer fra en kommune uden BTU-erfaringer

I alt er undersggelsen baseret pa 80 interview fordelt pa 38 forvaltningsledere og ansatte, 24 politikere
(udvalgsformaend) og 18 institutionsledere.
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2.7.

Informanternes baggrund og erfaringer med BTU

Tabel 3 og 4 nedenfor illustrerer stillingsmaessige baggrundsoplysninger om undersggelsesinformanterne
fra forvaltninger (henholdsvis med og uden BTU-erfaringer), samt oplysninger om erfaringer med og pla-
ner omkring brugertilfredshedsmalinger i de kommuner, som informanterne repraesenterer.

Tabel 3. Baggrundsoplysninger om informanter
fra kommuner, hvor man anvender BTU-
konceptet

Kommuner med BTU-erfaring
(Antal informanter=16)

Tabel 4. Baggrundsoplysninger om informanter
fra kommuner, hvor man ikke anvender BTU-
konceptet

Kommuner uden BTU-erfaring
(Antal informanter=13)

Pct. Pct.

Stilling Konsulent/stab 88 Stilling Konsulent/stab 85

Chef eller leder 12 Chef eller leder 15

I alt 100 1 alt 100
Nyeste 2011-2012 50 Anvender Ja, systematisk 15
Z? \é?rTJdEIse 2013 19 ?r;u dgsir;g' Ja, sporadisk 54

Aktuelt i gang 31 Nej slet ikke 31

I alt 100 1 alt 100
=illslell=in=ia | Supplerer med andre Senest EFgr 2009 9
(rjneetoder metoder - 44 anvendt® 2009-2010 9

Supplerer ikke med andre

. 56 2011-2012 18

I alt 100 200 37
Planer BTU pa flere omrader 31 Aktuelt i gang 9
fremover BTU p& samme omrader 50 Ved ikke/husker ikke 18

BTU pa feerre omrader 0 1 alt 100

Ikke bruge BTU mere 0 lf?:rr:i):/er i - 15

Ved ikke/ikke afgjort 19 NEEIEE TR, T 14 Y =

| alt 100 Fortseette som nu 31
Rolle i Med i beslutningsproces 50 Ved ikke/ikke afgjort 39
fBQIE'SOId til Involveret i gennemfgrelse 94 I alt 100

Involveret i beslutning om 44 * Antal interviewpersoner=11.

brug af resultater

Involveret i formidling af 56

resultater

Tabellerne viser, at stgrstedelen (88 %) af informanterne fra forvaltningsniveauet, som indgér i undersg-
gelsen, er ansat som konsulenter eller i en stabsfunktion, mens de resterende informanter fra forvalt-
ningsniveauet besidder en form for chef eller lederfunktion.

Fra forvaltninger, som anvender BTU-konceptet, har halvdelen af informanterne pointeret, at BTU-red-
skabet senest er blevet anvendt i 2011 eller i 2012. Det betyder, at en stor del af de udtalelser, som lig-
ger til grund for rapporten, er baseret pa erfaringer hentet fra konceptets allerfgrste levetid. | mange
tilfeelde er informanterne i forlaengelse af interviewene blevet opmaerksomme pa, at der er sket en udvik-
ling i konceptet siden deres erfaringer tilbage i 2011/2012.

Langt stgrstedelen af de kommuner, som allerede har erfaringer med at anvende BTU-konceptet, pape-
ger, at de fremover skal anvende konceptet igen pa samme eller flere omrader, end man hidtil har gjort.
Hver femte informant fra forvaltninger med BTU-erfaringer (svarende til tre informanter) nsevner, at for-
valtningens ledelse endnu ikke har taget beslutninger omkring anvendelsen af BTU-konceptet fremover.
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Stort set alle de informanter, vi har talt med i undersggelsen, har veeret involveret i gennemfgrelsen af
mindst en BTU-undersggelse, og godt halvdelen har ogsa medvirket under beslutningsprocessen bade
omkring til- eller fravalg af konceptet og omkring anvendelse og formidling af resultaterne.

Informanter fra politisk niveau og institutionsniveau

Blandt kommuner, hvor man (endnu) ikke har erfaringer med at anvende BTU-konceptet, neevher om-
kring en tredjedel af informanterne, at man ikke hidtil har gennemfart brugertilfredshedsmalinger pa det
omrade, som de sidder med (dagtilbud, skole, hjemmepleje eller flere af disse). Nogle fa af kommunerne,
som endnu ikke har erfaringer med at anvende BTU-konceptet, naevner, at man fremover har besluttet at
anvende BTU-konceptet, mens en stor andel af disse kommuner endnu ikke er afklaret omkring en even-
tuel fremtidig anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser.

De politikere, som har medvirket i undersggelsen, har alle veeret udvalgsformeend med undtagelse af et
par stykker, som var rddmaend (rd@dmandsfunktionen anvendes udelukkende i udvalgte starre kommuner
i Danmark). De fleste udvalgspolitikere i undersggelsen har ikke haft fingrene i maskinrummet, som en
politiker selv udtrykker det, og har ikke noget indtryk af selve gennemfgrelsen af undersggelsen. Men
enkelte politikere naevner dog at have kendskab til de konkrete spgrgsmal, som kan tilveelges lokalt i
kommunerne, og har veeret med til at traeffe beslutninger omkring det endelige spgrgeskema til bruger-
undersggelserne.

Fra institutionerne har vi talt med skoleledere, dagtilbudsledere og omradeledere/distrikts-ledere pa
hjemmeplejeomradet. Langt de fleste har ikke haft at ggre med tilvalg/fravalg omkring BTU-konceptet og
spgrgeskemaer, men har alene haft som opgave at opfordre og opmuntre forseldre/brugere til at besvare
spgrgeskemaer og at arbejde med resultaterne efterfglgende.

2.8. Analyse

| bade de abne, eksplorative interview og i de strukturerede interview blev der afgivet mange suppleren-
de oplysninger, der inddrog andre end de planlagte temaer. Der har sdledes veeret et omfattende kvalita-
tivt datamateriale at bearbejde. Bade de abne og strukturerede interview er blevet kodet og tematiseret
hver for sig. Resultaterne af kodningerne viser mange af samme pointer og byder pd mange enslydende
kvalitative kommentarer fra begge typer af interview. Derfor har vi valgt at gennemfgre analyserne af
hele dataseettet samlet.

Citater i rapporten er hentet fra bade de abne interview, og er saledes direkte transskriberinger efter
lydoptagelser, og i andre tilfaelde er der tale om citater baseret pa interviewerens noter under de struktu-
rerede interview.

Citater vil forekomme med angivelse af, om de stammer fra henholdsvis en kommune, hvor man bruger
eller ikke bruger BTU-konceptet, og om det er henholdsvis en informant fra en forvaltning, en politiker
eller en institutionsleder som er kommet med udtalelsen.

Under dataindsamlingen og i forbindelse med analysen af de indhentede data har det vist sig, at der ikke
er store variationer, hvad angar heemmende og fremmende faktorer omkring BTU-konceptet, set i forhold
til omraderne “skole”, "dagtiloud” og "hjemmepleje”. Det betyder, at der lgbende i rapporten ikke vil blive
lagt megen veegt pa, om pointerne stammer fra fx informanter fra forvaltninger inden for dagtilbudsom-
radet eller skoleomradet, eller om et citat stammer fra en formand for et seldreudvalg eller et bgrn- og
ungeudvalg osv. Kun i de tilfeelde, hvor der har vist sig en seeregen pointe inden for et af omraderne, vil
omradet blive fremhaevet.
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| forbindelse med erfaringer, som vedrgrer den praktiske anvendelse af konceptet, har der til gengeeld
vist sig visse forskelle mellem omraderne skole og dagtilbud pa den ene side, og hjemmepleje pa den
anden side, som fremstilles i rapporten.
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3. Tilvalg og fravalg af BTU-konceptet

Dette kapitel har fokus pa begrundelser for henholdsvis at veelge og fraveelge BTU-konceptet og herun-
der, hvad der virker henholdsvis fremmende og heemmende for beslutningen om at veelge eller fraveelge
BTU-konceptet. Politikere, forvaltningsansatte og ledere samt institutionsledere er alle blevet spurgt om
kommunens overvejelser og begrundelser for at veelge eller fraveelge BTU-konceptet.

Kapitlet preesenterer saledes parternes overvejelser over og vurderinger af, hvad der har eller har haft
betydning for kommunernes beslutninger om henholdsvis at veelge eller fraveelge BTU-konceptet til deres
brugertilfredshedsundersggelser.

Kapitlet er struktureret ud fra de tematikker, som har vist sig betydningsfulde for tilvalg og fravalg af
BTU-konceptet og ud fra de punkter, som vi har veeret interesseret i at vide noget om: 1) Kommunernes
udgangspunkter, 2) beslutninger omkring konceptet, 3) krav, gnske eller konsekvens af udvikling, 4)
systematiske malinger versus sporadiske malinger 5) validerede spegrgsmal og lokal tilpasning, 6) Til-
fredshedsportalen og sammenligningsmuligheder og 7) tiltro til konceptet og resultaterne.

3.1. Kommunernes udgangspunkter

Den enkelte kommunes udgangspunkt i forhold til at gennemfgre brugertilfredshedsundersggelser har
betydning for den grundleeggende vurdering af BTU-konceptets aktuelle relevans i den enkelte kommune.

Eksempelvis er der forskel pa graden af politisk efterspgrgsel af brugertilfredshedsundersggelser i kom-
munerne, hvilket spiller en rolle for, hvor relevant og presserende det er at ga ind i overvejelser om at
bruge BTU-konceptet. | nogle kommuner oplever man fra politisk niveau, at man allerede er "godt klsedt
pa” i forhold til at kunne vurdere status og udvikling pa sit pagaeldende politiske omrade. Viden om bor-
gernes tilfredshed og vurderinger opnas lgbende fra borgerne selv direkte, fra kommunens forvaltning
eller fra lokale brugerundersggelser i kommunen. Politikerne reagerer og tager initiativer pa baggrund af
konkrete sager og henvendelser, og oplever at have den ngdvendige viden uden BTU-konceptets syste-
matik og sammenlignelighed. Fravalget af BTU-konceptet er i disse tilfaelde praeget af en holdning om, at
”vi savner ikke mere viden”, men ogsa en usikkerhed omkring, hvad BTU-konceptet overhovedet ville
kunne byde pa. Overordnet set er der for denne gruppe ikke tale om et fravalg preeget af kraftig afstand-
tagen fra konceptet som sddan men snarere om manglende overbevisning om, hvad BTU-konceptet ville
kunne give, og hvorfor det skulle veere veerd at veelge.

Nogle kommuner har allerede opbygget erfaringer med at gennemfgre brugertilfredshedsundersggelser i
eget regi eller ved at benytte en ekstern leverandgr til at gennemfgare tilfredshedsundersggelser blandt
brugerne. Blandt disse politikere og informanter fra forvaltninger er der nogle som udtrykker usikkerhed
omkring, hvad BTU-konceptet kan, som deres allerede eksisterende brugerundersggelser ikke kan og
ikke mindst, hvordan man kan starte op pa et nyt koncept som BTU men fortsat drage nytte bagudrettet
af de resultater, man hidtil har tilvejebragt.

Udgangspunktet betyder i nogle tilfeelde, at kommunen ser store muligheder i at fortseette deres arbejde
med brugerundersggelser ved hjaelp at BTU-konceptet, men i andre tilfeelde betyder erfaringer og opbyg-
ningen af kompetencer og spgrgeskemaer, at kommunerne hellere vil fortseette med deres egen model
for brugerundersggelser bl.a. for at kunne sammenligne disse over tid.

I nogle kommuner har det veeret en logisk konsekvens at tage aktiv stilling til BTU-konceptet, set i lyset

af de landspolitiske udmeldinger om brugerundersggelser og gkonomiaftalen fra 2011. Her har man,
modsat andre kommuner, taget udmeldingerne til sig som anbefalinger, der gerne skal fglges. Andre
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kommuner oplever ikke, at der er et krav om brugerundersggelser og vurderer ikke, at den type under-
sggelser er afggrende for den videre udvikling af kvaliteten i de kommunale tilbud.

Endvidere viser undersggelsen, at der ogsa findes kommuner, hvor brugertilfredshedsundersggelser ikke
anvendes og ikke er planlagt fremadrettet, fordi kommunens forskellige niveauer ikke savner den viden,
det giver. En forvaltningsinformant fra en kommune, hvor man slet ikke gennemfgrer brugertilfreds-
hedsmalinger, forklarer, at der i byradet er diskussioner om, hvorvidt brugertilfredshedsmalinger afspej-
ler virkeligheden og er anvendelige.

Blandt politikerne er der nogle, der udtrykker en vis skepsis i forhold til brugertilfredshedsundersggelser.
En peger pa, at det kan vaere nogle meget sort-hvide undersggelser, og en anden mener, at det er gaet
over gevind med, at alting skal males, vejes og kvantificeres.

Der er ogsa forskel pa forvaltningernes vurderinger af, hvordan brugertilfredshedsundersggelser kan bi-
drage til kvalitetsudviklingen af deres tilbud.

Bade den generelle udvikling i kommunen, kommunens hidtidige erfaringer og praksisser omkring bru-
gertilfredshedsundersggelser og specifikke personer pa udvalgs- og formandsposter kan potentielt set
veere bade fremmende og haemmende faktorer for beslutningen om at anvende BTU-konceptet.

De fleste informanter pa alle niveauer vurderer, at der er brug for at kombinere viden fra andre kilder,
nar de skal omseette resultater fra brugertilfredshedsundersggelser i deres udviklingsaktiviteter. Der er
stor variation i de kilder og metoder, kommunerne anvender som supplement til deres brugertilfreds-
hedsundersggelser, hvad enten de benytter BTU-konceptet eller ej. Blandt de supplerende metoder, som
kommunerne anvender, har informanterne naevnt falgende:

e kvalitative interview

o fokusgruppeinterview

e arlige dialogmgder med institutioner

¢ dialogmgader og forventningsafstemningssamtaler med plejehjemsbeboere
e borgerpaneler

o forskellige former for selvudviklede spgrgeskemaer lokalt pa institutionerne
¢ Tilfredshedsbarometeret

e KL’s temperaturmalinger pa dagtilbudsomradet

e KL kompasset (nedlagt i 2010).

En kommune laver selv bade kvalitative og kvantitative undersggelser pa forskellige omrader, en anden
kommune forklarer, at de maler ad hoc, nar det giver mening for dem, og i en tredje kommune forklarer
en informant, at man har indfgrt en trivselsdag om aret, hvor elevernes tilfredshed i skolen males.

I en kommune, hvor man ikke anvender BTU-konceptet, forteeller en informant fra en forvaltning, at
kommunen indgar i et kommunesamarbejde med sammenlignelige, omkringliggende kommuner og heri-
gennem far lgbende information om, hvor man star i forhold til hinanden.

I en anden kommune, hvor man hidtil ikke har anvendt BTU-konceptet, men har valgt at satse pa kon-
ceptet fremover, forteeller en informant fra forvaltningen, at man i kommunen har prgvet forskellige for-
mer for brugertilfredshedsmalinger. Sidst har man i 2010 forsggt sig med KL’s temperaturmalinger, hvil-
ket blev modtaget relativt positivt blandt forseldre og institutioner, som var glade for at kunne se, hvor
de gjorde det godt og mindre godt. Til gengeeld var der problemer med det tekniske og med metoden —
institutionerne oplevede, at det var besveerligt — og i forvaltningen synes man ikke, at spgrgsmalene var
tilstraekkeligt deekkende. Derfor er man gaet veek fra temperaturmalingerne og planlaegger at bruge BTU-
konceptet fra starten af 2014.
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En kommune som anvender BTU-konceptet har ogsa gennemfgrt en proces med borgerinddragelse i for-
bindelse med udviklingen af kommunens aldrepolitik. De har gennemfgrt borgermgder med deltagelse af
knap 500 borgere, hvilket har bidraget med legitimitet og givet politikerne en aktiv opbyggende rolle
fremfor den kontrollerende rolle, de ofte kan opleve, at de har. Der har veeret positivt samspil mellem
brugen af BTU-konceptet og borgermgderne.

| de fleste institutioner, som har indgaet i undersggelsen, forteeller lederne, at man ikke anvender yderli-
gere metoder end BTU-undersggelsen som igangseettes pa forvaltningens initiativ. Der er dog ogsa und-
tagelser herfra, idet en leder fx forteeller, at hun i forbindelse med sin videreuddannelse valgte at supple-
re brugertilfredshedsundersggelser med fokusgruppeinterview for at f4 mere konkrete forslag til udviklin-
gen af kvaliteten i tilbuddet.

3.2. Beslutningen omkring BTU-konceptet

Interviewene tegnede et billede af, at beslutningen om at anvende BTU-konceptet kommer fra den gver-
ste ledelse i kommunen, fra politisk niveau eller i et samspil mellem politiske udvalg og forvaltningsledel-
sen. Forvaltningsledere og ansatte forklarede enten, at beslutningen "kom som et krav fra direktionen”,
eller at ”det var et politisk gnske, som vi skulle imgdekomme”.

Flere politikere udtrykte, at gnsket om at udfgre bestemte former for brugerinddragelse kan komme fra

bade politisk hold og fra forvaltningen, mens beslutningen om at anvende brugertilfredshedsundersggel-
ser ofte sker i teet samarbejde mellem forvaltningen og det politiske udvalg, dog med politikerne som de
endelige beslutningstagere.

En politiker forklarer, hvordan forvaltningen i sidste ende har haft beslutningsret i forhold til, hvordan de
gennemfgrer BTU-undersggelser, mens beslutningen om at indfgre BTU-undersggelser var feelles:

”..har samarbejdet med forvaltningsniveauet omkring beslutningen om at bruge BTU. Nogle gange
kommer gnsket fra politisk hold og andre gange fra forvaltningen, men her har veeret tale om et teet
samarbejde..(..).. men lige preecis der, hvor vi havde nogle vinkler, vi godt ville have belyst, der mat-
te forvaltningen treekke en streg og sige, det blev for ressourcekreevende, og vi har jo s& respekt for
hinandens opgaver.” (Politiker i kommune hvor man anvender BTU-konceptet).

Det politiske udvalg i den konkrete kommune ville gerne afdeekke, hvordan borgerne forholder sig til
udvalget af pasningstilbud og afstanden til pasningstilbuddene i kommunen, men forvaltningen vurdere-
de, at det ville veere at gabe over for mange forhold pa samme tid.

Tabel 5 og 6 giver et overblik over, hvilke forhold der har betydning for politikere i relation til valget om
dels at anvende brugertilfredshedsundersggelser generelt set (tabel 5), og dels om at anvende specifikt

BTU-konceptet (tabel 6).

Det skal understreges, at tabellerne er baseret pa relativt f4 antal besvarelser, og at hver enkelt besva-
relse sdledes gar en stor forskel i de samlede procentandele.
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Tabel 5. Besvarelser fra strukturerede interview med politikere vedrgrende forhold, som har betyd-
ning for beslutningen om at anvende brugertilfredshedsundersggelser. Antallet af infor-
manter varierer, fordi ikke alle politikere har taget stilling til alle forhold. Tabellen angiver
procent.

Forhold som har betydning for beslutningen Politikere (Antal informanter =13-17) bade
om at anvende brugertilfredshedsundersg- i kommuner med og uden BTU
gelser..

1 hgj | | Slet Ved/
grad nogen mindre ikke husker

..behov for kvalitetsudvikling

..udviklingen generelt i kommunen

..behov for beslutningsgrundlag

..behov for legitimitetsgrundlag

..risiko for borgerne ytrer utilfredshed

..risikoen for at borgerne udtrykker behov
som ikke kan imgdekommes

Samtlige politikere i undersggelsen, uanset om de tilhgrer kommuner, som anvender eller ikke anvender
BTU-konceptet, er blevet adspurgt til, hvad der har betydning for overhovedet at veelge at beskaeftige sig
med brugertilfredshedsundersggelser. Som det fremgar af tabel 5, handler det ifglge politikerne i under-
sggelsen i hgj grad om fglgende forhold: der er et behov for kvalitetsudvikling i kommunen, kommunen
udvikler sig og dermed kan det vaere relevant at falge udviklingen med tilfredshedsmalinger, man har
som politiker behov for et beslutningsgrundlag og ligeledes behov for et legitimitetsgrundlag i forbindelse
med de beslutninger, der treeffes fremadrettet.

Adspurgt mere specifikt til, hvad der sa gar udfaldet omkring valget af BTU-konceptet, svarer politikerne
fra kommuner med BTU-erfaringer overvejende, at konceptets validerede spgrgsmal, sammenlignings-
muligheden og tiltro til konceptet og resultaterne veegtes hgjst i forbindelse med valget om BTU-
konceptet. Dette fremgar af tabel 6 neden for.

Tabel 6. Besvarelser fra strukturerede interview med politikere fra kommuner, som anvender BTU-
konceptet. Tabellen angiver procent.

Forhold som har betydning for beslutningen | Politikere (Antal informanter =7-9) i kommuner med BTU

om at anvende BTU-konceptet..
1 hgj | | Slet Ved/ I alt

grad nogen mindre ikke husker

..indhold/opbygning af BTU-konceptet

..validerede spgrgsmal

..interesse for at sammenligne brugertil-
fredshed internt i kommunen

..interesse for at sammenligne brugertil-
fredshed med andre kommuner

..tiltro til validiteten i konceptet og resulta-
terne

Tabel 7 viser, hvordan informanter fra forvaltninger i kommuner, som anvender BTU-konceptet, vaegter
forskellige forhold i relation til valget om at bruge BTU-konceptet. Tabellen tegner nogenlunde samme
billede som for politikerne, nemlig at de forhold, som veaegtes hgjst af informanter fra forvaltninger i
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kommuner, som anvender BTU-konceptet, er 1) at konceptet er baseret pa validerede spgrgsmal, 2) at
man har tiltro til validiteten i konceptet, hvilket til dels er sammenfaldende med det fgrste punkt om vali-
derede spgrgsmal, 3) at der er politisk efterspgrgsel, 4) at man kan sammenligne resultaterne med andre
kommuners resultater samt 5) at man gnsker at udvikle kommunens tilbud og ydelser.

Forhold som tekniske/praktiske kompetencer i kommunen samt tid og gkonomi spiller derimod ikke den
store rolle for valget omkring anvendelsen af BTU-konceptet for de kommuner, som allerede bruger kon-
ceptet.

Igen skal det understreges, at tabellerne er baseret pa relativt f4 antal besvarelser, og at hver enkelt
besvarelse sdledes veegter forholdsvis meget i de samlede procentandele.

Tabel 7. Besvarelser fra strukturerede interview med informanter fra forvaltninger i kommuner,
som anvender BTU-konceptet. Tabellen angiver procent.

I hvilken grad har fglgende forhold haft Forvaltninger med BTU-erfaring
betydning for beslutningen om at anvende (Antal informanter=14-16)

BTU..
| | | Slet Ved/

hgj nogen mindre ikke husker
grad grad

..gkonomi

..tekniske/praktiske kompetencer

..tidsforbrug

..politisk efterspgrgsel

..udvikling af kommunens tilbud og ydelser

..indhold/opbygning af BTU-konceptet

..validerede spgrgsmal

..muligheden for valgfrie spgrgsmal

..muligheden for at anvende portalen til
sammenligning med andre kommuner

..muligheden for at anvende portalen til
dataanalyse

..muligheden for at anvende portalen til
rapportudskrivning

..tiltro til validiteten i konceptet og resulta-
terne

..risiko for at borgerne ytrer utilfredshed

I en forvaltning, hvor man gerne vil i gang med at anvende BTU-konceptet, forklarer informanten, at det
for dem har handlet om tidspres: ”Nar vi ikke tidligere har brugt det, har det i hgj grad skyldtes tids-
pres”. Samtidig forklarer flere informanter fra forvaltninger imidlertid, at de pa sigt regner med at anven-
delsen af BTU-modellen vil blive bade tidsmeessigt og skonomisk en besparelse.

Af overvejelser, der taler imod at veelge BTU-konceptet for kommuner, som ikke endnu har anvendt kon-
ceptet, neevnes i forvaltningerne oftest fraveer af politisk efterspgrgsel, og samtidig at man ikke oplever
et kommunalt behov for BTU-metoden grundet andre igangveerende metoder. Derudover naevner infor-
manter fra forvaltninger manglende troveerdighed til kvantitative undersggelser, at BTU-konceptet ikke
taler sammen med det system, som forvaltningen tidligere har brugt til spgrgeskemaundersggelser
(blandt andet skoleintra eller dagtilbudsintra), og at de i forvaltningen lige har laert at bruge et bestemt
surveyprogram og derfor kan det virke voldsomt at skulle til at leere endnu et nyt program.
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En kommune har selv kabt et redskab, der skal bruges pa tveers af omraderne i kommunen, en anden
kommune har slet ikke planer om at lave brugertilfredshedsundersggelser. To andre kommuner naevner
at de gerne vil benytte sig af at sammenligne den samlede tilfredshed pa Tilfredshedsportalen, sidelg-
bende med at de anvender deres egen model for brugertilfredshedsundersggelser.

3.3. Konsekvens af udvikling

I nogle kommuner synes der at ske en udvikling og ekspansion i kommunens forskellige tilbud og ydel-
ser, som gar, at der opstar efterspgrgsel pa systematiske brugertilfredshedsmalinger som indikator for,
hvordan borgerne forholder sig til udviklingen i kommunen. Denne tilkendegivelse kommer til udtryk fra
politisk side, hvor man har gje for den samlede udvikling i kommunen pa det pagaeldende omrade, politi-
keren varetager. En politiker forklarer eksempelvis, hvordan man har udvidet antallet af daginstitutions-
pladser i kommunen ved at bygge flere vuggestuer. | lyset heraf vurderede politikerens udvalg, at de
ville have gavn af resultaterne af sammenlignelige brugertilfredshedsmalinger for de forskellige institutio-
ner for at kunne vurdere borgernes tilfredshed med de nye tilbud.

”"Noget af det, der har gjort, at vi nu vil bruge BTU, er, at der kommer flere vuggestuer..(..).. BTU er
teenkt som et pejlemeaerke for, hvor vi skal beveege os hen ad, om vi skal fortssette udviklingen, og
som legitimitet for det vi gor.” (Politiker i kommune, hvor man skal til at anvende BTU-konceptet
pa dagtilbudsomradet).

Flere politikere peger pa, at det er vigtigt at undersgge borgernes holdninger og tage temperaturen pa,
hvad der rgr sig blandt borgerne. En politiker peger pa, at det ogsa er en del af stremningen i samfundet,
at alt skal males og vejes, og borgerne skal inddrages i forhold til vurderingen af at aendre fokus eller
beslutte, hvilke omrader der skal have tilfert midler:

“Det er de stramninger, der er i samfundet. Alt skal méales og vejes - det er fint at kunne sammenlig-
ne, bade pa lokalt og nationalt plan. Benchmarking er blevet en vaesentlig del af den made, man for-
holder sig til sig selv pa. Forskellige brugergrupper stiller starre krav, og der er behov for en forvent-
ningsafstemning. Nar man er i kontakt med interessegrupper, kan de stille meget store krav, som er
umulige at indfri. Det er ogsa vigtigt at vide, hvad borgerne mener, hvor langt er forventningerne fra
hinanden. Man kan sammenligne bade pa lokalt og nationalt plan og se, hvad er egentlig rimeligt. Er
det niveau for velfeerd, vi har lagt i denne kommune rimeligt i forhold til de andre kommuner?”
(Politiker i kommune, hvor man anvender BTU-konceptet).

I en anden kommune, hvor man ogsa overvejer at tage BTU-konceptet i brug, forklarer en informant fra
en forvaltning:

”Vi har laenge taget tillgb til at komme i gang..(..)..konceptet ligger meget godt i trdd med, hvad der
er oppe i tiden og med vores generelle arbejde med mal og ramme styring — resultater og effekter
skal dokumenteres.”

De kommuner, der har medvirket under udviklingen og pilotafprgvningen af BTU-konceptet, anser det
som naturligt at fortseette med at anvende konceptet. | disse kommuner forklarer man overvejende be-
slutningen om at anvende BTU-konceptet ud fra den baggrund, at kommunen allerede medvirkede under
opbygningen af konceptet og derfor har fundet det naturligt at fortseette med at bruge BTU-konceptet.

Bade den generelle udvikling i kommunen, kommunens hidtidige erfaringer og praksisser omkring bru-

gertilfredshedsundersggelser og specifikke personer pa udvalgs- og formandsposter nsevnes som frem-
mende faktorer for beslutningen om at anvende BTU-konceptet. Institutionslederne er ikke blevet inddra-

30



get i beslutningsprocessen men er blevet orienteret fra forvaltningen, nar brugertilfredshedsundersggel-
ser skulle igangseettes.

For nogle kommuner er der ikke tale om et egentligt fravalg. Kommunen er maske interesseret i at bruge
konceptet men er bare ikke lige kommet i gang af forskellige arsager, som primaert har med ressourcer
at ggre. | en forvaltning naevner informanten, at de har mattet udskyde overvejelserne omkring BTU-
konceptet til nu, fordi forvaltningen ikke far har haft ressourcer til det i form af "ledig arbejdskraft” til at
lgfte opgaven. | en anden forvaltning naevner en informant, at der ikke har veeret tale om et bevidst fra-
valg, idet forvaltningen har brugt egne lgsninger og ikke har kendt til og forholdt sig aktivt til eventuelle
fordele om ulemper ved at bruge BTU-konceptet.

I nogle kommuner synes der at ske en udvikling og ekspansion i kommunens forskellige tilbud og ydel-
ser, som ggr, at der opstar efterspgrgsel p& systematiske brugertilfredshedsmalinger, men omvendt kan
udvikling og omstruktureringer i andre kommuner opleves som en haemmende faktor for at igangsaette
arbejdet med BTU-konceptet.

I en kommune, som ikke anvender BTU-konceptet, forklarer en informant fra en forvaltning eksempelvis,
at der har veeret omstruktureringer pa skoleomradet, og at man derfor ikke vil presse skoleledelse og
medarbejdere yderligere ved at igangsaette brugertilfredshedsundersggelser.

I en anden kommune har der veeret fuld fokus pa familieomradet pa grund af mediesager, og her vurde-
rer forvaltningen, at indfarelsen af BTU-konceptet ville tage tid veek fra andre omrader og ville veere for
falsomt for institutionerne. Yderligere er to kommuner i en overvejelsesfase med hensyn til at veelge
BTU-konceptet, der dels handler om at afvente situationen til efter kommunalvalget og dels at opna bed-
re kendskab til mulighederne ved BTU-konceptet og at afsgge alternative muligheder.

Den aktuelle situation i kommunen kan saledes bade vaere fremmende, som vi tidligere har veeret inde
pa, og heemmende for at veelge BTU-konceptet.

3.4. Systematiske malinger

Mange informanter, som bruger BTU-konceptet, eller som skal til at bruge konceptet, lsegger afggrende
veegt pd, at BTU-konceptet giver mulighed for at foretage mere systematiske brugertilfredshedsundersg-
gelser frem for de sporadiske og forskelligartede undersggelser, man hidtil har foretaget. Det fremhaeves
som fordelagtigt, at BTU-konceptet giver mulighed for at sammenligne udviklingen over tid bade internt i
kommunen og pa tvaers af kommunegraenser.

En forvaltningsansat fra en kommune som anvender BTU-konceptet forklarer saledes:

"Tidligere har vi internt haft variationer fra gang til gang i forhold til, hvad der spgrges til, hvordan og
hvor ofte. Det generelle koncept ggr det sammenligneligt over tid i kommunen, og det er helt sikkert
noget, som man vaegter fra ledelsesmaessigt og iseer ogsa fra politisk hold. Genkendelighed og strin-
gensen ved at anvende BTU.”

I en anden kommune, hvor man skal til at anvende BTU-konceptet, forklarer en informant fra en forvalt-
ning:

”Vi har hele tiden haft en intention om at lave brugertilfredshedsmalinger, men er aldrig rigtig kommet
i gang med det. Men nu har man fra politisk side besluttet, vi skal bruge BTU, sa nu kommer vi i

gang.”
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En forvaltning naevner, at det skal give indblik i borgernes lokale prioriteringer, og en anden navner, at
det skal veere et pejlemeerke i forhold til, hvordan man kan arbejde med kvalitet i den enkelte institution.
De fleste er enige om, at nar man ruller en brugertilfredshedsundersggelse ud, sa er det afgegrende, at
resultaterne bliver brugt, da det ogsa forventes af borgerne.

Samtidig neevnes fra bade politisk side, men isaer fra forvaltningsniveauet, det faktum, at man foretager
mange gvrige former for kvalitetsudviklende aktiviteter, i form af fx kvalitetsrapporter og lokale indsatser
pa institutionerne/ydelsesomraderne, hvorfor der ogsa kan veere en risiko for, at institutionerne oplever
“dokumentations- og spgrgeskematraethed”. | trdd hermed forklarer en forvaltning udskydelsen af at
anvende BTU-konceptet ud fra blandt andet den arsag, at foreeldre og institutioner generelt har veeret
belastet af denne slags undersggelser, og at man derfor kunne frygte en meget lav svarprocent, hvis
man var gaet i gang med brugertilfredshedsmalinger tidligere.

Udfordringen omkring den potentielle "dokumentations- og spgrgeskematraethed” kan principielt set vaere
en fremmende faktor for valget af BTU-konceptet i de tilfeelde, hvor man anskuer konceptet som en let-
telse og forsimpling i forhold til de undersggelser, man hidtil har lavet pa omradet. Samtidig kan det po-
tentielt set veere en haammende faktor for anvendelsen af BTU-konceptet i de tilfeelde, hvor konceptet
opleves som en supplerende undersggelse frem for en erstatning for tidligere flere undersggelser.

En skoleleder udtrykker det séledes:

”Jeg synes, der er en tendens til, at man kan lave undersggelser om alt, og det kan ikke ngdvendigvis
bruges til noget altid (...) brugerne kgrer treet i alle de undersggelser.”

I en forvaltning, hvor man nu bruger BTU-konceptet, naevnes det, at forvaltningen engang brugte det
statslige system “brugerinformation” og i tilleeg hertil har der veeret enkelte, maske fire til fem individuel-
le undersggelser pa enkelte daginstitutioner. BTU-konceptet er en klar forbedring fra alle tidligere meto-
der, understreges det.

Ogsa i en daginstitution i en kommune, hvor man for nylig har anvendt BTU-konceptet, har de veeret
glade for, at beslutningen om at anvende BTU-konceptet blev truffet oven fra, da de ikke tidligere i insti-
tutionen har gennemfart brugertilfredshedsundersggelser men havde et gnske om at ggre det.

I en kommune, hvor man bruger BTU-konceptet, naevnes, at der har veeret en generel diskussion om-
kring fordele og ulemper ved at bruge tilfredshedsundersggelser primeert i forhold til, om resultaterne fra
brugertilfredshedsundersggelser er retvisende og bgr bruges i kommunens arbejde og udvikling af dagtil-
buddene. Det var denne kritik, som gjorde, at forvaltningen har veeret mere tilbageholdende med at an-
vende konceptet pa andre omrader — der har dog ikke veeret tvivl p& dagtiloudsomradet.

For mange af de kommuner, som ikke anvender BTU-konceptet, er det vigtigste med brugerundersggel-
ser ikke at kunne sammenligne sig med andre, men at brugertilfredshedsundersggelsen kan danne bag-
grund for forandring og forbedring af det enkelte tilbud/ydelse, det vil sige kan veere brugbart pa lokalt
plan i forhold til kvalitetsudvikling.

3.5. Validerede spgrgsmal og lokal tilpasning
I de fleste kommuner, som bruger BTU-konceptet, leegges der fra bade politisk side og fra forvaltningen
stor vaegt pa, at BTU-konceptets spargeskemaer er validerede og “videnskabeligt baserede”, som flere

udtrykker det. Ogsa i kommuner, hvor man ikke anvender BTU-konceptet (endnu), omtales de validerede
spegrgsmal som en fremmende faktor for pa sigt at veelge konceptet.
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En informant fra en forvaltning, som ikke bruger BTU-konceptet, udtrykker det saledes:

”Det, der umiddelbart taler for at veelge BTU, er, at der er en stor, troveerdig instans, som star bag.
Kommunen skal ikke selv ud at slas med et konsulentfirma. Jo mere konceptet er kendt og anvendt af
andre med gode resultater, jo lettere bliver det at springe ud i. Det er godt med validerede spgrgsmal,
det kan man holde pa overfor politikerne - vi har vores pa det tgrre i forvaltningen, det er videnskabe-
lige spgrgsmal. Politikerne har deres pa det rene overfor borgerne.”

Samtidig laegger man veegt pa, seerligt pa forvaltningsniveau i bade kommuner med og uden BTU-
konceptet, at konceptet "giver et forspring” pa den made, at spgrgsmal og muligheder i forbindelse med
dataindsamling pa forhand er givet i BTU-konceptet, sdledes at man ikke behgver opfinde spgrgsmal og
indsamlingsmetoder pa ny, hver gang en maling skal laves. En informant fra en forvaltning, hvor man for
nyligt er begyndt at anvende BTU-konceptet, roser blandt andet opsaetningen af spgrgeskemaet og ud-
trykker saledes:

”Pa sigt kan man ogsa spare penge fordi 1) der er et fast koncept man tager udgangspunkt i - det be-
tyder, at omkostninger til konsulentbistanden bliver mindre, end de havde vaeret de andre ar, hvor
kommunens egen undersggelse skulle udformes, 2) medarbejdernes tidsforbrug mindskes, ikke
mindst fordi vi ikke har s& mange diskussioner og drgftelser af, hvilke spgrgsmal der skal med, og
hvordan de skal lyde. Det er et godt argument for at ga ind i BTU, at der er de validerede spgrgsmal.”

Konceptets validerede spgrgsmal bliver af enkelte informanter fra forvaltninger desuden koblet med en
form for neutralitet i forhold til den enkelte kommune. "Vores politikere gik meget op i neutraliteten, altsa
der skulle ikke veere nogen interesser indblandet, og man skulle sikre sig at borgerne svarede eerligt”,
forklarer en informant fra en forvaltning i en kommune, hvor man anvender BTU-konceptet.

Derudover peger flere af politikerne i undersggelsen ogsa pa fordelen ved, at der allerede var udviklet et
feelles koncept. En politiker fra en kommune, hvor man anvender BTU-konceptet, udtrykker det saledes:
”Det var vigtigt for os, at vi ikke skulle ud at opfinde den dybe tallerken, at der 14 en samlet pakke”. En
anden politiker tillige fra en kommune, hvor man anvender BTU-konceptet, naevner, at det var vigtigt
med spgrgsmal fra en uafhaengig instans og at spgrgsmalene var validerede:

”Det handlede ogs& om, at der var en forventning om, at det var professionelle mennesker, der havde
lavet det. Spgrgsmalene var ikke nogen, man selv sad og fedtede med, og hvor borgerne kunne sy-
nes, det blev for indspist eller ideologisk. Det er professionelle folk, der ved noget om at stille spgrgs-
mal.”

Endelig er der ogsa politikere (fra kommune hvor man anvender BTU-konceptet), som forklarer vigtighe-
den i, at de spgrgsmal, som anvendes i brugertilfredshedsundersggelser, er relevante og daekkende, i
forhold til de politiske malsaetninger i kommunen: ”..det er jo alfa omega, at spgrgsmalene svarer til de
politiske malsaetninger, vi har. Der skal vaere sammenhang mellem redskabet, der anvendes til maling
og de centrale politiske mal, og det vurderer jeg, at der har vaeret med BTU”.

Blandt institutionslederne/distriktslederne, som deltog i undersggelsen, var holdningen mindre positiv,
idet 10 ud af 13 adspurgte mente, at spgrgsmalene i BTU-spgrgeskemaerne kun i nogen grad er deek-

kende, og blot en enkelt institutionsleder har angivet, at spgrgsmalene i hgj grad er deekkende.

Ogsa enkelte informanter fra forvaltninger, som bruger BTU-konceptet, vurderer, at spgrgsmalene kunne
veere bedre deekkende i forhold til at undersgge brugernes tilfredshed pa de givne omrader.
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Tabel 8 neden for illustrerer blandt andet dette ved, at knap hver tredje forvaltning, som bruger BTU-
konceptet, kun i nogen grad mener, at spgrgsmalene i konceptet er daekkende for det omrade, som un-
dersgges, og en enkelt kommune, som anvender BTU-konceptet, svarende til 6 %, mener, at spgrgsmal
kun i mindre grad er deekkende.

Tabel 8. Besvarelser fra strukturerede interview i forvaltninger, hvor man anvender BTU-konceptet,
vedrgrende deres vurderinger af konceptets spgrgsmal

Forvaltninger med BTU-erfaring
(Antal informanter =16)

Spgrgsmalene i BTU-konceptet var deekkende | hgj grad
I nogen grad 31
I mindre grad 6
Slet ikke 0
Ved ikke/husker ikke 12
I alt 100

Valgte at bruge de mulige valgfrie spgrgsmal Ja, alle supplerende 6
Ja, nogle supplerende 69
Nej, kun obligatoriske 19
Ved ikke/husker ikke 6
1 alt 100

Valgte at supplere med egne lokale spgrgsmal Ja 69
Nej 25
Ved ikke/husker ikke 6
1 alt 100

I de forvaltninger, som kun i nogen grad eller mindre grad mener, at spgrgsmalene i BTU-konceptet er
deekkende for omradet, der undersgges, forklarer informanterne, at forvaltningen imgdekommer dette
ved at supplere med lokale kvalitative undersggelser for at opna mere dybde og nuancering i besvarel-
serne.

En dagtilbudsleder efterspgrger nuanceringer i besvarelserne og forklarer, at der har veeret brugere, som
har efterspurgt mere nuancerede svarmuligheder, fx pa spgrgsmal med svarmuligheden ja og nej. Udfor-
dringen kan til dels lgses med en supplerende kommentarboks. Til gengzeld papeger dagtilbudslederen,
at det vil veere en udfordring for institutionerne, hvis de skal leese 60 kommentarbokse igennem og for-
sgge at fa et samlet kvalitetsmal ud af det.

En informant fra en forvaltning, hvor man anvender BTU-konceptet, omtaler ligeledes ulemper forbundet
med generelle, standardiserede spgrgsmal i et samlet koncept:

“Generelle formuleringer kan vaere en fordel og en ulempe — alle kan svare pa spgrgsmalene, nar de
er s& overordnede, men man kunne godt have behov for at specificere, hvad der ligger bag. Forstar
forzeldrene, hvad de svarer pa, nar de tager stilling til siddan et bredt spgrgsmal som "tilfredsstille
barnets sociale kompetencer” — vi ved ikke, hvad der mere preecist ligger i det, de svarer. Det samme
med de faglige kompetencer.”
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Nogle ikke-BTU-brugere lasegger veegt pa, at spgrgsmalene i BTU-konceptet er for generiske, og at det fra
gang til gang kan veere forskellige behov, der skal imgdekommes med en brugertilfredshedsundersggelse
hvorfor spgrgsmalene med fordel kan designes lejlighedsvist. Muligheden for tilvalgsspgrgsmal og supple-
rende, lokale spgrgsmal kan i denne henseende virke fremmende for valget om at anvende BTU-koncep-

tet. En informant fra en forvaltning, som anvender konceptet, fremhaever, at tilvalgsspgrgsmalene gjorde
det muligt for dem at sikre en vis form for kontinuitet i forhold til de brugertilfredshedsundersggelser, de

lavede fgr BTU-konceptet.

Begraensninger ved de validerede spgrgsmal

P& hjemmeplejeomradet vurderer nogle informanter, at spgrgsmalene i BTU-konceptet rummer visse
udfordringer.

En informant fra en aeldreforvaltning udtaler, at spgrgsmalene i BTU-konceptet pa hjemmeplejeomradet
kan opfattes forkert af de aeldre hjemmeplejemodtagere — vedkommende mener ikke, at skemaet er til-
passet godt nok til 2eldre borgere. | den pageseldende kommune har informanten fra forvaltningen hjulpet
de eeldre borgere med at besvare skemaet, og her opdagede man flere misforstaelser i forhold til hvor-
dan spgrgsmalene skulle forstas og besvares:

"Jeg synes ikke, spgrgsmalene er "aeldrevenlige” nok, der er flere af spgrgsmalene, som de svarede
forkert pa, og hvor det var godt, at vi havde en indtaster, som kunne taste det korrekte. Fx hvis de
bare havde skrevet deres svar neden under spgrgsmalet frem for at seette kryds. Der er for mange
obligatoriske spgrgsmal til malgruppen, og svarkategorierne pa spgrgsmalene varierer fra en "meget
tilfreds - meget utilfreds”, til ”1 hgj grad - i mindre grad/slet ikke”, til &bne svarmuligheder, fx | hvilket
ar blev du fadt (her skrev mange sa fx 86 i stedet for det arstal, de er fadt i).”

| spgrgeskemaet til hjemmehjaelpsmodtagere er der 14 obligatoriske spgrgsmal, hvoraf de 10 er tilfreds-
hedsspgrgsmal og de resterende er baggrundsspgrgsmal.

Flere institutionsledere/distriktsledere udtrykker, at det kan veere sveert at tolke, hvorfor brugerne sva-
rer, som de ggr, og at nogle gange svarer de ud fra nogle helt uvedkommende forhold, der ikke star til at
gendre for institutionen/omradet. Det er iseer hjemmeplejeomradet, der er udfordret her. Eksempelvis
forteeller en leder af et eeldreplejeomrade, at plejehjemsbeboere kan udtrykke utilfredshed med deres
boligsituation, fordi de er kede af ikke at bo deres eget hjem laengere, og ikke fordi der som sadan er
noget i vejen med plejehjemmet. P4 samme made siger en daginstitutionsleder, at foreeldrene kritiserer
lukketider og fysiske rammer, som begge er to faktorer, de ikke kan sendre pa.

”Man spgrger, "er du tilfreds med at bo, hvor du bor", nar du er pisket til at flytte pa plejehjem, sa er
det nogle helt andre veerdier, de seldre svarer ud fra. Det er fra et veerdiseet ind til et andet. Det giver
kun et gjebliksbillede. Skal man som kommune males pa det?” (Omradeleder)

Her forklarer en distriktsleder om udfordringen ved, at de zeldre svarer pa andre forhold, end der spgrges
til:

”Jeg synes, at der var et stort problem med spgrgsmalene. De aeldre borgere svarer ud fra en helt an-
den forstaelse, end hvad det bliver tillagt, altsd spgrgsmalene opfattes ikke, som vi har teenkt os det.

Jeg har jo selv siddet med og kigget pa den obligatoriske spgrgeramme, men nar jeg hgrte de gamle,

hvordan de havde forstdet det, sa gik det op for mig, at der er et problem her.”
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3.6. Tilfredshedsportalen og sammenligningsmuligheder

Muligheden for at kunne sammenligne brugertilfredshed internt blandt kommunens tilbud og ydelser,
samt eksternt i forhold til andre kommuner, veegtes hgjt blandt de fleste kommuner.

Kommunerne fremheever, at det er fremmende for valget af BTU-konceptet, at de herigennem far mulig-
hed for:

1. at fglge udviklingen i institutionerne i kommunen over tid
2. at sammenligne resultaterne med resultater fra andre kommuner

Ved systematisk at anvende BTU-konceptets spgrgeramme fra gang til gang gives mulighed for at spore
en udvikling over tid. Har den enkelte institution rykket sig p& udvalgte mal? Har institutioner og ydelser
samlet set i kommunen opndet en positiv udvikling, malt pa brugertilfredsheden?

Muligheden for at sammenligne resultater med tilsvarende resultater fra andre kommuner naevnes tillige
som en potentiel fremmende faktor for beslutningen om at anvende BTU-konceptet, men kun ifglge for-
valtningsinformanter og politikere. Institutionslederne udtrykte samlet set en mere skeptisk opfattelse af,
at de ikke kan se formalet med at skulle sammenligne pa tveers af kommuner, eller pa tveers af instituti-
oner inden for samme kommunegraense, fordi de ofte har vidt forskellige rammevilkar at operere inden
for. Institutionslederne har sveert ved at se, hvordan der skal handles pa sddanne sammenligninger.

Politikerne i undersggelsen har overvejende givet udtryk for, at det kan vaere interessant fra politisk ni-
veau at kunne sammenligne bade over tid, og internt mellem institutionerne i kommunen samt ud ad til i
forhold til andre kommuner. Sammenligningsmulighederne er, bade for politikere i kommuner, hvor man
bruger BTU-konceptet og for politikere i kommuner, hvor man ikke bruger konceptet, overvejende en
fremmende faktor i beslutningen om at anvende konceptet.

En politiker neevner, at fra udvalgets side var den altovervejende arsag til at ga ind i konceptet, at BTU-
konceptet giver mulighed for at sammenligne pa tveers af kommuner og samtidig se, hvordan det gar
med de enkelte institutioner. Politikeren forklarer, at resultaterne kan anvendes som et redskab i kom-
munens kvalitetsudvikling til at se pa, hvor der skal seettes ind for at gare tilbuddene bedre.

En informant fra en forvaltning fremhaever, at der kan veere en vis nervgsitet forbundet med risikoen for
at f& negative resultater i forhold til bAde landsgennemsnittet og saerligt nabokommunerne, som de finder
det mest relevant at sammenligne sig med.

Nar informanterne fra de forskellige forvaltninger blev spurgt om, hvilke faktorer der virkede fremmende
for valget af BTU-konceptet, er det oftest muligheden for at sammenligne sig med andre kommuner og
landsgennemsnittet, der bliver nsevnt. Sammenligningsmuligheden bliver af én beskrevet som en frem-
tidssikring af kommunens brugertilfredsmalinger, mens en anden forklarer, at sammenligningsmulighe-
den kompenserede for, at deres kommune ikke selv havde lavet nogen tilfredshedsmalinger tidligere.

”Da vi i 2012 besluttede at ga i BTU og bryde med vores gamle koncept, var det meget i forhold til
sammenligneligheden, og vi ville fremtidssikre vores malinger, jo flere der kommer med i BTU, jo bed-
re kan vi sammenligne”. (Informant fra en forvaltning, hvor man anvender BTU-konceptet)

“En veesentlig grund til, at man ville ga ind i BTU, var muligheden for at sammenligne. Vi havde ikke
tidligere lavet tilsvarende undersggelser far, sa vi kunne ikke sammenligne tilbage i tid. Hvis vi lavede
vores egen undersggelse, skulle vi vente til naeste undersggelse med at kunne sammenligne. Med BTU
var der quick fix, man kunne med det samme sammenligne med andre.” (Informant fra en forvalt-
ning, hvor man anvender BTU-konceptet)
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En politiker i en kommune, hvor man har fravalg BTU-konceptet, finder umiddelbart sammenligning mere
relevant pd andre punkter end i forhold til brugertilfredshed. Han naevner blandt andet nggletal og test i
forhold til skoleomradet, som relevante parametre at sammenligne sig pa, og som jo allerede er eksiste-
rende og tilstreekkelige. Nggletal og testene viser ham, at man i hans kommune kommer ud med gode
resultater, selvom man driver skolerne for markant faerre midler end andre sammenlignelige kommuner.
Undervejs i samtalen bliver politikeren dog interesseret i BTU-konceptets sammenligningsmuligheder og
afslutter samtalen med at tilkendegive, at konceptet kunne vaere interessant at arbejde med, i forhold til
de ggede sammenligningsmuligheder det ville give.

Ogsa informanter fra forvaltninger i kommuner, hvor man ikke anvender BTU-konceptet, udtrykker tvivi
omkring brugbarheden af sammenligningsmulighederne. En informant fra en forvaltning understreger
eksempelvis, at: ”... rammebetingelserne ude i kommunerne er sa forskellige, sa jeg kan slet ikke se,
hvad sammenligningen kan bruges til”

Mens en anden forvaltningsinformant, som ikke har anvendt BTU-konceptet, forklarer sdledes: ... Der er
ogsa overvejelser i forhold til, hvad der kommer ud af BTU, hvad man skal bruge sammenligningen pa
tveers af kommuner til, da det jo i princippet er gjebliksbilleder. Man har derfor en diskussion om, ogsa
med politikerne, hvad man gerne vil bruge BTU til i kommunen.”

3.7. Tiltro til BTU-konceptet og resultaterne

Kommunerens tiltro til BTU-konceptet kan bade veere en fremmende og heemmende faktor, nar beslut-
ningen om at benytte konceptet skal tages. Mange tillaegger de validerede og afprgvede spgrgsmal i BTU-
spgrgeskemaerne stor veerdi, som det er blevet praesenteret oven for og naevner, at det har veeret en
fremmende faktor i forhold til deres brug af BTU-konceptet. Det er en hjeelp, at der ligger en fast og vali-
deret spgrgeramme inden for hvilken, man kan til- og fraveelge tilleegsspgrgsmal, og det giver legitimitet
i forhold til undersggelsen og resultaterne, at spgrgsmalene er validerede.

Men tiltro til konceptet og resultaterne handler ogsa om tiltro til validiteten og repreesentativiteten i de
besvarelser, der er blevet indhentet.

Manglende tiltro eller skepsis over for BTU-konceptet kan veere en heemmende faktor. Undersggelsen
viser, at skepsis kun i mindre grad knytter an til den faste spgrgeramme, hvor kritikken lyder pa at
spgrgsmalene i BTU-spgrgerammerne er for overordnede og ikke detaljeret nok tilpasset malgruppen. |
hgjere grad knytter skepsis an til forhold som lave svarprocenter og usikkerheder omkring tallene i porta-
len.

De fleste informanter pa alle tre niveauer tillaagger svarprocenten stor betydning. Der er dog uenighed
om, hvor hgj svarprocenten skal veere, fgr det er repraesentativt eller kan bruges til noget, der kan hand-
les ud fra. En peger pa, at den skal vaere pa minimum 75 %, fgr den er repraesentativ, en anden sesetter
det til min. 50 %, mens en tredje siger, at de har faet oplyst, at 30 % svar er repreesentativt, om end
vedkommende udtrykker en vis tvivl til, om det virkelig er nok. Enkelte kommenterer i den forbindelse er
ogsa, at de resultater, der kommer af undersggelsen, blot er gjebliksbilleder og derfor ikke skal sta alene.

Her forklarer en informant fra en forvaltning, hvor man anvender BTU-konceptet:

”Ja vi har jo faet at vide, at 30 % besvarelser sa er det repraesentativt. Men alts3, jeg kan da godt
tvivle lidt, men jeg veelger at stole pa dem, der har forstand pa det. Vi tilleegger vel svarprocenten
stor betydning, og det er for mig ogsa en stor bekymring.”
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Ogsa en skoleleder udtrykker bekymring omkring svarprocenter:

”Der vil veere forseldre, som er meget tilfredse, som gerne vil give skolen et skulderklap og deltager i
undersggelsen med meget positive svar..(..)..og sa vil der vaere dem, som er meget sure, fordi der for
tiden er nogle problemer omkring en seerlig klasse fx, og de vil ogsa gerne deltage i undersggelsen for
at vise deres utilfredshed. Og sa er der alle dem, som bare er jeevnt tilfredse og som maske ikke gider
bruge deres tid pa det. S& vi mener jo ikke, at de 40-45 % ngdvendigvis er repraesentative, men det
siger man fra forvaltningen side, at det er de, og vi skal handle ud fra det resultat..(..).. Du kan jo i
den pagaeldende periode veere rigtig uheldig at have en eller to klasser, som fungerer darligt, og for-
eldrene til disse elever kan sd ende med at veegte rigtig meget i undersggelsen.”

Enkelte informanter giver eksempler pa resultater i portalen, som er baseret pa svarprocenter helt ned til
omkring 10 til 11 % og dermed langt fra kan siges at veere repraesentative for omradet. De facto kan det
oplyses, at der pr. 1. december 2013 i Tilfredshedsportalen ligger to undersggelsesresultater, som er
baseret pa svarprocenter pa 10 til 11 %, et enkelt undersggelsesresultat, som er baseret pa 19 %, mens
de resterende 43 undersggelsesresultater er baseret pa svarprocenter pa 30 % eller derover. Kun syv af
undersggelsesresultaterne har svarprocenter under 40 %.

En yderligere problematik, der rejses i relation til tiltro til konceptet, handler om, at tilfredshedsspgrgs-
mal giver tilfredse svar”. En informant fra en forvaltning, som har anvendt BTU-konceptet, understreger,
at safremt tilfredshedsgraden bliver meget hgj, hvilket, han ofte oplever, er tilfeeldet, sé bliver den utro-
veerdig og kan ikke bruges til s3 meget i det udviklende arbejde. De meget positive resultater bliver af
nogle mgdt med skepsis og metodekritik — "man har ikke givet adgang til at svare kritisk”, lyder kritik-
ken.

Fa informanter fra forvaltninger og institutioner, med tidlige BTU-erfaringer (dvs. erfaringer fra 2011 eller
2012), udtrykker bekymring over de tal, der kommer til at ligge i portalen, blandt andet pga. risikoen for

fejl i opgarelser over respondentgrundlag. Der gives ogsa eksempler pd, at nogle forvaltninger har veeret

bedre til at indsamle de fakto opggrelser over antal foreeldre til bgrn i daginstitutioner, mens andre kom-

muner fx kun inddrager foraeldre til barn i bestemte typer af daginstitutioner, og dermed pa et misvisen-

de grundlag far konkluderet over daginstitutionsomradet samlet set.

En politiker nsevner generelt udfordringen ved kvantitative brugertilfredshedsundersggelser i forhold til
repraesentativitet og svarprocenter. Politisk uenighed om at anvende brugertilfredshedsundersggelser og
den manglende deltagelse fra andre kommuner pa Tilfredshedsportalen naevnes ogsad som haeemmende
faktorer.
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3.8.

Fremmende faktorer

for valg af BTU-konceptet

Fremmende og heemmende faktorer for valg af BTU-konceptet

Heemmende faktorer
for valg af BTU-konceptet

Kommunen har medvirket under udvikling af BTU-
konceptet

Udviklingen i kommunen skaber politisk/kommunalt
behov for systematiske brugerundersggelser til at
inddrage borgernes meninger

Kommunen og det politiske niveau oplever ikke at
have behov for andre/bedre metoder til at undersg-
ge borgernes meninger og tilfredshed

Validerede spgrgsmal som giver mulighed for lokale
tilvalg

@nsket om mere fleksible ad hoc preegede spgrgs-
mal

Fast skabelon for gennemfgrelse af dataindsamling

gnsket om mere fleksibel dataindsamlingsmetode,
som i hgjere grad er praeget af kvalitative tilgange

Konceptet giver "forspring” ved at have gjort
arbejdet omkring spgrgsmalsudvikling og
gennemfgrelsesmuligheder

Kommunerne ser et stort arbejde i at skulle overgad
til eller begynde pa konceptet, desuagtet at forar-
bejdet er gjort

Muligheden for at sammenligne institutioner/ydelser
internt med hinanden i kommunen

Manglende tiltro til, at sammenligninger reelt vil
kunne bibringe positivt i kvalitetsudviklingen

Muligheden for at sammenligne institutioner/ydelser
med sig selv over tid

Udvikling over tid fglges allerede i gennem kvalitets-
rapporter og andet kvalitetsarbejde

Muligheden for at sammenligne med andre kommu-
ner

Manglende tiltro til at sammenligninger reelt vil
kunne bibringe positivt i kvalitetsudviklingen

Konkrete ledelsespersoner eller politikeres opbak-
ning

Konkrete ledelsespersoner eller politikeres mang-
lende opbakning

Tillid til, at BTU-konceptet er baseret pa valide
grundantagelser

Skepsis over for, om BTU-konceptet er baseret pa
valide grundantagelser

Tillid til. at BTU-konceptets resultater er anvendelige

f 1181

Skepsis over for, om BTU-konceptets resultater er
anvendelige
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4. Gennemfgrelse af brugerundersggelser med
BTU-konceptet

Dette kapitel formidler kommunernes erfaringer med at gennemfgre brugertilfredshedsundersggelser
med BTU-konceptet. Disse erfaringer har betydning i forhold til at fa viden om, hvad der henholdsvis
fremmer og haemmer den praktiske gennemfgrelse af undersggelser med konceptet.

Der er tale om en leengere reekke af aktiviteter, der skal gennemfgres fra beslutningen om at gennemfare
undersggelser med BTU-konceptet er taget, til man star med resultater, der kan formidles og anvendes i
kvalitetsudviklingen. Blandt disse aktiviteter er fx handtering af spgrgeskemaer, prioritering af valgfrie
spargsmal, formulering af egne lokale spgrgsmal og svarkategorier, afgreensninger af deltagere i under-
sggelser, indhentning af kontaktoplysninger, opsaetning af digital version af spgrgeskema, distribution og
indsamling af skemaer, rykkerprocedurer, tiloud om hjeelp til brugerne, handtering af de indkomne ske-
maer, oploading af data til Tilfredshedsportalen, gennemfgrelse af analyser og formidling af resultaterne.

Kommunernes erfaringer med disse aktiviteter peger pa forhold, der fungerer godt i BTU-konceptet og
forhold, der med fordel kan forbedres. De peger ogsa pda, at erfaringerne spiller en rolle for, om kommu-
nerne selv vil fortseette med at anvende BTU-konceptet ved fremtidige brugertilfredshedsundersggelser.

Tabel 9 giver et overblik over svar fra informanter pa forvaltningsniveau pa spgrgsmal om deres erfarin-
ger vedrgrende dataindsamlingen, og hvor nemt eller sveert forlgbet har veeret.

Det skal understreges, at tabellen er baseret pa relativt fa besvarelser (16 besvarelser).

Tabel 9. Besvarelser fra strukturerede interview vedrgrende forvaltningsansatte og lederes vurde-
ringer af aktiviteter i forbindelse med gennemfgrelse af dataindsamling med BTU-koncep-
tet. Tabellen angiver procent.

Hvor nemt eller sveert har forlgbet omkring data- Forvaltninger med BTU-erfaring
indsamlingen veeret i forhold til at... (Antal informanter=16)

Nemt Hverken
eller eller
meget

nemt

..veelge spgrgsmal

..veelge indsamlingsmetode

..indhente oplysninger fra institutioner/tilbud

.. samarbejde med institutioner/tilbud

..samarbejde med politikere
..finde tilstreekkelig tid
..opna tilfredsstillende svarprocent

..teknisk/praktisk gennemfgre dataindsamling

..teknisk/praktisk overfgre svar til Tilfredsheds-
portalen

..folge vejledningen

Alt i alt har gennemfgrslen af BTU-undersggelsen
veeret..
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Tabellen viser, at de fleste informanter i undersggelsen vurderer, at det har veeret nemt eller meget nemt
at samarbejde med i seerdeleshed politikerne men ogsa institutionslederne omkring BTU-gennemfgrelse,
at veelge spgrgsmal og indsamlingsmetode, og i det hele taget at gennemfare BTU-undersggelsen. Der er
dog ogsa relativt store andele, som angiver, at det har veeret sveert eller meget sveert at overfare svar til
Tilfredshedsportalen, indhente oplysninger fra institutionerne og til dels ogsa at gennemfgre dataindsam-
lingen og at opna tilfredsstillende svarprocenter.

Det skal bemeerkes, at omkring halvdelen af informanterne ikke har erfaringer med Tilfredshedsportalen
og derfor har svaret "ved ikke” pa spgrgsmalet om portalen og vejledningen for denne. Der er med andre
ord tale om meget fa informanter samlet set, som danner basis for procenterne i tabellen.

4.1. Spgrgeskemaet

BTU-konceptets validerede spgrgeskemaer far mange positive ord med pa vejen, som en hjeelp til at
komme i gang med undersggelserne. En informant fra en forvaltning hvor man anvender konceptet, un-
derstreger dog:

”Lige meget hvor meget man har lavet preefabrikerede skemaer, sa kan man jo ikke komme uden om
den metodiske og tidsmaessige udfordring i forhold til at gennemfare brugertilfredshedsundersggelser.
S& arbejdet i kommunen er stadig meget tidskreevende, synes jeg, med eller uden BTU-konceptet. Og
jeg tror ogsa, at det er en grund til, at ikke flere kommuner anvender det.”

Ud over de generelle udfordringer i forhold til tid og andre ressourcer, sa peger informanterne pa bade de
positive muligheder og de udfordringer, der er forbundet med at veelge blandt de valgfri validerede
spgrgsmal og konstruere egne lokale spgrgsmal.

De fleste politikere og institutionsledere er ikke blevet inddraget i udveelgelsen af spgrgsmal og udform-
ningen af spgrgeskemaer. Tre informanter fortalte dog, at de havde en vis form for medbestemmelse
over hvilke spgrgsmal, der skulle indgd i undersggelsen. Pa en skole fik skolebestyrelsen lov til at stille
tre yderligere spgrgsmal til relevante emner, som skolen arbejdede med. En leder for en hjemmepleje
har kigget spgrgsmalene igennem for at se, om de var forstaelige for malgruppen.

Enkelte institutionsledere udtrykker, at de gerne ville inddrages mere i udveelgelse og formulering af
spagrgsmal.

4.2. Brugerne og deres kontaktoplysninger

Det naevnes i flere tilfeelde som en relativ stor udfordring at definere brugergruppen og fa adgang til pali-
delige kontaktoplysninger til brugerne i de enkelte undersggelser. En informant fra en forvaltning forteel-
ler:

Vi forsgger at fa mailadresser ind fra foraeldre til bgrn i daginstitutioner. Det er meget udfordrende at
f& dem hentet ind og til tiden. Det er daginstitutionslederens ansvar, og de siger, at det er de rigtige
lister, de har, men det ved vi, det ikke er. De far ikke alle med ude i institutionerne.”

Ogsa andre beretter om udfordringen med at fa indhentet fuldt deekkende brugerlister fra institutionerne,
og om at afgreense brugergruppen, nar eksempelvis foraeldre er skilt: Hvem skal besvare skemaet og
hvorfor ikke den anden foraelder? Og hvad med foraeldrepar, som maske har to til tre bgrn i samme insti-
tution: Skal de sa svare flere gange pa skemaet?
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En informant fra en forvaltning fortaeller om arbejdet med at finde en lgsning:

"Vi er ved at indfgre et intranet pa dagtilbudsomradet, og nar det kommer, s& vil det veere lettere.
Som du kan hgre, er der nogle procedurer i kommunen pa omradet, der skal implementeres, far det
bliver nemt at gennemfgre BTU-undersggelser.”

4.3. Udsendelse, indsamling og handtering af spgrgeskemaerne

Der er flere udfordringer i arbejdet med at distribuere spgrgeskemaerne ud til brugerne fx pa skoleomra-
det, hvor man ofte matte omdele breve med log-in og adgangskoder til alle eleverne i hver klasse, som
sé skulle videregive det til deres foraeldre. Nar man har kontaktoplysningerne i orden, peger flere infor-
manter fra forvaltninger pa, at udsendte mails eller breve med log-in koder kommer retur, idet brugerne i
mellemtiden har skiftet adresse:

”..vi sendte papirskemaer pr. post til foreeldrene. Kun hver fjerde af foraeldrene var pa e-post. Sa
selvom vi er en digital kommune, og det ville se godt ud med digitale skemaer osv., sa besluttede vi i
sidste gjeblik kun at bruge den gammeldags model pa papir, fordi vi vurderede, at vi med sterst sik-
kerhed kunne na ud til dem alle.”

Ogsa pa hjemmeplejeomradet udtrykker flere informanter problemer ved at finde borgere, der kan be-
svare et spgrgeskema. Nogle har fundet alternative mader at indhente data pa som eksempelvis at lave
telefoninterview eller sende konsulentfirma ud for at bista personligt under udfyldning af skemaet.

De fleste af de institutioner, som indgar i undersggelsen, har fortalt, at de har medvirket til at indsamle
oplysninger om relevante brugere til undersggelsen (godt to tredjedele af institutionsledere/distrikts-
ledere har angivet at have medvirket til dette). Blandt disse institutioner, som har medvirket til fx at ind-
samle foraeldres mailadresser, eller at videregive adresseoplysninger om forzeldrene eller om brugerne af
hjemmeplejen, har stgrstedelen angivet, at opgaven var relativ nem. Men samtidig er der imidlertid ogsa
institutioner, som har angivet, at det har veeret vanskeligt i en eller anden udstraekning.

At motivere institutionsledere og distrikts-/omradeledere til at f4 brugerne til at deltage er ogsa blandt
det, der opfattes som tidskraevende. En informant fra en forvaltning beskriver, at de matte tage ud til de
institutioner, hvor svarprocenten haltede bagefter, for at hgre, hvad de kunne ggre. Enkelte naevner, at
de gjorde brug af en konkurrence for at motivere institutionerne og omradelederne til at prgve at fa flere
besvarelser, mens mange beskriver, at de jeevnligt sendte opdateringer med svarprocenten til de enkelte
institutioner og omradeledere for at tydeligggre udfordringen for dem.

Flere informanter fra institutionerne og hjemmeplejeomraderne svarer, at de har opfordret brugerne til at
besvare spgrgeskemaet bade via opslag i institutionerne, mundtlig besked i forbindelse med besgg, ny-
hedsbreve eller pa intranettet. En fortzeller, at vedkommende hver dag opsatte en seddel, hvoraf svar-
procenten i institutionen fremgik, som en made at oplyse om undersggelsen og motivere foraeldrene i den
pageeldende institution til at svare. En institutionsleder fra en daginstitution oplevede, at flere foreeldre
havde sveert ved at bruge en computer og anvende log-in. Derfor opstillede lederen en computer i insti-
tutionen og satte sig ned ved siden af de foreaeldre, der havde problemer med computeren, for at vejlede
dem om, hvordan de kom ind pa spgrgeskemaet.

| to institutioner udviklede man en konkurrence om, hvilken institution der kunne fa den hgjeste svarpro-

cent. Det gjorde forlgbet sjovt for bade dem selv og de gvrige medarbejdere, og motiverede dem til at
gare lidt ekstra, end hvad der blev forventet af dem for at fa flere til at svare.
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En informant fra en forvaltning forklarer, at det kan virke heemmende, hvis kommunen ikke allerede har
licens til et professionelt surveyveerktgj.

”Nu, nar jeg har erfaring med at bruge BTU, vil jeg sige, at det er heemmende for mig at vide, at der
ikke findes lettere mader at samle data ind pa, eller lettere mader at fa foreeldres mailadresser. Jeg
synes simpelthen ikke, at det kan passe, at man i dag, hvor man kan sd meget teknisk, ikke kan gare
det mere fleksibelt og nemt at f& besvaret et spgrgeskema, end at hver foreelder skal logge ind og ind-
taste et langt besveerligt kodeord, som s ikke virker, fordi man far det indtastet forkert osv. Det
SKAL altsa kunne lade sig ggre at sende ud pr. mail med et nemt tilgeengeligt link, hvis man skal have
svarprocenterne op!”

4.4. Tilfredshedsportalen og support

Den tekniske opgave med at leegge (uploade) de indkomne svar pa Tilfredshedsportalen har vist sig at

give anledning til nogle problemer. Flere kommuner vurderer, at opgaven med at indlaese datafilen (CSV-
fil) rigtigt er for kreevende, i forhold til de kompetencer og den tid ansatte og ledere i forvaltningerne har
til rddighed. Det er derfor helt afggrende for flere kommuner, at de kan fa hjeelp til at lgse denne opgave.

Kommunerne har adgang til teknisk support, men de beretter i nogle tilfzelde om, at der alligevel er sket
tekniske fejl fx, at lsbenummeret, der angav om brugeren havde privat eller offentlig leverandgr, var
placeret i falgebrevet, og derfor ikke kom tilbage med besvarelsen, hvilket betad, at denne oplysning og
vigtige variable gik tabt. Et par kommuner udtaler sig kritisk om nogle af resultaterne, hvor de mener,
der kan veere tale om, at visse variable er kodet eller indlaest forkert. Citaterne herunder illustrerer de
kritiske udtalelser fra informanter fra forvaltninger:

"Datavarehuset, det var ret klodset, at man skulle sidde og veelge ud blandt alle spgrgsmal i alle ske-

maer, hvilke som man ville sammenligne sig med — det var et veerre pillearbejde og slet ikke bruger-

venligt. Og jeg er altsa ikke nogen nybegynder i databrug, godt nok er jeg ikke nogen statistikngrd,

men jeg har erfaring og synes, det var lige til at kyle computeren ud af vinduet af (griner lidt).”
(Informant fra forvaltning)

”Det her med at fa overfgrt data til portalen og traekke rapporter ud, det fungerede slet, slet ikke
godt, da vi brugte det sidst. Vi er ikke ndet sa langt endnu, sa det er muligt, at redskabet er blevet
forbedret. Men vores erfaringer fra sidst var, at det er meget vanskeligt, nar man sidder sa langt fra
det, som vi gjorde, vi var afhaengige af den tekniske support..(..).. Vi kunne ikke komme til at treekke
de rapporter, vi gerne ville, og nar vi sa fik rapporterne, var de fulde af fejl.”

(Samme informant fra en forvaltning)

”Og sa var det enormt besveerligt at fa lavet filerne, vi fik ud af vores dataindsamling, om til at veere

overfgrbare til portalen..(..).. Sa fra vi havde samlet data ind, til de kom i portalen, var der gaet tre til
fire maneder.” (En anden informant fra en forvaltning)

Det skal imidlertid understreges, at kommentarerne er afgivet af informanter, hvis erfaringer med BTU-

konceptet er gjort i 2011 og i 2012, og at Tilfredshedsportalen siden er blevet udviklet bade pa den tek-
niske og indholdsmaessige side.

4.5. Ressourcer

Nogle informanter forteeller, at det kan veere enormt ressourcekraevende at skulle gennemfgre en total
undersggelse pd omradet og at skulle saette sig ind i et nyt redskab som BTU-konceptet. Om end redska-
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bet og spgrgeskemaerne er frit tilgeengelige, kan det opleves som ressourcekreevende at skulle arbejde
med redskabet:

”Det handler ikke s& meget om, om det er nemt eller sveert men mere om, hvor lang tid det tager.
BTU-konceptet i sig selv er nemt at anvende, der er bare en masse ting i kglvandet forbundet med det
at lave brugertilfredshedsundersggelser. Det er tidskraevende. De faste spgrgsmal ger det kun lettere,
men de andre ting tager lang tid, indhente adresser, finde ud af ekstra-spgrgsmal.”

(Informant fra en forvaltning).

P& institutionsniveauet opleves BTU-undersggelsens dataindsamling ikke som seerlig ressourcekraevende.
For institutionerne ligger der imidlertid efterfalgende et arbejde med at udarbejde handleplaner med af-
seet i resultaterne, men under selve dataindsamlingsforlgbet oplever institutionerne generelt ikke at veere
belastede, da forvaltningen forestar det meste.

”Det har veeret nemt at ga til, der har ikke veeret nogen problemer. Det har ikke kraevet ekstra ressour-
cer at anvende skemaet og har derfor heller ikke veeret en belastning for personalet, ligesom der har
veeret opbakning blandt bade foreeldre og personale til at gennemfgre undersggelsen”, forklarer en dag-

tilbudsleder.

Ogsa en skoleder forklarer:

”Vi har ikke brugt meget tid pa dataindsamlingen. Der gik lidt sport i at fa svarprocenten op, jeg synes
det var lidt sjovt, s& jeg gjorde mere end, hvad der egentligt blev kreevet af mig. Jeg gik ind og opda-
terede pa intranettet om, nu havde sd og s& mange foraeldre besvaret. Men det var ikke kreevende.”

4.6.
resultaterne

Spergeskemaet foreligger paent sat op, og der er god
mulighed for at anvende valgfrie spgrgsmal og lokal
tilpasning

Tilfredshedsportalens sammenligningsmuligheder og
medfglgende supportmuligheder

Nar data er lagt i portalen, er gennemfgrelse af analyser
og formidling meget simpelt

Samarbejde med politikere og institutioner opleves posi-
tivt

Tidligere erfaringer kan veere fremmende i brugen af
konceptet og i forstaelsen af opgaven omkring at lave
brugertilfredshedsundersggelser

Fremmende og haeemmende faktorer for brugen af BTU-

Opseetning af digital version og udsendelse af spgrge-
skemaerne kan opleves udfordrende. Ligeledes kan det
veere udfordrende at f& adgang til alle brugeres korrekte
kontaktoplysninger

Upload af data til Tilfredshedsportalen kan teknisk vaere
udfordrende. Der er begraensede data i portalen (indtil
videre)

Rapportskabelonen efterlader ikke rum for fx farvevalg i
trdd med kommunens generelle skabelon. Analysemulig-
heder er fastlaste

Det kraever ressourcer at starte op pa BTU-konceptet
Fraveer af tidligere erfaringer kan medvirke til, at man

oplever konceptet som sveert at komme i gang med
(manglende sammenligningsgrundlag)
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5. Anvendelsen af BTU-resultaterne

Dette kapitel fokuserer pa undersggelsens spgrgsmal omkring anvendelsen af BTU-resultaterne: hvilke
erfaringer har man gjort sig i forbindelse med at anvende resultaterne af BTU-undersggelser, hvordan er
resultaterne blevet brugt i kvalitetsarbejdet i kommunen?

I gennemgangen vil der blive lagt vaegt p& henholdsvis fremmende og heemmende faktorer for anvendel-
sen af resultaterne af en BTU-undersggelse.

Kapitlet er struktureret ud fra de tematikker, som har vist sig betydningsfulde for anvendelsen af resulta-
terne og ud fra de punkter, som vi har veeret interesseret i at vide noget om: 1) Anvendelse af resulta-
terne i kvalitetsarbejdet, 2) sammenligninger i portalen, 3) tiltro til resultaterne, 4) pulsen pa kommu-
nens tilbud, 5) ejerskabsfglelse omkring undersggelsen, 6) rgde felter og indsatskort, 7) de forskellige
niveauers gavn af resultaterne (politikere, ledere og medarbejdere) og 8) politisk redskab og politisk
raderum.

5.1. Anvendelse af resultaterne i kvalitetsarbejdet

"Resultaterne er blevet brugt p4 mange forskellige niveauer. Lige efter undersggelsen fylder resulta-
terne meget pa institutionsniveau. Senere fylder den over leengere tid i kvalitetsarbejdet, bade i for-
valtningen og politisk.” (Kommune med erfaringer med BTU-konceptet)

Citatet repreesenterer den tilbagemelding, som mange informanter fra forvaltningerne har givet vedrg-

rende anvendelse af resultaterne af BTU-undersggelser. Flere forklarer, at de farst og fremmest har ud-
arbejdet rapporter til institutionerne, som de kunne arbejde ud fra. Forvaltningen har efterfglgende an-
vendt resultaterne i det mere langsigtede kvalitetsarbejde.

Mange informanter fra forvaltningerne har forklaret, at resultaterne er blevet anvendt i kommunens kva-
litetsarbejde i institutionerne, der er blevet bedt om at formulere en handleplan ud fra resultaterne. Insti-
tutionslederne bekreefter, at de pa baggrund af BTU-undersggelsen er blevet bedt om at udarbejde hand-
leplaner.

En forvaltningsleder forklarer:

"Vi lavede en sektorhistorie i kglvandet pa de samlede resultater. Og derudover lavede hver enkelt
skole en handleplan, hvor de blev bedt om at veelge tre forhold fra resultaterne at arbejde videre med
— tre punkter som scorer hgjst i deres maling og tre punkter, som scorer lavt. Handleplanerne er lgftet
op pa politisk plan.”

I en anden forvaltning forklarer en informant, at resultaterne af BTU-konceptet er blevet anvendt i det
overordnede kvalitetsarbejde i forbindelse med at sikre legitimitet i forhold til kommunens service pa
plejeomradet. Man anskuer saledes BTU-resultaterne som et godt styringsveerktgj i kvalitetsarbejdet, og
en made at give brugerne indflydelse. Ved at man stiller alle brugere inden for et bestemt omrade i
kommunen (fx modtagere af hjemmepleje eller forzeldre til bgrn i skoler) de samme spgrgsmal ud fra de
samme vilkar, oplever flere forvaltningsansatte og ledere, at anvendelsen af resultaterne har en vis legi-
tim berettigelse.
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Anvendelse af resultaterne i de enkelte institutioner og tilbud

Resultaterne er blevet brugt specifikt i kommunernes kvalitetsarbejde i forhold til enkelte institutioner og
tilbud, hvor man fx har arbejdet med at finde frem til baggrunden for stgrre udsving i tilfredshedsniveau-
er. Herudfra har man fundet lgsninger pa problemerne i samarbejde med de enkelte tiloud og leverandg-
rerne p& hjemmeplejeomradet.

I en kommune havde man i forhold til hjemmeplejen fokuseret meget pa professionalisme og mere ud-
dannelse af personalet, men med brugertilfredshedsundersggelsen fik man gjnene op for, at det, der
betgd noget for brugerne, var, at de blev behandlet med veerdighed og respekt. Derfor satte man fokus
pa de blgdere veerdier, og kommunen har veeret i dialog med SOSU-uddannelsen om at indarbejde ele-
menter til at udvikle mere medmenneskelig og sociale kompetencer i uddannelsen.

I samme kommune aendrede man praksis for eeldres kontaktpersoner, idet man gik fra en centraliseret
visitationsenhed til at gegre borgerens faste hjeelper til indgangen til systemet. Det blev gjort pa baggrund
af brugertilfredshedsundersggelsen.

I en anden kommune har man aendret pa de aeldres madleverancer i forleengelse af en brugertilfreds-
hedsundersggelse, som viste utilfredshed med nogle leverandgrer. Og i en tredje kommune har man pa
baggrund af resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen oprettet et center til at afhjaelpe inkonti-
nens blandt seldre, fordi det viste sig, at for mange gik med ble.

En chef i en skoleforvaltning og enkelte skoleledere giver eksempler p&, hvordan de har arbejdet med
kvalitetsudvikling i kglvandet pa brugertilfredshedsundersggelser pa skoleomradet. Blandt andet viste
BTU-resultaterne fra en skole, at der var utilfredshed med kvaliteten af undervisningsmaterialerne. Man
valgte at ga i dialog med foraeldrene omkring den utilfredshed og prioriterede at arbejde med at forbedre
undervisningsmaterialerne fremover. En anden skoleleder berettede om et overraskende resultat, hvor
foreeldrene (de 30 % som medvirkede i undersggelse) overvejende gnskede bedre dialog omkring sam-
arbejdet om barnet mellem skole og hjem, hvilket skolen efterfalgende har arbejdet med at imgdekom-
me.

Ogsa pa dagtilboudsomradet er der eksempler pa, at BTU-resultaterne er blevet anvendt i det specifikke
kvalitetsarbejde. Eksempelvis har man arbejdet meget med indemiljget i en institution i kelvandet pa
BTU-resultaterne.

Imidlertid findes der ogsa eksempler pa forvaltningsinformanter, som forteeller, at de gerne ville have
anvendt resultaterne i det specifikke kvalitetsudviklingsarbejde i den enkelte forvaltning. Det viste sig
imidlertid ikke at veere muligt pga. for fa besvarelser pr. institution.

En informant fra en forvaltning forklarer:

”Da vi udtrak stikprgven, forsggte vi at tilpasse det med vores seks distrikter. Vi har samtidig 12 ple-
jecentre, og nar der har veeret godt 300 respondenter, s& betyder det, at der for nogle plejecentre kan
veere en fem stykker, der har svaret. Derfor kan vi ikke rigtig dykke ned og undersgge pa institutions-
niveau. Det har veeret eergerligt, for det er ogsa en stor del af kvalitetsudviklingen.”

Samtidig findes der en raekke eksempler pa informanter fra forvaltninger og institutionsledere, som peger
pa, at der intet nyt har veeret i resultaterne, og man ikke har anvendt resultaterne.

Tabel 10 giver et overblik over, hvordan forvaltningsansatte og ledere i kommuner, som anvender BTU-
konceptet, har svaret pa spgrgsmalet om brugen af BTU-resultaterne i kommunens kvalitetsarbejde.
Blandt de 16 informanter fra forvaltninger, som indgar i tabellen, har knapt halvdelen svaret, at BTU-
resultaterne i hgj grad anvendes i kommunens generelle kvalitetsarbejde. De resterende har enten sva-
ret, at resultaterne i nogen grad anvendes i kvalitetsarbejdet, eller at de ikke ved, hvad de skal svare pa
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spgrgsmalet. I nogle tilfeelde skyldes det, at brugertilfredshedsundersggelsen blev foretaget for mere end
to &r siden. | andre tilfeelde har informanten ikke veeret involveret i beslutningen om, hvordan resultater-
ne skulle anvendes eller i arbejdet med at anvende resultaterne.

Tabel 10. Besvarelser fra strukturerede interview i forvaltninger om brugen af BTU-resultaterne i
kommunens kvalitetsarbejde. Tabellen angiver procent.

Anvendelse af BTU-resultaterne Forvaltninger med BTU-erfaring (Antal informanter=16)

i kommunen.. 5
1 hgj | | Slet Ved/ I alt

grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

elle kvalitetsudvikling

kommunens specifikke kvalitetsudvikling
i enkelte tilbud

Tabellen viser, at en anelse feerre informanter fra forvaltningsniveauet har angivet, at BTU-resultaterne
er blevet anvendt i kommunens specifikke kvalitetsudvikling i de enkelte tilbud/institutioner, set i forhold
til generelle kvalitetsudvikling. Tre (svarende til 19 %) angiver, at man i hgj grad har anvendt BTU-
resultaterne i kommunens specifikke kvalitetsudvikling, mens fem angiver, at det i nogen grad er tilfeel-
det. En stor andel kan enten ikke huske eller har ikke viden om, hvorvidt resultaterne er anvendt i kom-
munens specifikke kvalitetsarbejde.

Det skal endnu engang understreges, at ogsa denne tabel er baseret pa relativt fa besvarelser, og at hver
enkelt besvarelse sdledes gar en stor forskel i de samlede procentandele.

Institutionslederne er ogsa blevet spurgt til anvendelse af resultaterne i forbindelse med institutionens
kvalitetsarbejde (Tabel 11). De fleste har svaret, at de i nogen grad har anvendt resultaterne som bag-
grund for at udarbejde handleplaner og til at treeffe konkrete beslutninger i institutionen. Der er dog knap
en tredjedel, som svarer, at man kun i mindre grad har anvendt resultaterne til at treeffe konkrete be-
slutninger i institutionen.

Tabellen viser ogsé en relativt stor spredning, hvad angar svar pa spgrgsmalet, om man har anvendt
resultaterne til at ga i dialog med brugerne eller ej. Endvidere viser tabellen, at stgrstedelen af de institu-
tionsledere/distriktsledere, som har indgaet i undersggelsens strukturerede interviews, kun i nogen grad
eller i mindre grad/slet ikke oplever, at BTU-undersggelsen har bidraget med ny viden til institutionen.

Igen skal vi papege det relativt lave antal besvarelser, som tabellen bygger pa.

Tabel 11. Besvarelser fra strukturerede interview med institutionsledere vedrgrende brugen af BTU-
resultaterne i institutionens kvalitetsarbejde. Tabellen angiver procent.

Anvendelse af BTU-resultaterne Institutioner med BTU (Antal informanter =13)

i institutionen... )
1 hgj | | Slet Ved/

grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..som baggrund for at lave handleplaner

..til at treeffe konkrete beslutninger i insti-
tutionen

..til at g& i dialog med brugerne

..som bidrag med ny viden, som institutio-
nen ikke tidligere har veeret opmaerksom pa
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Politikerne har svaret pa spgrgsmal om anvendelsen af BTU-resultater i forbindelse med kvalitetsarbejdet
fra det politiske niveau (Tabel 12). De fleste svarer, at de i hgj grad eller i nogen grad har kunnet anven-
de resultaterne til at treeffe konkrete beslutninger om sendringer og/eller til at treeffe konkrete beslutnin-
ger om nye indsatsomrader.

Tabel 12. Besvarelser fra strukturerede interview med politikere vedrgrende brugen af BTU-resulta-
terne i det politiske udvalg. Tabellen angiver procent.

I hvilken udstreekning har man Politikere (Antal informanter =11-14)
i dit politiske udvalg kunne anvende
resultaterne.. 1 hgj 1 1 Slet Ved/
grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..til at traeffe konkrete beslutninger om
aendringer

..til at treeffe konkrete beslutninger om nye
indsatsomrader

Som tabellerne viser, er der saledes ogsa informanter, seerligt pa institutionsniveau (distriktsledere/om-
radeledere i hjemmeplejen samt skoleledere og dagtilbudsledere), som angiver, at man af forskellige
arsager ikke har arbejdet seerligt meget med hverken BTU-resultaterne eller resultater fra tidligere bru-
gerundersggelser. | mange tilfeelde begrundes den manglende anvendelse med, at man ikke har tiltro til
resultaterne. | afsnit 5.3 vil vi komme naermere ind pa problematikken omkring tiltro i forbindelse med
anvendelsen af resultaterne.

Heemmende faktorer for anvendelse af resultaterne i kvalitetsarbejdet

I nogle institutioner bruger man kun i begraenset omfang resultater fra brugertilfredshedsundersggelser.
Flere institutionsledere forteeller, at de reelt ikke har anvendt resultaterne, idet man allerede ved, hvor
der er behov for kvalitetsudvikling fra samtaler med brugerne og foreeldrebestyrelser samt daglig om-
gang med brugerne, elever og leerere.

En skoleleder forklarer:

Til daglig ger vi jo altid det, at vi handler pa det, der sker. Vi har nogle indsatsomrader pa skolen, og
dem handler vi jo efter. Og hvis der er foreseldre, som mener, at det ikke er korrekt, den vej vi bevae-
ger os hen ad pa skolen, sa skal de nok komme og ggre opmeerksom pa det, det er jeg slet ikke i tvivl
om. Selvfglgelig hvis man er sadan en skoleleder, som sidder p& haenderne og aldrig foretager sig no-
get, sa kan undersggelsen maske bruges, fordi sa sker der da en eller anden udvikling, s& er man
tvunget til at handle, men for os, som allerede har indsatsomrader og foretager indsatser, er det ikke
sé brugbart.”

En daginstitutionsleder udtrykker bekymring for, at kommunens utroligt positive resultater pa dagtil-
budsomradet kan ende med kun at blive brugt som et skulderklap til institutionerne og som argument
for, at man ikke behgver at tilfare flere midler til dagtilbudsomradet.

Af andre haemmende faktorer for brugen af resultaterne i kommunens kvalitetsarbejde naevnes blandt
andet tidspres og udfordringer med at forsta, hvad der ligger bag borgernes besvarelser. To informanter
fra forvaltninger svarer, at der ikke er tid nok til at gennemfgre og arbejde med undersggelsens resulta-
ter. Der er ligeledes to, der forteeller, at problemet med at forstd, hvorfor borgerne svarer, som de gar,
virker heemmende for anvendelsen af resultaterne i kommunens kvalitetsarbejde.
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5.2. Sammenligninger i portalen

| kapitel 3 fremgar det, at muligheden for at sammenligne resultater bade internt i kommunerne og mel-
lem kommunerne var en fremmende faktor for at anvende BTU-konceptet. | praksis er det dog meget fa
kommuner, der har anvendt resultaterne af BTU-undersggelsen til sammenligninger, hvilket overvejende
kan forklares ud fra, at Tilfredshedsportalen er ny og indeholder resultater fra fa undersggelser.

I de kommuner, hvor man aktivt har brugt muligheden for sammenligninger, giver informanter fra for-
valtningerne udtryk for, at den interne sammenligning mellem institutionerne i kommunen har haft stgrst
betydning og ogsa vaegtes hgjst. De fremhaever samtidig, at muligheden for pa sigt at kunne sammenlig-
ne "med sig selv over tid” er vigtig, og en del vil ogsa gerne kunne sammenligne sig med andre kommu-
ner i fremtiden.

En informant fra en forvaltning forklarer:

”Vi har fagrst senere veeret inde og bruge sammenligning med andre kommuner, fordi der gik lang tid,
for vi fik data i portalen..(..).. Der gik ogsa tid, for de andre kommuner kom med data..(..).. Vi har
kart meget med blik for egen kommune over tid, det er fgrst og fremmest det vigtigste for os. Men
det bliver mere og mere aktuelt at sammenligne sig med andre kommuner, nar der kommer flere data
ind i portalen.”

Tabel 13 afspejler pointen, at mange kommuner dels veegter den interne sammenligningsmulighed hgjst,
og dels at man ikke har naet at arbejde s& meget med de gvrige sammenligningsmuligheder i portalen.

Tabel 13. Besvarelser fra strukturerede interview i henholdsvis forvaltninger, institutioner og
blandt politikere vedrgrende anvendelsen af BTU-resultaterne til sammenligning af resul-
taterne i Tilfredshedsportalen. Tabellen angiver procent.

Anvendelse af BTU-resultaterne 1 hgj | | Slet
til sammenligning.. grad nogen mindre ikke

..internt i kommunens tilbud
Forvaltninger, N=16

.. med andre kommuner
Forvaltninger, N=16

..internt i kommunens tilbud
Institutioner, N=13

..internt i kommunens tilbud
Politikere, N=14

.. med andre kommuner
Politikere, N=12

Seks ud af 16 (38 %) deltagende informanter fra forvaltninger i de strukturerede interview har angivet i
hgj grad at anvende BTU-resultaterne til sammenligning af kommunens tilbud internt i kommunen. Dog
har en naesten lige sa stor andel angivet i mindre grad eller slet ikke at anvende BTU-resultaterne til
sammenligning af kommunens tilbud internt i kommunen.

Blandt institutionslederne og politikerne angiver nogenlunde tilsvarende andele, at man har anvendt BTU-
resultaterne til sammenligning af kommunens tilbud internt i kommunen.

49



Haeemmende faktorer for anvendelse af sammenligninger i portalen

En af de heemmende faktorer, der hyppigst bliver naevnt i forbindelse med anvendelsen af resultaterne til
sammenligninger, er det lille antal af resultater pa tilfredshedsportalen. Flere informanter fremheever, at
det vil virke fremmende for anvendelsen af resultaterne, hvis der kommer flere resultater fra andre
kommuner ind pa portalen, som de kan sammenligne sig med.

Flere politikere og institutionsledere naevner, at det fremmer anvendelsen af resultaterne, hvis man har
et sammenligningsgrundlag, enten lokalt eller nationalt eller tilbage i tid. Det giver et grundlag for vurde-
ring af resultaterne, kan veere dialogskabende og kan give nogle pejlemeerker at orientere sig ud fra. Men
ogsa fra disse niveauer efterspgrges flere resultater i portalen.

Udover det begraensede antal resultater i portalen omtales det af enkelte informanter pa forvaltningsni-
veau som haemmende, at det tog for lang tid at fa data overfart til portalen. Forvaltningen havde veeret
ngdt til at selv at bearbejde data. Endelig omtaler nogle informanter fra forvaltningerne udfordringer med
at sammenligne resultater pa tveers af kommunerne i de tilfeelde, hvor dataindsamlingsmetoder og data-
grundlag er forskellige. Informanterne fra forvaltningerne mener ikke, at resultaterne reelt er sammen-
lignelige, hvis metoderne bag data er meget forskellige, fordi det kan have pavirket besvarelserne. Ek-
sempelvis forklarer en forvaltningsansat pa eeldreomradet, at det er hendes erfaring, at de eeldre svarer
forskelligt, alt efter om de far hjeelp fra en pargrende til at besvare spgrgsmal, eller om der kommer ’en
udefra’ og stiller spgrgsmal om deres tilfredshed. Derfor efterlyser hun ogsd mulighed for i portalen at
kunne se, hvordan data er blevet indsamlet, hvilket for hende at se kan veere en medvirkende forklaring
pa resultaterne.

5.3. Tiltro til resultaterne og konsekvenser for anvendelse

Kommunernes tiltro til resultaterne er afgarende for brugen af dem, og som det fremgar i kapitel 3 ud-
trykker informanterne i undersggelsen generelt stor tiltro til konceptets validerede spgrgeskemaer. Det
faktum, at der ligger et serigst og "forskningsbaseret” (informanternes udtryk) arbejde bag udviklingen af
spgrgeskemaerne er fremmende for kommunernes valg af BTU-konceptet. Nar det kommer til anvendel-
sen af resultaterne, drejer tiltro sig om fgrst og fremmest om kvaliteten i relation til primaert: 1) Svarpro-
cent, 2) timing og 3) fortolkning.

Svarprocent

En informant fra en forvaltning forklarer, at svarprocenten ved deres BTU-maling var for lav til, at det var
meningsfuldt at sammenligne internt mellem institutionerne. Variationerne over institutionernes svarpro-
center var store (informanten mente, det var mellem 15 % og op til 60 %), og at det nogle steder kun
var de mest ressourcestaerke brugere, som havde givet deres mening til kende. | andre tilfeelde var det
maske "Tordenskjolds soldater”, der havde svaret, hvilket betad, at man ikke vurderede, det var rimeligt
at sammenligne resultaterne.

En informant fra en forvaltning udtrykker sin skepsis pa felgende made:
”Det kan godt veere at man far et tal, som politikerne tror, de kan bruge til noget, men man risikerer,
at det ikke er validt overhovedet, fordi svarprocenterne er sa lave, og institutionerne kan ikke bruge
det til en dyt, fordi det ikke er repraesentativt.”

En skoleder udtrykker sin skepsis i forhold til at skulle anvende resultater baseret pa lave svarprocenter,

og forklarer samtidig, at man som institution ikke har noget valg i forhold til, om resultaterne skal an-
vendes eller ej:
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”Udfordringen er for skolerne, at nar der kommer saddan en rapport, uanset om man som skoleder tror
pa, at den er valid eller ej og uanset, om man synes, den giver et "rigtigt” billede af, hvad der sker pa
skolen, sa skal man vaere parat til at handle pa det..(..)..l skolelederkredsen (alle skoleledere i kom-
munen) tog vi det op og neevnte, at vi ikke synes, at resultaterne er valide, nar der kun er lidt over
halvdelen, som svarer, men det mente man altsa fra kommunen af, og vi skal handle pa det alligevel.
Men det var ikke noget, vi syntes sadan var helt "Hurra” (griner lidt), men vi skulle alligevel handle pa
det.”

En tilsvarende bekymring kommer fra en daginstitutionsleder:

"Jeg er lidt ambivalent med brugen af det, nar jeg ikke har hgjere svarprocent, sa er jeg lidt usikker
pa, hvordan man skal bruge det, hvis man tror, det er hele sandheden, og sa er det kun et lille udsnit
af borgere, der har svaret. Men omvendt har jeg ikke andre forslag til, hvordan det skal forega bedre.”

En lav svarprocent kan saledes veere heemmende for brugen af resultaterne pa alle niveauerne.

Timing
Uhensigtsmaessig timing af brugertilfredshedsundersggelsen naevnes ogsa som en haemmende faktorer
for brugen af resultaterne.

En politiker siger eksempelvis:

”Det er haammende for brugen af resultaterne, hvis timingen af undersggelsen er darlig og falder oven
i andre vigtige punkter p& dagsordenen i kommunen. Resultaterne er mest anvendelige og valide, hvis
undersggelsen forlgber i det stille, for ellers bliver resultaterne mere et udtryk for, hvad man mener
om en igangveerende debat.”

P& samme made forklarer en politiker fra en anden kommune, om en sveer situation, som ogsa kan rela-
teres til dilemmaet omkring timing af brugertilfredshedsmalinger:

”l den skoleundersggelse, vi indgik i — ud af ti skoler, var der nogle, der faldt godt ud og nogle skidt,
og vi skulle efterfglgende lukke to skoler. Det vidste folk var pa trapperne. Det kan have pavirket re-
sultatet pa den made, at folk svarede ekstra positivt pa spgrgsmal om de to skoler i hdb om, at det
kunne hjeelpe og hindre skolelukningerne. Men vi gik bagefter ud og lukkede de to skoler, som klarede
sig blandt de bedste, fordi det var blevet besluttet. Det var ikke sjovt.”

Generelt udtaler flere bade politikere, forvaltningsansatte og ledere samt institutionsledere, at det kan
veere problematisk at foretage brugertilfredshedsundersggelser péa tidspunkter, hvor der fx allerede er
blevet taget politiske beslutninger, eller hvor der i medierne har veeret et steerkt fokus pa forandringer pa
skoleomradet, dagtilbudsomradet eller i hjemmeplejen. Det afspejler sig i besvarelserne, hvis der er en
offentlig debat i gang pa et givent omrade.

Flere bemaerker, at undersggelsens resultater kan have en tendens til at afspejle, hvad der er aktuelt lige
i situationen, hvor undersggelsen gennemfgres, og at resultaterne derfor ikke altid opleves som deekken-
de for en leengere periode. En skoleleder fortalte, at de ved sidste undersggelse stod midt i en fusions-
proces mellem to skoler, hvilket resulterede i utilfredshed blandt forseldrene. Lederen og skolebestyrelsen
valgte at lade veere med at reagere pa undersggelsens resultater, og det resulterede i, at flere foraeldre
blev meget vrede.

”Vi havde et efterfglgende mgde med forseldrene, hvor skolebestyrelsen drgftede og havde undersg-
gelsen pa dagsorden, og bestyrelsen sagde, hvordan vi ville bruge den. Det var der nogle foreeldre,
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der blev gale over, de mente, at vi ikke tog den seerligt alvorligt, men det var jo bare, fordi timingen
var, som den var. Nogle blev rigtig fortgrnede.”

Informanterne giver samlet set udtryk for, at det kan veere problematisk at igangsaette undersggelser,
hvis man reelt ikke er i stand til at handle pa givne resultater.

Fortolkning

Manglende tiltro til resultaterne knyttes sammen med manglende gennemsigtighed i forhold til, hvordan
resultaterne kan fortolkes og dermed ogsa usikkerhed i forhold til deres anvendelighed.

En informant fra en forvaltning gav et eksempel pa, hvordan resultaterne kan anvendes strategisk. Det
kan ske pa den made, at man maske kun laegger data ind pa portalen, hvis de giver et positivt indtryk af
kommunens tilbud og er fordelagtige at fremvise. Det betyder, at eventuelle kritiske resultater gemmes
veek eller reduceres ved, at man kun leegger det samlede mal i portalen, fremfor alle undersggelsens
resultater. Bekymringen naevnes af ganske fa informanter i undersggelsen.

En anden informant fra en forvaltning forklarer, at hun har kendskab til faglgende problemstilling:

”..man i en kommune kun har undersggt dagplejeomradet og ikke de gvrige dagtilbud, mens vi i an-
dre kommuner medregner alle former for dagtilbud, og det pavirker svarene, fordi jeg kan se i vores
kommune, at tilfredsheden er langt stgrre pa dagplejeomradet end de gvrige daginstitutionsomrader,
og s& bliver det jo misvisende at sammenligne sig.”

Der udtrykkes ogsa bekymring i relation til anvendelse af BTU-resultaterne, specifikt pa hjemmeplejeom-
radet. En distriktsleder forklarer i forbindelse med, at hun blev bekendt med resultaterne af BTU-
undersggelsen blandt hjemmeplejemodtagere i hendes distrikt:

”.. jeg undrede mig over, at s& mange eldre havde svaret, at de ikke fik hjaelp til nogen forhold i
hjemmet. Det viste sig, at de aldre ikke selv synes, at de far hjeelp, nar der fx star en plejer ved si-
den af dem, mens de bader for at stgtte dem, hvis de falder. Hvis de i gvrigt selv kan klare det, s&
teenker de eeldre, at de jo godt selv kan tage bad, de far ikke hjeelp til at tage bad, bare der star en
ved siden af.”

En anden omradeleder pa eldreplejeomradet forholder sig kritisk til idéen om overhovedet at bruge BTU-
spegrgsmal i forhold til eeldre og mener, at der burde veere bedre mader at henvende sig til aeldre brugere.
Omradelederen forklarer saledes:

”Nar man laver brugertilfredshedsundersggelser pa plejeomradet, hvor mange er demente eller meget
demente, sa er det at lave skemaform en meget stor udfordring i forhold til, om det overhovedet er
validt, det vi far ud af det. Hvis kun 10 % kan udfylde det, hvad siger det s&? Den borgergruppe man
sparger til, der har en del af dem sveert ved at taenke abstrakt. Det at man ligger BTU-undersggelser
pa plejecentre, hvor vores svageste bor, er noget der er til diskussion: Er det made, man skal ggre
det p&? Der er andre metoder.”

En informant fra en forvaltning udtrykker falgende bekymring om troveerdigheden i resultaterne pa
hjemmeplejeomradet:

Vi ved, at de eeldre ikke helt forstar, hvad de har svaret pa altid. Og at der er resultater, som det er
utrolig sveert at forbedre. Fx sagde kun 46 % af de seldre, at de vidste besked om, at de selv har mu-
lighed for at sige, hvad de har brug for af hjemmeplejen (kaldet fleksibel hjemmepleje) pa trods af, at
det ALTID er det farste, vores hjemmeplejere siger, hver gang de kommer pa besgg.”
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Tabel 14 nedenfor illustrerer, hvordan henholdsvis informanter fra forvaltninger og institutionsledere i de
strukturerede interview har svaret pa spgrgsmalet om troveerdighed og validitet i forbindelse med BTU-
konceptets resultater. Som det fremgar, angiver halvdelen af informanterne fra forvaltninger, at resulta-
terne i egen kommune i nogen grad er troveerdige og valide, mens man i forvaltningerne er mere forbe-
holden over for at ville udtale sig om resultaterne i portalen generelt. Det skal fremhaeves, at en relativ
stor andel af informanterne ogsa angiver, at resultaterne i egen kommune i hgj grad er troveerdige og
valide.

Tabel 14. Besvarelser fra strukturerede interview i henholdsvis forvaltninger og institutioner vedrg-
rende oplevet troveerdighed og validitet af BTU-resultaterne. Tabellen angiver procent.

I hvilken grad oplever du, at.. 1 hgj : | : | ~ Slet  Veds/
grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..jeres resultater er troveerdige og valide 38
(Eorvaltninger, N=16)

..resultaterne i portalen generelt er troveer-
dige og valide (Forvaltninger, N=14)

..resultaterne fra undersggelsen er troveer-
dige og valide (Institutioner, N=13)

Billedet tegner sig nogenlunde pa samme made, nar institutionsledere og distriktsledere/omradeledere
svarer pa spgrgsmal om BTU-undersggelsernes trovaerdighed og validitet. Det skal som ved de forrige
tabeller i rapporten ogsa her understreges, at tabellen er baseret pa ganske fa informanters besvarelser,
og at 15 %, som i tabel 14, mener, at resultaterne kun i mindre grad er troveerdige og valide, svarer til
to informanter ud af de 13, som indgar i tabellen.

5.4. Lakmusprgven

Bade informanter fra forvaltninger, institutions/distriktsledere og politikere fortaeller, at de har kunnet
bruge resultaterne af brugertilfredshedsundersggelser som et pejlemeerke for, hvordan det star til vedrg-
rende tilbuddene i kommunen, eller til at fa bekraeftet en "mavefornemmelse”, enten af hvad der gar
godt eller skidt.

En institutionsleder forklarer, at det virker fremmende for brugen af resultaterne, nar de stemmer
overens med nogle af de antagelser, man allerede selv havde dannet sig. Det bekraefter institutionslede-
ren i, hvilke omrader det er veesentligt at arbejde med. Samtidig naevner enkelte institutionsledere ogsa,
at det virker fremmende for anvendelsen af resultaterne, at der kan dukke ny viden op om omrader, der
med fordel kan saettes mere ind overfor. Eksempelvis naevner en daginstitutionsleder, at man har arbej-
det meget med forskellige indsatsomrader i institutionen, men at brugertilfredshedsundersggelsen viste,
at det, der faktisk betyder mest for foraeldrene, er abningstiderne, hvilket man ikke tidligere har haft sa
meget fokus pa i hendes institution.

En politiker naevner i relation til BTU-resultaterne at: Vi har nok en vis fornemmelse for, hvad resulta-
terne vil vise forud for en maling, men hvis vi vidste det preecist pa forhand, sa var der jo ingen grund til
at lave undersggelsen, sa vi ved ikke helt konkret, hvad vi skal forvente, men for mig bliver undersggel-
sen brugbar som indikatorer pa hvordan det star til.”

En anden politiker fremhaever, at brugertilfredshedsmalinger ikke er et spgrgsmal om blot at give et
skulderklap til de institutioner, som klarer sig godt, men at konceptet anvendes for at finde mangler, der
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skal udbedres, hvis det er muligt, og for at fa et indtryk af, om brugerne er tilfredse med kommunens
tilbud.

Samtidig med, at BTU-resultaterne kan fungere som pejlemaerker eller indikatorer for, hvad der bgr ar-
bejdes med, papeger flere informanter dog ogsa den ulempe, som ofte vil vaere naturligt forbundet med
standardiserede spgrgeskemaer, nemlig at BTU-resultaterne ikke giver viden om, hvorfor brugerne er
tilfredse eller utilfredse. Det naevnes af nogle, saerligt et par informanter fra forvaltninger, som under-
streger, at det kan virke heemmende for brugen af resultaterne, at man ikke ved, hvad der ligger bag ved
besvarelserne. Man ved simpelthen ikke, hvori fx de faglige udfordringer i skolen opleves af foreeldrene.
Informanterne henviser til, at BTU-resultaterne derfor bgr fglges op af kvalitative analyser.

En skoleleder giver udtryk for en holdning om at BTU-resultaterne kan ses som en lakmusprgve:

”Alt i alt vil jeg sige, at der er andre ting i forhold til at forbedre skolen, der er mere pavirkende, end
at vi maler foreeldrenes tilfredshed. Det her med BTU-malingen er for mig at se mere en lakmusprgve,
end det er et pejlemaerke - ser det ud til at virke? Kan det meerkes pa foraeldrenes tilfredshed? Malin-
gen viser, at det, vi ggar, lever op til foraeldrenes forventninger mere end, at det har en styrende ef-
fekt. Men jeg vil s ogsa sige, at lakmusprgven er vigtig!”

I en anden institution, hvor man ikke tidligere har anvendt nogen som helst form for brugerinddragelse,
udtrykker lederen sig sdledes om anvendelsen af BTU-konceptet:

“Det er et godt redskab til forbedre institutionens arbejde og forhold til foreeldrene, og til at fa et bille-
de af, hvad foraeldrene er tilfredse og utilfredse med. Det er nemt at ga til, og resultaterne giver et
rimelig deekkende indtryk, synes jeg”.

Tabel 15 neden for viser, at stgrstedelen af de politikere, som har medvirket i undersggelsen, angiver, at
resultaterne af brugertilfredshedsmalinger kan anvendes som pejlemaerker for kommunens udvikling.
Samtidig viser tabellen ogs4, at relativt mange af politikerne i undersggelsen vurderer, at resultaterne af
brugertilfredshedsmalinger i nogen grad eller i hgj grad kan anvendes som legitimitetsgrundlag i forbin-
delse med politiske beslutninger. Og endelig angiver stgrstedelen af politikerne, at resultaterne i nogen
grad eller i hgj grad har bidraget med ny viden, set fra deres perspektiv.

Tabel 15. Besvarelser fra strukturerede interview med politikere i kommuner, hvor BTU-konceptet
anvendes vedrgrende anvendelse af resultaterne af BTU-malinger. Tabellen angiver pro-
cent.

I hvilken udstraekning har man Politikere (Antal informanter = 11-14)

i dit politiske udvalg kunne anvende D : :
resultaterne.. I hgj 1 1 Slet Ved /

grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..som legitimitetsgrundlag i forbindelse
med beslutninger

..som pejlemaerke for kommunens udvikling

I hvilken grad har resultaterne bidraget
med ny viden

Informanter fra forvaltningerne og institutionslederne er ikke pd samme made blevet praesenteret syste-
matisk for udsagnet om, at resultaterne kan anvendes som pejlemaerker for kommunens udvikling, fordi
antagelsen har veeret, at man i forvaltningerne og institutionerne arbejder med kvalitetsudvikling mere
specifikt pd institutionsniveau, end det er tilfeeldet i de politiske udvalg.
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5.5. Ejerskabsfglelse

Ejerskabsfalelse er en faktor, der er af betydning for anvendelse af resultaterne af brugertilfredshedsun-
dersggelser. Hvis ikke der findes ejerskabsfglelse hos informanterne fra forvaltninger, som arbejder med
BTU-konceptet, kan det virke heemmende for anvendelsen af resultaterne. Omvendt kan ejerskabsfglelse
og oplevelsen af at veere medbestemmende i forhold til brugen af konceptet i kommunen medvirke til
gget engagement i projektet, hvilket har en afsmittende positiv effekt.

En informant fra en forvaltning forklarer, at holdet omkring BTU-konceptet i forvaltningen ikke har haft
nok ejerskabsfglelse omkring undersggelsen, og at det derfor har veeret sveert at arbejde videre med
resultaterne. Derimod papeger vedkommende, at politikere i hgj grad bruger resultaterne.

Ogsa pa institutionsniveau er ejerskabsfalelse en afggrende parameter. Det kan vaere en udfordring at fa
institutionslederne til at tage ejerskab til BTU-resultaterne, fordi de ofte ikke har vaeret involveret hver-
ken i beslutningen omkring tidspunkt eller udformning af undersggelsen.

En informant fra en forvaltning forklarer om udfordringen med at skabe ejerskabsfglelse blandt omrade-
lederne pa hjemmeplejeomradet i den pageeldende kommune:

”Jeg oplever, at det har veeret lidt af en udfordring at skabe ejerskab blandt omradecheferne. De sy-
nes maske ikke, det er det allersjoveste at blive "undersggt”, og de er lidt mere lorne ved at bruge re-
sultaterne. De har ikke gjort ret meget ved det, synes jeg. Men det kan ogsa haenge sammen med, at
tilfredsheden generelt var ret stor. Hvis 85 % er tilfredse, sd synes omradelederes maske, at det er
godt nok, og at der ikke er grund til at ggre yderligere.”

En skoleleder synes godt, at man i hgjere grad kunne inddrage skolerne i timingen af, hvornar undersg-
gelsen seettes i gang og i opbygningen af spgrgeskemaet. Man kunne ogsa give nogle bedre tilbagemel-
dinger til skolerne pa det arbejde, de trods alt laver med handleplanerne:

"Vi blev som skole overhovedet ikke inddraget i beslutningen..(..)..og vi fik ingen tilbagemeldinger ef-
terfalgende fra forvaltningen eller andre pa den handleplan, vi skulle lave..(..).. Sa kan det vaere
sveert at tage resultaterne pa sig.”

Ogsé andre institutionsledere efterspgrger mulighed for at pavirke udformningen af spgrgeskemaet, og
forklarer om de problematikker, de ser forbundet med spgrgeskemaer, der “ikke rammer plet”. Eksem-
pelvis forteeller en skoleleder:

“Det er meget vigtigt, hvilke spgrgsmal man stiller, for foreeldre vil jo gerne have det hele. S& skal det
veere, fordi de skal have et spgrgsmal, der er sddan "vil | hellere have A eller B?", ellers ville de bade
have svgmning og dans. Sa jeg synes, man skal spgrge ind til, hvad man arbejder med nu, og hvad
man reelt kan praege. "Er der nok aktiviteter?" spgrger man - men i forhold til hvad?”

Nogle institutionsledere siger omvendt, at de har taget resultaterne til sig og fremhaever, at resultaterne
er blevet brugt til at ga i dialog med foraeldrene og forbedre de omrader, hvor resultaterne er mindre
gode.

”Vi har kunnet bruge undersggelsen pa visse felter til at fA mere fokus. Fx e-kommunikation, hvor vi
scorede lavere end forventet, og hvor foreeldretilfredsheden var veesentlig lavere end i forhold til de
gvrige spgrgsmal. Der har vi gaet ind og arbejdet med det, og det har hjulpet.”

Ogsa flere informanter fra forvaltninger beretter, at bade institutioner og leverandgrer pa hjemmepleje-

omradet har taget positivt imod BTU-resultater ogsa dem, der har haft udsving i malingerne og proble-
mer, der skulle lgses.
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Hvad angar det politiske niveau er det tilsvarende vigtigt for anvendelsen af resultaterne, at politikerne
faler ejerskab og inddragelse i forhold til brugertilfredshedsundersggelser. Jo mere bevidste politikerne er
om resultaterne, og hvad de viser, desto mere tages resultaterne til eftermaele og anvendes i kommu-
nernes politiske arbejde.

5.6. Undersggelsesrapporternes rgde felter og indsatskort

En problematik omkring anvendelsen af resultaterne drejer sig om handteringen af darlige resultater. En
informant fra en forvaltning forklarer saledes:

”Vi havde én skole, som bongede ud med markant lavere score. Det var lidt fglsomt at handtere, sy-
nes vi. Det var en seerlig skole med udsatte bgrn. Det blev en vigtig formidlingsopgave. Vi lavede
pressemeddelelse omkring det for at hjeelpe med at handtere resultatet. Det kan veere sveert for man-
ge foreeldre og borgere generelt at vide, hvordan et sadant resultat skal tolkes, og hvad der ligger i
det. Resultatet var baseret p4 meget fa besvarelser, og vi overvejede faktisk at pille dem ud af under-
sggelsen af samme arsag. Men vi bevarede resultatet og skrev lidt omkring det. Og skolen lavede en
handleplan, som var skeerpet. Men efterfglgende har der veeret debat og artikler i aviserne”.

I en kommune som skal i gang med at anvende konceptet, giver informanten udtryk for at de allerede er
pa forkant med den mulige problematik omkring kritiske resultater:

"Vi har snakket om, hvad vi gar, hvis nogle scorer meget lavt. Og umiddelbart er vi ikke ude pa at ud-
stille nogen. Der skal vaere nogen, som beder om det, hvis vi skal leegge sddanne resultater ud of-
fentligt tilgaengeligt — det er ikke umiddelbart formalet med det”.

Flere informanter fra forvaltninger og politikere giver udtryk for, at man ggr sig overvejelser omkring
offentliggarelse af resultaterne, og at man bevidst vil undgé en rangordning af institutionerne ud fra ma-
lingerne. | forvaltningerne og i de politiske udvalg mener man, at det vil fagre til, at forseldre vil veelge og
fraveelge skoler pa baggrund af sddanne former formidlinger af undersggelsesresultater.

Hvad angér BTU-konceptets rapporter og indsatskortene heri, er der forelgbig fa erfaringer. Flere infor-
manter, pa alle tre niveauer, kunne dog referere til rapporternes rgde og grgnne figurer med resultater-
ne, og de beskrev denne formidlingsform positivt med ord som ”intuitivt”, "psedagogisk” og "nemt laes-
bart”. P& institutionsniveauet talte informanterne mest ud fra de ragde felter, man havde oplevet i egne

resultater. Det var her, der var noget at arbejde med, og det var her, man var sarbar.

Et par informanter fra forvaltninger med erfaringer fra portalen berettede om, at de oplevede fejl og
usikkerheder i forbindelse med portalen. Her forklarer en informant fra en forvaltning om sin erfaring
med portalen i foraret 2013:

”Indsatskortene har vi slet ikke brugt. Nar vi selv har analyseret pa data, er vi kommet frem til andre
omrader - vi har ikke en tilstreekkelig god fornemmelse af, hvad der ligger bag analyserne og hvordan.
En rigtig stor ulempe er, nar man eksporterer data i Excel, s& kommer de som billedfiler, man ikke
kan arbejde videre med selv. Vi har selv gjort en masse krumspring og faet data i en form, sa de kan
analyseres, og vi har fundet fejl i de fgrste rapporter.”

Tabel 16 viser forvaltningsansatte og lederes besvarelser vedrgrende portalens rapporter og indsatskort.
Tallene viser, at stgrstedelen af informanterne ikke har kunnet tage stilling til spgrgsmalene angiveligt,
fordi de ikke har naet at arbejde seerlig meget med portalen. Blandt de fa, som tager aktivt stilling til
spgrgsmalene, svarer nogle, at rapporterne i nogen grad har veeret brugbare, mens andre svarer, at rap-
porterne slet ikke har veeret brugbare. Samtidig angiver en del af informanterne imidlertid, at portalen
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har imgdekommet kommunens behov i en eller anden grad. Dette kan laeses som et udtryk for, at man
principielt set gerne vil arbejde med portalen, og man kan se portalens mange fordele, men reelt set har
mange informanter fra forvaltninger dels ikke ndet at ggre seerlig meget brug af portalen, og dels har der
veeret nogle "bgrnesygdomme” ved portalen, som informanterne har oplevet og svarer ud fra. Eksempel-
vis naevner nogle, at der var lang tids forsinkelse p& at fa lagt data ind i portalen, og at man derfor matte
lave sine egne rapporter for ikke at ga i std med projektet.

Tabel 16. Besvarelser fra strukturerede interview i kommuner vedrgrende anvendeligheden af BTU-
resultaterne. Tabellen angiver procent.

I hvilken grad oplever du at.. Forvaltninger med BTU-erfaring
(Antal informanter =14-16)

1 hgj 1 : 1 ~ Slet  Ved/
grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..rapporten fra portalen har veeret brugbar

..indsatskortene i rapporten har veeret
brugbare

..portalen har imgdekommet jeres behov

5.7. De andre niveauer har gavn af resultaterne

Informanter fra alle tre niveauer (politikere, forvaltningsledere og ansatte, samt institutionsledere) for-
teeller, at "de andre niveauer” har seerligt gavn af BTU-resultaterne. Her er det en informant fra en for-
valtning som forklarer:

”Det er fgrst og fremmest dagtilbuddene og det politiske niveau, som skal bruge resultaterne. Der er
selvfglgelig et efterspil i kalvandet pa resultaterne ogsa hos os (forvaltningen), men det er isaer hos
institutionerne og politikerne. Nar resultaterne kommer, sa vurderer vi, om der kan veere brug for me-
re kvalitative undersggelser. Vi vil foresla institutionerne, at man tager det op i bestyrelsen, om man
skal lave fokusgrupper, foreeldresamtaler el.lign. Men arbejdet lsegger vi ud lokalt. Selvfglgelig vil vi
reagere, hvis nogle institutioner ligger meget lavt, men det er ikke udgangspunktet.”

En informant for forvaltningsniveauet i anden kommune forklarer:

“Politikerne derimod har brugt undersggelsen meget, de refererer meget til den og leener sig op ad re-
sultaterne i forbindelse med deres udtalelser og arbejde. For dem har det veeret et godt redskab.”

Ogsa et par af institutionslederne udtrykker, at brugertilfredshedsmalinger primaert udfares til gavn for
det politiske arbejde i kommunen. Her er det en dagtilbudsleder der siger ”..det er et politisk dokument,
det er en lille brik, der kan bruges til vurdering af kvaliteten i vores institutioner..”

Ifalge flere politikere er BTU-resultaterne dog ikke fgrst og fremmest et politisk redskab. Blandt politiker-
ne er der snarere en opfattelse af, at brugertilfredshedsmalinger er noget, som forvaltningen skal arbejde
med. Det politiske niveau kan samtidig bruge resultaterne, men fgrst og fremmest skal resultaterne bi-
drage til kommunens kvalitetsarbejde og til at synligggre, hvordan institutionerne klarer sig.

Der er imidlertid ogsa informanter, som giver udtryk for, at de andre niveauer ikke kan anvende resulta-

terne. Nogen finder det problematisk at arbejde med en undersggelse, hvor resultater taeenkes anvendt pa
flere niveauer. En informant fra en forvaltning ser det pa denne made:

57



”For mig at se, kan man ikke bade lave en politisk benchmarking og samtidig anvende resultaterne i
institutionerne. Man har forskellige dagsordener og formal, sa de resultater, der kommer, kan institu-
tionerne slet ikke bruge. Og spgrgsmalet er, om man overhovedet kan bruge det til benchmarking pa
grund af alle de usikkerheder, der er i det.”

Mange informanter anerkender dog, at resultaterne kan anvendes pa alle tre niveauer i et eller andet
omfang.

Af tabel 17 fremgar det, at institutionerne med fa undtagelser, kun i nogen eller mindre grad, oplever, at
BTU-resultaterne "alt i alt” er brugbare i deres institution. Derimod mener stgrstedelen af informanter fra
bade forvaltnings- og politisk niveau, at BTU-resultaterne “alt i alt” i hgj grad er brugbare i henholdsvis
deres forvaltningsarbejde og politiske udvalgsarbejde.

Tabel 17. Besvarelser fra strukturerede interview i henholdsvis institutioner, forvaltninger og med
politikere vedrgrende anvendeligheden af resultaterne af BTU-undersggelser. Tabellen
angiver procent.

Alt i alt, i hvor hgj grad opleves resultater- % e ed a
ne af BTU-undersggelser som brugbare.. grad oge dre e e

grad grad e
..for din institution? (In i 8 69 23 0 0 100
..i dit politiske udvalg? (Politikere, N=9) 56 44 0 0 0 100
..i din forvaltning? (Eorvaltninger, N=15) 53 40 0 0 7 100

Tabel 18 neden for viser, at langt stgrstedelen af de informanter fra forvaltninger i undersggelsens struk-
turelle interviews mener, at BTU-resultaterne er anvendelige til at informere bade det politiske og institu-
tionelle niveau. Samtidig viser tabellen, at de fleste informanter fra forvaltninger vurderer, at resultater-
ne er anvendelige pa bade politisk og institutionsniveau.

Tabel 18. Besvarelser fra strukturerede interview i forvaltninger vedrgrende anvendelsen af BTU-
resultater. Tabellen angiver procent.

BTU-resultaterne anvendes i kommunen.. Forvaltninger med BTU (Antal informanter =16)

1 hgj | | Slet Ved /
grad nogen mindre ikke husker
grad grad ikke

..til at informere politikerne

..til at informere institutioner/tilbud

Resultaterne er anvendelige for institutio-
ner

Resultaterne er anvendelige for politikere

5.8. Politisk redskab og politisk raderum
| interviewene med politikere blev der formuleret det dilemma, at man pa den ene side anskuer brugertil-

fredshedsmalinger som et godt politisk redskab, mens man pa den anden side er begreenset af det politi-
ske rdderum, man har. En politiker siger fglgende om dette dilemma:
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“Der er jo ogsa en bagside af at lave den slags malinger. Nar man spgrger folk, hvad de mener, og
ger resultaterne heraf sammenlignelige, sa skaerpes fokus pad omradet og dermed ogsa en forventning
om, at der bliver gjort noget ved det, og sa er der udvalg osv. rundt omkring, som bruger det mod os
politisk. Jeg skal da eerligt indremme, at jeg engang imellem har haft tanken; Jamen skal vi overho-
vedet lave BTU pa disse omrader, fordi det skaber nogle forventninger, som vi ikke har en redelig
chance for at imgdekomme med den gkonomi, vi har. S& kan man godt sige, at det samlede resultat
kan blive negativt. Det er en keempe udfordring.”

En anden informant fra en forvaltning uddyber:

”Problemet er ogsd, at der fx pa plejeomradet kom nogle resultater frem, som man ikke kunne handle
pa politisk. Man havde netop besluttet politisk, at man IKKE ville seette ind i forhold til personalestabi-
litet, og det var netop, hvad BTU viste, at der var behov for. Sa de stod med et resultat, som hverken
kunne bruges i institutionen eller af andre.”

Der er ogsa politikere, som fortaeller, hvordan man har kunnet bruge resultaterne til politisk at bakke op
om beslutninger, som man gerne ville gennemfgre. Eksempelvis forklarer en politiker:

"Vi ved godt, at der er et pres pa os, fordi vi har jo haft kommunale dagplejere i omraderne, og de fg-
ler jo deres stilligner truet, nu hvor vi har valgt at etablere flere vuggestuer. Og for at tage nogle be-
slutninger, som gar imod dem, sa har vi brug for at have nogle data, som taler for det, nogle argu-
menter. Her mener vi, BTU kan vise tilfredshed med vuggestuerne. Men her er jo ogsa et modseet-
ningspotentiale, for vi ved jo ikke, hvad BTU-undersggelsen kommer til at vise.”

Flere af politikerne kommer ind pa bade risikoen for at fa kritiske svar og risikoen for ikke at have politisk
raderum til at handle pa resultaterne. De understreger samtidig, at denne udfordring ikke er til at komme
uden om. En politiker udtrykker det p& denne made: "det kan jo ikke nytte noget, at vi stikker hovedet i
busken. Vi er her jo for at imgdekomme borgernes behov og for at lgse opgaven med at prioritere rigtigt.
Vi skal lave malinger.”

En daginstitutionsleder papeger, at vedkommende synes, det er godt, at brugertilfredshedsundersggel-
serne kan bruges som et politisk argument over for kommunen og dermed pavise, at det ikke kun er
institutionens medarbejdere men ogsa foraeldrene, der er utilfredse med fx indeklimaet. Daginstitutions-
lederen vurderer, at politikerne kan bruge resultaterne til at leegge pres pa forvaltningen, saledes at man
vil tage problematikken op og prioritere at arbejde med omradet.

Men som en politiker forklarer, er der flere led i at tilfgre et omrade flere midler, det kan sjeeldent beslut-
tes alene p& baggrund af resultaterne fra en brugertilfredshedsmaling:

"Det er ikke sadan, at: "Nah, de er utilfredse med det og det, sa lsegger vi en masse penge der". Sa-
dan fungerer virkeligheden ikke. BTU kan bruges som supplement til den viden, vi far alle mulige ste-
der fra om, hvad der rgr sig i kommunen. Men det kan selvfglgelig &bne gjnene for, pa hvilke tilbud
der skal seettes ind med bedre kommunikation til brugerne.”
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5.9.

Fremmende faktorer

for anvendelse af resultater

Fremmende og heemmende faktorer for anvendelse af resultater

Heemmende faktorer
for anvendelse af resultater

Behov for brugertilfredshedsundersggelser i kvali-
tetsudviklingsarbejdet

Behov for kvalitative supplerende undersggelser for
at vide, hvad der ligger bag resultaterne

BTU-konceptet er baseret pa totalundersggelser,
dvs. der opnas svar fra alle institutioner/tiloud i
kommunen om samme forhold

Det kan veere sveert at opna hgje svarprocenter, og
det kan veere sveert at tage individuelle hensyn til
timingen af undersggelsen. Fusionsprocesser, lokale
omorganiseringer eller lignende kan haemme validi-
teten og dermed anvendelsen af resultaterne

Der kan vise sig nye kvalitetsudviklende potentialer

Tidspres i forvaltningerne og institutionerne heem-
mer arbejdet med resultaterne

BTU-konceptet giver mulighed for sammenligning
internt i kommunen og over tid

For fa besvarelser pr. institution til at sammenlig-
ning er mulig, heemmer anvendelsen af resultaterne

BTU-konceptet giver mulighed for sammenligning
med andre kommuner i portalen

Der er endnu et begraenset antal besvarelser uploa-
det pa tilfredshedsportalen, og dermed begreenset
sammenligningsmuligheder

BTU-rapporternes rgde og grgnne felter er et godt
udgangspunkt for at udarbejde handleplaner

Manglende opfglgning pa institutionernes handlepla-
ner virker heemmende

BTU-konceptet kan anvendes til rapport-udskrivning

Usikkerheder omkring validiteten af data i portalen,
og omkring beregninger bag indsatskortene

BTU-konceptet har indbyggede analyser

XA A A A R A |

Mange har oplevet forsinkelser pa at fa lagt data ind
i portalen
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6. Det videre arbejde med BTU-konceptet

Undersggelsen har haft fokus pa begrundelser for valg og fravalg af BTU-konceptet samt anvendelse af
BTU-konceptet og resultaterne herfra. | undersggelsen er informanterne desuden kommet med anbefa-
linger og forslag til det videre arbejde med BTU-konceptet. Det er disse anbefalinger og forslag, som vil
blive praesenteret i dette kapitel. Det sker dels i form af anbefalinger og forslag, som direkte er blevet
omtalt af informanterne i undersggelse og dels som analytiske anbefalinger, der bygger pa det samlede
materiale i interviewundersggelsen.

6.1. Spgrgeskemaerne

Selvom der udtrykkes ret udbredt enighed om, at de validerede spgrgeskemaer er en styrke ved BTU-
konceptet, sa er der ogsa givet udtryk for, at saerligt spgrgeskemaet til modtagere af hjemmehjzelp med
fordel kan forbedres. Det naevnes eksempelvis, at der i standardspgrgsmalene bgr spgrges til, om man
bruger kommunale og/eller private leverandgrer, og at man bgr ensarte svarkategorierne i skemaet.
Samtidig foreslas det at gennemga spgrgsmalene med henblik pa praeciseringer, fx blev det nsevnt, at de
eeldre ikke ved, hvem deres kontaktperson er, og at de eeldre kan misforsta nogle af spgrgsmalene og
dermed give et falsk billede med deres besvarelser.

P& dagtilbudsomradet foreslas det, at man kombinerer foreeldreperspektivet med et bgrneperspektiv. Helt
konkret stiller en informant i undersggelsen forslag om at gere det muligt at koble BTU-konceptet med
Temperaturmalingen, som KL tidligere har lanceret. En anden informant foreslar desuden, at svarmulig-
hederne ”ja” og "nej” i spgrgeskemaet pa dagtilbudsomradet nuanceres, hvilket ifglge informanten efter-
spgrges af nogle foraeldre.

Informanterne efterspgrger, at BTU-konceptet ogsa kommer til at indeholde spgrgeskemaer pad omrader-
ne: Beskeeftigelse, teknik og miljg (it), borgerservice, sundhedsplejen og udskoling, samt genoptrasning

efter udskrivning fra hospital og misbrug. Disse forslag har informanterne dels selv bragt pa bane i inter-
viewene, og dels er informanterne i nogle tilfeelde blevet spurgt til, om de hypotetisk set ville veere inte-

resseret i konceptet pa andre omrader, hvilket mange har bekraeftet.

Enkelte stiller direkte forslag om at ggre feerre spgrgsmal obligatoriske i skemaerne, s& man far stgrre
fleksibilitet i forhold til den lokale tilpasning af skemaerne. Der efterspgrges i den forbindelse en form for
bank med gode validerede spgrgsmal, s& man i hgjere grad kan til- og fraveelge et konkret fokus i BTU-
undersggelserne, fx i forbindelse med ombygninger eller omorganisering af personalet, eller i forbindelse
med en ny leverandgr. Der kunne ogsa vaere tale om, at man gerne vil have et szerligt fokus pa aktivite-
ter i hverdagen, hvor man s& kan ga i "spgrgsmalsbanken” og finde forslag til relevante og afprgvede
spgrgsmal, der kan benyttes.

Endelig rejser et par informanter ogsa forslag om, at man indarbejder mulige supplerende metoder i por-
talen. Det kunne veere forslag til, hvordan man faglger op pa BTU-resultaterne med kvalitative metoder,
sd man kan fa nogle mere konkret bud pda, hvorfor tilfredshedsniveauerne er, som de er, og hvordan man
konkret kan arbejde med at forbedre dem.

En informant forklarer:
”_.konceptet kan virke fattigt, fordi det stopper lige der, hvor det egentlig kunne begynde at rykke no-
get. Opfalgningsdelen mangler, hvad ggr vi, nar vi star med de her resultater fra borgerne. Opfalgning

kunne godt veere taget med i konceptet..(..).. Konceptet stopper bare med et tilfredshedsgennemsnit,
og s& ma vi selv klare resten.”
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Informanten stiller forslag om, at man opstiller nogle scenarier og vejledninger for, hvordan der etableres
en god dialog med brugerne og institutionerne, ud fra resultaterne af brugertilfredshedsmalingerne.

6.2. Dataindsamling

Flere steder har man oplevet udfordringer med at fa distribueret spgrgeskemaerne ud til borgerne, ek-
sempelvis pa skoleomradet, hvor man ofte ma omdele breve med log-in og adgangskoder til alle eleverne
i hver klasse, som s& skal videregive det til deres foreeldre, som s& skal svare. Det har ogsa vist sig at
veere en udfordring at udsende spgrgeskemaer til barnets foreeldre, nar foreeldrene er skilt, eller nar for-
aldrene har flere bgrn i samme institution. Et par informanter fra forvaltninger efterlyser derfor metoder,
der kan hjeelpe med at handtere distribuering af spgrgeskemaerne pa effektive mader. P4 dagtilbudsom-
radet neevnes det, at det kan veere vanskeligt at fa indhentet korrekte og fuldsteendige lister med mail-
adresser til foraeldre til bagrn i daginstitutioner. Safremt metoderne til omdeling af skemaerne blev lettere,
ville det formentlig ogsa veere lettere at opna hgjere svarprocenter, hvilket er et helt centralt problem i
mange undersggelser.

P& hjemmeplejeomradet omtales af flere informanter udfordringer med at indsamle data fordi, bruger-
gruppen ofte er svaekket, af og til ogsa demente, og kan have sveert ved at svare pa spgrgeskemaer. En
anbefaling, som kan udledes pa baggrund af undersggelsen, kunne derfor omhandle vidensdeling hvad
angar metoder til dataindsamling blandt denne gruppe, eksempelvis som et tema pa et erfaringsnet-
veerksmgde. Det kunne ogsa veere en mulighed at rette henvendelse til de kommuner, som har erfaringer
med at opna hgje svarprocenter blandt hjemmehjaelpsmodtagere og hgre, hvilke metoder de tager i brug
og skrive et lille skriftligt indleeg om det til relevant fagblad eller hjemmeside.

Et par informanter efterspgrger muligheden for, at man kan koble et surveyprogram pa portalen, sa
spgrgsmalene i de enkelte skemaer allerede er klar til at indlaese i surveyprogrammet. Dermed ville man
komme uden om besveer med at bevaege sig mellem flere forskellige programmer, og det ville lette ar-
bejdet i forvaltningerne.

Der er ogsa stillet forslag om at indga forpligtende aftaler om faste tidsintervaller for malinger, hvilket
kan bidrage til at sikre, at kommunerne bliver ved med at indsamle og leegge resultater i portalen, sa
man gradvis far stgrre og stgrre sammenligningsgrundlag.

6.3. Tilfredshedsportalen

Flere informanter peger pda, at der bgr arbejdes med at forbedre de tekniske lgsninger i Tilfredshedspor-
talen, hvor de er stgdt pa en del udfordringer bl.a. i forbindelse med indleesning af CSV-filer med data fra
de enkelte undersggelser og dernaest i forbindelse med de efterfglgende analyser og udtraek af rapporter.
Sadanne forbedringer kan ifglge informanterne bidrage til at sikre, at de kommuner, som hidtil har an-
vendt portalen, fortseetter med det, og at nye kommuner finder det attraktivt at kaste sig ud i. Det skal
dog tilfgjes, at de informanter, som har oplevet udfordringer med Tilfredshedsportalen, overvejende har
anvendt BTU-konceptet og portalen tilbage i 2012, hvor de tekniske lgsninger kun akkurat var udviklede
og endnu ikke havde faet udryddet sine fgrste bgrnesygdomme.

Det har vaeret alfa omega for de kommuner, som har lagt data i portalen, at de har kunnet fa teknisk
hjeelp til opgaven, hvorfor det ogsd ma anbefales at fortseette med den tekniske support-lgsning, som har
veeret stillet til raddighed for kommunerne. Nogle informanter har dog veeret utilfredse med, at den tekni-
ske support reagerede langsomt pa deres henvendelser. F& andre kommuner kan desuden berette om fejl
i den support, de har modtaget, der betgd, at data i portalen ikke stemte overens med deres egne data-
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oplysninger. Igen ma det understreges, at her er tale om beretninger fra erfaringer tilbage i 2012, hvor
de tekniske lgsninger fortsat var nye og "uafpudsede”. Det kan anbefales, at der arbejdes pa at give den
tekniske support mulighed for at respondere sa hurtigt som muligt pa forvaltningernes henvendelser.

Nar kommunerne har faet lagt data i Tilfredshedsportalen, oplever flere, at der er mange forhold, som de
ikke kan fa oplysninger om, eller som det i hvert fald er meget vanskeligt at finde frem til. Nogle beret-
ter, at "det var ret klodset, at man skulle sidde og veelge ud blandt alle spgrgsmal i alle skemaer, hvilke
som man ville sammenligne sig med”, og efterlyser stgrre brugervenlighed. Det kan anbefales, at der
skabes bedre tilgange til at hente oplysninger i portalen, og at der arbejdes pa at skabe gennemsigtighed
i forhold til eksempelvis, hvordan er data blevet indsamlet, hvad var svarprocenterne for de enkelte insti-
tutioner, var her tale om en totalundersggelse, og hvilke spgrgsmal ud over de lokale har man anvendt
osv. Forvaltningsinformanterne i undersggelsen oplever det som afggrende for vurdering af resultaterne,
om fx de aeldre, som modtager hjemmepleje, har faet hjaelp af en plejer eller en pargrende til at udfylde
skemaet, om de har udfyldt det alene, eller om der har vaeret fx en konsulent fra Epinion og bista.

Der er ogsa enkelte, som foreslar, at der “strammes op” i forhold til, hvilke resultater der laegges ind. De
mener, at det skader konceptet og troveerdigheden omkring konceptet, hvis tallene er usikre eller er ba-
seret pa lave svarprocenter, eller hvis der reelt ikke er tale om totalundersggelser bag nogle af resulta-
terne, men kun et udvalg af tilbuddene i en kommune er blevet adspurgt.

Enkelte forslar ogsda, at der arbejdes pa at ggre det nemmere at blive oprettet som bruger af portalen, da
det for dem har vaeret teknisk udfordrende at fa fx de ngdvendige rettigheder pa plads. Igen skal det
understreges, at erfaringerne i mange tilfaelde er baseret pa brug af konceptet i dettes allerfagrste levetid,
og at der lgbende allerede er blevet arbejdet p& de tekniske Igsninger.

Endelig efterspgrger man i en kommune muligheden for at tilpasse design af figurer og tabeller i BTU-
rapporterne, sa de passer ind i de skabeloner, kommunen plejer at bruge, hvilket vil give genkendelighed
blandt aftagerne af rapporten.

6.4. Anvendelse af BTU-konceptet og resultaterne

I forhold til at sikre den fremadrettede anvendelse af BTU-konceptet og resultaterne papeger flere, at
opgaven skal prioriteres af ledelsen. Informanterne giver udtryk for, at man som analysemedarbejder
deltager fx i KL’s erfaringsnetveaerk og synes konceptet giver mening, men ikke har mulighed for i alle
tilfeelde at fa det trumfet igennem i sin forvaltning. Det kraever beslutningstagning fra ledelsesniveauet.

Samtidig er der informanter, som understreger, at de fra erfaringsnetveerket har faet indtryk af, at de
kommuner, hvor analysemedarbejderne selv har valgt at ga ind i BTU-konceptet pa eget initiativ, er mere
positive stemt over for brugen af konceptet og erfaringerne hermed end kommuner, hvor det er en poli-
tisk eller ledelsesmaessig beslutning mere eller mindre uden om forvaltningens ansatte.

Den vanskelige anbefaling, som analytisk kan udledes af undersggelsen, bestar saledes i at skabe ledel-
sesmaessig og politisk opmaerksomhed omkring BTU-konceptet og interesse for konceptet i en sddan
grad, at det prioriteres, samtidig med, at der ma skabes en form for ejerskabsfglelse blandt den eller de
ansatte, som skal arbejde med konceptet.

Et par informanter giver eksempler p&, hvordan man som analysemedarbejder ikke har veeret inddraget i

processen omkring beslutningen om at anvende BTU-konceptet pa trods af, at man er den i kommunen
som efter sigende ved mest om brugertilfredshedsmalinger og kvalitetsudvikling.
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En anden problematik forbundet med anvendelsen af BTU-konceptet og resultaterne relaterer sig til "den
individuelle frined” i forhold til at anvende konceptet. P4 den ene side kan en afledt anbefaling pa bag-
grund af undersggelsen veere, at der er rum for ”individuel frihed” og ”seerlige hensyn”, fordi det giver en
vis fleksibilitet, sdledes at man godt som kommune kan veere med pa portalen, selvom man fx kun med-
tager stikpregvebesvarelser fra hvert andet klassetrin pa hele kommunens skoler, og ikke en totalunder-
sggelse. Men samtidig sveekker denne form for individuelle forhold validiteten i konceptet og tiltroen til
resultaterne i portalen, som er et yderst vigtigt parameter i forhold til anvendelsen af resultaterne og
udbredelsen af konceptet. En mulig lgsning kan veere, som vi allerede har veeret inde pa, stgrre gennem-
sigtighed pa portalen i forhold til, hvordan data er indsamlet, hvilke spgrgsmal, der er anvendt osv. Og
samtidig vil det sandsynligvis ogsa veere en god anbefaling med tiden at stramme kravene lidt til de data,
som leegges i portalen.

6.5. Fastholde og udvikle muligheder for videnspredning

Undersggelsen bag naerveerende rapport har givet et billede af, at der fortsat er rum for videnspredning
omkring BTU-konceptet. Mange politikere kendte ikke til konceptet, men udtrykte interesse for vores
praesentation af det, hvorfor der med fordel kan ggres yderligere opmaerksom pa konceptet fx i form af
omdeling af formidlingspjecen malrettet politiske udvalg og gverste ledelse i kommunerne.

Samtidig har undersggelsen efterladt et billede af, at flere informanter i forvaltningerne ikke havde opda-
teret viden om konceptet. Eksempelvis mente en informant fra en forvaltning, at der kun er fem kommu-
ner, som anvender konceptet pa dagtilbudsomradet, hvilket pa nuveerende tidspunkt er 14, og en anden
informant havde en opfattelse af, at der var 25 til 30 obligatoriske spgrgsmal i spgrgeskemaet pa hjem-
meplejeomradet, hvilket reelt er 14 obligatoriske spgrgsmal. Under samtalerne med informanterne blev
der saledes dels manet nogle myter til jorden og dels formidlet mere opdateret viden om konceptet, hvil-
ket med fordel kunne gares mere malrettet. | forleengelse af nogle af samtalerne udtrykte informanterne
fra forvaltningsniveauet nysgerrighed over for at kigge neermere pa konceptet (igen), og der kunne for
mange forvaltningsansatte og ledere vaere en gevinst ved at blive opdateret pa, hvor udbredt konceptet
anvendes, og hvordan man eventuelt kan sammensaette sit eget lokale BTU-spgrgeskema.

I undersggelsen er kommuner uden erfaring med BTU-konceptet blevet adspurgt til, hvad der skal til for,
at kommunerne vil anvende BTU-konceptet fremover, og her naevnes blandt andet, at kommunen skal
have bedre kendskab til BTU-konceptet. Et par af de kommuner, hvor man ikke anvender BTU-konceptet,
naevnte, at man overvejer at tage konceptet i brug, men at man endnu ikke ved nok om konceptet, og at
det er et spgrgsmal om tid, fgr end man veelger at dykke ned i det. Desuden naevnes, at kommunen skal
have bedre indblik i, hvordan de kan integrere deres lokale fokus og spgrgsmal i konceptet. Det har ofte
stor betydning for kommunen at bevare kontinuitet og sammenlignelighed mellem tidligere og fremtidige
malinger, safremt man skal tilveelge BTU-konceptet fremover.

6.6. Erfaringsnetveerket

De fleste informanter udtrykker tilfredshed med erfaringsnetvaerket og den made, som det har fungeret
pa. Enkelte siger, at de ikke har faet s& meget ud af netvaerket, eller at det er varierende fra gang til
gang, hvor givtige mgderne har veeret, mens de fleste udtrykker at have stor gavn af de erfaringsudveks-
lende mgder. Ingen udtrykker utilfredshed i forhold til mgdekadencen, mens nogle fa omtaler, at det er
vanskeligere for dem at prioritere mgderne, efter at mgdernes placering er flyttet geografisk (i det kon-
krete tilfeelde fra Aalborg til Aarhus).

Informanterne fremheever, at netveerket er en god made at fa udvekslet erfaringer om planleegning og
gennemfgrsel af BTU. Samtidig fremhaeves netvaerket som vigtigt i og med, at det giver kendskab til
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andre forvaltningsansatte, som arbejder med BTU-konceptet i andre kommuner. Flere informanter har
draget nytte af netvaerksdannelsen ved at kontakte hinanden omkring radd og spgrgsmal.

Helt konkret omtales fx forhold som gkonomi og ressourcer som vigtige omrader at skabe erfaringsud-
veksling omkring, hvilket ogsa har vaeret pa dagsordenen, hvor nogle kommuner gav konkrete erfaringer
videre omkring deres ressourceforbrug i kroner og gre. Erfaringer viste sig at veere meget forskellige alt
efter blandt andet, om man har tilkebt konsulentydelser, og det har veeret vaesentligt for andre at fa
kendskab til.

Hos nogle informanter fremtraeder en opfattelse af, at netveerket har veeret teenkt som en "opstarts-
hjeelp”, hvorfor man er i tvivli om, hvorvidt man fremover vil have gavn af mgderne. Man efterspgrger
mgdetemaer, som er relevante for dem, som er godt i gang med BTU-anvendelsen.

Hos andre informanter fremtraeder der omvendt en efterspgrgsel pa, at mgderne netop i hgjere grad bgr
tilgodese kommuner, som (endnu) ikke er startet op pa at anvende konceptet, men er interesseret i det:
”Jeg synes meget mgderne retter sig mod dem, der bruger BTU i forvejen. Der skal ogsa veere noget for
os, der ikke er géet i gang endnu. Noget lidt bredere, hvor vi bliver klaedt pd i forhold til, hvad det kreever
at ga ind i det. Hvis KL gerne vil have nogen med, der ikke bruger det, ma de klaede os pa, sa vi er klar
til at ga i gang med det.”

En informant efterspgrger, at der fastleegges temaer fremadrettet, som man séledes kan melde sig til og
fra i forhold til der, hvor man selv er i forlgbet, hvilket maske netop kunne veere lgsningen givet de for-
skelligrettede efterspgrgsler.

Der er ogsa informanter, som efterspgrger helt konkrete temaer pa mgderne: hvordan man kan bruge
BTU-konceptet i samspil med alle de andre elementer, der indgar i kommunens efterhanden omfattende
arbejde med kvalitetsudvikling og dokumentation (foreeldreplaner, virksomhedsplaner, handleplaner
m.m.).

Netvaerksmgderne har ifglge informanterne budt pd mange relevante metodemeessige diskussioner, og
har medfart, at nogle fgler sig mere bevidste om, hvordan deres egen organisation star i forhold til BTU-
arbejdet.

Der er imidlertid ogsa informanter, som udtrykker, at det kan veere sveert at fa sparring, safremt man
har anvendt redskabet anderledes fx under dataindsamlingen end de andre kommuner. Men alt i alt vur-
deres netveerket som vigtigt og som et relevant forum at dele erfaringer i, hvilket ikke sker s& meget i
egen kommune, hvor de ansvarlige ofte arbejder alene eller f& sammen om opgaven. Det understreges,
at det er vigtigt, at indholdet i erfaringsnetvaerket hele tiden udvikles og fornys og tilpasses kommuner-
nes mange forskelligartede behov.

6.7. Brugertilfredshedsundersggelsernes begraensninger

At der er behov for at méale den brugeroplevede kvalitet i en eller anden form, kan de fleste veere enige i.
Brugerne vil gerne inddrages i prioritering og kvalitetsudvikling af kommunernes ofte begreensede res-
sourcer pa givhe omrader, og kommunerne har behov for bade faglige og brugeroplevede kvalitetsvurde-
ringer at arbejde ud fra. | nogle kommuner er man endnu ikke "ret langt” i forhold til at anvende bruger-
tilfredshedsundersggelser, fordi man mener, at kvalitetsudvikling og prioritering forlgber udmaerket for-
uden. Men i langt de fleste kommuner anvendes i en eller anden udstraekning en form for inddragelse af
brugernes oplevelser og erfaringer.
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Der er dog stor variation i forhold til, hvad man synes om de forskellige mader at inddrage brugerne og
den brugeroplevede tilfredshed med forskellige ydelser og tilbud. Er det den rigtige made at stille alle
brugere de samme spgrgsmal? Skal alle brugere adresseres ens? Hvis ikke alle brugere i kommunen
spgrges, hvem skal da med rimelighed repraesentere de andre? Hvor store variationer i tilfredshed vil
man acceptere, og hvor meget kan variationer forklares ud fra forskellige behov og forventninger hos
forskellige brugere? Her er tale om en kompleks opgave, nar man vil opna et godt og deekkende billede af
brugertilfredshed i forhold til kommunens tilbud og ydelser, ikke mindst fordi inddragelsen af brugerne i
sig selv seetter nogle forventninger i spil hos brugerne om, at ydelserne og tilbuddene kan og skal udvik-
les.

Brugertilfredshedsundersggelser vil altid have begraensninger, fx i form af:

e at man ikke nar ud til alle brugere pa et givent omrade

e at man ikke far afdeekket udtemmende alle relevante vinkler og brugeroplevelser, idet brugerne
har forskellige oplevelser af, hvad der er relevant

e at brugerne inddrages pé et tidspunkt, hvor der hersker en seerlig debat pd omradet

e at resultaterne af brugerundersggelserne peger i s& mange forskellige retninger, at der ikke kan
handles pa alle parametre.

Med BTU-konceptet har man skabt et redskab, som undersgger tilfredsheden med de feellesnaevnere,
som kommunerne minimum vil have i forhold til krav og ambitioner omkring deres tilbud og ydelser. Og
man har skabt et koncept, som er malrettet alle brugere pa et givent omrade i kommunen. Det betyder,
at der kan veere yderligere lokale forhold, som man vil have besluttet i de forskellige kommuner, og der-
for er der ogsa en mulighed i konceptet i for at tilpasse spgrgeskemaet lokalt.

Konceptet er ikke perfekt, det har indbyggede begreensninger som alle andre metoder til at male bruger-
tilfredshed (fx kan det ikke give bagvedliggende forklaringer pa besvarelserne). Der er plads til nogle
forbedringer, hvilket denne undersggelse har vist. Det ma samtidig konkluderes, at konceptet alt andet
lige giver muligheder, som reekker ud over det, som den enkelte kommune alene ville kunne udfolde. Det
er en prisvaerdig og beeredygtig ide at samkgare den made, hvorpd kommunerne maler brugeroplevet
kvalitet frem for, at hver enkelt kommune skal gennemteenke et individuelt design for hver undersggelse,
der gnskes gennemfgrt.
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6.8. Anbefalinger til det videre arbejde med BTU-konceptet

Anbefalinger til det videre arbejde med BTU-konceptet ‘

> Fortsat arbejde pa redskabets brugervenlighed, hvad angar dataindsamling

Fortsat arbejde pa redskabets brugervenlighed, hvad angar Tilfredshedsportalen

>
» Fortseette med it-support og KL’s erfaringsnetveerksmgder
>

Ggre spgrgeskemaet til hjemmeplejemodtagere mere aldrevenligt, blandt andet med ensartede
svarkategorier i skemaet

> Oprette en spgrgsmalsbank til supplerende temaer

Prioritere vedligehold og lgbende udvikling af konceptet og spgrgeskemaerne

> Satse pa viderefgrelse af BTU-konceptet pa de omrader, som har starst tilslutning og aktuelt
anvendes

> Safremt der er grundlag for at udvikle nye BTU-spgrgeskemaer, bar der sendes en samlet inte-
resseforespgrgsel ud i kommunerne forud herfor

» Aflive myter om, at spgrgeskemaerne er meget lange og ufleksible i forhold til lokal tilpasning

» Indarbejde forslag til det videre arbejde med BTU-resultaterne

> Fortsat arbejde pa at fa flere data i portalen og dermed give bedre sammenligningsmuligheder

» Medvirke til at udvikle metoder til at hgjne svarprocenterne

» Skabe ledelsesmaessig og politisk opmarksomhed omkring redskabet

» Generel vidensudbredelse omkring konceptet, nu hvor det har veeret anvendt i godt og vel et ar

> Ggre opmeerksom pa vigtigheden af timingen af igangseettelse af BTU-konceptet

» Skabe ejerskabsfalelse omkring BTU-konceptet og resultaterne

» Stille krav til data i portalen

> Arbejde pa at skabe stgrre gennemsigtighed i portalen og troveerdighed omkring resultaterne
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brugertilfredshedshed/sammenlignelige-brugertilfredshedsundersoegelser-(btu)/pilotprojektet-2009-
2010.aspx [22. 1. 2014].
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Bilag 1. Oversigt over kommuner med resultater i
Tilfredshedsportalen pr. 1. september 2013

X = kommuner med data i Tilfredshedsportalen.
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Bilag 2. Spgrgeguide til abne interview

Faktuelle baggrundsoplysninger:

3 omrader afdeekkes:

- dagtilbud: Til forseldre til bgrn i daginstitutioner, dagpleje og seerlige dagtilbud
- skole: Til foreeldre til elever i skoler (inkl. specialklasser)

hjemmepleje: Til modtagere af hjemmepleje

3 niveauer afdeekkes:

- den kommunale forvaltning

det politiske niveau

institutioner (KUN i kommuner som har anvendt BTU-konceptet)

Spgrgeskema:
Grundstamme af min. 12-15 obligatoriske sammenlignelige spgrgsmal + evt. supplerende spgrgs-
mal

Tilfredshedsportalen:

Her kan man treekke standardrapporter over resultaterne pa savel kommune- som institutions-
niveau, sammenligne resultater med andre kommuner, sammenligne brugertilfredsheden over tid
inden for den enkelte kommune og sammenligne pa tveers af kommunerne.

(alle tre niveauer)

Goddag, mit navn er , jeg er projektleder/seniorforsker og ringer fra analyse- og forskningsin-
stituttet KORA, hvor vi er i gang med en undersggelse omkring brugertilfredshedsundersggelser, seerligt
undersgger vi BTU-konceptet. Undersggelsen udfarer vi for dkonomi- og Indenrigsministeriet samt KL.

Jeg kontakter dig for at hgre om jeg ma have lov til at interviewe dig her over telefonen omkring dine
erfaringer med brugertilfredshedsundersggelser? Du og din forvaltning/institution/politiske udvalg vil ikke
blive nsevnt ved navn nogle steder, men dine svar vil blive brugt i en samlet afrapportering i anonymise-
ret form. Vi skal i alt gennemfgre godt og vel 65 interviews i forbindelse med undersggelsen.

Interviewet tager ca. 30 minutter og handler om blandt andet beslutningsveje, processen med at anven-

de brugertilfredshedsundersggelser og herunder BTU-konceptet, spgrgeskemaerne i konceptet og til-
fredshedsportalen samt brugen af resultaterne.
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1. Farst vil jeg gerne hgre lidt om din funktion i kommunen/forvaltningen/institutionen?

2. Hvad har din rolle veeret i forhold til anvendelsen af BTU-konceptet? Hvornar har | sidst anvendt
BTU-konceptet?

3. Hvilke begrundelser var/er i spil ved beslutningen om at bruge BTU-konceptet?
o (Fx ressourcespgrgsmal? Strategisk/politiske arsager? Betydningen af indhold/opbygning af spar-
geskemaet? Betydningen af mulighederne for sammenligning? Holdninger til brugertilfredsheds-
undersggelser? Andet?)

4. Hvad er den primeere arsag til at | har gennemfgrt BTU / Ikke anvender BTU-konceptet?
o (Kvalitetsudvikling? Dokumentation? Et gnske fra politisk niveau? Hvorfra kommer initiativet til at
bruge BTU-konceptet og hvordan er beslutningsvejene?)

5. Hvad har for dig at se veeret de fremmende faktorer for beslutningen om at bruge BTU-konceptet?
6. Hvad har veeret de haeammende faktorer for beslutningen om at bruge BTU-konceptet?

7. Hvad skulle der eventuelt til for at du/l ville anvende BTU-konceptet fremover?
a. Pa hvilke omrader ser du starst potentiale (hvis overhovedet)?
b. /AEndringsforslag til det videre arbejde med konceptet og portalen?

Spgrgsmal om processen og hvilke ressourcer det kreever at anvende BTU
8. Hvilke erfaringer har man gjort sig i forbindelse med gennemfarelsen af BTU-konceptet?

o (Hvordan er dataindsamlingen/dataindsamlingerne forlgbet? Hyppighed og antal institutio-
ner/besvarelser? Svarprocenter og borgerreaktioner? Beslutninger omkring lokal tilpasning af
spogrgeskemaet? Tidspunkt/timing af malinger?)

0 Hvor sveert eller nemt har forlgbet omkring hele BTU-anvendelsen vaeret? (inkl. tilfredshedsporta-
len) Hvorfor?

9. Hvad har for dig at se veeret de henholdsvis fremmende og haemmende faktorer for gennemfgrelsen
af BTU-konceptet?
0 (Ressourcekreevende? Ngdvendige kompetencer veeret til stede? Ngdvendige ledelsesmeaessige og
personalemaessige opbakning? Tekniske support? Informationsmaterialet? Hvor hgjt har anven-
delsen af BTU-konceptet veeret prioriteret?)

Spgrgsmal om anvendelse af resultaterne
10. Hvordan er resultaterne blevet brugt i kvalitetsarbejdet og dokumentationsarbejdet i kommunen?

11. Ved du hvad planerne er i din kommune i forhold til at bruge BTU-konceptet i fremtiden? P& hvilke
omrader?

12. Er der alternative metoder i spil udover BTU? Evt. hvilke og hvorfor?

13. Hvad har for dig at se veeret de fremmende faktorer for anvendelsen af BTU-resultaterne og Til-
fredshedsportalen?

14. Hvad har for dig at se veeret de heemmende faktorer for anvendelsen af BTU-resultaterne og Til-
fredshedsportalen?
o Fungerer tilfredshedsportalen? Hvordan er den tekniske tilgeengelighed?
0 Hvilket udbytte/manglende udbytte er der i forhold til portalen?
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Afslutning
15. Til slut vil jeg hgre, om du har nogle yderligere kommmentarer i forhold til dine erfaringer med BTU-

konceptet?

o] Har konceptet levet op til dine forventninger?

o] Har informationen og formidlingen omkring konceptet veeret god nok?
o Udbytte af deltagelse i erfaringsnetveerket og gnsker fremover?

0 /Andringsforslag til det videre arbejde med konceptet og portalen?

Tusind tak fordi du gav dig til tid til at blive interviewet. Resultaterne af den samlede undersggelse vil
blive offentliggjort i starten af 2014.

Ma jeg have lov til at vende tilbage til dig hvis jeg bliver i tvivl om noget af det du har fortalt mig?
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Bilag 3. Spgrgerammer til strukturerede interview

Der er fire spgrgerammer, som sa vidt muligt rummer de samme spgrgsmal og afdeekker samme omra-
der.

Spgrgerammerne er udarbejdet med afsaet i projektbeskrivelsen (formalet med undersggelsen) og med
afseet i tematikker der har vist sig i de abne interviews. Desuden er spgrgerammerne udarbejdet pa bag
grund af det faktum, at de skal anvendes under telefoninterviews (teksten skal veere egnet til 'hgjt laes-
ning’), og pa baggrund af det faktum, at vi opnar et relativt beskedent antal besvarelser pa hvert
spgrgsmal (fx er malsaetningen at nd min.12 besvarelser fra institutioner, min. 15 besvarelser fra politi-
kere osv.). Antallet af informanter ger, at gradueringen i besvarelserne ikke kan veere meget nuancere-
de.

Nar det er ngdvendigt med fire spgrgerammer skyldes det at der skal stilles lidt forskellige spgrgsmal til
de tre forskellige niveau (forvaltningsniveau, politisk niveau og institutionsniveau), og yderligere er det
ngdvendigt med to forskellige skemaer pa forvaltningsniveau: et til dem, som har anvendt BTU og et til
dem, som ikke har anvendt/er pa vej til at anvende BTU. De fire spgrgerammer er falgende, og vil i dette
dokument blive praesenteret i denne reekkefglge:

Forvaltninger som anvender BTU-konceptet

Forvaltninger som ikke anvender BTU-konceptet

Politikere i kommuner som anvender/ikke-anvender BTU-konceptet

Institutioner som anvender BTU-konceptet

73



Forvaltninger som anvender BTU-konceptet

Spgrgsmalene i det falgende spgrger til erfaringer i din kommune med at anvende BTU-konceptet pa det
omrade, som du sidder med (dagtilbud, skole og hjemmepleje).

BTU-konceptet henviser til det koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser (BTU), som
regeringen og KL preesenterede fgrste gang i 2012.

Din besvarelse er relevant uanset om du har mange eller fa, gode eller mindre gode oplevelser med kon-
ceptet, og alle svar er velkomne.

Spgrgsmalene vil overordnet set omfatte emnerne:

faktuelle forhold om anvendelse af BTU i din kommune
beslutningen om at anvende BTU

erfaringer med planlaegning og gennemfgrelse af BTU

erfaringer med brug af resultaterne

afsluttende kommentarer og eventuelle forslag om udvikling af BTU

aprwnNe

(spgrgsmalene starter nar du klikker ’videre’)

Indtastes forud for interviewet:

Kommune:
Omrade:(dagtilbud, skole eller hjemmepleje)
Stilling/funktion i kommunen?

Forst fglger der en reekke faktuelle spgrgsmal om anvendelsen af BTU i din kommune.

1. Hvad er din rolle/har din rolle veeret i forhold til anvendelsen af BTU-konceptet? (evt. flere krydser)
Jeg er/har veeret involveret i beslutningsprocessen om at anvende BTU

jeg er/har vaeret involveret i gennemfgrslen af BTU

jeg er/har veeret involveret i beslutninger om brug af resultaterne af BTU

Jeg er/har veeret involveret i formidling af resultaterne

Andet:

O

o o o o

2. Hvornar har | anvendt BTU-konceptet?
o 2011
o 2012
o 2013
o Aktuelt i gang

3. Ved du hvad planerne er i din kommune i forhold til at bruge BTU-konceptet fremover? o Vi skal
bruge BTU igen pa flere omrader, skriv hvilke:
o Vi skal bruge BTU igen pa samme omrader
o Vi skal bruge BTU igen pa faerre omrader, skriv hvilke:
o Vi skal ikke bruge BTU-konceptet mere
o Ved ikke/ikke afgjort
Skriv evt. ar for naeste BTU (fx i 2014, 2015, 2016):
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4. Bruger | andre metoder, udover BTU, til at male brugernes tilfredshed? (fx borgerpaneler, fokus-
grupper eller andre metoder)
o Ja (Hvis man svarer Ja stilles spgrgsmalet neden for om hvilke metoder og hvorfor)
o Nej
o Ved ikke
5. Hvilke andre metoder bruger | og hvorfor? Skriv:

I det neeste spgrges der til begrundelserne for at anvende BTU

N

Kan du neevne andre forhold som har veeret med til at fremme beslutningen om at bruge BTU-
konceptet?

7
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®

Kan du neevne andre forhold som eventuelt har veeret heemmende for beslutningen om at bruge
BTU-konceptet?

=
e

Evt. uddybende kommentarer i forhold til jeres planleegning og gennemfgrelse af dataindsamlingen:

11. Hvilken svarprocent fik i ved jeres seneste brug af BTU?

Angiv ca. %: o Ved ikke/husker ikke
12. Var der stor forskel pa svarprocenten blandt institutioner/tilbud?

o Ja

o Nej

o Husker ikke/ved ikke
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Deltog alle kommunens institutioner/tilbud i undersggelsen?
o Ja

o Nej

o Husker ikke/ved ikke

Havde 1 tilkgbt konsulentbistand..

..til at scanne papirskemabesvarelser? oJa o Nej o Husker ikke/ved ikke
..til andre dele af anvendelsen af BTU? oJa o Nej o Husker ikke/ved ikke
..til hele anvendelsen af BTU? oJa o Nej o Husker ikke/ved ikke

Modtog | kommentarer fra borgere, der deltog i spgrgeskemaundersggelsen angaende dataindsam-
lingen og spgrgeskemaet?
Evt. skriv:

Synes du, at spgrgsmalene var deekkende i forhold til at undersgge brugernes tilfredshed?
o I hgj grad

o I nogen grad

o I mindre grad

o Slet ikke

o Ved ikke/husker ikke

Evt. uddyb:

Valgte | at bruge de mulige valgfrie spgrgsmal, som supplement til den obligatoriske spgrgeramme?
o Ja, alle supplerende

o Ja, nogle supplerende

o Nej, kun obligatoriske

o Ved ikke/husker ikke

Valgte | at supplere med egne, lokale spgrgsmal?
o Ja

o Nej

o Ved ikke/husker ikke

Oplever du, at | har de ngdvendige kompetencer i kommunen til at bruge BTU-konceptet?
o I hgj grad

o I nogen grad

o I mindre grad

o Slet ikke

o Ved ikke/husker ikke

Kommentarer:

Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der fremmer gennemfgrelsen af BTU?

Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der heemmer gennemfgrelsen af BTU?
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I det fglgende spgrges der til erfaringer i forbindelse med brug af resultaterne.

23. Er resultaterne blevet anvendt pa anden vis? (Hvis ja, skriv:)

0



25. Kan du naevne andre forhold som har veeret med til at fremme brugen af BTU-resultaterne og Til-
fredshedsportalen?

26. Kan du naevne andre forhold som har vaeret med til at heemme brugen af BTU-resultaterne og Til-
fredshedsportalen?

De sidste og afsluttende spgrgsmal handler om dine eventuelle kommentarer og forslag til
udvikling af BTU-konceptet.

27. Har du eendringsforslag til det videre arbejde med konceptet og portalen?

28. Har du kommentarer i forhold til deltagelse i erfaringsnetveerket?

Tusind tak fordi du gav dig til tid til at blive interviewet. Resultaterne af den samlede undersggelse vil
blive offentliggjort i januar 2014.

Ma jeg have lov til at vende tilbage til dig, hvis jeg bliver i tvivl om noget af det, du har fortalt mig?
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Forvaltninger som ikke anvender BTU-konceptet

Spgrgsmalene i det falgende spgrger til overvejelser omkring at anvende/ikke anvende BTU-konceptet pa
det omrade, som du sidder med (dagtilbud, skole og hjemmepleje).

BTU-konceptet henviser til det koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser (BTU), som
regeringen og KL preesenterede fgrste gang i 2012, hvor der ligger nogle faste spgrgeskemaer som kan

bruges og nogle muligheder for at sammenligne resultater pa tveers af landet.

Din besvarelse er relevant uanset om du har mange eller fa, gode eller darlige erfaringer med at anvende
brugertilfredshedsundersggelser generelt, og alle svar er velkomne.

Spgrgsmalene vil overordnet set omfatte emnerne:
1. faktuelle forhold om anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser i din kommune
2. beslutningen om at fraveelge/tilvaelge BTU fremover

3. afsluttende kommentarer og eventuelle forslag om udvikling af BTU

(spgrgsmalene starter nar du klikker ’videre’)

Indtastes forud for interviewet:

Kommune:
Omrade:(dagtilbud, skole eller hjemmepleje)
Stilling/funktion i kommunen?

Farst fglger der en raekke faktuelle spgrgsmal om brugertilfredshedsundersggelser i din kom-
mune.

1. Har I indtil nu anvendt brugertilfredshedsundersggelser i kommunen?
o Ja, systematisk (fx hvert 2. eller 3. &r p4 samme vis hver gang)
o Ja, sporadisk (forskelligartet form for brugermaling og med forskellige tidsintervaller)
o Nej, slet ikke
o Ved ikke/husker ikke
Uddyb evt.:

2. Hvornar har | sidst foretaget en brugertilfredshedsundersggelse pa det omrade, som du sidder med?

o Fer 2009 o 2011 o Aktuelt i gang
o 2009 o 2012 o Aldrig
o 2010 o 2013 o Ved ikke/husker ikke

3. Ved du, hvad planerne er i din kommune i forhold til at bruge brugertilfredshedsundersggelser frem-
over?
o Vi vil fortsaette, som vi plejer
o Vi vil bruge noget nyt, men ikke BTU, skriv evt. hvad:
o Vi vil bruge BTU, men er ikke kommet i gang endnu
o Vi vil bruge BTU, og er i gang med planlaegningen, skriv evt. pa hvilke omrader:
o Ved ikke/ikke afgjort
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I det fglgende spgrges der til begrundelserne for at fraveelge BTU i kommunen.

(Disse spgrgsmal stilles kun til dem, som i spgrgsmal 3 har svaret kat. 1 el. 2)

a

Hvad er den veesentligste arsag til, at Jeres kommune har fravalgt at anvende BTU-konceptet?

o

Hvad er for dig at se det vigtigste, en brugertilfredshedsundersggelse skal kunne?

(Hvis man har svaret nej (kat. 3) i spgrgsmal 1, skal man sluses uden om dette spgrgsmal).

N

Hvordan anvender i resultaterne af de brugertilfredshedsundersggelser, som i foretager aktuelt?
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Du har svaret, at | ikke ved, om | vil bruge BTU. | det naeste spgrges der derfor til eventuelle
overvejelser om at anvende BTU-konceptet.

(Disse spgrgsmal stilles kun til dem, som i spgrgsmal 3 har svaret ved ikke)

©

Hvad er den vaesentligste arsag til at Jeres kommune endnu ikke har besluttet om BTU-konceptet
skal anvendes?

10. Hvad er for dig at se det vigtigste som en brugertilfredshedsundersggelse skal kunne?

8
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11. Hvordan anvender i resultaterne af de brugertilfredshedsundersggelser, som i foretager aktuelt?

Du har svaret, at I planleegger at bruge BTU. | det naeste spgrges der derfor til begrundelserne
for jeres planer om at anvende BTU-konceptet.

13. Kan du neevne andre forhold som har veeret med til at fremme beslutningen om at bruge BTU-
konceptet?
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14. Kan du neevne andre forhold som eventuelt har veeret heemmende for beslutningen om at bruge
BTU-konceptet?

15. Hvad er den primeere arsag til, at I (endnu) ikke har gennemfgrt BTU?

Du har svaret, at | allerede er i gang med planleegningen i forhold til at bruge BTU.
I de fglgende vil du blive spurgt til den i gangveerende planlaegning.

(Disse spgrgsmal stilles kun til dem, som i spgrgsmal 3 har svaret kat.4)

17. Evt. uddybende kommentarer i forhold til jeres planlaegning af dataindsamlingen:

18. Har | tilkgbt eller planlagt at tilkebe konsulentbistand..

..til at scanne papirskemabesvarelser? oJa o Nej oVed ikke/ikke relevant
..til andre dele af anvendelsen af BTU? oJa o Nej oVed ikke/ikke relevant
..til hele anvendelsen af BTU? oJa o Nej oVed ikke/ikke relevant
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

Synes du, at de spgrgsmal | planleegger at anvende er deekkende i forhold til at undersgge bruger-
nes tilfredshed?

o I hgj grad

o I nogen grad

o I mindre grad

o Slet ikke

o Ved ikke/ikke relevant

Evt. uddyb:

Veelger | at bruge de mulige valgfrie spgrgsmal, som supplement til den obligatoriske spgrgeramme?
o Ja, alle supplerende

o Ja, nogle supplerende

o Nej, kun obligatoriske

o Ved ikke/ikke relevant

Veelger | at supplere med egne, lokale spgrgsmal?
o Ja

o Nej

o Ved ikke/ikke relevant

Oplever du, at | har de ngdvendige kompetencer i kommunen til at bruge BTU-konceptet?
o I hgj grad

o I nogen grad

o I mindre grad

o Slet ikke

o Ved ikke/ikke relevant

Kommentarer:

Har du yderligere kommentarer i forhold til fremmende faktorer for planlaegningen af BTU?

Har du yderligere kommentarer i forhold til heemmende faktorer for planlsegningen af BTU?
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De naeste spgrgsmal drejer sig om forventningerne i forhold til brug af resultaterne.

(Disse spgrgsmal stilles kun til dem, som i spgrgsmal 3 har svaret kat. 3 el.4)

26. Har du yderligere kommentarer i forhold til forventet brug af BTU-resultaterne?

I de afsluttende spgrgsmal spgrges der til forslag og kommentarer til BTU-konceptet.

27. Har du forslag eller kommentarer til det videre arbejde med BTU-konceptet og portalen?

28. Har du forslag eller kommentarer i forhold til det videre arbejde i BTU-erfaringsnetveerket?

Tusind tak fordi du gav dig til tid til at blive interviewet. Resultaterne af den samlede undersggelse vil
blive offentliggjort i januar 2014.

Ma jeg have lov til at vende tilbage til dig, hvis jeg bliver i tvivl om noget af det, du har fortalt mig?
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Politikere i kommuner som anvender/ikke-anvender BTU-konceptet

Spgrgsmalene i det falgende spgrger til overvejelser omkring at anvende/ikke anvende BTU-konceptet pa
det omrade, som du sidder med (dagtilbud, skole og hjemmepleje).

BTU-konceptet henviser til det koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser (BTU), som
regeringen og KL preesenterede fgrste gang i 2012, hvor der ligger nogle faste spgrgeskemaer som kan
bruges og nogle muligheder for at sammenligne resultater pa tveers af landet.

Din besvarelse er relevant uanset om du har mange eller fa, gode eller darlige erfaringer med at anvende
brugertilfredshedsundersggelser, og alle svar er velkomne.

Spgrgsmalene vil overordnet set omfatte emnerne:

faktuelle forhold om anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser i din kommune
beslutningen om at fraveelge/tilveelge BTU fremover

erfaringer med at anvende resultaterne af brugertilfredshedsundersggelser
afsluttende kommentarer og eventuelle forslag om udvikling af BTU

LR

(spgrgsmalene starter nar du klikker ’videre’)

Indtastes forud for interviewet:

Kommune:
Omrade:(dagtilbud, skole eller hjemmepleje)
Stilling/funktion i kommunens politiske udvalg?

Farst fglger der en raekke faktuelle spgrgsmal om brugertilfredshedsundersggelser i din kom-
mune.

1. Anvender I brugertilfredshedsundersggelser inden for dit politiske omrade, i din kommune?
o Ja, men ikke BTU (konceptet for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser)
o Ja, BTU (konceptet for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser)
o Nej
o Ved ikke
2. Kan du beskrive din rolle i forhold til at treeffe beslutninger om at anvende eller ikke anvende bru-

gertilfredshedsundersggelser?
Skriv:
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(Stilles kun til dem, som i spgrgsmal 1 har svaret: ja, BTU)

w

Ved du, hvad planerne er i din kommune i forhold til at bruge BTU-konceptet fremover?
Vi skal bruge BTU igen p8 flere omrader, skriv hvilke:
Vi skal bruge BTU igen p8 samme omrader

Vi skal bruge BTU igen pa faerre omrader, skriv hvilke:
Vi skal ikke bruge BTU-konceptet (mere)

Ved ikke/ikke afgjort

O

O o o o

(Stilles kun til dem, som i spgrgsmal 1 har svaret: ja, IKKE BTU eller Nej eller Ved ikke)

>

Ved du, hvad planerne er i din kommune i forhold til at anvende brugertilfredshedsundersggelser
fremover?

o Vi skal fortsat lave brugertilfredshedsundersggelser som hidtil

o Vi skal i gang med at anvende brugertilfredshedsundersggelser men IKKE BTU

o Viskal i gang med at anvende BTU

o Vi skal ikke lave brugertilfredshedsundersggelser fremover

o Ved ikke/ikke afgjort

(Stilles KUN til dem som har svaret kat. 3 i spgrgsmal 4):

5. Kan du sige lidt om, hvad begrundelsen er for at | ikke anvender brugertilfredshedsundersggelser?

(Stilles til alle andre end dem, som har svaret kat. 3 i spgrgsmal 1):

I det fglgende spgrges der til begrundelserne for at anvende brugertilfredshedsundersggelser.
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7. Evt. uddyb ovenstaende besvarelse:

(Stilles KUN til dem som har svaret 'Ja, BTU’ i spgrgsmal 1, og dem som har svaret kat. 2 i spgrgsmal 4
(vi skal i gang med BTU)):

9. Kan du naevne andre forhold som har veeret med til at fremme beslutningen om at bruge BTU-
konceptet?
10. Kan du naevne andre forhold som har veeret med til at heemme beslutningen om at bruge BTU-

konceptet?

(Stilles til dem som har svaret kat. 1 eller 2 p& spgrgsmal 1):

11. Hvis du teenker tilbage pa sidste gang, der skulle igangsaettes en brugertilfredshedsmaling: Var der
enighed omkring, hvilke spgrgsmal der skulle indga i spgrgeskemaet?
o I hgj grad
o I nogen grad
o I mindre grad
o Slet ikke
o Ved ikke/husker ikke
Evt. uddyb:
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2. Synes du, at spgrgsmalene var deekkende i forhold til at undersgge brugernes tilfredshed?
o I hgj grad
o I nogen grad
o I mindre grad
o Slet ikke
o Ved ikke/husker ikke
Evt. uddyb:

De naeste spgrgsmal drejer sig om erfaringer i forbindelse med brug af resultaterne.

14. Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der fremmer brugen af resultaterne?

15. Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der haemmer brugen af resultaterne?

9
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16. Alti alt, i hvilken grad oplever du, at resultaterne af brugertilfredshedsundersggelser samlet set har
veeret brugbare for det politiske arbejde i kommunen?

I hgj grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke

Ved ikke/husker ikke

O

o o o o

I de sidste og afsluttende spgrgsmal spgrges der til forslag og gvrige kommentarer til bruger-
tilfredshedsundersggelser.

17. Har du nogle sendringsforslag til det videre arbejde med konceptet omkring sammenlignelige bruger-
tilfredshedsundersggelser (BTU)?

18. Til slut vil jeg hgre, om du har nogle yderligere kommmentarer i forhold til dine erfaringer med bruger-
tilfredshedsundersggelser?

Tusind tak fordi du gav dig til tid til at blive interviewet. Resultaterne af den samlede undersggelse vil
blive offentliggjort i januar 2014.

Ma jeg have lov til at vende tilbage til dig, hvis jeg bliver i tvivl om noget af det, du har fortalt mig?
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Institutioner/omrader som anvender BTU-konceptet

Spgrgsmalene i det felgende sparger til erfaringer i din institution/pa dit omrade med at anvende bruger-
tilfredshedsmalinger og herunder specifikt BTU-konceptet.

BTU-konceptet henviser til det koncept for sammenlignelige brugertilfredshedsundersggelser (BTU), som
regeringen og KL praesenterede farste gang i 2012, hvor der ligger nogle faste spgrgeskemaer som kan
bruges og nogle muligheder for at sammenligne resultater pa tveers af landet.

Din besvarelse er relevant uanset om du har mange eller fa, gode eller mindre gode oplevelser med BTU-
konceptet, og alle svar er velkomne.

Spgrgsmalene vil overordnet set omfatte emnerne:

faktuelle forhold om anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser i din institution/dit omrade
erfaringer med planleegning og gennemfgrelse af BTU

erfaringer med brug af resultaterne

afsluttende kommentarer

pPONPE

(spgrgsmalene starter nar du klikker ’videre’)

Indtastes forud for interviewet:

Kommune:
Omrade:(dagtilbud, skole eller hjemmepleje)
Stilling/funktion i institutionen?

Farst fglger der en raekke faktuelle spgrgsmal om brugertilfredshedsmalinger i din instituti-
on/dit omrade.

1. Hvad er din rolle/har din rolle veeret i forhold til anvendelsen af BTU-konceptet? (evt. flere krydser)
o Medvirket til at udvaelge spgrgsmal til spgrgeskemaet

Indsamlet oplysninger til kommunen

Opfordret brugerne til at besvare spgrgeskemaet

Andet

o o o

2. Hvornar har | anvendt BTU-konceptet i din institution? (evt. flere krydser)
o 2011
o 2012
o 2013
o Aktuelt i gang

3. Bruger | andre metoder, udover BTU, til at male brugernes tilfredshed? (fx fokusgrupper eller andre
metoder)
o Ja (Hvis man svarer Ja stilles spgrgsmalet neden for om hvilke metoder og hvorfor)
o Nej
o Ved ikke
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4. Hvilke andre metoder bruger | og hvorfor?
Skriv:

I det fglgende spgrges der til planleegning og gennemfgrelse af dataindsamling

6. Evt. uddybende kommentarer i forhold til dataindsamlingen:
7. Hvilken svarprocent fik 1 ved jeres seneste brug af BTU?
Angiv ca. %: o Ved ikke/husker ikke
8. Mener du, at besvarelserne var repreesentative/valide?
o Ja
o Ja, delvist
o Nej
o Ved ikke/ikke relevant
9. Kan du sige lidt om, hvilken betydning | tilleegger svarprocenten i din institution/pa dit omrade?

Evt. skriv:
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10. Synes du at spgrgsmalene var deekkende i forhold til at undersgge brugernes tilfredshed?
o I hgj grad
o I nogen grad
o I mindre grad
o Slet ikke
o Ved ikke/husker ikke
Evt. uddyb:

=

1. Modtog | kommentarer fra borgere, der deltog i spgrgeskemaundersggelsen angdende dataindsam-
lingen og spgrgeskemaet?
Evt. skriv:

I det fglgende spgrges der til erfaringer i forbindelse med brug af resultaterne.
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14. Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der fremmer brugen af BTU-resultaterne?

15. Har du yderligere kommentarer i forhold til hvad der heemmer brugen af BTU-resultaterne?

16. Alti alt, i hvilken grad oplever du, at resultaterne samlet set har vaeret brugbare for jeres instituti-
on/pé& jeres omrade?

I hgj grad

I nogen grad

I mindre grad

Slet ikke

Ved ikke/husker ikke

O

o o o o

17. Har du gvrige kommentarer i forbindelse med at anvende brugertilfredshedsundersggelser?

18. Har du eendringsforslag til det videre arbejde med BTU-konceptet?

Tusind tak fordi du gav dig til tid til at blive interviewet. Resultaterne af den samlede undersggelse vil
blive offentliggjort i januar 2014.

Ma jeg have lov til at vende tilbage til dig, hvis jeg bliver i tvivl om noget af det, du har fortalt mig?
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